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komunikacyjny

Potrzeba kontaktu jest jedng z fundamentalnych potrzeb spotecznych cztowieka.

Cztowiek, jako istota spoteczna, nieustannie komunikuje sie z innymi, nawet, gdy
nie méwi - przekazuje informacje o sobie poprzez swdéj wyglad, wyraz twarzy,
spojrzenie, mowe ciata, a nawet poprzez swoje otoczenie - wystréj pokoju czy
biura.

Komunikacja to takze wysytanie i odbieranie informacji poprzez:
- kontakty osobiste,

- komunikacje niewerbalng,

- jezyk méwiony,

- teksty pisane,

- sposoby oparte na systemie symboli,

- dzieta sztuki,

- media elektroniczne,

- miedzynarodowe systemy zbierania i wymiany danych.

Umiejetnos¢ sprawnego komunikowania sie jest niezwykle przydatna we
wspoétczesnym  Swiecie, zdolno$¢ prowadzenia rozmowy jest jedng z
najmocniejszych cech cztowieka. Bez dobrego opanowania sztuki skutecznego
porozumiewania sie, bardzo trudno bedzie nam odnalez¢ sie w miejscu pracy. Aby
ludzie stuchali tego, co chcemy powiedzie¢ musimy wzbudzi¢ w nich
zainteresowanie, wyeliminowac czynniki rozpraszajgce uwage, utrzymywac kontakt
wzrokowy, wybra¢ odpowiedni sposéb przekazania wiadomosci i pamietaé, ze
proces komunikacji tylko w 45% informacji opiera sie na przekazie werbalnym,
reszta, czyli ponad 50%, opiera sie na informacjach niewerbalnych.

Zyjac w grupie stykamy sie z innymi ludZzmi, aktywnie sie z nimi porozumiewamy,
kazdy z nas zdobywa rézne umiejetnosci, rozwija zdolnosci, uczy sie nowych form
zachowanh interpersonalnych.Potrzebujemy i poszukujemy tgcznosci z druga osobg,
podejmujgc w tym celu rézne dziatania, czesto nieuswiadomione. Wazng rzecza
jest, aby nastawienie do kontaktéw byto pozytywne, nasycone zyczliwoscig
i otwartoscia.

Kontakt to nie tylko dobra zabawa, pogawedki przy kawie, to rowniez pomaganie,
praca z kims, wspdlny ptacz, niewygoda, a takze trudne chwile. Dzieki wspierajace;j
bliskosci drugiego cztowieka tatwiej pokonujemy wszelkie przeszkody, mozemy tez
konsultowa¢ swoje pomysty i razem szukaé rozwigzah skomplikowanych sytuacji.
Rezygnacja z kontaktéw powoduje niesamowitg pustke, izolacje, a w konsekwencji
obawy i lek przed ludZzmi oraz brak mozliwosci zaspokojenia potrzeby bliskosci czy
Zzrozumienia.
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Dla tworzenia udanych kontaktéw kluczowe znaczenie ma prawidtowa komunikacja
i adekwatne poczucie wifasnej wartosci. Rozwijaj, zatem umiejetnosci
komunikacyjne, by lepiej porozumiewac sie z ludZzmi oraz wzmacniac relacje z
nimi.Zastandéw sie takze, czego sie obawiasz, co ci przeszkadza w nawigzywaniu
kontaktu z innymi. Czy boisz sie odtrgcenia, niezrozumienia? Czy moze braku
zainteresowania?

Wazne jest takze, w jaki sposdb o sobie myslisz - czy czujesz sie wartosciowa,
zdolna, potrzebna, czy masz do siebie szacunek i zaufanie? Czy moze jeste$ mocno
krytyczna wobec siebie i Swiata, postrzegasz rzeczywistos¢ jako nieprzychylng, w
samych ciemnych kolorach, lekcewazysz siebie i innych?Poznanie twoich mocnych
stron i systematyczne wzmacnianie ich pomoze ci uwierzy¢ w swoje mozliwosci.
Trzeba polubi¢ siebie, by by¢ szczesliwg, rozwija¢ sie psychicznie i utrzymywac
dobre relacje z innymi.

