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CEL SZKOLENIA

Przedstawienie uczestnikom teoretycznego zarysu proceséw komunikacyjnych.

Komunikacja to, najogodlniej rzecz biorgc, proces wzajemnego przekazywania
informacji. W procesie tym ludzie zdobywajg potrzebne im informacje, przekazujg
wiasne zdanie, przekonujg sie nawzajem, dochodzg do porozumienia (lub tez nie),
wywierajg wptyw na innych ludzi.

W znaczeniu etymologicznym stowo komunikowanie wywodzi sie z tacifskiego
~comunicare”, to znaczy byt w relacji, byt w zwigzku, uczestniczyé w, zrzeszac sie. Jako
wspotczesnie uzywany termin, jest on kalkg z jezyka angielskiego — ,communication”
Mimo, Ze jest powszechnie znany i uzywany w réznych jezykach, to jednak nie zawsze
jest jednoznacznie i wiasciwie rozumiany (bardzo czesto kojarzy sie ze Srodkami
transportu).

Istnieje okoto 100 réznych definicji komunikowania:

Komunikowanie jako termin podstawowy.

1909 rok, Cooley w studium "Ludzie, organizacje" tworzy klasyczng definicje
komunikowania sie:

Komunikowanie to mechanizm, dzieki ktéremu ludzkie stosunki mogg istniec i rozwijac
sie. Wszystkie symbole umystu, facznie ze Srodkami przekazywania ich w przestrzeni i
zachowania w czasie (wyraz tworzy postawa, gestykulacja, ton gtosu, stowo, pismo,
druk, koleje zelazne, telegrafy; telefony oraz to co jeszcze moze byC osiggnieciem w
podboju przestrzeni i czasu)
Komunikowanie jako transmisja

e przekazywanie informacji w bardzo szerokim znaczeniu tego terminu (Ayer)

e To przekazywanie informacji, idei, emocji; umiejetnosci lub proces transmis;ji
(Bertson, Steiner)

Komunikowanie jako rozumienie
e Komunikowanie jest procesem, dzieki ktdremu rozumiemy innych i sami staramy
sie by¢ zrozumiatymi (Anderson)
e Proces przez ktory dwie osoby dochodzg do tych samych mysli lub uczu¢ (Adler

Komunikowanie jako taczenie

e proces, ktéry tgczy nieciggte czesci naszego zyjgcego otoczenia (Reuch)



e Tworzenie spoteczenstwa catosci z jednostek przy uzyciu jezyka lub znakdéw
(Sherry)

Komunikowanie jako interakcja

¢ komunikowanie to spoteczna interakcja za pomocg symboli (Gerbner)

Komunikacja jako wymiana

komunikacja to wymiana znaczen miedzy ludzmi. jest mozliwa w stopniu w jakim
jednostki majg wspolne spostrzezenia, pragnienia i postawy (Krecz, Ballchey)

Komunikowanie jako skiadnik procesu spotecznego

Akt komunikatywny jest sktadnikiem i $rodkiem, przez ktdry sg wymieniane normy
grupowe, jest sprawowana kontrola spoteczna i przydzielone role, osiggnieta
koordynacja wysitkdw, sg ujawnione oczekiwania i przenoszony proces spoteczny
(Fleur).

Jednakze, mozna wskazac¢ na kilka zasadniczych odmiennosci definicji komunikowania,
ktore dotyczg odmiennego pojmowania zakresu i charakteru tego procesu.

a) zakres komunikowania: wielu autoréow obejmuje nazwg komunikowanie wszelkie
formy przekazu informacji, w najszerszym sensie zarowno miedzy ludzmi. jak i miedzy
zwierzetami i maszynami (od cybernetyki - podobienstwo podstawowych procesow
sterowania.

b) Socjolodzy ograniczajg zakres pojecia tylko do zjawisk porozumiewania sie miedzy
ludZmi; za tg réznica kryje sie badz ograniczenie komunikacji do znakéw jezykowych lub
im . podobnych (na przyktad w humanistycznie zorientowanej teorii komunikacjg, badz
jak u cybernetykdw i biologéw wigczenie wszystkich form oddziatywania miedzy dwoma
uktadami (osobami. zwierzetami, maszynami) chocby nie miaty one charakteru
symbolicznego.

c) Interakcjonalno$¢ komunikowania. Rozwazajgc ten problem nalezy mie¢ na uwadze
zasadniczg odmienno$¢ znaku i oznaki oraz pamieta¢ o mozliwosci Swiadomego
tworzenia fatszywych oznak .

- oznaka to naturalny symptom pewnego zjawiska; poznawanie oznakowe wystepuje nie
tylko u cztowieka, ale takze u wszystkich zywych istot. Kazde ludzkie dziatanie w tym
takze produkowanie symboli mozna interpretowac jako oznake innych zjawisk

- znak to nie symptom, lecz arbitralny symbol innego zjawiska. Poznawanie za pomocg
znakéw jest wihasciwe tylko cztowiekowi i tylko one moze zosta¢ okreSlone mianem
komunikowania, czesto zdarza sie ze dla odbiorcy wazniejsze sg oznaki, niz faktyczna
treS¢ przekazu (intonacja)



d) Skutecznos$¢ komunikowanie. Spotyka sie poglady, ze pojecie komunikowania odnosi
sie do tych procesow transmisji, ktdre zostaty zakoriczone powodzeniem, doprowadzity
do przyjecia przez odbiorce przynajmniej zblizonego do intencji nadawcy znaczenia
przekazu. Inni podkre$lajg, ze powodzenia procesu nie mozna utozsamiaé z jego
charakterem, gdyz skuteczne komunikowanie jest tylko szczesliwym przypadkiem
komunikowania. Jesli bowiem do zaistnienia komunikowania jest niezbe9ny kontakt
miedzy nadawcg a odbiorcg, to, nie oznacza to koniecznosci rozumienia przekazu w tym
sensie, w jaki chciat nadawca.

e) Z kierunku przekazu. Spér dotyczy kierunku transmisji. Pytanie czy do zaistnienia
procesu wystarczy przekaz informacyjny jednokierunkowy od nadawcy do odbiorcy? Czy
musi istnie¢ przeptyw odwrotny?

Komunikowanie wigcza dwukierunkowos¢ transmisji, czasami utozsamia sie z dialogiem
czyli sytuacjg kiedy nadawca i odbiorca zamieniajg sie rolami (Vinch de rolet) ,

- wydaje sie, ze takie rozumienie jest nieuprawnione, gdyz dwukierunkowos¢ jest w
istocie zjawiskiem dwdch odrebnych aktow komunikowania sie, ktére majq
jednokierunkowy przeptyw i trudno przyjac¢ ze odbywajg sie one jednoczesnie.

f) Perswazyjno$¢ komunikowania. Te ceche do definicji komunikowania wtgczajg przede
wszystkim psychologowie spoteczni, ktdrzy utozsamiajg komunikowanie z perswazja.
Ogranicza to mozliwo$¢ zrozumienia zjawiska, gdyz istnieje znaczna ilos¢ aktéw
komunikacji, ktére nie zaktadajg sobie intencji wptywania na postawy czy opinie, a tylko
poinformowanie odbiorcy, zaspokojenie potrzeb informacyjnych. Wyrzucenie tych aktow
komunikacyjnych poza proces jest niestuszne, chociaz trzeba zdaé sobie sprawe, ze z
punktu, widzenia systemu komunikowanie majg one okreslony cel, ale nie jest nim
perswazja, tylko zaspokojenie potrzeb odbiorcy.

