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K
Porozumiewanie sie
ludzi

Czlowiek od urodzenia komunikuje sie z innymi ludZmi - pierwszymi sygnatami sa
krzyk i ptacz. Od poczgtku zycia dziecko poznaje otoczenie — obrazy, dzwieki, zapachy itp.
Z kazdym dniem uczy si¢, ze zapowiadaja one rézne zdarzenia, powoduja okreglone kon-
sekwencje. Dziecko rozwija w sobie zdolnog¢ rozpoznawania sygnatéw pochodzacych od
“innych i réwnoczegnie uczy si¢ wysylania sygnatéw do 0s6b w swoim otoczeniu — ta zdol-
nos¢ jest podstawa porozumiewania sie. 7

Termin porozumiewanie sie jest zastepowany terminem komunikowanie sie, ktéry
jednoznacznie odnosi sie do przekazywania i -odbierania informacji miedzy ludzmi. Oba
pojecia traktuje sie jako tozsame i uzywa sie ich zamiennie, zaréwno w jezyku potocznym,
jak i w literaturze. (

Umiejetnos¢ komunikowania si¢ jest podstaws uczenia sie wszelkich bardziej zaawanso-
wanych czynnosci. Bez dobrego komunikowania si¢ nie mozna z powodzeniem i satysfak-
¢ja wykonywac wielu zawodéw, trudno tez zy¢ w rodzinie czy grupie towarzyskiej. Mogtoby
si¢ wydawac, ze komunikowanie si¢ jest umiejetnoscia, ktéra rozwija sie u czlowieka samo-
istnie, podobnie jak chodzenie czy koordynacja ruchowa. Niestety, tak nie jest. Wprawdzie
mozna zy¢ bez ¢wiczenia i doskonalenia tej umiejetnosci, tak jak mozna jezdzi¢ na rowerze
bez codziennego treningu, jednak poziom i osiggane wyniki beds znacznie gorsze,

Proces komunikowania sie ma charakter spoleczny, bo dotyczy ludzi; jest kreatywny,
bo buduje rzeczywistos¢ spoleczng. Efekt tego procesu zalezy od poziomu umiejetnogci
komunikacyjnych os6b bioracych w nim udziat, :

1.1. Mowa, jezyk, komunikacja

Wszystko, co dzieje sie miedzy ludzmi, jest skutkiem porozumiewania sie za pomocy
mowy. Méwienie to indywidualny, konkretny proces uzytkowania jezyka. Jezyk jest wspa-
niatym narzedziem:; dzieki niemu nawigzujemy kontakty, rozmawiamy, wymieniamy
mysli, okazujemy emocje, Jezyk jest podstaws osobistych relacji i érodkiem wyrazania dy-
chowej natury czlowieka,

Mowa to jedna z gtéwnych umiejetnosei, ktéra odréznia ludzi od innych istot. Dzieki
niej mozliwa jest rozmowa — podstawa komunikowania si¢ ludzi. Z mowa jest Zwigzany
jezyk, a mowa i jezyk pozostaj w Scistej relacji z mygleniem.

Jszylc to specyficznie ludzld system znakéw, regut i ich kombinacji. Pelni dwie podsta-
wowe funkcje:
© reprezentatywns — jest przedstawieniem rzeczywistosci fizycznej, psychicznej; za po-

moca jezyka nazywa sie stany, rzeczy, przedmioty, zjawiska, procesy itd.;
e komunikacyjng - umozliwia porozumiewanie sie.

Umiejetnos¢ postugiwania sie jezykiem to kompetencja jezykowa. Jest ona niezbednym
skladnikiem kompetencji komunikacyjnej, przez ktérg rozumie sie umiejetnosé postu-

giwania sie jezykiem stosownie do sytuacji i odbiorcy, tak aby skutecznie i zrozumiale
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wyrazi¢ swoje intencje. Kompetencja komunikacyjna w znacznie wiekszym stopniu niz
jezykowa jest uwarunkowana spotecznie i kulturowo.

Kazde zdanie — wypowiedziane lub napisane — jest jednostka kompetencji jezykowej.
ednostka kompetencji komunikacyjnej jest wypowiedz. Wypowiedzi, kidre ukladaja sie
wieksze catodci, tworzg dyskurs.

Komunikacja moze odbywac si¢ za pomoca jezyka (komunikacja werbalna) lub za pomo-
ca gestow, mimiki, postawy ciata, zachowania w przestrzeni (komunikacja niewerbalna).
Mowa, jako wytwér kompetencji komunikacyjnej, pelni rézne funkcje: :
ekspresywna — pozwala wyrazad uczucia;

impresywna — za pomocg mowy mozna oddziatywa¢ na stuchacza; kierowal do okre-
§lonego odbiorcy polecenia, nakazy, prosby i w ten sposéb wptywaé na zmianeg jego
| zachowania; i

| o regulacyjna — sklania jednostke do stosowania si¢ do nakazéw, poleceti, présb lub prze-
ciwstawiana sie im. :

i

| 1.2. Przebieg i warunki komunikowania sig

| Komunikowanie sie jest procesem, w kt6rym uczestnicza co najmniej dwie osoby i kaz-

| da z nich jest r6wnoczednie nadawcy i odbiorcg informacji. Proces ten zawsze przebiega

