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Mamy problem. Ale spokojnie.
Da sie go rozwigzac i jeszcze bedzie z czego sie posmiac.
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INTRO

Siedzisz przy rodzinnym stole. Aparat stuchowy dziata, bateria
jest naladowana, a Ty masz nawet poczucie, Ze dzisiaj catkiem
nieZle sobie radzisz. Wtedy kto$ odzywa sie z drugiego konca stotuy,
druga osoba komentuje co$ znad talerza, w kuchni zaczyna
pracowa¢ ekspres do kawy, a telewizor przekazuje pilne
wiadomosci, ktérych najwyraZniej nikt nie oglada. Wszyscy
wybuchajg $miechem. Ty réwniez, poniewaz $miech jest zarazliwy,
a poza tym trudno w potowie rodzinnego obiadu oglosi¢
konferencje prasowg zatytutowang ,Nie mam pojecia, co wtasnie
byto zabawne”. Pie¢ minut p6Zniej odkrywasz, ze zgodzite$ sie na
co$, czego nie dostyszate$. By¢ moze na dodatkowg porcje sernika.
By¢ moze na pomoc przy przeprowadzce. Ryzyko jest niepokojaco
szerokie.

Najbardziej frustrujace jest to, ze przeciez miato by¢ tatwiej.
Aparat stuchowy miat poméc Ci lepiej stysze¢, wiec rozsadnie
oczekiwate$, ze rozmowy stang sie prostsze. | czesto rzeczywiscie
tak sie dzieje. Styszysz wiecej sygnatow, latwiej wychwytujesz
czeS¢ wypowiedzi, mozesz uczestniczy¢é w sytuacjach, ktoére
wczedniej wymagaty ogromnego wysitku. Jednak miedzy
ustyszeniem dzwieku a zrozumieniem catej wypowiedzi rozcigga
sie przestrzen, w ktorej potrafig zmiesci¢ sie trzy osoby moéwigce
jednoczes$nie, niewyrazna artykulacja, hatas otoczenia i jedno
wyjatkowo nieszczesliwie dobrane pytanie. Technologia pomaga,
ale nie zamienia kazdej restauracji w studio nagraniowe ani
kazdego cztonka rodziny w zawodowego lektora.

Jezeli znasz podobne sytuacje, prawdopodobnie prébowates juz
wielu sposobow radzenia sobie. Prosite§ o powtdrzenie,
przysuwate$ sie blizej, zwiekszateS glosnos¢ urzadzenia,
obserwowate$ usta rozméwcy albo zgadywate$ brakujace stowa z
kontekstu. Czasami to wystarczato. Innym razem po trzecim ,Co



powiedziate§?” styszate§ odpowiedZ ,Niewazne”, ktéra miata
zakonczy¢ problem, a w rzeczywistosci konczyta Twoje
uczestnictwo w rozmowie. Bywato tez, ze dla $wietego spokoju
kiwate$ gtowa. Ta strategia ma jedna zalete: pozwala btyskawicznie
zakonczy¢ niezreczny moment. Niestety posiada réwniez wade:
druga osoba zaczyna wierzy¢, Ze wszystko zostato zrozumiane. A z
tego nieporozumienia potrafia wyrosna¢ nastepne, znacznie
bardziej ktopotliwe.

Problem nie ogranicza sie do samych stéw. Rozmowa jest
réwniez sposobem okazywania zainteresowania, bliskosci,
szacunku i wspoétpracy. Kiedy wielokrotnie prosisz o powtdrzenie,
mozesz obawiac sie, ze przeszkadzasz. Kiedy odpowiadasz nie na
temat, kto§ moze uzna¢, ze nie stuchasz. Kiedy podczas spotkania
zawodowego pomijasz wazng informacje, inni niekoniecznie
wiedza, ze dotarta do Ciebie jedynie cze$¢ wypowiedzi. Powstaje
osobliwy konflikt, w ktérym kazdy interpretuje zachowanie drugiej
strony na podstawie niepeitnych danych. Ty czujesz sie pomijany,
rozmoéwca czuje sie ignorowany, a jedynym uczestnikiem catej
sytuacji, ktory pracuje bez zarzutu, jest klimatyzator skutecznie
zagtuszajacy koncowki zdan.