Znaki sg rzeczywistoscig materialng. Mozna je ustysze¢, zobaczyé, czasem dotknac,
dlatego tez znakiem jest wszystko co stoi za jaka$ trescig, co pozwala zrozumie¢, ze co$
istnieje. Znakiem jest usmiech, bicie zegara, szczekanie psa; a symbolami znakdw sg
gazety, programy radiowo-telewizyjne, reklamy, plakaty.

W komunikowaniu sie ludzi szczegdlng role odgrywajg znaki, ktérych zwigzek ze
znaczeniem, z tym za czym stojg ma charakter konwencjonalny a nie naturalny.
Zachodzi zwigzek naturalny miedzy ptaczem a smutkiem, ziewaniem a sennoscia,
chociaz ptacz moze czasem wyrazac radosc.

Znaki, ktérych zwigzek ze znaczeniem opiera sie na konwencji lub zwyczaju nazywamy
symbolami, a znaki, ktorych zwigzek ze znaczeniem ma charakter naturalny nazywamy
oznakami.

W sytuacji teoretycznie najprostszej tzn. jesli wyeliminujemy wszystkie psychiczne,
spoteczne czynniki towarzyszace komunikowaniu, mozna powiedzie¢, ze proces ten
sprowadza sie do przekazu tresci jednego osobnika, ktory zmaterializuje je do przekazu



znakdw drugiemu osobnikowi, ktdry je ustyszy, zobaczy, dotknie i dla ktérego stojg one
za te sama tresc.

W praktyce nawet najgenialniejsze mysli chocby najprecyzyjniej wyrazane nie zostang
zakomunikowane, jezeli do ich wyrazenia zostaty uzyte znaki niezrozumiate lub inaczej
zrozumiate przez odbiorce.

Wyroézniamy dwa podstawowe poziomy komunikacji:

POZIOM WERBALNY (czyli CO MOWIMY?)
jest to przekazywanie informacji poprzez stowa, czyli treSciowy aspekt wypowiedzi.

POZIOM NIEWERBALNY (czyli JAK MOWIMY?)

inaczej nazywany ,,mowg ciata"; tworzy kontekst, w ktérym odczytywana tres¢ tego, co
mowimy. Jest to pozatreSciowy aspekt komunikacji, ktéry obejmuje takie elementy, jak:
postawa ciata (sposob stania, siedzenia, pochylenie ciata)

barwa gtosu, tempo moéwienia

sposob poruszania sie (gestykulacja)

mimika

kontakt wzrokowy

sposdb ubierania sie, itp.

Wspolczesne badania naukowe nad zagadnieniami komunikacji wskazuja na
to, ze az 80% informacji odbieranych przez ludzi w trakcie rozmowy z drugg
osoba pochodzi z poziomu niewerbalnego.

Jedng z niezwykle waznych kwestii w procesie komunikacji jest zgodno$¢ miedzy
informacjami naptywajgcymi z poziomu werbalnego i towarzyszacymi im sygnatami z
poziomu niewerbalnego. Brak zgodnosci miedzy tymi poziomami czesto prowadzi do
niezrozumienia miedzy partnerami.



Zachowania niewerbalne majg wielkie znaczenie dla budowania wrazenia na innych
osobach. Od czego zalezy percepcja drugiego cztowieka? Od tego, czy wydaije sie ciepty,
czy zimny.

OSOBA ZIMNA OSOBA CIEPLA

spojrzenia w bok lub w gdére dystans, spojrzenia prosto w oczy dotykanie rak
szyderczy uSmiech odsuwanie sie od i ramion rozmdwcy pochylanie sie ku
rozmowcy ukryte ziewanie, marszczenie = rozméwcy czeste usSmiechy otwarta
brwi sztywnos$¢, blokada ciata nerwowe pozycja ciata tagodna gestykulacja
stukanie noga, palcami nieruchomos¢ potakiwanie gtowa

Jezyk ciata jest bardzo wrazliwy na nieszczero$¢, a znajomosS¢ zasad odczytywania
subtelnych sygnatéw wysytanych przez ciato moze poméc w demaskowaniu ktamstwa.

Jezeli przekazywana informacja we wszystkich kanatach ma charakter podobny, moéwi
sie 0 komunikacji spdjnej. Jezeli natomiast przekaz jest sprzeczny, tzn. pozytywnym
informacjom w jednym kanale towarzyszy negatywna informacja w innym, wdwczas
mamy do czynienia z komunikacjg niespdjna.

O kitamstwie moze $wiadczy¢ np. nieadekwatno$¢ mimiki, unikanie kontaktu
wzrokowego, obnizenie ekspresyjnosci wypowiedzi, mikroruchy twarzy, przystonieta
pozycja ciata, wiecej btedow jezykowych czy nerwowe krecenie sie.

Z badan nad niewerbalnym aspektem komunikacji wynika, Zze istniejg cztery
podstawowe elementy sprzyjajgce temu, co okreslic mozna ogdlnie jako
~Ppozostawanie w dobrym kontakcie".

o kontakt wzrokowy - zaréwno zbyt uporczywy, jak i zbyt staby kontakt
wzrokowy nie sprzyjajg ,dobremu kontaktowi". Uwaza sie, ze optymalny kontakt
wzrokowy zawiera sie w przedziale 30-60%, i jest wyrazem uwagi czy tez
zainteresowania osobg rozméwcy. Unikanie kontaktu wzrokowego w trakcie
trwania rozmowy interpretowane jest jako wyraz leku, nieszczerosci czy tez
lekcewazenia lub braku zainteresowania. Nadmierny kontakt wzrokowy
spostrzegany jest jako préba inwazji, che¢ dominacji czy préba wymuszenia
ulegtosci.

o potakiwanie - w czasie trwania rozmowy czesto mamy skionnos¢ do
potakiwania gtowg w trakcie wypowiedzi partnera. Tego typu ruch
interpretowany jest zaréwno jako niewerbalna wypowiedz: ,Zgadzam sie z tym,
co moéwisz", jak i jako komunikat Swiadczacy o zrozumieniu wypowiedzi oraz



uwaznym stuchaniu rozmowcy.

usmiech - sygnat ten traktowany jest jako wyraz akceptacji dla osoby partnera,
czyli komunikat mowigcy wprost o sympatii, zyczliwosci, zainteresowaniu.
pochylenie ciala - w trakcie rozmowy rzadko pozostajemy catkowicie
nieruchomi. Czesciej mamy sktonnos$¢ do pochylania ciata w przod (w kierunku
rozméwcy) lub do odchylania sie. Pochylenie ciata w przdod w trakcie trwania
rozmowy interpretowane jest jako wyraz zainteresowania tematem rozmowy.
Odchylenie ciala do tylu spostrzegane jest jako sygnat Swiadczacy o
dystansowaniu sie do tematu lub rozmdwcy.

