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OBLIKOVANJE UGODNEGA OZRAČJA V MEDSEBOJNEM SPORAZUMEVANJU

UVOD

Pravijo, da v sodobnem poslovnem svetu nič ne uspeva tako dobro kot uspeh. In če to drži, lahko sklepamo, da je edino, česar si v življenju ne smemo privoščiti, neuspeh. Kot posamezni spodrsljaj je neuspeh še mogoče nekako prenesti, medtem ko je zaporedno nizanje spodrsljajev preprosto nedopustno. Prav v tem sodobnem poslovnem življenju pa imajo pomemben delež pogovori – razgovori, sestanki, pogajanja. In ker vodje in zaposleni namenijo velik del svojega časa za medsebojno sporazumevanje, je njihova zelo pomembna naloga, da se znajdejo v raznih oblikah komuniciranja. Skratka njihova naloga je, kar najbolj učinkovito voditi razne pogovore, sestanke, pogajanja in podobne zadeve.

Potreba po sporazumevanju z drugimi, predstavlja tisto osnovno potrebo, ki je skupna za ves človeški rod, ne glede na raso, spol, vero ter ne glede na socialni razred. Torej, sporazumevanje ima v času, v katerem živimo, izredno pomembno vlogo. V samem procesu komuniciranja ločimo več vrst oblik in načinov, katere uporabljamo na različnih področjih sporazumevanja.

Sporazumevanje je medsebojno izmenjavanje informacij, ki so vsebinske in čustvene narave. Sporočamo svoje misli in svoje občutke. Sogovornik ta sporočila sprejema in se nanje odziva. Sporazumevanje je torej dvostranski proces, je dajanje, sprejemanje in vračanje sporočil o miselnih vsebinah ter o občutkih in razpoloženju. Če je ta proces pravilno izvajan, lahko z njim pravilno in učinkovito posredujemo dejstva, ideje in občutke, ter s tem močno vplivamo na obnašanje, motivacijo in delo drugih. Zato je zelo pomembno, kako sporočamo in kako se odzivamo.

RAZUMLJIVOST V MEDSEBOJNEM SPORAZUMEVANJU

Lahko bi rekli, da je umetnost sporazumevanje biti razumljen. Tako si prizadevamo biti razumljeni pri vsakdanjem sporazumevanju v družini, v odnosih s prijatelji, posebno pa, kadar smo postavljeni v vlogo poučevalca, svetovalca ali kadar vzpostavimo nek poslovni odnos. Bistvo poslovnega sporazumevanja pa je za razliko od družabnega, ki je namenjeno razvedrilu, predvsem doseganje ciljev.

Človek komunicira neprekinjeno. To izvaja aktivno s pomočjo govora, svojega telesa in dela. Tudi s tem, ko nič ne delamo in molčimo, sporočamo sodelavcem ter ljudem okoli sebe določeno sporočilo. Oni reagirajo na naše znake in komunicirajo z nami. Komunikacija se torej odvija neprekinjeno. Lahko bi rekli, da je nemogoče ne komunicirati. Naša dolžnost pa je, da komuniciramo kar se da razumljivo, dvostransko in učinkovito. S pomočjo razgovorov naj bi oddajali in sprejemali informacije. Da bi lažje dosegli svoje cilje, moramo posvečati pozornost našemu pomnjenju in našim sogovornikom, kako se odzivajo.

PROBLEMI IN OVIRE V KOMUNICIRANJU, SPORAZUMEVANJU

Prepreko do zagotavljanja ugodne klime v komuniciranju predstavljajo ovire, ki pri komuniciranju nastajajo. Te ovire so lahko zunanje in se tičejo zunanje dinamike, to je tistega, kar se dogaja izven nas in na kar lahko vplivamo z nekaj več razumevanja in vaje. Druga vrsta ovir, notranji vidiki pa izhajajo iz nas samih, iz naše psihe in se tičejo dinamike, ki se odvija znotraj nas, nekje na področju našega uma in čustev, bodisi zavestno ali podzavestno.