Wiasnie dlatego ta ksigzka nie bedzie kolejng opowiescia o tym,
ze wystarczy bardziej sie postaraé. Nie bede namawia¢ Cie do
nieustannego skupienia, nadludzkiej cierpliwosci ani udawania, ze
zmeczenie rozmowami jest wylacznie kwestia nastawienia.
Wysitek potrzebny do $ledzenia mowy moze by¢ realnym
obciazeniem, szczeg6lnie kiedy warunki akustyczne sg trudne. Jesli
przez godzine usitujesz wytowi¢ sens wypowiedzi z rozmoéw
prowadzonych jednocze$nie, masz prawo poczu¢ zmeczenie. Nie
oznacza to, ze nie lubisz ludzi. By¢ moze po prostu wykorzystates$
juz dzienny zapas cierpliwo$ci na rozszyfrowywanie wypowiedzi
przypominajacych komunikaty z dworca kolejowego.

Istnieje jednak wazna rzecz, nad ktérg mozna pracowac:
warunki komunikacji. Rozmowa nie jest egzaminem, w ktérym



osoba korzystajgca z aparatu stuchowego musi samodzielnie
udowodni¢, Ze potrafi zrozumie¢ wszystko w dowolnym otoczeniu.
Jest wspolnym dziataniem. Czasami wystarczy, zeby rozmodwca
znalazt sie przed Tobg, mdéwil wyraznie, nie zastaniat ust i nie
rozpoczynal waznego zdania, wychodzac wtasnie do drugiego
pokoju. Innym razem potrzebna bedzie zmiana miejsca, zapisanie
ustalen albo  wykorzystanie  narzedzi = wspomagajacych
komunikacje. To niewielkie korekty zachowania, ktére moga
znaczy¢ wiecej niz kolejna desperacka préba wychwycenia kazdego
stowa.

Oczywiscie rzeczywisto$¢ nie zawsze wspotpracuje. Bliscy
zapominajg o wczesniejszych ustaleniach, wspotpracownicy moéwig
do monitoréw, a znajomy zapewnia, Ze przeciez méwi normalnie.
Co ciekawe, ludzie wypowiadajacy zdanie ,Przeciez mowie
normalnie” czesto robig to z odwrécong glowa, stojac obok
pracujacego blendera. Dlatego nauczysz sie nie tylko rozpoznawac
korzystniejsze warunki rozmowy, ale rdwniez proponowac je bez
niepotrzebnych przeprosin, ttumaczy¢ swoje potrzeby konkretnie i
reagowac wtedy, gdy pierwsza prosba nie przynosi rezultatu. Nie
chodzi o zarzadzanie wszystkimi ludZmi niczym orkiestra
symfoniczna. Chodzi o stworzenie takich zasad wspétpracy, ktére
druga strona potrafi zrozumie¢ i rzeczywiscie zastosowac.

W pracy dochodzi do tego dodatkowe wyzwanie. Spotkanie
zespotu, rozmowa telefoniczna, prezentacja czy szybka wymiana
informacji na korytarzu mogg wymagac réznych rozwigzan. Waznej
decyzji nie warto opiera¢ na zdaniu, ktérego koncéwke udato Ci sie
jedynie odgadna¢. Pisemne podsumowanie, napisy podczas
spotkania online, odpowiednie ustawienie mikrofonu albo
mozliwo$¢ zadania pytania bez pospiechu nie sg fanaberiami. Sg
sposobami ograniczania nieporozumien. Przyjrzymy sie réwniez
temu, jak rozmawiac o potrzebnych udogodnieniach, nie ujawniajac
wiecej prywatnych informacji, niz chcesz, oraz jak odro6zniac



pomocne rozwigzania od gestéw, ktére dobrze wygladaja, lecz
niewiele zmieniaja.