*f w okre§lonych warunkach - w kontekécie. Wyréznia sie cztery rodzaje kontekstu:

| 1. kontekst fizyczny, czyli otoczenie, w jakim zachodzi komunikacja: cechy fizyczne érodo-
wiska, miejsce rozmowy (np. mieszkanie, autobus, ulica, biuro);

2. kontekst spoteczny, czyli stosunki, ulkdady i zalezno$ci miedzy uczestnikami procesu
komunikowania sie (np. przetozony — podwiadny, koledzy, urzednik — klient);

3, koniekst psychiczny, czyli wewngtrzne przekonania, wartosci, odczucia i przemyéle-
nia ludzi bioracych udziat w komunikowaniu si¢ (np. cztonkowie grupy realizujacej
okreslony cel, przeciwnicy polityczni, ludzie z roznych pokoleri);

4. kontekst kulturowy, czyli normy, wzory postepowania, obyczaje, Zwyczaje reprezento-
wane przez osoby komunikujace si¢ (np. osoby urodzone i wychowywane na réznych
kontynentach, w roznych krajach, a nawet w r6znych regionach tego samego kraju;
réznice moga tez wynikac z przynaleznosci do réznych klas i warstw spotecznych).

Proces komunikowania sie przebiega w czterech etapach. Pierwszy to zakodowanie
whasnych myéli, intencji, pragniefi i uczué. Zakodowanie polega na przemysleniu tego, co
i jak chcemy zakomunikowac drugiej osobie. Na przyklad ten sam komunikat inaczej za-
kodujemy, jedli kierujemy go do szefa, inaczej — do wspéipracownika. Najczesciej odbywa
sie to automatycznie i tak szybko, ze nadawca nawet sobie tego nie uéwiadamia.

Drugi etap to wyiworzenie przekazu — przekazanie informacji przez nadawece. Przekaz
najczesciej sklada sig ze skéw (przekaz werbalny) i innych sygnat6éw: gestow, mimiki, kon-
taktu wzrokowego itp. (przekaz niewerbalny). Czasem jest tylko werbalny (pismo) Tub tyl-
ko niewerbalny (okreslone zachowanie).

Trzeci etap — przyjecie przekazu od nadawcy — to stuchanie, co ten méwi, i obserwowa-
nie, co robi. Warunkiem niezbednym przyjecia przekazu jest swiadome zwrécenie uwagi
na nadawce i jego przekaz. Nierzadko zdarza sie, ze ludzie nie shuchajg uwaznie tego, co
sie do nich méwi, nie dostrzegaja szczeg6téw w zachowaniu nadawcy, a W konsekwencji
nie odczytujg przekazu.

Ostatni etap to rozkodowanie przekazu. Rozkodowanie polega na odczytaniu tresci za-
wartych w sygnatach werbalnych i niewerbalnych nadawcy. Ta czynnog¢ na og6t przebiega

automatycznie.
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Na kodowanie i rozkodowanie informacji, a tym samym na przebieg i skutecznosé ko-
munikowania sie, wplywajg indywidualne cechy kazdej osoby, m.in.; poglady, przekona-
nia, nawyld, przyzwyczajenia, uprzedzenia, stereotypy.

Procesy komunikacyjne w zaleznosci od spotecznego konteksty i sytuacji mogg mie¢

charakter: 7

e interpersonalny - bezposrednia rozmowa miedzy dwiema osobami znajdujacymi sie
W tym samym miejscu i czasie;

® grupowy i miedzygrupowy;

® Mmasowy (posrednie) — przekazywanie informacji przez wielu niezwigzanych ze sobg
ludzi kierowane do szerokiego ogéhu.

W zyciu codziennym najczesciej uczestniczymy w komunikacji interpersonalnej na po-
ziomie tzw. fatycznym, instrumentalnym, afektywnym.

Poziom fatyczny to rozmowa, kiéra dotyczy tylko tematéw niebudzacych emodji, nie
Wymaga zaangazowania i odkrywania whasnych pogladéw, stuzy raczej podirzymaniu kon-
taktu niz wymianie informacji. Przyktadem jest rozmowa o pogodzie.

Na poziomie instrumentalnym ludzie porozumiewajg sie za pomoca polecet, instrukdji (np.
wigcz $wiatto, przygotuj pismo), a od odbiorcy komunikatu oczekuja okreslonych zachowar,

Na poziomie afektywnym w porozumiewanie zaangazowane sg emocje i uczucia, do-
chodzi do ujawniania osobistych pogladéw, przekonan, wartogci, Przykladami moga by¢:
Wwyznanie mitosci, kiétnia w malzeristwie, spory politykéw.

1.3. Stuchanie w porozumiewaniu sie

W porozumiewaniu sie bardzo wazne jest stuchanie. Do$wiadczenie dowodzi, ze stucha¢
to nie znaczy ustysze¢. Kiedy kilka 0s6b shucha jednej méwiacej osoby, zaktada sie, ze kaz-
da z nich odbiera te samg wiadomos¢. W rzeczywistosci tak nie jest. To, co kazda osoba
ustyszy, jest wynikiem przenikania odbieranej wiadomogci przez filtr indywidualnego wi-
dzenia $wiata przez kazdg z nich.

