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Dlaczego komunikacja?

Funkcjonujemy poprzez komunikowanie sie i dzieki niemu. Proces komunikacji
jest niezbedny dla powstania, rozwoju i trwania jakiejkolwiek ludzkiej interakcji,
struktury, organizacji oraz kultury.?

~Nie mozna sie nie zachowywad. Kiedy sie zatem zaakceptuje, iz kazde zachowanie
w sytuacji spotkania dwoch oséb ma charakter informacyjny, tzn. jest komunikacja,
mozna z tego wywnioskowad, iz jakkolwiek by sie nie probowato,

nie mozna sie nie komunikowad.

Postepowanie czynne czy tez biernosé, stowa czy tez milczenie,

wszystko to ma charakter informacyjny. To bowiem oddziatuje na innych,

a oni natomiast nie moga nie zareagowac i tym samym biorgq udziat w procesie”.

P. Watzlawick

Umiejetnos¢ komunikowania sie wptywa na jakos¢ naszego zycia.

,Sztuka porozumiewania sie jest podstawowg umiejetnoscig zyciowg, ktéra

ma bezposredni i niebagatelny wptyw na nasze zycie rodzinne, zawodowe, towarzyskie.
Jesli potrafimy skutecznie sie porozumiewad, potrafimy tez tworzy¢ udane zwigzki,
dogadywac sie z dziecmi, doceniajg nas szefowie, szanuja wspofpracownicy,

ufajqa nam przyjaciele”.?

Z uwagi na fakt, iz w spoteczenstwie informacyjnym praca cziowieka coraz
czesciej przebiega w réznych grupach i zespotach pracowniczych, kompetencje
interpersonalne, w tym zdolno$¢ komunikowania sie i wspdfpracy, stajg sie
kluczowymi kompetencjami zawodowymi pracownika.

»(...) nie zawsze wystarczy by¢ ekspertem w swojej dziedzinie.

Oprocz profesjonalnych umiejetnosci i metodyki

o sukcesie lub porazce w zyciu zawodowym czesto decydujq tak zwane soft skills
(ttumaczac dostownie: miekkie umiejetnosci). Pod angielskim pojeciem soft skills
rozumiemy cechy zachowania, odgrywajgce coraz wazniejszg role we wspdtczesnym
Swiecie zawodowym, do ktdrych naleza: sita przekonywania,

umiejetnosci komunikacyjne, umiejetnos¢ pracy w zespole,

umiejetnosci negocjacyjne i umiejetno$¢ integracji”.’

Dzieki umiejetnosciom osobistym mozemy:
e odnalez¢ sie w nowych, niepewnych i trudnych sytuacjach oraz poradzi¢
sobie z nimi;
e wiarygodnie prezentowac siebie i swoje cele;
e poprawi¢ samoocene;
e rozwija¢ wtasne talenty, motywacje, dazenie do celéw.

! R. Winkler, Zarzadzanie komunikacja w organizacjach zréznicowanych kulturowo, Wolters Kluwer business,
Krakéw 2008, s. 97

2 B. Kozyra, Komunikacja bez barier, MT Biznes, Warszawa 2009, s. 2

3 R. Niermeyer, Umiejetnosci osobiste. Jak je rozwing¢ i wykorzystaé w pracy?, Wydawnictwo C.H. Beck,
Warszawa 2009, s. 11
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Wspdlng podstawg umiejetnosci osobistych jest umiejetnos¢ komunikacyjna.

Komunikacja a umiejetnosci osobiste®

sita przebicia

sprawnosc
negocjacyjna

empatia

sita
przekonywania

integracja

umiejetnosé
komunikacyjna

radzenie sobie
z konfliktami

praca w
zespole

wyrazanie i
przyjmowanie
krytyki

networking

Czym jest komunikacja?

,Komunikacja jest sztukg bycia rozumianym?”.
P. Ustinov

Komunikacja to proces organizowania wiadomosci w celu stworzenia
znaczenia.

~Komunikacja to rodzaj ludzkiego spotkania, nie bycie, obok, lecz naprzeciw siebie
i che¢ zrozumienia drugiej strony”.
J. Mikutowski-Pomorski
Proces komunikacji definiowany jako ,percepcja, interpretacja i reakcja ludzi na
komunikaty nadawane przez innych ludzi”:>
e ma charakter symboliczny
o symbolem jest wszystko (np. gest, dzwiek, czynnos¢, przedmiot lub
stowo) co arbitralnie reprezentuje co$ innego, z czym nie ma
naturalnego ani bezposredniego zwigzku;
e ma charakter osobisty
e ,znaczenia tkwig w ludziach, nie zas w stowach samych w sobie”
e ,Sstowa mogq i majq rézne znaczenie dla réznych ludzi”;

4 Ibidem, s. 15
> K. Adams, G.J. Galanes, Komunikacja w grupach, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 63-68
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e jest procesem transakcyjnym
e interpretacja informacji (czyli ustalanie znaczenia przekazu) odbywa
sie w ramach procesu komunikacji a nie poza nim;
o obejmuje zarowno nadawce jak i odbiorce
o komunikacja nie jest jedynie nadawaniem komunikatéw - jesli
mowisz, a nikt cie nie stucha (ze zrozumieniem) komunikacja nie
zachodzi
» nadawca odpowiada za jak najwiekszg jasnos¢ przekazu, zas
odbiorca za skupienie uwagi na nadawcy;
e kazdy komunikat mozna rozpatrywa¢ w dwdch wymiarach:

Wymiary

wymiar tresciowy wymiar relacyjny

co méwimy? jak méwimy?

(idea zawarta w komunikacie) (sposéb wyrazenia komunikatu)

Poziom relacyjny jest odzwierciedleniem:
e stanu wzajemnej sympatii (lub jej braku);
o stanu wzajemnego szacunku (lub jego braku);
o ukfadu rdl (jakie mamy wzajemne oczekiwania wzgledem siebie);
o ukfadu wtadzy (wzajemne zaleznosci).

W wielu sytuacjach relacyjny wymiar komunikatu jest znacznie istotniejszy.

,Jakas pigta czes¢ catej komunikacji ludzkiej stuzy dla wymiany informacji,

podczas gdy reszta dotyczy nie koriczacego sie procesu

definiowania, potwierdzania, negowania i redefinicji istoty naszych relacji z innymi”.
P. Watzlawick

Po co sie komunikujemy?

Komunikacja moze spetnia¢ nastepujace funkcje:®
o funkcja informacyjna - pozyskujemy wszystkie niezbedne informacje,
by méc podjac wiasciwe i trafne decyzje, organizujemy i strukturalizujemy
posiadang wiedze;
 funkcja motywacyjna - zachecamy innych do realizacji wyznaczonych
celow (gotowos¢ do podejmowania konkretnych dziatan jest uzalezniona
nie tylko od odczuwanych przez nas potrzeb, ale réwniez od tego jak

8 K. Gérniak, Komunikacja, Ministerstwo Gospodarki i Pracy, Warszawa 2004, s. 9-11
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postrzegamy i oceniamy sytuacje, w ktorej sie znajdujemy - potrzebujemy
zatem informacji dzieki, ktorym bedziemy mogli ocenié korzysci, szanse na
sukces, ryzyko porazki)

» funkcja regulacyjna - przekazujemy informacje o zakresie obowigzkéw
i powinnosci (upowszechniajac i egzekwujgc wartosci, normy i wzory
zachowania mozemy wptywacé na postepowanie innych);

o funkcja emotywna - wyrazamy swoje emocje, uczucia, stany
wewnetrzne;

« funkcja spoteczna - nawigzujemy relacje i kontakty miedzyludzkie
(akceptacja i aprobata ze strony innych wzmacnia nasze poczucie
wartosci);

» samorealizacja - pozyskiwane informacje pozwalajg nam lepiej rozumiec
nasze reakcje i zachowania jak réwniez dziatania innych ludzi (dzieki temu
mozemy prébowac je zmieniac i doskonali¢).