Nie bedziemy tez zakltadal, zZe istnieje jeden idealny sposéb
komunikowania sie dla wszystkich oséb korzystajacych z aparatow
stuchowych. R6znig sie potrzeby, mozliwosci styszenia, urzagdzenia,
otoczenie i osobiste preferencje. To, co sprawdza sie podczas
spokojnej rozmowy z partnerem, moze okazac sie niewystarczajace
na duzym spotkaniu. A nawet najlepsze ustalenia nie zastepujg
odpowiedniego dopasowania i kontroli aparatu, jesli jego dziatanie
budzi watpliwosci. W takich sytuacjach potrzebna jest konsultacja z
protetykiem stuchu lub wlasciwym specjalista. Ta ksigzka dotyczy
codziennej komunikacji i relacji a nie samodzielnego
diagnozowania problemoéw ze stuchem czy regulowania urzgdzen
na podstawie literackiej fantazji.

Szczegdlnie wazne bedzie odzyskanie swobody w kontaktach z
ludZmi. Kiedy rozmowy regularnie koncza sie frustracjg, kuszacym
rozwigzaniem staje sie ich unikanie. Odmawiasz kolejnego wyjscia,
mniej odzywasz sie podczas spotkan, ograniczasz rozmowy do
sytuacji, nad ktéorymi masz wiekszg kontrole. Takie decyzje moga
przynosi¢ chwilowg ulge, ale czasami stopniowo odbierajg Ci
kontakty, na ktérych zalezy Ci najbardziej. Nie bede przekonywag,
ze trzeba uczestniczy¢ w kazdym spotkaniu. Nauczymy sie raczej
wybiera¢, przygotowywac i modyfikowaé sytuacje spoteczne tak,
aby udziat w nich nie wymagat od Ciebie ciggtego udawania.

Najwazniejsza zmiana zaczyna sie od przyznania, Ze mozna
korzystac z aparatu stuchowego, stara¢ sie uwaznie stucha¢ i nadal
czego$ nie rozumiel. Nie trzeba tego maskowa¢, ttumaczy¢ sie z
kazdego niedostyszanego zdania ani przyjmowaé catej
odpowiedzialnoSci za powodzenie rozmowy. Mozna powiedzie¢:
,Nie zrozumiatem ostatniej czesci, powiedz to inaczej”. Mozna
poprosi¢ o zapisanie waznej informacji. Mozna uczciwie przyznaé,
ze w okreslonym otoczeniu rozmowa jest zbyt trudna. To nie s3



przyznania sie do porazki. To komunikaty, ktére pozwalajg drugiej
osobie rzeczywiscie sie z Tobg porozumiec.

Nie obiecuje, Ze po przeczytaniu tej ksigzki ustyszysz kazde
stowo, nikt nigdy nie zapomni o Twoich potrzebach, a rodzinne
obiady stang sie wzorem komunikacyjnej doskonatosci. W
rodzinach, jak wiadomo, nawet osoby styszace doskonale potrafig
przez dwadzie$Scia minut rozmawia¢ i nie doj$¢ do Zadnego
porozumienia. Mozesz jednak nauczy¢ sie rozpoznawac
przeszkody, negocjowa¢ rozsadne warunki i reagowac bez
automatycznego u$smiechu potwierdzajgcego co$, czego wcale nie
ustyszale$. Aparat stuchowy moze by¢ waznym narzedziem. Reszta
wymaga wspotpracy, praktyki i czasami odrobiny poczucia
humoru. Bo dobra rozmowa nie polega na tym, Ze nigdy nie prosisz
0 powtorzenie. Polega na tym, Ze nie musisz udawac, iz wszystko
byto jasne.



Rozdzial 1 - Stysze, Ze mowisz. Nie zawsze
wiem, co powiedziates$

Wyobraz sobie poniedziatkowy poranek w biurze. Wchodzisz na
spotkanie, siadasz blisko prowadzacego i z satysfakcja zauwazasz,
ze aparat stuchowy dziata bez zarzutu. Styszysz przesuwane
krzesta, szelest dokumentéw, charakterystyczne brzeczenie
projektora, a nawet kolege, ktory usituje otworzy¢ opakowanie
batonika z dyskrecja wtasciwg startujgcemu helikopterowi.
Wszystko zapowiada sie dobrze. Wtedy prowadzacy zaczyna
omawia¢ terminy. Rozumiesz wiekszo$¢ wypowiedzi, ale w
kluczowym momencie kto§ odsuwa krzesto i zagtusza dwa stowa.
W rezultacie nie wiesz, czy projekt trzeba zakonczy¢ we wtorek,
czy dopiero rozpocza¢ we wtorek. Drobna rdznica. Mniej wiecej
taka, jak miedzy spokojnym popotudniem a poszukiwaniem nowe;j
pracy.

