





Wstep
zadna z ludzkich zdolnosci niejest bar-
dziej podstawowa dla rozwoju cywilizacji,
jak zdolIno$¢ do zbierania, przekazywania
i zastosowania wiedzy. Cywilizacja istnieje
tylko dzieki procesowi komunikowania.
Frederick Williams

Od poczatku XX wieku w Stanach Zjednoczonych rozwija sie nowa dyscy-
plina naukowa ,,communication” (komunikowanie), ktéra bardzo szybko rozpo-
wszechnia sie na catym Swiecie. Absolwenci wielu uczelni uznaja ten przedmiot
zajeden z najbardziej przydatnych w ich karierze zawodowe;j.

Sztuka dobrego komunikowania szansg na sukces.

Prowadzenie negocjacji wymaga posiadania wielu ztozonych sprawnosci, z
ktérych najwazniejsza to umiejetnos$¢ skutecznego komunikowania sie. Ksztatto-
wanie sprawnosci i nawykdw porozumiewania si¢ w negocjacjach musi by¢ wspie-
rane wiedzg o réznych formach komunikowania miedzyludzkiego.

Komunikowania cztowiek nie moze uniknaé. Badania naukowe wskazuja, ze
70% czasu przeznaczamy na komunikowanie sie z innymi ludzmi. Zbadano tez,
ze sukces firmy zalezy od:

- umiejetnosci porozumiewania sie ludzi - w 85%

- wiedzy, ktora ludzie dysponujg - w 15%.

Komunikowanie jest najlepszym sposobem poznania drugiego cdowieka i sko-
rzystania z jego umiejetnosci oraz wiedzy. Z dobrg komunikacjag mamy do czynienia
wowczas, gdy ludzie, mimo wielu sprzecznosci, potrafig sie porozumiec.

Celem proponowanego opracowania jest zacheta do refleksji nad porozumie-
waniem sie ludzi - zainspirowanie Czytelnika do przemyslenia swojej kompeten-
cji komunikacyjnej oraz posrerzenia wiedzy o komunikowaniu. Wyhor zagadnien
zawarty w Zeszycie obejmuje problematyke komunikowania miedzyludzkiego, ze
szczegblnym uwzglednieniem komunikowania jezykowego (werbalnego) i poza-
jezykowego (niewerbalnego). W syntetycznej formie przedstawia tresci zawarte
w obszernych i trudno dostepnych materiatach Zrédtowych, ktdrych wykaz umie-
szczono w hibliografii.

Oddaje do ragk Czytelnika drugi zeszyt z cyklu tematycznego ,,Negocjacje”.
Mam nadzieje, ze pozwoli zorientowac sie w rozlegtej juz problematyce i uspra-

wni umiejetnosci komunikacyjne w negocjacjach.
Autor



I.Wokoét pojec ,,komunikacja’V,,komunikowanie”

Termin ,.komunikacja” nie Jest w petni jednoznaczny. Kojarzy sie czesto z
transportem, z przemieszczaniem sie ludzi. Nawet dzisiaj wiele ksigzek z teorii
komunikowania spotecznego mozna znalez¢ w bibliotekach w dziatach poswie-
conych srodkom transportu. Aby unikna¢ zamieszania pojeciowego, zaczeto sie
postugiwac¢ rzeczownikiem odstownym ,.komunikowanie” jezykowe, spoteczne,
interpersonalne, masowe i inne.

Jedni uzywajg pojecia ,komunikowanie sie”, inni ,komunikowanie”, po-
dobnie jak: zachowanie i zachowanie sie. Czesto stowo ,,sie” dla skrétu myslo-
wego bywa pomijane, chociaz krytykuja to jezykoznawcy.

Zycie cztowieka w spoteczenstwie to przede wszystkim komunikowanie sie z
otoczeniem. Bez porozumiewania sie wzajemnego ludzi nie mozna podjg¢ ani
zrealizowac jakiejkolwiek wspélnej dziatalnosci. Element wspolnoty jest tu za-
warty etymologicznie (fac. ,,communicas” - wspélny). Komunikowanie jest nie-
zbednym sktadnikiem wszelkich zbiorowych i wspolnych poczynan. Jest takze
podstawg spotecznego oddziatywania. Mozna powiedziec¢: ,,zy¢ w spoteczenstwie
to komunikowac sie”.

Rozwoj cywilizacji polegat i nadal polega na zdolnosci komunikowania sie,
na zdolnosci przekazywania wiedzy kolejnym pokoleniom, na spotecznym zor-
ganizowaniu sie do wspolnych dziatan i podziatu pracy. Biblijna historia budow>’
Wiezy Babel dobitnie pokazuje, co sie dzieje, gdy brak umiejetnosci porozumie-
wania sie: ,,Gdy Bdg pomieszat ludziom jezyki, catg budowle diabli wzieli”.

Rozwazania o komunikacji miedzyludzkiej nalezy ro”*joczaé od uscislenia
samego terminu, poniewaz jest on roznie definiowany, a zadna z definicji nie jest
powszechnie akceptowana.

Pojecia ,,komunikowanie”, ,,komunikowanie sie” wystepujg czesto zamiennie
z ,porozumiewaniem sie”. W istocie stowa ,komunikowanie” tkwi porozu-
miewanie sie, co najmniej dwoch stron. Takze facifiski rodowod stowa ,,komu-
nikacja” wskazuje na pokrewienstwo ze stowem ,,communico”, co oznacza: ,,na-
radzac sie”, ,,porozumiewac”.

Pelnia porozumienia w procesie komunikowania sie zalezy od istnienia swo-
istej wspolnoty miedzy nadawcg i odbiorcg. Stowo ,,komunikowanie” oznacza nie
tylko r6zne formy porozumiewania sie, ale réwniez fgczenie, tworzenie wspol-
noty ludzi przy uzyciujezyka (fac. ,,communitas” - wspélnota).



Niektorzy definiujg komunikowanie Jako proces, w ktérym ludzie dgza do
dzielenia sie znaczeniami za posrednictwem przekazywanych symbolicznych ko-
munikatow. Wedtug Edwarda Sapira, komunikowanie to kazde $wiadome lub nie-
Swiadome zachowanie znaczace. Dotyczy to zaréwno zachowan jezykowych, jak
i pozajezykowych.

Czesto czytamy, ze ,komunikowanie si¢” to wymiana informacji. Stowo
»informacja” ma wiele znaczen, np.: przekaza¢ wiadomos$¢, oznajmié, sygnalizo-
wac, wyjasnia¢, pouczac¢, komentowac, ale przede wszystkim komunikowa¢. Inne
okreslenia komunikowania eksponujg istotny dla porozumiewania sie fakt dwu-
stronnej wymiany mysli, opinii, przezy¢. Taka wymiana wymaga istnienia w pro-
cesie porozumiewania sie dwoch stron: nadajacej i odbierajacej. Najprostszy mo-
del procesu komunikowania sie;

Nadawca---------- Komunikat---------- Odbiorca

wskazuje nato, ze jezeli brakuje ktdregokolwiek z wymienionych elementéw, ko-
munikowanie nie moze wystapic.

Mozna takze rozumie¢ ,,komunikowanie sie” jako dziatanie zainicjowane przez
nadajacego, a odebrane i zrozumiane przez odbierajgcego, zgodnie z intencjg na-
dawcy. Celowo uzywam stowa ,,dziatanie” aby podkresli¢, ze nie chodzi tylko o
mowe i pismo ale réwniez o gest, mimike (mowe ciata). Na przyktad, policjant
zatrzymujacy ruchem reki samochody na jezdni komunikuje sie z kierowcami
przy pomocy gestu, a zatrzymanie si¢ samochodu potwierdza, ze wiadomos¢ zo-
stata odebrana.

Termin ,,komunikowanie”, wspoétczesnie bardzo rozpowszechniony, jest bar-
dzo wieloznaczny. Jest to termin réwnie lapidarny, co pojemny znaczeniowo i
funkcjonalnie. Niemal kazdy autor zajmujacy sie ta problematyka przedstawia
wiasne rozumienie tego terminu. Niemiecki uczony Klaus Morten zgromadzit
okoto 160 definicji komunikowania.

Aby zilustrowa¢ problem, podamy najbardziej typowe okreélenia:

- komunikowanie jako transmisja - przekazywanie informacji, sugestii, emo-
cji itp.,

- komunikowanie jako oddziatywanie - dla okreslenia wszystkich sposobéw,
przez ktére ludzie oddziatujg na siebie; uzycie znakdw, symboli, takze mitéw i
stereotypdéw, dzieki ktorym sprawowana jest wiadza,

- komunikowanie jako taczenie, tworzenie wspélnoty - tworzenie spofecznej
catosci zjednostek, przy uzyciu jezyka lub innych znakdw.



Komunikowanie miedzyludzkie jest procesem o duzym stopniu ztozonosci
i posiada interdyscyplinarny charakter. Istnieje bardzo wiele réznych teorii ko-
munikowania si¢. Kazda z nich, zaleznie od zatozen, eksponuje inne problemy
Zwiane z procesami porozumiewania sie i w réznym stopniu odnosi sie do ko-
munikowania bezposredniego (interpersonalnego).

Znajomo$¢ mechanizméw komunikowania miedzyludzkiego ma istotne zna-
czenie dla wyjasnienia mechanizmoéw kierujacych zachowaniami cztowieka. Wciaz
podejmowane sg proby analizy proceséw komunikowania sie przy pomocy mo-
deli typowych sytuacji komunikacyjnych. Stosowane pojecia pochodzg czesto z
teorii informacji, m.in. dlatego, ze istotnych bodzcéw dostarczyli tu teoretycy in-
formatyki.

W nauce o komunikowaniu miedzyludzkim moéwiacy okre$lany jest jako na-
dawca, stuchacz jako odbiorca, a to, co powiedziano, jako informacja, komu-
nikat przekazywany za posrednictwem kanatdw komunikacyjnych. Na gruncie
cybernetyki jezyk naturalny (etniczny) jest traktowany jak kazdy inny kod, kt6iy'
jest srodkiem informacji.

Podstawowe znaczenie dla komunikowania ma opanowanie przez uczestni-
kéw tego samego kodu, tzn. postugiwanie sie tym samym jezykiem. Sciéle rzecz
ujmujac, to nigdy nie wystepuje taka sytuacja, kazdy cztowiek postuguje sie bo-
wiem swym wiasnym idiolektem (kod mdwigcego). Z tego powodu, w modelach
czesto sg przedstawiane dwa zakresy koddw, ktdre przecinajg sie nawzajem.

i.i. Komunikowanie interpersonalne

Komunikowanie interpersonalne zachodzi najczesciej w bezposredniej stycz-
nosci (twarza w twarz): angazuje co najmniej dwie osoby lub niewielka grupe oséb.
Kazdego dnia uczestniczymy w dziesigtkach sytuacji interpersonalnego komuni-
kowania, jak np.: rozmowy, dyskusje, negocjacje, wyktady, narady, egzaminy,
luzne pogawedki czy udzielanie komus$ informacji...

Zdaniem Zbigniewa Neckiego ,.komunikowanie interpersonalne” to podejmo-
wana w okreslonym kontekscie wymiana werbalnych i niewerbalnych sygnatow



dla osiagniecia lepszego poziomu wspétdziatania. Peine porozumienie nastepuje
wowczas, kiedy interpretacja odbiorcy jest zgodna z intencjg nadawcy. Aby do
tego doprowadzi¢, odbiorca musi by¢ uwaznym obserwatorem mowy ciata i ak-
tywnym stuchaczem.

Proces porozumiewania sie

NADAWCA

ODBIORCA

Aby lepiej pozna¢ i zrozumie¢ istote komunikowania interpersonalnego, po-
winnismy pozna¢ komponenty tego procesu; definicje, czynniki i zasady okre-
$lajgce ten podstawowy rodzaj komunikowania.

Jedna z wielu definicji mowi, ze komunikowanie ,,jest to proces przekazy-
wania i odbierania informacji pomiedzy dwiema osobami lub pomiedzy matg



grupa oséb, wywotujacy okreslone skutki i rodzaje sprzezeh zwrotnych”.
Sprzezenia te dobrze obrazuje schemat, ktéry mozemy nazwa¢ modelem komuni-
kowania interpersonalnego.

kontekst komunikacyjny

obszar doswiadczen obszar do$wiadczen

Nadawca zapoczatkowuje proces komunikacji. Osoby, ktére petnig funkcje
nadawcy tworza, kodujg i wysytajg informacje do odbiorcy. Osoba, ktora petni
funkcje odbiorcy, przyjmuje i dekoduje informacje. Obie funkcje nadawcy - od-
biorcy sg petnione jednoczesnie.

Czynno$¢ kodowania i dekodowania przebiega w $wiadomosci uczestnikéw
procesu komunikowania réwnoczesnie. Kodowaniem okreslamy najczesciej prze-
tozenie mysli na rodzaj kodu i ich przekazanie, np. droga fal dzwiekowych. In-
formacje mozna tez przekazywa¢ w postaci obrazéw lub symboli. Skoro celem
kodowania jest porozumienie sie, to nadawca stara sie zapewni¢ ,wspélnote”
znaczen z odbiorcg. Wybiera symbole, najczesciej w postaci stow i gestow, ktére
wjego mniemaniu majgto samo znaczenie dla odbiorcy.

Brak tej wspolnoty jest przyczyng nieporozumien lub braku komunikowania
sie. Na przyktad, w Butgarii, w Indiach i niektérych innych krajach stowo ,,tak”
wyraza sie przez krecenie gtowg w lewo i prawo, natomiast ,,nie” przez kiwniecie
w dot i w gore. Gesty mimiczne tez mogg by¢ rozmaicie interpretowane, np.
podniesienie brwi moze mie¢ rozmaite znaczenie, wyrazajace w jednej sytuacji
zdziwienie, a w innej powatpiewanie.



Uczestnicy procesu komunikowania tworzg przekazy, czesto w uproszczeniu
zwane komunikatami. Komunikaty sg fizyczng formg zakodowania informacji -
przyjmuja one kazdg posta¢, ktora odbiera jeden lub wiecej zmystéw odbiorcy.
Mowe mozna ustysze¢; stowo pisane mozna przeczytac; gesty mozna zobaczyé
lub odczug.

Komunikaty niewerbalne (pozajezykowe) nieraz zawierajg wiecej tresci od
komunikatéw pisanych lub méwionych. Na przykfad, przetozony, ktéry marszczy
czoto, moéwiac ,,dzien dobry”: sp6znionemu podwiadnemu, przekazuje co$ wiecej
niz uprzejme pozdrowienie.

Czynnos$¢ tworzenia komunikatéw (kodowania - dekodowania) bywa okre-
$lana wykonaniem. Pojecie ,,wykonania” odnosi si¢ do aktualnie realizowanego
sposobu przekazywania i odbierania komunikatu werbalnego (jezykowego) i nie-
werbalnego (pozajezykowego).

Aby zaistniato komunikowanie, sygnaty - informacje musza by¢ przestane ,jca-
natem” do odbiorcy. Kanaty komunikowania tgczg nadawce (zrédto informacji)
z odbiorcg. Moga to by¢ dwa, trzy lub wiecej kanatow jednoczesnie. Gdy jedno-
cze$nie mowimy i stuchamy, uruchamia sie kanat wizualno-foniczny, ale jedno-
czesdnie gestykulujemy i odbieramy inne sygnaty wzrokowe - kanat gestykulacyj-
no-wzrokowy. Czesto czujemy zapach drugiej osoby - kanat chemiczno-wechowy
lub dotykamy innych - kanat skomo-dotykowy.

