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ВАЖНЫЕ НАВЫКИ ДЛЯ ЭФФЕКТИВНОГО СЛУШАНИЯ


ДЛЯ ЧЕГО НУЖЕН ЭТОТ ДОКУМЕНТ?
Этот инструмент поможет вам и вашим командам развить навыки слушания при работе с сообществами и более эффективно собирать открытую, неструктурированную обратную связь от сообществ. [footnoteRef:2] [2: Большая часть этого раздела была адаптирована на основе публикаций Брауна, Дайны и и Имоген Уолл. (2015) Руководство по вовлечению людей в сообществах, затронутых кризисом #ReshapeAid. Разработано для Всемирного гуманитарного саммита 2016 года. См. подробнее: https://www.cdacollaborative.org/wp-content/uploads/2016/01/Guidance-on-Engaging-People-in-Crisis-Affected-Communities-to-ReshapeAid.pdf ] 


КАК ИСПОЛЬЗОВАТЬ ЭТОТ ДОКУМЕНТ?
Инструмент можно использовать для обучения сборщиков данных, а также в качестве справочного материала для всех, кто работает с сообществами и получает от них обратную связь. Инструмент полезен для сборщиков данных, выслушивающих обратную связь во время мероприятий или по горячей линии, а также всех, кто ведет активный сбор обратной связи в рамках фокус-групповых дискуссий, интервью и при других видах взаимодействия.

1. Что такое слушание?
Это процесс выслушивания и осмысления информации, которой делится другой человек. Намеренное и активное слушание — это способ проявить уважение и создать пространство для диалога. Необходимо, чтобы слушатель был спокойным, непредвзятым, отстранился от собственных суждений и предубеждений и был открыт для того, чтобы слышать не только слова, но и стоящие за ними чувства и смыслы. Важно прислушиваться к высказанным мыслям, чувствам и намерениям. 

Слушание помогает нам:
Признавать и проявлять уважение к местным знаниям. У каждого человека своя жизнь, убеждения, опыт, идеи и предпочтения. Поэтому важно побеседовать с широким кругом людей.
Думать не только о проектах и секторах. Воспринимайте каждый разговор как возможность учиться у других людей. Людей, пострадавших от кризисов, редко просят осмыслить и прокомментировать как материальные (инфраструктура, продовольственная безопасность, услуги и т. д.), так и нематериальные (расширение прав и возможностей, доверие, подотчётность и т. д.) проблемы и долгосрочные последствия гуманитарной деятельности. Чтобы извлечь уроки из опыта этих людей, необходимо изучить более широкий контекст. 
Вовлекать людей в анализ. Беседа отличается от структурированных интервью с жесткими рамками или опросов тем, что она позволяет людям поделиться своими идеями и анализом, опираясь на свой опыт. 
Услышать рекомендации. Уважительное слушание также располагает людей к критическому осмыслению того, что можно и нужно сделать по-другому (с определением ответственных лиц) для более эффективного решения их проблем.

2. Работа с собственными предубеждениями
Прежде чем начать разговор, подумайте о своих личных предубеждениях, связанных с вашим происхождением, образованием, навыками, убеждениями, опытом, этнической принадлежностью, национальностью, культурой, языком и т. д. Признание своих предубеждений позволит вам свести к минимуму их влияние, быть по-настоящему открытыми для информации, услышать, что говорит другой человек и понять, какой смысл он в это вкладывает. Ниже предложено несколько способов снизить влияние собственных предубеждений: 
Избегайте предвзятости. Побуждайте людей высказывать свое мнение, проводить собственный анализ и говорить о том, что для них важно. Не следует ожидать, что ответы будут соответствовать заранее определенным ожиданиям или гипотезам. 
Спросите «почему?» Попросите людей объяснить причины того или иного мнения или убеждения, при этом не ставя под сомнение сказанное и не обвиняя их в ошибочном видении или предвзятости. Постарайтесь понять, почему их мнение отличается от мнения других людей и ваших ожиданий, не осуждая то, о чем вам говорят. 
Основывайтесь на фактических данных. Попросите людей быть конкретными, говоря о своем опыте. Попросите привести примеры или доказательства в поддержку их взглядов. Спросите, как обсуждаемый вопрос повлиял на их жизнь или жизнь членов их семьи. Внимательно и беспристрастно выслушайте информацию и выводы людей. 
Не пытайтесь решать проблемы. Важно понять то, о чем говорят люди, а не найти решение или достичь консенсуса в каждом разговоре. Различия во мнениях и суждениях, равно как и мнения, поддерживаемые большинством, могут дать вам ценную информацию. 
Обращайте внимание на то, что на самом деле говорят люди. Как можно точнее запишите слова, используемые людьми (и обеспечьте их перевод). Это поможет избежать использования профессионального жаргона или поддержки определенной точки зрения (что может произойти, если мы будем переформулировать сказанное с использованием наших собственных слов).