Wszystkie powyzsze funkcje komunikacji sg réwnie wazne.
Proces komunikacji

Na proces komunikacji sktadajq sie nastepujgce komponenty/etapy:
- nadawca
e posiada intencje
o« intencja - jest punktem wyjscia kazdego aktu
komunikacyjnego (zawsze powinnismy by¢ swiadomi celu, dla
ktérego chcemy przekazac to, co mamy na mysli)
e jego rolg jest kodowanie - przektadanie mysli i intencji na
konkretng informacje (komunikat) przy uzyciu odpowiedniego kodu
o kod to szereg znakéw umownych znanych zaréwno nadawcy
jak i odbiorcy
e kanat komunikacyjny
e rodzaj bodzcéw zmystowych zaangazowanych w proces przekazu
informacji - sposdb, w jaki komunikat zostaje przekazany odbiorcy
o wybdr kanatu powinien by¢ determinowany rodzajem
komunikatu, mozliwosciami percepcyjnymi odbiorcy, pilnoscig
sprawy
o kanat: werbalny, wokalny, wizualny, wechowy i dotykowy
« odbiorca
« jego rolg jest dekodowanie - proces odczytania informacji
i poddanie jej interpretacji
o odbiorca odtwarza wiadomos$¢ stosownie do posiadanej
wiedzy i umiejetnosci
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« interpretacja to poszukiwanie intencji w otrzymanym
komunikacie
e szumy
o wszelkiego rodzaju =zjawiska prowadzace do znieksztatcania
przekazu przez spowodowanie zaklécen na etapie kodowania,
transmisji (nadawania i odbioru) Ilub dekodowania informacji -
czynniki natury:
o fizycznej (np. hatas, ograniczona widocznos¢)
« fizjologicznej (np. chrypka, zaburzenia widzenia, wysoka
goraczka)
e psychologicznej (egotyzm, lek, uprzedzenia)
o kontekst
o zespot warunkéw, w ktérych przebiega dana sytuacja
komunikacyjna:
o aspekt fizyczny: miejsce (temperatura, swiatto, ilo$¢
przestrzeni)
e aspekt historyczny: czas (odwotywanie sie do sytuacji
Z przeszitosci)
o aspekt psychologiczny: wzajemne relacje rozmdéwcow (sposéb
odnoszenia sie do siebie, formalnos$¢/nieformalnos¢ sytuacii)
o aspekt kulturowy: trwate wzory myslenia, wartosci,
przekonania, poglady
o sprzezenie zwrotne (feedback)
e reakcja odbiorcy na komunikat
e odbiorca informuje nadawce jak odczytat jego intencje oraz
ustosunkowuje sie do otrzymanych tresci (wyrazanie opinii) -
tym samy odbiorca staje sie nadawcq
o informacja zwrotna powinna by¢ natychmiastowa, szczera
i wspierajgca

Modele komunikacji

Rozrézniamy dwa podstawowe modele komunikacji:
1. komunikacja jednokierunkowa (jednostronna) - informacja
przekazywana jest od nadawcy do odbiorcy, bez mozliwosci uzyskania
informacji zwrotnej jak odbiorca zrozumiat komunikat (np. wyktad)

2. komunikacja dwukierunkowa (dwustronna) - informacja przeptywa
w obu kierunkach - zaréwno od nadawcy do odbiorcy - jak i za pomocg
sprzezenia zwrotnego - od odbiorcy do nadawcy (np. dyskusja)
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Model komunikacji dwukierunkowej

nadawca odbiorca

intencja kodowanie przekazywanie dekodowanie interpretacja

sprzezenie zwrotne

Poziomy procesu komunikowania

Komunikowanie przebiega na kilku poziomach.

komunikowanie masowe

komunikowanie organizacyjne

komunikowanie miedzygrupowe

komunikowanie grupowe

komunikowanie interpersonalne

komunikowanie intrapsychiczne

W zwigzku z tym, iz poziom interpersonalny jest najbardziej powszechnym
sposobem komunikowania sie, a sprawne porozumiewanie sie na tym poziomie
rzutuje na jakos$¢ komunikacji na pozostatych poziomach, w dalszej czesci
zajmiemy sie warunkami efektywnej komunikacji.
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Efektywna komunikacja interpersonalna

~Nie ma komunikacji bez dzielenia sie informacjq z inng osobag.
A dopdki ta osoba nie rozumie tej informacji w ten sam sposdb, co Ty,
nie ma dzielenia sie. Komunikacja jest procesem,

w ktérym tworzone jest wspdine zrozumienie”.’

Proces efektywnej komunikacji polega na wypracowaniu wspdlnego dla obu stron
znaczenia danego przekazu - mozemy o nim mowi¢ dopiero woéwczas, gdy
informacja, ktérg przekazujemy zostanie odebrana zgodnie z naszymi intencjami.

interpretacja intencja

odbiorcy nadawcy

O efektywnej komunikacji mozemy méwié wéwczas, gdy komunikat:®

zostat dostarczony do nie generowat szumu nie wywotywat
wiasciwych adresatow komunikacyjnego problemoéw

i zrozumiany przez i plotek, najwyzej operacyjnych lub
odbiorcow opinie organizacyjnych

Aby tres¢ przekazu nie zostata niewtasciwie zinterpretowana zaréwno nadawca
jak i odbiorca powinni jak najskuteczniej wykonywac¢ podstawowe czynnosci
komunikacyjne tj.: umie¢ prowadzi¢ rozmowe (moéwic¢), aktywnie stuchac,
pozyskiwac informacje (zadawac pytania) i rozumieé ,mowe ciata”.

Na pierwszy rzut oka nic w tym trudnego. A jednak...
Bariery i zaklécenia w komunikowaniu sie

Biorgc pod uwage, to iz...
» (...) komunikacja opiera sie na szczegdtach.
Na umiejetnosci stuchania, otwartosci, odpowiednim dobieraniu przekazu,
poszanowaniu dla réznorodnosci i wartosci innych ludzi
oraz szacunku do siebie samych”.’

nie jest sztuka tatwa.

7 A. Barker, Doskonata umiejetno$¢ komunikacji, Wydawnictwo HELION, Gliwice 2004, s. 8
8 E. Gotebiewska-Krzyzan, Prosty przepis, [w:] Personel Plus, Nr 6/2015, s. 6
° 1. Surgiewicz, Klucz do sprawnego dziatania firmy, [w:] Personel Plus, Nr 6/2015, s. 39
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Mimo rozwoju nauki, technologii i $wiadomosci ,problemdéw komunikacyjnych jest
coraz wiecej”. Powod:

,brak czasu, nattok informacji, zadan, niedostrzeganie drugiego cztowieka”.*°

Bariery komunikacyjne (szumy) to co$, co powstrzymuje badz blokuje
porozumienie, czyli inaczej modwigc, uniemozliwia zrozumienie przekazu
zawartego w wypowiedzi nadawcy zgodnie z jego intencja.

~10, Ze rozmawiamy ze sobq, nie znaczy, ze sie rozumiemy, poniewaz:
to, co powiedziane, nie musi by¢ wystuchane

to, co wystuchane, nie musi by¢ zrozumiane

to, co zrozumiane, nie musi by¢ przyjete

to, co przyjete, nie musi by¢ zastosowane

to, co zastosowane, nie musi by¢ zatrzymane”.'*

Btedy popetniamy niemal wszyscy. Sg one wynikiem naszych nawykéw
i przyzwyczajen, cech temperamentu i osobowosci. Oczekiwania, potrzeby,
postawy i wartosci to nasze osobiste filtry”, przez ktére przepuszczamy
docierajace do nas komunikaty znieksztatcajac je.

,Kazdy z nas (...) postrzega swiat inaczej.

Gdyby tak nie byto, nie potrzebowaliby$my komunikacji”.?

W literaturze przedmiotu znalezé mozna réznorodne zestawienia zaktocen
pojawiajacych sie w komunikacji interpersonalnej.

Autorka jednej z typologii jest Beata Kozyra, ktéra wyrdznia nastepujace szumy:

brak umiejetnosci brak umiejetnosci mew’fascwye negatywne
zachowania

maowienia stuchania . postawy
niewerbalne

problemy réznice wynikajgce
z wyrazaniem i z aspektow
odbieraniem uczué spotecznych

utrudnienia
percepcyjne

Wybrane bariery zostang omoéwione szczegétowo w dalszej czesci.

10'M, Skorykow, Serce efektywnej komunikacji, [w:] Personel Plus, Nr 6/2015, s. 42
11 B. Kozyra, op. cit., s. 20
12 TIhidem, s. 43
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Komunikacja w pracy doradcy

1. Prowadzenie rozmowy

LAby sie skutecznie porozumiewac i efektywnie wspdtpracowac z innymi,

powinnismy postepowac wobec nich tak, jak oni chcieliby, zeby wobec nich postepowac.
Chodzi oto, aby nauczy¢ sie mowic ich jezykiem”.

B. B. Tieger, P. D. Tieger

,Jesli chcesz sie lepiej porozumiewaé, zacznij od poprawienia jakosci swoich rozméw”.*3

Lingwista Paul Grice stworzyt zestaw najwazniejszych regut, ktérych stosowanie
pomaga osiggna¢ sukces w rozmowie (tzw. reguty konwersacyjne). Podstawowq
zasadq efektywnej komunikacji jest kooperacja.

Zasada kooperacji brzmi:*

.Wnos wktad do rozmowy w takim zakresie, jaki jest na danym etapie potrzebny ze
wzgledu na cel tej rozmowy lub jej zmiany”.

Towarzyszg jej nastepujace maksymy szczegdtowe:

maksyma ilosci * przekazuj odpowiednig ilo$¢ informacji

* przekazuj informacje, ktore uznajesz za
prawdziwe

maksyma jakosci

maksyma relacji e badz zgodny z tematem rozmowy

e unikaj trudnych, niezrozumiatych

maksyma sposobu .