Stawianie granic

W budowaniu kontaktu fundamentalne jest stawianie granic. Nieudzielanie
informacji o swoich granicach buduje fatszywy obraz kontaktu i prowadzi do
nieporozumien, ludzie wchodzg wzajemnie w swoje pola psychiczne, co powoduje -
poza nattokiem nieprzyjemnych emocji - wrogos¢ i zamykanie sie na siebie
nawzajem.

Poziomy kontaktu

Spotkanie z drugim cztowiekiem moze odbywad sie w réznych obszarach
funkcjonowania. Najprosciej mozna je okresli¢ jako trzy poziomy kontaktu:

1. fizyczny - wzrokowy, stuchowy, dotykowy, wechowy; moze miec
zabarwienie erotyczne lub by¢ rodzajem bliskosci fizycznej, nacechowanej
czutoscig. Wszelkie kontakty, zwtaszcza kontakty fizyczne sg wkroczeniem
w pole fizyczne i psychiczne cztowieka, wiec niezwykle wazne jest, by
kontakt ten odbywat sie za zgoda osoby, ktérej pole jest naruszane.

2. emocjonalny - gtebsza forma kontaktu niz fizyczny. Aby byt w ogdle
mozliwy - ludzie muszg umiec¢ odczytywac i rozpoznawaé¢ emocje swoje i
innych (inteligencja emocjonalna).

3. mentalny - przeptyw mysli, niosacych rézne tresci (informacje, opisy
zdarzenh, fantazje, prosby, oczekiwania). Aby mogta zajs¢ wymiana
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komunikacyjny

informacji potrzebna jest umiejetnos¢ komunikacji. Wymaga to pewnej
precyzji i uniwersalnosci jezyka. Przekaz okreslonych tresci jest mozliwy
dzieki postugiwaniu sie takim samym jezykiem. Jednak dla petnego
zrozumienia i kontaktu konieczne jest zblizone odczytywanie znaczen.

Idealnie jest, kiedy trzy poziomy kontaktu sg ze sobg zgrane, wtedy informacje
przekazane przez nadawce majg szanse zosta¢ odczytane wtasciwie przez ich
odbiorce. Pod warunkiem oczywiscie, ze informacja zostanie odpowiednio
zinterpretowana.

Komunikacja werbalna i niewerbalna

Wymiana informacji pomiedzy poszczegdlnymi osobami moze dokonywac sie np.
za pomoca stéw, gestéw, tekstéw, obrazéw i dzwiekédw, przy uzyciu mowy
werbalnej i mowy ciata.

Na jakos$¢ komunikacji werbalnej majg wptyw: znajomos¢ jezyka, stopien ptynnosci
mowy, modulacja gtosu, tres¢ wypowiedzi. Mowie naturalnej towarzyszy najczesciej
caty szereg komunikatow niewerbalnych (tzw. mowa ciata), zdradzajgcych stan
emocjonalny cztowieka. Nalezg do nich: mimika (wyraz twarzy), pantomimika
(gesty, ton gtosu, tempo mowy), postawa ciata, ruchy, gestykulacja, kierunek
wzroku, szerokos¢ Zrenic.

Kanat niewerbalny stuzy przede wszystkim do okreslania stosunkéw
miedzyludzkich, wyrazania stanéw emocjonalnych i postaw. Mowa ciata jest
ewolucyjnie duzo starsza niz porozumiewanie sie za pomoca stéw. Jest odbierana w
spos6b automatyczny. Trudno ja kontrolowad, poniewaz ciato wysyta sygnaty
zgodne z rzeczywistymi emocjami, intencjami i nastawieniem do drugiej osoby,
ktora to rejestruje.