3. Самопрезентация
[bookmark: _heading=h.30j0zll]Важно знать, понимают ли члены сообщества, кто вы, хотят ли они говорить с вами и как они хотели бы делиться информацией. Расскажите в самом начале разговора, чего они могут ожидать, поделившись своими историями, мнениями и идеями. Уточните, что источник информации не будет разглашен, если этого не пожелают сами члены сообщества, и создайте безопасную среду, в которой люди могут открыто делиться своими взглядами. Документируйте информацию только после получения информированного согласия. Это означает, что перед тем как продолжить разговор, члены сообщества должны иметь четкое представление о процессе и потенциальных получателях информации. Обязательно управляйте ожиданиями людей и четко укажите, что вы, возможно, не сможете решить какие-либо проблемы, но собираетесь направить обратную связь тем, кто лучше всего подходит для решения этих проблем. Если люди не расположены на общение с вами, важно уважать их выбор и завершить разговор  

4. Установление взаимопонимания
Этот шаг важен для того, чтобы начать разговор в правильном ключе. Определенные действия помогут наладить взаимопонимание даже с совершенно незнакомыми людьми — например, начать разговор с общих тем и вопросов, уважать культурные нормы и не делать различий по статусу или уровню власти. Например, во многих азиатских странах не принято ходить в обуви дома. Когда гостей приглашают в дом, им, скорее всего, скажут не снимать обувь. Но чтобы вызвать к себе уважение обувь лучше снять. Действовать и одеваться нужно так, чтобы свести к минимуму различия между вами и людьми, с которыми вы будете беседовать. Это поможет построить доверительные отношения и создать чувство «общности». Например, более приметная одежда и портфели, используемые в офисах и городах, для сельских жителей, могут означать, что вы занимаете более высокое положение в социальной иерархии. Присутствие официальных лиц и важных «экспертов», в свою очередь, может вызвать страх и нежелание говорить открыто и высказывать мнения. Выпив предложенную вам чашку чая/кофе вы покажете, что цените гостеприимство и время людей, с которыми хотите побеседовать. Выделите в своем графике время, необходимое для соблюдения культурных норм и построения взаимопонимания при взаимодействии с новыми людьми или сообществами.

5.Навыки слушания
Слушание — это критически важный навык и способность. Успех в освоении этого навыка зависит от конкретного человека. 

Ниже приведены советы о том, что делать и чего не следует делать при ведении разговора:
	ЧТО СЛЕДУЕТ ДЕЛАТЬ:
	ЧЕГО НЕ СЛЕДУЕТ ДЕЛАТЬ:

	Сидите прямо на том же уровне, что и говорящий человек, лицом к нему. 
	Не поворачивайтесь спиной к человеку и не отстраняйтесь от него.

	Уделите все свое внимание говорящему.  Будьте сосредоточены.
	Не позволяйте себе отвлекаться, даже если вам кажется, что вы знаете, о чем дальше будет говорить человек.

	Покажите собеседнику, что вы сконцентрированы и внимательны, например, поддерживая зрительный контакт, если это приемлемо с культурной точки зрения.
	Не проявляйте признаков нетерпения и рассеянности, например, пытаясь найти глазами какой-то предмет, отворачиваясь или отодвигаясь.

	Как можно точнее записывайте информацию, которой делятся члены сообщества.
	Не задавайте наводящих вопросов, тем самым позволяя членам сообщества делиться важной для них информацией.

	Попросите другого человека делать заметки, чтобы вы могли только слушать и говорить.
	Не делайте заметок, тем более во время разговора.

	Используйте соответствующие вербальные и невербальные реакции (например, кивайте, как бы говоря «да», пододвигайтесь ближе к собеседнику, когда это уместно, и т. д.).
	Не избегайте проявления эмоций.

	Слушайте внимательно и давайте человеку возможность высказаться.
	Не перебивайте человека, предоставляющего обратную связь.

	Прежде чем начать говорить, дайте человеку закончить мысль.
	Не спешите задавать последующие вопросы.

	Воспринимайте минуты тишины спокойно.
	Не торопите собеседника.

	Выслушайте весь рассказ до конца. 
	Не пытайтесь вычленить только ключевые слова, которые вы ожидаете услышать.

	Задавайте вопросы, перефразируйте и повторяйте утверждения, чтобы убедиться, что вы правильно поняли их смысл.
	Не торопитесь с выводами и сосредоточьтесь на том, что, по вашему мнению, было сказано.

	Покажите собеседнику, что вы сопереживаете.
	Не выражайте негативных эмоций, не будьте холодны, не избегайте проявления эмпатии.

	Спокойно относитесь к провокационным или негативным комментариям.
	Не занимайте оборонительную позицию.




6. Невербальная коммуникация
Существует множество невербальных жестов для передачи уровня внимания, присутствия, интереса, несогласия и других реакций. Эти жесты зависят от культуры. Важно осознавать свое выражение лица и язык тела и то, что они могут говорить собеседнику. Помните: восприятие зависит от культуры и контекста.

	Выражение лица слушателя и сообщение, которое оно передает говорящему:

	Концентрация/зрительный контакт
	«Я слушаю».

	Озадаченность
	«Мне нужны объяснения».

	Задумчивость
	«Я размышляю над тем, что вы сказали».

	Радостное волнение/ счастье
	«Мне нравится то, что вы говорите» (поощрение).

	Неприятие / хмурый вид
	«Мне не нравится то, что вы говорите» (несогласие).

	Широко открытые глаза
	«Я удивлен (-а).»

	Блуждающий взгляд


	«Я отвлекаюсь» (на изучение реакции других людей /

при работе в большой группе: определение следующего говорящего). 

	Приближение
	«Мне интересно, что вы говорите» (вовлечение/попытка вставить комментарий или задать другой вопрос/может также означать угрозу).

	Отстранение / дистанцирование
	Дает говорящему пространство для самовыражения / может также говорить о потере интереса или концентрации.

	Тишина
	Может указывать на размышление, использоваться, чтобы сделать акцент на определенной мысли; также может усиливать напряжение.



Примеры невербального выражения заинтересованности:
поддержание зрительного контакта,
легкий наклон вперед,
паузы,
поднятые брови,
улыбка,
кивание,
использование междометий и коротких выражений («хм», «о, понятно...»).
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