Przepis na porozumienie w trakcie rozmowy:

Reguty konwersacyjne

mow , ,
mow mow

tyle

. zrozumiale
ile trzeba

na temat

13 A, Barker, op. cit., s. 12
14 M. Kossowska, S. Jarmuz, T. Witkowski, Psychologia dla treneréw, Wolters Kluwer Polska Sp. z 0.0., Krakéw
2008, s. 163
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Przestrzeganie powyzszych regut pozwala w trakcie szkolef unikaé:*®
o nadmiernych dyskusji i wypowiedzi uczestnikow (maksyma ilosci);
o traktowania opinii jako faktéw (maksyma jakosci);
e uciekania w dygresje (maksyma relacji);
e uzywania specjalistycznego lub niezrozumiatego jezyka (maksyma
sposobu).

Bez szczerych checi i zaangazowania obu stron nie ma porozumienia.

Wspdtdziatanie

¢ dbatos$¢ o sprzyjajgce warunki zewnetrzne,
atmosfere rozmowy

e Swiadomosc rzeczywistego celu komunikacji
wspo”fdzia’fanie * koncentrowanie sie na wypowiedzi partnera
¢ aktywne stuchanie

* przekazywanie konstruktywnych informacji
zwrotnych

Budowanie klimatu rozmowy

,Nie jest tatwo podacl recepte na przyjazny klimat - fatwiej jest wskazaé zachowania,

ktérych pojawienie sie wytwarza nastréj wrogosci, rywalizacji”.*®

Postawa destruktywna - zachowania wyzwalajgce napiecie’”

e zwracanie sie do ludzi "po nazwisku", lub
"przezwiskami" o negatywnym znaczeniu

® przerywanie wypowiedzi w sposéb
gwattowny, nietaktowny

* uprzedzanie wypowiedzi, ztosliwe
"zgadywanie" co druga osoba ma zamiar

powiedzie¢
postawa e przypisywanie rozméwcy ukrytych, ztych
destruktywna zamiaréw

e gwattowne sprzeciwianie sie, nieuprzejme
zaprzeczanie

e wykorzystywanie Smiechu dla
zdyskredytowania, zlekcewazenia wypowiedzi
rozméwcy

e okazywanie poirytowania wypowiedziami
a nawet samg obecnoscig rozmowcy

15 Ibidem, s. 164
16 7. Necki, Negocjacje w biznesie, Wydawnictwo Profesjonalnej Szkoty Biznesu Krakéw 1991, s.75
7 Ibidem, s.75
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Jak mowic?

~Miej cos do powiedzenia i powiedz to jasno i zrozumiale, jak potrafisz.
To jedyny sekret dobrego stylu wypowiedzi”,
M. Arnold
Aby dotrze¢ ze swym przekazem wyrazaj sie:
e precyzyjnie

e jasno - unika¢ niejasnosci i wieloznacznosci — nie kaz odbiorcy
domyslac sie, o co ci chodzi

e prosto i zwiezle

= krotkie zdania (zrozumiate do ok. 10 wyrazow)
= unika¢ rozwlektosci i beztadu
e jezykiem dostosowanym do audytorium
e stownictwo znane (zrozumiate) dla stuchaczy
= brak zargonu zawodowego
= wyjasnienie znaczenia rzadkich bgdz nowych pojec
= brak skrétéw (chyba, ze zostang wyjasnione)
* w odpowiednim tempie
e raczej wolniej niz szybciej
e zmieniajac tempo, co jakis czas
o ze swadq (elokwentnie)

e barwnie - obrazowo (opisy, przykfady, poréwnania, metafory,
pomoce wizualne)

o stosujac wtasciwg gestykulacje i mimike

e wprowadzajac zart i anegdote stosownie do sytuacji

e okazujac osobisty stosunek emocjonalny do prezentowanych tresci

« taktownie

o prezentujac swéj punkt widzenia, jako jeden z mozliwych

o otwarcie przyjmujac odpowiedzialno$¢ za swoje stowa - ,moim
zdaniem...”, ,sgqdze, ze...”

o unikajac uogodlnien - ,zawsze”, ,nigdy”, ,wszyscy” ,nikt”

e uwaznie obserwujgc mimike i gesty odbiorcéow, ktére wskazujg na
zainteresowanie badz znudzenie, zrozumienie, napiecie itp. -
wrazliwos¢ na informacje zwrotne ze strony odbiorcy jest
warunkiem budowania pozytywnego klimatu

« odwotujac sie do odbiorcy

~Mow wiasnym gtosem ze szczerosciq, zaangazowaniem i skromnoscig.

Postuguj sie zrozumiatym, wolnym od zargonu jezykiem i krdtkimi, petnymi zdaniami. (...)
W Twoich stowach powinno brzmie¢ szczere, gtebokie zainteresowanie tematem,
przesycone zarazliwg ciekawoscig $Swiata, zachwytem i podziwem.
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Aby podkresli¢ skromnosé, wejdz w role przewodnika, ktéry swobodnie dzieli sie wiedzg,

a nie wtasnym ego”.*®

Cechy dobrego méwcy:*°
1. kompetentny
e przygotowanie merytoryczne
2. obiektywny
» bezstronnos$¢ w prezentowaniu tresci, argumentacja dwustronna
3. inteligentny
e oryginalny punkt widzenia, nowe argumenty, celna riposta
4. sympatyczny
e zart, dowcip, humor, dystans do siebie
5. zaangazowany
e przekonanie, entuzjazm

» (...) Entuzjazm oznacza stawianie czota problemom, zagadkom

i przeszkodom z zapatem, a zarazem odwagq. Entuzjazm mozna w sobie
rozwingé, Swiadomie kierujgc uwage na wszystko, co fascynujace
ekscytujace i wzruszajgce nawet w najbardziej codziennych i banalnych
sprawach, i angazujac sie w to catym sercem (...)".?°

Jak nie mowi¢, czyli bariery mowienia
To co przeszkadza budowa¢ porozumienie to przede wszystkim:?!

« chaos, wiele watkow i dygresje - nieodpowiednia forma komunikatu
e nagte zmiany tematu, nieodpowiednie przyktady, zbyt szybkie
tempo mowy
¢« gadulstwo, nadmierne zaabsorbowanie soba
» niejasne intencje, nieSwiadomos¢ wiasnych intencji
o S$wiadome wprowadzanie partnera w bilad - sugerowanie intencji,
ktérych w rzeczywistosci nie ma np. chwalenie po to, by wzbudzic¢
zazdrosé
» niewiarygodnos¢ rozmoéwcy - podstawg sprawnej komunikacji jest
zaufanie do rozmoéwcy, przekonanie o jego profesjonalizmie, pozytywnych
intencjach, w przeciwnym razie dochodzi do ignorowania komunikatow
e przynudzanie
+ uogolnianie - jednego przypadku na wszystkie inne

4 4 ”

o kwantyfikatory ogélne: ,nikt”, ,zaden”, ,wszyscy”, ,kazdy”, ,nic”,

4 4

~wszystko”, ,zawsze”, ,nigdy”, ,ciggle”

'8 J. Donovan, TED. Jak wygtosi¢ mowe zycia, Wydawnictwo HELION, Gliwice 2016, , s. 179-180

19 M, Staczek, Sztuka skutecznej prezentacji publicznej. ABC Retoryki, Materiaty szkoleniowe, s. 5, zrédfo:
www.EdisonTeam.pl

20 N, Thomas (red.), Komunikacja i prezentacje wedtug Joahna Adaira, Wolters Kluwer Polska Sp. z 0.0.,
Krakéw 2009, s. 106

21 B, Kozyra, op. cit., s. 46-66

14 |Strona


http://www.edisonteam.pl/

¢ wyolbrzymianie - skupianie sie na pewnych elementach, przypisywanie
im wagi niewspotmiernej do ich realnego znaczenia (przesada,
konfabulacja)

o zty dobor kodu do tresci lub osoby - méwienie o sprawach trudnych
i niezrozumiatych dla odbiorcy, uzycie niewfasciwych stéw, zdan, poje¢,
nieodpowiedni jezyk, zbyt szybkie tempo mowy

o odbiorca moze nie rozumie¢ komunikatu z powodu nieznajomosci
kodu (np. obcokrajowiec nie znajacy jezyka kraju, w ktérym
przebywa)

e inng przyczyng mogq by¢ utrudnienia percepcyjne (trudnosci
W zrozumieniu tego, ,,co sie dzieje”) lub procesy poznawcze odbiorcy
(myslenie, pamieé, spostrzeganie, uwaga, wyobraznia, wrazenia)

Perswazyjny jezyk (licza sie nie tylko fakty)

»Zrozumienie zasad, jakie obowigzujg w procesie komunikowania sie,

poznanie tajemnicy jezyka i sztuki perswazji, pozwala czerpaé ogromne korzysci
w kazdej sferze naszego zycia.

