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ROZDZIAL 5.
GADU, GADU...

Ceri stowa. Kazde moze byc twoim ostatnim.

—7J.S. Lec

Historia Joanny, lat 33:

Sporo mowi sig i pisze w ostatnim czasie o komunikacyi interperso-
nalnej. W dobie internetu, telefondw i inmych urzgdzern rosnie le-
nistwo, poniewaz wiadomo, Ze zwykle tatwief jest zadzwonic czy wy-
sta¢ SMS, niz wybrac sie z kims na spacer, podczas ktdrego moina
porozmawiac. 7 jednej strony jako introwertyczka docenian: wspot-
czesne wynalazki: sxybciey, tatwiey 1 bezpiecznies. Rozmowe telefo-
niczng czy przez komunikator internetowy moina zawsze przerwac,
a ucteczka do wirtualnej rzeczywistosci ma swoje plusy: nikt mnie
nie widz, moge przedstawiac sie tak, jak tylko chce. Niestety, nie
Jest to dobre rozwigzanie, jesli celem jest nawigzanie trwaley i warto-
sciowey znajomosci. Podczas stuzbowych spotkari odnosze wrazente,
Ze stylow rozmowy jest tyle, ilu ludzi. Dla mmnie to dzungla. Wizystlko
wydage si¢ zbyt skomplikowane. Jak wobec tego efektywnie poro-
zumiewac si¢ z ludimi?

Trudno wyobrazi¢ sobie zycie bez rozméw z ludzmi, prawda?
Komunikacja daje Ci szanse na wymiane mysli, wspotdziatanie
i wspolne podgzanie do celu. Dzieki rozmowom i komunikatom
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niewerbalnym dowiadujesz sie, co czujg i myslg inni, a takze wy-
razasz siebie. Porozumiewanie sie jest procesem bardzo skom-
plikowanym, na ktory sklada sie wiele roznorodnych czynnikow.
Gdy przekazujesz okreslone informacje, przez caly czas swoja
postawg ciata, mimika, gestykulacjg i stowami sprawiasz, ze jest
to proces zachodzacy nieustannie. Jednak aby mozna bylo méwi¢
o istnieniu komunikacji, niezbedne sg trzy ogniwa:

¢ nadawca, czyli osoba, ktdra przesyta okreslong informacje;

¢ odbiorca, czyli osoba, do ktérej dang informacje kierujemy;
¢ kod, czyli sposob przekazu tej informacji — obraz, gest, stowo.

Warto mie¢ swiadomosé, jak poszczegdlne kanaly przekazu
informacji wplywajg na ksztaltowanie ogdlnej oceny naszej wy-
powiedzi:
¢ tres¢ wyrazona poprzez stowa wplywa jedynie w 7%,
¢ przekaz zawarty w tonie glosu decyduje w 38%,
¢ przekaz zawarty w mimice twarzy decyduje w 55%.

Zatem proces komunikacji interpersonalnej moze odbywa¢ sie
w formie:
¢ komunikacji werbalnej (stowne;j),
¢ komunikacji niewerbalnej (bezstowne;j).

Komunikacja werbalna

Komunikacja werbalna to komunikacja oparta na stowach. Spro-
wadza sie ona do tego, iz rozmawiajac z ludZmi, uzywasz stow.
Czytajac ksigzke, odbierasz komunikaty, ktére autor kieruje do
nas za pomocg stow. Piszac list lub raport, przekazujesz odbior-
cy komunikaty za pomocg stow.

Pole¢ ksigzke
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Na potrzeby funkcjonowania organizacji uzywa sie zwykle
podziatlu uwzgledniajacego kierunek przesytanych komunikatéw.
Rozrézniamy zatem:
¢ komunikacje pionowg — obejmujaca komunikaty formalne

wymieniane miedzy pracownikami i ich przetozonymi w celu

osiggniecia zatozonych celéw firmy, przekazywania informacji

i polecen oraz takze zasygnalizowania tzw. spraw szczegdlnej

wagi lub rozwigzania konkretnego problemu. W takim

przypadku mamy do czynienia z komunikacjg skierowang
ku dotowi.

