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By¢ moze stowo ,,komunikacja” obito ci sie o uszy ©. Moze nawet ogladatas lub ogladates film, ktory
nagratam na ten temat. Materiat zawarty w tym artykule jest poszerzeniem wiedzy z filmu oraz
zaproszeniem do zatrzymania sie nad twojg komunikacjg. Znajdziesz tu kilka ¢wiczen, ktdre stwarzajg

przestrzen do refleksji nad wtasnym sposobem komunikowania.

Zapraszam do lektury i odkrywania siebie!

Film KOMUNIKACJA W PRACY Z LUDZMI

https://vimeo.com/stowarzyszeniestop/komunikacja-w-pracy-z-ludzmi

Czy to, jak stucham, ma znaczenie?

Stuchanie to podstawowa umiejetnos¢, kiedy chcemy budowac i utrzymywac relacje, wiezi z innymi
ludZmi. Jesli jestes osoba, ktdra wspiera innych, moze sie okazac, ze sztuka stuchania jest twoim

podstawowym narzedziem pracy.

Stuchanie oczywiscie nie polega jedynie na zachowaniu milczenia, kiedy ktos do nas méwi.
Autentyczne stuchanie ma miejsce wtedy, kiedy jest intencjonalne. By byto mozliwe, potrzebujesz

zaangazowac sie w przynajmniej jeden z nastepujgcych celow:

e chec zrozumienia pespektywy drugiej osoby/osdb,

e zainteresowanie tym, co méwi rozmdweca lub rozmdéwczyni, wynikajgce z ciekawosci lub
waznosci tej osoby dla ciebie,

e cheé nauczenia sie czegos,

e chec udzielenia wsparcia, pomocy lub pocieszenia.

W jednej rozmowie mogg nam towarzyszy¢ wszystkie intencje lub jedna z nich. Poza intencjami

znaczenie majg rowniez umiejetnosci, ktore mozemy rozwijac.

Zapraszam cie do przyjrzenia sie swoim kompetencjom komunikacyjnym.


https://vimeo.com/stowarzyszeniestop/komunikacja-w-pracy-z-ludzmi
https://player.vimeo.com/video/789721110?h=53e5cbe8ed&app_id=122963

Cwiczenie 1.

Najlepsza z moich rozméw...

Wrdé¢ pamieciag do takiej rozmowy z wspieranym przez ciebie cztowiekiem (mogta to by¢ rozmowa

z twojg klientka/ przyjacielem/ kims$ bliskim), z ktorej jestes najbardziej zadowolona/zadowolony.

Odpowiedz na kilka pytan:

1. Jakie, twoim zdaniem, twoje mocne strony lub umiejetnosci zostaty wykorzystane? Co najbardziej

zadziatato?

2. Gdyby zapytaé osobe, ktdra byta z tobg w tej rozmowie, na jakie twoje mocne strony lub

umiejetnosci zwrdcitaby uwage?

3. Ktérg ze swoich mocnych stron lub umiejetnosci uwazasz za najbardziej potrzebng, kiedy jestes

w rozmowie z osobami, ktére wspierasz?

4. Jak mozesz rozwija¢ w sobie te mocne strony lub umiejetnosci?

Cwiczenie 2.

Koto komunikacji

Zaznacz w procentach poziom swojej satysfakcji z poszczegdlnych obszaréw kota komunikacji:
otwartos¢, bycie tu i teraz, dbanie o wtasne granice, ciekawos$é, umiejetno$¢ nawigzywania kontaktu,
stosowanie pytan otwartych, radzenie sobie z wtasnymi emocjami, aktywne i uwazne stuchanie. Im

blizej obramowania kota — tym poziom satysfakcji jest wyzszy (100%).



AKTYWNE | UWAZNE

SEUCHANIE OTWARTOSC
BYCIE TU | TERAZ
RADZENIE SOBIE Z
WEASNYMI
EMOCIAMI
STOSOWANIE PYTAN DBANIE O WEASNE
OTWARTYCH GRANICE

UMIEJETNOSC
MAWIAZYWANIA
KONTAKTU

CIEKAWOSC

Gdyby to koto byto kotem od roweru, to czy datoby sie na nim jechaé?

Odpowiedz na pytania:

Praca nad ktérym z obszaréw umocnitaby twojg umiejetnos¢ komunikacji z innymi?
Nad ktérymi obszarami chcesz pracowac?

W jaki sposdb wesprzesz samego lub samg siebie w umacnianiu wybranego obszaru?

P W h o

Pomysl o trzech dziataniach, ktére mozesz podjac¢ w ciggu najblizszych siedmiu dni, aby
podnies¢ poziom satysfakcji w wybranym przez ciebie obszarze.