(...) Prowadzac rozmowy, w ktdrych chcemy przekonac innych

do naszych pomystow i tego, by zaakceptowali nasze, a nie swoje korzysci,

w duzym stopniu musimy korzystac ze sztuki perswazji”.

A. Jaskodlska

Stowo perswazja pochodzi od fac. wyrazu persuasio (przekonanie, wiara, opinia,
przesqd) a takze od czasownika persuadere (gr. peito) ttumaczonego jako
nakfanianie, namawianie, przekonywanie, oczarowanie.

Perswazja:

~forma wywodu, debaty, dyskusji, albo po prostu dobrego przemdwienia, ktérego celem
jest opowiedzenie sie za lub przeciw jakiemus stanowisku”.
A. Pratkanis, E. Aronson

,Zadaniem prezentera jest umozliwienie publicznosci <zobaczenia> jego idei”.*

(...) jest metoda oddziatywania, ktdra polega na skfanianiu ludzi

do zaakceptowania naszych pogladow i celéow na podstawie przekonywania,
pozyskiwania ich zainteresowania, zrozumienia i aprobaty naszych zamiardw i racji”,
A. Zwolenski

Ze wzgledu na cele wyrdzniamy trzy rodzaje perswazji:
. perswazja przekonujaca
» jej zadaniem jest dowies¢ komus stusznosci, prawdziwosci czegos;

22 N. Duarte, Wspétbrzmienie, op. cit., s. 32
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e obie strony daza do wzajemnego porozumienia, nawet kosztem
odstgpienia w catosci lub czesci od swoich pierwotnych przekonan,
czy wzajemnych wartosci; najbardziej etyczna forma perswazji

» (...) zaktada sie, ze odbiorca (stuchacz) jest jednostka aktywngq intelektualnie,
a nadawca ma uczciwe intencje i zamiary”.
M. Korolko

. perswazja naktaniajaca (propaganda)
o przyciggniecie odbiorcy do idei, postaw, zachowan, ktére wyznaje
nadawca (proces wychowawczy, reklama);
o w zaleznosci od tego, komu ma stuzy¢ i jaki jest jej cel mozna jg
uznac za pozyteczng lub szkodliwg, uczciwg badz nieuczciwg, jawng
badz ukrytg; jest wiec niejednoznaczna etycznie

. (...) obejmuje zreczne postugiwanie sie obrazami, sloganami i symbolami,

odwotujgce sie do naszych uprzedzen i emocji;

jest komunikowaniem pewnego punktu widzenia, majgcym na celu sktonienie odbiorcy do
«dobrowolnego» przyjecia tego punktu widzenia za swaoj”.

A. Pratkanis, E. Aronson

« perswazja pobudzajaca (agitacja)

e narzucenie odbiorcy okreslonego wzoru zachowan za pomoca
sugestii, haset, skrotow myslowych, obietnic, klamstw, Swiadomego
manipulowania informacjg, chwytdéw socjotechnicznych i technik
marketingowych;

e nadawca dazy do osiggniecia doraznych efektow (kampania
polityczna, wyborcza); wzbudza najwiecej kontrowersji pod
wzgledem etycznym

Istota komunikowania to odpowiedz na ponizsze pytania:

Model aktu perswazyjnego?’

Skutek

Zrodto Odbiorca
efekt?

kto? ! komu?

23 7. Necki, Negocjacje w biznesie, Wydawnictwo Profesjonalnej Szkoty Biznesu, Krakéw 1991, s. 54

16 |Strona



Aby skutecznie przekonywad nalezy zwréci¢ uwage na:

zrédto, czyli nadawce

Cechy nadawcy

wiarygodnos$¢ - zestaw cech na podstawie, ktorych odbiorca uznaje
nadawce za warte uwagi zrédto informacji

¢ kompetencje
e autorytet, prawo do podejmowania decyzji
* znajomosc¢ zagadnien merytorycznych
e kompetencje komunikacyjne
e obiektywnosé
¢ unikanie tendencyjnosci w przedstawianiu
danego stanu rzeczy
e argumenty za i przeciw
e mowienie o wadach produktu
¢ zaskakujgce tezy

wiarygodnos¢

atrakcyjnos¢

e atrakcyjnos¢ fizyczna

e efekt aureoli — tendencja do przypisywania
osobom ftadnym innych pozytywnych cech

¢ podobienstwo
e walory zewnetrzne
e przekonania, gust, zainteresowania
® pochodzenie, sytuacja rodzinna itp.
¢ sympatia jakg odczuwa odbiorca

atrakcyjnosé

Recepta na wzbudzanie sympatii:**

zacznij szczerze interesowac sie nie tylko sobg, ale tez sprawami innych
ludzi;

badz usmiechniety, nie wprowadzaj ponurej atmosfery;

pamietaj, ze kazdy cztowiek uwaza, iz najwazniejszy dzwiek we wszystkich
jezykach Swiata to jego nazwisko, uzywaj go z szacunkiem;

badz dobrym stuchaczem, zachecaj innych do opowiadania ci o ich
sprawach;

24 Tbidem, s. 55
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o staraj sie mowic¢ nie tylko o tym, co interesuje ciebie, ale takze o tym, co
interesuje twego rozméwce;

» zachowuj sie w taki sposdb, by rozmoéwca widziat, ze uwazasz go za wazng
osobe, i réb to szczerze.

przekaz, czyli co sie mowi

»(...) od samego wystuchania jakich$ argumentdw do wprowadzenia ich w Zycie
jest kilkuszczeblowa <drabina aprobaty >, fazy przetwarzania informacji,
odbioru przekazéw”,
Fazy komunikowania perswazyjnego:*°
dostrzezenie przekazu
« musi pokona¢ szumy informacyjne
stopien zrozumienia przekazéw
« im prostszy w formie tym tatwiej dociera
aprobata znaczenia zawartego w przekazie
. przyjecie argumentéw jako wiasciwych, stusznych, prawdziwych
utrwalenie aprobaty - zapamietanie
. akceptacja nie moze byc¢ chwilowa
wdrozenie: praktyczne zastosowanie zalecen
« ostateczne potwierdzenie zmiany
Kazdy etap jest konieczny - jezeli ktéregos zabraknie, efekty perswazji mogq
okazac sie pozorne.

(...) przekonywac to znaczy sprawiaé, zeby (ktos) uwierzyt lub zrobit cos w wyniku

przedstawienia mu racjonalnych argumentéw”.2®

Jak prezentowac argumenty?

Po pierwsze ...

* méw prostymi zdaniami
¢ uzywaj jednoznacznych sformutowan
* nie kaz rozméwcy domyslaé sie o co ci chodzi
dbaj o porzgdek wypowiedzi
zrozumiale * unikaj rozwlektosci i beztadu
e stosuj wizualizacje
* méw barwnie (obrazowo, opisowo)
¢ unikaj zargonu
e sygnalizuj o czym bedzie

.Jesli ktos wie, o czym bedzie mowa i widzi, ze rozmowa jest prowadzona sensownie

% Ibidem, s. 71-73
26 p, Forsyth, Subtelna perswazja. Petne porozumienie w pracy i w domu, Wydawnictwo HELION, Gliwie 2009, s.
72
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oraz zgodnie z jego oczekiwaniami, bedzie bardziej otwarty.
i 27

Nie beda mu przychodzity do glowy dygresje typu: O co tutaj wifasciwie chodzi”.

Po drugie ...

e stosuj ,,jezyk korzysci” - co z tego bedzie miat
odbiorca
e korzysci:

atrakcyjnie e dobrane do potrzeb i priorytetéw
konkretnego odbiorcy (przydatnosc)

e te, ktdre najlepiej uzasadniajg argumenty
nadawcy (wszechstronnosc)

LJest to by¢ moze najwazniejsza zasada skutecznej perswazji.

A jednak na catym Swiecie ludzie mdwigq gtdownie o cechach, czyli faktach
dotyczacych danej rzeczy lub zagadnienia. Powinni raczej mowic¢ o korzysciach.
W rezultacie argumentacja zawodzi, poniewaz ich rozmdwcy ze szklanym
wzrokiem zadajg sobie pytanie: No i co z tego?".?8

Rozmowa prowadzona w jezyku korzysci
« unikaj tonu introspektywnego
e zaczynajac od ja - (ja) zrobie, (ja) moge, (ja) chce — przedstawiasz
swoj punkt widzenia, co nie wzbudza zainteresowania stuchacza
e zamiast ,chciat(a)bym zaznaczyé, ze ...” powiedz ,zobaczysz, ze ...”
. unikaj niepewnosci
o mysl pozytywnie i odwaznie przedstawiaj swoje przekonania
e zamiast ,mam nadzieje”, ,by¢ moze”, ,prawdopodobnie”,
~mozliwe” powiedz ,to da Ci...”
o unikaj bezbarwnych opiséw
. mow plynnie
e wypowiedz musi mie¢ wstep, rozwiniecie, zakonczenie
o mobw przejrzyscie - ,,bez skomplikowanego labiryntu wyjasnien”

Po trzecie

¢ powotuj sie na dowody podnoszace
wiarygodnos¢

e zrodta dowodow:

e wsparcie innych

* miarodajne wyniki

e spetnienie gwarancji, prob, standardow

27 Ibidem, s. 74
28 Thidem, s. 79

19| Strona



Przedstawiajgc argumenty nadawca moéwi wiecej niz odbiorca - wazne jest
jednak, aby nie przez caty czas (!)