Styszenie polega na tym, ze fale dzwiekowe (glosowe) wpadajg do ucha, stymuluja blo-

e bebenkows 1 wywotuja wibracje przenoszone do mézgu. O stuchaniu mozna méwi¢
wtedy, gdy odpowiedni oé¢rodek w mézgu odczytuje impulsy elektrochemiczne i nadaje im
znaczenie. Stuchanie skiada si¢ z pieciu réwnolegle przebiegajgcych proceséw: styszenia,
uczestniczenia, rozumienia, zapamigtywania i reagowania, Uczestniczenie to element pro-
cesu selekcji - odrzucenia bads przyjgcia bodZca, rozpoznania go lub nadania mu znacze-
nia. Zrozumienie to nadanie sensy wiadomosci. Reagowanie to zachowanie stuchajgcego
w odpowiedzi na wiadomog¢ (informacja zwrotna dla nadawcy). Stuchanie zajmuje wiek-
sz0$¢ czasu Przeznaczonego na porozumiewanie sie.

Umiejetnos¢ stuchania jest wysoko ceniona w zyciu rodzinnym, w pracy, w kontaktach
towarzyskich, stanowi wazny czynnik w budowaniu relacji z lud#mi. We wspéiczesnym
$wiecie, szczegélnie w biznesie, stuchanie jest zdolnoscia komunikowania si¢ cenniejszg
niz méwienie. Mimo powszechnosci tego przekonania ludzie rzadko dostrzegaja potrzebe
doskonalenia umiejetnosci w tym zakresie,

Stuchania mozna sie nauczy¢, pod warunkiem, ze znamy powody, dla ktérych shicha-
my. A stuchamy, poniewaz:

e cheemy co$ zrozumieé i zapamigtac; im wiecej wiemy i rozumiemy, tym wigksze mamy

Szanse na sukces, np. w pracy zawodowej;

e chcemy ocenié jakog¢ nadawanego komunikatu — uwazny i krytyczny stuchacz dostrze-
ze jego sile i stabogci;
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o cheemy budowaé i podtrzymywac dobre relacje z ludZmi;

o chcemy pomaga¢ innym — stuchanie jest narzedziem niezbednym w zawodach polega-
jacych na udzielaniu pomocy klientom (np. lekarze, psychoterapeuci, kierownicy, du-
chowni, nauczyciele).

Wszyscy szukamy kogos, komu mozemy sig zwierzad, zali¢, Najczesciej wybieramy te
osoby, ktérych reakcje na nasze stowa najbardziej nam odpowiadaja. Lubimy, jezeli stu-
chajacy patrzy nam w oczy, kiwa glowa, spontanicznie okazuje zdziwienie, zatroskanie,
rozbawienie, doradza, gdy go o to prosimy. Niechetnie opowiadamy o sobie ludziom, kté-
1Zy nas oceniajg i pouczaja. :

Reakeje stuchajgcego mogg byé rézne: :

o Stuchanie w milczeniu — ma sens, gdy przerywanie byloby nie na miejscu, np. podczas
wyktadu lub gdy opinie wygtasza przetozony. W innych sytuacjach to dobry sposéb na
zniechecenie rozméwcy do dalszego méwienia. : :

o Zadawanie pytan — wskazuje, ze chcemy uzyska¢ dodatkowe informacje. ;

e Parafrazowanie — polega na tym, ze shuchajacy potwierdza wiasnymi stowami wiadomo§é
od nadawcy; to nie dostowne powtarzanie, lecz potwierdzanie zrozumienia komunikatu.

e Wyrazanie empatii — oznacza okazywanie méwiacemu, ze przyjmujemy jego punkt
widzenia, podzielamy stan emocjonalny. Wyrazem braku empatii jest pomniejszanie
znaczenia sytuacji i lekcewazenie uczuc nadawcy. Stuchajgcy méwi np. ,To nic nie zna-
czy”, ,Przesadzasz’, ,Nie ptacz, to i tak nie pomoze”.

e Wspieranie — to informowanie mdéwigcego, ze stuchajacy nie tylko go rozumie, lecz
takze sie z nim solidaryzuje, jest gotowy udzieli¢ mu pomocy.

o Ocenianie — to wartoéciowanie my§li i zachowari osoby, ktéra przekazuje komunikat.
Ocena moze by¢ pozytywna (,Swietnie to przygotowatas”) lub negatywna (.Jak zwykle
niczego nie doprowadzasz do kofica”).

o Doradzanie — to najczestsza reakcja na otrzymane informacje o problemie rozmdwcy
(np. ,BadZ ostrozna’, ,Cieplo sie ubieraj”). Warto si¢ zastanowi¢, czy rozméwca chee ja
ustyszec. =

i

Kazda sytuacja i osoba wymagajg innego zachowania, a reakcje, ktére wybieramy, po-
winny uwzgledniaé osobiste umniejgtnosci, motywacje i doéwiadczenia.

