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Wstep

Czy i jak ,mowa ciata” wptywa na komunikacje? Czy to, ze stysze rozméwce zawsze oznacza,
ze go stucham? Jakie sg walory asertywnosci ? Jak budowac konstruktywng informacje zwrotng,
a jak unika¢ barier komunikacyjnych? Odpowiedz na te i inne pytania wazne z punktu widzenia

skutecznego porozumiewania sie, znajdziecie Pafistwo w ponizszym tekscie.

Podstawowe zasady porozumiewania sie z ludzmi

Gdy oczy mowiq jedno, a usta drugie, wéwczas doswiadczony cztowiek polega na mowie oczu.

Komunikacja

(tac. communico, communicare) -

tgcznosc, wymiana, rozmowa,
przekazywanie informacji,
porozumiewanie sie;

przekazywanie i odbieranie
informacji w bezposrednim

kontakcie z drugg osobg;

oznacza na ogot dwukierunkowy
przeptyw informacji.

Ralph Waldo Emerson

O zdolnosci do porozumiewania sie mozemy mowic wtedy,
gdy ludzie rozumiejg co do siebie nawzajem modwig,
komunikujg. Médwimy wdéwczas o skutecznej komunikacji.
Przez komunikacje rozumie sie przekaz informacji
(komunikatu) oraz zdolnos¢ rozumienia tego przekazu.

W szerszym kontekscie komunikowanie sie uznano za
wazng umiejetnosc spoteczng, dzieki ktérej ludzie mogg
nie tylko przekazywad i wymieniac informacje, ale takze
wyrazac siebie i zaspokaja¢ wazne dla nich potrzeby
(bliskosci, przynaleznosci, bezpieczenstwa itd.). Proces ten
odbywa sie na réznych poziomach przy uzyciu
zréznicowanych srodkow i wywotuje okreslone skutki.

Z uwagi na wielowymiarowos$¢ procesu porozumiewania

sie ludzi, stanowi on przedmiot zainteresowania przedstawicieli wielu dyscyplin - psychologéw,

socjologéw, politologéw, filozofow, lingwistéw, etnograféw, przedstawicieli nauk o zarzgdzaniu.

Proces komunikowania sie pozwala na rzeczywiste porozumienie, wéwczas, gdy przebiega

on w dwoch kierunkach:

NADAWCA

ODBIORCA

A\ 4

nadawca nadaje KOMUNIKAT wykorzystujac okreslony KOD
i KANAL przekazu komunikatu

odbiorca reaguje przesytajgc wiadomos¢ zwrotng

Komunikacja (wymiana informacji) przebiega za pomocg okreslonego kodu, ktdry stanowi pewien

umowny system znakoéw, takich jak symbole (np. znaki drogowe), sygnaty dzwiekowe (np. sygnaty

alarmowe), znaki $wietlne, gesty (np. potakiwanie), a przede wszystkim znaki jezykowe (stowa,

litery). Z uzyciem okreslonego kodu wigze sie droga, jakg przekazywane sg komunikaty (kanat

komunikacji). Najczesciej jako kanat komunikacyjny wykorzystywany jest wzrok, stuch, dotyk

(telefon, rozmowa bezposrednia, tekst pisany).
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W procesie komunikacji i porozumiewania sie najwazniejsze jest, aby odbiorca zrozumiat komunikat.

Warunkiem porozumienia sie jest wiec wtasciwa interpretacja i zrozumienie przez odbiorce intencji

nadawcy.

Obaj uczestnicy aktu komunikacji powinni w zwigzku z tym zna¢ kod, za pomoca ktérego sie

porozumiewajg np. przekazanie okreslonej informacji za pomocgy alfabetu Morse’a do osoby, ktéra

nie zna uzywanych symboli bedzie z pewnoscia dla odbiorcy niezrozumiata, poniewaz kto$ kto nie zna

jezyka obcego nie odczyta kierowanych do niego komunikatéw. Konieczne jest rdwniez uzycie

dostepnego dla obu uczestnikéw procesu komunikacji sposobu (kanatu) porozumiewania sie.