Aby komunikacja byta skuteczna i sprawna, kanat musi by¢ odpowiedni do
komunikatu. Przy wyborze kanatu nalezy uwzglednia¢ potrzeby i wymagania od-
biorcy, np. szczegdlnie skomplikowany komunikat powinien by¢ przekazany przez
kanat umozliwiajacy odbiorcy wielokrotne powracanie do niego.

Wybor kanatu czesto zalezy od przyzwyczajenia i osobistych upodobarn, np.
kto$ nie lubi pisa¢ i czesciej postuguje sie telefonem. Telefon i bezposrednia roz-
mowa ma te zalete, ze umozliwiajg natychmiastowe sprezenie zwrotne.

Sprzezenie zwrotne jest odwrdceniem procesu komunikowania sie, w kto-
rym wyraza sie reakcja na komunikat nadawcy. Poniewaz odbiorca staje sie na-
dawcg sprzezenia zwrotne obejmuja te same etapy, co pierwotne komunikowanie
sie. Moze przyjmowac rozmaite formy, od bezposredniego sprzezenia zwrotnego
(proste ustne potwierdzenie przyjecia komunikatu; ,,tak”, ,,nie”, grymas na twarzy
czy usmiech), do sprzezenia posredniego, wyrazajgcego sie w dziataniu lub dor
kumentacjg. Im silniejsze jest sprzezenie zwrotne, tym skuteczniejsze jest komu-
nikowanie sie.



Istnieje tez sprzezenie samozwrotne - rodzaj sprzezenia zwrotnego z naszych
wiasnych informacji. Gdy przekazujemy drugiej osobie jakie$ stowne lub niewer-
balne informacje, to rownocze$nie styszymy siebie i widzimy gest wiasnej reki.
Opierajac sie na uzyskanych w ten sposéb informacjach, mozemy poprawiac sa-
mi siebie, np. uSmiecha¢ sie z powodu zabawnie przekreconego wyrazu.

Odbiorca jest tg osobg, ktorej zmysty postrzegajg komunikat nadawcy. Moze
wystepowac duza liczba odbiorcéw lub jeden cztowiek. Komunikat nalezy opra-
cowywac z mysla o dosSwiadczeniach odbiorcy. Jesli komunikat nie dociera do
odbiorcy, nie ma komunikacji. Niewiele tez uzyska sie wéwczas, gdy komunikat
dotrze do odbiorcy, ale ten go nie zrozumie.

Skuteczne komunikowanie dokonuje sie we wspdlnym obszarze doswiadczen
uczestnikow procesu komunikowania. R6znice doswiadczen miedzy ludzmi utru-
dniajg komunikowanie. Im sg wieksze, tym mniej ono jest skuteczne. Dlatego po-
winnismy sie uczy¢ wchodzenia w sytuacje i wczuwania w myslenie innych osob.
Starajac sie odczuwac i mysle¢ tak jak oni, rozciggamy obszar naszych doswiad-
czen na hipotetyczny obszar ich doswiadczen.

Dekodowanie polega na interpretowaniu przez odbiorce komunikatu i prze-
twarzaniu go w zrozumiatg informacje. Na dekodowanie wpltyw wywiera dos-
wiadczenie odbiorcy, jego wihasna ocena uzytych symboli i gestdw, oczekiwania
(ludzie stysza to, co chcg ustysze€). Im bardziej dekodowanie przez odbiorce
odpowiada intencjom nadawcy, tym skuteczniejsza bywa komunikacja.

We wszystkich systemach komunikowania wystepujg szumy i hatas. Hatas
jest przeszkoda tub znieksztatceniem, ktére utrudniajg proces przekazywania i
odbierania informacji. Szum moze sie pojawi¢ w kazdym etapie procesu komuni-
kowania sie. Najczesciej jednak zaktocenia wystepujg w fazie kodowania i deko-
dowania. Dolegliwosci fizyczne, jak gtod, bol czy wyczerpanie, moga by¢ uwa-
zane za rodzaj szumu przeszkadzajgcego w skutecznym komunikowaniu sie.

Sa rézne rodzaje hatasu:

a) hatasfizyczny, ktory fizycznie zaktoca przesytane sygnaty, np. szum pracu-
jacego wentylatora lub komputera, warkot silnika samochodowego, seplenienie
moéwecy, a nawet stoneczne okulary na twarzy rozméwcy (kontakt z osobg skrywa-
jaca oczy za szklami okularéw jest utrudniony). W pisemnym komunikowaniu ha-
tas fizyczny moze obejmowac plamy na tekscie, kleksy, druk przebijajacy z od-
wrotnej strony - wszystko, co przeszkadza czytajgcemu w odebraniu informacji;

b) hatas psychologiczny obejmuje rézne formy psychologicznego zaktocenia,
np. uprzedzenia i nieprzychylne nastawienie do nadawcy lub odbiorcy, a takze
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skrajnie pozytywne uwielbienie. Moze to by¢ poczucie wyzszosci lub kompleks
nizszosci. Ograniczenie lub brak spostrzegawczosci takze mozemy zaliczy¢ do

hatasu psychologicznego;
c) hatas semantyczny (znaczeniowy) powoduje, ze odbiorca jest pozbawiony

mozliwosci zrozumienia lub uchwycenia znaczenia zamierzonego przez nadawce.
Skrajny przypadek mamy wtedy, gdy uczestnicy komunikacyjnej interakcji mo-
wig réznymi jezykami. Najczesciej hatas semantyczny pojawia sie, gdy rozmow-
cy postuguja sie zargonem, slangiem $rodowiskowym lub wyspecjalizowang ter-
minologia.

Komunikowanie wywotuje rozne efekty (skutki), nie zawsze zamierzone i
przewidywalne. WinniSmy zatozy¢, ze kazdy akt komunikowania interpersonal-
nego wywotuje jaki$ skutek, zgodnie z reguta, ze kazda akcja wywotuje reakcje.

Komunikowanie interpersonalne pozwala na bezposrednig kontrole tego, co
odbiorca przyjat. Sprzezenie zwrotne jest tu duze. Jest tez mozliwo$¢ natychmia-
stowego uwzgledniania stanowiska rozméwcy i odpowiedniego modyfikowania
zar6éwno tematyki, tresci argumentéw, formy ich prezentacji, jak tez kierunku
przeptywu informacji.

Komunikowanie sie jedno- i dwukierunkowe

W jednokierunkowym komunikowaniu nadawca przekazuje komunikat bez
oczekiwania lub utrzymywania sprzezenia zwrotnego z odbiorcg. Przyktadem
jednokierunkowego komunikowania sie¢ sg zazwyczaj ustalenia dotyczace zasad
postepowania, ogtaszane przez przetozonych.

Dwukierunkowe komunikowanie sie wystepuje, gdy istnieje sprzezenie zwrotne
z odbiorcg. Przekazanie podwadnemu propozycji i uzyskanie w zamian kontr-
propozycji lub pytaniajest przyktadem komunikowania dwukierunkowego.

Formy bezposrednie, oparte na dwukierunkowym komunikowaniu, sg bar-
dziej efektywne niz formy jednokierunkowe.

Tam, gdzie szczegOlnie wazna jest doktadno$¢ (np. przy instrukcjach doty-
czacych wykonywania ztozonych czynnosci), dwukierunkowe komunikowanie
jest niezbedne. Bez sprzezenia zwrotnego nadawca ma niewielkie podstawy do
oceny doktadnosci komunikowania sie i zrozumienia przez odbiorce.

W wiekszosci sytuacji komunikacyjnych nalezy stworzyé najsprawniejsza
kombinacje komunikowania sie jedno- i dwukierunkowego.



Komunikowanie sie pionowe i poziome

Gléwnym celem komunikowania w  jest kierowanie, informowanie, dora-
dzanie, pouczanie i ocena podwiadnych. Gtéwng funkcja za$ komunikowania w
gore jest informowanie wyzszych szczebli o tym, co dzieje sie¢ na szczeblach niz-
szych. Ten rodzaj komunikowania sie¢ obejmuje sprawozdania, propozycje, wyja-
$nienia oraz prosby o pomoc lub decyzje.

Problemem komunikowania sie pionowego moze by¢ filtrowanie, modyfiko-
wanie lub zatrzymywanie na poszczeg6lnych szczeblach informacji niewygod-
nych. Jest to komunikowanie przynajmniej w czesci niedoktadne i niekompletne.
Podwiadni moga ukrywaé lub znieksztatca¢ informacje, jesli uznajg, ze nie moz-
na zaufa¢ sprawiedliv,fosci przetozonych, albo ze przetozeni wykorzystaja te in-
formacje przeciw nim.

Zaktocenia w komunikowaniu moga pojawic¢ sie tez, gdy przetozeni nie do-
starczajg podwtadnym informacji potrzebnych im do skutecznego wykonywania
zadan. Ostatecznym wynikiem niepetnego komunikowania sie w dét bywa po-
czucie niedoinformowania, niepewnosci lub bezradnosci u podwitadnych, co nie
pozwala im na wiasciwe wykonywanie postawionych zadan.

Poziome komunikowanie sie jest zazwyczaj zwig”ie z tokiem pracy w or-
ganizacji (instytucji) i wystepuje miedzy cztonkami zespotu, grupy a innymi gru-
pami. Ten rodzaj komunikowania sie ulepsza koordynacje dziatan i rozwigzywa-
nie problemdéw oraz sprzyja zadowoleniu uczestnikéw procesu komunikowania.
Dodatkowa korzyscia poziomego komunikowania sie jest mozliwo$¢ nawigzywa-
nia nieformalnych stosunkéw towarzyskich. Poza formalnymi kanatami przebiega
komunikowanie nieformalne (np. przekazywanie pogtosek i plotek).

Zaawansowane techniki informatyczne w komunikowaniu sie

Mozna przypuszczaé, ze techniki oparte na komputeryzacji bedag wkrotce
wykorzystywane do komunikacji wewnatrz organizacji (instytucji) i miedzy nimi.
W coraz wiekszym stopniu komputery sg uzywane nie tylko do zbierania, prze-
chowywania i przetwarzania danych, ale takze jako centra komunikacyjne do
rozpowszechniania danych liczbowych i tekstow informacyjnych. Dzisiaj pota-
czenie komputerow w skali $wiatowej nie stanowi problemu nawet dla prywat-
nych oséb i matych firm.

Poczta elektroniczna utatwi porozumiewanie sig, a wideokonferencje pozwolg
ludziom oddalonym nieraz o cate kontynenty na utrzymywanie kontaktu wizual-
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nego. Jedng z konsekwencji rewolucji komputerowej w komunikacji jest zmiana
formy, tresci, wielkosci i czestotliwosci przekazywanych komunikatow.

Nowe techniki informatyczne radykalnie zmienig wiele aspektéw funkcjo-
nowania komunikacji miedzyludzkiej, a zwtaszcza wptyng na ksztatt stosunkéw
interpersonalnych.

Techniki usprawniajgce komunikacje interpersonalng

1 Sprzezenie zwrotne 1

1 Zastosowanie wielu kanatéw informacyjnych
Komunikacja ,,twarzg w twarz"

1 Uwrazliwienie na odbiorce 1
2lastosowanie prostego jezyka

Zasada redundacji
Jil (wielokrotnego powtarzania informacji w réznych formach) [

2. Komunikowanie jezykowe

Panowanie nad stowami
to panowanie nad myslg

i nad swoim dziataniem

i nad stosunkami z ludzmi.

Witold Doroszewski

Ze stowem ,jezyk” i ze zjawiskiem okreslanym przez to stowo spotykamy sie
bardzo czesto. Nie potrafimy wyobrazi¢ sobie spoteczenstw ludzkich, ktére nie po-
stuguja sie jezykiem.

Pozajezykiem nie ma bardziej uniwersalnego systemu komunikacji spotecz-
nej. Jezyk utatwia zrozumienie $wiata, a wiedza i doswiadczenie, ktére kulturowo
utrwalamy w jezyku, w sposéb decydujacy ksztattuja Swiadomos$é cziowieka.
Mozna powiedzieé¢, ze to, co nie jest opatrzone znakiem stownym, nie istnieje
w naszej $wiadomosci.

Jezyk tworzy ludzka wspoélnote, ksztattuje ja i podtrzymuje. Umozliwia nam
przejmowanie wzordw zachowan i wiedzy o $wiecie. Jezyk moze by¢ narzedziem
integracji, ale takze dezintegracji struktur spotecznych. Doskonale wdraza te mysl|
aforyzm J.J. Leca: ,,Co najbardziej ludziom pomaga i szkodzi zarazem? - Jezyk”.
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Komunikacja jezykowa (werbalna) jest to taki typ komunikacji, w kto-
rym przekazywanie informacji dokonuje sie przede wszystkim za pomoca
jezyka naturalnego.

Wedtug jezykoznawcy Edwarda Sapira:,jezyk jest czysto ludzkim sposobem
komunikowania mysli, uczué i pragnien za pomoca systemu celowo produkowa-
nych symboli”. Pojecie ,,symbolu” wygodniej bedzie zastgpi¢ przyjetym i ogol-
niejszym pojeciem ,“naku”. Ze znakami jezykowymi spotykamy sie zaréwno w
formie pisanej, jak i moéwionej. Klasyczne definicje jezyka podkre$lajg zwtaszcza
dwie jego cechy:

1 jest on systemem znakéw - prymamie dzwiekowych, wtdrnie - grafi-
cznych;

2. stuzy do porozumiewania sie w obrebie danej spotecznoscL

Woprawdzie wjezyku potocznym pojecia,jezyk” i,mowa” sg uzywane syno-

nimicznie, ale w jezykoznawstwie sg wyraznie rozgraniczone. Od czaséw Ferdy-
nanda de Saussure'a przyjeto sie odréznianie jezyka (,,langue”) jako zespotu jed-
nostek i regut, ktére okreslajg zasady taczenia ich w wieksze catosci, od méwienia
(,,parole™) - indywidualnego wypowiadania sie - jednostkowych i konkretnych
wypowiedzi.
Mowe tworzg: jednostkowe moéwienie, czyli specyficzna dla cztowieka zdolno$¢
do porozumiewania sie z otoczeniem spotecznym za pomoca jezyka, tekst - re-
zultat uzycia jezyka, rozumienie - zdolno$¢ cztowieka do odbierania i analizo-
wania dzwiekéw mowy oraz wigzanie ich z rzeczywistosciag pozajezykowa.
Wzajemne relacje pomiedzy poszczegdlnymi sktadnikami mowy przedstawia
schemat.

Mowa w aspekcie indywidualnym

mowa
to
‘budowa A odbior
mowienie wypowiedzi V i wypowiedzi rozumienie
stownej | Astownej

na podstawie jezyka

Proces méwienia i rozumienia wyrazniej przedstawia model funkcjonowa-
nia mowy. Zwrdé¢my uwage, ze czynnos$¢ rozumienia, tj. gramatyka odbiorcy, jest
lustrzanym odbiciem czynnosci méwienia (gramatyki nadawcy). Czynno$¢ rozu-
mienia polega na dekodowaniu (analizie) znakdw i ich potaczen, natomiast czyn-
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no$¢ mowienia polega na kodowaniu (syntezie) znakéw jezyka, tj. odpowiednim
wyborze znakéw ze stownika oraz odpowiednim potgczeniu ich w komunikat.