1.4. Komunikacja niewerbalna

Werbalny oznacza za pomoca stéw. A zatem komunikacja niewerbalna oznacza przekaz

wiadomosci bez uzycia stéw. Czlowiek nie moze si¢ pozbawi¢ wyrazu twarzy, a ciata uczy-

ni¢ niewidzialnym. Ciato nieustannie wysyta wiadomosci, mimo Ze czesto nie jestedmy

tego §wiadomi i nie wszystkie komunikaty s3 odczytywane wiasciwie. Mozna wigc uzyc

okredlenia, ze nasze ciato méwi, a ta mowa to wiaénie komunikacja niewerbalna. Do nie-

werbalnych aktéw komunikacyjnych naleza:

1. gestykulacja — ruchy rak, dioni, nég, stép, glowy i catego ciata;

2. wyraz mimiczny twarzy;

3. wyglad fizyczny — spos6b ubierania sig, uczesanie, makijaz, ekspozycja wizualna (za-
réwno kobiet, jak i mezczyzn);

4. dotyk i kontakt fizyczny - silne zréznicowanie: od delikatnego glaskania do brutalnego
uderzenia;

5, dzwieki parajezykowe — westchnienia, émiech, placz, przydzwieki typu: ,eee”, ,yyy” -
wszystkie, ktére nie tworza stow;
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6. sposéb méwienia — intonacja, akcentowanie, barwa glosu, szybko§¢ méwienia, dykcja;
7. spojrzenia i wymiana spojrzen — kontakt wzrokowy, czas trwania spojrzenia;

8. pozycja ciata w trakcie rozmowy — napiecie, rozluznienie, otwarcie lub zamkniecie;

9. zorganizowanie przestrzeni, w ktdrej czlowiek zyje (meble, dekoracje, ustawienie
w przestrzeni).

Przez sygnaly niewerbalne ludzie ujawniaja swoje stany emocjonalne, intencje, oczeki-
wania wobec rozméwcy, pozycjg spoteczna, cechy temperamentu itp.

Komunikacja niewerbalna peini rézne funkcje w stosunku do komunikatéw werbal-
nych: powtarza je, zastepuje, uzupeinia, podkre§la lub zaprzecza. Ludzie s3 wrazliwi na
komunikaty niewerbalne i z reguly natychmiast wychwytuja ich znaczenie. Jezeli przekaz
werbalny i niewerbalny — stowa i mowa ciata - s3 zgodne, to komunikat staje si¢ wyrazisty
i przekonujacy. Jesli nie ma migdzy nimi zgodnosci, wierzymy przede wszystlkim temu,
co widzimy.

. Kazdym zachowaniem potencjalnie wysylamy wiadomosci, cho¢ nie wszystkie one

zostana whasciwie zinterpretowane. Komunikacja niewerbalna pelni funkcje spoteczne.
Jedna z wazniejszych jest udziat w procesie sterowania tozsamoscia, w tworzeniu obra-
zu samego siebie zgodnego z wlasnymi pragnieniami. Zamiast mowic: »Jestem atrakcyj-
na”, dbamy o swéj wyglad, odpowiednia postawe ciata, ubiér, fryzure itd. Wazng funkcjg
spoteczng komunikatéw niewerbalnych jest przekazywanie emocji. Poprzez zachowania
niewerbalne mozna okreglaé relacje, jakie mamy i chcemy utrzymywac z ludzmi. Jednych
witamy chtodnym skinieniem glowy, innych serdecznym ugémiechem i u$ciskiem dioni.
Nie nalezy jednak pochopnie interpretowac zachowarl niewerbalnych i na ich podstawie
ocenia¢ ludzi, poniewaz komunikacja niewerbalna nie jest jednoznaczna. Jesli kasjerka
w supermarkecie nie u§miecha sig, nie musi to éwiadczy¢ o tym, ze jest nieuprzejma, lecz
ze jest np. zmeczona. Ziewanie w trakcie rozmowy nie zawsze jest oznakg znudzenia.
Komunikacja niewerbalna zostata uksztattowana kulturowo. Takie same gesty moga
mie¢ odmienne znaczenie w réznych krajach. Niewerbalnym srodkom wyrazu towarzyszy
rézna ekspresja. W niekt6rych kulturach obowiazuja zasady wyrazistego, a nawet wylew-
nego okazywania uczud, w innych jest to niedopuszczalne. Stad nasze przekonanie o spo-
kojnych i opanowanych Japoriczykach i hatagliwych Arabach. Jesli rozumiemy kulturowe
uwapmkowania komunikacji niewerbalnej, jeste$my bardzie] tolerancyjni.