Zastosowanie odpowiedniego kanatu porozumiewania sie wptywa na to, jak i czy - odbiorca odpowie

na wiadomos¢. Dla osoby niewidzacej niemozliwe bedzie odczytanie niewerbalnych komunikatéw

np. dezaprobaty wyrazonej przez mimike, a osoba niestyszgca bedzie miata trudnos¢ z odbiorem

rozmowy przez telefon, ustyszeniem dzwieku sygnatu alarmowego. Natomiast szef poproszony

o podwyzke przez telefon bedzie mniej sktonny do rozwazenia takiej prosby niz w rozmowie

bezposrednie;j.

Wazna role w procesie porozumiewania sie petni réwniez kontekst, w jakim odbywa sie komunikacja

np. kontekst interpersonalny, osobisty, kulturowy. Przyktadem kulturowej reguty ujawniania

zachowan niewerbalnych sg kraje azjatyckie, gdzie zaréwno mezczyzni, jak i kobiety rzadziej

wykorzystujg ekspresje twarzy w pordwnaniu z kulturg europejska, a japonskie normy sktaniajg ludzi

do pokrywania negatywnych odczué¢ usmiechami.

Najczesciej spotykane rozrdznienie w odniesieniu do procesu komunikacji miedzyludzkiej, to podziat

na komunikacje werbalng i niewerbalna.

KOOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

Komunikacja werbalna

Komunikacja niewerbalna

To kazdy komunikat, w ktorym srodkiem
przekazywania informacji jest mowa.
Przekazywaniu i przetwarzaniu informacji stuzy
jezyk. W tym sposobie porozumiewania sie ludzi
szczegblne znaczenie ma tres¢ wypowiedzi,
odpowiedni dobér tematu (o czym
rozmawiamy), ale takze to jak mowimy -
odpowiedni dobdr stownictwa, poprawnosc
jezykowa, jak rowniez takie elementy
wypowiedzi jak intonacja, wysokos¢ gtosu,
akcent, ptynnosé wypowiedzi, spdjnosé, tempo
mowienia itp.

To, w jaki sposéb zaakcentujemy okreslong
wypowiedZz moze mie¢ wiekszy wptyw na
naszego rozmowce niz sama tre$¢ wypowiedzi.
To byto ciekawe!

To byto ciekawe...

Komunikacja niewerbalna jest gtdwnie
definiowana jako repertuar okreslonych
zachowan np. mimika twarzy, postawa ciata,
gesty, zachowania przestrzenne np.
wymachiwanie noga, chodzenie w trakcie
rozmowy, odpowiednia odlegtos¢ o d rozmdwcy,
a nawet cechy wygladu zewnetrznego - rodzaj
ubrania np. umundurowanie, fryzura, makijaz,
bizuteria, buty itp.

Wszystkie wyzej wymienione elementy
komunikatéw niewerbalnych majg znaczenie w
kontaktach interpersonalnych. Gtéwne funkcje,
jakie spetnia ten rodzaj komunikacji to
komunikowanie postaw i emocji, wspomaganie
komunikacji jezykowej, a czasami zastepowanie
mowy (np. gdy mamy utrudniony kontakt
werbalny).
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Jesli nasza wypowiedz brzmi:

,Przedmiotem naszej rozmowy bedzie analiza
semantycznych relacji miedzy negacjq zdaniowg,
negacjq performatywngq i twierdzeniami w
odniesieniu do wypowiedzi, ktére w teorii aktow
mowy okreslone sq jako przedstawienia oraz
sposob interpretacji wypowiedzi w zaleznosci od
jej formy (twierdzenia, przeczenia), znaku
afektywnego i czynnikdw kontekstualnych” -

to bedzie ona zrozumiata jedynie dla waskiego
kregu odbiorcow , ktdrzy sg w stanie zrozumieé -
,odkodowad” - znaczenie zastosowanego
stownictwa.