Wiasnie tutaj zaczyna sie problem, ktérego nie rozwigzuje samo
zwiekszenie glto$nosci. Mozna stysze¢, ze kto§ mowi, a mimo to nie
rozumie¢, co doktadnie powiedzial. Mozna rozpoznac¢ ton glosu,
emocje, rytm wypowiedzi, a jednocze$nie zgubi¢ jedno stowo
zmieniajgce sens catego zdania. Mozna nawet zrozumie¢ niemal
wszystko, tylko nie te jedng informacje, dla ktérej odbylo sie
spotkanie. Osobom niemajgcym podobnych trudnos$ci bywa trudno
uchwyci¢ te rdznice. Skoro reagujesz na dzwonek telefonu, styszysz
muzyke i odpowiadasz na wiekszos$¢ pytan, dlaczego nagle nie
rozumiesz prostego zdania? Pytanie wydaje sie logiczne, dopdki nie
przyjrzymy sie temu, jak naprawde dziala porozumiewanie sie za
pomocg mowy.

Dzwiek to dopiero poczatek

Ustyszenie dzZwieku i zrozumienie wypowiedzi to rézne zadania.
Pierwsze polega na zarejestrowaniu sygnatlu, drugie wymaga
rozpoznania jego elementéw, potaczenia ich w stowa i ustalenia
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znaczenia. W codziennych rozmowach wykonujemy te czynno$ci
tak szybko, ze zwykle nie zauwazamy poszczegélnych etapdéw.
Kiedy jednak cze$¢ informacji dociera niewyraznie, caty proces
zaczyna przypomina¢ rozwigzywanie Krzyzowki, w ktorej ktos
systematycznie wymazuje najwazniejsze litery. Kontekst pomaga
uzupetnié braki, ale nie zawsze prowadzi do wtasciwej odpowiedzi.
Zdania ,Nie wysylaj jeszcze dokumentu” i ,Wyslij jeszcze
dokument” moga w trudnych warunkach zabrzmie¢ niebezpiecznie
podobnie, chociaz oczekiwane dziatania sg zupetnie inne.

Aparat stuchowy moze poprawia¢ dostepnos$¢ dzwiekow i
mowy, ale nie gwarantuje pelnego rozumienia wypowiedzi w
kazdej sytuacji. Jego dziatanie zalezy miedzy innymi od
charakterystyki ubytku stuchu, ustawien urzadzenia oraz
warunkow otoczenia. Wspélczesne rozwigzania moga przetwarzac
sygnat, ogranicza¢ niektére zaktdcenia i pomagac¢ koncentrowac sie
na mowie, lecz nadal majg swoje ograniczenia. Mikrofon nie
posiada nadprzyrodzonej zdolnos$ci odgadywania, ktéra osoba przy
stole wlasnie wypowiedziata najwazniejsze zdanie. A nawet bardzo
zaawansowany sprzet nie cofnie faktu, ze rozméwca powiedziat co$
niewyraznie, odwrocony plecami, podczas gdy obok przejechat
samochdd.

