Opracowata Ewa Borgosz
Techniki stuzgce wzajemnemu zrozumieniu

Parafrazuj
Parafraza to powiedzenie tego, co zrozumieliSmy z wypowiedzi rozméwcy.
W jakim celu?
e Aby pokaza¢, ze stuchasz i koncentrujesz sie na wypowiedziach partnera.
e Aby sprawdzi¢, czy dobrze rozumiesz intencje rozmdwecy.
e Aby uporzadkowac tres¢ rozmowy i skupi¢ uwage na poruszanych kwestiach.

e Aby okaza¢ zainteresowanie i zrozumienie dla rozméwcy oraz zacheci¢ go do dalszej
wypowiedzi.

Jak?
Powiedz wtasnymi stowami jak rozumiesz wypowiedZ rozmoéwcy.

Powiedz np.:, O ile dobrze Pana/Paniq zrozumiatem...”, ,Z tego, co rozumiem, chodzi o to... czy tak?”,

”

Rozumiem, ze pyta pan/panio ...”.
Pamietaj

Korzystajgc z parafrazy nie oceniaj i w zaden sposdb nie wartosciuj wypowiedzi rozmoéwcy. Odtdz na
bok wtasny punkt widzenia. Zrozumie¢ to wcale nie znaczy zgodzié sie. Parafraza nie powinna zawierac
nic wiecej niz to, co ustyszates.

Odzwierciedlaj

Odzwierciedlanie to technika stuzgca doktadnemu odtworzeniu ustyszanej wypowiedzi. Jest to skrajnie
formalna posta¢ parafrazy polegajgca na wiernym powtdérzeniu stéw rozméwcy — ,,odbiciu w lustrze”
(stad nazwa). Niektérzy ludzie potrzebujg takiego stopnia precyzji wypowiedzi, by czué sie nalezycie,
uwaznie wystuchanym.

W jakim celu:
e Aby podkresli¢ swojg neutralnosci,

e Aby budowac zaufanie w kontakcie z osobg/grupg, ktéra do tej pory nie miata z Toba
kontaktu.

Jak?

o Jezeli Twdj rozmdéwca wypowiedziat pojedyncze zdanie, powtdrz je dokfadnie, jesli
wypowiedziat kilka zdan — powtérz kluczowe stowa i frazy.

o Uzywaj stéw swojego rozmdwcy, nie swoich.
Pamietaj

Odzwierciedlaj stowa rozmdéwcy a nie jego tonu czy wyraz twarzy. Méw tonem cieptym i akceptujacym,
niezaleznie od tego, jak brzmiat gtos rozmdéwcy. Badz sobg. Zachowaj swoje gesty i swéj ton gtosu.
Pamietaj, ze celem stosowania odzwierciedlenia jest budowanie zaufania.
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Zadawaj rozne rodzaje pytan

Pozwalajg zdoby¢ informacje, pomagajg we wzajemnym zrozumieniu, umozliwiajg poszukiwanie
rozwigzan.

W jakim celu?
e Aby zdoby¢ informacje.
e Aby wyjasni¢ watpliwosci i nieporozumienia.
e Aby zachecié¢ rozmdéwce do poszukiwania rozwigzan.
e Aby przeanalizowa¢ mozliwe propozycje rozwigzan.
e Aby wybrad rozwigzanie.
Jak?
Zadawaj pytania dostosowane do konkretnego celu. Stosuj zaréwno pytania otwarte jak i zamkniete.
Pytania otwarte zaczynajg sie od stow: co, kiedy, ile, jak, gdzie, dlaczego, po co...

Wykorzystanie pytan otwartych mozna poréwnac do towienia ryb za pomoca sieci. Starasz sie wtedy
ztowi¢ duzg ilos¢ gatunkow ryb, innymi stowy, zbierasz rézne informacje. Poprzez pytania otwarte
zmuszasz rozmowce do myslenia, a wiec budujesz jego Swiadomos¢ i odpowiedzialnosé za postawiony
problem, jak réwniez zachecasz do wspodtpracy.

Co sie statfo? Prosze opowiedzie¢ mi o tym.
Jak Pani/Pan mysli, gdzie tkwi problem?

Jakie sq Pana/Pani oczekiwania zwigzane z rozwigzaniem tego problemu?

Pytania zamkniete to pytania zaczynajace sie od stowa czy. Odpowiedz na pytanie zamkniete brzmi
tak lub nie.

Pytania zamkniete przypominajg towienie ryb za pomocg wedki. Starasz sie wtedy ztapac jedng rybe,
czyli uzyskaé odpowiedz tak lub nie.

Czy zgadza sie Pan/Pani na mojq propozycje?
Czy takie rozwigzanie jest dla Pana/Pani do przyjecia?
Pamietaj

Nie zadawaj pytan sugerujgcych odpowiedz czy rozwigzanie. Zadawaj pytania, kiedy naprawde chcesz
dowiedzied sie, co sadzi twdj rozmdéwca. Nie uzywaj pytan do przekonywania.

Ct—a >
- E < Warszawskie Centrum Innowacji | i
. i5ig Edukacyjno-Spotecznych i Szkolen
CENTRUM EDUKAC]I % SL\\;)\(’ ‘
OBYWATELSKIE] Instytucja Edukacyjna m. st. Warszawy



Bqdz otwarta na uwagi

Kiedy?

Rozmdwca zwraca uwage na btagd merytoryczny lub proceduralny.
Jak?

Przyjmij negatywne uwagi. Obrona w przypadku ataku powoduje wzajemne przerzucanie sie
argumentami i prowokuje kiétnie.

»Przerwatem Pani? Przepraszam, prosze kontynuowac”.

,Uwaza Pan, ze zbyt mocno nalegam? Dziekuje, ze mi o Pan o tym mdwi.”
Zaakceptuj, usankcjonuj i odtoz na pozniej
Kiedy?
Rozmodweca zgtasza pytania czy kwestie nie przewidziane w programie spotkania.
Jak?

Zaakceptuj wypowiedz nie na temat, bez jej oceny. Usankcjonuj poprzez zapisanie pomystu. Zapytaj,
czy mozna ten temat odtozyé na nastepne spotkanie, czy trzeba sie nim zajg¢ natychmiast.

,Dobrze, ze Pani podjeta ten wqgtek. Prawde mowiqc nie przewidziatam, ze dzis bedziemy o tym
rozmawiac. MoZemy ten temat omdwic na nastepnym spotkaniu?”.

Podsumuj spotkanie/zebranie

Podsumowywanie to ponowne przedstawienie najwazniejszych kwestii, mysli, odczu¢, ktére pojawity
sie w rozmowie.

W jakim celu?
e Aby zebrac najwazniejsze fakty i potwierdzi¢ zrozumienie.
oAby pokaza¢, jaki postep zostat osiggniety i zacheci¢ do dalszych wysitkdw.

oAby upewnic sie, ze wszystkie sprawy w danej czesci rozmowy zostaty omdwione i mozemy
przej$¢ do nastepnej lub zakonczy¢ rozmowe.

Jak?

Przedstaw sam lub zache¢ rozméwce do przedstawienia najwazniejszych kwestii, ktére dotychczas
zostaty poruszone.

,Jak by Pan podsumowat dotychczasowe ustalenia?”

,To mozZe podsumujemy naszq rozmowe”

,To, co dotqd padfo z Pani strony, mozna by podsumowac w nastepujgcych punktach...”
,Wydaje mi sie, Ze podstawowe mysli, jakie Pan wyrazit, to...”

»Wyglgda, Zze najwazniejsze kwestie, ktore dotqd padty to... Czy cos pominetam?”
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