Wigkszo$¢ ludzi nie stucha dobrze. Wigkszos$¢ uczestnikéw potgodzinnej dyskusji, ktoérych
obserwowaty$my, nie byta w stanie wymieni¢ przedstawianych pomystéw mozliwych rozwiazan,
gléwnych kwestii poruszonych w rozmowie czy podjetych decyzji. Kiedy prosimy studentéw o
sparafrazowanie idei przedstawionych przez poprzednich méwcoéw, w wigcej niz potowie
przypadkow nie potrafig tego zrobi¢ (zaktadamy, ze studenci nie sa duzo gorsi w takim stuchaniu
niz inni ludzie).

Tymczasem jesli mata grupa (zespol, rodzina) ma pracowac efektywnie, jej cztonkowie musza sig
wzajemnie rozumiec - a stuchanie jest centralnym sktadnikiem procesu rozumienia. Stuchanie jest
wazna umiejetnoscia zardéwno cztonkéw, jak 1 lideréw matych grup. Czlonkowie postrzegani jako
stabi stluchacze rzadko sa wybierani na lideréw grup, liderzy za$ sa zwykle postrzegani jako dobrzy
stluchacze. Zatem jako dobry stluchacz bedziesz w grupie nie tylko przydatny, lecz takze wptywowy.

Wielu ludzi uzywa stéw styszenie i shuchanie tak jakby byly synonimami - w potocznym
rozumieniu rzeczywiscie mozna tak uzna¢. Jednak w bardziej naukowym podejsciu nalezy
rozrozni¢ styszenie (czyli pasywna czynno$¢ polegajaca na odbieraniu dzwigkow) od stuchania
(czyli aktywnego procesu pozyskiwania tresci z ustyszanych dzwigkow). Eksperci sa zgodni, ze
stuchanie sklada si¢ z czterech etapow: percepcji komunikatu (styszenia), jego interpretacji, decyzji
co oznacza i w koncu reakcji.

Zazwyczaj pierwszy etap stuchania czyli ustyszenie tego, co jest moéwione, nie jest wigkszym
problemem. Cztonkowie grup sa przyzwyczajeni do proszenia mowiacego o powtdrzenie
wypowiedzi, ktorej nie mogli dostysze¢. Jednak etapy interpretacji 1 reakcji moga kry¢ w sobie
putapki zwigzane z symboliczna naturg komunikacji. R6zni ludzie maja na mysli rozne rzeczy,
kiedy uzywaja tych samych stow lub podejmuja te same czynnosci. Gtownymi czynnikami
wplywajacymi na to co oznaczaja stowa i czynnosci sa kultura, ple¢, wiek, orientacja seksualna, styl
uczenia si¢ 1 osobowos¢. Ponadto wymiar relacyjny komunikatow daje cztonkom grup wszelkiego
rodzaju informacje dotyczace sposobu, w jaki widza oni siebie w relacji z innymi. Wymaga to od
nich "czytania miedzy wierszami" w celu odnalezienia tych informacji, poniewaz czgsto nie sa one
wyrazane bezposrednio, lecz ukryte w sposobie (np. w tonie glosu) w jaki komunikat zostaje
wyrazony.

Mozna sta¢ si¢ bardziej kompetentnym stuchaczem, jesli podejmie si¢ pewne kroki. Istnieja cztery
rodzaje preferencji przejawianych przez stuchaczy i kilka ztych nawykoéw w stuchaniu.
Zasugerujemy takze, w jaki sposdb mozesz poprawi¢ swoje stuchanie.

Preferowane sposoby sltuchania

Z uplywem czasu, odbywajac niezliczona liczbe konwersacji, wszyscy rozwijamy preferencje
dotyczace sposobu stuchania. Kiedy stuchanie sprawia ci przyjemno$¢? Kiedy sprawia ci trudno$¢?
Kim sa ludzie, ktorych lubisz stucha¢? Na czym si¢ skupiasz podczas stuchania? Dlaczego
decydujesz si¢ stucha¢? Nasze preferencje moga w znacznym stopniu wplywac na jakos¢
komunikacji w matej grupie.

Generalnie istnieja cztery preferowane sposoby stuchania: stuchanie zorientowane na ludzi, na
czynno$¢, na tre$¢ oraz na czas. Zadna z tych preferencji nie jest ani dobra, ani zla, kazda ma
zarobwno zalety, jak 1 wady. Bycie efektywnym cztonkiem grupy wiaze si¢ z identyfikacja
preferencji wlasnych i preferencji innych cztonkéw. Oznacza takze zmiang preferencji zgodnie z
potrzebami grupy.