Réwnie dobrze kierunek komunikacji pionowej moze
biec w gore. Zwlaszcza gdy podwladni majg za zadanie
informowac przelozonych o zrealizowanych zadaniach,
osiggnieciach czy tez o wystepujgcych w pracy problemach.
Dla menedzeréw ten kierunek komunikacji jest sporym
ulatwieniem w zarzadzaniu i dbaniu o rozwoj prowadzonej
przez organizacje dzialalnosci.

¢ komunikacje poziomg — ktora przebiega miedzy
réwnorzednymi czfonkami tej samej grupy, czyli np.
pracownikami petnigcymi okreslone funkcje na tym samym
poziomie trudnosci. Komunikacja pozioma moze mie¢
charakter formalny, zwigzany z realizowanymi w pracy
zadaniami, lub nieformalny, czysto kolezenski.

Komunikacja niewerbalna

Wsrdd znawcow tematu panuje przekonanie, ze komunikacja
niewerbalna stuzy przewaznie do ustalania pozycji w stosun-
kach miedzyludzkich. Relacja pomiedzy dwojka ludzi jest przez
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nich negocjowana, ustanawiana i zachowywana gléwnie dzieki

komunikatom nieuwzgledniajagcym stéw. Komunikaty niewerbal-

ne stanowig sygnal spoleczny kodowany przez nadawce i deko-

dowany przez odbiorce. Informujg one o stanie emocjonalnym

drugiego cztowieka czy nawet o jego intencjach. Sg to: ekspresja

mimiczna, gesty, przenoszenie spojrzenia i inne dziatania ujete

w kanaly niewerbalne:

1. Mimika — obejmuje komunikowanie stanéw emocjonalnych

i postaw; istnieje szes¢ gtoéwnych rodzajow mimiki:

* & 6 6 o o o

szczescie,

zdziwienie,

strach,

smutek,

gniew,

wstret,

pogarda.

Z twarzy rozmdwcy mozemy wyczytaé szybko zmieniajgce

sie reakcje na wypowiedzi lub dziatania innych osob — bedzie

to stanowilo niewerbalny komentarz dotyczacy aktualnej

sytuacji.

Warto zwrdci¢ uwage, ze bardzo ekspresyjne w tym

zakresie sg brwi. Jesli brwi rozmdéwecy sa:

¢

*
¢
*
.

catkowicie podniesione — okazuje niedowierzanie,
podniesione do polowy — okazuje zdziwienie,

w normalnym stanie — bez komentarza,

do potowy obnizone — okazuje zaktopotanie,
catkowicie obnizone — okazuje zlo$¢.

Przez sterowanie mieSniami twarzy ukrywamy np.

nieakceptowane przez otoczenie reakcje emocjonalne,

co jest niezmiernie wazne, poniewaz wyrazajgc stany
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emocjonalne od zadowolenia do przygnebienia, wywolujemy
reakcje innych osob.

Dzieki mozliwosci regulowania mimiki mozemy:
¢ wplywac na intensywnos¢ okazywanych emocji,
¢ neutralizowaé emocje,
¢ ukrywad emocije.

Nalezy jednak pamietad, ze przy kontrolowaniu mimiki
rzeczywiste emocje ujawnig sie w stabiej kontrolowanych
czesciach ciala, np. przez pocenie sie lub zaciskanie rak,
drzacy glos itp.

2. Spojrzenie — dziala jako sygnal podkreslajacy
ukierunkowanie uwagi np. na méwigcego. Jednoczesnie
umozliwia odebranie niewerbalnych sygnaléw od innej
osoby. Podczas rozméw ludzie spogladajg wzajemnie na
siebie, gléwnie na okolice oczu, przez ok. 25 — 75% czasu
interakcji. Ekspresja oczu przejawia sie gtoéwnie w:
¢ zmianie wielkosci Zrenic,

mruganiu,

zmianie kierunku spojrzenia,

otwieraniu i zamykaniu oczu,

* & o o

powigzaniu z mimikg, np. tzw. mordercze spojrzenie

lub ,robienie maslanych oczu”.