Czynnosciom nadawcy i odbiorcy towarzyszg stosowne czynnosci psychicz-
ne, ktére sg raczej stabo rozpoznane. Od zaleznosci miedzy tymi czynno$ciami
jezykowymi zalezy powodzenie komunikacji jezykowej.

Jedng z najwazniejszych cech ludzkiego jezyka jest jego systemowos¢. Sys-
tem stanowi zbidr elementéw zorganizowanych w taki sposob, iz kazdy element
pozostaje w zwigzku z innymi elementami i catoscig, w ktérej spetnia okreslone
funkcje. Usuniecie jednego elementu lub wprowadzenie nowego, czy zmiana re-
lacji powodujg przeksztatcenie catosci w organizacji danego poziomu jezyka.

Jezyk jest bardzo ekonomicznym systemem, ktéry pozwala z niewielkiej li-
czby jednostek dzwiekowych tworzy¢ wielka liczbe znakéw.

Stownik kazdego jezyka jest zbiorem najbardziej otwartym i stale uzupetnia-
nym. Jest to zbior, ktérego jednostki zmieniaja swe wartosci znaczeniowe pod
wptywem zmian wynikajgcych z sytuacji kulturowych, spotecznych, politycz-
nych itp.

Model funkcjonowania mowy:



Znaki jezyka i reguty ich wigzania w zdania stanowig dla uzytkownika jezy-
ka kod. Niejednolitos¢ kodu wynika ze zréznicowania dialektowego jezyka, z
roznic stylistycznych, a przede wszystkim ze spolecznego zréznicowania uzyt-
kownikéw danego jezyka i z funkcjonalnego zréznicowania komunikatow. Moz-
na tez mowic¢ o cechach indywidualnych charakteryzujacych ,,kod” méwigcego,
kod czesto nazywany ,.idiolektem”. W kodzie istniejg jednocze$nie wyrazy star-
sze, czesto archaiczne, i wyrazy stanowigce innowacje jezykowe.

Jezyk ma w swojej budowie szereg cech, ktére uwaza sie za uniwersalne,
przystugujace wszystkim jezykom. Uniwersaiia dotyczg przede wszystkim gra-
matyki, systemu bardziej zamknietego i bardziej trwatego niz stownik.

Wystepujace w jezyku, nagromadzone przez pokolenia, symboliczne od-
bicia rzeczywistosci ksztattujag proces myslenia Jednostki, wptywajac na jej
kategorie myslenia. Zwigzek myslenia z wiedzg o $wiecie jest Scisty i zwrotny:
zmysty dostarczaja cztowiekowi informacji o $wiecie; procesy myslowe informa-
cje te odpowiednio porzadkuja i klasyfikuja.

Wszystkie elementy wiedzy cztowieka o Swiecie wptywaja na sposéb uzywa-
niajezyka. Na ogot ludzie o wiekszej wiedzy sprawniej postugujg sie jezykiem, le-
piej korzystaja z bogactwa $rodkow jezykowych. Wiedza o $wiecie konkretyzuje
sie za pomoca stow, czyli werbalizuje sie. Mozna rzec: cztowiek mysli Jezykowo.

Komunikacja jezykowa ma charakter spoteczny, poniewaz oznacza porozu-
miewanie sie za pomocg jezyka pojedynczych ludzi i grup spotecznych. Jako
srodek porozumiewania sie, jezyk petni okreslone funkcje. W polskich pracach,
podejmujacych zagadnienie funkcji jezykowych, mamy cztery ujecia tego samego
problemu - méwi sie o: funkcjach Jezyka, funkcjach znakéw mowy, funkcjach
mowy i funkcjach tekstu. Terminy: ,jezyk”, ,,mowa”, ,tekst” nie oznaczajg pojec
tozsamych, satylko sygnatem innego podejscia do zagadnienia funkcji.

Polski jezykoznawca, Antoni Furdal, prezentujac wihasne ujecie funkcji jezy-
ka, za najwazniejszg uznaje funkcje komunikatywng jezyka. Wszedzie tam, gdzie
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jest Jakakolwiek rozmowa lub pojawi sie zesp6t: moéweca - stuchacz, mamy do
czynienia z funkcja komunikatywna jezyka. Funkcja komunikatywna jezyka jest
funkcjag najbardziej oczywistg. Niektorzy uzywajg pojeé: ,,funkcja przedstawie-
niowa”, ,,reprezentatywna” czy ,informatywna” ...

Na kolejnym miejscu wymienia funkcje emocjonalng, ktdra okreéla uczucia,
jakimi nadawca chce si¢ podzieli¢ z odbiorcg Emocjonalnie mozna oddziatywac
na stuchacza takze gestem, usmiechem, skrzywieniem ust oraz innymi pozawer-
balnymi $rodkami. Funkcji tej nie da si¢ zupetnie oddzieli¢ od funkcji komuni-
katywnej, gdyz zwykta informacja, nie nacechowana emocjonalnie, moze wy-
wota¢ u odbiorcy reakcje emocjonalne. Funkcje te okres$la sie tez mianem; ,,eks-
presywnej” lub ,,emotywnej”.

Na innej ptaszczyznie niz fimkcja komunikatywna i emocjpnalna wystepuje
funkcja symboliczna. Jest to funkcja, ktdra jezyk petni wobec rzeczywistosci -
funkcja posredniczaca miedzy rzeczywistoscia a jezykiem. Jezyk, symbolizujac
rzeczywistos¢, symbolizuje jg whasnie spoteczenstwu.

Wyniki rozwazan A. Furdala mozna przedstawi¢ nastepujaco:

Rzeczywisto$¢

funkcja symboliczna

funkcja komunikatywna i emocjonalna

Spoteczenstwo

Funkcja komunikatywna zaktada dotarcie znaku (nie tylko jezykowego) do
Swiadomosci odbiorcy. Funkcja skierowana na odbiorce bywa tez nazywana
funkcjg impresywng. Funkcja impresywng oznacza oddziatywanie na odbiorce:
oznacza ksztattowanie jego postaw, uczu¢, pogladéw, woli, sktanianie go do
pewnych zachowan. Funkcje te, towarzyszaca funkcji komunikatywnej, petnia:
nakazy, komendy, polecenia.

17



Jednoznaczna kwalifikacja srodkow jezykowych dla osiggniecia okreslonych
efektow jest niemozliwa. Rzeczywisto$¢ stwarza tysigce zapotrzebowan, ktorym
jezyk powinien sprosta¢ - ile zapotrzebowan, tyle funkcji, ktorym jezyk musi
podotaé.

Jezyk sie zmienia, zmienia si¢ takze nasza wiedza o jezyku. Zmienia si¢ tak-
ze obowigzujacy przez kilkadziesiat lat model spotecznej komunikacji jezykowej.
W ostatnich latach zmiany te zachodi® w przyspieszonym tempie. Wptywa na to
dokonujgca sie w Polsce transformacja systemu politycznego i spoteczno-gospo-
darczego. Przemiany w sferze zycia gospodarczego otwierajg pole do rozwoju no-
wego stownictwa technicznego i handlowego. Intensyfikacja kontaktéw ze $wia-
tem i Europa oznacza nieuniknione szerzenie sie wjezyku obcych stow.

Kazdy cztowiek przyswaja sobie pewne odmiany jezyka, charakterystyczne
dla jego s$rodowiska i rol spofecznych, jakie petni. Pelna adaptacja spoteczna
jednostki, jej aktywnos$¢, zalezy od umiejetnosci jezykowych, od tego, co okre-
slamy mianem kompetencji jezykowej. Stale spotykamy sie z nowymi sytua-
cjami jezykowymi, w ktorych nalezy sie znalezé. Umiejetnos¢ owego znalezienia
siejezykowego polega na doborze wtasciwej formy wypowiedzi, wtasciwego sty-
lu, do okreslonej sytuacji komunikacyjnej.

2,1, Kompetencje komunikacyjne

Skuteczno$¢ w prowadzeniu negocjacji m\tiy w duzym stopniu od kompe-
tencji komunikacyjnych negocjatorow.

Termin ,,kompetencja komunikacyjna” bywa uzywany w wielu kontekstach.
Najczesciej pojecie to wigze sie z roznymi formami aktywnosci cztowieka, jak
chociazby; wiedza, umiejetnosci zachowania, zdolnosci wrodzone. Kompetencje
komunikacyjng ksztattujemy i rozwijamy cate zycie, wcigz doskonalimy znajo-
mos¢ regut i zasad skutecznego komunikowania sie.

Najprosciej mozemy kompetencje komunikacyjng okresli¢ jako: znajomos$¢
zasad skutecznego komunikowania sie i umiejetnosci zastosowania tych za-
sad w konkretnej sytuacji - zaleznie od celu nadawcy ijego oczekiwarn wobec
odbiorcow. Umiejetnos¢ dostosowania indywidualnych zachowan jezykowych do
obowigzujacych wzordw wypowiedzi i przeksztatcenie ich w skuteczne dziatanie
jezykowe, ktore pozwala osiggna¢ zamierzony przez mowiacego cel - to podsta-
wa i najwazniejszy element kompetencji komunikacyjnej.

Umiejetnosci jezykowe mozemy tez okresla¢ jako zdolno$¢ do postugiwania
sie odpowiednimi wiadomos$ciami (wiedzg) przy wykonywaniu okreslonych czyn-
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nosci Jezykow>'ch, in. zdolno$¢ do jezykowego miedzyludzkiego dziatania.
Kompetentny uzytkownik jezyka wykazuje umiejetnosci produkowania w danym
jezyku wypowiedzi, rozumie je i ocenia takze z punktu widzenia zasad popraw-
nosci jezykowej.

Jezyk jest tym ,,narzedziem pracy”, ktdre nie tylko sie nie zuzywa, ale ktére
mozna i nalezy doskonali¢. Chyba najwiekszg trudnoscig w ksztattowaniu umie-
jetnosci jezykowych jest brak Swiadomosci, ze popetniamy bledy i mozemy z
nimi walczy¢. W kompetencji komunikacyjnej $wiadomo$¢ jezykowa stanowi
podstawe.

Pojeciami istotnymi dla kompetencji komunikacyjnej sg;

1. Swiadomos$¢ jezykowa - zesp6t przekonan, nawykow i przyzwyczajen je-
zykowych. Do $wiadomosci jezykowej nalezy tez stosunek uzytkownika jezyka
do jezykaj ako wartosci;

2. Kompetencja jezykowa (sktadowa kompetencji komunikacyjnej) - wiedza
wyrazna lub intuicyjna uzytkownika jezyka (uczestnika sytuacji komunikacyjnej)
o0 jezyku jako narzedziu, srodku komunikacji jezykowej i o warunkach w jakich
komunikacja moze zaistnie¢;

3. Wykonanie jezykowe - sposoby realizacji w konkretnych sytuacjach ce-
16w komunikacyjnych. Wykonanie jezykowe w zasadzie jest bezposrednim odbi-
ciem kompetencji jezykowej. O poziomie kompetencji konkretnego uzytkownika
jezyka wnioskuje sie na podstawie wykonaniajezykowego.

Zachowania jezykowe jednostki w sytuacjach komunikacyjnych, poza zacho-
waniami, ktore sa rezultatem zaburzeri lub nadmiernego pobudzenia emocjonal-
nego, sg zachowaniami Swiadomymi i celowymi. Dlatego czesto méwimy o dzia-
faniu za pomocajezyka lub nawet o dziataniu jezykowym.

Tak rozumiane zachowanie jezykowe ocenia sie przede wszystkim ze wzgle-
du na skuteczno$é¢, czyli stopien osiggniecia zamierzonego przez nadawce celu
wypowiedzi. Umiejetnos¢ ta to pragmatyczna sprawno$¢ komunikacyjna.

Ponadto o skuteczno$ci wypowiedzi decydujajeszcze;

1 jezykowa sprawno$¢ komunikacyjna, czyli znajomos$¢ przez nadawce
jezyka (jego odmian) oraz umiejetno$¢ tworzenia tekstow;

2. spoteczna sprawno$¢ komunikacyjna - umiejemo$¢ realizacji r6znych
rél spotecznych;

3. sytuacyjna sprawno$¢ komunikacyjna - umiejetnos¢ doboru Srodkéow je-
zykowych i stylistycznych ze wzgledu na sytuacje wypowiedzi.

Wszystkie te sprawnosci to sprawnos$ci komunikacyjne.



Kompetencja komunikacyjna

sprawno$é komunikacyjna

jezykowa spoteczna sytuacyjna pragmatyczna

Jezykowa sprawno$¢ komunikacyjna opiera si¢ na znajomosci przez uzyt-
kownika jezyka kodu jezykowego i polega na umiejetnosci budowania zdan gra-
matycznie poprawnych. Wplyw na te umiejetnos$¢ maja - poza znajomoscia kodu
podstawowego - jeszcze takie czynniki, jak znajomo$¢ odmian zréznicowanych
spotecznie (tzw. socjolektdw), terytorialnie i funkcjonalnie (style), a takze to, co by-
wa nazywane doswiadczeniem jezykowy'm i wigze sie w znacznym stopniu z po-
chodzeniem spotecznym jednostki, wyksztatceniem, wykonywanym zawodem itd.

Jezykowa sprawnos$¢ komunikacyjna

n
odmiany jezyka narodowego doswiadczenie jezykowe
T \1(
A ® WV v v o~

socjolekty gwary ludowe style pochodZ, wykszt. zawéd wiek pochodz, pte¢
spotecz. terytorialne

Stopien jezykowej sprawno$ci komunikacyjnej wptywa na spoteczng spraw-
no$¢ komunikacyjna, polegajaca na umiejetnosci grania ré6znych rol spotecznych.
Role te nie tylko uzewnetrzniajg sie w jezyku, lecz czesto narzucajg jezykows
forme wypowiedzi. Niedostosowanie formy jezykowej do granej roli spotecznej
moze by¢ przyczyna niepowodzen. Jesli chodzi o spoteczng sprawno$é komunika-
cyjna, to zalezy ona od umiejetnosci uwzgledniania spotecznej rangi rozméwcdw,
ktéra moze by¢ albo réwnorzedna, albo nieréwnorzedna. Skuteczno$¢ komunikacji
jezykowej zalezy w znacznym stopniu od uwzglednienia tych czynnikow.

Spoteczna sprawnos$¢ komunikacyjna

Ranga spoteczna rozméwcow

= i Y
réwnorzedna nierébwnorzedna
Y . . I
kontakty kontakty uktady organiz. eX&eta zabiegi
ze znajomymi  z nieznajomymi stuzbowe  ustug wychowawcze
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Jeszcze wiekszy wplyw na forme wypowiedzi niz spoteczna ranga rozméw-
cow ma sytuacja uzycia Jezyka. Umiejetnos¢ dostosowania formy wypowiedzi
jezykowej do sytuacji to umiejetnos¢ niezwykle wazna. Inaczej formutuje sie
przeciez wypowiedz ustna, dookreslong niejako przez sytuacje, a inaczej wypo-
wiedz pisemna, ktéra nie jest wspomagana sytuacyjnie i dlatego musi by¢ pet-
niejsza o kontekst, ktory pozwala ja odpowiednio zinterpretowac€. Inaczej jezy-
kowo uksztattowany jest monolog, a inaczej dialog czy polilog (wielogtos). Tak-
ze miejsce rozmowy ijej temat muszg by¢ uwzglednione przez nadawce komuni-
katu, jesli wypowiedz ma by¢ skuteczna.