5. Od czego zaczniesz?



Cztery ptaszczyzny stuchania — model komunikacji F. Schulza von Thuna

Friedmann Schulz von Thun, profesor psychologii, w opracowanej przez siebie teorii przekonuje, ze
komunikacja jest wielofunkcyjna, a komunikat, ktéry nadajemy i styszymy, moze mie¢ kilka ptaszczyzn
jednoczesnie. Badacz stworzyt tzw. model kwadratu komunikacyjnego, nazywany takze modelem
czworga uszu. Pokazuje on, co stoi za odmiennymi reakcjami innych osdb na nasz komunikat (czesto
zupetnie niezrozumiatymi dla nas, a takze niezgodnymi z naszymi intencjami).

Model ten opisuje cztery ptaszczyzny wypowiedzi:

1. Ptaszczyzna faktow — ucho rzeczowe — odbieranie samej tresci komunikatu, bez
interpretowania go w zaden sposéb. Koncentracja na faktach, rozumienie wypowiedzi na
poziomie dostownym.

2. Plaszczyzna apelu — ucho apelowe — koncentracja na zyczeniach, czytanie miedzy wierszami,
doszukiwanie sie apelu, prosby.

3. Pfaszczyzna ujawniania siebie — ucho ujawniania siebie (terapeutyczne) — skupianie sie na
uczuciach i motywach osoby mdéwigcej. Sam komunikat schodzi na dalszy plan, jest odbierany
jako informacja odnoszaca sie do nadawcy, méwigca co$ o nim.

4. Ptaszczyzna relacji — ucho relacji (drazliwe) — koncentracja na sposobie, w jaki nadawca
odnosi sie do odbiorczyni, jak wyraza to, co o niej mysli. Komunikat jest odbierany jako
informacja o wzajemnej relacji, o akceptacji lub jej braku.

Jakim uchem stuchasz?
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Co on o mnie mysli?
Za kogo mnie bierze
nadawca?

Co za jeden?
Co z nim jest?

Wedtug von Thuna kazda z ptaszczyzn wymaga od odbiorcy lub odbiorczyni innej wrazliwosci.
W zaleznosci od tego, na co mamy , nastawione ucho”, tak odbieramy wypowiedzi innych osdb.

Swiadomo$é¢, jakim uchem stucham i na czym sie koncentruje, pozwala na adekwatne reakcje, spéjne
dziatania i wewnetrzny spokdj. Warto mie¢ gotowos$¢ do korzystania z ,,ucha samoodkrywania”, by
rozumiec, do czego zaprasza mnie moja gtowa, moje przekonania itp., kiedy jestem w kontakcie

z inng osoba.

Cwiczenie 3.
Jakim uchem stucham ja, a jakim inni?

Teraz juz wiesz, w jaki sposob ludzie mogg stuchac tego, co sie do nich méwi. Byé moze nawet
rozpoznajesz, jakim uchem stuchasz innych oséb w swoim otoczeniu. Zapraszam cie do pracy
,badawczej”.

1. Kiedy bedziesz stuchaczem lub stuchaczkg, zatrzymaj sie na chwile i pomysl: ,,Jakim uchem
teraz stucham? Co we mnie dominuje — jaka mys|?”.

2. Wybierz sie na ,Srodowiskowy” rekonesans. Przystuchaj sie z uwaznoscig kilku rozmowom:
w sklepie, w tramwaju, metrze lub w innych sytuacjach. Pomysl, jakie rodzaje uszu dominujg
w tych rozmowach. Po czym to rozpoznajesz?

Dobrej zabawy!



Model rozmowy skoncentrowanej na rozwigzaniach

Rozmowa skoncentrowana na
rozwigzaniach

o
g%

Rozmowa skoncentrowana na rozwigzaniach opiera sie w rownej mierze na zadawaniu pytani i na

stuchaniu. W zasadzie mozna postawic teze, ze im uwazniej stuchamy, tym wazniejsze dla rozmowcy
lub rozmoéwczyni pytania zadajemy. Stuchanie moze przybierac rézne formy, a jego jakos$¢ zmienia sie

wraz z iloscig wysitku, jaki kierujemy ku drugiej osobie i temu, co méwi.

Steve de Shazer, twdrca terapii skoncentrowanej na rozwigzaniach, twierdzit, ze rozmowy

o problemach tworzg problemy, a rozmowy o rozwigzaniach tworzg rozwigzania.

Jesli pracujemy z innymi ludZmi w podejsciu skoncentrowanym na rozwigzaniach, skupiamy sie na:

o potrzebach (a nie trudnosciach),

o mocnych stronach i mozliwos$ciach rozwoju osoby/osdb,

. wczeshiejszych sukcesach (a nie na porazkach),

o tym, co kiedys wygladato inaczej niz obecnie,

o nazywaniu, opisywaniu i tworzeniu wizji przysztosci chcianej.

