AKTYWNE StUCHANIE

~could you repeat? i didn’t hear you well”
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Co styszysz?

Czy chcesg, aby ludgie Cie
rogumieli?

Chcesz mie¢ Z nimi $wietny kontakt? » .. SXess

&

Jesli tak to ich stuchaj, a przede
wszystkim Ty bgdz Swietnym
stuchacgem. Pozornie kagdemu

Znana sprawa-PRAWDA® ?vf >
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Styszec = stuchac = rogumiec = akceptowac ...
czyli porogmawiajmy o aktywnym stuchaniu

Stys3zysz czy stuchasgz?

A teraz opowiem Ci jak ja chce bys stuchat
ARtywnie, nie biernie

chce abys czut co do Ciebie mowie i to okazat



Podzielitam te prezentacje na dwie czesci

1. aktywne stuchanie siebie nawgzajem 2. aktywnw stuchanie pacjenta
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C3y zdarza Ci sie teoretycznie stuchac podcastu czy audiobooka a jednocgesnie robic
inne rzeczy?

Czy bywa tak, e po chwili rogmowy nie wiesz gupetnie o cgym ona byta, bo Twoje mysli
zatrzymaty sie w innej przestrzeni?

Czy mas3 tak, ze w trakcie rogmowy szukasz tylko okazji aby wbic sie w przerwe nicgym
lodotamacg i przedstawic swojq opinie?

Czy kiedykolwiek na spotkaniu wypowiedziates magiczng formute

~could you repeat? 1 didn't hear you well” czgyli inaczej

~nie stuchatem kompletnie o cgym mowiszg"?

TaR, tak, tak, tak! A jezeli uwagasg, ge tak nie
robisz to gweryfikuj to przy najblizszej okagji
«
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TERAZ TROCHE ZROBIE PRZEWROTNIE, BO PODAM
ODPOWIEDZ DO KTOREJ DOJDZIEMY PO CALE)
PREZENTACIJI

Dlaczego mam aktywnie stucha¢? -

aktywnie stuchaj - aby zrozumiec merytorycznie o co chodgi, zwtaszcza, jezeli
temat jest ztozony

stuchaj z petng uwagg - aby okazgac szacunek i gbudowac relacje (tak, zalezy mi na
tym co masz do powiedzenia)

aktywnie ,stuchaj” catosci - stowa, intonacja, gesty, mimika aby zrogumiec jeszcze
wiecej

skup sie wytqgcznie na aktywnym stuchaniu, bo multitasking zwyczajnie jest
szkodliwy



Komunikacja niewerbalna - istotne jest nasge zachowanie: gesty, mimika ale rowme3 stowa,
jakie wypowiadamy, dajqce drugiej stronie sygnat, ze jestesmy, stuchamy, rogumiemy i |esl:esmy
tym Zainteresowani. To jednaR przede wszystkim okazywanie drugiej osobie sgacunku

i akceptac;ji.

1. Skup sie na rogmouwie, postaraj sie nie myslec o nicgym innym, szanujgc w ten sposob swojego
rogmowce

2. Przyjmuj otwartq postawe, nie krzyzuj ramion, Zwroc¢ sie w strone rogmowcy
3. Pamietaj o utrgymywaniu kontaktu wzrokowego!
4. Nie prgerywaj drugiej osobie, daj sie jej swobodnie wypowiedgiec

5. Wycofaj sie 3 rogmowy, gdy do gtosu dochodzqg emocje, nie pogwdl sobie na obrazanie drugiej
strony, przeklinanie i inne formy agresji

6. Prowadg z drugq osobq dialog, dopytuj, gdy cos jest dla Ciebie niejasne, niegrogumiate
7. Usmiechaj sie, bedziesz postrzegany jako rogmowca mity i sympatyczny
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Pamietaj, styszenie to nie wszystko,
najwazniejsze jest to, aby... stuchac!
Stuchaj wiec innych, ciesg sie tym, ze Ci
ufajg i chcq dgielic sie Z Tobg swoimi
przemysleniami



>,

o

o
e
FE

© 2020 DaVita Inc.

9



Techniki aktywnego stuchania

1. PARAFRAZA - sprawdgenie, cgy dobrge
grogumieliSmy intencje osoby, z ktorg rozmawiamy

2. KLARYFIKACJA - wyjasnienie, doprecyzowanie
3. PRECYZOWANIE - pytania

- otwarte

- gamRniete

4. ODZWIERCIEDLENIE- cgyli dawanie rogmowcy
Znac, e wiemy, co czuje

5. PODSUMOWANIE - pogwala na przekaganie, ze
stuchalismy i wyciggamy wnioski g tego, co gostato
nam powiedziane, np. "Podsumowujgc Twojqg
wypowiedgiec..."
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Techniki aktywnego
. stuchania

Twoj charakter jest twoim najwazniejszym
atutem, dlatego powinienes nad sobq pracowacd
przez cale zycie. (...)