Ta to drugo vrsto ovir ne obstaja enotno pravilo ali teoretične rešitve, ki bi celovito veljale in ustrezale za vse posameznike, ki nastopajo v procesu medsebojnega komuniciranja. Vsak posameznik ima sebi lastne ovire, sebi lastne vzroke za nastanek teh ovir ter rešitve, ki mu te ovire in vzroke za njihov nastanek omogočijo odpraviti.

Za vsak primer posebej je treba določiti, kaj so glavni vzroki z nastanek ovir pri ljudeh in kakšni so načini oziroma rešitve za njihovo odpravo. Rešitve, morda ne bodo uporabne v celoti za vsakega posameznika, omogočale pa bodo, da vsak posameznik na podoben način poskuša poiskati in odstraniti njemu lastne vzroke, ki mu predstavljajo ovire pri komuniciranju z drugimi ljudmi.

Tudi, ko se vprašamo, kaj so vzroki za ovire, se največkrat osredotočimo na zunanje vzroke, kot so neustrezno in nerazumevajoče okolje, delovne naloge, predpise in podobno. Resnične ovire, ki posameznika ovirajo, pa so velikokrat znotraj nas samih.Tako za naš negotovost morda ni krivo okolje, ki nas ne razume, ampak mogoče naša vloga nemočnih »žrtev«, ki jo igramo. Za pomanjkanje samozavesti je lahko vzrok v občutku manjvrednosti in ne v težkem otroštvu, prav tako npr. zahtevni sodelavci niso vzrok za našo plahost, ampak mi, ki s takšnim svojim vedenjem povzročamo oziroma oblikujemo takšne odvisne odnose.

Izobraževalni sistem nam da veliko strokovnega znanja, komuniciranja pa se učimo le iz okolja, v katerem so odraščali in v katerem živimo. V nekaterih okoljih je komunikacija sproščena, odprta in prijetna, v drugih vladajo zaprtost, togost, napadalnost itd. Ljudje posnemamo, kar nas okolje uči, in te lastnosti utrjujemo, dokler se ne spremenijo v navade. Prav zato smo eni bolj, drugi manj spretni in prijetni sogovorniki. Zato je potrebno, da se opazujemo, kako se obnašamo z drugimi, kako uspešni smo pri komuniciranju in da že naučene vzorce vedenja spreminjamo v boljše.

Pri tem se moramo zavedati aksioma, da se svet ne bo spreminjal nam v prid, temveč ga lahko spremenimo zgolj mi sami, s tem pa začnemo spreminjati tudi nas same. Če na primer, poskušamo rešiti nek problem na način, ki se pokaže za neuspešnega, bo isti način neuspešen tudi še naprej, tudi čez pet let, ne glede na to, kako močno si bomo želeli uspeha. Ker način ne bo postal po čudežu uspešen (svet se ne bo spremenil okoli nas), moramo mi spremeniti način in s tem spreminjamo tudi sebe.

Problem je stanje, ko ne moremo doseči cilja neposredno, ampak moramo na pot do cilja premagati določene ovire. Bolj ko se bo posameznik zavedal, da ima problem, večja je možnost, da bo prispel do rešitve in njemu želenega stanja.

Pri določanju problemov je pomembno, da določimo,  kaj so dejansko naši cilji, kaj so cilji drugih, ki jih mi sledimo z namenom, da bi nas drugi sprejemali in bi jim mi ugajali. Zato je pomembno, da kot posamezniki najprej določimo, kaj so resnično naši cilji in kaj pa so posledice naših neizpolnjenih potreb po ugajanju in potrditvi. Zato moramo za uspešno in tekoče komuniciranje poiskati skupne interese vseh vpletenih v posameznih komunikacijskih procesih.

MEDSEBOJNI ODNOS V KOMUNICIRANJU

Osnova vseh družbenih pojavov smo ljudje – posamezniki, ki vsak s svojim življenjem in osebnostjo vnašajo v medsebojen odnos in komuniciranje dve lastnosti, ki sta nam vsem enaki.