Warto szczeg6lnie uwaza¢ na przekonanie, Ze jesli czego$ nie
rozumiesz, nalezy po prostu zwiekszy¢ glosnosé. Bywa, ze
odpowiedni poziom wzmocnienia rzeczywiscie ma znaczenie, ale
gtosniejszy sygnal nie zawsze jest sygnatem wyrazniejszym. Jezeli
dZzwieki mowy naktadajg sie na hatas, zwiekszenie ich natezenia nie
musi poprawié rozrézniania stow. Moze natomiast sprawi¢, ze cata
sytuacja stanie sie bardziej meczaca. Dlatego ustawienia aparatu i
ewentualne problemy z jego dzialaniem warto omawia¢ ze
specjalista, zamiast prowadzi¢ niekonczacy sie eksperyment pod
hastem ,Jeszcze troche glos$niej, az $wiat wreszcie zacznie mowic
zrozumiale”.
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Istotna jest rowniez konkurencja miedzy dZwiekami. Wyobraz
sobie rozmowe w kawiarni, gdzie ekspres syczy, za plecami kto$
prowadzi glo$ng dyskusje, a kelner odczytuje zamoéwienie. Dla
rozmoéwcy siedzacego naprzeciwko najwazniejsze jest zdanie, ktore
wlasnie wypowiada. Dla Twoich uszu i urzadzenia otoczenie moze
jednak stanowi¢ zbiér wielu naktadajacych sie sygnatéow. To, co
drugi cztowiek uwaza za nieistotne tto, staje sie przeszkoda w
rozpoznaniu mowy. Dlatego pozornie drobna zmiana miejsca, na
przyktad odejscie od Zrdédita hatasu, potrafi wyraZnie zmienic
przebieg rozmowy, cho¢ przeciez nikt nie zaczat nagle méwié
madrzej ani bardziej interesujaco.

Zrozumienie tego mechanizmu ma znaczenie praktyczne.
Pozwala przesta¢ traktowa¢ kazda nieudang rozmowe jak dowadd
niewystarczajgcych staran. Je$li w spokojnym pomieszczeniu
rozumiesz dang osobe dobrze, a w zatloczonym miejscu tracisz
potowe wypowiedzi, nie musi to oznacza¢ pogorszenia stuchu w
ciaggu ostatnich trzydziestu minut. Zmienity sie warunki, w ktérych
prébujesz odebra¢ informacje. Podobnie rozmowa prowadzona
twarzag w twarz moze by¢ tatwiejsza niz komunikacja z osoba
stojaca z boku lub poruszajaca sie po pomieszczeniu. Nie jest to
zaden tajemniczy kaprys aparatu, tylko sygnat, Ze sposéb
prowadzenia rozmowy ma realne znaczenie.

Dlaczego czasami rozumiesz wszystko, a czasami prawie nic?

Jednym z najbardziej irytujacych aspektow trudnosci
komunikacyjnych jest ich zmiennos¢. Rano mozesz bez wiekszego
wysitku rozmawiaé¢ z sgsiadem, a po potudniu mie¢ problem ze
zrozumieniem wlasnego partnera. Podczas jednej rozmowy
telefonicznej wszystko przebiega sprawnie, podczas nastepne;j
kazde zdanie wymaga powtoérzenia. Osoby z otoczenia mogg uznaé
te nieprzewidywalno$¢ za co$ podejrzanego. Skoro przed chwilg
styszales, dlaczego teraz nie styszysz? Tyle Ze rozumienie mowy nie
dzialta na zasadzie przetacznika z dwoma pozycjami: peia
sprawno$¢ albo catkowity brak odbioru. Zalezy od wielu
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zmiennych, ktore stale sie zmieniaja, czesto niezauwazalnie dla
pozostatych uczestnikéw rozmowy.

Znaczenie ma  odlegto$¢, poziom hatasu, akustyka
pomieszczenia, sposob méwienia konkretnej osoby, a takze Twoj
aktualny poziom zmeczenia i uwagi. Niektore glosy mozesz
rozumie¢ tatwiej, inne trudniej. Znajomo$¢ tematu réwniez
pomaga. Jes$li rozmawiacie o sprawie, ktérej szczegéty dobrze
znasz, tatwiej uzupetni¢ brakujacy fragment. Kiedy kto$ nagle
zmienia temat na nieznany, Twoja zdolno$¢ zgadywania znaczenia
staje sie znacznie mniej uzyteczna. Dlatego osoba, ktéra bez
problemu uczestniczylta w rozmowie o weekendowych planach,
moze chwile pdZniej nie zrozumieé pytania o nazwisko nowego
pracownika. Kontekst przestat pomaga¢, a nazwiska wyjatkowo nie
lubig by¢ odgadywane metoda prob i btedéw.