JEZYK CIALA wiele mowi o czyichS zamiarach i emocjach. To ukryty i czesto
nieuswiadomiony jezyk ruchdéw ciata. Inaczej mozna powiedzie¢, ze jest to wszelkie
zamierzone i niezamierzone pozastowne przekazywanie informacji. Ws$rdéd wielu
sygnatdw wysytanych przez ciato ludzkie wyrdznia sie najpopularniejsze zachowania
niewerbalne:

ruchy ciata — pozycja tutowia, pozycja i ruchy gtowy, palcéw oraz dioni,
gestykulacja rak, gtebokos¢ i szybkos¢ oddychania, ruchy nog;

mimika twarzy i ruchy oczu — najwazniejsza linia transmisji emocji, np. usmiech,
grymas, subtelny wyraz lekkiego niesmaku;

kontakt fizyczny i dotyk — odgrywa ogromng role w budowaniu bliskosci lub
dystansu psychicznego; najbardziej wystawione na dotyk sg dtonie, a najbardziej
obyczajowo zakazane obszary dotyku podczas interakcji to genitalia;

spojrzenie jednostronne i wzajemne — kontakt wzrokowy inicjuje kazda relacje
spoteczng, natomiast unikanie wzroku sugeruje odrzucenie;

dystans fizyczny — przestrzenne odzwierciedlenie istniejgcego dystansu
psychicznego; niewielki dystans fizyczny $wiadczy o duzym stopniu znajomosci i
intymnosci rozméwcow, natomiast bardzo duzy dystans przestrzenny moze
wskazywac na emocjonalne oddalenie;

cechy wygladu fizycznego i ekspozycje wizualne — ubidr, uczesanie,
ozdoby, makijaz informujg o pozycji spotecznej, pochodzeniu, wyksztatceniu,
samoocenie czy cechach osobowosci;

dzwieki parajezykowe — wokalizacja, np. $miech, pfacz, ziewanie, mruczenie,
mlaskanie, przydzwieki typu: eee, hmm, yyy;

jakosci gtosowe — cechy gtosu, sposdb wypowiadania stéw i budowania zdan,
intonacja, wysokos¢ gtosu, rytm, barwa, tempo mowienia, akcent i rezonans
pozwalajg odczyta¢, czy wypowiedz jest zyczliwa, przyjazna, czy raczej wroga,
ironiczna albo moralizatorska;

ubranie — pierwszy ,informator”, poniewaz dostarcza wiadomosci na temat pici
czy przynaleznosci do kregu spotecznego o specyficznej dla siebie modzie;
pozycja ciata w czasie rozmowy — $wiadczy o stopniu napiecia, rozluznienia,
otwartos$ci lub zamknieciu na partnera interakcji;



https://portal.abczdrowie.pl/pielegnacja-dloni
https://portal.abczdrowie.pl/dress-code
https://portal.abczdrowie.pl/techniki-makijazu
https://portal.abczdrowie.pl/smiech-to-zdrowie
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https://portal.abczdrowie.pl/ziewanie-przyczyny-i-fazy-objaw-chorob-zarazliwosc-ziewania

e organizacja Srodowiska fizycznego — umeblowanie mieszkania, o$wietlenie, rodzaj

muzyki w tle, temperatura pomieszczenia, architektura wnetrza, kolorystyka Scian
mowig bardzo duzo o wiascicielu domu.

Odczytywanie jezyka ciata nie jest, rzecz jasna, naukg Scistg, ale jest on uniwersalnym
jezykiem, ktory tworzy u odbiorca obraz naszego nastawienia do komunikacji. Przy jego
odczytywaniu warto jednak pamietac o kilku uwarunkowaniach:

Czasem mowa ciata nie odzwierciedla precyzyjnie tego, co osoba mysli i czuje.

Nie zapominaj o rdznicach kulturowych w rdéznych krajach. Sygnaty
niewerbalne dziatajg bardzo czesto na poziomie podswiadomym, sg gteboko
wpojone czy nawet uwarunkowane genetycznie, jak np. ekspresja mimiczna
twarzy. Znaczenie wiekszosci z tych elementdw jezyka ciata podlega jednak
systemowi norm spotecznych i ogélnym zasadom kulturowym. Przyjmuje sie,
ze ze wzgledu na dystans fizyczny mozna wyrdzni¢ tzw. kultury kontaktowe
(Arabowie, Latynosi) i niekontaktowe (Skandynawowie, Indianie).

Niektore osoby wiedza, jak kontrolowa¢ swoje ciata i w ten sposdb potrafig
panowac nam tym, co pokazujg mowg gestow - na przykfad politycy, aktorzy,
ztodzieje czy wprawieni ktamcy.


https://portal.abczdrowie.pl/zle-oswietlenie-moze-powodowac-oslabienie-i-problemy-ze-snem

JAK ODCZYTYWAC JEZYK CIALA

1. Uniesione brwi sa czesto oznaka dyskomfortu. 5 « Ktos, kto zbyt dugo patrzy prosto w oczy, moze klamac.

2. Zmienny ton glosu moze

by¢ oznaka zainteresowania. 6. Ekspansywna postawa

dowodzi predyspozycji
przywédczych.
3 . Kontakt wzrokowy oznacza
zainteresowanie.
7. Trzesaca sie noga moze
by¢ oznaka niepewnosci.

4. Skrzyzowane nogi sa
przewaznie oznaka
sprzeciwu oraz
malej otwartosci.

BUSINESS
INSIDER

P OL §K.A



Jak odczyta¢ mowe ciata? 7 wskazéwek (Zrodfto — BI):

1. Zmartwienie, zaskoczenie lub strach mogg powodowac uniesienie brwi. Zatem kiedy
ktos chwali nowg fryzure albo ubidr, unoszac przy tym brwi, moze nie byc¢ szczery.

2. Ton gtosu moze wskazywac zainteresowanie danym tematem. Kiedy kobiety nie sg
zainteresowane poruszanym watkiem, ton ich gtosu staje sie melodyjny - donosi
magazyn "Psychology Today" — natomiast mezczyzni obnizajg ton o oktawe.

3. Kiedy patrzymy komus$ w oczy, wywotuje to napiecie catego ciata, co sprawia, ze
uwazniej stuchamy tego, co kto$ do nas mowi.

4. Psychologowie twierdzg, ze skrzyzowane nogi sygnalizujg mentalne, emocjonalne i
fizyczne "zamkniecie sie", co moze oznaczal, ze ludzie przybierajacy takg postawe sg
mniej sktonni do wchodzenia w negocjacje.

5. Niektorzy ktamcy celowo zatrzymujg spojrzenie na oczach drugiej osoby. By unikngc
sytuacji, w ktdrej ich rozméwca ma wrazenie, ze kto$ unikajg kontaktu wzrokowego.
Robig to jednak zazwyczaj zbyt dtugo.

6. Oznaki takich predyspozycji to m.in. wyprostowana sylwetka, celowe przechadzanie
sie, gwaltowne gesty dloni skierowanych wierzchem do gory i ogdlnie otwarta,
ekspansywna postawa.