W modelu skoncentrowanym na rozwigzaniach uwaga kieruje sie na osobe lub grupe, z ktorg

pracujesz. Gtéwnym aspektem jest zadawanie pytan.



W tym artykule opisuje sciezke rozmowy, kiedy potrzeba co$ ustali¢ lub wypracowac z osobg
wspierang. Zadawanie pytan rozmoéwczyni lub rozmdéwcy pozwala unikng¢ doradzania i podawania

gotowych recept. Struktura takiej rozmowy ma kilka krokow.

1. Pierwszym krokiem jest zadbanie o warunki do rozmowy. Na pewno rozumiesz, ze wazne jest
miejsce i czas. Nie chodzi tu o jakies$ specjalne warunki, tylko o komfort rozmowy. Warto
odpowiedzie¢ sobie na pytanie: ,Co komfortowe warunki znaczg dla mnie, a co dla mojego
rozmoéwcy lub rozmdéwczyni?”.

2. Drugi krok to przedstawienie sytuacji (jesli to ty zapraszasz osobe) lub rozpoznanie sytuacji

(jesli to ona przychodzi do ciebie).

Pomocne na tym etapie pytania:

. Co sie wydarzyto?
. Jak to wyglada z pani/pana strony?
. Z mojej perspektywy sytuacja wyglada tak... [tutaj twdj opis sytuacji/zdarzenia]. Co

pani/pan na to?
3. Trzecim krokiem jest ustalenie potrzeb lub rezultatéw, ktére majg by¢ wynikiem rozmowy.
Zadawanie pytan na tym etapie pozwala zorientowac sie, jakie oczekiwania i nadzieje ma

nasz rozmowca lub rozmoéwczyni, a takze czy jesteSmy w stanie na nie odpowiedzied.

Pomocne pytania:

o Co miatoby sie zmienic¢ w rezultacie tej rozmowy?

o Po czym pozna pani/pan, ze warto byto mi o tym powiedzieé/ przyjs¢ do mnie?
o Co powinnam wiedzie¢, aby lepiej rozumie¢ pani/pana sytuacje?

o Czego potrzebuje pani/pan z mojej strony?

4. Czwarty krok to poszukiwanie rozwigzan obecnej sytuacji.

Pomocne pytania:

o Jak pani/pana zdaniem mozna rozwigzac te sytuacje?

. Ktére rozwigzanie pani/pana zdaniem bytoby najlepsze w tym momencie? (Jesli osoba,
z ktérg rozmawiasz, potrzebuje twoich wskazéwek, pomystow lub wiedzy, mozesz je
podaé, jednak pytanie oddaje rozmdéwczyni lub rozméwcy odpowiedzialnos¢ za wybor
jednej z mozliwosci).

. Co mozna zrobi¢ w tej sytuac;ji?

. Czego pani/pan potrzebuje ode mnie w tym momencie?



Te pytania budujg poczucie wewngatrzsterownosci i odpowiedzialnosci za wyjscie — rozwigzanie

sytuacji.

5. Piaty krok ma na celu wzmocnienie decyzji rozmdéwczyni lub rozmdéwcy co do wyboru
rozwigzania. To takze czas na ustalenie warunkdw, na jakich osoba wspierajaca, czyli ty,

bedzie monitorowata dziatania podejmowane przez osobe wspierana.

Pomocne pytania:

. Na co pani/pan decyduje sie w tej sprawie?

. Od czego bedzie najtatwiej/najszybciej zaczg¢?

. Jakie dziatania sg po pani/pana stronie, a jakie po mojej stronie?

. Jak/kiedy sprawdzimy, czy ustalony przez nas plan dziata?

. Co bedzie dowodem/sygnatem, ze jest lepiej lub ze sytuacja zostata rozwigzana?

Zaproponowane w kazdym kroku pytania stanowig propozycje. To od ciebie zalezy, z ktérych

skorzystasz, ktore uznasz za adekwatne do sytuacji rozmowy itp.

Przedstawiony wyzej schemat rozmowy pozwala zadbac o komfort i granice kazdej ze stron.

Komunikacja to umiejetnos¢ wieloptaszczyznowa. Mozliwosé jej rozwijania nie ma konca. Zatem

zycze wspaniatej przygody. Powodzenia!

Autorka

Anna Rutkowska — trenerka psychologicznego treningu grupowego rekomendowana przez PTP,
cztonkini Stowarzyszenia Treneréw Organizacji Pozarzagdowych, certyfikowana coach i superwizorka
ICC. Specjalizuje sie w szkoleniach z rozwijania kompetencji interpersonalnych: komunikacji,
efektywnej pracy zespotowej, efektywnosci w zarzgdzaniu sobg i innymi poprzez wartosci, a takze
w treningu interpersonalnym. Pracujgc jako trenerka, pomaga ludziom odkrywac ich indywidualne

potrzeby, umiejetnosci, stwarza warunki do zmian.
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