Sytuacyjna sprawno$¢ komunikacyjna

No No

kanat przekazu liczba miejsce gatunek
rozméwcow rozmowy rozmowy wypowiedzi

" Np 7 N ° No  Np  Np "
teksty teksty monolog dialog polilog plener miejsce sprawy inne formy  formy
moéwione pisane zamkniete codz. sprawy monolo- dialo-
logowe gowe

Pozostata nam jeszcze do omoéwienia jezykowa sprawno$¢ pragmatyczna,
ktorg najogdlniej ujmujemy jako umiejetnos$¢ osiggania celu zatozonego przez
nadawce wypowiedzi. Cele wypowiedzi mogg by¢ rézne, a kazdy z celéw reali-
zuje sie za pomocg zréznicowanych srodkow jezykowo - stylistycznych.

Jezykowa sprawno$¢é pragmatyczna
Cel wypowiedzi

Wyrazy emocji akty woli opisywanie kreowanie
rzeczywistosci rzeczywistosci

F\L7> > 1p 0 o 0o N H A

rados¢ zal inne prosba rozkaz inne nazywanle wskazywanie inne stanowienie kreowanie inne
na fakty i zwigzki  faktéw, np. fikcji, np.
miedzy nimi prawnych literackiej

Kazda z oméwionych wyzej sprawnosci komunikacyjnych zalezy od kom-
petencji jezykowej i doSwiadczenia uzytkownikajezyka. Wszystkie te sprawnosci
razem stanowig 0 poziomie kompetencji komunikacyjnej. Zwigzek pomiedzy
poszczeg6lnymi sprawnosciami jest oparty najezyku.
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Jezyk jest zatem podstawg i najwazniejszym czynnikiem kompetencji
komunikacyjnej, ktora nadbudowuje sie nad kompetencje Jezykowsa.

Zachowania jezykowe kazdego z nas zalezg od wielu czynnikéw, ktére ogél-
nie mozemy okresli¢ jako komunikacyjne. Czynniki te nawiazuja wprost do mo-
deli komimikacji jezykowej, w ktérych wyrdznia sie m.in.; nadawca, odbiorca,
kodowanie i przekaz. Kompetencja komunikacyjna jest pewnym konstruktem
pojeciowym, ktéry nawigzuje do modeli komunikowania:

Obszar skutecznego komunikowania

Na catosciowy obraz kompetencji komunikacyjnych sktada sie takze znajo-
mos$¢ zasad niewerbalnej interakcji, tj. wiedza i umiejetnosci postuzenia sie jezy-
kiem ciata (komunikowanie niewerbalne). Cenng umiejetnoscia cztowieka komu-
nikatywnego jest zdolno$¢ skutecznego stuchania.

Ponadto opanowanie konwencjonalnych regut uzywania je 2yka, tego co cze-
sto okre$Slamy mianem ,,etykiety jezykowej”, tj. wypowiedzi jezykowych deter-
minowanych sytuacjg, np.: formut powitania, pozegnania, nawigzywania znajo-
mosci itp., zwrotéw grzecznosciowych. Zwroty grzecznosciowe realizujg okreslo-
ng funkcje grzecznodciows, intencje, zamiar, cel komunikacyjny. Uzytkownicy
jezyka wraz z nabywaniem kompetencji komunikacyjnej uczg sie odpowiednich
zwrotéw jezykowych.
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3. Komunikowanie pozajfzykowe. Mowa ciata

Obok przekazu jezykowego (werbalnego) wystepuje tez komunikowanie nie-
werbalne (pozajezykowe), zwane niekiedy ,,mowa ciata”. Obie formy komuniko-
wania wystepuja wspoélnie, réwnolegle i obok siebie. Mozna rzec - nie istniejg ko-
dy czyste, np. tylko Jezykowe. Komunikacji werbalnej towarzyszg rézne pozawer-
balne formy komunikowania si¢. Prawidtowe odczytywanie werbalnych i niewer-
balnych zachowan cztowieka Jest podstawa kontaktow miedzyludzkich.

Niewerbalne zachowania ludzi, podobnie jak zachowania Jezykowe, sg bar-
dzo zr6znicowane i uwarunkowane przede wszystkim kulturowo i etnicznie. Zna-
jomos¢ tych réznic i uwarunkowan stanowi niezbedny warunek skutecznej komu-
nikacji, Jest tez wyrazem kompetencji komunikacyjnej uczestnikéw procesu ko-
munikowania sie. Rozumienie mowy ciata jest umiejetnoscia, ktérej mozna sie
nauczyg.

Mimo zaawansowania badan nad komunikowaniem niewerbalnym nie wypra-
cowano dotychczas jednoznacznej definicji. Nie ma tez jednomysInosci co do te-
go, Jakie funkcje petni komunikowanie niewerbalne i w jaki sposéb najsensow-
niej mozna je poklasyfikowac. Przyjmuje sie, ze komunikacja niewerbalna jest
oparta na systemie znakdw ,,nieostrych ”.

Niektdrzy definiuja komunikacje niewerbalng w kategoriach;

-njezyka dziatan” - wszystkie ruchy i dziatania, ktére sg postrzegane jako
sygnaty (sposéb chodzenia, picia czy palenia papierosow);

- «jezyka znakow” - stowa, liczhy, itp. znaki, ktére moga by¢ wyrazone
przez gesty, sa ekwiwalentem stéw lub catych wypowiedzi;

- .jezyka przedmiotdw” - intencjonalne tub nieintencjonalne uzycie przed-
miotow materialnych (dzieta sztuki, architektura, ubrania, kosmetyki, itp. przed-
mioty, ktére dostarczajg informacji o uzytkownikach).

Termin , komunikowanie niewerbalne” moze oznacza¢ wszelkie sposoby
porozumiewania sie srodkami pozajezykowymi (zaréwno ludzi, jak i zwierzat).
Niektdrzy proponuja objaé terminem ,.komunikacja niewerbalna” catg game ludz-
kich zachowan: od wyrazu twarzy i gestow do ubioru i manifestacji statusu spo-
fecznego.

Psycholingwisci twierdzg, ze tylko 7% znaczenia danej informacji zawie-
rajg stowa, 38% pochodzi z brzmienia gtosu (biorgc pod uwage ton, modulacje
i inne dzwieki), a pozostate 55% przekazujg inne pozajezykowe nosniki in-
formacji. Sygnaty niewerbalne tworzg tez kontekst, w ktérego ramach odbiorca
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dokonuje interpretacji wypowiedzi - wnioskuje o intencji przekazu, uczuciach na-
dawcy.

Komunikacja niewerbalna obejmuje formy i kody pomocnicze, takie jak: kod
kinezyczny, wynikajacy z uzycia ludzkiego ciata i ruchu w procesie komunikacji
(postawa ciafa, ruchy rak i glowy, mimika twarzy, kierunek spojrzen itp.), kody
proksemiczne okre$lane mianem ,,paraje2yka”, obejmujg wokalne, lecz niewerbal-
ne aspekty mowy (site gtosu ijego wysokos¢, tembr glosu, tempo mowy, into-
nacje, dzwieki wypowiadane miedzy stowami czy zdaniami...).

Niektore z tych koddw wystepujg samoistnie (pantomima - kod kinez}'czny)
lub towarzyszg wypowiedzi. Czesto jezykowy przektad komunikatu niewerbalne-
go wyrasta z obserwacji mimiki, gestow, zachowan sie ludzi i zwierzat, np.; ,,ro-
bi¢ wielkie oczy” - dziwic sie, ,,patrze¢ spode tha” - tzn. niechetnie, ,,spusci¢ nos
na kwinte”, ,bi¢ sie w piersi”, ,,rwaé sobie wiosy”, zalamywac rece”, ,palce
liza¢”, itp.

Ruch i gest czesto zastepuje jakiej$ czesci zdania, np. w zdaniu: ,,On jest nie-
normalny” pokazanie kotka na czole wystgpi w roli przydawki; w pytaniu: ,lle
masz pieniedzy?” gest pocierania palcéw o kciuk speini role dopetnienia. Gest
machniecia reka moze by¢ odpowiednikiem zdania oznajmujacego: ,,Jest mi wszy-
stko jedno. Jest to obojetne”. Ukton moze byé odpowiednikiem wyrazenia ,,dzief
dobry”, ale w innym kontekscie sytuacyjnym moze petnié¢ funkcje zdania pytaja-
cego, np. ,,Czy moge prosi¢ do tanca?”.

Przy wysytaniu i odczytywaniu komunikatow niewerbalnych (mowy ciata)
zaleca sie duzg ostrozno$¢. Komunikaty te w poréwnaniu z werbalnymi (stowem
moéwionym) sg bardziej wieloznaczne. Ten sam komunikat moze mie¢ bardzo
rozne znaczenia w réznych kulturach, grupach spotecznych i zawodowych. To
samo uczucie mozna wyrazac tez na rdzne sposoby.

Funkcje komunikacji pozajezykowej

Réznorodnosé koncepcji i metod badawczych utrudnia przedstawienie jednej
typologii, ktéra by porzadkowata problematyke komunikowania pozastownego.

Jeden z czotowych badaczy komunikacji niewerbalnej Mark Knapp wyrdznia
pie¢ funkcji:

1. Funkcje powtarzania - polega ona na réwnolegtym lub powtdrnym prze-
kazywaniu tej samej informacji kanatem werbalnym, np. stowa i gesty zaproszenia;

2. Funkcje zastepowania (substytucji) - polega ona na zastepowaniu wypo-
wiedzi werbalnej sygnatem lub ciggiem sygnatdéw niewerbalnych. Na przykiad:

przeczacy ruch gtowa - stowo ,,nie”, uniesiona reka - ,,czes¢”;
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3. Funkcje regulacji konwersacji - sygnaty niewerbalne pozwalajg na usta-
lenie czasu wypowiedzi, kolejnosci, tempa, momentu wigczenia sie do rozmowy;

4. Funkcje akcentowania tekstu mowionego - realizuje sie gtdwnie przez
gestykulacje, ruchy ciata i mimike. Bardzo czytelne sg niewerbalne formy oka-
zywania: szacunku, ulegtosci, zainteresowania, zagrozenia;

5. Funkcje maskowania - sygnaly niewerbalne mogg stuzy¢ ukryciu rzeczy-
wistych uczué¢, mysli i wrazen. Osoby, ktore chcg ukry¢ prawdziwe intencje, naj-
czesciej:

- unikajg kontaktu wzrokowego,

- szybko i nienaturalne méwia,

- zastaniajg usta, twarz, odwracajg sie,

- emisja gtosu Jest wysoka lub nazbyt niska,

- usmiech Jest nieadekwatny do tresci informacji,

- popetniajg duza liczbe bteddw Jezykow>'ch ...

Mylace moze by¢ tez zachowanie sie ludzi, ktérzy opanowali sztuke pogo-
rzadkowania mowy swego ciata znaczeniu stow wypowiadanych w okreslonym
celu, np. aktoréw, prawnikow, politykéw oraz... oszustow.

Wazng funkcjg sygnatéw niewerbalnych Jest regulacja konwersacji - utrzy-
mywanie i biezace modyfikowanie zachowan méwecy i stuchacza. Zdarzaja sie tu
nastepujace sytuacje:

a) Jesli mowigca osoba chce zakonczyé méwienie i odda¢ glos stuchaczowi,
to: stosuje intonacje pytajaca, obniza site gtosu, powtarza dzwieki paralingwisty-
czne, nawigzuje czestszy kontakt wzrokowy ze stuchaczami;

b) Jesli osoba méwigca, mimo ,Niaciskéw” stuchacza, chce kontynuowaé swa
ture, to: unika robienia przerw w wypowiedzi, méwi nieco gtosniej, zmniejsza
liczbe spojrzen, przyspiesza tempo wypowiedzi, swoj sprzeciw moze wyrazi¢ sto-
wnie lub gestem, np. podnoszac reke (,,stop™);

c) stuchacz, ktory chce pilnie zabra¢ gtos i przerwa¢ wypowiedz, moze sy-
gnalizowac to przez: podniesienie reki do gory, szybkie potakujace ruchy gtowy,
przyspieszenie oddechu, zwiekszenie napiecia ciata, dazenie do nawigzania kon-
taktu wzrokowego;

d) stuchacz, ktory nie chce zabra¢ gtosu, wbrew wyraznym oczekiwaniom
moéwcy, najczesciej: unika spojrzenia i kontaktu wzrokowego, utrzymuje sie w
bezruchu, pokazuje, ze zajety Jest czyms$ innym.

Interesujaca typologie, istotng zwiaszcza w budowie relacji interpersonalnych,
przedstawia autor ,,Komunikowania interpersonalnego” Zbigniew Necki. Wymie-

nia on:



Sygnaty afiliacji (fac. ,affiliatio” - usynowienie) - wyrazajg sie gotowoscia
do wspotdziatania, wzajemnego zainteresowania (gesty otwartosci i przyjazni,
dotykanie sie, usmiech itp.).

Sygnaty zaufania sg emitowane w celu poinformowania partnera o ,,dobrych
zamiarach” i bezpieczenstwie (braku zagrozenia). Sa to gesty: powitania (podanie
otwartej, nieuzbrojonej dtoni), otwarta pozycja ciata, tagodne szerokie gesty, przy-
tulanie sie, radosny wyraz twarzy, czeste patrzenie w oczy itp.

Sygnaty dominacji, przewagi - maja na celu informowanie otoczenia o wa-
znosci zajmowanej pozycji w lokalnym systemie spotecznym. NajczeSciej wy-
razane sg mimicznie (surowy i despotyczny wyraz twarzy), akcentowanie wyra-
zOw na pierwszg sylabe, aranzowanie przestrzeni wiasnej (duzy samochdd, duze
biurko, kilkupokojowe pomieszczenia w pracy itp.). Podczas rozmowy sygnatami
dominacji sg: przerywanie wypowiedzi innym, zajmowanie miejsca w centrum
przestrzeni, nieuwazne stuchanie wypowiedzi innych uczestnikéw rozmowy.

Sygnaly grozenia, gotowosci do walki - majac zamiar uzycia sity fizycznej
ludzie przyjmuja bojowg postawe ciata (szeroko rozstawione stopy, napiete mie-
$nie, zacisniete piesci itp.), wydaja agresywne (gtosne i wysokotonowe) okrzyki,
maja grozny wyraz twarzy. Sygnaly te sg stosowane nieSwiadomie, w celu zastra-
szenia, uzyskania przewagi nad przeciwnikiem, jeszcze przed bezposrednim
uzyciem sity.

Sygnaty pobudzenia seksuatnego - to przede wszystkim zalotne spojrzenia,
bogata gama westchnien, ciepta barwa gtosu, ubiér, pozycja ciata, itp. (Obszerng
liste sygnatéw pobudzenia seksualnego, z ilustracjg zdjeciowa, prezentuje Erica
Berger w pracy pt. ,,Erotyczna mowa ciata” i Allan Pease ,,Jezyk ciata”).