7. Nerwowe ruszanie nogg moze tez oznaczac lek i poirytowanie.

RODZAJE GESTOW

Pantomimika ma ogromny udziat w jezyku ciata. Czemu stuzg gesty? Miedzy innymi
odzwierciedlajg zaangazowanie w rozmowe i wspomagdajg komunikacje werbalng. Paul
Ekman i Wallace Friesen wyrdzniajg 5 gtéwnych rodzajéw reakcji pantomimicznych:

e emblematy — stuzg przekazywaniu znaczen. Sg S$wiadome i intencjonalnie
wyuczone. Stosuje sie je w sytuacjach, gdy niemozliwe jest postugiwanie sie
jezykiem, np. puszczanie oczka jako przejaw sympatii, gest przyzywania do siebie
palcem;

e regulatory — niewerbalne sygnaly, ktére monitorujg lub kontrolujg interakcje. Na
ich podstawie mowigcy orientuje sie, czy stuchacz jest zainteresowany, czy
znudzony, np. kiwanie gtowg jako oznaka rozumienia wykfadu, podniesienie brwi
jako sygnat niedowierzania;

e ilustratory — inaczej ,rozmowa rak”. Gesty, ktdre podkreslajg i akcentujg tresci. Sg
relatywne kulturowo, np. kiwanie gtowg na ,tak”, krecenie gtowg na boki jako
sygnat na ,nie”, wskazywanie palcem produktu sprzedawcy, ktéry chce sie kupic;

e wskazniki emocji — gesty, ktére przekazujg uczucia poprzez mimike, rodzaj
spojrzen, zastanianie oczu;

e adaptory - s3g indywidualnym elementem zachowania danej jednostki,
wyuczonym w czasie procesu socjalizacji. Dzieki nim cztowiek moze dostosowac


http://businessinsider.com.pl/lifestyle/jakich-gestow-unikac/b1pqbhc

sie do aktualnej sytuacji, np. wycieranie skroni, podpieranie sie, odpychanie
innych, odchrzakniecie przed wygtoszeniem mowy.

SPOSOBY NIEWERBALNEGO WYRAZANIA SZACUNKU
Najlepszym sposobem na to, by druga osoba czuta sie zauwazona, doceniona i
szanowana, jest dopasowanie sie, czyli dostrojenie nie tylko do tego, co do nas méwi,
ale przede wszystkim do tego, jak sie zachowuje. Jezeli uda sie to nam zrobi¢, nasz
partner bedzie sig czut zrozumiany i pomoze to nam nawigzac z nim kontakt.

1. SItA I TEMPO MOWIENIA
Jezeli Twoj partner krzyczy, lub moéwi bardzo gtosno, Ty méw zdecydowanym i silnym
gtosem.
Jezeli Twdj partner mowi cicho, sprébuj nieco przyciszy¢ swdj gtos.
Jezeli Twdj partner moéwi bardzo szybko, staraj sie rowniez mowic nieco szybcie;j.
Jezeli Twdj partner méwi wolno, zwolnij nieco tempo moéwienia.

2. GESTY
Jezeli rozmawiasz z osobg, ktéra ma skionnosS¢ do wymachiwania rekami, Ty rédwniez
uzywaj gestykulacji, by dodac sity swoim stowom.
Pamietaj, ze uzywanie gestow do ilustrowania wypowiedzi sprzyja lepszemu zrozumieniu
tego, co mowisz.

3. MIMIKA
Jezeli Twdj rozmdwca ztosci sie, wyraz troske swojg mimika.
Jezeli Twdj rozmdéwca wydaje sie byC zaniepokojony czy wystraszony, staraj sie
u$miechem doda¢ mu odwagi.

4. POSTAWA CIALA
Postaraj sie dopasowaé swojg postawe do postawy Twojego rozmowcy.
Jezeli pochyla sie do przodu, pochyl sie réwniez w jego kierunku.
Jezeli wyraznie odchyla sie do tytu, réwniez troche sie odsun.

5. POZIOMY
Staraj sie znalez¢ na tym samym ,,poziomie", co Twdj partner.
Jezeli Ty siedzisz, a on stoi, postaraj sie wstac, lub popros go, zeby réwniez usiadt.

ZALEZNOSCI PRZESTRZENNE
Proksemika, czyli nauka o relacjach (dystansach) przestrzennych zwraca uwage na takie
elementy komunikacji niewerbalnej jak ustawienie mebli, terytorium, odlegtos¢ od
rozméwcy, formacja ,twarzg w twarz” czy przestrzen. Za twdrce proksemiki uwaza sie
Edwarda T. Halla, ktory wyroznit 4 sfery nieSwiadomie uzywane podczas interakcji z
innymi:
e przestrzen intymna — od 0 do 45 cm od ciata. Sfera dla oséb najblizszych:
matzonka, dzieci, przyjaciot;
o strefa osobista — od 45 do 120 cm od ciata. Przestrzen personalng wyznacza sie
zwykle na odlegtos¢ wyciggnietej reki. Pozwala na zachowanie komfortu podczas
prowadzonych rozméw;




o strefa spoteczna — od 1,2 do 3,6 m od ciata. W tej strefie zwykle zatatwia sie
sprawy stuzbowe czy tez przebiegajg kontakty oficjalne w miejscu pracy, ktore
podkreslajg hierarchie spoteczng;

o sfera publiczna — od 3,6 m wzwyz. Tworzy sie zazwyczaj podczas nieformalnych
zgromadzen. Zarezerwowana jest dla politykdw czy waznych osobistosci.

Nie ma jednomyslnosci co do tego, jakie funkcje petni mowa ciata i w jaki sposdb
najsensowniej poklasyfikowac sygnaty niewerbalne. Jezyk ciata to na pewno nie
tylko mimika twarzy, pantomimika czy czynniki paralingwistyczne. To system znakow
Jhieostrych”, ktdrych znajomo$¢ pomaga sprawnie komunikowa¢ sie z ludzmi i
odczytywac ich zamiary, np. manipulacje, ktamstwo, che¢ uwiedzenia czy flirt.

KOMUNIKACIA WERBALNA

Poniewaz najskuteczniejszg formg komunikacji jest kontakt zaktadajagcy wymiane
informacji, w ktorym aktywne sg obie strony, o skutecznej komunikacji méwimy, gdy
zarowno nadawca, jak i odbiorca wykonujg cztery podstawowe czynnosci, istotne w
procesie komunikacji:

1. MOWIENIE

e jezeli chcemy by¢ dobrze zrozumiani, jezyk, ktdrym sie postugujemy, musi by¢
dostosowany do mozliwosci odbioru naszego rozmoéwcy. Dotyczy to zarédwno sposobu
budowania wypowiedzi (np. dtugos¢ zdan), jak i uzywania stownictwa fachowego.

» dobrze jest znac¢ swoj cel - wiedzie¢, co doktadnie chce sie osiggnad.

e warto jest kierowa¢ wypowiedz do konkretnej osoby, czyli unika¢ niepotrzebnych
uogolnien (,wszyscy ludzie", ,kazdy...", ,zawsze", ,nigdy").

e dobrze jest unika¢ chaosu i dba¢ o logike wypowiedzi; jezeli wypowiedz jest dosc
dtuga, mozna na koncu podsumowac jg w punktach.

e jezeli zamierzamy sformutowaé krytyczng uwage pod adresem naszego rozmowcy,
raczej krytykujimy zachowanie, nie zas osobe.

 warto jest wzbudzad zainteresowanie rozméwcy (gtosnos¢, intonacja, gesty ilustrujgce
wypowiedz).

e dobrze jest tez zwraca¢ uwage na tzw. atmosfere kontaktu zaréwno pod wzgledem
warunkow zewnetrznych (miejsce), jak i wewnetrznych (np. samopoczucie).

2. ZADAWANIE PYTAN

Zadawanie pytan jest jednym z najwazniejszych sposobdw zdobywania potrzebnych
informaciji i kierowania rozmowa. Zadajac pytania, informujemy tym samym rozmdwce o
swoim zainteresowaniu jego osobg i tematem rozmowy.

Generalnie wyrdzniamy dwa rodzaje pytan: pytania otwarte i pytania zamkniete.