Patrzenie na dang osobe jest istotnym sygnalem
$wiadczacym o sympatii dla kogo$ lub jej braku. W zasadzie
gléwng wiadomoscig dla osoby, na ktorg patrzymy, jest to,
ze stala sie obiektem skupiajagcym uwage spogladajacego.
Natomiast wzajemna wymiana spojrzen jest doswiadczana
przez obie strony jako szczegdlny rodzaj intymnosci.

3. Glos — przekazuje znacznie wiecej niz stowa. Prawdziwe
emocje, ktore chcemy ukry¢, przejawiajg sie czesto w glosie.
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Ludzie informujg nas takze o swoim pochodzeniu
geograficznym i spotecznym, gdy méwig z réznymi
akcentami, dlatego gdy spotykajg sie ludzie z réznych klas
spotecznych i chcg okazad sobie nawzajem sympatie,
wowczas zblizajg sie do siebie swoimi stylami méwienia.

4. Gesty — sg Scisle skoordynowane z mowg i stanowig czes¢
calo$ciowego procesu komunikowania sie. Gestykulujac,
mozemy:
¢ podkresla¢ cos,
¢ wskazywac na ludzi lub przedmioty,

o pokazywa¢ ksztalty, rozmiary badZ ruchy, szczegdlnie te,
ktére trudno opisaé stowami,

o okreslaé strukture jakiego$ zjawiska, wylicza¢ jej
elementy lub pokazywaé, w jaki sposdb sg one
pogrupowane.

Istnieje réwniez inny rodzaj gestéw, uzywany niezaleznie
od mowy, majgcy umowne znaczenie: potakiwanie, kiwanie
glowg, klaskanie, kiwanie na kogo$ palcem, rézne obrazliwe
gesty, znaki religijne.

Gesty odzwierciedlajg czesto nasze stany emocjonalne:
¢ zacisnicte pigSci — agresja,
¢ dotykanie twarzy — lek,
¢ drapanie sie — zawstydzenie,
¢ pocieranie czota — zmeczenie.

5. Pozycja — stanowi ekspresje postawy wobec innych.
Pozytywng postawe wobec innych wyrazamy przez nachylenie
sie do nich, czesto powigzane z usmiechaniem sie czy
spogladaniem. Za pomocg pozycji ciata nie wyrazamy
w sposOb wyrazny okreslonych emocji, ale np. znudzenie
czy zainteresowanie sg bardzo wyrazne.
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6. Dotyk i zachowanie przestrzenne — majg do$¢ silny
pozytywny wplyw na stan emocjonalny, np. przytulanie,
pocieszanie, glaskanie. Dotykiem kieruja precyzyjne reguly
okreslajgce, kogo mozemy dotykac i w jakie okolice ciata,
w jaki sposéb i przy jakich okazjach. Jest sporo sytuacji,

w ktorych kontakt cielesny jest bardziej akceptowany:

w sporcie, podczas tafica i zabaw, podczas badan lekarskich
lub innego kontaktu profesjonalnego, w czasie sktadania
zyczeh i na przyjeciach. W zachowaniach przestrzennych
czlowiek ma swoj wlasny, niewidoczny dla innych
,ochronny balon”, ktory oznacza strefe dystansu.

Oto rozmiary stref dystansu:

strefa intymna: 0 — 45 cm,

strefa osobista: 45 cm — 1,20 m,

strefa spoleczna: 1,2 — 3,6 m,

* & o o

strefa publiczna: 3,6 — 6 m.