Sygnaty niewerbalne sg dla nas gtéwnym Zzrédtem informacji o emocjach i
uczuciach. Uzupetniajg, podkreslajg to, co przekazujemy za pomocg stéw, ktére
czasami okazujg sie niewystarczajgce, dlatego lepiej niz stowa przemawia usmiech
czy gest. Dzieki sygnatom niewerbalnym mozemy wzmocni¢ przekaz stowny,
uczyni¢ go bardziej czytelnym dla odbiorcy. Zachowanie niewerbalne pomaga w
wyjasnianiu niejasnych komunikatéw. Ogdlnie rzecz biorgc, mamy wieksze
zaufanie do tego, co sygnalizuje nam zachowanie drugiej osoby, niz do jej
wypowiedzi stownych. Réwniez dzieki zachowaniom niewerbalnym mamy
informacje o relacjach pomiedzy ludzmi. Kazdy akt porozumiewania sie wyraza
jednoczesnie ustosunkowanie sie do osoby, z jaka mamy kontakt. O tym, jaki
stosunek ma do nas partner, dowiadujemy sie S$ledzac jego zachowanie
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niewerbalne - intonacje gtosu, spojrzenia, mimike. Jezyk ciata prawie zawsze
odstania autentyczne intencje. Jednak bezstowne komunikaty rozméwcy nalezy
interpretowad ostroznie, gdyz ich znaczenie zalezy od tego, kto, gdzie, i jak je
przekazuje.

Intencja

W komunikowaniu sie miedzyludzkim mozna doszukac sie wielu intencji, czyli
zamiaréw, jakie sktaniajg nas do nawigzywania kontaktéw, a mianowicie:

- porozumiewamy sie z innymi, aby zaspokoi¢ wtasne potrzeby psychiczne;

- poniewaz potrzebne nam sg informacje - funkcja dyrektora instytucji wymaga
wymiany informacji z osobami, z ktérymi sie wspdtpracuje;

- porozumiewamy sie z ludZzmi, aby podzieli¢ sie wtasnymi przezyciami,
spostrzezeniami, przekonaniami, opiniami;

- porozumiewanie sie utatwia radzenie sobie z emocjami;

- porozumujemy sie z innymi, aby im pomac.

Proces komunikacji zachodzi bezustannie, ale o jego skutecznosci mozna méwic
dopiero wtedy, gdy informacja jest odebrana zgodnie z intencjg nadawcy. Cztowiek
nie zawsze jest Swiadomy swoich intencji, zdarza sie réwniez, ze celowo je ukrywa.
Osoby, ktére majg trudnosci w bezposrednim kontakcie z innymi, czesto
nieswiadomie prowadzg dialog na zasadzie gry interpersonalnej. W pozornie
normalnej wypowiedzi przemycajg ukryte tresci, dopiero po kilku wymianach zdah
widaé¢, ze w rozmowie chodzi o co$ innego, niz wynika to ze stow. Pod takim
dialogiem kryje sie chec¢ realizacji ukrytych motywéw i celéw. Ludzie czesto
uciekajg sie do tego sposobu, gdy w réznych sytuacjach czujg sie niepewni, mato
wazni, zestresowani.

Aktywne stuchanie

By usprawni¢ komunikacje przede wszystkim nalezy nauczy¢ sie aktywnego
stuchania.

Narzedziami, ktére utatwiajg aktywne stuchanie, sa:

1. Zachecanie i oSmielanie - potakuj gtowa, usmiechaj sie, mozesz wtracic
czasem: ,tak, tak”, albo ,,aha”, mozesz zapytac: ,,Czy chcesz mi cos wiecej
powiedziec?”.

2. Parafrazowanie (powtdérzenie wtasnymi stowami tego, co powiedziat nasz
rozmowca) i precyzowanie - dopytanie rozmoéwcy, gdy nie jestesmy pewni,
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co miat na mysli, czy dobrze zrozumielismy jego stowa, zdobywanie
wiekszej ilosci informacji. Np: ,Czy dobrze zrozumiatam - ...", ,Z tego, co
moéwisz wynika, ze...”, ,A co ma dla ciebie najwieksze znaczenie?”.

3. Odzwierciedlanie uczuc - opisywanie emocji i uczu¢, ktérych domyslamy sie
lub widzimy u rozméwcy. Np.: ,Stysze zal w twoim gtosie”, ,Wydajesz sie
tym bardzo uszczesliwiony”, ,Gdy o tym méwisz, jestes zdenerwowana”.

4. Informacja zwrotna - powinna by¢ ona natychmiastowa, szczera, a takze
wspierajgca. Warto, zatem, zacheci¢ odbiorce do przekazywania informacji
zwrotnej, np. zadajgc pytania, proszgc o opinie w danej sprawie, a nawet
adresujgc do odbiorcy takie stwierdzenia: ,Czy to jest jasne?" ,Czy tak to
zrozumiates?", ,Wydaje sie, iz najwazniejszymi kwestiami, ktére pojawity
sie dotad sg... Czy czegos nie pomingtem?”.