Pytania otwarte - uaktywniajg one rozméwce i pozwalajg zdoby¢ nowe informacje.
Poniewaz rozpoczynajq sie one od Jak? Kto? Ktory? Dlaczego? Po co? Co? Kiedy?,
nie mozna odpowiedzie¢ na nie tylko ,tak" lub ,nie".

e Jak do tego doszto?
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* Kto poinformowat Pana o tej mozliwosci?

e Ktdéry z wariantow bardziej Panig interesuje?
» Dlaczego nie przyszedt Pan wczesniej?

e Co Pana do mnie sprowadza?

* Kiedy to sie stato?

Pytania zamkniete - sugerujg one pewne konkretne mozliwosci odpowiedzi, i w
zwigzku z tym ograniczajg aktywnos$¢ rozmowcy. Poniewaz rozpoczynajg sie od Czy?,
najczesciej uzyskuje sie na nie odpowiedz twierdzaca lub przeczaca (,tak" lub ,nie").

e Czy chce Pan ...?

e Czy lubi Pani...?

e Czy odpowiada Panu termin...?

Pytania otwarte s3 na ogdt przydatne w pierwszej czeSci rozmowy, tzn. na etapie

zbierania informacji. Pytania zamkniete z kolei sprzyjajg sprecyzowaniu stanowiska
(umozliwiajg uzyskanie jednoznacznej odpowiedzi).

3. SLUCHANIE I WYRAZANIE ZROZUMIENIA

Zadawanie wiasciwie sformutowanych pytan to potowa sukcesu w rozmowie. Ale tylko
stuchajgc jego odpowiedzi, mozemy rzeczywiscie zdobyC potrzebne nam informacje,
dowiedzie¢ sie wiecej o rozmoéwcy, jego intencjach, potrzebach, i zrozumie¢ jego racje.

Techniki aktywnego stuchania:

» o$mielanie rozmowcy - rozméwce mozemy osmieli¢ zaréwno zadajgc mu pytania,
jak i uSmiechajac sie do niego.

o kontakt wzrokowy - w ten sposdb sygnalizujemy partnerowi zainteresowanie jego
osobg i tematem rozmowy.

» dostrojenie - przyjecie podobnej pozycji ciata, dostosowanie gto$nosci, tempa mowy,
stownictwa pozwala nam nawigzac kontakt z rozmoéwca.

o potakiwanie - zaréwno potakujgcy ruch gtowa, jak i wtracenia typu: ,tak",
Jsozumiem", ,mhm" pozwala naszemu partnerowi zorientowac sie, ze rozumiemy i
Sledzimy tok rozmowy.

o cierpliwos¢ - w trakcie trwania rozmowy staramy sie skoncentrowa¢ na osobie
rozméwcy, nie zajmujac sie w tym czasie innymi czynnoSciami. Nie przerywamy mu
wypowiedzi - co najwyzej dajemy sygnat, ze chcielibySmy co$ powiedzied.

Do najbardziej pomocnych technik aktywnego stuchania i wyrazania
zrozumienia naleza:

 parafrazowanie (sprawdzanie zrozumienia) - mdwienie partnerowi, jak rozumiemy
jego wypowiedz (,,O ile dobrze rozumiem,...", ,Z tego, co Pan powiedziat, wynika dla
mnie...", ,Czy dobrze zrozumiatem, ze..."). Parafraza nie jest komentarzem - jest jedynie
powtdrzeniem swoimi stowami wypowiedzi rozméwcy. Jej zastosowanie pozwala nam
unikng¢ nieporozumienia - jesli cos zZle zrozumieliSmy, rozmdéwca na pewno sie do tego
ustosunkuije i otrzymamy dodatkowe wyjasnienia.



e podsumowywanie - warto od czasu do czasu podsumowac najistotniejsze kwestie
toczacej sie rozmowy. W ten sposdb mozemy uzgodni¢ czy dookresli¢c nawzajem swoje
stanowiska (,Jak dotad, zgodziliSmy sie co do.... Nadal jednak kwestia sporng
pozostaje..."). W ten sposdb mozemy tez porzagdkowac wypowiedzi chaotyczne.

Ro6znice miedzy komunikowaniem werbalnym a niewerbalnym:

a) Komunikowanie niewerbalne jest znacznie bardziej dwuznaczne niz werbalne, bo
sygnaty niewerbalne wysylane sg Swiadomie i nieSwiadomie. Sygnaty w rdznych
kontekstach i sytuacjach komunikacyjnych mogg oznacza¢ zupetnie cos$ innego.

b) Komunikowanie niewerbalne ma charakter ciggly w przeciwienstwie do werbalnego,
sygnaty werbalne sg ulotne i krotkotrwate bo przypisywane sg do dzwiekdéw czy ruchow
warg. Trwa tak dtugo jak jednostki sg w swojej obecnosci.

c) Komunikowanie niewerbalne odbywa sie wieloma kanatami i angazuje wszystkie
zmysty, a komunikowanie werbalne odnosi sie wytgcznie do stuchu i wzroku.

d) Komunikowanie niewerbalne nie ma zasadniczo struktury, badz jest stabo
zarysowana, a komunikowanie werbalne jest procesem ustrukturyzowanym, ktérym
rzadzg reguty gramatyki i syntaktyki.

e) Komunikowanie niewerbalne ma charakter pozalingwistyczny w przeciwienstwie do
werbalnego, ktdre jest systemem arbitralnych znakdéw.

f) Komunikowanie niewerbalne jest analogowe, a werbalne digitalne. W komunikowaniu
analogowym forma i treS¢ sg ze sobg powigzane, wzajemnie sie warunkujg, sygnaty
wynikajg z tresci komunikatu, inaczej ciato odzwierciedla analogiczny stan umystu. W
komunikowaniu digitalnym forma i tresS¢ nie sg ze sobg powigzane, miedzy przedmiotem
Zznaczonym a jego znaczeniem nie zachodzi stosunek, a zwigzek jest arbitralny.

g) Komunikowanie niewerbalne daje wglad w stany emocjonalne ludzi w przeciwienstwie
do stow, ktdre niekiedy usitujg je ukryc.

h) Komunikowanie niewerbalne jest spontaniczne, a stosowane w nim sygnaty sg nabyte
w drodze obserwacji otoczenia. Komunikowanie werbalne jest dlugim procesem uczenia
sie mowy, nastepnie zdobywania umiejetnosci czytania i pisania.

i) Znaczenie komunikowania niewerbalnego jest zdeterminowane kulturowo, a znaki
werbalne w przypadku nieznajomosci jezyka sg niemozliwe do odkodowania. Sygnaty
niewerbalne mogg mie¢ w kulturach inne znaczenie, to twarz wyraza podobne uczucia.

