Активное слушание

Если бы консультант мог усвоить только один навык, какой навык помог бы ему преуспеть? Вне всякого сомнения, самый важный навык для консультанта – это умение слушать. Даже если бы он больше ничего не умел, он смог бы существенно помочь многим людям.

Слушание – это сложный процесс. На первый взгляд он может показаться простым, но он включает в себя множество составляющих. Во-первых, консультирование всегда проходит в контексте беседы. Она касается двух или более людей. Этих людей связывают определенные отношения – как минимум, общие ожидания, хотя обычно отношения более глубокие.

На любой стадии процесса консультирования, слова пациента предоставляют нам очень много важнейшей информации. По сути дела, информации даже больше, чем мы можем «переварить» и использовать. Однако бывает, что консультант пропускает много информации «мимо ушей». Вот почему так важно, чтобы консультант постоянно удостоверялся, что слышит все сказанное пациентом. Он должен учесть как можно больше информации, а затем решить, на чем будет основывать свою работу.

В других сферах деятельности также есть много примеров того, как важно правильно слушать. Вспомните документальные сюжеты о сотрудниках милиции, пилотах или военнослужащих. Эти люди несут ответственность за жизнь граждан. Поскольку в их руках вопросы жизни и смерти, они следуют определенным протоколам коммуникации, функция которых – гарантировать полное понимание между сторонами.

«База вызывает машину 54. Где вы?»

«Машина 54, принят вызов от базы о нашем месторасположении. Мы движемся в западном направлении по проспекту Бажана. Подъезжаем к метро «Позняки»».

«База – машине 54. Мы приняли информацию о вашем расположении на Бажана, в западном направлении, на подъезде к метро «Позняки». Пожалуйста, направляйтесь к Выдубичам».

«Машина 54. Принят вызов на Выдубичи. Направляемся туда. Какой адрес?»

«База – машине 54. Мы приняли информацию о вашем продвижении к Выдубичам. Мы пытаемся выяснить адрес. Оставайтесь на связи».

«Машина 54. Остаемся на связи. Ждем адреса на Выдубичах».

Заметьте, что каждый из собеседников подтверждает принятие информации. Таким образом, каждый уверен в том, что собеседник услышал его слова. Если его услышали неправильно, у него есть возможность исправить: «Нет, я не это сказал». Такое общение требует больших усилий. Однако стоит приложить их, чтобы в вашем общении не было помех и препятствий. (??? to eliminate any barrier that could interfere with communication in a relationship and a of him of a).  

Хотя такой вид общения требует больших усилий, он гарантирует, что консультант не «услышит» то, чего пациент не говорил, а также не упустит ничего важного из сказанного пациентом.

Вот как это происходит. В общении можно выделить три этапа. Во-первых, говорящий высказывает свою мысль. Пока он говорит, слушающий внимательно слушает. Во-вторых, слушатель повторяет или перефразирует то, что, по его мнению, сказал говорящий. И наконец, говорящий подтверждает, что его поняли правильно.

Если слушающий неправильно (или не совсем правильно) понял сказанное, говорящий поправляет его и дает дополнительные разъяснения. В таком случае, слушающий должен еще раз перефразировать то, что он понял из поправки, а говорящий – подтвердить правильность этого понимания. Когда говорящий подтвердит, что его действительно услышали и поняли, он может перейти к изложению следующей мысли, и весь процесс (состоящий из трех этапов) повторяется сначала. При консультировании, обратившийся за помощью обычно выступает в роли говорящего, а консультант – в роли слушателя.

Как правило, во время консультации говорящий довольно долго высказывает свои мысли на ту или иную тему. Иногда слушателю приходится нелегко, поскольку говорящий может не делать пауз, чтобы слушающий имел возможность перефразировать. Время от времени, слушающий может деликатно прерывать говорящего, чтобы пересказать ему, что он услышал. Только так он сможет убедиться, что правильно понимает говорящего. Очень сложно перефразировать длительный монолог. Легче давать отклик через каждые одно-два предложения.

Когда человек впервые начинает применять такой подход к общению, он может чувствовать себя неловко или неестественно. Это нормально, ведь он осваивает новый навык. Тренируясь, он вскоре привыкнет. Овладеть этим навыком настолько важно, что стоит смириться с временным неудобством. С практикой, неудобство пройдет.