Stuchacze zorientowani na ludzi (people-oriented listeners) koncentruja si¢ na sposobie, w jaki ich
stuchanie wptywa na relacje. Sa to wlasnie ci cztonkowie, do ktorych udaja sig inni, kiedy chca, aby
kto$ ich wystuchat. Sa uwazni 1 zdaja sig nie ocenia¢. Do przejawianych przez nich zachowan
zwiazanych ze stuchaniem mozna zaliczy¢ uzywanie zaimka "my" czg$ciej niz "ja" i wlaczanie do
dyskusji przekazu emocjonalnego. Moga np. opowiedzie¢ histori¢ z zycia, aby uspokoi¢
zdenerwowanych cztonkow. Okazywanie zainteresowania innym jest ich priorytetem, lecz
stuchacze zorientowani na ludzi moga zwraca¢ zbyt wiele uwagi na nastroje innych i odwracac ja
od grupowego zadania.

Zalety: Sa skoncentrowani na relacji. Okazuja troske¢ o innych. Nie oceniaja.
Wady: Moga ich rozprasza¢ nastroje innych oséb.
Przyktad: "Powiedz co$ wigcej o tym, jak bys si¢ czul, gdybysmy wecielili to w zycie".

Stuchacz zorientowany na dziatanie (action-oriented listener) koncentruje si¢ na pracy, ktéra ma do
wykonania. Tacy sluchacze pomagaja grupie skupia¢ si¢ na zadaniu, poprzez zwracanie uwagi na
szczegOly oraz przekazywanie informacji zwrotnych dotyczacych celu 1 sposobu, w jaki grupa
moze go osiagnac¢. Stuchanie sprawia im przyjemnos¢, jesli materiat przekazywany jest w sposob
uporzadkowany. Czasami tacy stuchacze moga wydawac si¢ nadmiernie krytyczni, moga si¢
wylacza¢, kiedy dyskusja staje si¢ jalowa i zbyt czgsto przerywaé, kiedy dyskusja zbacza z
gtoéwnego toru.

Zalety: Sa skoncentrowani na zadaniu. Pomagaja grupie w wytrwaniu w realizacji zadania.
Pomagaja grupie pozosta¢ zorganizowana.

Wady: Moga poswigci¢ relacje migdzyludzkie w imi¢ wykonania zadania.

Przyktad: "Wiem, ze jeste$ zmartwiony, ale mamy duzo pracy, wigc lepiej przejdzmy do
rzeczy".

Stuchacza zorientowanego na tre$¢ (content-oriented listener) przyciagaja wysoce wiarygodne
zrédta. Sprawia mu przyjemnos$¢ analizowanie tego, co styszy. Tacy stuchacze rozkladaja
informacje na czg$ci pierwsze i sa w stanie pokazaé grupie wiele aspektow jednego problemu.
Czasami jednak moga by¢ postrzegani jako nadmiernie krytyczni lub autorytatywni. Ponadto ich
preferowany sposob stuchania spowalnia rozwiazywanie problemow przez grupe, poniewaz lubia
przeznacza¢ sporo czasu na analizowanie informacji. Minimalizuja takze znaczenie informacji
nietechnicznych, takich jak anegdoty i dewaluuja informacje pochodzace z nieznanych Zrédet.

Zalety: Pomagaja grupie w analizowaniu informacji. Patrza na sprawy z réznych
perspektyw.

Wady: Zdaja si¢ by¢ zbyt krytyczni. Pomijaja informacje anegdotyczne lub nieeksperckie.
Przyktad: "Nie jesteSmy jeszcze gotowi, aby zadecydowac, poniewaz nie styszeliSmy
jeszcze o wszystkich stronach tej sprawy".

Stuchacz zorientowany na czas (time-oriented listener) to cztonek grupy, ktory ustala terminy
spotkan, przypomina cztonkom o ograniczeniach czasowych i odwodzi od rozwlekania dyskus;ji.
Tacy cztonkowie cenig sobie czas. Przerywaja dyskusje, kiedy zbliza si¢ czas zakonczenia zebrania,
staja si¢ niecierpliwi, kiedy grupa angazuje si¢ w bardziej tworcze, spontaniczne czynnosci.

Zalety: Pomagaja grupie trzymac si¢ planu. Przerywaja chaotyczne dyskusije.
Wady: Ich niecierpliwo$¢ w trakcie spontanicznych dyskusji moze hamowac kreatywnos¢.



Przyktad: "Zrobmy plan, Zzebysmy wiedzieli, Zze wyrobimy si¢ przed ostatecznym
terminem".

Jak widzisz, kazda z preferencji ma swoje pozytywne i negatywne strony. Staraj si¢ wykorzystac je
produktywnie i ogranicza¢ negatywne strony kazdej z nich. Rob to, znajac swoje wlasne preferencje
oraz preferencje innych osob i1 zachecaj innych do produktywnego wykorzystywania preferowanych
przez nich sposobow stuchania.