· Prva lastnost je zavedanje samega sebe, ko je vsak posameznik sposoben zavedanja svoje lastne identitete. To v praksi pomeni, da imamo tudi v kritičnih trenutkih v sebi moč, da se zavedamo, kaj se dogaja v nas ter da znamo te notranje procese, ki se odvijajo v nas, ločiti od dogajanja v okolici. Te možnosti velikokrat ne izkoristimo, zato občutimo, da smo le nemočne žrtve naključij ali oseb, ki nas obdajajo, to pa vodi v nezavedne, samodejno pogojene naše reakcije, kar težave še poslabša.

Zato je prvi korak ta, da se v kritičnih situacijah poskušamo zavedati samega sebe in procesov v nas samih. S tem, ko bomo raziskovali procese v nas samih bomo tudi sposobni razpoznati način dojemanja realnosti drugih, s katerimi imamo oviro v komuniciranju.

Svojo samopodobo si gradimo sami, temelji pa na primerjavi z drugimi ljudmi, pri njenem oblikovanju pa pomagajo okolje, vzgoja in dejavnost, s katero se ukvarjamo. Samopodoba pa največkrat ni odsev realnosti in če samopodoba zelo odstopa od realnosti, je motena komunikacija.

· Druga lastno je, da smo ljudje celostna bitja. Ljudje nismo zloženka posameznih, medsebojno neodvisnih delov. Ti deli medsebojno delujejo, se dopolnjujemo z mislimi, občutki in telesom in jih ne moremo medsebojno ločevati in puščati, da delujejo v posameznih okoljih, v drugih pa ne. V praksi to pomeni, da problemi, ki posameznika bremenijo v enem okolju, vplivajo na enak način na odzivanje in ravnanje posameznika tudi v drugih okoljih, vsaj nezavedno in posredno. Zato ne smemo zatiskati oči pred svojo preteklostjo, ki nas sledi, bolj smotrno je iskati skupne povezave, da bomo tako lahko svoje težave, ki se odražajo tudi kot raznovrstne ovire v komuniciranju, bolj celostno razumeli in razpoznali.

Vsi ljudje se v medsebojnih odnosih in medsebojnem komuniciranju pojavljamo s svojimi potrebami in motivacijo. Najboljši način motiviranja ljudi, pa tudi samega sebe je ta, da poiščemo način, kako iz njih potegniti njihovo kreativnost in jim razširiti prostor za odgovorno sodelovanje v medsebojnih procesih.

Največji problem komunikacije zato predstavlja drugačnost ljudi, ki so v njej udeleženi. Vsak posameznik sprejema svet na svoj način, si razlaga pojave iz okolja na osnovi lastnih predstav in razumevanja in se temu primerno tudi odziva.

Zato je od nas vseh, ki smo udeleženi v vsakodnevnem komuniciranju vseh oblik, potrebno, da v odnosih prepoznavamo in odkrivamo ovire pri nas samih in pri drugih in jih s pozitivnim motiviranjem in vsakodnevno komunikacijo vzpodbujamo in usmerjamo v kreativne, pa tudi tvegane korake naprej. Tako nam bo uspelo, da bomo vsi v proces komuniciranja vključeni z vsemi svojimi potenciali in sposobnostmi, kar zagotavlja uspešnost vseh oblik komuniciranja.

Cilj komunikacije je razumevanje in ne strinjanje. Ko skozi komunikacijo dosežemo resnično razumevanje, je pot do strinjanja relativno preprosta, saj so okoliščine vseh vpletenih toliko jasne, da je optimalna rešitev očitna. Zato se komunikacijski krog zaključi takoj, ko je drugi posameznik v komunikaciji informacijo, idejo ali misel prvega razumel.

Da bi lahko učinkovito komunicirali, imeli ugodno klimo v komuniciranju, moramo zadostiti tudi enemu ključnih pogojev. Vsi udeleženci v komunikacijskem ciklusu morajo imeti interes, da do komunikacije sploh pride. Vsakdo od nas je že kdaj doživel, da je poskušal komunicirati z nekom, ki si komuniciranja ni želel in je zato nemogoče poskušat vzpostaviti kakovostno komunikacijo. Zato moramo najprej nasprotno stran pritegniti v komunikacijski ciklus, saj komunikacija ne more biti vsiljena, ker potem to ni prava komunikacija.