Jezeli chcesz, aby ludzie czuli sie dobrze w Twoim
towarzystwie, musisz pamietac caly czas o zlotej zasadzie
trzymania dystansu. W przeciwnym razie symboliczne uzycie
przestrzeni zostanie odebrane jako dominacja. Architektura
wnetrza moze przesadzic¢ o bliskosci miedzy dwiema osobami
lub ich wzajemnym statusie. Jeszcze innym rodzajem
przestrzeni jest tzw. przestrzeh osobista. Ludzie czujg sie
zle, gdy kto$ nieproszony wkracza na ich prywatny obszar,
np. do gabinetu lub sypialni.

7. Wyglad — stuzy réwniez do przesylania informacji o danym
czlowieku: o pracy, ktérg wykonuje, statusie, osobowosci,
postawach politycznych, a nawet nastroju. Bardzo wyraznym
przyktadem sg stroje stuzbowe. Ubior, uczesanie, makijaz
i inne elementy wygladu r6znig sie od innych sygnatéw
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niewerbalnych tym, Ze zmieniajg sie z modg i sg zwigzane
z atrakcyjnoscig fizyczna, ktora pozostaje w duzej mierze
pod naszg kontrolg. Jest jednym z czynnikdw autoprezentacji.

Typy zachowan uczestnikéow
procesu komunikacji

W komunikowaniu interpersonalnym obserwujemy trzy zasadni-
cze typy zachowan uczestnikow:

o ulegle,

& agresywne,

& asertywne.

Zachowania ulegte, podobnie jak agresywne, s3 oparte na
reakcjach instynktownych, ktore przejawiamy w obliczu zagroze-
nia. Oba typy zachowania sa mato efektywne w procesie komu-
nikacji interpersonalnej. Znacznie bardziej przydatne w docho-
dzeniu do porozumienia bedg umiejetnosci argumentowania czy
dyskutowania. Sg one charakterystyczne dla zachowan asertyw-
nych (o asertywnosci wiecej informacji znajdziesz w innych ksigz-
kach mojego autorstwa: Glodne emocje czy Life coaching). Aser-
tywnos$¢ jako umiejetno$¢ wyrazania siebie i swoich potrzeb
w kontaktach z ludZmi pozwala na stawianie granic i obrone
wlasnych praw przy réwnoleglym poszanowaniu granic innych
0sob. Wymienione powyzej typy zachowan — ulegly, agresywny
i asertywny — znajduja odzwierciedlenie w komunikacji werbal-
nej i niewerbalnej, dlatego analizujgc komunikaty partnera, mo-
zemy rozpoznaé i sklasyfikowac okreslony typ zachowania. Ze-
stawienie zawiera ponizsza tabela.
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TYP POSTAWA POSTAWA POSTAWA
ZACHOWAN NIEASERTYWNA | ASERTYWNA AGRESYWNA
WERBALNE
Przepraszajace Zdania Dwuznaczne
stowa, wyrazajace stowa,
usprawiedliwienia, | potrzeby, podchwytliwe
ukryte znaczenia, |szczere pytania,
kluczenie, wyrazanie obwinianie,
moéwienie nie uczué, zdania subiektywne
na temat, bezposrednie, opisowe pojecia,
chaos mysli, stowa stowa wtadcze,
rozpaczliwe obiektywne, stanowcze,
poszukiwanie wypowiedz typu | wyrazajace
stow »ja” wyzszos¢,
wypowiedzi
typu ,,ty”, ktore
obwiniaja lub
klasyfikuja
NIEWERBALNE
WRAZENIE Dziatanie zamiast |Uwazne Przesadna
OGOLNE stow w nadziei, stuchanie, prezentacja sity,
ze kto$ zrozumie, | pewnosc siebie, |styl niepowazny,
o co chodzi wyrazanie peten sarkazmu,
troski, poczucia
zainteresowania | wyzszosci
i okazywanie
wewnetrznej
sity
GLOS Staby, tagodny, Zdecydowany, Napiety, ostry,
niezdecydowany, |czasem ciepty, |drzacy, zimny,
czasem drzacy dobrze dramatyczny,
modulowany, zadajacy,
rozluzniony autorytatywny
WZROK Odwrocony, Szczery, Bez wyrazu,
spuszczony, bezposredni 0Czy zmruzone,
proszacy, tzawe kontakt wzrokowy| zimne,
oczy ale nie nieobecne
wpatrywanie sie
SYLWETKA Szukajaca Zréwnowazona, |Rece na
podparcia, wyprostowana, | biodrach,
pochylona, rozluzniona rozstawione
nadmierne stopy, sztywna,
potakiwanie nieruchoma
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TYP POSTAWA POSTAWA POSTAWA
ZACHOWAN NIEASERTYWNA | ASERTYWNA AGRESYWNA
DLONIE Niespokojne, Ruchy spokojne, |Zacisniete,
nerwowe ruchy, |rozluznione gwattowne
lepkie gesty,
wskazywanie
palcem,
pokazywanie
piesci
TWARZ Brak wyrazu, Wyraza zaroéwno | Napiete miesnie