~W miare postepu rozmowy musisz uzyskiwac od niego jakas informacje zwrotng,
aby sprawdzic¢, czy Twoja argumentacja do niego trafia.

Bardzo fatwo jest moéwi¢ bez przerwy, szczegdlnie, kiedy kieruje Toba entuzjazm,
ale ludzie w rozmowie wolg dialog od monologu,

w przeciwnym razie mogq stac sie podejrzliwi.

Rozmdwcy bedzie sie podobato, jesli bedziesz systematycznie sprawdzat,

czy nadal jest zainteresowany, czy rozumiesz, co do niego mowisz,

i czy wigze sie to z jego sytuacjq”.*®

~Nawet najlepsze argumenty i najskuteczniejsze strategie perswazji nie zadziatajq
na twoja korzysé, jesli odbiorca nie zrozumie komunikatu lub

kryjgcych sie za nim intencji, albo — co gorsza - jednego i drugiego”.

R.B. Cialdini

Przekonujacy mdéwca stosuje trzy Arystotelesowe rodzaje $rodkéw perswazji:>°
e oparte na charakterze méwcy - etos,
e oparte na uczuciach - patos,
e oparte na logice wypowiedzi - logos.

etos logos patos

prowadz logiczny tok
rozumowania - postaw
teze i jg udowodnij
(twierdzenia, dane
liczbowe)

odwotuj sie do
wspdlnych wartosci
i przezyc

pobudzaj emocje

i wyobraznie

badz wiarygodny

Typy argumentacji:
. jednostronna — eksponuje wyfacznie zalety punktu widzenia mowcy
« dwustronna — obok zalet dostrzega takze wady
. zwezajgca — przechodzi od argumentéw ogdlnych do szczegdtowych
. rozszerzajgca — od argumentéw szczegdétowych do ogdinych.

odbiorce, czyli do kogo mowimy

~Bogata grupa zmiennych wystepujgacych w kazdej sytuacji perswazyjnej taczy sie
z cechami odbiorcy. Generalnie mozna powiedziel, ze sq ludzie
ogdlnie podatni na réznego rodzaju wptywy i oddziatywania perswazyjne

i sq ludzi sztywni, niepodatni”.

2 Tbhidem, s. 90-91
30 N. Duarte, , s. 122
31 Ibidem, s. 67
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Do nadmiernej podatnosci predysponujg nastepujace:
. cechy osobowosci:
e mniejsza pewnos¢ siebie
e brak zaufania do siebie - przecenianie informacji podawanych
przez innych
e mniejsza agresywnos¢
» tendencja do przezywania standw lekowych
» postawa wycofujgca sie z kontaktdw spotecznych
« cechy demograficzno-spoteczne:
o pte¢ zenska (proces wychowania - wieksza wrazliwos¢ na
oczekiwania spoteczne, wieksza ulegtosc)
o miody wiek (mniejsze doswiadczenie zyciowe)
Pozostate czynniki zwigzane z odbiorcg to m.in.:>?
« poczatkowa postawa odbiorcy
Jesli wiemy, co czujemy, i wiem dlaczego, to sity zewnetrzne wywieraja

stabszy wptyw na nasze emocje i przekonania”.
P. G. Zimbardo, M. R. Leippe

« poziom zaangazowania (znaczenie osobiste) - jezeli odbiorca jest
silnie zaangazowany w dang postawe mogg jg zmieni¢ przede wszystkim
argumenty

,Po wzbudzeniu jakiegos zaangazowania [...] ludzie bardziej sa
sktonni do ulegania dalszym prosbom zgodnym z kierunkiem tego zaangazowania”,
R. B. Cialdini

. mozliwo$¢ do przetwarzania danych - na mozliwosc¢ tg sktadajaq sie
takie elementy jak szum informacyjny, destraktory, czyli dodatkowe
czynnosci wykonywane podczas odbioru informacji, ilos¢ czasu jakq
mozemy poswiecic na przemyslenie argumentacji, ale takze poziom

ztozonosci przekazu.

skutek

e natarczywos$é, inwazyjnosé

¢ nieszczeros¢, fatsz

nieskuteczna  wzajemne oktamywanie sie
perswazja * nieuzasadnione skracanie dystansu

e lekcewazenie wyboréw drugiej strony

e sprzeczne komunikaty

32 G, Osika, Ogdina charakterystyka procesu perswazji, [w:] Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, Seria:
Zarzadzanie, Nr 1402/2005, s. 13-14
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Perswazja - nie nalezy>

by¢ pompatycznym,
uzywac przesadnych
stwierdzen

eksponowadé swojej niepotrzebnie
inteligencji komplikowac

sugerowac
ferowac opinii rozmowcy, ze brakuje
mu wiedzy

® sprecyzowane cele
¢ prezentacja komunikatu w przekonujacy

sposob
* |logiczna argumentacja
skuteczna * jezyk motywujacy do dziatania, jezyk korzysci
perSWZja J rozppznanie postaw i wzoréw zachowan
odbiorcy

* budowanie i rozwijanie wiarygodnosci
e obalanie przeciwnych argumentéw
® pozostawienie marginesu, mozliwosci wyboru

Perswazja — nalezy>*

koncentrowac sie na stosowad stosowad

faktach powtorzenia zréznicowany jezyk

,Prawda nie jest prawda, dopoki ludzie Ci nie uwierzg,

a nie uwierzq Ci, jesli nie bedg wiedzieli, co méwisz.

A nie bedg wiedzieli, co mdéwisz,

jesli nie beda Cie stuchad, jesli nie wydasz im sie interesujacy.
A nie bedziesz interesujgcy, dopdki nie bedziesz méwit w sposoéb
dziatajacy na wyobraznie, oryginalny i Swiezy”.

W. Bernbach®

3 P, Forsyth, op. cit., s. 109-110

34 Ibidem, s. 110

35 A. Binsztok, Kiedy kropla drazy skate czyli droga do mistrzostwa w komunikacji perswazyjnej, Wydawnictwo
HELION, Gliwice 2013, s. 191
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2. Stuchanie

Nie wystarczy mowi¢ - trzeba takze stuchaé. Umiejetnos¢ stuchania jest jedng
z najwazniejszych umiejetnosci warunkujgacych skuteczne porozumiewanie sie
z innymi. Niestety, raczej chetniej mowimy niz stuchamy...

,Ludzie rodzg sie z parq oczu, parg uszu, ale tylko jednym jezykiem (...). Ptynie stad

wniosek, ze powinniémy patrzeé i stuchaé dwa razy wiecej niz méwié”,>®

Styszysz, ale czy stuchasz?
Stuchanie to czteroetapowy proces, ktéry rozpoczyna sie w momencie, gdy do
naszych uszu docierajq fale dzwiekowe.

1. styszenie jest zatem pierwszym etapem stuchania - jedynie jego
aspektem fizycznym, czynnoscig mimowolng, po ktérej nastepujg kolejne
etapy;

2. interpretacja tego, co ustyszeliSmy - jej wynikiem jest rozumienie badz
jego brak;

3. wartosciowanie - ocena istotnosci uzyskanych informacji, decyzja, co
z tym zrobi¢;

4. reakcja na to, co ustyszeliémy.?’

Na czym polega wiec istota stuchania? Sednem stuchania jest przede wszystkim
prawdziwe zainteresowanie, koncentracja na tym, co moéwi nasz rozmodwca.
Stuchanie jest zachowaniem aktywnym. Stuchajac aktywnie potwierdzamy swdj
sposob rozumienia zanim wyrazimy ocene.

Zasady aktywnego stuchania

zasada empatii zasada akceptacji i szacunku

co nie jest rownoznaczne ze
zgoda i potwierdzaniem
stusznosci czy racji nadawcy -
aktywne stuchanie nie zawiera
ocen

zdolnos¢ do wczuwania sie
w sytuacje innych, rozumienia ich

»Swiata” - odczué, emocji, ktére
kierujg ich zachowaniem

» (...) nalezy zrozumieé, ze stuchanie nie oznacza grzecznego milczenia

i powtarzania sobie w mysli tego, co zamierza sie powiedzie¢ przy najblizszej okazji.
Nie polega ona tez na niecierpliwym wyfapywaniu stabych punktéw argumentacji innych
dyskutantdéw tak, aby pézniej mozna byto ich zdyskredytowacd.

Stuchanie to spojrzenie na problem w taki sposob, jak widzi go rozmdwca.