5. Dowartosciowanie - docenienie rozmoéwcy i jego wysitkdéw. Np.: ,,Bardzo sie
ciesze, ze tak rzeczowo podchodzisz do sprawy”, ,Doceniam twoje
pragnienie rozwigzania tego problemu”.

Umiejetnos¢ wtasciwego komunikowania sie jest niezbedna kazdemu cztowiekowi.
Warto wiec zastanowi¢ sie nad tym, w jaki sposéb sami wypowiadamy nasze
komunikaty i jak stuchamy innych.

Zachowania budujace kontakt:

uwazne stuchanie drugiego cztowieka;

odzwierciedlanie (dostrojenie emocjonalne do rozméwcy);
znajomos¢ mowy cCiata;

stawianie granic;

udzielanie informacji zwrotnej;

okazywanie zrozumienia, jesli jest autentyczne, jesli czegos nie rozumiesz -
delikatnie popros o wyjasnienie, doprecyzowanie;
komunikatywnos¢, czyli precyzyjne wyrazanie sie;
opanowanie;

spokdj;

koncentracja na rozméwcy - okazywanie mu zainteresowania.

oukwnNH

C v

Bariery i przeszkody w komunikacji

Komunikacje mogg zaktécac¢ rozmaite czynniki zewnetrzne: hatas, szum, réznice
jezykowe. Moga to by¢ takze réznice pogladow, wieku, uznawanych wartosci, rol
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spotecznych, silne emocje oraz rozbieznos¢ w przekazywaniu sygnatéw werbalnych
i niewerbalnych. Wzajemne rozumienie utrudnia¢ moze réwniez brak dostepu do
informacji o aktualnych wewnetrznych przezyciach rozmoéwcy. Nie zawsze
potrafimy witasciwie odczyta¢ wysytane przez niego sygnaty i tresci. Niestety,
efektywna komunikacja z prawdziwym zrozumieniem jest o wiele rzadsza, niz sadzi
wiekszos¢ ludzi, poniewaz:

- ludzie nie zawsze oSmielajg sie powiedzie, co rzeczywiscie mysla;

- ludzie nie zawsze zdajg sobie sprawe ze swoich rzeczywistych uczug;

- uczucia sg w pewnym sensie trudne do nazwania (trudno znalez¢ wtasciwy kod);
- te same stowa (kody) maja dla réznych ludzi rézne znaczenia.

Zdarza sie tez, ze celowo nie styszymy wszystkiego, ignorujemy czes¢ wypowiedzi
partnera dialogu. Albo zamiast stucha¢ do kohca - juz myslimy nad odpowiedzia.

Innym rodzajem przeszkdéd i zaktécen w komunikacji miedzyludzkiej sg tzw.
blokady interpersonalne. Istnieje caty szereg typéw wypowiedzi, ktére zatrzymujg
rozmowe. T. Gordon nazwat je ,fatalng dwunastkg”. Odbiorca tych wypowiedzi
czuje sie traktowany z gory i reaguje obronnie. Nalezg do nich:

1. nakazywanie, polecanie, komenderowanie: ,Natychmiast idzZ do swego
pokoju!”, ,Przestah hatasowacd”;

2. ostrzeganie, upominanie, grozenie: ,Jesli nie przestaniesz, dostaniesz
lanie”, ,Mama sie pogniewa, gdy bedziesz wcigz wchodzi¢ jej w droge” ;

3. przekonywanie, perswadowanie, moralizowanie, prawienie kazan: ,Nie
wolno ci przerywad, gdy ktos méwi”, ,,Zawsze méw ‘dziekuje’”;

4. dyktowanie rozwigzan, radzenie, proponowanie: ,Dlaczego nie podjdziesz
bawi¢ sie z kolegami?”, ,,Czy nie mozesz sprzatngc¢ swoich rzeczy?”;

5. pouczanie, robienie wyrzutéw, przytaczanie logicznych argumentéw,
korygowanie: , Tak nie trzyma sie noza”, ,Ksigzki sg do czytania, a nie do
rzucania nimi”;