niezmienna

(nie okazuje ani
radosci,

ani smutku)

smutek, jak
i radosc
(spontaniczna)

twarzy,
zmarszczone
brwi

Zasady dobrego komunikowania sie

Nasza skutecznos¢ jako rozmowcey czy negocjatora zalezy za-

réwno od przekazywanej tresci, jak i formy wypowiedzi. Zapo-

znaj sie zatem ze zlotymi regutami dotyczacymi komunikac;ji in-

terpersonalne;.

Krok 1.

Poznaj samego siebie

Musisz mie¢ $wiadomo§¢ whasnych cech, preferencji, tempera-

mentu, celéw, zamierzef i motywow. Trudno oczekiwaé zrozu-

mienia ze strony innych, kiedy sami nie potrafimy zrozumieé

siebie. Nadawca powinien miec jasno$¢ tego, co chce przekazad

odbiorcy.
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Krok 2.
Uwaga

Uwzgledniaj chwiejno$¢ uwagi rozmdwcy, poniewaz nikt nie jest
w stanie odebra¢ 100% naszych przekazéw bez wzgledu na to, co
moéwimy i w jaki sposob. Musisz liczy¢ sie ze zmiennoscig nate-
zenia uwagi stuchaczy, selektywnoscig, nadinterpretacjami czy
przekrecaniem sensu Twoich wypowiedzi. Unikaj przetadowania
informacyjnego, gdyz kazdy z nas posiada ograniczenia w zdol-
nosci do przetwarzania danych.

Krok 3.
Jak sie czujesz?

Pamietaj, aby zwraca¢ uwage na stan psychiczny i kondycje emo-
cjonalng stuchacza. Konieczne jest, aby uwzglednia¢ w wypowie-
dzi perspektywe odbiorcy i uzywaé¢ odpowiedniego kodu czy
rodzaju argumentacj.

Krok 4.
Czy to ma sens?

Zwracaj uwage na sens, a nie na forme wypowiedzi. Zrozumienie
tresci kierowanych do nas przekazow jest pelniejsze, gdy staramy
sie uchwyci¢ sens calej wypowiedzi, a nie poszczegdlnych jej
fragmentow czy stoéw. Tres¢ powinna by¢ odbierana w kontekscie
poruszanego zagadnienia. Zasadniczym bledem jest wyrywanie
poszczegdlnych fragmentdw przekazu z jego calo$ciowego kon-
tekstu lub zwracanie przesadnej uwagi na sposéb wypowiedzi.
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Krok 5.
Barykady

Sprébuj przyja¢ punkt widzenia swoich oponentéw, ktorzy sg po
drugiej stronie barykady. Spojrzenie na sprawe z pozycji partnera,
czyli chwilowa zamiana rdl, jest szczegdlnie przydatne w sytu-
acjach narastajgcego niezadowolenia rozmdéwcow i eskalujacego

konfliktu.