Z1e nawyki w shuchaniu

Ironia bycia cztonkiem matej grupy jest to, ze spgdzasz sporo czasu stuchajac. Jednak poniewaz
jestes w grupie, nacisk na to, aby stucha¢, nie jest tak duzy jak wtedy, gdy jestes tylko z jedna
osoba. Zatem im wigcej jest 0sob, ktore moga odpowiadaé za sukces grupy, tym tatwiej zte
stuchanie moze uj$¢ ptazem. Wszyscy nabywamy nawykow ztego shuchania, cho¢ skuteczna
dyskusja grupowa powinna polega¢ na rozpoznawaniu barier uniemozliwiajacych dobre stuchanie.
Mozesz to zrobi¢ poprzez rozpoznawanie preferowanych sposobdw stuchania w grupie oraz
rozumienie niektorych powszechnych ztych nawykéw w shuchaniu.

Stuchanie pozorne (pseudolistening) nastepuje wtedy, gdy stuchacz udaje aktywne stuchanie, dajac
osobie mowiacej wiele znakdéw $wiadczacych o zainteresowaniu, a w rzeczywisto$ci mysli o czyms$
innym. Osoba stuchajaca pozornie kiwa gtowa, usmiecha sig, przytakuje, czgsto takze utrzymuje
kontakt wzrokowy z osoba mowiaca. Jednak moze mysle¢ o niebieskich migdatach, zastanawiaé sig
nad argumentem, zamiast probowac¢ zrozumie¢ perspektywe rozmowcy lub koncentrowaé si¢ na
problemach osobistych. Lepiej jest powiedzieé, Ze nie interesuje cig, co kto§ mowi, niz udawac
zainteresowanie.

Ktotnia w milczeniu (silent arguing) oznacza, ze stuchacz szybko formutuje opini¢ dotyczaca
pomystu osoby mowiacej i zaprzecza temu pomystowi bez wystuchania go do konca, a nastgpnie
rozpoczyna poszukiwanie w myslach argumentéw przeciwko temu pomystowi. Mamy sktonno$¢ do
stuchania tego, co podtrzymuje nasze wczesniejsze przekonania i ignorowania lub odrzucania tego,
co jest z naszymi przekonaniami sprzeczne. Nie mozesz dobrze stucha¢, gdy jednoczesnie
obmyslasz po cichu argumenty.

Przyjmowanie zatozen o znaczeniu (assuming meaning) ma miejsce, gdy odbiorca interpretuje to,
co zrobit lub powiedzial nadawca, poprzez filtr swojej kultury i w wyniku tego formutuje jakas
opini¢ o nadawcy. Na przyktad rdzenni Amerykanie moga odpowiada¢ na pytania zadane przez
Amerykanina pochodzenia europejskiego, nie patrzac mu w oczy. Moze to zosta¢ odebrane jako
ukrywanie czego$ lub kltamstwo. Jednak spogladanie w dot jest oznaka szacunku w wielu
rdzennych kulturach Ameryki. Wniosek wyciagnigty przez Amerykanina pochodzenia
europejskiego jest bledny, poniewaz opiera si¢ na wiedzy o tym, co zwykle robig podczas
odpowiadania na pytanie Amerykanie pochodzenia europejskiego, nalezacy do klasy $redniej.
Innymi stowy, zachowanie rdzennego Amerykanina jest interpretowane poprzez wykorzystanie
btednych regul, co moze skutkowac¢ powaznym nieporozumieniem.

Atak mentalny (mind assaulf), silna forma przyjmowania zalozen o znaczeniu, jest upieraniem sig,
Ze osoba mowiaca miata na mysli to, co shuchacz miatby na mysli, wygtaszajac takie zdanie, i
trwanie w tym pomimo protestu ze strony osoby méwiacej. Na przyktad wypowiedz: "Wiem, co tak
naprawd¢ masz na mysli. Nie chodzi o to, ze sadzisz, ze profesorowi nie spodoba si¢ nasz temat. Po
prostu cheesz zrobi¢ co$ innego!" wynika z zatozenia, ze shuchacz uwaza, ze wie lepiej niz osoba



mowiaca, co ta ostatnia miata na mysli. Takie zachowanie jest proba zdominowania nadawcy lub
zaprzeczenia jego wypowiedzi. Zamiast tego dobrzy stuchacze probuja zrozumie¢ druga osobg w
taki sposob, w jaki chce ona zosta¢ zrozumiana i dopiero potem oceniac jej pomysty i motywy.