Do tego dochodzi wysitek stuchowy. Kiedy rozumienie mowy
wymaga statej koncentracji, rozmowa moze pochtania¢ znaczng
cze$¢ Twojej uwagi. Zamiast swobodnie zastanawia¢ sie nad
odpowiedzia, prébujesz ustali¢, co wtasciwie padto przed chwila.
Gdy juz rozszyfrujesz zdanie, pozostali uczestnicy dyskusji sg dwa
tematy dalej. Mozesz zacza¢ méwié¢ mniej, odpowiada¢ krécej albo
rezygnowac z zartow, poniewaz zart wymaga wyczucia momentu, a
ten zdazyt wlasnie wyjs¢ z pokoju. Z zewnatrz wyglada to czasem
jak brak zainteresowania. W rzeczywisto$ci mozesz wykonywac
znacznie wiecej pracy niz osoba, ktéra swobodnie $ledzi rozmowe.

Zmeczenie ma réwniez swoja spoteczng cene. Po diugim dniu
spotkan mozesz nie mie¢ ochoty na kolejny telefon, nawet jesli
dzwoni kto$ bliski. Nie dlatego, Ze ta osoba przestata by¢ wazna,
lecz dlatego, Ze samo rozumienie wypowiedzi wymaga nastepnego
wysitku. Jezeli nie umiesz wyjasni¢ tego otoczeniu, fatwo wpas¢ w
putapke nieporozumien. Bliski cztowiek odczytuje Twoja rezerwe
jako dystans emocjonalny, Ty czujesz presje, aby uczestniczy¢ w
rozmowie mimo zmeczenia, a kolejna prdéba konczy sie
rozdraznieniem. Zanim jednak zaczniesz rozwigzywac konflikt w
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relacji, warto sprawdzi¢, czy jego czeS$cia nie jest zwyczajne
przecigzenie trudng komunikacja.

Nie wszystkie brakujgce stowa sg rownie wazne

Istnieje ogromna réznica miedzy niedostyszeniem fragmentu
anegdoty a niezrozumieniem informacji dotyczacej
bezpieczenstwa, pieniedzy czy obowigzkéw. W pierwszym
przypadku mozesz straci¢ puente. W drugim mozesz podjaé
niewlasciwg decyzje. To rozréznienie pomaga rozsadnie
gospodarowa¢ energia. Nie kazda wypowiedZ wymaga
perfekcyjnego odtworzenia, ale istotnych ustalen nie warto
pozostawia¢ domystom. Jesli kto$ opowiada o pogodzie, pojedyncze
brakujace stowo zwykle nie zmienia wiele. Jezeli podaje godzine
odjazdu, nazwe leku, wysoko$¢ optaty lub termin wykonania
zadania, upewnienie sie staje sie elementem odpowiedzialnej
komunikacji.

Pomocna jest prosta zasada: im wieksze konsekwencje btednego
zrozumienia, tym mniej miejsca na zgadywanie. Nie oznacza to
konieczno$ci zatrzymywania kazdej rozmowy. MozZesz nauczy¢ sie
rozpoznawac¢ momenty, w ktérych warto zweryfikowa¢ konkretng
informacje. Zamiast pyta¢ ogoélnie ,Co?”, tatwiej powiedzieé:
»Zrozumiatem, ze spotkanie odbedzie sie w pigtek, ale nie
dostyszatem godziny”. Rozmoéwca wie wtedy, ktérej czesci brakuje,
i nie musi powtarza¢ catej wypowiedzi. Jesli sprawa jest istotna,
mozna poprosi¢ o zapisanie informacji. W ten sposéb naprawiasz
niewielki fragment rozmowy, zamiast zaczynac ja od nowa i liczy¢,
Ze za drugim razem wszystkie okolicznos$ci okazg sie taskawsze.

Warto jednak zauwazy¢, jak czesto samodzielne zgadywanie
staje sie automatycznym nawykiem. Styszysz poczatek zdania,
rozpoznajesz kilka stéw, a reszte uzupetniasz na podstawie tego, co
wydaje sie najbardziej prawdopodobne. Zwykle taki mechanizm
pomaga czlowiekowi sprawnie komunikowaé sie mimo
niedoskonatych warunkéw. Problem zaczyna sie wtedy, gdy wtasne
przypuszczenie zaczynasz traktowa¢ jak informacje faktycznie
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otrzymana. Po kilku minutach mozesz by¢ catkowicie przekonany,
ze rozmdéwca powiedziat co$ konkretnego, chociaz w
rzeczywisto$ci tylko odtworzyte$ najbardziej prawdopodobng
wersje. Pamie¢ nie zawsze opatruje takie wspomnienia
ostrzeZzeniem ,Uwaga, ten fragment zostat dopisany przez
wyobraznie”.

