Majda Šavko

Odstranimo ovire za sodelovanje (5)
MOČ BESED – POGAJALSKA MOČ

Besede so poceni, nič ne stanejo, pravi znani pregovor. A imajo neverjetno moč. Iz poslušalca lahko zvabijo nasmeh ali solze. Prikličejo slike, zvoke in občutja. Podirajo zveze in prijateljstva. Zaostrujejo spore med državami in narodi. Netijo vojne.

Poskusite za trenutek razmišljati o besedah. Ali se vam zmeraj zdijo vse sogovornikove besede smiselne? Ali so vam kdaj kakšne, milo rečeno, čudne? Nerazumljive? Ali jim celo ne verjamete? Ali se kdaj počutite neumno, ko vsega ne razumete? Ste zmedeni, ker vi menite popolnoma drugače? Ali nestrpni, ker vam ni jasno, kako sogovornik ne vidi rešitve problema, ki je na dlani. 

Kakšni občutki se vam porajajo, ko nečesa ne razumete, pa vam je neprijetno vprašati za pojasnilo? Kakšni pa, ko se sami počutite nerazumljene? 

Kadar želimo poslušati drugo osebo, naletijo besede, ki jih slišimo, na vsaj tri ovire. Eno predstavlja njena nebesedna govorica (izgovorjeno bo odvisno od zvena glasu, mimike, kretenj, prepričljivosti), drugo predstavljajo motnje, ki so prisotne v prostoru (drugi ljudje, ki nam kradejo pozornost, hrup, svetloba …) in tretja so naše misli (izkušnje, prepričanja, občutki, trenutno razpoloženje..). Še posebej trdovratna je tretja ovira – naše misli.

Jezik ne more nikoli slediti hitrosti, barvitosti in širini našega razmišljanja. Vrzeli med izgovorjenimi besedami zato zapolnimo s svojimi mislimi. Tako sproti interpretiramo slišano, prevajamo, vrednotimo in se odzivamo. 

Kljub istim besedam vsakdo dojame svoj pomen

Besedam pripisujemo svoj pomen, ki je lahko čisto drugačen, kot je bilo sporočilo sogovornika. Morda se tudi vam kdaj dogaja kaj podobnega? Predstavljajte si, da se srečate z nadrejenim, ki vam pravi: »O, lepo vas je videti.«  Kako lahko razumete njegovo izjavo? Lahko se pomen giblje od čisto pozitivnega do popolnoma negativnega. Torej – Vesel sem, da vas vidim ali Vas pa rad vidim – kot pozitivni izjavi in: Končno ste tukaj, že dolgo čakam na vas ali Bolj malo ste na svojem delovnem mestu – kot negativni izjavi. Pomen bo odvisen od vaših preteklih izkušenj, vašega odnosa z nadrejeno osebo in občutka lastne vrednosti. 

Če je odnos do avtoritete obremenjen s preteklimi izkušnjami, če je komunikacija z nadrejenim slaba, če je še vaše samozaupanje nizko, potem boste besedam pripisali negativen pomen. 

Pa si v podobnih situacijah dovolite vprašati: Kako to mislite? Ali še bolje: Če vas prav razumem, ste veseli, da me vidite. Ali imam prav? 

Če ne zastavimo vprašanja, da bi preverili, kaj ima sogovornik dejansko v mislih,  je pomen, ki ga pripišemo izjavi, naš, ne sogovornikov. In lahko se zgodi, da nam popolnoma pokvari razpoloženje, pokvari dan, utrdi naše slabo mnenje o sogovorniku in naš skaljen odnos do avtoritete. In slabo vpliva na samopodobo. 

Ozadje besed

Kadar se pojavijo ugibanja o tem, kaj je bilo mišljeno, hitro pride do nesporazuma. In to ima včasih lahko zelo resne posledice. 

Večina ljudi predpostavlja, da drugo osebo moramo že takoj razumeti. V resnici pa se naša ugibanja nikoli v celoti ne ujemajo z dejanskim stanjem. To je potem osnovni vir nesporazumov, tudi konfliktov in odtujevanj med ljudmi.  

Kolikokrat slišimo naslednjo sodbo: To ne bo šlo… in potem se trudimo pojasnjevati, da bo morebiti le šlo, namesto da bi postavili logično vprašanje: Kaj konkretno ne bo šlo ali Kaj imate  v mislih, ko pravite, da ne bo šlo.  

Predstavila vam bom primer razgovora, pri katerem sogovornika vsak po svoje razlagata pomen besed:

Direktor. » Kaj načrtujete po malici?«

Marko: » Ja, saj vam bom danes dal poročilo.«.