"Milionerzy z wyboru” Brian Trac

dzielenie sie wiasnymi uczuciami
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Pomysl jak bardzo mozesz wykorzystac je w pracy np. przy rogmowie
Z pacjentem.

Dowiesg sie jakie emocje nim Rierujq, jak bardzo potrzebne jest mu to co
oferujesg i jak bedgie Ci sie 3 nim wspotpracowato.

A dzieki zbudowaniu obustronnego zaufania orag dobraniu odpowiednich
pytan podczgas rozmowy, to Twoj pacjent bedzie otwarty a to stuzy obu
stronom.

Jest to umiejetnosc spoteczgna.

kompetencja miekka

Wszystko po to, by byc odpowiednio grozumianym i odpowiednio rozumiec.

12 © 2020 DaVita Inc.


https://www.katarzynapluska.pl/kompetencje-miekkie-kompetencje-twarde-czyli/

1. Przerywanie rogmowcy i wchodzenie mu w stowo
Staraj sie nie przerywac rogmowcy, nie gaburzac toku jego wypowiedzi mowigc np.
"Poczekaj, co Ty mowisgz, to nie jest tak!"

2. Wmawianie niewypowiedzianych stow

My mamy tendencje do wmawiania innym tego, co nie powiedgzieli, co wynika zarowno
3 zaktocen na roznych etapach komunikacji, ale bardzo czesto po prostu

Z hiegrogumienia wypowiedgi drugiej strony

3. Bycie natarcgywym, wypytywanie
Unikajmy takiego zachowania, pytajmy o to, co jest niejasne, ale nie bgdzmy zbyt
natarczywi w swoich dociekaniach

4. Uleganie emocjom
Zdarza sie, ze ulegamy im, tworzy sie nieprzyjemna atmosfera. Stajemy sie agresywni,
natarczywi, atakujemy druga strone
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Zarowno w prowadzeniu bignesu w dowolnej branzy jak i w Zyciu domowym

przydatne okazujq sie
umiejetnosci efektywnego komunikowania sie i aktywnego stuchania

bez nich nie ma mozliwosci dobrego zarzgdzania

W zakresie skutecznej komunikacji interpersonalnej trzeba wykorzystywac osobisty

potencjat rogmowcow
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https://szkolenia.avenhansen.pl/szkolenia-zamkniete/skuteczna-komunikacja-interpersonalna.html

Postaraj sie kogos podstuchac, robigc cos innego, np.
stuchaj rogmowy dgieci, gdy robisz cos w Ruchni.
Udato Ci sie gapamietac o cgym rogmawiajg, mimo, Ze
robisz cos innego?

Np. jak tgczysz pacjenta a na stanowisku obok
kolezanka/kolega teg tqczy o czym rogmawia
Z pacjentem?

Wtgcz audiobooka Lub nagranie, ktorego nigdy
wczgesniej nie stuchatas/es, przestuchaj fragment
i postaraj sie grobic notatke na temat tego, co
ustyszatas/es. Jak bardzgo szczegotowy jest Twoj
opis? Ile informacji udato Ci sie gapamietac?
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Wtqgcz dowolny materiat audio. Ksiggke, podcast, audycje
na YouTube. Cos, czego wczesniej nie stuchatas

ALE CZAD! NIE
. . . WIEDZIALEM, ZE
ARtywnie stuchaj przez 5 minut E- BOOKI WYDAIA
- 2 2 TEZ W WERSJI
Zanotuj wszystko, co wytapates/as PAPIEROWE] ..

Odpoc3nij chwile

Stuchaj dalej, przez ten sam okres czasu, ale jednocgesni
rogwiqgzuj zadania matematyczne np. mnogenie licgb
dwucyfrowych

Zanotuj wsgystko co wytapatas
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Zasady stuchania pacjenta

Rozumienie komunikatow OD PACJENTA
w taki sam sposob przes

wszystkich sprawia, ge gmniejsza sie
ryzyko pOJawlema sie pomytek lub
niejasnosci.

To 3 kolei ma istotny wptyw na
samopocgucie pacjenta — czuje sie on
bardgziej zaopiekowany, rowme3 1))
przypadkach, gdy dolegliwosci
powodujq, Ze ma on problemy

Z 3adbaniem o siebie i samodzielnym
pozyskaniem interesujgcych go
informaciji.

Co stoi u podstaw skutecgnej komunikacji
z.pacjentem oraz bliskimi mu osobami?