Czesto w procesie komunikowania komunikaty
niewerbalne mogg dopetnia¢ komunikaty
werbalne, podkreslaé wazne elementy
wypowiedzi np. czesto stosowany w
przemowieniach politycznych gest otwartych
dtoni (otwartosé, szczerosé), gest podniesionego
kciuka (OK) jako wyraz aprobaty, zadowolenia.
Niekiedy jednak komunikaty niewerbalne moga
by¢ zupetnie niespdjne z tym co méwimy, a tym
samym zaktécac¢ odbidr przekazywanych
informacji np. przekazywanie smutnej informacji
z wesotym wyrazem twarzy, unikanie kontaktu
wzrokowego z rozmdwca, bawienie sie
przedmiotami podczas rozmowy, intensywne
wpatrywanie sie w rozmdéwece.

W psychologii uznaje sie, ze na
interpretacje przekazu w
komunikacji ma wptyw to, jakim
kanatem wiadomos¢ dociera do
odbiorcy. Na ogdlng ocene
wypowiedzi tre$¢ wyrazona
stowami wptywa jedynie w 7%,
przekaz zawarty w tonie gtosu
decyduje w 38%, natomiast
przekaz zawarty w mimice twarzy
decyduje w 55%

o odbiorze informacji.

B przekaz werbalny B przekaz wizualny

przekaz wokalny

Uwaza sie, ze jesli to co méwimy (komunikaty werbalne), jest niespdjne z tym, co przekazujemy

drogg niewerbalng — to ludzie sg sktonni bardziej zaufa¢ mowie ciata.

Wedtug psychologii spotecznej istotnym czynnikiem wptywajgcym na jakos¢ komunikacji sg miedzy
innymi zachowania przestrzenne (proksemika). Zgodnie z tym podejsciem w komunikacji wazna jest
rowniez odlegtos¢, w jakiej znajdujemy sie od naszego rozmdwecy. Wyrdznia sie cztery strefy, ktére
w sposob nieSwiadomy majg znaczenie podczas interakcji z innymi:
> strefa intymna (0-45 cm), zastrzezona dla osdb najblizszych, kontakt dajgcy poczucie
obecnosci i kontaktu fizycznego,
> strefa osobista (45-120 cm), sfera prywatna, wystepuje miedzy osobami w kontaktach
prywatnych (osoby zaprzyjaznione, koledzy z pracy, rozmowa na tematy osobiste),
> strefa spoteczna (1,2-3,6 m), w relacjach z osobami mato znanymi lub nieznanymi, o réznym
statusie spotecznym,
> strefa publiczna (od 3,6 m), dystans zachowywany w przypadkowych kontaktach,
wystgpieniach publicznych.
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Przekroczenie strefy intymnej powoduje dyskomfort rozméwcy, moze wzbudzaé napiecie,
dekoncentrowad i tym samym stanowi¢ bariere w komunikacji.

O porozumieniu mozemy mowic, jesli istnieje zgodnosc¢ intencji nadawecy i intencji przypisanych mu
przez odbiorce. Na proces komunikowania sie moze jednak wptywac wiele czynnikdw wewnetrznych
i zewnetrznych, co sprawia, ze porozumienie jest utrudnione, a czasem uniemozliwia dalszy proces
wzajemnego komunikowania sie. Wyniki badan wskazujg, ze dwie osoby uczestniczace w akcie
komunikowania sie, ktére majg potrzebe do zaspokojenia lub problem do rozwigzania i chcg sie tym
podzieli¢ z rozmdwcy, 90% czasu catej rozmowy tracg na stawianie tzw. barier komunikacyjnych.

Bariery komunikacyjne

Bariery komunikacyjne mozna podzieli¢ na zewnetrzne (przeszkody, ktére pojawiajg sie w naszym
najblizszym otoczeniu t.j. hatas, awaria sieci komputerowej, brak zasiegu telefonii komérkowej) i
wewnetrzne, ktére moga sie pojawicé po obu stronach procesu komunikacji, zaréwno po stronie
nadawcy, jak i odbiorcy (np. réznica pogladéw pomiedzy rozmdwcami, brak zaufania, napiecie
emocjonalne). W codziennych kontaktach interpersonalnych niemozliwe jest wyeliminowanie
wszystkich utrudnien w komunikowaniu sie. Wazne jednak, by wiedzie¢ o ich istnieniu i - o ile to
mozliwe - dazy¢ do ich unikania.