SPORAZUMEVANJE V SKUPINI

Pri komuniciranju v skupini gre za podobne ugotovitve kot v primeru komunikacije pri posamezniku, vendar pa se večina vidikov komunikacije intenzivira v sorazmerju s številom vpletenih posameznikov. Konfrontacija s skupino predstavlja za posameznika pogosto še večje tveganje, saj je možnost, da bo zavrnjen, nerazumljen in prizadet, večja, reakcije povezane s tem pa se pojavljajo v bolj intenzivni obliki.

Vodenje skupine je izredno kompleksna naloga, še posebej v delovnih okoljih, ki jih kdo doživlja kot kompromis, v katerega je ujet in v katerem nima moči karkoli spremeniti.

Na vodenje skupine je le redko kdo resnično pripravljen in skoraj za vsakogar velja, da bo moral najprej narediti prav vse napake, preden se bo začel resnično učiti. Prva velika izkušnja je že ta, odločiti se, kateri slog vodenja (ali avtoritativni ali posvetovalni ali sodelovalni ali prepričevalni je v določenih primerih najbolj učinkovito uporabiti.

Za primerno dinamiko skupine in komuniciranje znotraj nje je pomembno, da vodja pravočasno spozna mrežo soodvisnosti, ki se plete znotraj skupine in ustrezno reagira ter usmeri delovanje skupine.

Vodja lahko začuti in spozna nastajanje mreže soodvisnosti v skupini preko različnih opažanj:

· v skupini je nenehno prisotna pasivnost in napetost, določena mera dvoma in zaupanja,

· obstajajo tabu teme, nenapisana pravila igre, norme,

· individualnost posameznikov se poskuša utopiti v kolektivni brezobličnosti,

· nekateri člani sodelujejo, drugi ne,

· nebesedni znaki, mimika obraza, kretnje rok, gibanje telesa itd.

Predolgo in namerno skrivanje oči je izrazit znak nesodelovanja ali prikrivanja resnice. S povešanjem oči povzročamo pri sogovorniku neprijeten občutek. Skrivanje oči vedno pomeni motnjo v komunikaciji. Za tistega, ki jih poveša, pomeni beg, skrivanje ali prikrivanje nečesa, za sogovornika pa pomeni nedostopnost, neiskrenost in znak, da mora biti previden. Hkrati pa s povešanjem oči izgubljamo izjemno dragocene povratne informacije, ki bi jih razbrali iz govorice telesa, če bi sogovornika dobro opazovali.

Torej veliko nebesednih signalov oddajamo nezavedno in so odsev naše osebnosti. Veliko takih signalov pa znamo obvladovati, se jih lahko naučimo in jih koristno uporabljamo z namenom učinkovitega sporazumevanja.

Vendar je nebesedna komunikacija lahko tudi napačno zaznana. Kadar ni v sozvočju z besedami, ki jih izgovarjamo ali pišemo, vnaša v komunikacijo dvom in sum, podira zaupanje in lahko celo sproži konfliktne situacije. Da bi se izognili neskladju v komuniciranju, je zato potrebno, da poznamo sebe, svoje sposobnosti, lastnosti in možnosti ter skušamo kar najbolje obvladovati nebesedno komunikacijo – govorico telesa, osebni videz, urejenost. Zato smo pozorni na naše nebesedno obnašanje – se smejimo, kadar želimo druge prepričati, da smo srečni, trdno stisnemo roko, če želimo druge prepričati da smo odločni ipd.

Govorica telesa – mimika, gibi, položaj telesa, gibanje po prostoru odseva to kar mislimo, zato se z njo ne da lagati, razen če se razumsko zelo kontroliramo. Z govorico telesa izražamo naše notranje razmišljanje, odnos do tega, kar govorimo, odnos do sogovornika in naše počutje.

Več kot polovico informacij sporočamo nezavedno z govorico telesa. Ta nam je kratko in malo dana ter jo podzavestno pa tudi zavestno dajemo, sprejemamo, beremo in razumemo. Za sporazumevanje jo uporabljamo od rojstva do konca svojega življenja.