Zostan obserwatorem, nie swoim wtasnym oskarzycielem

Zanim zaczniesz wprowadza¢ zmiany w komunikacji, warto
przez kilka dni przyjrze¢ sie sytuacjom, ktore sprawiajg najwieksza
trudno$¢. Nie chodzi o prowadzenie dokumentacji godnej
laboratorium badawczego ani o ocenianie kazdego spotkania w
dziesieciopunktowej skali frustracji. Wystarczy krotko zapamietaé
lub zapisa¢ okolicznosci dwoéch albo trzech rozméw, podczas
ktérych pojawit sie problem. Gdzie byliscie? Czy panowatl hatas?
Czy widziale§ twarz rozméwcy? Czy trudno$é dotyczyta
pojedynczych stéw, czy ogoélnego Sledzenia wypowiedzi? Co
pomogto, jezeli udato sie jg rozwigzac¢? Dzieki takim obserwacjom
zaczynasz dostrzegaé¢ wzorce, ktérych nie wida¢, kiedy catg uwage
pochtania irytacja.

Zat6zmy, Ze zauwazasz trudno$ci podczas cotygodniowych
spotkan zespotu. Poczatkowo myslisz, ze kilku wspétpracownikow
mowi niewyraZnie. Przygladasz sie jednak warunkom i odkrywasz,
ze najwiekszy problem wystepuje wtedy, gdy uczestnicy siedza za
Toba albo prowadzacy omawia slajdy, nie odwracajac sie od
ekranu. Gdy rozmoéwcy s3 zwréceni w Twojg strone, rozumiesz
znacznie wiecej. To cenna informacja, poniewaz daje mozliwos¢
zmiany konkretnego elementu sytuacji. Nie musisz przekonywac
catej firmy do obowigzkowego kursu dykcji zakonczonego
egzaminem panstwowym. Mozesz zaczg¢ od zmiany miejsca
siedzenia lub uzgodnienia, aby wazne informacje byty
przekazywane twarzg do uczestnikow.

Zwracaj réwniez uwage na to, co rzeczywiscie poprawia
rozumienie. Czasami pomaga przesuniecie sie blizej. Kiedy indziej

15



lepsze okazuje sie ograniczenie hatasu albo umozliwienie rozmowy
pojedynczym osobom zamiast kilku jednocze$nie. Wazne jest
poréwnywanie sytuacji bez pochopnych wnioskéw. Jesli jednego
dnia rozmowa przebiegla Swietnie, nie oznacza to, Ze znalazte$
uniwersalng recepte. Jezeli nastepnego dnia poszto gorzej, nie
znaczy to, Ze caly wysitek byl bezwartoSciowy. Obserwujesz
warunki, w ktorych okreSlone rozwigzania dziataja lepiej, i
stopniowo uczysz sie wykorzystywa¢ te wiedze. To bardziej
praktyczne niz préba wygrania kazdej rozmowy sama sitg
koncentracji.

Niektére trudno$ci moga jednak wskazywaé na potrzebe
sprawdzenia urzadzenia lub stuchu. Jezeli zauwazasz wyraZzng
zmiane w poréwnaniu z wcze$niejszym funkcjonowaniem, aparat
dziata inaczej niz zwykle albo jego ustawienia przestaja zapewniaé
dotychczasowg pomoc, warto skonsultowal sytuacje z
odpowiednim specjalista. Nagte pogorszenie stuchu wymaga pilnej
oceny medycznej. Nie nalezy zaktada¢, ze kazdy problem da sie
rozwigza¢ ustawieniem krzesta czy prosba o wyrazniejsze
mowienie. Z drugiej strony, nawet dobrze dobrany aparat nie znosi
potrzeby dostosowania warunkéw rozmowy. Technologia i
wspoétpraca z ludzmi maja odrebne zadania, ktére powinny sie
wzajemnie uzupetniac.