Direktor: » Torej, na vas ne morem računati«

Marko: » Kako to mislite, kdaj pa še nisem opravil svoje naloge?

Direktor: » No, saj ni tako hudo, kaj se pa razburjate?«

O čem sta se sploh pogovarjala?

Direktor je želel ugotoviti, ali ima Marko čas za sestanek po malici. Marko je dojel, da direktor na nekaj namiguje, a mislil je, da gre za poročilo, ker ga je skrbelo, če ga bo pravočasno dokončal. 

Pogovor se je navidezno logično nadaljeval, čeprav sta sogovornika govorila o dveh popolnoma različnih vsebinah. 

Tak pogovor je med ljudmi pogosto prisoten. Pogosto smo že kar navajeni, da besede razumemo po svoje in ne preverimo, kaj je mislil sogovornik. 

V tem je pravzaprav moč jezika. Besede same po sebi nimajo nobenega pomena, so mrtve, oživi jih naš odziv, asociacije, ki jih te besede v nas izzovejo, in čustva, ki se ob tem sprožijo. So nekakšno sidro za naše izkušnje. Tako je na vprašanje, kaj neka beseda resnično pomeni, edini možen odgovor vprašanje: komu?

Kako dajemo smisel besedam, ki jih slišimo?

Vsakdo doživlja svet na sebi svojstven, enkraten način. In s tem v zvezi tudi besede. Besede si lahko predstavljamo kot Rorschachove packe črnila, ki različnim ljudem pomenijo popolnoma različne stvari. Torej so možnosti za pomote in nesporazume ogromne!

Na delavnicah pogosto zastavim udeležencem naslednjo nalogo: napišejo naj definicijo besede problem (ali ljubezen, spoštovanje…). Odgovori me zmeraj presenetijo, saj pričajo o izjemni iskrivosti in ustvarjalnosti udeležencev. A niti dva si nista enaka.

Včasih jih prosim naj opišejo asociacijo na besedo pes. Brez izjeme – vedno se ponovi ista ugotovitev. Predstav je toliko, kot je udeležencev! Še bolj zanimivo je dejstvo, kako predstave, ki jih porodi ena sama beseda, izzovejo prijetne ali neprijetne občutke, prepričanja in sodbe, in pogosto se razvije prav vroča diskusija o psih.

Na enak način kot mi tudi vsak naš sogovornik prinese v odnos pretekle izkušnje, ki so lahko na različne načine vplivale nanj. Sorodnost situacije s temi izkušnjami bo pomembno vplivala na razlago besed in s tem na najin odnos. 

Kako vemo, da nekoga razumemo?

Star pregovor – besede lahko zdravijo ali ranijo - govori o moči jezika. Zato je zelo pomembno, da se natančno izrazimo in nedvoumno razumemo, kaj mislijo drugi.        

Kako pa to dosežemo? Preprosto preverimo, ali smo prav razumeli sogovornika. Preprosto pa ni tako preprosto. Kako lahko preverimo, ali smo pravilno razumeli sogovornika? Kako lahko ugotovimo, ali imajo besede za oba enak pomen? Najučinkovitejši in na videz preprost način je, da s svojimi besedami razložimo, kako smo razumeli sogovornikovo sporočilo. Ta spretnost se imenuje parafraziranje. 

Parafraziranje je takojšnji odziv na sogovornikove besede s ciljem, da bi preverili, ali smo prav razumeli sporočilo. Je tudi pot do sogovornika, ker mu s tem damo vedeti, da nas zanima in da ga želimo razumeti. 

Primeri parafraziranja:

Pri parafraziranju naj nas vodita vprašanji: Kaj mi želi sogovornik sporočiti in Kaj mi njegova izjava pomeni.

Marko: Janko ne bo nikoli sindikalni zaupnik.

Milena: Se ti zdi, da ni dovolj prodoren in borben?

Marko: O ne, to pa ne…

Milena: Meniš, da bi v prvi vrsti gledal svoje interese in ne interese delavcev?

Marko: Ne, menim, da ga to delo ne privlači.

Milena: Da, mislim, da razumem. Meniš, da mu to delo ne omogoča, da strokovno napreduje.

Marko: Točno, on si v prvi vrsti želi hitrega napredovanja.   

Parafraziranje ni besedna telovadba. Je učinkovita pot do razumevanja, kaj natančno ima oseba v mislih. 

Kako parafraziramo splošno pripombo v določeno:

Jure: Rad bi, da bi bila Ana moja tajnica.

Boštjan: Se ti zdi, da bi kot tajnica dobro opravljala delo?

Jure: Tega ne vem, menim pa da ima dobro postavo.

Janko: To poročilo je pomanjkljivo!