Студенты иногда спрашивают: «Если я в роли слушателя, я что, вообще не имею права высказываться?» Разумеется, в реальной беседе оба человека могут высказать свои мысли. Но, обучаясь навыкам общения, консультант должен максимально сосредоточиться на внимательном слушании и точном перефразировании услышанного. В общении лицом к лицу с другим человеком он сможет увидеть, как это обычно получается на практике.

Также часто спрашивают, насколько точно слушателю следует повторять услышанное. Необязательно каждый раз повторять все дословно. Главное – не столько слова, сколько точный смысл за этими словами. Нужно передать именно то, что вы понимаете этот смысл. Вполне допустимо кратко подытожить сказанное, если только это сообщит говорящему о том, что консультант точно понял смысл его слов.

Может ли слушатель задавать вопросы, если он не вполне понимает говорящего? Да, может. Но на начальных этапах освоения навыков общения, нужно использовать только простые и краткие вопросы, чтобы все внимание было сосредоточено на пациенте и его словах.

Студенты часто спрашивают: «Зачем это надо? Какой цели это достигает?». Такой подход помогает замедлить процесс общения. Он дает слушателю возможность уделить нераздельное внимание каждому из высказываний говорящего. Кроме того, он дает говорящему возможность услышать свои собственные мысли по-новому, из уст другого человека. Как правило, пациент еще сам не проанализировал все свои мысли. Слыша их от другого человека, он приобретает ценное понимание своего жизненного опыта и процесса мышления.

Но самое важное то, что, возможно, впервые в жизни человек сможет почувствовать, что его слышат и понимают. Это чрезвычайно важно для говорящего, так как показывает, что слушатель искренне заботится о нем. Активное слушание – это очень конкретное и осязаемое проявление любви.

Как практиковать активное слушание

Это навык, который нужно долго осваивать и отрабатывать. Никто не сможет стать мастером активного слушания без длительных и упорных тренировок. Желательно, чтобы вы смогли поупражняться в этом в классе и получить отклик от одногруппников и преподавателя. Студенты могут разбиться на группки по три человека. В каждой группе, один человек будет в роли говорящего, а второй – в роли слушателя. Третий же будет наблюдать за обоими участниками беседы, а затем поделится с ними своими наблюдениями.

Во время такого упражнения, говорящий может рассказать о реальной жизненной ситуации или о вымышленной (то есть, сыграть роль). Если он выберет первое и решит поделиться чем-то личным, лучше остановиться на каком-нибудь несложном вопросе. В рамках упражнения, не стоит делиться глубокими проблемами или обидами.

Кроме того, говорящий должен помнить, что его высказывания должны быть краткими и простыми. Он должен делать паузу после каждых нескольких предложений, чтобы слушатель мог предложить свой отклик, то есть, перефразировать услышанное. Первоначально, в целях упражнения, говорящему дается пять минут на рассказ и получение отклика от слушателя. По истечении этих пяти минут беседа прерывается, и слово предоставляется наблюдателю. Он рассказывает о том, что заметил во время беседы. Затем студенты меняются ролями – назначается новый говорящий, новый слушатель и новый наблюдатель. После того как каждый член группы побывал в каждой роли, группы делятся своими наблюдениями со всем классом.

Есть также несколько письменных упражнений, сопровождающих работу в классе. Эти упражнения помогут применять навык активного слушания в разных контекстах (??? These written exercises will introduce new topics to applying this active listening technique.) Они также помогут консультанту пополнить свой арсенал коммуникативных навыков. 

Вдобавок к работе в классе, каждый студент, обучающийся активному слушанию, должен практиковать этот навык за пределами класса. Я рекомендую делать это каждый день. Можно упражняться дома, общаясь с членами семьи, соседями, друзьями, сокурсниками, даже на улице и в общественном транспорте. Пользуясь навыком активного слушания, вы вскоре начнете замечать, какой эффект он производит на людей.

Консультанту нужно упражняться в этом навыке несколько недель, чтобы привыкнуть и чувствовать себя удобно. Если недостаточно практиковаться, он будет чувствовать себя неловко, а его слова будут звучать неестественно. Мало кто из консультантов будет пользоваться средством, которое ему не вполне привычно. Освоение этого навыка настолько важно, что следует выделить время для тренировки. Чем больше вы пользуетесь этим навыком, тем лучше вы научитесь помогать людям.