Opanowanie stresu - to normalne, ge pacjenci sg gdenerwowani, jednak personel
medyczny musi byc spokojny i rzecgowy. Koniecgne jest pokagywanie pacjentowi, Ze sie
go aktywnie stucha - na przyktad przez dopytywanie o to, cgy zostat on dobrze
grogumiany i gadawanie pytan aby ugyskac precyzyjng odpowieds

Personel nie moze takze obawiac sie wtasnej niewiedzy - o wiele bardziej wartosciowym
(i budujgcym Zaufanie) komunikatem jest przekaganie pacjentowi, e nie jest sie w stanie
udgzielic mu odpowiedgzi na dane pytanie i ewentualne wskazanie osoby, u ktorej moze on
jg uzyskac, niz metne odpowiedgzi i brak pewnosci, cgy przekazana informacja jest zgodna
% prawdqg

Komunikacja werbalna i niewerbalna g pacjentem to cos, czego mozna sie nauczyc -
umogliwiajqg to miedzy innymi sgkolenia Komunikacja z pacjentem - pogwalajg one na
usprawnienie komunikacji werbalnej oraz niewerbalnej wsrod pracownikow, eliminujgc
btedy, ktore utrudniajq wzajemne grogumienie

W rozwijaniu wiedzy i umiejetnosci z zakresu komunikacji przydatne sq takze materiaty
takie jak Komunikacja Z pacjentem - ksigzka, nie bojmy sie siegac po ksigzki
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https://ironteam.pl/oferta_uslugi/szkolenia/

Istotnym elementem dialogu 3 pacjentem jest uwagne stuchanie

W ten sposab okresla sie petne skupienie na rogmowcy i uzywanie gmystow do
Zrogumienia nie tylko jej stow, ale i emocji. Uwazne stuchanie jest rzeczq
naturalng, pod warunkiem, e osoba stuchajqca ma otwarty umyst i pokaguje, ze
stowa drugiej osoby sqg dla niej istotne. Brak uwaznosci moze spowodowac
rogproszenie sie i mamy problemy z ustyszeniem pacjenta

Ryzyko nie stuchania - jest szczegolnie duze tam, gdzie mogqg wystgpic istotne
bariery utrudniajgce uwagne stuchanie. Takim miejscem sala chorych / sala dializ,
kRiedy nie grogumiemy czy pacjent jadt truskawki czgy ich nie jadt ©
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ORagzuje sie jednak, ze dobra i skutecgna rogmowa 3 pacjentem wymaga Ronkretnych
umiejetnosci, ktore mozna nabyc w trakcie szkolen

szacunek dla pacjenta - musi byc on traktowany w sposab partnerski i budzgcy zaufanie,
dzieki temu wiekszosc pacjentow dobrze wspotpracuje, rowniez w trudnych sytuacjach

efektywna rogmowa - sktadajgca sie z pytan i odpowiedgzi - pogwala ona maksymalnie
wykorzystac czas, jaki poswiecony zostaje pacjentowi

mowienie prostym jezykiem - dgieki temu pacjent wie, co sie z nim dzieje, rogumie
procedury. tatwiejsze jest takze zbudowanie pocgucia begpieczenstwa i wzajemnego
Zrogumienia, styl i Ronstrukcja wypowiedgzi - petne gdania, prgekazgywanie informacji w
rzecgowy sposob, brak kolokwializmow, unikanie jegyka specjalistycgnego orazg argonu
branzowego, brak skrotow myslowych i potwierdzgenie, e pacjent grozumiat

zaangagowanie - uwagne stuchanie, parafragowanie wypowiedzi pacjenta, dopytywanie
sie, upewnianie, zadawanie pytan
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Stuchajmy pacjentow - on duzo nam moéwi werbalnie
| niewerbalnie
Trudny pacjent — w ten sposob okresla sie zazwyczaj osoby, z ktorymi z rognych
wzgledow trudniej jest sie porogumiec.

Warto jednak pamieta¢, Ze czesto w ten sposob mowi sie o pacjentach, ktorzy sq
wymagajgcy, niezadowoleni 3 opieki Lub jakosci obstugi, na prgyktad na skutek
opoznien, bataganu cgy ztej komunikacji.

Trudny pacjent powinien byc szybko rogpogznany przez personel, co umo3liwi podejscie
do niego w sposob indywidualny, z dodatkowg dogg cierpliwosci orag serdecgnosci.