Sproébuj teraz pomys$le¢ o jednej konkretnej rozmowie, ktorej
ostatnio nie udato Ci sie dobrze zrozumieé. Zamiast przypominaé
sobie wytacznie wlasne zaklopotanie, odtwoérz jej okoliczno$ci. By¢
moze rozmowca méwit zbyt daleko, informacje padaty jedna po
drugiej bez chwili na odpowiedz albo w pomieszczeniu panowat
trudny do zniesienia hatas. Wybierz jeden element, ktéry mozna
bytoby zmieni¢ przy nastepnej okazji. Tak zaczyna sie
odzyskiwanie wptywu: od rozpoznania rzeczywistej przeszkody,
nie od obwiniania siebie za sam fakt, Ze ona istnieje.

Nie masz obowigzku rozumie¢ kazdej wypowiedzi w kazdych
warunkach, zeby by¢ uwaznym rozméwcg, kompetentnym

16



pracownikiem czy petnoprawnym uczestnikiem rodzinnego zycia.
Styszenie jest wazna cze$ciag komunikacji, ale jej powodzenie zalezy
takze od otoczenia, sposobu przekazywania informacji i gotowosci
do wspétpracy. Kiedy przestajesz utozsamiac niedostyszane stowo
Z osobista porazka, tatwiej dostrzegasz, czego naprawde
potrzebujesz. A to oznacza, Ze zamiast po raz kolejny zastanawiac
sie, dlaczego nie ustyszate$ wszystkiego, mozesz zacza¢ zadawaé
znacznie uzyteczniejsze pytanie: co powinno sie zmienié, zeby
nastepna rozmowa byta tatwiejsza?
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Rozdziat 2 - Dlaczego rozmowa wykoleja
sie, cho¢ wszyscy maja dobre checi

Zaczyna sie niewinnie. Partnerka pyta, czy w sobote pojedziecie
odwiedzi¢ znajomych. Ty styszysz pytanie, ale nie wychwytujesz
fragmentu dotyczacego godziny. Odpowiadasz, Ze oczywiScie
mozecie pojechal. Kilka dni pdZniej okazuje sie, Ze spotkanie
zaplanowano na poranek, kiedy masz juz inne zobowigzania.
Partnerka jest zirytowana, poniewaz przeciez wszystko
uzgodniliscie. Ty jestes$ zirytowany, poniewaz nikt nie powiedziat Ci
wyraZznie, o ktorej macie wyjecha¢. Rozmowa szybko przestaje
dotyczy¢ sobotniego planu. Zaczyna dotyczy¢ tego, kto kogo nie
stucha, kto zawsze musi wszystko powtarzaé i dlaczego ustalenie
jednej wizyty wymaga procedur poréwnywalnych z organizacja
miedzynarodowego szczytu dyplomatycznego.

Najciekawsze jest to, Zze obie strony mogg mie¢ dobre intencje.
Partnerka rzeczywiscie przekazata informacje, a Ty rzeczywiscie
starales sie ja zrozumieé. Problem pojawit sie pomiedzy tymi
dwoma dziataniami. Jedna osoba uznata, ze wypowiedzenie zdania
oznacza skuteczne przekazanie wiadomos$ci. Druga przyjela, ze
zrozumiata wystarczajgco duzo, aby odpowiedzieé. Kazda dziatata
na podstawie wtasnej wersji wydarzen. Dopiero pdzniej wyszto na
jaw, Ze wersje te roznily sie w najwazniejszym szczegole. W takich
sytuacjach tatwo szuka¢ winnego, cho¢ znacznie uzyteczniejsze
bytoby znalezienie momentu, w ktérym porozumienie zaczeto sie
rozpadac.

Kiedy techniczny problem zamienia sie w osobistg pretensje

Jednym z najwiekszych zagrozen dla codziennej komunikacji
jest przypisywanie intencji na podstawie zachowania. Je$li nie
odpowiadasz na pytanie, rozméwca moze uznac, Ze go ignorujesz.

Jesli odpowiadasz nie na temat, moze podejrzewac, Ze nie bytes
zainteresowany. Jesli wielokrotnie prosisz o powtérzenie, moze
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