Sygnaty dazenia do pogtebienia tub sptycenia kontaktu interpersonalnego -
jest to wykorzystywanie zachowan niewerbalnych do nawigzywania lub koncze-
nia aktu rozmowy. Sygnatami tymi moze by¢: nawigzanie kontaktu wzrokowego,
sympatyczny wyraz twarzy, usmiech, gesty i ruchy glowy zachecajace do wypo-
wiadania sfe, aktywne poszukiwanie (podrzucanie) ,,ciekawych” tematéw do roz-
mowy. itp. W celu zakoriczenia ,,znajomosci” - okazywanie braku zainteresowania,
dtugie okresy milczenia, unikanie kontaktu wzrokowego, kontrowersyjne wypo-
wiedzi, emitowanie sygnatéw dominacji itp.
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3.1. Typy komunikacji niewerbalnej

w badaniach nad komunikacjg niewerbalng zawsze wiele kontrowersji budzit
problem klasyfikacji i typologii jej form. Mamy, czesto bardzo réznigce sie, po-
dziaty niewerbalnych aktéw komunikacyjnych na: rodzaje, formy i grupy.

Na uwage zastuguje propozycja Zbigniewa Neckiego. Wyrdznia on dziesie¢
rodzajow niewerbalnych aktéw komunikacyjnych.

1 Gestykulacja - to wszelkiego rodzaju ruchy ciata (znaki kinetyczne) od
karku w dét. Ruchami ciata, gestami i postawa zajmuje sie kinezjeiyka.

Cztowiek, kontaktujac sie z innymi ludZzmi, czesto wykonuje bezwiednie ru-
chy, ktdre odzwierciedlajgjego zycie psychofizyczne. NieSwiadome, zbyt czeste
gesty towarzyszace mowieniu, na ogét sg oceniane ujemnie. Estetyka gestu zale-
zy od harmonii tresci stow z mimika, od uktadu dtoni i palcéw, od zgiecia reki,
od czasu trwania gestu i oddalenia reki od tutowia.

Gesty sg bardzo ekspresyjna forma ruchéw. Rozrézniamy: gesty dioni, gesty
reki i ramienia, gesty i sygnaty kokieterii, gesty terytorialne i posiadania. Mozna
tez dzieli¢ gesty na:

mechaniczne - zrozumiate jako naturalna konsekwencja stéw, np. gdy sto-
wom ,,biore Chleb” towarzyszy wyciaggniecie reki,

opisujace - najczesciej wykorzystywane, cho¢ nie zawsze potrzebne. Nad-
uzywanie gestow opisujacych prowadzi do zbednego wymachiwania rekami,
bowiem rzadko kiedy potrafimy gestem dobrze opisac jaka$ rzecz,

wyktadowe - gesty demonstrujace: dtonig i reka lekko wyprostowang zwra-
camy sie w strone przedmiotu, ktdry chcemy pokazac,

psychologiczne - gesty twierdzenia i przeczenia. Przeczenie oznacza zdecy-
dowany poziomy ruch reki odwréconej zewnetrzng strong do gory, na wysokosci
torsu. Gest twierdzenia oznacza zdecydowany pionowy ruch reki, rozpoczynajgcy
sie mniej wiecej na wysokosci czota w dot,

uczuciowe - stanowig grupe trudng do opisania, czesto niepowtarzalna. Na
przyktad gdy wyrazamy pragnienie, to wyciggamy rece w gore przed siebie takim
ruchem, jakbysmy chcieli dosiegna¢ upragnionego przedmiotu; oczy i twarz sg
zwrécone w strone obiektu naszych pragnien. W rozpaczy zatamujemy rece,
ktére ciezko i bezsilnie opadajg w dot. Ujawnianie uczu¢ zwykle bywa bardzo
powsciagliwe.
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Otwarta dton, to nie tylko oznaka szczerosci, jest to réwniez gest sity i wia-
dzy. Porozumiewanie si¢ wspomagane otwartymi dtorimi poprawia klimat sto-
sunkéw miedzyludzkich. Osobie z ,,otwartg dtonig” czesciej i bardziej sie ufa.

Sugestywng site tkwigcg w naszych rekach mozna z powodzeniem wykorzy-
stac¢ takze przy poleceniach i zadaniach. W przeciwienstwie do reki ,,proszacej”
powierzchnia dioni ,,rozkazujacej” Jest zwrdcona ku dotowi. Zadanie poparte tym
gestem nie musi wcale by¢ wypowiadane tonem rozkazujagcym. Nie nalezy ,reki
rozkazujacej” pokazywac przy szefie.

Sita i znaczenie gestu wynikajg z jego wyrazistosci, a nie z czestego po-
wtarzania. Wyraziste gesty sg odbierane przez drugg osobe Jako oznaka zaintere-
sowania, wspotdziatania i sympatii.

2. Mimika, wyraz twarzy - to najwazniejsze linie przesytania stanéw emo-

cjonalnych. Bogactwo ekspresji mimicznej Jest olbrzymie, Jakkolwiek do dzi$ nie
wiemy, jak cztowiek uczy sie odpowiednich uktadéw miesni twarzy iJak uczy sie
wyrazy mimiczne rozpoznawac...

Jedna z gtdwnych fimkcji mimiki jest komunikowanie stanéw emocjonalnych
i postaw. Wiekszos$¢ ludzi catkiem dobrze potrafi odczyta¢ wyraz twarzy innych,
chociaz Jedni sg lepsi od drugich. Rozszyfrowanie uczu¢ udaje si¢ znacznie lepiej
kobietom niz mezczyznom. Ponad piecdziesigt procent emocjonalnego znaczenia
Jest okreslane na podstawie analizy wyrazu twarzy. Twarze to ekrany ludzkich
uczué. Obserwuj je bacznie, aby w petni rozumie¢ swoich rozmoéwcow.

Wyro6znia sie siedem ,rejonéw twarzy”, ktére ksztattujg wyrazy mimiczne.
Sa to: brwi i czoto, oczy, nos, gérna warga, dolna warga i broda, szczelina ust
oraz dolna szczeka. Twarz odzwierciedla szybko zmieniajace sie reakcje na za-
warto$¢ przekazywanej informacji. W ludzkiej twarzy najbardziej wymowne sg
usta i wargi, a szczego6lnie ekspresyjne sg brwi:

catkowicie podniesione - niedowierzanie,
podniesione do potowy - zdziwienie,
uniesione - zaskoczenie
stan normalny - bez komentarza,
opuszczone - rozczarowanie,
do potowy obnizone - zaktopotanie,
Sciggniete - smutek,
catkowicie obnizone - ztosé.

Wyglad obszaru wokot ust Jest swoistym komentarzem, np. uniesienie kacikow

ust do géry (interpretuje sie Jako zadowolenie), opuszczenie (niezadowolenie).
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3. Spogladanie | kontakt wzrokowy sg waznymi elementami systemu ko-
munikacji niewerbalnej. W réznych sytuacjach komunikacyjnych (np. rozmowy)
ludzie spogladajg na siebie sporadycznie i przez krétkg chwile. Kontakt wzroko-
wy ma miejsce wowczas, gdy partnerzy wzajemnie spogladaja sobie w oczy.

Kontakt wzrokowy sygnalizuje, ze obie strony sg gotowe do rozpoczecia pro-
cesu komunikowania, sprzyja lepszej i otwartej wymianie zdan. Czestotliwosé i
trwatos¢ kontaktu wzrokowego moze by¢ wskaznikiem relacji wtadzy miedzy
rozméwcami. Spojrzenie dtugo i nieruchomo utkwione w oczy partnera zmusza
go do spuszczenia wzroku, wymusza ulegto$¢. Nadmierne wpatiywanie sie w
druga osobe moze by¢ odebrane jako oznaka wrogosci. Kontakt wzrokowy moze
by¢ traktowany jako grozba tub ostrzezenie. Moze réwniez stuzy¢ jako jeden ze
Srodkdw obrony swego terytorium.

Ludzie rozmawiajac patrza sobie w oczy nie dtuzej niz 1/10 sekundy. Jesli
kto$ schodzi ponizej, unika patrzenia, to mozemy podejrzewac, ze co$ przed nami
ukrywa. Unikanie patrzenia ludziom w oczy kojarzy sie z negatywnymi uczucia-
mi, takimi jak lek, wstyd, zaktopotanie oraz z dziataniem nieetycznym. Natomiast
state patrzenie, a nawet wpatrywanie sie, rozpraszatoby rozméwce.

Wiekszo$¢ z nas zaktada, ze kto§ mowi prawde, gdy wypowiadajac stowa
patrzy nam prosto w oczy. Nie oznacza to automatycznie, ze osoba patrzaca nam
w oczy méwi prawde. Niektorzy sg catkiem niezli w patrzeniu prosto w oczy i
moéwieniu klamstwa.

Spogladanie moze réwniez by¢ stosowane jako wskaznik cech osobowosci.
Ludzie, ktorzy unikajg spojrzenia, sg oceniani jako nerwowi, napieci, wykretni,
niewarci zaufania. Osoba rzadko lub nigdy nie patrzaca rozméwcy w oczy oce-
nianajestjako zimna, wyrazajaca wiasng obojetnos¢.

Jezyk pefen jest wyrazen wskazujacych na pewnos¢, ze umiemy czyta¢ w
czyich$ oczach jego stan wewnetrzny, np.: ,jcobieta moze obdarzy¢ mezczyzne
zabdjczym spojrzeniem, lodowatym spojrzeniem, iskierka w jej oku, odwazne
spojrzenie, zte oczy, rozbiegane spojrzenie, oczy blyszczace od szczescia, Smie-
jace sie oczy” itp.

Oprocz czestotliwosci i dlugosci spogladania, ekspresywno$¢ oczu moze
przejawia¢ sie przez:

- zmiane wielkosci Zrenic (od 2 -8 mm $rednicy);

- wskaznik mrugania (zwykle co 3 -10 sek.);

- kierunek zmiany spojrzenia;

- otwieranie oczu: od szeroko otwartych do przymknietych powiek;

- ekspresje mimiczng w obszarze oczu, okre$lang jako spojrzenie ,,przyjaz-
ne” lub ,,nienawistne”.
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Wyraz oczu jest interpretowany Jako szczera reakcja towarzyszgca wypowie-
dzi. Potocznie mowi sie, ze ,,oczy mowig prawde” lub ,,s3 zwierciadtem duszy
ludzkiej”. Podobno praworeczny cztowiek spoglada w prawo, kiedy co$ zmysla -
i w lewo, kiedy sobie co$ przypomina, czyli mowi prawde.

W wiekszosci kultur funkcjonujg powsciagi albo ,,reguty odzwierciedlania”
tego, co moze byé pokazane na twarzy. Bywaja tez mistrzowie ,,udawania twa-
rza”. Najczesciej zdradza ich niesp6jno$¢ gry z pozostatymi sygnatami jezyka
ciata, np.: gesty, postawa, drzenie rak, pocenie sie, itp.

4. Dotyk i kontakt fizyczny odgrywajg znaczaca role w budowaniu wrazenia
bliskosci lub dystansu psychicznego. Obyczaje kulturowe okres$lajg dos¢ doktad-
nie obszary ciata, ktére wolno i ktérych nie wolno dotyka¢. Sa tez kultury, w ktd-
rych bezposredni dotyk jest w ogdle nie wchodzi w gre, a przyjazne nastawienie
sygnalizuje sie odpowiednio gtebokim uktonem (Japonia). Kontakt fizyczny jest
tez regulowany stopniem znajomosci, formalnym lub nieformalnym charakterem
spotkania, ptcig rozméwcow, ich statusem spotecznym, itd.

Zawodowy uscisk dtoni

Uscisk dtoni niesie wiele informacji o randze, pozycji i zamiarach podajace-
go dton. Podajac reke, pokazujemy, czy kogo$ kontrolujemy, czy chcemy go
»trzymaé w reku”, czy tez sie podporzadkowujmy lub akceptujemy innego czto-
wieka jako rownorzednego parmera. Sgrézne sposoby uscisku dtoni: tzw. ,,meski
uscisk dtoni”, uscisk dioni polityka”, typu ,rekawiczka”, ,,uscisk strzelajacych
kostek” (oznaka, agresywnego, twardego faceta), ,,uscisk Snietej ryby” (szczegdl-
nie nieprzyjemny, gdy rekajest zimna i wilgotna), itp.

Uscisk dtoni to bardzo wyrazna forma pozawerbalnego sposobu zaprezento-
wania sie - dlatego nalezy nad nim popracowac. Nalezy przeksztatci¢ go w wy-
razny przekaz informacji o tym, kim jesteSmy, jaki mamy status i intencje. O tym,
czy w kazdej chwili potrafimy wejsé w rutynowy uktad: ,,usmiech - kontakt wzro-
kowy - uscisk dtoni”, przekona nas test na zawodowy uscisk dtoni.
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ZAWODOWY USCISK DEONI - TEST

Punktacja: 1=dobrze 2= wymaga poprawy 3= pogarsza moj wizerunek

Odpowiedni usmiech

- szczery, niezbyt szeroki, nie przepraszajacy 2 3

Kontakt wzrokowy

- nawigzany i utrzymywany przez 5-10 sekund 2. 3
Sucha dton
- nie spocona, ani klejaca, nie za goraca, nie za zimna 2 3

Delikatna skéra

- nie szorstka, nie gruba 2 3
Silny uscisk
- nie miazdzacy, ale i nie miekki 2 3

Czas trwania uscisku
- 2-5 sekund, nie dtuzej niz 8-9 sekund 2 3

Odpowiedni spos6b uchwytu
- dtonig w dton, pionowo, sugerujacy partnerstwo

Postawa - lekkie pochylenie do przodu 1

5. Dystans fizyczny i przestrzen personalna. JesteSmy wrazliwi na odle-
gto$¢ miedzy ludZzmi i w zalezno$ci od niej oceniamy stosunki miedzyludzkie.
E>tugos¢ dystansu dajgcego nam poczucie wygody zmienia sie w zaleznosci od
kultury. Relacje miedzy ciatem a otaczajacaja przestrzenia i srodowiskiem okre-
$la proksemika (ang. ,,proximity” - blisko$¢, sasiedztwo).

»Skracanie dystansu - zblizanie sie do siebie, to znak zblizania sie psychicz-
nego, oddalanie sie to oznaka utraty kontaktu. Zauwazono, ze ludzie siadajg lub
zatrzymuja sie blizej tych osob, do ktdiych czujg sympatie. Nadmierne zblizenie
fizyczne jest czynnoscig ryzykowna, jezeli nie istnieje odpowiedni poziom in-
tymnosci. Wtargniecie w przestrzen personalng wyzwala zawsze reakcje nega-
tywne u osoby, ktorej przestrzen naruszono.
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Wedtug ekspertdw w kulturze Zachodu (dotyczy Australii, Anglii, Ameryki
Pétnocnej) istniejg cztery odrebne strefy dystansu:

STREFA STREFA STREFA STREFA
INTYMNA OSOBISTA SPOLECZNA PUBLICZNA
H5-45cm 46cm-12m 1.2-3.6 m  powyzej 3.6 m

J . J . 2

1 Strefa intymnosci (pomiedzy 15 a 45 cm) wokot naszego ciata. W kultu-
rze europejskiej wynosi zaledwie 20 - 30 cm, a w niekt6iych kulturach (np. Affy-
ki pin.) jest jeszcze mniejsza. Strefa ta jest uwazana przez kazdego cztowieka za
jego wiasnos$é. Naruszenie tej strefy przez kogo$ innego niz blizszy przyjaciel,
narzeczony lub cztonek rodziny, moze by¢ postrzezone jako powazne zagrozenie.
Interesujaco wyglada réwnanie okreslajace poziom intymnosci, zwane tez ,,for-
mulg intymnosci™

Poziom intymnosci = ilo$¢ usmiechow + dtugo$é spojrzen wzajemnych

(wymiany spojrzen) + dystans fizyczny + intymno$¢ tematu.