TYPY KOMUNIKOWANIA

Procesy komunikacyjne dzielg sie ze wzgledu na cel towarzyszacy uczestnikom na:

1. Komunikowanie informacyjne - jego podstawowym celem jest kreowanie
wzajemnego porozumienia i zrozumienia miedzy uczestnikami, dzielenie sie wiedzg,
wyjasnianie i instruktarz, przy zatozeniu, ze nadawca nie ma intencji wptywania na
postawy odbiorcow. Spetnia funkcje stricte informacyjne tzn. podawane fakty, wiedza,



opinie sg zaprezentowane w sposob neutralny, obiektywny, rzeczowy. Przekaz
informacyjny wyjasnia nowe kwestie w sposdb zrozumiaty dla odbiorcy, przekazuje go i
powtarza by lepiej zapamietac. Odbiorcy angazujg sie oczekujac, ze zyskajg nowe
informacje, ktérych nie posiadajg. Postuguje sie metodami dobieranymi przez nadawcow
w zaleznosci od specyfiki

Do podstawowych metod informacyjnych nalezg:

- narracja — opis z zachowaniem kolejnosci, od poczatku do konca

- opis — moze dotyczy¢ osdb, przedmiotdw, sytuacji, nie jest wazna kolejnosé

- demonstracja — podczas procesu komunikowania werbalnemu przekazowi

towarzyszy rownoczesnie wykonywanie innej czynnosci ilustrujacej przekaz,
charakterystyczne dla kulinarii czy pokazywania urzadzen, pozwala nauczyc sie
konkretnych umiejetnosci

- definiowanie — wyjasnianie poje¢, ich klasyfikowanie, rozrdznianie, wskazywanie na
synonimy, antonimy, odwotanie do przyktadéw czy poréwnan.

Komunikowanie informacyjne opiera sie na kilku zasadach, ich realizacja wptywa na jego
efektywnosc:

- kreatywnosci — jest determinowana jakoscig transmitowanych do odbiorcy informacji i
sposobem ich prezentacji,

- wiarygodnosci — efektywnos$¢ komunikowania informacyjnego i aktywne uczestnictwo
w procesie wszystkich uczestnikéw zalezy od wiarygodnosci nadawcy i zaufania do
niego. Zbudowana na wiedzy i doswiadczeniu sktadajgcych sie na kompetencije,

- nowos¢ informacji — odbiorcy chetniej poswiecajg uwage nowym informacjom niz tym
znanym dlatego wszelkie nowinki rozchodzg sie najszybciej dziatajgc mobilizujgco,

- doniosto$¢ informacji — wynika z potrzeby wiedzy odbiorcédw i z psychologicznego
nastawienia jednostki do postrzegania elementéw dla niej istotnych,

- potozenie nacisku na informacje — nadawca w komunikowaniu stosuje technike
podkreslenia wagi informacji, wskazujgc odbiorcy, ze ich ranga jest wyzsza,

- wykorzystanie pomocy wizualnych, w celu wzmocnienia przekazu, uczynienia go
bardziej klarownym i zrozumiatym — stosuje sie za pomocg wizualizacji w postaci map,
zdjec, grafik, przedmiotéw, ktore mogg pomdc zaprezentowac i wyjasni¢ problem,

2. Komunikowanie perswazyjne — jego podstawowym narzedziem jest perswazja
jako technika wptywania, oczarowywania, nakfaniania, ttumaczenia, przy czym obiektem
perswazji moze byC jednostka, idee, wartosci czy przedmioty, zjawiska. Wszystko co
mozna wartoSciowaC na plaszczyznie intelektualnej, moralnej, emocjonalnej.
Komunikowanie perswazyjne tym sie rézni od informacyjnego, ze przedmiotem wymiany
nie jest obiektywna, rzetelna informacja, a celem ustalenie prawdy. Zasadniczg
wartoscig jest takie oddziatywanie na odbiorce, by naktoni¢ go do akceptacji postaw
zgodnych z intencjg nadawcy, bez stosowania naciskow. Mozna powiedzie¢, ze jest
kompleksowym, interaktywnym procesem, gdzie nadawca i odbiorca sg potgczeni
werbalnymi i niewerbalnymi, gdzie nadawca stara sie wptywaé¢ na odbiorce by
uksztattowac lub zmodyfikowac postawy.



Interaktywno$¢ wynika i jest konsekwencjg postawy odbiorcy, ktory jest skionny
podporzadkowac sie naktaniajgcemu w zamian za realizacje postaw. Obaj uczestnicy
wchodzg w specyficzny ukfad zaleznosci.

Wyroznia sie trzy rodzaje perswazji:

e Przekonujgca — klasyczny przyktad procesu transakcyjnego, obie strony dazg do
porozumienia i zrozumienia nawet kosztem odstgpienia w czesci lub catosci od swoich
przekonan. Jest najbardziej etyczna.

e Naktaniajgca — intencjg nadawcy jest przyciggniecie odbiorcy do idei, wartosci i
postaw, ktére wyznaje jednostka perswadujgca. Stosowana jest w reklamie,
propagandzie czy w wychowaniu. W zaleznosci komu ma stuzy€ i jaki jest cel, moze by¢
pozyteczna lub szkodliwa, jawna lub ukryta. Nie mozna zatem przypisa¢ jej cech
negatywnych lub pozytywnych.

e Pobudzajgca — towarzyszy jej najwiecej kontrowersji etycznych. Nic innego jak
agitacja, perswadujacy za pomocg haset, obietnic, niekiedy ktamstw stara sie narzucic
idee czy postawy. Dazy do osiggniecia krotkoterminowych korzysci. Stosowana w
kampaniach wyborczych.

Sze$¢ faz w procesie komunikowania perswazyjnego:

I. Ekspozycja przekazu w miejscu tatwo dostepnym dla odbiorcéw

I1. Uruchomienie uwagi odbiorcy i skoncentrowanie jej na komunikacie

II1. Zrozumienie komunikatu przez odbiorce to proces odkodowania znaczen

IV. Refleksja zwigzana interpretacjg komunikatu, jego akceptacjg lub odrzuceniem
V. Zapamietywaniem tresci, nastepstwo akceptacji

VI. Zmiana postaw, najwazniejsza sekwencja przekazu perswazyjnego, zachodzi
realizacja celéw nadawcy

Perswazja — podstawowy psychologiczny Srodek modyfikowania postaw i zachowan wiec
ma zastosowanie we wszelkiego rodzaju kampaniach perswazyjnych.

Posiada nastepujace cechy:

Konkretny, sprecyzowany cel, tzn. jakie postawy i zachowania sg obiektem modyfikacji.
Odbiorcami jest szeroka rzesza ludzi w tym publicznos¢ srodkéw masowej komunikaciji,
bo wykorzystujg media.

Jest realizowana w okre$lonym przedziale czasowym wedtug planu i harmonogramu
Tworzy jg caty zespdt czynnosci komunikacyjnych, polegajacych na przygotowaniu
i emisji komunikatu perswazyjnego wedtug scenariusza kampanii

Skuteczne komunikowanie perswazyjne opiera sie na kilku zasadach:

Sprecyzowanie celdw tzn. wskazanie konkretnych efektéw w postaci reakcji odbiorcow
jakie sie chce uzyskac

Stosowanie logicznej argumentacji w postaci zastosowania racjonalnych, dobrze
umotywowanych argumentdéw, odwotanie sie do dowoddw popierajgcych racje
Rozpoznanie istniejgcych systemédw postaw i wzordw zachowan odbiorcéw, nalezy



wiedzieC co ma sie zmieni¢ i na tej wiedzy opracowywaé zestaw propozycji.
Postugiwanie sie jezykiem motywujacym do dziatania tzn. nalezy okresli¢ emocje
odbiorcy, na ktore chce sie oddziatywac dobierajgc odpowiednie stownictwo.

Budowanie wiarygodnosci w oparciu o0 mowienie prawdy, traktowanie informaciji z
dystansem.

Przekonujacy przekaz tzn. atrakcyjny - nalezy patrze¢ w oczy.

Obalanie przeciwnych argumentow przez podwazanie argumentacji strony przeciwnej,
wskazywanie na ich niespdjnosc i nielogicznosc.