Komunikacja niewerbalna petni okreslone funkeje:
e komunikuje postawy i emocje, co pomaga w okreglaniu postaw interpersonalnych;

o wspomaga komunikacje jezykowa (werbalna);
o zastepuje mMowe, szczegélnie gdy kontakt werbalny jest utrudniony.
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Efektywne
komunikowanie sie
W mowie i na pi$mie

- Czlowiek porozumiewa sie z innymi ze wzgledu na che¢ zaspokojenia potrzeby kontaktu,
- utrzymywanie wiezi spolecznych, ksztattowanie tozsamogci. Nie s3 to jedyne powody —po-
- rozumiewanie sie w zyciu codziennym odgrywa role narzedzia w spolecznym funkcjono-
| waniu, jest podstawa skutecznogci dziatania w réznorodnych sytuacjach.
| Dzieki umiejetnoéci méwienia i shuchania mozemy ukoniczy¢ szkote, gromadzi¢ do-
 éwiadczenie, rozwijac sig¢ zawodowo, odnosi¢ sukcesy, mie¢ rodzine i znajomych. Umie-
- jetnosci porozumiewania sie odgrywaja wazna role w sytuacji, gdy ludzie dopiero sie po-
 znaja. Te pierwsze momenty porozumiewania sie decyduja o uznaniu osoby za atrakcyjng
- fizycznie, mile widziang w towarzystwie, warta nawiazania blizszej znajomosci lub nie.
- Porozumiewanie sig nie jest umiejetnoscia wrodzona — uczymy sie jej i rozwijamy po-
. przez nabywanie doéwiadczenia w spofecznym funkcjonowaniu. Osiagamy pewien po-
* ziom, przyjmujemy go jako wlasciwy, cho¢ bardzo czesto jest on znacznie nizszy od na-
szych mozliwosci.
Warto wiec przyswoi¢ sobie wiedze o komunikowaniu si¢ interpersonalnym, poznaé
swoje mozliwosci, doskonali¢ je, aby skutecznie porozumiewac sie z ludZmi w réznych
sytuacjach, bez wzgledu na t3czace nas z nimi wiezi 1 relacje.

2.1. Przeszkody i bariery w skutecznym komunikowaniu sie

Dobra komunikacja zachodzi wtedy, kiedy rozkodowany przekaz jest zgodny z intencjami
nadawcy. Jednak w Zyciu codziennym skuteczne, jednoznaczne komunikowanie sie nie
jest zjawiskiem powszechnym, czego dowodem sa problemy lub nawet konflikty tak cze-
sto pojawiajace si¢ na tym tle,
Czynniki, ktére utrudniaja rozumienie przekazu, okregla sie jako bariery komunikacyj-
ne. Wsréd nich wyréznia sig bariery o charakterze fizycznym i psychologicznym.
Do barier komunikacyjnych zalicza sie m.in.:
e réznice kulturowe —moga by¢ przyczyng odmiennej interpretacji tej samej wiadomogci
przez rézine osoby;
o brak umiejetnosci przyjecia punktu widzenia rozméwcy - koncentrowanie sie na whas-
nym pojmowaniu sprawy;
e utrudnienia wynikajace ze sposobu méwienia nadawcy komunikatu — méwienie za
szybko, za cicho, niewyraznie, przystanianie ust dionia, odwracanie twarzy,
¢ wybi6rczos¢ uwagi — skupianie sie na pojedynczych faktach, a nie na catoéci wypowiedzi;
e samopoczucie, czyli aktualny stan psychofizyczny rozméwcy — wplywa na sposéb po-
strzegania zdarzen i otoczenia; trudno uwaznie stuchaé nawet o czym§ waznym, gdy
doznaje si¢ fizycznego bélu lub mysli o czekajacym przykrym spotkaniu.
Poza wymienionymi barierami wiekszo$¢ ludzi ma trudnoéci z okazywaniem emocji
i uczué. Do czynnikéw utrudniajacych porozumiewanie sie zalicza sie takze tzw. szum
informacyjny: zewnetrzny, fizjologiczny i psychologiczny.
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Szumem zewnelrznym nazywamy to wszystko, co utrudnia styszenie, np. halas 7 uli-
¥, rozmowy obok, muzyke, Szum fizjologiczny to np. zaburzenia shuchy, bél, choroba.
Szum psychelogiczny wigze sie ze zly interpretacjy wiadomodci, ktéra wprowadza odbiorce

W stan emocjonalny, np. kto$ czuje sie zraniony slowami, ktére 3le zrozumial, i podejrze-
Wwa nadawce o zle intengje,

Wiekszo$¢ ludzi ma co najmniej j

- stuchajacy patrzy w oczy,

ale w rzeczywistogci maskuje swoje
mysli, ktére nie maja nic wspélnego z tym, o Czym méwi rozmdéwea,

Egoistyczna gaduta to osoba, ktéra jest zaintereso
powiedzenia, nie dba zupehie o stowa rozmdéwcy.

Wybiéreze stuchanie polega na tym, ze stuchacz reaguje tylko na te tresci,
Konfabulanci to ludzie, ktérzy mysla, ze to, co oni zapamietali, stan
Wiadomos¢, ktéra w ten sposé

b powstaje, jest nie tylko niepelna, lecz
33 tez stuchacze czatujacy

na biedy. Stuchaja uwaznie tego, co m
zaraz zalwestionowa¢ slowa méwigcego.

Bywa, ze ludzie stuchajy defensywnie (obronnie)
1aj3 jako atak.