12 barier komunikacyjnych wg T. Gordona:

1. Rozkazywanie: zarzadzanie, komenderowanie, wydawanie dyspozycji, nakazywanie drugiej
osobie robienia tego co ma by¢ zrobione.

Nie odzywaj sie w ten sposdb. Masz natychmiast to zrobic.

2. Grozenie: ostrzeganie, upominanie, staranie sie o kontrole nad dziataniem drugiej osoby
przez grozenie jej negatywnymi konsekwencjami, jakie mogg jg spotkac.
Zrobisz to, bo jak nie to...

3. Moralizowanie: perswadowanie, ,, wygtaszanie kazan”, méwienie drugiej osobie, co powinna
zrobic.

Nie powinienes sie tak zachowywac. Powinnas... Musisz...

4. Doradzanie: dyktowanie rozwigzan lub dawanie propozycji, dawanie drugiej osobie
rozwigzania dla jej problemow.

Na Twoim miejscu zrobitabym.... Proponuje zebys.... To catkiem tatwa sprawa, najpierw
trzeba...

5. Pouczanie: logiczne argumentowanie, préba przekonania drugiej osoby poprzez odwotanie
sie do faktdw lub logiki, zazwyczaj bez brania pod uwage emocjonalnego aspektu sprawy,
robienie wyrzutow.

Jesli nie kupitbys nowego samochodu, nie wpadlibysmy w ktopoty ze sptatqg domu.
Kiedy bytam w twoim wieku, musiatam robic¢ dwa razy tyle, co ty.

6. Krytykowanie: osgdzanie, obwinianie, wyrazanie negatywnych ocen o drugiej osobie, jej

dziataniach lub postawach.
Masz co chciates — nikogo innego nie mozZesz winic za to co sie stafto.
Ty nie myslisz logicznie. Nie wiesz o czym mdowisz. Zupetnie nie masz racji.
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7.

10.

11.

12.

Chwalenie: aprobowanie, wydawanie pozytywnego osgdu o drugiej osobie, jej dziataniach
lub postawach.

Zawsze jestes taka grzeczna.

Stac cie na wiele.

Jestes wielki.

Etykietowanie: przezywanie, nadawanie etykiety, zwymyslanie, osmieszanie, zawstydzanie,
podcigganie pod stereotyp, zaliczanie do jakiejs kategorii.

No, prawdziwa blondynka!

Co za gtupek!

Zachowujesz sie jak dzikie zwierze.

Interpretowanie: stawianie diagnoz, analizowanie motywoéw, dlaczego osoba zachowuje sie
w okreslony sposdb, dawanie do zrozumienia, ze sie przejrzato rozmoéwce.

Robisz to wtasnie po to, Zeby mnie zirytowac.

W rzeczywistosci sam w to wszystko nie wierzysz.

Uspokajanie: wspdtczucie, pocieszanie, podtrzymywanie, proba ztagodzenia,
wyperswadowania negatywnych emocji odczuwanych przez drugg osobe.

Nie przejmuj sie, jutro bedzie lepiej. Wszystko sie utozy.

Jutro inaczej bedziesz o tym myslat.

Wszyscy czasem przez to przechodzq. To sie czasami zdarza.

Wypytywanie: stawianie zbyt wielu lub niewtasciwych pytan, indagowanie, prdba znalezienia
motywoéw, przyczyn, szukanie dalszych informacji, ktére pozornie majg poméc rozwigzaé
problem. Barierami sg czesto pytania zamkniete - takie, na ktére mozna zazwyczaj
odpowiedzie¢ w kilku stowach - czesto przez zwykte ,tak” lub ,nie”.

Czy jest ci przykro, Ze tak zrobites?

Kto ci to wbit do gtowy?

Dlaczego tak myslisz?

Z kim o tym rozmawiates?

Odwracanie uwagi: kierowanie uwagi w inng strone, rozweselanie, zabawianie, proba
odsuniecia na bok problemu drugiej osoby.

Nie ma po co do tego wracac. Pogadajmy o czyms przyjemniejszym.

Przestan juz o tym myslec.