36 N. Thomas, op. cit., s. 106
37's. Thorpe, 1. Clifford, Podrecznik coachingu. Kompendium wiedzy dla treneréw i menedzeréw, Dom
Wydawniczy Rebis, Poznan 2004, s. 113
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Nie oznacza to jednak sympatii do niego, czyli popierania jego pogladdw, ale empatie, to
znaczy wczucie sie w jego sytuacje. Stuchanie wymaga postawienia sie na miejscu

rozmowcy, do czego potrzebna jest wyobraznia oraz proby zrozumienia stanowiska

innego niz witasne. Nie zawsze jest to tatwe”.”®

Jak stuchaé¢ aktywnie?

Wybrane techniki (narzedzia) aktywnego stuchania:>°
o utrzymywanie kontaktu wzrokowego - dobry stuchacz jest zwrécony
w strone rozmoéwcy, ma rozluzniong postawe ciata i zachowuje odpowiedni
dystans przestrzenny (okoto jednego metra); wzajemny kontakt wzrokowy
utatwia skupienie uwagi i przeciwdziata dekoncentracji
« podazanie, udzielanie zachet - polega na wysytaniu niewerbalnych
sygnatow, ktére maja upewni¢ naszego rozmowce, iz jestem ,tu i teraz”
(potakiwanie gtowg, pochylenie w kierunku médwigcego, usmiech) oraz
uzywaniu werbalnych zwrotéw zachecajacych do dalszego méwienia - np.
~hmm?”, ,aha”, , to ciekawe”, ,prosze kontynuowac”
- parafrazowanie - powtarzanie wtasnymi stowami tego, co powiedziat
nasz rozmoéwca
o pemi kilka funkcji - pozwala: przekona¢ rozmédwce, iz stuchamy go
uwaznie; upewni¢ sie, ze dobrze go zrozumieliSmy; kierowad
rozmowg (uporzgadkowac chaotyczng rozmowe); trzymac sie faktow
w sytuacji konfliktowej; unikngé¢ dawania rad
= ,jezeli dobrze panig zrozumiatem to...”, ,mam rozumiec,
ze...”, ,chcesz przez to powiedzie¢, ze...”, ,innymi stowy...”,
,a wiec twierdzisz, ze...”
o po sparafrazowaniu wypowiedzi nalezy poczeka¢ na reakcje ze
strony partnera:
= jesli sie zgadza - zacheci¢ go do dalszych wypowiedzi, ,co
jeszcze jest wazne w tej sprawie”
= jesli sie nie zgadza - poprosic¢ o dalsze wyjasnienie
= jesli ma watpliwosci — dowiedzie¢ sie, czego dotycza ,wiedze,
ze ma pani watpliwosci, prosze mi wyjasnic, czego dotyczgq”
» klaryfikacja - prosba o wyjasnianie, rozktadanie ztozonych wypowiedzi na
czesci pierwsze, wybdr wiodacego watku, tematu sposréd wielu
= ,za chwile wrécimy do tamtej sprawy, prosze mi teraz
opowiedzie¢ o ..”, ,nie jestem pewna, czy dobrze
zrozumiatam...”, ,wyjasnij mi prosze, co sie wtasciwie stato”,

~ktora z tych spraw jest dla ciebie najwazniejsza?”

38 N. Thomas, op. cit., s. 106-107
3 B, Kozyra, op. cit., s. 245-255
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« odzwierciedlanie - tj. dopasowanie sie (dostrojenie) do wewnetrznego
i zewnetrznego Swiata partnera

o odzwierciedlanie uczu¢ to pokazanie, ze potrafimy wczué sie

w sytuacje moéwigcego, dostrzec i nazwaé emocje, ktére przezywa:
~mam wrazenie, ze bardzo ci na tym zalezy”, ,widze, Zze nie
jestes zadowolony z takiego rozwigzania”

o odzwierciedlanie zachowan niewerbalnych - ludzie, ktdérzy chcq
osiggna¢ porozumienie mimowolnie nasladujg swoje zachowania
niewerbalne

 redukcja szumow zewnetrznych - uwazny stuchacz unika zachowan,
ktére mogg zaktdécac¢ rozmowe, odwraca¢ uwage (np. bebnienia palcami po
stole, rysowania eséw floresow, przegladania dokumentéw) i wskazywad
tym samym na brak zainteresowania.

Preferowane sposoby stuchania

Kazdy z nas rozwija preferencje dotyczace sposobu stuchania. Sg one
uwarunkowane wieloma czynnikami m. in. rodzajem relacji oraz ograniczeniami
czasowymi. Zadna z preferencji nie jest ani dobra, ani zta, kazda posiada
zaréwno zalety jak i wady.

Preferowane sposoby stuchania®

stuchacze zalety

zorientowani na ludzi  koncentrujq sig na relacji

e Sg uwazni

o czesciej uzywajq zaimka my niz ja

o priorytet: okazywanie zainteresowania innym
wady

e zwracajq zbyt duzo uwagi na nastroje innych

stuchacze zalety
zorientowani na dziatanie | ° Kkoncentrujg sig na pracy, ktéra maja do
wykonania

» pomagajq grupie skupi¢ sie na zadaniu (zwracajq
uwage na szczegoty, przekazujg informacje
zwrotne dotyczace celu i sposobu wykonania
zadania)

e lubig uporzadkowany przekaz

wady

» mogg sie wydawacé nadmiernie krytyczni

e wylaczajq sie, gdy dyskusja staje sie jatowa

40 K. Adams, G.J. Galanes, op. cit., s. 73
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e przerywaja, gdy zbacza z gtdwnego toru

stuchacze zalety
zorientowani na tresé e koncentruja sie analizowaniu tego, co stysza

» rozktadajg informacje na czesci pierwsze (jeden
problem - wiele aspektéw)

wady

¢ mogq sie wydawac nadmiernie krytyczni
i autorytatywni

e przez drobiazgowq analize spowalniajq
rozwigzywanie problemow

e minimalizujg znaczenie informacji nietechnicznych

stuchacze zalety
zorientowani na czas e koncentrujg sie na efektywnym wykorzystaniu

czasu (ustalajg terminy spotkan, zapobiegaja
rozwlekaniu dyskusji)

wady

o stajq sie niecierpliwi, kiedy zespot angazuje sie
w twdrcze, spontaniczne czynnosci

~Bycie efektywnym cztonkiem grupy wigze sie

z identyfikacjq preferencji wtasnych i preferencji innych cztonkdw.
Oznacza takze zmiane preferencji zgodnie z potrzebami grupy”.
K. Adams, G.]. Galanes

Cechy dobrego stuchacza:*

motywacja do stuchania - pozytywne nastawienie do nadawcy, wiara
w to, ze mozemy dowiedzie¢ sie czego$ waznego;

obiektywizm - szacunek dla sposobu myslenia nadawcy;

cierpliwosc¢ - zdolnos¢ do wystuchania catosci wypowiedzi bez wzgledu na
czas jej trwania;

whnikliwos¢é - che¢ odczytywania sensu catej wypowiedzi, a nie
poszczegdlnych stow czy zdan;

dokladnos¢ - oddzielenie wtasnej interpretacji od celu wypowiedzi
nadawcy;

otwartos$¢ - powstrzymanie sie od przerywania, kontrolowanie sktonnosci
do przypisywania rozmowcy intencji sprzecznych z wypowiadanymi
stowami;

wrazliwo$¢ - umiejetno$s¢ wychwytywania wszelkich objawdw reakcji
emocjonalnych;

41 Z. Necki, op. cit., s. 83-84
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. wsparcie - okazywanie partnerowi aprobaty i zainteresowania, ufatwianie
mu przedstawienia wszelkich przekonan w danym temacie.

Co przeszkadza w aktywnym stuchaniu?*?