Nie ulega watpliwodci, ze Prawdziwe sthuchanie nie polega jedynie na milczeniu, gdy
ktos inny méwsi,

ktére go interesujg.
owi caly wiadomog¢,
takze znieksztatcona,
6wi ich rozméwea, by

~ niewinne uwagi méwigcego odbie-

2.2, Klimat relacji w Porozumiewaniu sie

Ludzie, ktérzy sie ze sobg komunikuja, Zywig wobec siebie okreglone uczucia i w okreglo-
1y sposéb sie traktujg. Przyjazs, solidarno$¢, wiezi rodzinne, stosunki sasiedzkie to przy-
kady relacji, z ktérych kazda ma odmienny, niepowtarzalny klimat, 7 do$wiadczen wiemy,

Ze to, jak sie z kimg dogadujemy, ma wplyw na wyniki osiggane w dzialaniy wspdlnym

i indywidualnym. W jednej grupie mozna pracowac z Przyjemnoscia i satysfakcja, a sama
Przynaleznosc do innej jest udreka,

Klimat Porozumiewania sie zalezy od tego, czy i jak
procesu, jakim jezykiem si¢ postuguja,
zalezy przede wszystkim od stylu ko
wphyw. !

Style komunikowania sie m
® styl pasywny — ty jestes was

wysoko
jak sie do siebie odnos
munikowania sie, To, c

cenig sie uczestnicy tego
23 ~ innymi stowy klimat
0 méwimy, ma mniejszy

0zna ujaé w nastepujacych schematach:
1y, ty sie liczysz, ja nie jestem wazny, ja sie nie licze;
® styl agresywny - ja jestem

wazny, ja sie licze, ty nic nie Znaczysz, ty sie nie liczysz;
© styl asertywny — ja jestem, ja sig licze, ja jestem wazny, ty jestes, ty jestes Wwazny, ty sie
liczysz. :
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2.3. Argumentowanie w dialogu i dyskusji

Ludzie réznia sie pogladami, ocenami, podejéciem do réznych spraw. Réznice miedzy roz.
méwcami nie powinny niszczyé, Wielostronny dialog zapobiega kiétniom, jest sposobem
rozwigzywania konfliktéw spofecznych. ;
Sztuka dyskutowania to sprawnos$¢ niezwykle przydatna, niejednokrotnie decyduje
o relacjach interpersonalnych w zyciu osobistym, zawodowym i spotecznym. Prowadze-
nie wielostronnego dialogu jest najlepszym sposobem wyjagnienia oraz uporzadkowania
trudnych i waznych spraw. Partnerzy dialogu prébuja na siebie wplynad za pomocy ciagu
komunikatéw werbalnych i niewerbalnych. Srodki te majg za zadanie tak oddziatywaé na
wole i zachowanie rozméwcey, aby narzucié mu odpowiednie intencje nadawcy, a w konge-
kwencji przeja¢ mozliwos¢ kierowania nim. {

Argumentacja ma cztery podstawowe zadania:

1. przekonac stuchacza, ze sytuacja jest taka, jakq mu sie przedstawia:
2. przekonac o tym, ze przedstawiony cel jest wart zabiegéw;

3. wykazac, e proponowane $rodki wréza sukces;

4. uswiadomi¢, ze inng drogg nie mozna 0siggna¢ oczekiwanego, pozadanego efektu. -

Dyskusje najczetciej prowadzi sie w formie ustnej. Pisemna forma dyskusji jest obecna
m.in. w prasie i na forach internetowych.

W pracy zawodowej ludzie majg do czynienia z réznymi formami dialogu wielostron-
nego, szczegélnie na zebraniach typu: narada, Posiedzenie, konferencja. Warto pamietad,
ze gdy uczestniczymy w dyskusii, jezyk, ktérym sie postugujemy, pelni nie tylko funkcje
narzedzia w komunikowaniu sie, ale takze przekazuje informacje o nas.

2.4. Wyrazanie i odbieranie krytyki

Czlowiek, ktéry zyje wéréd ludzi, musi by¢ przygotowany na to, ze moze stac si¢ adresa-
tem krytyki wyrazonej nawet agresywnie. Z do$wiadczenia wiemy, jak trudno znosié ataki
niesprawiedliwej krytyki, podobnie jak wyshuchiwa¢ opinii i sadéw zgodnych z prawda,
np. o zaniedbaniu, ktére przyniosto jakies szkody. Najczedciej odpowiedzig na krytyke jest
agresywny kontratak lub ulegle wycofanie sig. Kazdy, kto jest odbiorcg komunikatu wyra-
Zajacego dezaprobate lub ocene negatywna, czuje sig zagrozony, np. pracownik nazwany
przez swego szefa nieukiem lub oceniony jako nieodpowiedzialny. Niektérzy ludzie s3 na-
stawieni obronnie i niemal kazdg wiadomog¢ odczytujg jako atak. Sita mobilizacji do obro-
ny jest cechy indywidualng kazdego z nas.

Poniewaz krytyki nie da sie unikna¢, warto si¢ zastanowi¢, jak sie wtedy zachowaé, Mo-
zemy wybrac jedng z dwéch metod odmiennych od postawy obronnej z nadzieja, ze takie
zachowania poprawia zty klimat lub zapobiegng pogorszeniu sie atmosfery.