2. Strefa osobista (miedzy 46 a 120 cm). Jest to odlegto$é, jaka dzieli nas od
innych ludzi podczas przyje¢ w biurze, w kontaktach towarzyskich. Niektorzy
dzielgjgjeszcze na dwa obszary:

- strefa osobista bliska (45-75 cm) dla bliskich przyjaciét i spotkan w gronie
przyjaciot;

-strefa osobista daleka (75-120 cm). Nadal mozna swobodnie rozmawia¢,
ale atmosfera jest bardziej oficjalna. Jesli wtargniesz w te strefe bez zaproszenia
lub zbyt gwattownie, to bedzie to odczytane jako préba wymuszenia czegos.

3. Strefa spoteczna (miedzy 1,20 a 3,6 metra). Te odlegtos¢ zachowujemy w
stosunku do nieznajomych (np. hydraulika, listonosza), ,,nowego” w pracy oraz
ludzi, ktorych nie znamy zbyt dobrze.



4. Strefa publiczna (powyzej 3,6 metra). Jest to najwygodniejsza dla nas
odlegtos¢, ktérg zwykle przyjmujemy, zwracajac sie do wiekszej grupy ludzi.
Skraj tej strefy, to odlegtos$¢ wystepujaca, gdy méwca w ogole nie zna stuchaczy.
Nadmierny dystans moze by¢ zrozumiany opacznie i doprowadzi¢ do niepotrzeb-
nej wrogosci. Niektérzy mowcy wolg uzywaé bezprzewodowego mikrofonu, by
moéc zmienia¢ miejsce i dociera¢ do ludzi z mniej oficjalnego i sugerujgcego
konfrontacje dystansu.

Jezeli chcemy, aby ludzie czuli si¢ dobrze w naszym towarzystwie, powinni-
$my stosowac ztotg regute: ,,zachowaj odpowiedni dystans”. Im bardziej intymne
sg nasze stosunki z innymi, tym blizej mozemy porusza¢ sie w ich strefach.

Wiele interesujacych zjawisk komunikacyjnych wystepuje podczas konwer-
sacji przy stole. Osoby moga, zaleznie od potrzeb i okolicznosci, zajmowac pozy-
cje: narozng (zazwyczaj podczas serdecznej rozmowy), wspotpracy (gdy dwie
osoby myslg podobnie lub pracujg wspdlnie nad tym samym tematem), wspotza-
wodniczgco-defensywna (zmniejsza szanse pomysinych negocjacji), niezalezng
(przyjmuja osoby, ktore nie chcg mie¢ ze sobg kontaktu) - pozycji tej nalezy
unika¢, gdy konieczna jest otwarta dyskusja.

Pozycje siedzgce przy stole

Przyjacielsko w rogu: to najkorzy-
stniejsza pozycja do rokowan. Atmos-
fera tutaj jest luzna i przyjazna. Ma to
troche zwiazek ze swobodnym Kiero-
waniem wzroku. Mozna bez przeszkod
umkna¢ oczami, lecz mozna tez szu-
ka¢ wzroku partnera. Nikt nie czuje
sie bezposrednio Matakowany.

Po ,.jego stronie": kto chce zasigsé
po lewej stronie goscia, powinien czy-
ni¢ to tylko woéwczas, gdy wstepne po-
tyczki sg juz rozegrane, wspolne sta-
nowisko uzgodnione, a do omdwienia
pozostaty juz tylko szczegoty.



Oko w oko: niemal od poczatku
atmosfera konfrontacji. Kto zajmuje
tak frontalng pozycje w stosunku do
drugiej osoby, daje do zrozumienia, ze
nie bedzie unikat rozprawy i ze zaiy-
zykuje ambicjonalng walke. W czasie
takiej rozmowy moze tatwo pojawic
sie wrogi ton.

Brak zainteresowania: kto decy-
duje sie na taki dystans, pokazuje, ze z
rozmowcg wiasciwie nie chce mie¢ do
czynienia. Ta tzw. niezalezna pozycja
zdradza badZz niewielkie zaintereso-
wanie, badz zupeiny brak pewnosci
siebie.

6. Pozycja ciata oraz sposoby poruszania sie mogg informowaé¢ o cechach
osobowosci, wykonywanym zawodzie, spotecznym statusie, itd. Postawy ciata
moga byé komunikatem wyrazajacym stany wewnetrznego napiecia lub zrelak-
sowania. Infonfiujg o aktualnej kondycji fizycznej i uczuciach wobec innych
ludzi. Postawy ciata w znacznym stopniu zalezg od wzorcow kulturowych. Nie-
ktére pozycje ciata sg zarezerwowane wytgcznie dla mezczyzn, inne dla Kobiet.
W ztym tonie jest przyjmowanie luznej pozycji ciata (np. siedzacej) wobec oséb
godnych szacunku. Pozycja nazbyt luZzna znaczy lekcewazenie.

Osoby, ktore wiedzg, ze sa obserwowane lub chcg sie korzystnie zaprezento-
waé, stajg w pozycji ,,mocnej” (tutdw i ramiona wyprostowane, migsnie lekko
napiete, stopy rozstawione, rece luzno opuszczone wzdtuz ciata). Ludzie przeme-
czeni stajg przewaznie lekko pochyleni do przodu z opuszczonymi ramionami i
glowa. Pozycja ciala, jaka przyjmuje siedzacy cztowiek widziany przez nas
po raz pierwszy, jest podstawowym kryterium dla tworzenia jego charakte-
rystyki psychologicznej.

Sposéb, wjaki stoisz, chodzisz lub siedzisz, moze przekazywac wrazenie, ze
jeste$ pewny siebie lub niesSmiaty, rozluzniony lub spiety, zdrowy lub chory, itp.
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Zaleznie od otwarcia lub zamkniecia postawy ciata inaczej ,,odczytujemy” wi-
dziang osobe;

OTWARTOSC ZAMKNIECIE
- odchylenie tutowia ku tytowi - tokcie blisko siebie
- nogi wyciagniete przed siebie - ramiona skrzyzowane
- nie przylegajace kolana - rece ztozone ,,na podotku”
- tokcie oddalone od ciata - kolana $cisniete razem
- rece trzymane oddzielnie - stopy potaczone, albo nogi skrzyzowane
(kolano na kolano lub skrzyzowane w
kostkach)
rozluznienie stan napiecia
brak napiecia brak pewnosci siebie
osoba widziana jako: osoba widziana jako:
- bardziej aktywna -nie zwracajgca uwagi na zachowanie
- skuteczniej dziatajaca partnera
- pewnigjsza siebie - stwarzajgca atmosfere niepokoju
- bardziej atrakcyjna - nieprzyjazna i niesympatyczna
- przyjacielska - niechetna do nawiazywania i podtrzy-
- zainteresowana partnerem .
~ wrasliwa mania rozmowy
- sympatyczna

- posiadajgca kompetencje po-
trzebne do zrozumienia i pozna-
nia innych

7. Wyglad fizyczny i ubranie stanowig wazny i powszechnie wystepujacy
element obrazu siebie i samooceny. Ludzie sg przekonani, ze o pewnych cechach
osobowosci moze Swiadczy¢ wyglad zewnetrzny, zwlaszcza: sylwetka, szerokosé
twarzy, wysoko$¢ czofa, ksztatt i rozmiar nosa, wielko$¢ uszu, szeroko$¢ warg,
wielkos¢ i kolor oczu, kolor wiosow, skéry, ubidr, itp. Najczesciej te informacje
nie majg wiele wspoélnego z ustaleniami naukowymi.

Pierwsze wrazenie jest wazne i dlatego powinnismy panowa¢ nad kazda mi-
nutg pierwszego spotkania - nie ma bowiem szansy po raz drugi na zrobienie
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pierwszego wrazenia. 90% ludzi juz po kilku minutach wytwarza ocene dru-
giej osoby. Ocena ta jest oparta gtdwnie na charakterystycznych cechach ze-
wnetrznych, zachowaniu si¢, mowie ciata, sposobie ubierania i stanie, w Jakim
ubranie sie znajduje. Badania prowadzone przez socjopsychologa Alberta Mehra-
biana wykazujg, ze potowa wrazenia opiera sie na wygladzie:

fg"/j PIERWSZE
Tresc  WRAZENIE
7%
Wyglad
55%

PowsKchnie uwaza sig, ze staranny ubidér stosowny do okolicznosci i pory
dnia $wiadczy o guscie estetycznym, zamitowaniu do porzadku, jest wyrazem
elegancji i szacunku do ludzi. Staranno$¢ ubioru podkresla wage kontaktu, nadaje
mu specjalne znaczenie, a tamanie tradycyjnych regut zwigzanych z wygladem
zewnetrznym i ubiorem zaktdca ustalony porzadek w grupie i nieraz bywa oce-
niane jako zachowanie dewiacyjne. Caty skomplikowany protokét dyplomatycz-
ny i obyczaj towarzyski regulujg do$¢ szczeg6towo zasady ubioru. Warto znac te
zasady i pamietac, ze w roznych kulturach moga by¢ zupetnie inne ...

8 Dzwiegki paralingwistyczne (parajezykowe). Mieszczg sie tu dwie kate-
gorie niewerbalnych aspektow mowy:

- wiasciwosci gtosowe,

- niewerbalne wokalizacje.

Wiasciwosci gltosowe sg uwarunkowane przez indywidualne warunki anato-
miczne i stan psychiczny osoby moéwiacej (np. pte¢, wiek, kondycja fizyczna,
status, pozycja w grupie, itp.). Istotne dla odbiorcy komunikaty niosg takie para-
jezykowe sygnaty, jak: gtosnos¢ wypowiedzi, wysoko$¢ tonu, intonacje, tempo
mowy(pauzy), rytmiczno$¢. Informujg one o osobowosci mdéwiacego, jego stanie
emocjonalnym, o stosunku do odbiorcy. Na przyktad, osoba przygnebiona mowi
ciszej, glosem nizszym i wolniej; osoba przestraszona méwi szybko, nieréwno,
tonem podwyzszonym ze styszalnym oddechem, czynigc przy tym wiele bledow
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jezykowych. Czesto wiecej znaczenia kiyje sie w brzmieniu glosu i sposobie
mowienia niz w samych stowach.

Nerwowe tempo mowy utrudnia zarejestrowanie mysli nadawcy, a méwienie
wolne - po prostu nuzy (,flaki z olejem”). Gtos monotonny, jednostajny szybko
»usypia” audytorium, natomiast przesadnie donosny i nadmiernie wspierany
gestykulacja - odwraca uwage od istoty wypowiedzi i skupia Jg na osobie mdéwcy.
Cztowiek méwi szybciej, gdy jest podekscytowany, obawia sie czego$ lub gdy
przedstawia swdj problem osobisty.

Niewerbalne wokalizacje, jak: $Smiech, ptacz, gwizd, ziewanie, mruczenie,
mlaskanie wargami, posapywanie, westchnienia, niosg catg game znakéw komu-
nikacyjnych i sposobéw ekspresji uczu€. Ich krotkotrwato$¢ nie oznacza, ze nie
sg wazne. WSciekle mrukniecie wystarczy nieraz za calg tyrade, a glebokie wes-
tchnienie interpretujemy jako sygnat ulgi.

Elementami parajezyka sg takze odczuwane jako niepetnowartosciowe dzwieki
typu: hmm, mhm, uchm, phi, pfy, tsss, bzzz oraz tzw. ,jeki namystu” (y, yyy,
e, eee, ii, am, aa, o, itp.). DZwieki te sygnalizuja rézne stany emocjonalne czfo-
wieka i czesto petnig funkcje rownowaznikéw zdan. ,,Jeki namystu” sg sygnatem,
ze proces myslenia i mowy trwa nadal, ze wypowiedzZ nie ostata zakonczona. Sg
to prymitywne przerywniki stosowane miedzy odcinkami zdania, w czasie zasta-
nawiania sie nad trescig lub forma dalszego ciagu wypowiedzi. Czeste wystepo-
wanie tego zjawiska wyraznie obniza estetyke wymowy, zaktoca proces komuni-
kowania, oSmiesza a nawet dyskwalifikuje mdwce.

9. Jako$¢ wypowiedzi (sposob wokalizacji) jest zwigzana z intonacjg gtosu.
Mozna méwi¢ ciepto albo zimno, ostro albo tagodnie, monotonnie albo dyna-
micznie, spokojnie lub nerwowo. Zimno wypowiadane pozdrowienie nie brzmi
przekonywajaco, podobnie jak nie przeraza nas krytyka wypowiadana gtosem
cieptym i przyjaznym. Bogactwo rodzajoéw intonacji pozwala wykorzystywac ja
w wielu sytuacjach komunikacyjnych, np. podczas negocjacji czy rozmowy wy-
chowawczej.

10. Elementy $rodowiska fizycznego, czyli spos6b aranzowania miejsca spo-
tkania, miejsca pracy, otoczenia w ktérym przebywamy. Rodzaj mebli, charakter
whnetrza, o$wietlenie, dZzwieki, kolory, zapachy tworza korzystne lub niekorzystne
tto spotkania. Wielki gabinet, nowoczesne meble, przytulne i miekkie fotele koja-
rzg sie bardziej z relaksem niz z pracg. Przeciwne wrazenia budza odrapane fawki
i stoty, czy poczekalnie ubogiej firmy.

Przyktadéw réznych ,scenografii” urzadzania wnetrz mozna prezentowac

nieskonczenie wiele. Przedstawimy ,,scenografie”, ktorg byé moze zdarzyto sie
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nam oglada¢. Sg tu niewerbalne czynniki zwiekszajace status i wiadze osoby,
ktdéra zajmuje gabinet;

- niskie kanapy dla gosci;

- ustawienie krzesta goscia w odlegtosci jak najwiekszej od biurka szefa,

- aparat telefoniczny z blokadg;

- droga popielniczka ustawiona poza zasiegiem goscia;

- zagraniczna papierosnica,

-materiaty z czerwona oktadka i napisem ,Scisle tajne” pozostawione na
biurku,

- éciana pokryta zdjeciami, nagrodami i dyplomami, ktére otrzymat wiasci-
ciel gabinetu,

- dyplomatka z zamkiem szyfrowym (duze, p>ekate teczki nosza ci, ktérzy
wykonuja catg prace),

- wysoko$¢ oparcia krzesta podnosi lub obniza status osoby. Powszechnie
znany jest fakt, ze im wyzsze jest oparcie krzesta, tym wyzsza jest moc i status
osoby na nim siedzacej (trony i krzesta, stojgce na podwyzszeniu itp.).

Trzeba zauwazyé, ze ,,mowa ciata” nie ma znaczenia uniwersalnego, takiego
samego dla nas wszystkich. Bierze sie to stad, ze nie jesteSmy identyczni w na-
szych reakcjach na sygnaty ciala i otoczenia, w ktorym sie komunikujemy. Dlate-
go komunikaty pozajezykowe (niewerbalne) nalezy ,,odczytywac” pod katem
konkretnej sytuacji komunikacyjnej, uwzgledniajgc pochodzenie, wiek, wyksztat-
cenie, a nawet pte¢ danej osoby. Nasza wrazliwos¢ na komunikaty pozawerbalne
zwieksza sie wraz z wiekiem i nabywanym doswiadczeniem.

