Niezaangazowani, bo niestuchani

Czy to, jak sie komunikujesz, przektada sie na
efektywnos¢ Twojego zespotu? Oczywiscie,
nawet jesli uwzgledni¢ zaledwie jeden
czynnik  sprzyjajacy dobrym  wynikom:
zaangazowanie. Jak wspominalismy
w pierwszym odcinku naszego podcastu, wg
badan Instytutu Gallupa w  Europie
Wschodniej 66% zatrudnionych osob nie
angazuje sie W swojg prace. Wsrod powodow
przyjmowania takiej postawy pracownicy
wymieniajg, ze nikt z nimi nie rozmawia,
nikt sie nie interesuje ich potrzebami ani
nawet tym, co robia. Nie dostarcza im sie tez
informacji zwrotnej. Nawet w USA, gdzie
odsetek zaangazowanych jest znacznie
wyzszy (29%), az 7 na 10 pracownikow uwaza,
ze ich opinie nie majg zadnego znaczenia.

W komunikowaniu sie kluczowe jest ,sie”

Dlaczego tak sie dzigje? Otéz wiekszos¢
menedzerow rzadko zastanawia sie nad
jakoscig swojej komunikacji. By¢ moze takze
Ty tkwisz w przeswiadczeniu, ze skoro duzo
mowisz do cztonkdw zespotu, uczestniczysz
W codziennych telekonferencjach
I wymieniasz nieskonczong liczbe e-maili, to
wszystko jest w porzadku. Niestety, taka
nastawiona raczej na ilos¢ komunikacja
czesto przybiera catkowicie zadaniowy
charakter. Obserwujemy dziatania
pracownikdéw i wydajemy im polecenia, jak
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Pomowmy o stuchaniu,
czylirzecz o komunikacji
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gdyby byli maszynami, ktore po otrzymaniu
danych wejsciowych maja tylko zrobic¢ swoje.
Tymczasem ludzie to nie automaty,
a  jednostronne komunikowanie -
przekazywanie komunikatéw - nie jest
jeszcze komunikowaniem sie, ktére buduje
przestrzen dialogu i wartosciowa relacje.

Jak zawsze tatwiej powiedzieé..

Aby wzbudzi¢ zaangazowanie, musimy
stworzy¢ klimat do bezpiecznego
z psychologicznego punktu widzenia
spotkania miedzy ludzmi, podczas ktérego
stowa stang sie nosnikiem intencji
I bedzie mozna za ich pomoca wykreowac
efektywna wspoélng narracje. Brzmi tadnie,
ale jak to osiggnac? Coz, catkowicie sprzeczne
z duchem tego, o czym mowimy, bytoby
udzielenie trywialnych porad w stylu
,parafrazuj wypowiedzi rozmowcy” czy ,panuj
nad mowa ciata". Zamiast tego dostarczymy
Ci uniwersalnych narzedzi pojeciowych
niezbednych do zbudowania wartosciowej
komunikacji, opowiadajagc o kluczowych
komponentach relacji spotecznej, a takze
o tym, co dzieje sie pod jej powierzchnia.
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Trzy filary wartosciowej relacji

W kazdym naszym kontakcie z jednostka lub
grupa warto uwzgledniac trzy elementy:

a) cel - jesli zatozy¢, ze w komunikacji
miedzyludzkiej mato co dzieje sie bez
przyczyny, cel przyswieca nawet najbardziej
z pozoru bezcelowym kontaktom (zawsze
moze to by¢ po prostu integracja, budowanie
wiezi). O celu rozmowy warto myslec
wieloaspektowo, aby nie sprowadzi¢c go
wytacznie np. do udzielenia pochwaty czy
poinformowania o targecie. Biorac pod uwage
tzw. tréjkat satysfakcji w komunikacji, cele
mozemy podzieli¢ na:
- merytoryczne, czyli to, co bezposrednio
chcemy  osiagna¢  poprzez  rozmowe.
Wiekszosc¢ menedzerow o) niskich
kompetencjach komunikacyjnych na tym celu
poprzestaje - zatrzymuje sie poziomie
przekazania lub wystuchania komunikatu,
marnujac okazje do lepszego poznania
podwtadnego, zrozumienia go czy
pogtebienia relacji z nim. Nie popetniaj tego
btedu - zaangazuj sie w odkrywanie
w pracowniku i w sobie cztowiekal!

- proceduralne, czyli budujace satysfakcje z
samego sposobu (czy moze nawet kultury)
prowadzenia rozmowy, 1j. jej uporzadkowania,
niewchodzenia sobie w zdanie, szanowania
zdania drugiej strony. Niby oczywiste, ale
przypomnij sobie swoje rézne doswiadczenia
w roli podwtadnego. i, oby nie, jako
przetozonego..

- psychologiczne, czyli to, co w sumie
najbardziej nieuchwytne. Na  przyktad
poczucie bezpieczenstwa i mozliwosc
,otworzenia sie” w kontakcie. Pewnosc¢, ze ma
sie ze swojej strony kontrole nad relacja, ktora
odbywa sie w przestrzeni dialogu, a nie
monologu.

b) zasoby - potraktowane znacznie szerzej niz
mysla o nich dziaty HR:) To nasza osobowos¢,
temperament, potrzeby, kompetencje
spoteczne i zawodowe itd. Wartosciowa
relacja polega na odkrywaniu zasobow
zarowno u siebie, jak i u innej osoby oraz na
odwotywaniu sie do nich w kontakcie. Dobry
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menedzer  rozpoznaje  zasoby  wtasne
(charakteryzuje sie pewna samo-
Swiadomoscia, wgladem w siebie), a takze
odczuwa potrzebe rozpoznawania zasobow
swoich pracownikow (zob. wyzej - realizacja
celu merytorycznego jako okazja do poznania
podwtadnego).