1. Metoda poszukiwania dodatkowych informacji polega na zadawaniu pytan krytykuja-
cemu. Komentarz, ktéry w pierwszej chwili wydaje sie nieuzasadniony i krzywdzacy,
moze zawierac jednak troche prawdy. Zadawanie pytan krytykujacemu budzi opér, ale
jest stuszne — jedli dolktadnie wystuchamy jego opinii, fatwiej bedzie przedstawi¢ wia-
sne zdanie. Gotowos¢ do wystuchania, Zrozumienia, a hawet potwierdzenia wcale nie
oznacza godzenia si¢ z opinig krytykujacego. Jesli uwagi okazg sie prawdziwe, zyskamy
wazng informacje o sobie.

2. Metoda zgodzenia sig z pewnymi aspektami krytyki, cho¢ w pierwszej chwili wydaje sie
pozbawiona sensu, jest stuszna, poniewaz istniejg rézne rodzaje zgody. Zaakceptowanie
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krytyki jest rozsadne i latwiejsze, gdy jest ona zgodna z faktami. Jeli Zle zaparkowali-
$my samochéd, nie ma sensu dyskutowac z policjantem wypisujacym mandat.

Wiekszo$¢ krytykujacych nie ogranicza sie do opisu tego, co im przeszkadza, lecz do-
daje jeszcze osad, np. ,Masz stos papieréw na biurku, bo jeste$ balaganiarzem”, 2Tylko
ktos tak nieodpowiedzialny jak ty mégt tak zrobi¢”. Ludzie bronig si¢ nawet przed stuszng
krytyka. Nie chca jej zaakceptowad, poniewaz najczgéciej nie odrézniaja zgody na fakty od
zgody na ocene, kiéra czesto towarzyszy faktom.

. PRZYKLAD

Szef: — Niegrzecznie si¢ pani odniosta do klienta. Na pani stanowisku bardzo wazne
jest dobre wychowanie.

Pracownica: — Tak, ma pan racje. Wiem, ze musze dostosowac si¢ do nietypowych
wymagan i zachowan klientéw. To sie nie powtérzy.

Szef: — My$latem, ze sie pani przejmie tymi uwagami.

Pracownica: — Tak, jest mi przykro, ze jeszcze popemiam bledy.

Dzieki temu, e pracownica zgodzita sie z uwagami przetozonego, zachowata spokdj,
uniknela sporu, zakoticzyta sytuacje, ktéra mogla by¢ zarzewiem konfliktu, w zaden
sposéb nie naruszajac swej godnosci.

Konstruktywna krytyka to rzeczowe i kulturalne przedstawienie swoich watpliwosci
i uwag, tak aby nie urazi¢ ani nie naruszy¢ godnoéci osoby krytykowanej. Krytykujac, na-
lezy méwi¢ o faktach, zdarzeniach, rzeczach — nie wolno ocenia¢ osoby, np. zamiast uzy¢
stéw: ,Nigdy nic nie robisz w terminie — znéw spéZnites si¢ na lekcje”, nalezy powiedziec¢:
,Trzeci raz w tym tygodniu spé#niasz sie na lekcje. Prosze, aby sig to wigcej nie powtdrzy-
to”. Krytykujacy powinien poinformowac, jakich zmian oczekuje od krytykowanego.

Bardzo wazne jest, aby nie krytykowa¢ w obecnosci innych, np. znajomych, wspétpra-
cownikéw, zeby nie narazaé krytykowanego na o$mieszenie, upokorzenie ani nie wzbu-
dzad w nim negatywnych emocji.

2.5. F’irzygotowanie tekstu wypowiedzi i tekstu pisanego

Tekst to konkretny wytwor powstajacy podczas méwienia czy pisania. Jest indywidualny

" iniepowtarzalny. Jezyk, ktérym postuguje sie czlowiek, méwi o nim samym: o jego pocho-
dzeniu, wyksztalceniu, pozycji spolecznej, a nawet wieku, czasem o wykonywanym zawo-
dzie i przynaleznosci do grupy spolecznej.

Kultura jezyka to méwienie i pisanie poprawne, sprawne, réwnoczesnie rzetelne i es-
tetyczne. Ludzie zabierajacy glos publicznie — od wypowiedzi pracownika na zebraniu do
wypowiedzi polityka w mediach — powinni przestrzegac prostej zasady: méwic tylko wtedy,
kiedy maja coé naprawde waznego do powiedzenia. Warto weze$niej sformutowac plano-
wang wypowied#. Méwi¢ nalezy wyraznie, dokladnie wymawia¢ kazde stowo. Meczace jest
shuchanie wtraceti typu: ,eee”, ,aaa”, ,mmm” lub stownych, np.: ,prawda”, ,doktadnie”,
~powiem tak”. To rozprasza i odwraca uwagg od tresci.