« czytanie w myslach i domyslanie sie - usilujemy zgadngé, co
rozméwca ma "naprawde" na mysli;

« filtrowanie - stuchanie wybidrcze, skupianie sie jedynie na wybranych
elementach komunikatu (odbieramy tylko te informacje, ktére
potwierdzajg nasze przekonania, ignorujemy te, ktoére nie pasujg do
schematu);

o formutowanie rad - stuchamy tylko poczatku wypowiedzi, skupiajac sie
na poszukiwaniach odpowiedniej wskazéwki;

» kierowanie rozmowy na inne tory - wtracajac np. ,wfasnie sobie
przypomniatam, ze...” przerywamy nuzacy, badz mato ,wygodny” dla nas
temat rozmowy; obracamy wypowiedz rozméwcy w zart;

e osadzanie - niezaleznie od sity argumentéw, juz po drugim zdaniu,
wiemy, ze nasz rozmoéwca... — przypinamy mu etykietke i niezaleznie od
tego, co powie wiemy, czego sie po nim spodziewac;

e poréwnywanie z rozméwca - ,to nic w poréwnaniu z tym, co mnie
spotkato”

« przekonywanie do swoich racji - nieche¢ do przyjmowania krytyki,
innego punktu widzenia;

e przygotowywanie odpowiedzi;

« skojarzenia, dygresje i utozsamianie sie - ustyszane informacje
odnosimy do wifasnego 2zycia i osgdzamy w kontekscie naszych
doswiadczen;

e sprzeciwianie sie

e gaszenie - wygtaszanie sarkastycznych uwag, ktére skutecznie
zniechecajg rozméwce do kontynuowania swej wypowiedzi np., ,co
ty mozesz o tym wiedzie¢”, ,daj spokdj”

e dyskontowanie — pomniejszanie znaczenia komplementu

e zaprzeczanie - zwroty ,nie zgadzam sie...”, ,zgadzam sie, ale ...”
blokujg porozumienie

+ zjednywanie - stuchamy na tyle, by nie zgubi¢ watku, ale tak naprawde
w ogodle sie nie angazujemy, w stosownych momentach jedynie wtrgcamy
zwroty  ,zgadzam  sie”, ,no tak”, ,oczywiscie”, ,naprawde”,
~hiewiarygodne”

42 B, Kozyra, op. cit., s. 66-82
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3. Zadawanie pytan

Dlaczego warto zadawa¢ pytania?

»Pytania to kluczowy sposéb na dotarcie do sedna sprawy i odkrycie,
co naprawde sie dzieje po drugiej stronie - odkrycie prawdziwych probleméw (...)".*

Rola zadawania pytan

® zwracajg uwage rozmowcy na wtasciwy
przedmiot rozmowy

® pomagajq ograniczy¢ dygresje ,,nie na temat”

* pozwalajg doprecyzowac informacje udzielane
przez rozméwce

e umozliwiajg kierowanie przebiegiem rozmowy
—to ty decydujesz, o czym bedziemy rozmawiaé

pytania

Zadawanie pytan to zaréwno:
o sztuka (ton gtosu, mowa ciata) jaki ...
o technika (sposdéb ich konstruowania)

Od tego w jaki sposdb zadamy pytanie, zalezy odpowiedz jakg otrzymamy.

Pytanie®

wptywa na ocene

wptywa na sposob

ukierunkowuje

sytuacji

myslenia

uwage

Reguly zadawania pytan:
e pytania powinny by¢ krotkie, zrozumiate dla rozmoéwcy;
e nie mogq sugerowac odpowiedzi;
e nie mozna zadawac wiecej niz jednego pytania jednoczesnie;
e nie mozna pyta¢ mechanicznie - nalezy spokojnie i z namystem wystuchac

odpowiedzi, poniewaz to ona jest ,kluczem do kolejnego pytania”.*?

4. Komunikacja niewerbalna
Cztowiek moze przesta¢ moéowi¢, ale nie moze przesta¢ wysyta¢ komunikatow za
pomocg swojego ciata. Za pomocg komunikacji niewerbalnej wyrazamy emocje,

manifestujemy postawy, ujawniamy cechy osobowosci, a tym samym wptywamy
na odbiér naszej osoby przez otoczenie.

43 3, Camp, Wychodzac od nie. Negocjacje dla twardzieli takich jak ty”, Helion, Katowice 2008, s.168
44 A. Binsztok, op. cit., s. 254
4> Ibidem, s. 181
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Swiadomoé¢é swojego zachowania i kontrolowanie sygnatéw wysylanych przez
nasze ciato, jak réwniez umiejetno$¢ rozpoznawania znakéw dawanych nam
przez innych i adekwatne nan reagowanie pozwala skuteczniej kierowac
rozmowg. Odzwierciedlanie zachowan niewerbalnych (mimowolne ich
nasladowanie) jest sygnatem wzajemnego porozumienia i satysfakcji
z komunikacji.

Funkcje komunikacji niewerbalnej

Komunikacja niewerbalna petni szereg istotnych funkcji.*®
1. zrédto informacji o samopoczuciu rozmowcy, jego pewnosci siebie,
stanie emocjonalnym, w jakim sie znajduje
e mozemy je odczytaé¢ na podstawie wyrazu twarzy, oczu, ufozeniu
brwi, ust, postawie ciata (np. przymruzone oczy, Sciggniete brwi
i zaci$niete usta $Swiadczg o ztosci)
2. spos6b wyrazania postaw i emocji, nastawienia wobec partnera
rozmowy
e w sytuacji, gdy nie mozemy badz nie wypada nam powiedziec
wprost o naszych uczuciach pomocne bedq mimika, gesty, postawa
(np. uSmiech, wzmozony kontakt wzrokowy)
3. definiowanie relacji polega na okresleniu poziomu poufatosci i zazytosci
pomiedzy rozmdwcami
e o0soby bliskie utrzymuja kontakt wzrokowy, pochylajg sie ku sobie
e o0soby dominujgce i umiejscowione wyzej w hierarchii przyjmujq
sztywng  postawe ciata, specyficzne nachylenie sylwetki,
przestrzenny dystans
4. wspieranie przekazéw stownych - sygnatdow niewerbalnych uzywamy
rowniez w celu ,dookreslenia” tego, co moéwimy m.in. poprzez:
o powtarzanie - potwierdzanie wypowiedzi np. moéwimy ,do
zobaczenia” i jednoczesnie machamy rekg
o zastepowanie - wstawianie w miejsce stow odpowiednich sygnatéw
np. kciuk do géry zamiast ,,wszystko w porzadku”
o akcentowanie tekstu moéwionego - obrazowanie ruchami rak, gtowy,
tutowia znaczenia wypowiadanych stow
5. ksztaltowanie wrazenia - wywofanie okreslonego wrazenia,
ksztattowanie wizerunku.

W literaturze mozna znalez¢ liczne wykazy komunikatdw niewerbalnych
i przypisywane im znaczenie.

46 B, Kozyra, op. cit., s. 158-160
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,Na temat komunikacji niewerbalnej napisano bardzo wiele ksigzek i poradnikdw.
Wiele z nich w uproszczony sposob prezentuje problematyke,

zamieszczajgc zdjecia réznych pozycji ciata i gestow z podpisami, co one oznaczaja.
Uproszczenie polega na tym, ze trudno jest jednoznacznie interpretowac

komunikat niewerbalny, abstrahujac od sytuacji, w jakiej zostat przekazany”.*”

Tym na co nalezy zwraca¢ uwage jest spojnos¢ komunikatow. Niezgodnos¢
przekazéw werbalnych i niewerbalnych prowadzi do dezorientacji i niemoznosci
prawidtowego odczytania znaczenia komunikatu np. ktos moéwi mite
i przyjazne rzeczy, ale podniesionym gtosem.

~W przypadku sprzecznos$ci miedzy warstwg werbalng i niewerbalng
komunikatu o charakterze emocjonalnym

nasza postawa wobec tegoz komunikatu jest ksztattowana odpowiednio
w 7% przez tres¢ przekazu,

w 38% przez ton gtosu

i w 55% przez wyraz twarzy nadawcy”.*®

Elementy komunikacji niewerbalnej

Elementy komunikacji niewerbalnej

mowa ciata e postawa, mimika, gesty, dotyk
- ¢ cechy wokalne gtosu (ton, barwa, natezenie,
parajezyk . : : NI
intonacja, tempo i rytm mowienia)
. ¢ relacje przestrzenne, dystans miedz

proksemika J€ przes ¥ &dzy
rozmowcami

chronemika e punktualnos¢, czas trwania zdarzenia

autoprezentacja e ,pierwsze wrazenie”
elementy otoczenia  temperatura, o$wietlenie, kolor

mowa ciata
Najistotniejsze elementy mowy ciata to:

« postawa - jest informacjq o naszej dyspozycji psychicznej i energetycznej:
» stosunek do siebie (pewnos¢ lub strach, skupienie lub stres)
e stosunek do stuchaczy (szacunek lub jego brak)

47 M. Kossowska, S. Jarmuz, T. Witkowski, op. cit., s. 165
48 Ibidem, s. 166
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~Stan w lekkim rozkroku, tak aby odstep miedzy stopami byt rowny szerokosci

bioder (...) Wychyl sie lekko w przdd i w tyt, aby ztapa¢ réwnowage.

Kiedy znajdziesz wygodng pozycje, bedziesz wygladaé naturalnie”.*®

» gestykulacja - jej rolg jest wzmocnienie i wspieranie przekazu
» pochodna naszej energii i temperamentu

» (...) co zrobi¢ z rekami gdy nie gestykulujesz, po prostu postepuj tak, jakbys
rozmawiat na stojgco z kim, komu ufasz (...) oznacza to, ze rece powinny by¢

swobodnie opuszczone po bokach, z wyjatkiem tych chwil,

gdy chcesz dtorimi podkresli¢ jakaé wazng sprawe”.*’

»gdy gestykulujesz, powinienes robic to naturalnie, z rekami uniesionymi powyzej pasa,

ale ponizej szyi (...) unikaj dotykania twarzy, gtowy, wtoséw i karku”.”?