Metka: Menite, da vsebuje premalo podatkov o udeležencih?

Janko: Točno. Pa tudi končna vsota manjka.

Parafraziranje z vprašanji, ki izražajo nasprotno trditev:

Vera: Menim, da sindikat tako ravna, ker ga vodstvo že predolgo ignorira.

Petra: Meniš, da bi sindikat drugače ravnal, če bi v preteklosti vodstvo pokazalo pripravljenost za sodelovanje?

Vera: Seveda, sindikat je bil prisiljen v vedno hujše ukrepe. 

Vsak način, s katerim ugotavljamo razumevanje pripomb druge osebe, vsebuje parafrazo. Parafraziranje pa ni dobesedno ponavljanje sogovornikov besed, temveč gre za preverjanje slušateljevega razumevanja – torej slušatelj na svoj način povzame sogovornikovo izjavo in preveri, če ga je prav razumel. 

Umetnost postavljanja vprašanj

Osnovno orodje parafraziranja je postavljanje vprašanj.  Brez vprašanj bi težko preverili, ali smo nekoga prav razumeli ali ne. Razumevanje pogosto ne nastopi takoj, temveč moramo zastaviti kar nekaj dodatnih vprašanj, da pridemo do dna sogovornikovega sporočila. 

Spretnost postavljanja vprašanj je še posebej pomembna pri pogajalcih. Tisti, ki postavlja vprašanja, vodi razgovor. Zakaj? Iz vsaj dveh razlogov:

1.Tisti, ki postavlja vprašanja, dobi odgovor. Odgovor vsebuje informacijo, informacija je znanje, znanje je moč.

2. Spraševalec lahko sproti preverja trdnost pogajalčevih stališč, njegovo strokovnost in čustveni odziv. Torej, razkrivata se mu vsebina in pogajalec. 

Sodobna psihologija in psiholingvistika veliko pozornosti namenjata prav umetnosti zastavljanja vprašanj, naj gre za terapevtsko, vzgojno-izobraževalno delo, za poslovne razgovore in še posebej za pogajanja vseh nivojev in vrst.

Na delavnicah pogosto ugotavljamo, da večina ljudi ne zna postavljati vprašanj. To ni nič čudnega. Vsak otrok izvrstno obvlada tehniko spraševanja, vendar mu že zelo zgodaj vcepijo v glavo, da je to nekaj nezaželenega. Tako večina ljudi izgubi svojo primarno sposobnost za spraševanje. A k sreči, jo je možno na novo obuditi ali pridobiti z vajo.

Kdor se je kdaj ukvarjal s pogajanji, pozna eno najpomembnejših pravil: Kdor sprašuje, ta vodi!

Na delavnicah pogosto izvedemo naslednjo vajo v parafraziranju:

Dva posameznika, ki imata o določeni temi nasprotujoče mnenje, razpravljata pred skupino. Njun pogovor poteka na naslednji način:

1. A govori o določeni temi nekaj minut, B posluša.

2. B mora slišano parafrazirati ( s svojimi besedami povzeti: Če sem vas prav razumel, pravite…in preveriti: Ali sem razumel prav?).

3. A pritrjuje B-jevemu sporočilu ali ga popravlja.

4. B z vprašanji ugotavlja, ali so še kakšne nejasnosti, in na koncu še enkrat povzame sporočilo.

5. Sedaj govori B in vse poteka od začetnega koraka.

V vajah, ki so pogosto zelo zabavne, pa se odkrito pokaže, kako ta na videz preprosta tehnika v praksi le ni tako preprosta. Čim bolj nas vsebina pogovora čustveno angažira, čim bolj smo navezani na svoje stališče, tem težje se vživimo v sogovornikovo. A ravno v takih primerih se splača potruditi in učno strategijo vaj prenesti v življenje. 

Če si bomo zavestno prizadevali za boljše razumevanje sogovornika, bomo kaj kmalu ugotovili, kako to prizadevanje poveča zaupanje in veselje v odnosih z ljudmi.

Komunikacija nam bo prinesla vedno kaj novega in zanimivega, postali bomo bolj priljubljeni in sproščeni. Razumevanje drugega bo tudi pri sogovorniku povzročalo boljše počutje. A vsakdo, ki se  dobro počuti, na tak način zaznava tudi druge. 

Sposobnost natančne uporabe besed je torej bistvenega pomena za dobro komunikacijo. Če znamo natančno izraziti svoje misli, in ravno tako natančno razumeti sporočilo sogovornika, potem smo odstranili eno največjih ovir pri komunikaciji – nerazumevanje. Odlični pogajalci znajo uporabljati moč in slabosti jezika.