Skuteczno$¢ wystapiert publicznych, rozmowy oficjalnej czy prywatnej zalezy od jezy-
ka — sposobu uzywania pewnych form jezykowych, doboru stéw, konstrukji stownych,
whagciwych synoniméw. Gesty w umiarkowanym nasileniu wzmacniaja komunikat i ufat-
wiajg stuchanie. Poza méwieniem jezyk wykorzystujemy réwniez do przekazywania wia-

domoéci w formie pisemnej.
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' Komunikujemy si¢ pisemnie, gdy nie ma innych mozliwoéci porozumienia lub sprawy,

. Liére zatatwiamy, wymagaja takiej formy, aby w razie potrzeby odwola¢ sie do konkret-

- nego dokumentu. Pisemnie komunikuja sie urzedy, organizacje, instytucje miedzy sobg

iz klientami.

| Teksty pisemne powinny by¢ poprawne pod wzgledem skladni oraz odznaczac sig do-

| brym stylem. Dobry styl tekstu pisanego charakteryzuje sie jasnoécia, prostota, zwieztodcia

- ijednolitodcia.

| Jasno$¢ stylu oznacza takie sformutowanie tekstu, aby byt w pelni zrozumiaty dla adre-
| sata. Tekst powinien zawierac zrozumiate stownictwo, poprawng interpunkcje i ortogra-

fie, kazda sprawe przedstawiac oddzielnie, bez przenoéni, zdan wiraconych.

|| Prostota stylu oznacza, ze tekst nie zawiera dtugich zdad o zawitym szyku, zbednych
| upiekszeti, wyrazeti i zwrotéw modnych i pretensjonalnych, stownictwa pseudonaukowe-

go. Warto zwréci¢ uwagg na wiracanie zapozyczeti z jezyka obcego, gdy jezyk polski dys-

ponuje odpowiednim jednoznacznym okreéleniem, np. draft zamiast projekt (,Sekretariat

Klubu opublikowat draft uchwaty w sprawie wynajmu pomieszczen”).

Zwieztoé¢ stylu polega na nieuzywaniu w tekécie wyrazéw i polaczeri migdzywyrazo-
wych, ktére nie wnosza nic nowego do tredci (np. ,dokona¢ przelania $rodkéw pienigz-
nych w wysokoéci...” zamiast ,wplaci¢ lwote..”). Nalezy unikac polaczen, w ktérych tres¢
jednego stowa catkowicie miesci sig w drugim (np. ,cofnaé do tyhu”, ,import z zagranicy”).

Jednolito$é stylu oznacza, ze wszystkie sktadniki cechuje ten sam charakter wypowie-
dzi. Naruszeniem zasady jednolitodci jest mieszanie sformutowadt urzedowych z potocz-
nymi (np. ,Wzywa sig obywatela do uiszczenia mandatu w terminie..., bo jak nie, to przyj-
dzie komornik”) lub opisywanie czego$ za pomocg jezyka nieprzystajacego do tresci (np.
,Rejs mitycznych argonautéw po zlote runo pod wzgledem logistycznym nie byt dobrze
przygotowany”).

2.6. Zasady poprawnej komunikacji
Skutecznoéé komunikowania sie w duzej mierze zalezy od cech osobowosci nadawcy. Od-

biorca informacji powinien dostrzega¢ u niego jawnos¢ intencji, przejawy zyczliwosdi,

kompetencje, rzetelnog¢, solidnosc i zaangazowanie, z jakim komunikuje tresc swych my-

¢li i uczu. Jest istotne, aby tres¢ przekazu byla zrozumiata - aby pomagata we whasciwym

rozumieniu sensu wypowiedzi. Kiedy przekazy werbalny i niewerbalny s ze soba zgodne,

wéwczas wzajemnie si¢ wzmacniajg, a komunikat staje sie wyrazisty. Jeéli s3 sprzeczne,

jako bardziej wiarygodny zostanie odebrany przekaz niewerbalny. :

Wzorcowy nadawca powinien charakteryzowac sig m.in.: sprawnym intelektem, dobrg
wymowa i poprawnymi nawykami jezykowymi, Zréwnowazeniem emocjonalnym, wiary-
godnoscia, atrakeyjnoscia, poczuciem wspélnoty z odbiorca. Powinien mie¢ motywacje
do stuchania, by¢ obiektywny, stuchac i spostrzegac cierpliwie, doldadnie i wnikliwie. Po-
prawne komunikowanie si¢ wymaga informacji zwrotnej. Nalezy réwniez: poznac samego
siebie, uwzglednia¢ chwiejnos¢ uwagi rozméwcy, nie formutowad przedwczeénie opinii,
przyja¢ punkt widzenia rozméwcy, nie lekcewazy¢ wypowiedzi — ani jej sensu, ani formy,
kontrolowaé sposéb wyrazania odmiennej opinii, whikliwie obserwowaé rozméwcg, moé-
wié jasno i rzeczowo, nie udzielac porad (jesli nie s3 celem rozmowy), okazywac rozm6w-
cy szacunek, by¢ gotowym przyznac sig do bledu.

Efektywne porozumiewanie sig z ludZmi nie tylko daje satysfakeje, lecz takze pomaga
na co dzieti wyréznic i oddzieli¢ prawdy, pétprawdy i klamstwa obecne w zyciu.