Skupianie si¢ na rzeczach nieistotnych (focusing on irrelevancies) ma miejsce wtedy, gdy stuchacz
zwraca uwage na co$ innego niz to, co méwi rozméwca. Niektorzy ludzie tak bardzo zwracaja
uwagg na ubior, dobor stow, gramatyke, szczegdty twarzy lub ciata, akcent czy dialekt lub elementy
otoczenia, ze pozostaje im niewiele energii, ktora mogliby zainwestowac¢ w stuchanie. Na przyktad
kiedys jeden z naszych studentow zle wymowit jakie$ stowo podczas prezentacji grupowe;.
Prowadzaca zajecia dziwnie uSmiechneta si¢ 1 przewrécita oczami. Nie wstuchata juz kolejnych
stow studenta, cho¢ informacje, ktore przekazywat, byly wartosciowe. Skupita si¢ na btedzie
wymowy popelnionym przez studenta. Jesli ten nawyk nie jest ci obcy, przypominaj sobie wciaz o
tym, aby koncentrowac si¢ na zrozumieniu mowiacego i nie rozpraszac sig.

Odchodzenie od tematu (sidetracking) ma kilka form, a wszystkie skutkuja zmiana glownego
watku. Stuchacz wygtasza zdanie, ktore nie jest zwiazane z tym, co zostalo powiedziane wczesniej,
zmieniajac bieg rozmowy poprzez wprowadzenie nowego tematu. W dyskusji studentow, ktora
przeanalizowat David Berg, zmiana tematu nastgpowata $rednio co minutg. Nastepujacy przyktad
ilustruje zbaczanie z tematu i zmiang watkow poprzez niewlasciwe reagowanie na poprzednie
uwagi:

Pete: "Mozemy wykorzysta¢ nasz czas lepiej, jesli podzielimy pracg. Moze niech kazdy z
nas wybierze dziedzing, ktora chce zbadac".
Jean: "Czy kto$ z was widziat film "Pearl Harbor" w miniony weekend?" [temat poboczny]

Reagowanie obronne (defensive responding) moze nastapi¢, gdy sluchacz spostrzega zagrozenie w
wypowiedzi drugiej osoby - gdy kto$ "nadepnie mu na odcisk". Na przyktad mozesz by¢ wyczulony
na to, ze inni probuja kontrolowac lub zdominowa¢ to, co moéwisz (co jest widoczne w sposobie
wyrazenia komunikatu). Jesli np. Tony mowi: "Wez dla mnie colg, jesli bedziesz przy automacie",
odpowiadasz: "Sam sobie wez!". Osoby, ktore stuchaja i odpowiadaja obronnie, zazwyczaj
przestaja probowac zrozumie¢ punkt widzenia drugiej osoby 1 dlatego moga im umkna¢ wazne
okreslenia lub wypowiedzi, ktore klaryfikuja to, co méwiacy mial na mysli. Szczeg6lnie wazne jest
dbanie o to, aby nie reagowac obronnie, gdy uzywane sa stowa o silnych konotacjach
emocjonalnych takie jak aborcja, prawo do zycia, dobro spoleczne oraz liberalny. Kiedy czujesz, ze
narasta w tobie napigcie 1 pobudzenie emocjonalne, usiadz wygodnie, opierajac o co$ plecy, wez
gleboki oddech i staraj si¢ sparafrazowac to, co miata na mysli druga osoba, zanim wyrazisz
poparcie lub sprzeciw. Uchroni cig to przed stuchaniem i odpowiadaniem w sposdb obronny.

W przypadku kazdego z opisanych powyzej ztych nawykow stuchacz skupia uwage na czyms
innym niz na kwestiach wypowiadanych przez rozmoéwecg - cechach fizycznych, sposobie
mowienia, przekonaniu osobistym, innym temacie, wlasnej definicji lub symbolu, osobistym
zwiazku z rozmoéwca, akceptowanej przez siebie wartosci lub sposobie wyrazenia komunikatu.
Powtarzajacym si¢ problemem wielu osob, takze tych ktore sa dobrymi stuchaczami w innych
kontekstach, jest to na czym 1 jak skupi¢ uwagg.

Zarysowane powyzej problemy w sluchaniu nie wyczerpuja tematu. Stanowia jednak dobra
podstawe do rozpoczecia obserwacji wlasnych zachowan podczas stuchania i oceny czy w jakiej$
sytuacji lub z jaka$ osoba popetniam ktorys z tych bledow. Jesli tak si¢ stanie, mozesz nad tym
pracowac. Wyjscia sa dwa: albo samodzielne treningi okreslonych odpowiedzi, albo szczere
przyznanie si¢ tej osobie potaczone z prosba o pomoc w przezwycigzeniu ograniczajacych
przyzwyczajen stuchowych.
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