6. krytykowanie, osgdzanie, obwinianie, sprzeciwianie sie, robienie wyrzutéw:
.Jestes bardzo nieuwazny”, ,Jestes bardzo nieuwazny”, ,Jestes ztym

chtopcem”;
7. aprobowanie, chwalenie, pochlebianie: ,Jestes bardzo mity dla swoich
przyjaciét”, ,To wcale do ciebie niepodobne, takie lekkomysine

postepowanie”;

8. zwymyslanie, oSmieszanie, zawstydzanie, nadawanie ,etykietki”: ,Ale z
ciebie wazniak!, ,Wstydz sie by¢ taki niegrzeczny””;

9. analizowanie, interpretowanie, stawianie diagnozy: "Jeste$ zawsze
zazdrosny o swego brata”, ,Zawsze, gdy jestem zmeczona, przychodzisz
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mnie gnebic”;

10. uspokajanie, pocieszanie, pokrzepianie: ,Nie przejmuj sie”, ,Ten hatas
wtasciwe nawet mi nie przeszkadza”, ,,Och, to nic takiego”;

11. badanie, wypytywanie, indagowanie: ,Dlaczego to zrobites?”, ,czy ty w
ogodle rozumiesz, co narobites?”, ,Dlaczego tak gtosno nastawiasz radio?”,
»,0d kogo sie tego nauczytes?”;

12. odwracanie uwagi, trywializowanie, obracanie w zart: ,Nie wolatbys
poczyta¢ troche, anizeli oglgdac¢ te bzdury w telewizji?”, ,Zobacz, jaka
tadna pogoda do zabawy na dworze”, ,Jestem naprawde szczesliwa, ze
mamy takie, spokojne dzieci”, ,Nie boisz sie, ze ci bebenki popekajg?”.

Powyzsze zachowania werbalne blokujg porozumienie, a w konsekwencji prowadzg
do przerwania aktu komunikacji.

Komunikat ,ja”

Nieumiejetne komunikowanie potrzeb oraz brak umiejetnosci stuchania innych
prowadza do nieporozumien.

Znaczacg role odgrywa w trakcie sprzeczki nie tylko tres¢ wypowiedzi, ale i jej
kontekst oraz to, w jaki sposdb sie zachowujemy, jak dobieramy stowa, jak
traktujemy naszego rozméwce.

Uzywajac stéw: ,bo ty zawsze", ,bo ty nigdy” tylko pogarszamy sytuacje. Wyglada
to tak, jakbysmy prébowali przerzuci¢ odpowiedzialnos¢ za powstatg sytuacje na
partnera rozmowy, a takze obarczy¢ go wing za cate zto tego Swiata.

Przydatng technika jest zastgpienie wypowiedzi ukierunkowanej na drugg osobe na
tzw. komunikat ,ja”. Ta forma wyrazania wtasnych uczué, pragnien i przekonan nie
rani drugiej strony i nie obarcza jej odpowiedzialnoscig za to, co czujemy i myslimy.
W tabeli 1 kilka przyktadéw:

Budowanie komunikatu ,ja” wcale nie jest trudne!

UsigdZ i zastanéw sie, a najlepiej zapisz to, co sobie uswiadamiasz myslgc o
konkretnej sytuacji konfliktowej, analizujgc ponizsze elementy:

CZUJE - stwierdzenie uczuc¢ czy przekonan. Opisz swoje uczucia np. gniew, smutek,
zawdd, zal, itp.
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KIEDY TY - wskazanie konkretnego zachowania. Opisz zachowanie partnera, ktére
powoduje problem, czyli takie, ktére ci przeszkadza albo rani.

PONIEWAZ - wskazanie konsekwencji/warto$ci. Opisz konsekwencje, jakie ponosisz
w zwigzku z zachowaniem partnera np. ryzyko utraty przyjaciot, strata czasu itp.

CHCE - sformutowanie celu. Powiedz, czego chcesz. Informuj jasno o swoich
prosbach i oczekiwaniach np. chciatabym zebys..., prosze cie zebys... itp..

Dla utatwienia w tabeli 2 kilka przyktadéw budowy komunikatu ,ja":

Jedna z najwazniejszych umiejetnosci komunikacyjnych jest wtasnie postugiwanie
sie komunikatem ,ja” - nie dos¢, ze pomaga znalez¢ konstruktywne rozwigzanie w
konfliktowej sytuacji, to jeszcze pozwala nam wyrazi¢ negatywne uczucia w
bezpieczny dla zachowania relacji sposéb.