Mowy ciata mozna sie nauczy¢

3.2. Jak umiejetnie stuchac?

Toniemy w stowach - mdéwionych i pisanych. Nauke skutecznego uzywania
jezyka nalezatoby rozpocza¢ od nauki stuchania i milczenia. Kto nie nauczyt sie
stucha¢ i milcze¢, nie powinien w ogoéle zabiera¢ gtosu. Kto méwi zbyt duzo, zbyt
czesto i na zbyt wiele tematdw, raczej szkodzi swej reputacji nizja umacnia.

Czynnikiem utrudniajacym skuteczne porozumiewanie sie moze by¢ brak
umiejernosci stuchania. Bardzo wielu ludzi przecenia swoje mozliwosci stuchania.
Codzienne obserwacje wykazuja, ze wigkszo$¢ z nas nie potrafi dobrze stucha¢.

Ten, kto dobrze stucha, pozwala ludziom stucha¢ ich ulubionych méw'cow -
ich samych. Mdwienie daje nam wiecej zadowolenia, niz stuchanie innej osoby.
Cztowiek, ktoiy dobrze stucha, zawsze zdobywa wiecej ludzkiej sympatii niz ten,
kto dobrze méwi.
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Stuchanie jest aktywnym procesem odbierania sygnatow dzwiekowych. Pa-
nuje popularne przekonanie, ze jest to proces pasywnego odbioru. Bierne, pasyw-
ne stuchanie jest tylko rejestracjg przekazow innej osoby. Aktywne stuchanie
(,,myslace”) wymaga pewnego wysitku, jak réwniez uswiadomienia sobie zna-
czenia przekazywanych stéw i sygnatdw niewerbalnych. Rzeczywiste, myslace
stuchanie jest wtedy, gdy stuchajacy ocenia i analizuje to, co zostato powie-
dziane.

Trzeba pokaza¢ rozmoéwcy, ze sie go zrozumiato. Stuchanie umozliwia
wczucie sie w uczucia rozmoéwcow, ustyszenie tego, co starajg sie powiedziec.
Aktywne stuchanie satysfakcjonuje druga strone, ze zostata wystuchana i
zrozumiana. Mawia sie, ze najtanszym ustepstwem, jakie mozna zrobi¢ wobec
drugiej strony, jest danie jej do zrozumienia, ze zostali wystuchani. Umiejetno$¢
stuchania czesto jest kluczem do wywierania wpt>wu na innych ...

Pierwszym krokiem do tego, aby zosta¢ lepszym stuchaczem jest rozwiniecie
w sobie $wiadomosci problemu. Kolejnym jest rozwinigcie w sobie potrzeby
zmiany dotychczasowego zachowania stuchowego, a trzecim jest wyksztatcenie
nowego sposobu stuchania.

TWOJE NAWYKI ZWIAZANE ZE St UCHANIEM
TAK NIE

1 Jestem zainteresowany wszystkim, co mdwig ludzie, i
nie mam w zwyczaju “wytgczania sie”.

2. Stlucham uwaznie gtéwnych mysli i argumentow
mowcy. —

3. Nie pozwalam sie ponie$¢ emocjom w trakcie rozmowy.

4. Gdy mi na tym zalezy, potrafie uwaznie stucha¢ nawet
przy duzym hatasie.

5. Potrafie sie koncentrowac i podczas rozmowy utrzymy-
wac koncentracje na dobrym poziomie.

6. Pozwalam moéwcy dokonczy¢ jego mysl, zanim wycia- _I
gne z niej wnioski.

7. Stuchajac innej osoby reaguje usmiechem i potakiwa-
niem gtowa.

8. Jestem Swiadom moich uprzedzen i nie kieruje sie nimi I_I
w trakcie stuchania.

9. Nie jest moim zwyczajem przerywanie wypowiedzi
mowcy.

10. Staram sie utrzymywaé kontakt wzrokowy z méwca
podczas rozmowy.
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11. Czesto parafrazuje (wyrazam swoimi stowami i podsu-
mowuje to, co powiedziat méwca), aby upewnic sie, czy
dobrze go zrozumiatem.

12. Potrafie ,,wstuchiwac sie” w stan emocjonalny méwcy, a
nie tylko w to, co mowi.

13. Stuchajac innej osoby, zadaje pytania w celu wyjasnienia
niejasnych dla mnie kwestii.

14. Z reguly nie przerywam innym i nie koncze za nich
wypowiadanych przez nich zdan.

15. W czasie stuchania przez telefon zdarza mi sie zanoto-
wac ustyszane informacje.

16. Mam zwyczaj oceniania tresci wypowiadanych przez
moéwece niezaleznie od tego, kim on jest.

17. Zastanawiam si¢ czasami nad tym, co robi¢, aby lepiej
stuchac.

18. Gdy przyttuje sie na stabym stuchaniu, to natychmiast
mobilizuje siebie, aby stuchaé lepiej.

19. Lubie stucha¢ $wiergotu ptakéw i innych odglosow

natuiy.
20. Wole stuchaé niz moéwic. I

Interpretacja uzyskanego przez Ciebie wyniku:

1 -5 odpowiedzi NIE - Jeste$ Swietnym stuchaczem.

6-10 odpowiedzi NIE - Jeste$ dobrym stuchaczem i masz za-
datki na to, aby by¢ jeszcze lepszym

11-15 odpowiedzi NIE - Zdarza ci sie¢ by¢ dobrym stucha-
czem, ale zeby nim by¢ naprawde,
musisz nad tym popracowac.

16-20 odpowiedzi NIE - Niestuchanie jest twoim ztym zwy-
czajem. Aby sie go pozbyé¢, czesciej
staraj sie mie¢ zamkniete usta i
otwarte uszy.

Wiele nieporozumieri na temat ,stuchania” wynika z dwuznacznosci tego
terminu. Definicja ,,stuchania” brzmi: ,jest to proces selektywnej uwagi, obej-
mujacy styszenie, uwazanie, rozumienie i zapamietywanie dzwiekowych symbo-
li”. Stuchanie jest w istocie ztozonym procesem obejmujgcym cztery elementy:

1 styszenie;

2. uwazanie;
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3. rozumienie;

4. zapamietywanie.

Styszenie jest fizjologicznym procesem odbierania bodzcéw dzwiekowych.
Ucho odbiera sygnaty o gtosnosci od 55 do 85 decybeli. Hatas itp. zaktocenia
moga powodowaé trudnosci w styszeniu.

Istotnym czynnikiem w styszeniu, utrudniajgcym lub nawet blokujgcym stu-
chanie, moze by¢ za duze (ponad 150 stéw na minute) lub za mate (ponizej 0O
stow na minute) tempo mdwienia. Badania wykazaly, ze cztowiek Jest w stanie
ogarna¢ i zrozumie¢ tempo mowy od 400 do 500 stéw na minute.

Uwazanie

Nasze receptoiy stuchowe nieustannie i intensywnie sg atakowane r6znorod-
nymi bodzcami. Zjawisko odbierania tylko pewnych bodzcéw i Jednoczesnego
odfiltrowywania innych Jest okreslane Jako selektywna uwaga. Sposrdd rézno-
rodnych dzwiekowych bodzcow wybieramy te, ktérych stuchanie wigze sie z naj-
mniejszym wysitkiem.

Zrozumienie Jest najbardziej ztozonym elementem w stuchaniu. Interpreto-
wanie przekazu Jest procesem nadawania mu znaczenia. Opiera si¢ ono na zro-
zumieniu gramatyki Jezyka, pi®pisywaniu styszanym stowom okre$lonych zna-
czen (odpowiadajacych zamierzonym przez nadawce przekazu), rozpoznaniu i
zrozumieniu intencji nadawcy, zrozumieniu wptywu sytuacji komunikacyjnej itp.

Pamietanie Jest przechowywaniem informacji w celu pézniejszego jej wyko-
rzystania. Istniejg dwa typy pamieci: krotkotrwata i dhugotrwata. Pamieé krotko-
trwata umozliwia Jednorazowe zatrzymanie na krotki czas piecioelementowej
informacji. Pamie¢ dtugotrwata przechowuje te informacje, ktore zwykle celowo i
Swiadomie staramy sie zapamietac, np. nasz domowy adres, date urodzenia, itp.

Istnieje bardzo wiele czynnikéw, ktére powoduja, ze stuchanie moze by¢ nie-
skuteczne, np.:

- problemy ze stuchem - bez doktadnego odbierania dzwiekéw nie mozemy
przejs¢ do ich interpretacji;

- przecigzenie - wystepuje w sytuacji konieczno$ci odbierania duzej ilosci
bodzcow. Efektem tego moze by¢ stres, rezygnacja lub niezdolnos$¢ do skupienia sie;

- dekoncentracja - czas stuchacza Jest stracony, gdy Jego mysli btgdzg i nie
potrafig sie skoncentrowa¢ na tresci przekazu;

- hatas - terminem tym czesto okre$lamy wszystkie czynniki zakldcajace
proces komunikowania.
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Bariere w stuchaniu moga tez stanowic:

- osgdzanie - sklonno$¢ do oceny tego, eo styszymy, zanim wystuchamy
wszystkiego doktadnie i do konca;

- zaabsorbowanie sobg - nasze wiasne zajecia sg wazniejsze niz stuchanie
innej osoby. JesteSmy przekonani, ze to co my sadzimy, jest wazniejsze niz to, co
kto$ inny méwi;

-gadatliwo$¢ - wolimy raczej moéwic¢, niz stucha¢ innej osoby. Stuchamy
tylko w krotkich przerwach i przerywamy innym, wierzac, ze to co mamy do
powiedzenia, jest wazniejsze;

- semantyka - specyficzna terminologia moze wplywac na niezrozumienie
przekazu. Odbiorcy czesto krepujg sie zapyta¢ o wyjasnienie lub poprosi¢ o po-
wtdrzenie;

- obawa - czasem unikamy stuchania, poniewaz obawiamy sie tego, co druga
osoba moze powiedziec.

Sztuka stuchania dzieli stuchanie na kilka rodzajéw, np.:

- Stuchanie dla przyjemnosci - pewne rodzaje stuchowych doznah moga
by¢ przyjemniejsze lub bardziej zabawne niz inne.

- Uwazne (wnikliwe) stuchanie - jest to powazniejszy rodzaj stuchania, wy-
korzystywany gtownie z mysla o zrozumieniu i zapamietaniu, np. podczas wy-
ktadow, itp.

Najczesciej wyodrebnia sie stuchanie: empatyczne (wczuwajgce sie) i stu-
chanie krytyczne.

- Stuchanie empatyczne

Ten rodzaj stuchania $wiadczy o sympatii dla rozméwcy i sktania go do mo-
wienia szczerze i obszernie. Stuchacz wczuwa sie w problemy moéwigcego i od-
Czuwaje razem z nim.

- Empatia jest postrzeganiem i komunikowaniem poprzez zywy oddzwiegk,
identyfikowanie sie, doswiadczanie w sobie pewnej refleksji, emocji i atmosfery,
ktora jest doswiadczana przez inna osobe. Empatie rozwijamy przez cate zycie

jako podstawowa forme znaczacego, rzeczywistego komunikowania pomiedzy
dojrzatymi ludzmi.

- Stuchanie krytyczne, gdy podejrzewamy, ze stuchamy tendencyjnego i
jednostronnego zrddfa informacji, np. réznych form propagandy i manipulacji.
Jednostronnoscig doboru faktow i ich interpretacji grzeszy wiekszos¢ tekstow
perswazyjnych tak w zyciu publicznym, jak i w prywatnym.
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Przy krytycznym stuchaniu nalezy zwraca¢ uwage na nastepujace kwestie:

- Kogo mdwigcy reprezentuje? W czyim imieniu méwi ijaki ma w tym inte-
res? Stronniczo$¢ wypowiedzi nie musi by¢ réwnoznaczna z jej odrzuceniem -
jest to normalna cecha wiekszosci wypowiedzi;

- Czy ma dowody na to co méwi?

- Czyjest wiarygodny?

- Czyjego wypowiedzi nie sg zbyt og6lnikowe? Jesli tak, to mozna poprosic¢
0 wiecej konkretow i przyktadow.

Nadto w swojej kontrargumentacji skupiaj swojg uwage na faktach, a nie na
dyskredytowaniu rozméwecy. Krytyczne stuchanie nie powinno by¢ demonstracjg
wrogosci; staraj sie by¢ krytycznym bez upokarzania swoich rozmoéwcow.

Wielu autoréw podaje rézne kryteria oceny dobrego stuchacza, wylicza
wskazowki mogace polepszy¢ nasze stuchanie. Postaramy sie przedstawic je w
formie rad (i zasad), ktorych przestrzeganie pozwoli nam sta¢ sie dobrym (uwaz-
niejszym) stuchaczem.

Aby stuchaé¢ skutecznie:

Okazuj zainteresowanie i patrz na nadawce. Kazdy, kto wart jest stucha-
nia, wart jest tez patrzenia na niego. Czesto chwytaj kontakt wzrokowy. Wzrok
jest istotnym nos$nikiem sympatii. Patrz swemu rozmoéwcy w oczy i zachecaj go
do dalszego méwienia przyjaznymi gestami, usmiechem, skinieniem gtowy oraz
wypowiedziami w stylu: ,,tak”, ,/ozumiem”, itp. Nie ukrywaj, Zze czego$ nie zro-
zumiates - popro$ o dodatkowe wyjasnienia.

Wychyl sie ku temu, kto mdwi, i stuchaj z uwagg. Powiniene$ wygladac¢
tak, jakby$ nie chciat uroni¢ ani stowa. Pochylanie sie w kierunku rozméwcy
$wiadczy o zainteresowaniu tym, co mowi.

Badz uwazny i uprzejmy. Koncentruj swojg uwage na temacie i mowcy.
Aby okaza¢, ze stuchasz uwaznie i rozumiesz, co partner méwi, od czasu do
czasu powtorz jakas$ jego wypowiedz, np.: ,,Jesli dobrze zrozumiatem, to chciat
Pan powiedzie¢, ze...”.

Zadawaj pytania. To udowodni rozmoéwcy, ze stuchasz go uwaznie. Zada-
wanie pytan jest wyrafinowang formg schlebiania. Nigdy grzeczno$¢ i dobre
wychowanie nie bedzie lepiej procentowac, niz przy okazji stuchania.

Trzymaj sie przyjetego przez rozmoéwce tematu i nie przerywaj mu. Nie
prébuj zmienia¢ tematu rozmowy, dopoki rozméwca go nie wyczerpie. Dawaj roz-
moéwcy do zrozumienia, ze masz dla niego wystarczajaco duzo czasu. Jesli kto$
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nie ma czasu na stuchanie, niech zrobi przerwe lub poprzestanie najuz zdobytych
informacjach niz miatby pospiesza¢ méwce. Unikaj pokusy pospieszania mowcy.

Nie oceniaj opisywanych przez rozmdwce zdarzen. Gdy na chwile zamilk-
nie, spokojnie przeczekaj przerwe w jego wypowiedzi. Wystuchaj petnej infor-
macji i poznaj punkt widzenia rozmoéwcy.

