Prezrta vescCina

poslusanja

5 Matej Zist

Prepricani smo, da poslusanije
dobro obvladamo. Resnica

je popolnoma drugacna.

Ne zavedamo se, koliko
nesporazumov in odvecnega
dela bi si pribranili, ce bi se znali
poslusati. Prav tako pogosto zelo
napacna pa je domneva, da se
labko pri poslusanju izboljsamo
cez noc, kar sami, brez pomoci.
Tako kot se pisati tezko naucimo
sami, samo ob knjigi, nam sele
vkljucitev opazovalca nasega
poslusanja nudi

moznost popravkov.

Vloga poslusanja

azvijanje sposobnosti poslusa-
nja (v Cetverici veséin: branje,
isanje, govorjenje, poslusanje)
je pogosto prezrto. Zdi se, da to vesci-
no obvladamo vsi Ze samo s tem, ko
smo sposobni nekaj slisati. “Slisanje
je fiziologki proces; zvok zaznavamo,
slisimo, poslusanje pa je psiholoski
proces interpretiranja zivénih impul-
zov v skladu s ¢lovekovimi sposob-
nostmi, ¢ustvi, izku$njami, hotenji”
(Ustar, 2004: 27). Za zdravega cloveka
je samoumevno, da slisi, ni pa tako
samoumevno, da je tudi zares sposo-
ben poslusati. “Poslusanje je vec kot le
biti tiho. Dobro poslusanje predstavlja
trdo delo in dolo¢en napor. Dober
poslusalec zazna vse podrobnosti pri
sogovorniku in se zna vziveti v njegovo
pripoved” (Ustar, 2004: 28).

Kako tezko je poslusati, se nam raz-
krije, ko delamo z ljudmi. V Solstvu
z ulenci, starsi, pa tudi z vodjo oz.
podrejenimi ... Tezave se zavedamo, pa
vendar je ne znamo dovolj sistematic-
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no odpravljati. Pri pouku slovensc¢ine
nam je jasno, katere dejavnosti sodijo
v okvir razvijanja sposobnosti branja,
pisanja, navajeni smo na govorne na-
stope - koliko ur pa je namenjenih
urjenju pozornega poslusanja in iz-
boljsevanju te sposobnosti?

Zanemarjanje razvijanja te vesc¢ine
se zdi neutemeljeno. “Odrasli porabi-
mo okrog 70 % budnega ¢asa za komu-
nikacijo. Od tega 45 % casa poslusamo,
30 % govorimo, 16 % beremo in 9 %
piSemo. To pomeni, da skoraj tretji-
no (31,5 %) budnega ¢asa namenimo
poslusanju” (Hargie, Dicson, 2002 v
Sanchez, 2011: 30). Prav tako lahko
pomislimo na vse delavnice razvijanja
‘mehkih’ znanj, t. 1. ‘team buildinga’
ipd., ki imajo pomembno (¢e ne naj-
pomembnejso) vlogo ravno v razvija-
nju sposobnosti poslusanja sogovorca.
“Poslusanje je kot temeljna veséina
priznano tudiv poslovnem svetu. Raz-
iskave namrec kazejo, da je poslusanje
klju¢no za vstopne polozaje v podjetja,
ucinkovito delo, produktivnost, ma-
nagersko delo in tudi napredovanje v
podjetjih” (Sanchez, 2011: 31).

V razmisljanju Zelim utrditi zavest
o pomenu poslusanja in podati pri-
mer preproste samoanalize, pri kateri
mi je pomagal ‘poslusalec’. K analizi
svojih vescin poslusanja v vlogi vodje
sestanka sem namre¢ pritegnil sode-
lavko, ki je podala svoja opazanja. Z
ozave§¢anjem pomanjkljivih pristo-
pov lahko odkrijemo poti za izboljSave
svojega dela.

Temeljna ves€ina

Kdor se naudi poslusati, bo veliko
laZe zaznal srz problemov, Zelja in po-
sameznikovih interesov. S sodelavci
bo laze nasel skupne resitve ali pa v
negativnem smislu z njimi celo laze
manipuliral. Pogosto je pot za resitev

izzivov, v¢asih pa Ze sama resitev. Pri
razlicnih telefonih za pomo¢ ljudem
v stiski je osnovno nacelo svetovalcev
empati¢no poslusanje. Ko sogovorec
zacuti, da ga nekdo zares poslusa, se
pocuti spoStovanega, njegove tezave
se zdijo manjSe, pogosto sam najde
reSitve zanje, Se pogosteje je to — da je
lahko spregovoril z nekom, ki ga je res
poslusal - Ze reSitev tezave.

Aktivno poslusanje ima torej vec
koristi: ljudi prisili, da pozorno pri-
sluhnejo drugim; prepreci napa¢no
razumevanje, kajti ljudje ves ¢as po-
trjujejo, da so res slisali, kar so rekli
drugi; ko se ljudje ¢utijo poslusane,
se odprejo in povedo vec. Vse nasteto
zelo koristi tudi v sluzbenih odnosih,
pri doseganju zastavljenih ciljev.

“Znano je, da razumemo do 99 %
napisanega sporocila in samo 40 %
poslusanega” (Ustar, 2004: 27). Zato
je “v odrasli dobi neucinkovito poslu-
S$anje eden od najpogostejsih vzrokov
za napake, nesporazume, manjso pro-
duktivnost, izgubo strank ipd.” (Ustar,
2004: 28).