Cc) uwaznos¢ - czyli co$, czego nam
wszystkim bardzo brakuje w tych po-
Spiesznych czasach, w ktérych obserwujemy
przewage procesow komunikowania
(z rozmaitoscig przeznaczonych do tego
narzedzi, od e-maili po Snapchata) nad.
komunikowaniem sie. Uwaznos¢ przejawia
sie m.in. w skupieniu na drugim cztowieku
podczas rozmowy. Pozwala dostrzec to, co
zostato ukryte miedzy stowami lub gestami.
Skupienie na tym, czego samemu w danym
momencie doswiadczasz, jest rowniez
nieodzownym elementem  ksztattowania
efektywnych relacji z drugim cztowiekiem.

Trzy ptaszczyzny, jedno porozumienie

Na komunikacje warto rowniez spojrzec
w kontekscie modelu Trzech Swiatéw,
wypracowanego przez dr Johna Scherera
W oparciu o ustalenia psychologii spotecznej
(m.in. teorie atrybucji). Koncepcja ta zaktada,
ze wszyscy funkcjonujemy jednoczesnie
w trzech przestrzeniach. Swiat pierwszy
obejmuje uczucia, potrzeby, motywacje
I doswiadczenia (ogolniej - wspomniane
wczesniej zasoby), ktore sktadajg sie na
intencje naszych dziatan. Druga
przestrzen zajmuja spostrzezenia, oceny
I domysty na temat dziatan innych ludzi, czyli
nasze interpretacje. Najbardziej dostepny dla
wszystkich  jest  Swiat trzecii faktow
i zachowan, ktore da sie zaobserwowac
(oczywiscie raczej nie ,obiektywnie’, lecz
poprzez filtry interpretacji i kompetencji
kulturowych).

Nasza komunikacja rozgrywa sie w tréjkacie
wyznaczanym przez intencje, interpretacje
i fakty. Najbardziej wartosciowe relacje, do
ktorych powinnismy jako menedzerowie
(i ludzie po prostu) zmierzac¢, korzystajq
z catej jego powierzchni. Niestety wszyscy
mamy sktonnosc do uproszczen i ignorowania
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w  codziennej  praktyce  wierzchotka
zwigzanego ze Swiatem pierwszym.
Na przyktad interpretujemy zachowania
innych osob, pomijajac zupetnie ich intencje
lub przypisujac im mylnie zte zamiary.

Na swoj sposob jest to usprawiedliwione
o tyle, ze wszyscy mamy problem
z ujawnianiem intencji - trudno jest wyrazi¢
wtasne, a co dopiero zrozumie¢ cudze.
Niemniegj jednak, musisz przyznac, ze czyms
absolutnie niepojetym bytoby wymaganie od
pracownika motywacji, jesli nie podejmuje sie
zadnych krokow, aby dotrze¢ do jej zrodta w
Jjego pierwszym Swiecie. Dodatkowo w daleki
od doskonatosci sposob przekazujemy innym
tres¢ nalezaca do naszego drugiego Swiata:
ocen i interpretacji.

SWIAT Il
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DZIALANIA

INTERPRETACJA

INTENCJA

Najwazniejsze w praktyce menedzera jest to,
aby nie zamykaé¢ komunikacji wytgcznie
w Swiecie trzecim (faktow i zachowan).
Sprobuj opowiedzie¢ rozmowcy o swoich
uczuciach, poinformowac¢ go o motywach
swojego  postepowania, przekazac mu
informacje zwrotna dotyczaca jego zachowan
lub zgtosic problemy. Szczegolnie istotne jest,
aby szeroko siega¢ do pierwszego Swiata,
czyli do intencji. Osiagniesz to m.n. przez
zadawanie odpowiednich pytan i stworzenie
klimatu dialogu w poczuciu bezpieczenstwa.
Bedziesz méc liczy¢ na wzajemnosc — Twoj
podwtadny zaufa Ci i otworzy szerzej drzwi do
swojego pierwszego Swiata. | Ty, i on
wyjdziecie na moment z profesjonalnych rél,
aby dojs¢ do porozumienia w relacji
cztowieka z cztowiekiem, a nie stanowiska ze
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stanowiskiem. Zapewniamy, ze dzieki takiemu
,ucztowieczeniu" kontaktow w zespole bedzie
sie pracowato nie tylko w lepszej atmosferze,
ale i z wieksza motywacja i bardziej spe-
ktakularnymi efektami.

Warto zapamietaé

Komunikowanie zadan bez zwracania uwagi
na drugiego cztowieka, bez obserwowania
go, bez dociekania, dlaczego zachowat sie
tak, a nie inaczej, jest poruszaniem sie po
powierzchni i prowadzi do frustracji
(najczesciej ze  strony  ignorowanych
podwtadnych). Wchodzac w interakcje, nie
kieruj sie wytacznie celem merytorycznym -
przypomnij sobie chocby o tym, ze kazdy
kontakt z pracownikiem moze byc¢ okazjg do
jego lepszego poznania. Sprobuj osiggnac
rownowage miedzy sSwiatem intencji,
interpretacji i faktéow, ze szczegdélnym
uwzglednieniem mocno zaniedbywanego
pierwszego z nich.
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