BLEDY W PROCESIE KOMUNIKACJI

Dos¢ czesto zdarza sie, ze w wyniku komunikacji na poziomie werbalnym dochodzi do
nieporozumien czy tez konfliktdw. Do najczesciej pojawiajacych sie zaktdcen naleza:

e przerywanie partnerowi w trakcie trwania jego wypowiedzi - sugeruje brak
zainteresowania i uwagi.

e krytykowanie partnera i moralizowanie - wszystkie krytyczne uwagi oraz oceny
powinny odnosi¢ sie do konkretnych zachowan partnera, a nie do niego jako do osoby;
dobrze jest réwniez unika¢ formutowania swoich wypowiedzi w formie nakazéw
(,musisz", ,powinienes", ,,nie wolno™).

e grozenie - wszelkiego rodzaju grozby nie sprzyjajq osiggnieciu porozumienia.

» nadmierne wypytywanie - ,zalewanie" rozmdéwcy pytaniami moze doprowadzi¢ do
sytuacji, w ktorej poczuje sie zagrozony; jezeli w trakcie rozmowy jesteSmy zmuszeni
zadawac partnerowi szereg pytan, warto poinformowac go, do czego potrzebne sg nam
te informacje, i zapyta¢ o zgode na ich stawianie.

e popedzanie - jest zwykle odczytywane jako brak rzeczywistego zainteresowania
0sobg partnera i tematem rozmowy.

 nadmierne generalizowanie - uzywanie tzw. duzych kwantyfikatoréw (,nikt",
Jigdy”,  ,wszyscy", ,zawsze", ,kazdy") odnosi zwykle podobny skutek jak
moralizowanie.

» ,czytanie w myslach" - polega na przypisywaniu rozmoéwcy intencji, ktdrej on, by¢
moze, wcale nie posiada (inaczej mowigc, wiemy lepiej, co ktos miat na mysli - np.
"chce mnie Pan wyprowadzi¢ z roéwnowagi", ,widze, ze nie jest Pani tym
zainteresowana").

e ucieczka od tematu - unikanie niewygodnych dla nas tematéw bez jasnego

poinformowania o tym moze sprawi¢, ze wydamy sie rozmoéwcy niekompetentni lub
niegrzeczni; jezeli czego$ nie wiemy, lepiej sie do tego przyznac, i poinformowac, kiedy
bedziemy mogli udzieli¢ wigzacej odpowiedzi.

AKTYWNE SEUCHANIE

Musimy pamietac, ze klarowne nadawanie informacji zapewni¢ nam moze jedynie
potowe sukcesu. Jezeli bowiem nadmiernie skupimy sie na ,nadawaniu” informacji, a
zapomnimy o ich ,odbieraniu”, najprawdopodobniej nie osiggniemy porozumienia. Jedng



z podstawowych umiejetnosci w kontakcie z drugim cztowiekiem jest zatem skuteczne
i pomocne stuchanie. Aktywne stuchanie pomoze Twojemu rozmdéwcy poczué, Ze jest
kim$ waznym, a jego emocje i potrzeby budzg Twoje zainteresowanie. Uformowanie sie
takiego nastawienia budzi w nas na ogét che¢ do dalszych kontaktow.

Jak zatem ,,odbierac" informacje?

1. OSMIELAJ ROZMOWCE

Poprzez zadawanie pytan, ktére jest jednym z najwazniejszych sposobdéw
zdobywania potrzebnych informacji i kierowania rozmowa. Zadajac pytania, informujemy
tym samym rozmdéwce o swoim zainteresowaniu jego osobg i tematem rozmowy,
zachecajac go jednoczesnie do aktywnosci. Generalnie wyrdzniamy dwa rodzaje pytan:
pytania otwarte i pytania zamkniete.

Pytania otwarte - uaktywniajg one rozméwce i pozwalajg zdoby¢ nowe informacje.
Poniewaz rozpoczynajg sie one od Jak? Kto? Ktory? Dlaczego? Po co? Co? Kiedy?,
nie mozna odpowiedziec¢ na nie tylko ,tak", ,nie".

e Jak do tego doszto?

e Kto poinformowat Pana o tej mozliwosci?

* Dlaczego nie przyszedt Pan wczesniej?

e Co Pana do mnie sprowadza?

e Kiedy to sie stato?

Pytania zamkniete - sugerujg one pewne konkretne mozliwosci odpowiedzi,
i w zwigzku z tym ograniczajg aktywno$¢ rozmoéwcy. Poniewaz rozpoczynajg sie od
Czy?, najczesciej uzyskuje sie na nie odpowiedZ twierdzacg lub przeczacy (,tak” lub
Lnie”).

e Czy chce Pan ...?

e Czy lubi Pani...?

e Czy odpowiada Panu termin...?

Pytania otwarte sg na ogdt przydatne w pierwszej czeSci rozmowy, tzn. na etapie
zbierania informacji. Pytania zamkniete z kolei sprzyjajg sprecyzowaniu stanowiska
(umozliwiajg uzyskanie jednoznacznej odpowiedzi).

Poprzez potakiwanie
przytakiwanie {tak..., mhm..., rozumiem...) pozwala rozmoéwcy zorientowac sie, ze

rozumiesz i $ledzisz tok jego wypowiedzi.

2. BADZ SKONCENTROWANY NA OSOBIE ROZMOWCY TEMACIE ROZMOWY
Niech dla Twojego rozméwcy bedzie jasne, ze w tej chwili on jest dla Ciebie
najwazniejszy. Staraj sie utrzymywac kontakt wzrokowy. Nie wyczekuj na moment,
kiedy wreszcie Ty bedziesz mogt zacza¢ moéwic - Twoje zniecierpliwienie moze udzieli¢
sie Twojemu rozmoéwcy. Nie przerywaj jego wypowiedzi.



3. POWIEDZ SWOJEMU ROZMOWCY, JAK ROZUMIESZ JEGO WYPOWIEDZI
Do najbardziej pomocnych technik aktywnego stuchania i wyrazania zrozumienia naleza:
 parafrazowanie (sprawdzanie zrozumienia) - moOwienie partnerowi, jak rozumiemy

n

jego wypowiedz (,0 ile dobrze rozumiem,...", ,Z tego, co Pan powiedziat, wynika dla
mnie...", ,Czy dobrze zrozumiatem, Ze..."). Parafraza nie jest komentarzem - jest jedynie
powtdrzeniem swoimi stowami wypowiedzi rozméwcy. Jej zastosowanie pozwala nam
unikng¢ nieporozumienia - jesli co$ zle zrozumieliSmy, rozmdéwca na pewno sie do tego
ustosunkuije i otrzymamy dodatkowe wyjasnienia.

» podsumowywanie - warto od czasu do czasu podsumowac najistotniejsze kwestie
toczacej sie rozmowy. W ten sposob mozemy uzgodni¢ czy dookresli¢ nawzajem swoje
stanowiska (,Jak dotad, zgodzilismy sie co do.... Nadal jednak kwestig sporna

pozostaje..."). W ten sposdéb mozemy tez porzgdkowac wypowiedzi chaotyczne.

