Skuteczna komunikacja interpersonalna

Komunikacja interpresonalna to proces dzięki któremu jednostka w bezpośrednim kontakcie z inną osobą przekazuje i otrzymuje informacje. Jeżeli ten proces zostaje zakłócony mogą pojawić się nieporozumienia i konflikty.
Przeszkodą w komunikacji jest każdy czynnik, który utrudnia wymianę informacji między nadawcą i odbiorcą. Wnikliwa analiza procesu komunikowania się pozwala zauważyć ogromną ilość takich przeszkód. Jedne z nich łatwo rozpoznać, należy do nich: szum, hałas z ulicy, różnice językowe, inne są bardziej ukryte. Należą do nich różnice w postrzeganiu, stany emocjonalne, takie jak gniew, lęk, zakłopotanie, zazdrość, nieufność, a także niezgodność w przekazywaniu sygnałów werbalnych i niewerbalnych. Przeszkody wewnętrzne związane ze stanami psychicznymi człowieka mogą pojawiać się po obu stronach relacji w procesie porozumiewania się, a więc zarówno po stronie nadawcy, jak i odbiorcy.

Aby móc przezwyciężać przeszkody w komunikowaniu się, trzeba nauczyć się je rozpoznawać. Trzeba też poznać określone techniki radzenia sobie z różnymi barierami komunikacyjnymi i nabyć umiejętności ich praktycznego stosowania.

Do najczęstszych błędów w komunikowaniu można zaliczyć:

-
prowadzenie rozmów w sposób protekcjonalny i manifestujący wyższość,

-
stosowanie szybkich i rutynowo wyrażanych pytań,
-
częste przerywanie w celu zadawania pytań lub wtrącania komentarzy,

-
przekręcanie, zapominanie lub nie używanie nazwisk i imion partnerów,

-
brak okazywania zrozumienia przez aktywne słuchanie

-
zbyt częste podawania propozycji rozwiązania problemu partnera na podstawie niekompletnych informacji lub nieadewatnego zrozumienia sytuacji w jakiej się znajduje

-
użycie niezrozumiałego żargonu,

-
krytyczne komentarze, zawierające pejoratywne uwagi,

-
nieumiejetność dostosowania tonu i stylu komunikacji do aktualnego stanu emocjonalnego partnera 








(za B. Cournoyer)

Aby dobrze opanować sztukę prowadzenia rozmowy i przekazywania informacji należy być świadomym własnych nawyków i reakcji w określonych okolicznościach. Przez wszystkim jednak, zanim rozpocznie się rozmowę, trzeba dobrze zastanowić się nad wypowiadanymi treściami.  Można wprawdzie skorygować swą wypowiedź, jednak to co zostało już powiedziane ma nieodwracalny skutek. Słowa nadawcy mogły uprzedzić, przestraszyć lub zawstydzić odbiorcę. Żeby tego uniknąć warto postępować według poniższych zasad: 

· Dostosowanie przekazu do odbiorcy

Nadawca musi wziąć pod uwagę nastawienie, wartości i sposób widzenia świata przez odbiorcę. Musi zdawać sobie sprawę, do kogo mówi, jak odebrany może być jego przekaz łącznie ze skutkami które wywoła.

Przekaz musi być zrozumiały przez obie strony, więc:

-
 specjalistyczny żargon lub wyszukany język można stosować tylko w kręgu osób, które się nim sprawnie posługują. W przeciwnym razie grozi nam nie tylko brak zrozumienia, ale i wrogie nastawienie do nadawcy

-
dążymy do prostoty wypowiedzi. Przerost formy nad treścią zaciemnia treść przekazu,
-
gesty, sposoby zachowania i inne pozawerbalne elementy muszą być wykonane z dużą ostrożnością. Unikajmy rozbieżności między tym, co mówimy, a tym, co wyraża nasz „język ciała”.

· Formułowanie jednoznacznych przekazów.

- 

przy wyrażaniu życzeń podkreślajmy jaką wagę ma dla nas sprawa, czego dokładnie chcemy,

-

gdy mamy pretensje stwierdzajmy, że mówimy o własnych odczuciach i pozostawny otwartą kwestię winy. Posługujmy się komunikatami o sobie, a nie zarzutami. Na przykład można powiedzieć „czuję, że nie wszystko jest dla mnie jasne”, zamiast „nie umiesz się wyrazić”

-
przy wyrażaniu obaw unikajmy obwianiania partnera za stan swoich uczuć.

· Panowanie nad emocjami

Emocje po jednej stronie zazwyczaj stwarzają emocje po drugiej. Przede wszystkim postaraj się zrozumieć przyczyny emocji twoich oraz partnera i zastanów się, czy nie przeszkadzają ci jasno widzieć sprawy. Nie reaguj wybuchem na emocjonalne zachowanie drugiej strony. Używaj symbolicznych gestów pojednania i zrozumienia.

· Nie bój się pytać

Obserwuj partnera i zadawaj pytania. Odgrywają one podczas rozmowy znacznie szerszą rolę, niż może się potocznie zdawać. Pytania w czasie rozmowy mają na celu:

-
wyodrębnienie potencjalnych luk w wiedzy,

-
sprawdzenie, czy rozmówcy dobrze się zrozumieli,

-
sprawdzenie czy zapamiętali zasadnicze elementy,

-
poprawianie błędów percepcji,

-
upewnienie się czy nasze wyjaśnienia są zgodne z potrzebami drugiej strony,

-
danie szans na przedyskutowanie nowych informacji

Nie osądzaj natychmiast udzielonych odpowiedzi. Nawet jeżeli twoja reakcja powinna być krytyczna najpierw wyraź argumenty, potem osąd. Wspieraj odpowiadającego, gdy ma trudności. Jeśli jednak chcesz znać jego własne opinie, nie sugeruj mu ich nieopatrznie swoimi podpowiedziami.

· Stosuj parafrazę
Jest to technika, która pozwala nam odtworzyć i powtarzać uczucia i treści wyrażane przez naszego rozmówcę. Czynimy to jednak „własnymi słowami” unikając przy tym zbyt daleko posuniętej własnej interpretacji. Rozpoczynamy wówczas nasze zdania od sformułowań typu „Czy chcesz powiedzieć, że..?”
Parafraza

- 
daje drugiej osobie poczucie bycia uważnie słuchanym,

- 
daje szansę stwierdzenia, czy sami dobrze rozumiemy docierające do nas kwestie,

- 
daje nadawcy możliwość ulepszania i skorygowania niejasnych elementów wypowiedzi,

- 
jest zalecanym środkiem przełamywania sytuacji konfliktowych, zmusza do doprecyzowania stanowisk, przy jednoczesnej obserwacji wysiłków zrozumienia wykazywanych przez drugą stronę.

Większość konfliktów wynika ze wzajemnej nieznajomości oraz z nieporozumień powodowanych nieumiejętnością prowadzenia skutecznej komunikacji międzyludzkiej.
Próba zastosowania opisywanych powyżej technik może zmniejszyć ilość spięć i konfrontacji tym samym przyczyniając się do lepszego funkcjonowania w życiu codziennym oraz w pracy.
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