Vodenje skupine v smislu delavnice je eno najtežjih opravil, ki nastopajo na področju poslovnega komuniciranja, saj poleg obvladovanja procesa nastopa, govora, mimike, izražanja, zahteva tudi visoko strokovno podkovanost vodje delavnice, odlično nadziranje časa in prostora, kakor tudi nadziranje poteka komunikacije, saj je vsebina določena samo okvirno in se na delavnici natančneje ustvarja sproti.

NAČELA MEDSEBOJNE IZMENJAVE

Udeleženci v medsebojnem sporazumevanju so v neprestani zadregi, koliko energije naj usmerijo k vsebinskim tematikam in koliko k udeležencem. Pomembno je, da za vsako vrsto komunikacije najdejo pravo ravnotežje med obema. Govorimo o komunikacijskem »ugodju«, ki je temelj uspešnosti komunikacije.

To »ugodje« vzpostavljamo in vzdržujemo z upoštevanjem 12-ih osnovnih načel sporazumevanja:

· Temeljni odnosi do drugih ljudi; pomemben je človekov življenjski položaj, ki kaže kako se posameznik vidi v razmerju do drugih ljudi (pozitivna samopodoba in podoba sogovornika).

· Sprejemanje različnosti; udeleženci se v komunikaciji razhajajo v razmišljanjih, drug drugemu morajo dovoliti, da izrazijo svoje misli. Tak način komunikacije udeležence dodatno stimulira in jih vodi k uspešnejšim zaključkom.

· Izmenjava aktivne in pasivne vloge; vloga udeležencev v izmenjavi mnenj je enakopravna, komunikacija mora vzpodbujati aktivnost vseh udeležencev.

· Upoštevanje individualnosti; drug drugemu moramo omogočiti osebno izraznost, hkrati pa varovati osebno integriteto z jasno opredeljeno mejo med osebnim, skupnim in splošnim.

· Sprejemanje in sporočanje povratnih informacij; zavedati se moramo, da besede posameznega udeleženca lahko vzbujajo v drugih udeležencih drugačne predstave in imajo drugačen pomen. Odraz le te so povratne informacije ostalih udeležencev, ki so vidne v največji meri skozi neverbalno komunikacijo.

· Dopuščanje konfliktov; je v komunikaciji smiselno, ker bogati komunikacijski proces, vendar morajo z načinom reševanja konfliktov ohranjati dostojanstvo in intimnost udeležencev.

· Skladnost besedne in nebesedne komunikacije; vsebinski del običajno sporočamo z besedami, svoj odnos do situacije pa nebesedno (z izrazom na obrazu, kretnjami, barvo glasu …). Skladnost med obema je pomembna, ker ljudje bolj verjamejo nebesednim sporočilom. Dosežemo jo s prepričljivim osebnim načinom izražanja in pristnim kontaktom, ki dokazujeta, da prevzemamo vso odgovornost za to, kar govorimo.

· Pretiravanje v komunikaciji; ne odobrava se prikazovanje problemov z vsemi podrobnostmi, ki za udeležence niso pomembni oziroma jih prikazovati s pojmi, ki niso vsem razumljivi.

· Čas v komunikaciji; udeleženci sami določajo začetek, trajanje in konec komunikacijskega procesa. Vsak izmed njih ima pravico, da se odloči s kom, kdaj in koliko časa bo komuniciral.

· Čustva v komunikaciji; za vse udeležence je pomembno kakšno je razmerje med zadoščenjem in prikrajšanostjo. Samo če je to razmerje uravnoteženo pri vsakem izmed njih, smo zmožni kakovostno komunicirati dlje časa.

· Usmerjenost v komunikaciji; vse udeležence v komunikaciji spodbujajo sporočila vseh sogovornikov preko lastnih opažanj, izkušenj, čustev, doživljanj, misli, interesov, ugibanj, pričakovanj in podobno.

· Objektivnost v komunikaciji; običajno v komunikaciji mešamo med seboj opažanja, mnenja in občutke in si o sebi in drugih tako ustvarjamo nepravilne sodbe. Objektivni komunikatorji so sposobni ločevati svoja opažanja, mnenja ter čustva od drugih.

Pomembno je, da v komunikacijskem krogu poiščemo skupno raven, na kateri se bomo srečevali in vzpostavili medsebojno razumevanje in s tem ugodno vzdušje za sporazumevanje.
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