4. ODZWIERCIEDLAJ TO, CO DZIEJE SIE Z TWOIM ROZMOWCA

e na poziomie ciafa - dostrajaj sie postawg ciata, gestami, gtosem, oddechem do tego,
co dzieje sie z Twoim rozmdwca. Pozwoli Ci to lepiej wczuc sie w jego stan wewnetrzny
(odczucia, mysli).

o przy uzyciu sfow - ,zdaje sie, ze Pan..."” (bardzo sie spieszy); ,widze, Zze Pani..."
(bardzo zdenerwowata sie tg sprawa); ,wyglada na to, ze Pan..." (nie jest zadowolony).

5. UMIEJETNIE STERUJ ROZMOWA

Pamietaj, to Ty jesteS odpowiedzialny za jej prowadzenie. Staraj sie porzadkowac
wypowiedzi Twojego rozmdwcy, dopytywac o niejasne dla Ciebie kwestie, sprawdzac,
czy dobrze zrozumiates$, o co chodzi, uzywajgc wszystkich wymienionych wczesniej
umiejetnosci.

SPRZEZENIA ZWROTNE WERBALNE

Rozrozniamy dwa typy sprzezen zwrotnych:

e pozytywne - zachecajg innych do kontynuowania zachowania
» negatywne - pozwalajg ludziom skorygowaé btedy

FUNKCJE SPRZEZEN ZWROTNYCH

Szacunkowa: omawiamy naszg opinie, przedstawiamy nasze stanowisko w jakiej$
Sprawie:

Mysle ze

Uwazam

Jestem przekonany

Jest dla mnie wazne

Nie rozumiem

Pozytywnie oceniajaca: w celu utrzymania kontaktu oraz wzmocnienia okreslonych
zachowan u partnera, poprzez wyrazenie swoich uczu¢ i nazwanie korzysci
wiasnych/innych ludzi
Podoba mi sie, Zze Ty



Bo pomaga mito w

Jestem zadowolony, ze
Nauczytem sie

Ciesze sie, ze

Dowiedziatem sie

Bo pomaga to Innym w
Podziviam w twojej pracy...
Dzieki temu Twoi pracownicy...

Negatywnie oceniajaca: kiedy trzeba skorygowac dotychczasowe biedy i porazki
poprzez wskazanie ich przyczyn i zrédet. Wazne jest takze wskazanie prawidtowych drdg
postepowania (np. ,Nie podobato mi sie ze zapomnieliscie o naszych ustaleniach i w
zZwigzku z tym oczekuje, Ze w przysztoscl")

Nie podobato mi sie

Oczekuje, ze Ty

Nie lubie kiedy Ty

Potrzebuje abys.

Ztosci mnie to, Ze

Przykro mi

Zalezy mi

Nieoceniajace sprzezenie zwrotne: poprzez aktywne stuchanie i wyrazanie
swojego zainteresowania dajemy partnerowi poczucie waznosci. Skuteczno$¢ sprzezen
zwrotnych zalezy od wrazliwosci w ich nadawaniu i odbieraniu. Wrazliwos¢ to
dostrzeganie i rozumienie reakcji innych ludzi i swoich wtasnych.

Komunikowanie sie zaspokaja wiele naszych potrzeb:

e potrzeby praktyczne — przekazywanie i uzyskiwanie informacji potrzebnych dla
sprawnego funkcjonowania,

e potrzeby fizyczne — komunikowanie sie jest niezbedne dla zdrowia fizycznego,

e potrzeby ego — cztowiek komunikujgc sie z innymi dowiaduje sie kim jest; okresla
swojg tozsamos¢,

e potrzeby spoteczne — komunikujemy sie by zaspokoi¢ potrzebe:
przytaczenia - posiadanie poczucia, ze jest sie uczestnikiem jaki$ relacji
spotecznych,
posiadania mozliwosci kontroli nad otoczeniem, czy tez wywierania wptywu,
przywigzania, jako pragnienie opieki nad kim$ oraz jako $wiadomos$¢ ze inni sie
nami opiekuja.

ELEMENTY PROCESU KOMUNIKOWANIA
e Nadawca



Przekaz (tres¢+forma)

Kanat

droga, jakg przekaz przechodzi od nadawcy do odbiorcy
odbiorca

kontekst sytuacyjny

warunki, w jakich dochodzi do procesu

szumy

reakcja a sprzezenie zwrotne

CZYNNIKI ZAKLOCAJACE PRZEBIEG PROCESU KOMUNIKOWANIA:

zakfocenia zewnetrzne, zwigzane z otoczeniem zewnetrznym procesu
komunikowania: nieodpowiednia temperatura (upat lub chtdd), uszkodzony
odbiornik, przerwa w nadawaniu fal radiowych czy telewizyjnych;

zaktdcenia wewnetrzne, czyli uczucia i predyspozycje psychiczne uczestnikow
procesu komunikowania, np. bdl zeba, gtdd, zmeczenie czy roztargnienie,
stereotypy i uprzedzenia wobec uczestnikdw sytuacji komunikacyjnej;
zakfdcenia semantycznejako efekt zamierzonego (lub nie) btednego uzycia przez
nadawce znakdw i kodéw, ograniczajgcego mozliwosci petnego zdekodowania
komunikatu przez odbiorce.

ROLA KOMUNIKOWANIA W ZYCIU SPOLECZNYM

komunikowanie jako niezbedny proces nawigzywania kontaktdw miedzyludzkich,
komunikowanie jako mechanizm, dzieki ktdremu istniejg i rozwijajg sie
stosunki miedzyludzkie,

komunikowanie jest podstawowym czynnikiem decydujgcym o
funkcjonowaniu i rozwoju cztowieka jako istoty spotecznej,

tworzenie wspolnego obszaru do$wiadczen

przekazywanie doSwiadczenia zbiorowego

PODSTAWOWE POZIOMY KOMUNIKOWANIA

1.

komunikowanie intrapersonalne - proces biologiczny i psychiczny, jest to
odbieranie i reakcja centralnego uktadu nerwowego na bodzce ptynace z
organizmu.

. Komunikowanie interpersonalne - najnizszy poziom komunikowania

spotecznego. Zazwyczaj odbywa sie ,twarzg w twarz".

. Komunikowanie grupowe - komunikowanie w matych grupach takich jak

rodzina, grupa pracownicza, grupa towarzyska przyjaciot.

Komunikowanie miedzygrupowe - komunikowanie odnosi sie do duzych
liczebnie grup, w ktérych nie wszyscy cztonkowie majg osobiste, bezposrednie
stycznosci. Najczesciej sg to wspdlnoty lokalne, stowarzyszenia czy zwigzki.

. Komunikowanie organizacyjne/instytucjonaine - komunikowanie jest

sformalizowane, wtadza i kontrola jasno zdefiniowane, role nadawcy i odbiorcy
jednoznacznie okreslone.



6. Komunikowanie masowe - najszerszy proces komunikowania, odnosi sie do
komunikowania za posrednictwem medidw szeroko rozumianych. w transmisji i
wymianie info uczestniczy najwieksza liczba ludzi. Zabiera takze najwiecej czasu.

RODZAJE KOMUNIKOWANIA
e komunikowanie bezposrednie (kiedy dochodzi do bezposrednich interakcji
pomiedzy nadawcg a odbiorcg)
e interakcja bezposrednia
e komunikowanie posrednie (kiedy komunikowanie zachodzi za posrednictwem
dodatkowego $rodka komunikowania medium)
e interakcja posrednia

e komunikowanie jednokierunkowe
e komunikowanie dwukierunkowe

e interakcja posrednia, np. za pomocg listdw
e quasi-interakcja posrednia za pomocg medidow masowych
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