Umiejetnosci w zakresie komunikacji interpersonalnej mozna rozwijac i doskonalié. Sprzyjac¢ temu

bedzie nie tylko unikanie okreslonych zachowan, ale takze swiadome kreowanie sytuacji

komunikacyjnych sprzyjajacych porozumieniu.

Zachowania sprzyjajgce porozumieniu:

1.

Aktywne stuchanie.

Aby w petni zrozumiec tresc i znaczenie przekazu wysytanego przez rozméwece nie wystarczy
styszeé. Kluczem do realnego porozumienia jest rzeczywiste stuchanie drugiej osoby,

do czego konieczna jest koncentracja na tej osobie i zaangazowanie w rozmowe. Styszenie
to wytgcznie czynnos¢ dokonujaca sie za sprawg narzadu stuchu. Stuchanie natomiast jest

®RE



OGNIKI 2017
MODUL Vile

czynnoscig, ktdra obejmuje zaréwno styszenie, jak réwniez proces interpretacji odbieranych
bodzcéw stuchowych.

Aktywne stuchanie petni niezwykle wazng role w procesie skutecznej komunikacji. Umozliwia
nie tylko zdobycie informacji, ale takze poznanie punktu widzenia rozméwecy. Aktywne
stuchanie daje rowniez szanse na stworzenie relacji opartej na wzajemnym szacunku,
zaufaniu i empatii.

Warto pamieta¢, ze aktywne stuchanie nie oznacza zgody z rozmdwcg, ale dazenie
do zrozumienia tego, co nadawca miat do przekazania.

Technikami wspomagajgcymi aktywne stuchanie sg miedzy innymi:

— Parafrazowanie - powtdrzenie wypowiedzi rozméwcy w innej formie, ujmowanie
sensu ustyszanej wypowiedzi, sprawdzajac, czy dobrze zrozumieliémy, np.: O ile
dobrze cie rozumiem chodzi o to, zZe..., Ztego co mowisz rozumiem, Ze... Chcesz
powiedziec, ze...

— Klaryfikacja - skupianie sie na najwazniejszym, prosba o rozwiniecie mysli,
wyjasnienie niezrozumiatych tresci, koncentrowanie sie na sprawie najwazniejszej
np.: Ktora z tych spraw jest dla ciebie najwazniejsza?

— Odzwierciedlanie - méwienie rozmdwecy, jakie w naszej ocenie sg jego odczucia, np.:
Widze, ze jestes bardzo zadowolona. Czuje, Ze smutno jest Ci z tego powodu. Widze,
Ze sie zdenerwowafes.

2. Asertywnosc — ,,przyjazna stanowczos¢”, jest umiejetnoscig otwartego wyrazania swoich
mysli, uczué, przekonan, z poszanowaniem praw i poglagdéw rozmoéwcow. Zachowania
asertywne sg przeciwienstwem zachowan biernych lub ulegtych, manipulacyjnych
i agresywnych. Zachowania asertywne w relacjach z ludZzmi pomagajg w osigganiu celéw
i w skutecznym dziataniu w réznych trudnych sytuacjach spotecznych, w ktérych chcemy
podkresli¢, ze jestesmy réwnie wazni jak inni. Komunikat asertywny to jasne i precyzyjne
w formie i tresci wyrazenie wprost tego, co sie mysli i czuje, w sposéb bezposredni i
szczery.

Warunki sprzyjajace asertywnej komunikacji:

e odpowiednia organizacja srodowiska, warunkéw dla dobrej komunikacji,

e dawanie innym takich samych praw jak sobie,

e respektowanie potrzeb obu stron procesu komunikacji,

e otwartosc i empatia,

e uprzejma forma wypowiedzi, uzywanie komunikatéw typu ,JA”,

e akceptacja, wyrazanie opinii, nie ocen (np. mysle, sadze, moim zdaniem, wedtug mnie,
moja opinia to..., mam wrazenie, ze...),

o zwieztosc i precyzja wypowiedzi,
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e przyjazna i otwarta mowa ciata np. pochylenie sie w strone rozméwcy Swiadczy
o zainteresowaniu i checi nawigzania kontaktu, utrzymywanie kontaktu wzrokowego
jest wyrazem otwarcia i sympatii,
e spdjnos¢ mowy ciata ze stowami.
3. Konstruktywna informacja zwrotna
Dawanie informacji zwrotnej jest podstawowa umiejetnoscig w komunikacji
interpersonalnej poniewaz informuje o tym, jak zachowanie odbiorcy wptywa na nadawce.
Jest to mdéwienie o swoich reakcjach, odczuciach, myslach i doswiadczeniach w relacji do
danej osoby.