Krok 6.
Prosto z mostu

Mo6w jasno i rzeczowo. Zapetlony sposob przedstawiania argu-
ment6w, zle dobrana tres¢ wypowiedzi czy nadmierne uzywanie
metafor to czeste bledy w przekazie komunikatéw. Fundamen-
talnym bledem jest konstruowanie zloZzonych zdan, w ktérych
mowca pragnie pochwali¢ sie elokwencja, ale traci przy tym na
efektywnosci komunikacji.

Krok 7.
Spojnosé

Korzystaj z komunikacji niewerbalnej. Zwrdé szczegdlng uwage
na spojnos¢ komunikacji werbalnej, gestow i mimiki, tak aby unik-

na¢ przekazywania sprzecznych lub niejasnych komunikatéw.

Pole¢ ksigzke
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1. ZAREJESTRUJ SIE
2. PREZENTUJ KSIAZKI
3. ZBIERAJ PROWIZJE

Zmien swoja strong WWW
w dziafajacy bankomat!

Dowiedz si¢ wigcej i dotacz juz dzisiaj!
http://program-partnerski.helion.pl

GRUPA WY DAWIICZA

¥ Helion SA


http://program-partnerski.helion.pl

Nie kazda z nas ma tyle szczescia, by co dzien rano biec do pracy z usmiechem
na ustach i spedzac w nigj czas tworczo oraz satysfakcjonujgeo. Znaczna czest wlecze sie
dao nigj w ziym humaorze i juz od poniedziatkowego poranka z utesknieniem wypatruje piatku.
Jesli nalezysz do tej grupy, Z pewnoscig zainteresuje Cig ksigZka, w kidre] swoje pomysty
na rozwigzywanie problemow dotyczacych pracy przedstawiajg uczestnicy programaow
szkoleniowych i coachingowych. Dodajmy, chodzi o pomysly skuteczne | mozliwe do
zrealizowania, takie, ktdre pomogty im wybrngg z trudnych sytuacji, odzyskac motywacje
i zaczac wreszcie spetniac sig zawodowo.

Dowiedz sie, co zrobic, by wyksztalcic w sobie inteligencie biznesowa i pozytywnie
wptynat na otoczenie. Odkry) wiasng skutecznosc | pozbads sie ciggte] frustracji. Do boju!

Motywacja bez limitu — wewnetrzna i zewnetrzna

Caly ten stres — sposoby radzenia sobie ze stresem i redukowania go

Nie trat czasu — wyznaczanie celow | metody zarzadzania czasem

Jak Cie widza — dosirzeganie, jak postrzegaja Cie inni

Gadu-gadu — komunikacja werbalna i niewerbalna

Skuteczne negocjacje — fazy przygotowania, gldwna i ponegocjacyjna

Etykieta w pracy — wiasciwe zachowanie w rznych sytuacjach interpersonalnych
Dbaj o siebie — porady dietetyczne i dotyczace zdrowia

. " 8 ® 5 8 8 @

— certyfikowany trener, coach, psycholog. Uczestniczka Walnego
Zgromadzenia Zafozycieli lzby Coachingu oraz International Association of Coaching
(IAC). Byta jurorka programu ,Chce by¢ pigkna’, emitowanego w lelewizji Polsal.
Autorka bestsellerowych poradnikdw z zakres uuachinqu: Glodne emocje. Jak

schudngc madrze, skutecznie i na zawsze oraz Life coaching. Jak porzucic zle nawyki
| zaczgc nowe, lepsze Zycie. Wyzwala w ludziach wiele cieptych emocji. Zresztg trudno
Sig dziwi. .. pracujac Z nimi, daje im mozliwosE zmiany 2ycia na lepsze. Poza praca
zajmuje sie dzialalnoscig spofeczng oraz naukowa. W||=|;P| na Www.annasasin.pl.
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