Negocjacje

Zdarza sie, ze pomimo stosowania prawidtowych technik komunikacyjnych - nie
uda nam sie dojs¢ do porozumienia i dochodzi do ktdtni. Znaczaca role odgrywa w
trakcie sprzeczki nie tylko tres¢ wypowiedzi, ale i jej kontekst oraz to, w jaki sposéb
sie zachowujemy, jak dobieramy stowa, jak traktujemy naszego rozméwce.

Nieodtagcznym elementem konfliktu sg trudne do opanowania emocje. Wéwczas
catg swoja uwage skupiamy na wykrzyczeniu swoich racji, zamiast szukacd
konstruktywnych rozwigzah. Napiecie narasta, powodujgc pogtebianie sie zranieh.

Ktétnia stuzy gtéwnie wytadowaniu emocji, celem negocjacji jest wypracowanie
rozwigzania korzystnego dla obu stron w sprawach spornych.

Negocjowa¢ mozna tez warunki umowy, warunki kupna-sprzedazy, dostawy
towardéw, warunki zatrudnienia, ptac, zawarcia matzenstwa, najmu mieszkania,
dokonania uzgodnien sasiedzkich itp. Proces negocjacji polega na wzajemnym
przekonywaniu sie stron w celu uzyskania zmiany stanowiska przez strone
przeciwng, jak réwniez na umiejetnym ustepowaniu przez negocjujgce strony.
Negocjacje sg poszukiwaniem kompromisu. Jest to szczegdlnie wazne w przypadku
rozwigzywania konfliktéw.
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komunikacyjny

Stosujac ponizsze reguty mozesz przystgpi¢ do rozwigzania sporu:

1. nie traktuj drugiej osoby jako wroga - to twodj partner;
2. oddzielaj ludzi od problemoéw;

3. jasno i konkretnie formutuj pytania;

4. staraj sie znalez¢ rozwigzanie korzystne dla obu stron;
5. swoje stanowisko przedstawiaj jasno i precyzyjnie;

6. uwaznie stuchaj rozmdéwcy;

7. sprobuj wczuc sie w jego potozenie;

8. panuj nad emocjami;

9. wykaz sie dyplomacjg;

0. przygotuj sie, zbierz potrzebne informacje;

1. kontroluj komunikaty niewerbalne, zeby nie urazi¢ partnera negocjacji.

Sukces gwarantowany przy zachowaniu :

wzajemnego szacunku;

wzajemnego zaufania;

obustronnego obiektywizmu;

kultury osobistej rozmdéwcow;
znajomosci prawidet mowy ciata;

braku uprzedzen i stereotypédw myslenia;
tolerancji.

NouUuhkWwWNH

Mediacje

Rdéznica pomiedzy mediacjg, a negocjacjami polega na tym, ze w negocjacji strony
same rozwigzujg konflikt negocjujac ze sobg. W mediacji strony proszg mediatora o
pomoc. Mozna wiec powiedzie¢, ze mediacja to negocjacje zarzadzane przez
mediatora. Mediacja jest dobrowolna, a mediatorzy sg bezstronni, czyli nie
opowiadajg sie za zadng ze stron i w rownym stopniu angazujg sie w pomoc kazdej
Z nich.

Mediacja to inaczej sposdb rozwigzywania konfliktéw przy udziale bezstronnego
mediatora w sytuacji, gdy sami nie potrafimy dojs¢ do porozumienia. Udziat w
mediacji przyspiesza rozwigzanie problemu i dodatkowo pozwala rozwigza¢ go w
przyjazny sposéb. Porozumienie zawarte podczas mediacji nabiera mocy prawne;j
po zweryfikowaniu porozumienia przez sad. Od tej chwili ma ono te samg moc
prawng, co wyrok sgdu. Mediacje, ktére kohczg sie podpisaniem ugody, a nie
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trafiajg do sadu, maja moc umowy cywilno - prawnej. Jesli jedna ze stron
definitywnie nie zgadza sie na udziat w mediacji, to mediator moze zaproponowac
coaching - czyli wsparcie osoby, ktéra byta otwarta na mediacje.
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