Do budowania informacji zwrotnej zaleca sie uzywanie komunikatu JA, ktéry nie zawiera
ocen, jest konkretny, oparty na faktach, zwieksza poziom zaufania i wzajemnej otwartosci,
sprzyja wyrazeniu swoich oczekiwan w danej sytuacji. Informacja zwrotna moze stuzyé
przekazywaniu zaréwno negatywnych, jak i pozytywnych informacji dotyczacych
zachowania innych oséb. Dzieki odpowiedniej informacji zwrotnej odbiorca moze
wzmocni¢ pozytywne lub korygowaé negatywne zachowania, co sprawia ze i my czujemy
sie bardziej skuteczni.

W opozycji do komunikatu JA, méwi sie o komunikacie TY, ktdry odnosi sie do drugiej
osoby, jest oceniajgcy, obwiniajgcy, zawiera etykiety.

KOMUNIKAT TY KOMUNIKAT JA
Ty sie wiecznie spdzniasz. (JA) — Nie lubie kiedy sie spdzniasz. Martwie sie,
Ze cos ci sie stato.
Jak zwykle, (TY) nie potrafisz spokojnie (JA)- Czuje sie nieswojo, gdy mowisz do mnie
porozmawiac. podniesionym tonem.

(JA) Mam wrazZenie, ze mnie nie stuchasz.
(TY) Nigdy nie stuchasz, co sie do ciebie mowi! | Chciatbym, zebys wytqczyt telewizor i spojrzat na
mnie.

Czynniki sprzyjajace skutecznej komunikacji to miedzy innymi:

zapewnienie odpowiednich warunkdw, bez zaktécen z zewnatrz,

— zaangazowanie rozméwcow, okazywanie zainteresowania, stosowanie zwrotéw: Tak;
Rozumiem; Prosze mdwic dalej; stosowanie pytan otwartych: Dlaczego? Jak to sie stafo? | co
jeszcze?,

— otwarte komunikowanie swoich potrzeb i uczug,

— nieprzerywanie, dopytywanie o szczegdty, unikanie konczenia zdan za rozmdwce,

— unikanie dygresji, trzymanie sie tematu,

— uwaznosc¢ na sygnaty pozawerbalne, odpowiedni jezyk ciata, utrzymywanie kontaktu
wzrokowego, ozywiony wyraz twarzy,

— unikanie oceniania (nie uleganie stereotypom),

— utrzymywanie odpowiedniego dystansu fizycznego.
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Warto pamietac:

Komunikacja interpersonalna:

jest dziataniem nieuniknionym - kazdy musi sie komunikowac¢

jest procesem spotecznym, interakcyjnym

jest procesem ztozonym

jest dziataniem celowym i Swiadomym w dazeniu do porozumienia sie

jest zalezna od wielu czynnikdw wptywajacych na jej przebieg, zachodzi w okreslonym
kontekscie spotecznym

to dziatanie kreatywne, dynamiczne

jest procesem symbolicznym

podlega zaktéceniom

Stosujac zasady skutecznego porozumiewania sie, nalezy pamieta¢ o tym, iz nie ma jednego,
sprawdzonego sposobu efektywnej komunikacji. Porozumiewanie sie jest procesem dwustronnym,
dziataniem dynamicznym, zaleznym od wielu czynnikéw. Efektywne porozumiewanie sie miedzy
ludzmi jest jedng z bardziej istotnych umiejetnosci w dzisiejszym swiecie, wptywa na relacje z innymi
oraz pomaga w osigganiu celéw - takze zyciowych i zawodowych.
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