Poslusalec

Dobro poslusanje ni samo do-
brodosla ves¢ina za vodjo, pac pa za
vsakega izmed nas. In navsezadnje
se vsak izmed nas prej ali slej znajde
tudi v vlogi vodje (razreda, sestanka,
projekta, tima, enote ...). Dober vodja
zna pogovor sukati v smer, ki si jo je
zastavil. To ne pomeni, da bodo vse re-
Sitve sprejete, kot si je zamislil, pomeni
pa, da bo predloge lahko predstavil,
potek sestanka/dejavnosti nadziral
in usmerjal.

“Ce bi radi dosegli to, kar imamo
radi, potrebujemo podporo drugih.
Da bi si jo pridobili, moramo razviti
prevlado, vodstvo nad njimi. To lahko
dosezemo le s spoznavanjem in véde-



njem o tem, kaj jih motivira - to pa
je mogoce dosedi le s poslusanjem”
(Renny Yagosesky, 2007 v Sdnchez,
2011: 32).

Samoanaliza

Tudi sam opazam, da poslusanje
od mene terja ve¢ zbranosti in napora.
Vendar empaticno poslusanje utrjuje
zaupanje, sprosca custva in
omogoca iskrenost v pogo-
voru, zmanjsuje napetost in
nasploh vodi h kakovostnim
re$itvam zastavljenih proble-
mov.

Ker so analize samega
sebe nehvalezne in ker sami
sebe raje poslusamo, kot za-
res sliSimo, sem sodelavko
prosil, da me je poslusala v
vlogi vodje sestanka. Slo jeza
formalno okolje, v katerem
so kot sogovorci nastopali
tipi¢ni delezniki Solskega
okolja: vodstvo, zaposleni,
star$i in predstavniki ob¢ine.

Zastavil sem si/ji tri vpra-
$anja (vprasalnik je zgolj pri-
mer moznega), in sicer:

1. Ali znam aktivno poslu-
Sati?

Pozorna je bila, katere
elemente aktivnega poslu-
$anja je bilo zaznati: 1. pre-
verjanje jasnosti sporocil; 2.
preverjanje natanénosti; 3.
razumevanje sogovorniko-
vih Custev; 4. preverjanje s
povzemanjem; 5. zadrzana pritrditev;
6. odpiralec vrat v obliki izrazanja
kon¢nih spoznanj o bistvu problema
(Gale Zidar, Gale, 2002: 227).

2. Ali se pri mojem poslusanju raz-
kriva katera izmed tipi¢nih na-
pak poslusalcev?

Opazovala je, kako pogosto se v
moje vodenje sestanka prikradejo naj-
pogostejse napake: 1. sogovorniku ne
posvecamo dovolj pozornosti; 2. vec-
krat prekinemo pogovor; 3. sunkovi-
to se odzovemo na nasprotovanje; 4.
obravnavamo obcutljive in polemic¢ne
teme, ki lahko netijo sovrastvo; 5. po-
govor vodimo tako, kot nam je ve¢, in
pri tem zanemarimo interese sogovor-
nika; 6. s tonom glasu kazemo svojo

brezbriznost ali nasilnost; 7. opravlja-

mo ljudi, ki niso navzodi, in zavra¢amo

mnenje, s katerim se ne strinjamo.

3. Ali se pri mojem poslusanju za-
znajo katere druge posebnosti?
Opazanja ‘moje poslusalke’ so se

mi zdela zanimiva in so me delno pre-

senetila. Med drugim je ugotavljala,

da redkeje pazim na sogovornikova
¢ustva in redkeje zadrzano pritrjujem

ter da s tonom kazem na brezbriznost,
Ceprav v resnici nisem tak. Pri sebi
sem ugotavljal, da sem res pozoren
na potek pogovora in da razvoj po-
govora razumem, hitreje pa pozabim
na ljudi, ki sodelujejo na sestanku.
Ugotovitve so torej lahko svarilo. Se
posebej pa me je presenetila opazka,
da obcéasno kazem brezbriznost do
dolocenih vprasanj. Poslusalci nas v
resnici mnogo pogosteje ‘preberejo’,
kot si sami mislimo. Ce do doloéene-
ga vprasanja nimamo odnosa, nam
tudi izraZzeno mnenje pogosto ne bo
pomagalo, da bi nas poslusalci resno
obravnavali. Poslusalka je $e zapisala,
da poslusam selektivno, torej da ce
ne Zelim sliSati, preslis$im. Selektivno

poslusanje je sicer pomemben sestav-
ni del pogovorov, saj lahko z njim
ohranjamo dinamiko in razvoj pogo-
vora, lahko pa je tudi znak pretirano
samovsecnega sogovornika.

Sklep

Mark Twain: “Ce bi se od nas pri-
¢akovalo, da govorimo ve¢, kot poslu-
$amo, bi imeli dva jezika
in eno samo uho” (Twain
v Sdnchez, 2011: 31).

Presenetilo me je, kaj
vse (o nasi ve$cini poslu-
$anja) lahko odkrije Ze
enkratni poslusalec. Sam
sem ob analizi sklenil, da
bom v svoje govore vnesel
vec preverjanja s povzema-
njem. Z vprasanji: “Se vam
zdi, da sem katerega izmed
pomembnih predlogov ali
ugotovitev izpustil? Bi k
temu $e kdo kaj dodal?”
bom poskusal zmanjsati
moznosti za pomanjkljivo
razumevanje poudarkov
pogovora.

“Da bi zmogli zares po-
slusati, moramo sprejeti
druge: sprejmemo, da ob-
stajajo, da so taki, kakrsni
so, in hkrati s hvaleznostjo
sprejmemo lasten obstoj,
zavest, da obstajamo, da
smo nekaj, cesar prej ni
bilo in tudi ni moglo biti”
(Gemma Lloret, 2007 v
Sanchez, 2011: 35).m
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