Porzadkuj w mysli to, co ustyszate$. Podsumuj sobie gtéwne punkty jego
wypowiedzi. Zastanow sie, jaki cel pragnie osiagnaé, staraj sie widzie¢ $wiat jego
oczami. Koncentruj sie na tresci przekazu, nie na osobie.

Zwracaj uwage na znaczenie niewerbalnych zachowan rozméwcy i jego
miny, ruchy, postawe. Uwaznie wstuchuj sie w tonacje gtosu méwigcego. Czesto
mozna wiecej z niej wyczyta¢ niz z samej tresci wypowiadanych stéw.

4. Komunikowanie skuteczne

Problem skutecznego komunikowania sie jest bardzo trudny do praktycznego
rozwigzania, chociazby dlatego, ze istnieje wiele czynnikéw istomych dla prze-
kazu i odbioru komunikowanych tresci. W literaturze przedmiotu nie znajdziemy
wyczerpujacej odpowiedzi, jakie sg wszystkie psychospoteczne uwarunkowania
skutecznego komunikowania.

Punktem wyjscia do analizy skutecznosci jakiegokolwiek dziatania komuni-
kacyjnego jest okreslenie, jakie sg cele. Skuteczno$¢ dziatalnosci komunikacyjnej
ograniczona jest zazwyczaj ptaszczyzng stosunku: cel - wynik. Nie znajagc wyj-
Sciowego celu, nie mozemy wnioskowa¢ o skutecznosci. Najogolniej mowimy,
ze skutek (efekt) jest to stopien realizacji celu wyjsciowego.

Termin ,,skuteczno$¢” odnosi sie do dziatalnosci, ,,efektywnos$¢” zas do rezul-
tatow tej dziatalnosci. Gdy méwimy o komunikowaniu spotecznym, lepiej uzy-
wac pojecia ,,skuteczno$¢”. Dokladne okreslenie skutkéw dziatan komunikacyj-
nych jest raczej niemozliwe, dlatego nalezy badac stopien przyblizania si¢ do za-
tozonego celu.

Badanie ostatecznego celu dziatalnosci komunikacyjnej, celu osigganego nie-
raz po dtugim czasie, jest bardzo trudne. To, co jest skuteczne dzisiaj, moze wy-
wrze¢ odwrotny skutek w przysztosci i przeciwnie - dziatania mato skuteczne
dzisiaj, moga sie sprawdzi¢ w przysztosci.

Jest bardzo duzo czynnikdéw, ktére maja wptyw na proces przekazu i odbioru,
jest tez wiele przeszkod, ktore utrudniajg wymiane informacji miedzy nadawcg i
odbiorca. Unikanie tych przes2kéd jest tez jednym z warunkdw skutecznego ko-
munikowania sie.
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Zrodta powstawania przeszkdd sa bardzo r6znorodne, a wystepujaca ich wie-
los¢ w praktyce nieograniczona. Kazdy, kto negocjuje, kto opiera swa wspotprace
z podwiadnymi na komunikowaniu sig, powinien zna¢ i dostrzega¢ te przeszkody,
aby je eliminowac i usprawnia¢ proces komunikowania sie.

Najbardziej rozpowszechnionymi przeszkodami w skutecznym komuniko-
waniu sg: réznice w postrzeganiu, réznice jezykowe, szumy, emocje, niezgodnosé
komunikatéw, nieufnos¢ itd.

Przeszkody w skutecznym komunikowaniu sie

Emocje Nieufnos¢

Szumy Niewtasciwy czas Skupienie sie
na czyms innym

Przeciqien_ie Roznice jezykowe
informacyjne
Plan .
Zmiana
. . .. Pozadane zachowan
A ,
Zarzadzanie Komunikowanie sie rezultaty przekonati Efekty
postaw
"AW plyw
Kontrola
Niezgodno$¢ Stownictwo Plotici i pogtoski

miedzy komunikatami
werbalnymi i niewerbalnymi

Rd&znice w postrzeganiu Nastawienie

Najczestszym zrédtem przeszkdd w komunikacji interpersonalnej sg réznice
w postrzeganiu, inaczej réznice w indywidualnej percepcji. Ludzie o zréznico-
wanym zasobie wiedzy i umiejetnosciach oraz odmiennym do$wiadczeniu zycio-
wym czesto patrzg na to samo zjawisko z réznych punktéw widzenia. Aby komu-
nikat dotart do odbiorcy, powinien by¢ opracowany z mysla o jego doswiadcze-
niu. Skuteczno$¢ komunikowania sie zalezy od tego, czy odbiorca zinterpretuje
odebrany komunikat zgodnie z intencjg nadajgcego.
Réznice w indywidualnym postrzeganiu komunikatow czesto wynikajg z
réznic jezykowych. Poniewaz komunikowanie sie polega na ,,dzieleniu sie zna-
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czeniami ”, to stowa powinny znaczy¢ to samo dla nadawcy i dla odbiorcy. A czesto
te same stowa co innego znaczg dla ludzi o réznej profesji i réznym doswiadcze-
niu. Brak jednakowego zrozumienia tych samych terminéw (ich definicji), gestow
czy symboli - brak tzw. ,,wsp6lnoty znaczen" - jest najpowszechniejszg przyczyna
nieporozumiert komunikacyjnych. Aby unikna¢ dowolnej interpretacji przesyta-
nych komunikatéw, nalezy, w miare mozliwosci, wyjasni¢ znaczenie terminéw
niekonwencjonalnych lub technicznych. Dobrze jest, gdy odbiorca potwierdzi lub
wiasnymi stowami powtdrzy gtéwne tresci komunikatu.

Podstawowym $rodkiem komunikowania interpersonalnego jest jezyk. Komu-
nikaty werbalne (jezykowe) sg silnie uwarunkowane przez komunikaty pozawer-
balne. Niezgodnosci miedzy komunikatami werbalnymi i niewerbalnymi wy-
nikajg z wielu czynnikow, o ktérych bytajuz mowa. Gest, ruchy oczu, grymas na
twari”®, itp. sygnaly ciata moga zaprzecza¢ komunikatom stownym. Aby elimi-
nowac te niezgodnosci, nalezy zdawac sobie z nich sprawe i unika¢ komunikatéw
sprzecznych lub fatszywych.

Komunikowanie sie nigdy nie jest wolne od jakiegokolwiek szumu. Szumem
jest kazdy czynnik, ktéry powoduje zamieszanie lub w inny sposéb zaktoca poro-
zumiewanie sie. Nalezy unika¢ otoczenia, ktére rozprasza uwage oraz trzeba
zapewni¢ wiekszajasnos¢ (czytelnos¢) komunikatu.

Procesowi komunikowania sie stale towarzysza emocje w postaci gniewu,
nienawisci, zazdrosci, mitosci, leki, itp. Reakcje emocjonalne mogg wptywac¢ na
rozumienie przez nas cudzych komunikatow i na to, jak nasze komunikaty od-
dziatujg na innych. W przezwyciezaniu emocji podstawowym warunkiem jest nie
tylko ich ograniczanie, ale rowniez dazenie do zrozumienia reakcji emocjonal-
nych innych ludzi. Nalezy troszczy¢ sie o atmosfere otwartosci i zaufania, zache-
ca¢ wspotpracownikdéw do swobodnego mowienia o sobie i swoich sprawach.
Nalezy tez pamieta¢, ze w uniesieniu emocjonalnym ludzie mogg znieksztatcaé
komunikaty lub w ogole unika¢ porozumiewania sie. Rozwijanie zaufania, pew-
nosci siebie i otwartodci prowadzi do komunikowania sie bez zbednych emociji i
wywotywania postaw obronnych.

Pozadane efekty w komunikacji interpersonalnej zalezg takze od wiarygod-
nosci nadawcow, od ich wiedzy, doSwiadczenia, charakteru i uczciwosci. Wiary-
godnos¢ przekazu wzrasta, je$li wsparta jest autorytetem moralnym tub zwigza-
nym z petnieniem waznej funkcji spotecznej. Ludzie odczuwajg wobec autoryte-
téw pewng ulegtosé. Wypowiedzi os6b wybitnych albo wyjatkowych czesto sa
przyjmowanie jako obowigzujaca wyktadnia. Zaufanie do tresci przekazu zwigk-
sza sie, gdy informacja pochodzi od specjalisty, eksperta lub osoby uznanej za
kompetentna.
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0 wiarygodnosci przekazow decyduja:

- autorytet 0sob, ktdiym przypisuje sie pewien stopieri spotecznego szacunku;

- kompetencje w zakresie problematyki, ktorej dotyczy komunikat;

- bezstronno$¢ odczuwana w odbiorze jako brak watpliwosci co do ukrytych
celéw i tendencyjnosci przekazu.

Wiarygodnos$¢ = autorytet + kompetencja + bezstronno$é

Przezwyciezanie nieufnosci polega w znacznej mierze na stworzeniu zaufa-
nia. Jest to dtugotrwaty proces, w ktérym inni uznaja sprawiedliwos¢, uczciwosé
i dobre zamiary danego cztowieka. Atmosfera zaufania na og6t powstaje w wyni-
ku dtuzszego wspotdziatania.

Aby przezwyciezy¢ przeszkody w komunikowaniu sig, nalezy speti¢ dwa
podstawowe warunki:

1 nauczy€ sie rozpoznawania r6znego rodzaju przeszkod,

2. mie¢ wole dziatania na rzecz ich przezwyciezania.

Czesto zapominamy, ze w ostatecznym rozrachunku o skutecznosci oddzia-
tywan komunikacyjnych decyduje odbiorca, jego nastawienie do nadawcy i prze-
kazywanych tresci. Tresci przekazoéw, odnoszac sie do danego zjawiska, nie mo-
ga by¢ jaskrawo sprzeczne z informacjami juz posiadanymi przez odbiorce na
dany temat. W przeciwnym wypadku mozna uzyska¢ efekt odwrotny od zamie-
rzonego, tzw. ,,efekt bumerangowy".

Trzeba tu zauwazy¢, ze komunikaty bezposrednio nastawione na zmiane
przekonan i postaw odbiorcéw majg zwykle mniejszy wptyw, niz to sobie zakta-
daja nadawcy. Ludzie na ogdt stawiajg opor, gdy kto$ usituje zmieni¢ ich zacho-
wania, przekonania i postawy - gdy usituje ich do czego$ naktoni¢. Nalezy zaw-
sze bra¢ pod uwage ,,postawy obronne ” cztowieka. Zbyt wyrazne narzucanie okre-
$lonej oceny bywa nazywane przez odbiorcéw ,,manipulacjg”, ,,propagandg”, itp.

W kazdym dziataniu za pomocg znakdw jezykowych nadawca stara sie, aby
odbiorcy:

- zauwazyli jego wypowiedz,

- zainteresowali sie nig,

- wystuchali lubjg przeczytali,

- zrozumieli ja wiasciwie,

- zaakceptowali zawartg w niej tre$¢, tzn. zajeli propagowang postawe.

Kazdemu z tych celéw stuzg rézne Srodki jezykowo - stylistyczne, ktére pod-
porzadkowujg forme wypowiedzi propagowanym tresciom, najczesciej $rodki o
duzym fadunku emocjonalnym.
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Komunikaty zazwyczaj uzewnetrzniajg mniej lub bardziej $wiadomie stoso-
wany zabieg, ktéry polega na sugerowaniu odbiorcy przez okreslone cechy tek-
stu, okreslonego systemu oczekiwan. To sugerowanie - zeby nie powiedzie¢ - na-
ktanianie, uwidacznia sie najczesciej w doborze okreslonych stow i wyrazen
(stosownej metaforyki i frazeologii), w wyborze odpowiednich konstrukcji skta-
dniowych.

Stowa sg nie tylko nosnikiem informacji, ale takze $rodkiem wzbudzania
uczu¢. Za pomocg stéw nie tylko wyrazamy nasza postawe wobec oséb, zdarzen,
przedmiotow, ale réwniez narzucamy ja innym. Stosunek tudzi do réznych ele-
mentoéw rzeczywistosci zalezy w znacznym stopniu od tego. Jakimi wyrazami
sie je nazwie.

Uzycie okreslonych $rodkéw jezykowych jest skuteczne tylko wtedy, gdy
odbiorca mysli o rzeczywistosci opisywanej za pomocg znakéw przypisywanych
elementom tej rzeczywistosci przez nadawce. Warunkiem koniecznym skutecz-
nego dziatania komunikacyjnego jest zrozumiatos¢ tresci komunikatu, a sprawg
podstawowg tozsamo$¢ znaczen w umystach nadawcy i odbiorcy. Dlatego nalezy
unika¢ wyrazow znanych tylko w okreslonym $rodowisku; gwaryzmdw i wyra-
zen specjalistycznych.

Zrozumiato$¢ jezyka komunikatow zalezy od wielu czynnikéw, np.: od dhu-
gosci stowa, dtugosci zdania, znaczenia stow, stopnia nasycenia wyrazami zapo-
zyczonymi i abstrakcyjnymi, itd. Szczeg6lnie szkodliwa jest maniera niepotrzeb-
nego naduzywania stéw obcych i wyrazen obcojezycznych. Wynika to najcze-
Sciej z cech osobowosciowych nadawcy - z falszywie pojetej potrzeby impono-
wania lub z lekcewazacego stosunku do odbiorcéw. Maniera ta powoduje, ze
wypowiedz staje sie dla odbiorcy niezrozumiata, a przekaz niekiedy $mieszny.

Tendencja do ekonomiczno$ci przekazu, do zmniejszenia wysitku zwigzane-
go z zapamietaniem nazwy, spowodowata powstanie réznego typu skrotéw i
skrétowcow. Przy tworzeniu skrétow i korzystaniu z nich nalezy pamieta¢, by nie
ostabiaty one komunikatywnej funkcji wypowiedzi. Postugiwanie sie skrétem ma
sens tylko wtedy, gdy jest on dostatecznie znany odbiorcom.

Komunikaty powinny by¢ tak formutowane, by dzieki rozmaitym wiasciwo-
Sciom jezyka utatwiaty, a nie utrudniaty recepcje tresci przekazéw. Ogélnie rzecz
ujmujac, mozna powiedzie¢, ze odbidr komunikatu jest tym trudniejszy, im bar-
dziej jego jezyK r6zni si¢ od mowy potocznej.

Nalezy pamietaé, ze o skutecznosci przekazu decydujg takze walory este-
tyczne wypowiedzi - dbatos¢ o piekno, poprawnos¢ i precyzje stowa, o jego ko-
munikatywnos¢.
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Zakonczenie

Intencja autora byto przekonanie, ze znajomo$¢ proceséw komunikowania
miedzyludzkiego przyczyni sie do zmniejszenia sprzecznosci, napieé, konfliktéw
i konfrontacji. Sporo miejsca przeznaczono na oméwienie problematyki komuni-
kowania niewerbalnego, czasem nazywanego mowg ciata. Komunikacja pozaje-
zykowa stanowi wazng cze$¢ procesu porozumiewania sie, czasem wazniejszg niz
wymiana stowa.

Ramy, jakie narzucit format niniejszej publikacji, nie pozwolity na szersze
zaprezentowanie omawianych probleméw. Stad wynikta konieczno$¢ selekciji
zagadnien, do najistotniejszych zdaniem autora.

Bibliografia, poza wykazem prac zrodtowych, zawiera rowniez pozycje wy-
kraczajace poza komunikacje w negocjacjach i moze by¢ pomocna dla tych, kt6-
rzy zechcg poszerzy¢ swojg wiedze o komunikowaniu.
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