Nalezy tez pamietac, Ze trudny pacjent to czesto osoba zdegorientowana,
niepewna i petna lekow - dlatego tak wazna jest doskonata komunikacja,
empatia i danie jej poczucia, e znajduje sie pod opiekq profesjonalistow.
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Pacjent komercyjny - zazwyczaj ma wieksze oczekiwania
Pacjent roszczeniowy - pacjent nie oczekuje zrozumienia czy usprawiedliwienia, a
rogtjuiqganié éudnej ggl:%agji B Sl

Pacjent agresywng - istotna jest refleksja na temat pr tl:ggn postepowania pacjenta
agresywnego. Czesto agresja maskuje strach, bol, smutek 1 begradnosc

Pacjent psychiatryczny - szczeqgolnie nieufny, podejrzliwy, prezentuje silne emocje
igaéhoJm‘i’ia agreusgzw?le 5¢5¢9 My, podejrgliwy, pregentu) .

Stuchanie pacjenta w podgsgtgm wieku - aby ro§mqwa prigbiegata efektywnie,
nalezy brac pod uwage zmiany figycgne i psychologiczne, Rtore gachodzg w
cztowieku w tej fagie zycia
Rodgina pacjenta - obawiajq sie o zdrowie lub nawet §Hgie blisRiej osoby, Pr ez co
mogq zachowywac sie nieracjonalnie, a brak objasnieénia problemu pr; stepnym
:j§r umiatym jj Riein ora§ sytuacje, w ktoryc p;ita,ma, niepokoje, or¢
(lll:éllwosa ro g#wqme Fostajg wystuchane wywotujq nieporozguimienie -
StUCHAJMY RODZzZ
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Wytgcz myslenie
Wytgcz myslenie o tym, co chcesz powiedgziec

Od teraz wiec, kiedy kogos stuchasz, nie mysl gupetnie o
tym, co odpowiesg. Po prostu stuchaj.

A potem daj sobie chwile na udgielenie odpowied3i.
Pokonaj lek przed mowieniem ,nie wiem".
Wiem, 3e w wirge pasjonujgcej romowy pewnie o tym
Zapomnis3. Wiec przyklej sobie kartke do monitora, albo
zapisg na liscie codgiennych zadan.

| cwicg, jak kazdy inny miesien.

Tam gdgzie ludgie sie przekrzykujqg i celem jest
udowodnienie, ze ,moja racja jest mojsza niz twojsza” -
NIE MA StUCHANIA
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Podazaj za rozmowca

Opcja bardgziej zaawansowana, to odtwarzanie
podobnego zachowania. Dlacgego?

Wtqcz tryb ,lustro”. Jegeli osoba, 3 ktérq
rogmawlasg pochyla siedo przodu to I:e3 sie pochyl.
Jezeli sie usmiecha, to odwgajemnu usmlech Jak
rogmowa schodgi na lugmejs;e tematy to rownie3
odpusc. Nie spinaj przesadnie rogmowy.

Po co to ws3zystko?

Konwersacja stanie si¢ duzo bardgiej naturalna.
Zniknie dystans i podswladome granice. Bedgie po
prostu tatwiej sie dogadac.

StUCHAJ
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Szumu jest duzo wokot.
Merytoryki nie za dugo.

ARtywne stuchanie to takze wypowiadanie sie tylko wtedy, Riedy jest to
koniecgne.

Kiedy przerwana cisza zyskuje na Twoich stowach, a nie jest nimi asmiecana.
Gdyby zmierzyc jak wiele e stow, ktore w gyciu korporacyjnym padajg w ciggu
dnia, tak naprawde trafia do mentalnego Rosza.

Nic nie wnoszqgc poza gaktoceniem idealnej ciszy.
A potem sukcesywnie je eliminowac. To bytby piekny swiat...

26 © 2020 DaVita Inc.



Servant Leader - ten ktory aktywnie stucha

Zapomnij o byciu liderem, jezeli nie stuchasg

Szczegolnie, jezeli chcesz byc Lliderem, ktor

u§s |eg;|amej r% ka uj,e.3 I 9
Pr{gwod two wspierajgce ma wbudowany tryb

gk wnego stuchania. Jedno nie istnieje beg
rugiego.

Stuchaj, stuchaj i jeszcze rag stuchaj

ponieway:

Zrogumienie = stuchanie

Akceptacja = stuchanie

Partnerstwo = stuchanie

Empatia = stuchanie

...mogtabym jeszcze tak dalej wymieniac......
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Nie zaktdcam wiecej ciszy
Wiesz co masg robi¢

Na poczgtek zastosuj strategie aktywnego stuchania
Daj mi gnac jak Ci poszto
Chetnie Cie wystucham
Naprawde

Prosge napisz do mnie maeila



zadbaj o otoczenie utatwiajgce aktywne stuchanie
chciej grogumiec

wytgcz myslenie o tym co chcesz powiedgiec
zsynchronizuj sie z rogmowcg

nie gaktocaj ciszy!
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