« mimika - adekwatna do kontekstu wypowiedzi
e twarz to najwazniejszy organ porozumiewania sie
e najwazniejszy jest subtelny, szczery usmiech

,USmiech sygnalizuje spokojng pewnos¢ siebie i buduje zaufanie (...)"?

e sztuczny usSmiech:
o réwnoczesnie wokdt oczu nie pojawiajq sie zmarszczki
e utrzymywany ciggle (za szczery uznaje sie ten trwajacy
nie dtuzej niz 15 sekund)
o kontakt wzrokowy
e utrzymywanie kontaktu wzrokowego podczas rozmowy powoduje, ze
jesteSmy postrzegani jako bardziej sympatyczni, komunikatywni
i zainteresowani, pod jednym warunkiem - ze nie jest nachalne.

~Nawiazuj trzysekundowe kontakty z losowymi osobami z publicznosci (...).

Powinienes dazy¢ do tego, by pod koniec wystapienia

<porozmawiaé> w ten sposéb ze wszystkimi”.>>

parajezyk

Kazdy z nas - jako prelegent lub tez ,nadawca w zwyktej komunikacji jezykowej”
- moze sprawi¢, by ,stuchacz podazat za jego intencjq” wykorzystujac do tego
swdj gtos. Mozemy ,modulowaé gios (intonacja), mowi¢ szybciej lub wolniej
(tempo), gtosniej lub ciszej (dynamika). Kazdy z tych elementéw moze zalezet

od kontekstu sytuacyjnego czy tez rodzaju adresata”.>*

49 ], Rozenek, Prezentuj z pasja, MT Biznes Sp. z 0.0., Warszawa 2016, s. 217

50 3. Donovan, op. cit., s. 188

5! Ibidem, s. 191

52 Ibidem, s. 192

53 Ibidem, s. 193

> K. Pietron, Sita gtosu. Jak méwié, by ludzie chcieli Cie stuchaé, Wydawnictwo HELION, Gliwice 2016, s. 14
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,Glos to Twoje potezne narzedzie wywierania wptywu”,>®

Aspekty gtosu
e cicho (miekko), gtosno
¢ wolno, szybko
e niski, wysoki
rytm (melodia) * monotonny, dynamiczny
JELCNe * gtos dyszacy lub dzwieczny
dykcja * migkka, dobitna

~W Swiadomym zarzadzaniu gtosem nalezy wykorzystywac odpowiednie Srodki, aby
stuchacz wykazat zainteresowanie i aby wejsé¢ z nim w oczekiwane relacje.

Srodkami tymi moga by¢ tempo, dynamika, artykulacja,

precyzja roztozenia akcentdéw i linii intonacyjnych czy logika frazowania.

Prawidfowa emisja gtosu i kultura zywego stowa wymagaja, aby wszystkie te elementy

doskonalié, wykonujgc systematyczne ¢wiczenia”.>®

Gfos

zywa melodyka

: dostosowane do odbiorcy tempo
operowanie g’rosem e wyrazna wymowa

wzmacnia site
przekazu

odpowiednia sifa

mifa barwa

akcentowanie wybranych fragmentdow

® pauzy nadajgce wypowiedzi dramatyzmu

Jednym ze sposobédw na utrzymanie uwagi audytorium jest $wiadome
wykorzystywanie zasady kontrastu — zmiana szybkosci i gtosnosci méwienia.

~Warto przemysle¢ swoje wystapienie (...) i zdecydowad, kiedy powinnismy mowic
gtosniej, a kiedy ciszej, ktore frazy powinny by¢ wypowiedziane szybciej, a ktére wolniej
itd. Fraze moze stanowi¢ fragment zdania, zdanie lub kilka zdan

— nie utozsamiamy jej z jednym zdaniem”.””

55 A., ). Rzedowscy, Méwca doskonaty. Wystapienia publiczne w praktyce”, Wydawnictwo HELION, Gliwice 2009,
s. 25

%6 K. Pietron, op. cit., s. 17

5’ Ibidem, s. 16
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Cztery kombinacje gto$nosci i szybkosci*®

O gtosno autorytatywnie zarliwie

‘0

©)

5 ,

9 miekko

O kojaco z napieciem
wolno szybko

SZYBKOSC

Poruszanie sie po kwadratach:

kwadrat ,zarliwie”: gtosne i stosunkowo szybkie moéwienie
o przez wiekszos¢ czasu

kwadrat ,autorytatywnie”
o cel - omawianie gtdwnych punktow
kwadrat , kojaco”:
e miedzy gidwnymi czeSciami wystgpienia
o cel - budowanie zaufania

kwadrat ,z napieciem”
e cel - wywotanie niepokoju, napiecia

Jak dbac o gtos
Jak dba¢ o gtos?*®

¢ nawilzone gardto
e woda o temperaturze pokojowej
e gteboki oddech
* zbyt pdZno: czkawka, Swiszczenie, potykanie gtosek
® rozgrzany aparat mowy
® pomrucz, poruszaj ustami, poréb miny
e lekki positek przed wystepem
¢ niezbyt zimny, goracy czy ostry
® nie méw z przepetnionym zotadkiem
/¢ w razie choroby gardfa — nie wystepuj

higiena gtosu

58 .

J. Donovan, op. cit., s. 184-185
% A., ). Rzedowscy, Méwca doskonaty. Wystapienia publiczne w praktyce”, Wydawnictwo HELION, Gliwice 2009,
s. 28-29
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~Najczestszg przyczyng problemdw z gtosem sg problemy emocjonalne
(stres, lek przed grupg itp.). Uporzadkuj swoje zycie, a moze sie okazac,
ze problemy z glosem ming bezpowrotnie”,®°

~Kiedy uwazasz, ze audytorium jest wobec Ciebie w porzadku (...)

oraz sam starasz sie by¢ w porzadku w stosunku do swojej publicznosci
(okazujesz jej nalezny szacunek) pojawia sie pomiedzy wami wspdlnota celdw.
Mdwigc wprost macie co$ razem do zatatwienia.

Dzieki temu gfos <zaczyna dziata¢>, a wiec uzyskuje wszystkie walory, ktére

pozwalajg innym stuchaé cie z przyjemnosciq”. %

proksemika

Proksemika to wiedza o zachowaniach terytorialnych ludzi.

. (...) ludzie sq istotami terytorialnymi, a wiec tworzgacymi wokdt siebie granice.
Podobnie jak u zwierzat, przekroczenie pewnej granicy bez zezwolenia

spotyka sie na 0g6t z agresjq lub ucieczkg”.%?

Edward Hall (twdrca proksemiki) wyroznit kilka stref, w ktérych ludzie

komunikujg sie ze sobg w zaleznosci od stopnia znajomosci.

Strefy dystansu®’

e ponizej 45 cm

strefa intymna ¢ dla 0séb najblizszych

e 45 cm - 1,2 metra

strefa osobista o dla przyjaciét i bliskich os6b

1,2 -3,5 metra
® rozmowa W urzedzie, z przetozonym; szkolenie

strefa spoteczna

e powyzej 3,5 metra

strefa publiczna ¢ kontakty oficjalne i formalne

Przepustkgq do strefy osobistej jest zdobycie zaufania i pozytywny stosunek
emocjonalny. Naruszenie terytorium wywotuje reakcje obronne (np. cofniecie sig,
unikanie kontaktu wzrokowego, ucieczka). Naruszenie strefy intymnej skutkuje
objawami fizjologicznymi takimi jak podwyzszone tetno i opornos¢ skory.

80 A,, J. Rzedowscy, Méwca doskonaty. Wystapienia publiczne w praktyce”, Wydawnictwo HELION, Gliwice 2009,
s. 29

51 3, Rozenek, op. cit., s. 202

52 M. Kossowska, S. Jarmuz, T. Witkowski, op. cit., s. 167

%3 Ibidem, s. 167
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Operowanie przestrzenig i dystansem wptywa na jakos¢ relacji rowniez na sali
wykfadowej. Dlatego tez nalezy $wiadomie podejmowacé decyzje o usytuowaniu
uczestnikdw wzgledem prowadzgcego.

Do najpopularniejszych rozwigzan naleza:

® sprzyja stosowaniu metod aktywizujgcych
e tatwo stosowaé pomoce audiowizualne
pod kowa e utrudnione notowanie
bez stotow e prowadzacy blisko grupy cho¢ wyodrebniony

* bez ,,ostony” — osobiste relacje (poczatkowo:
zaktopotanie)

e umozliwia pisanie, a jednocze$nie swobodne
poruszanie sie po sali

e tatwy kontakt wzrokowy pomiedzy uczestnikami,
umozliwia dyskusje

¢ prowadzacy dobrze widoczny, ma tatwy dostep do
kazdego

o stoty - dajg uczestnikom poczucie bezpieczeristwa

podkowa
ze stotami

~Cel uswieca srodki, dlatego jestem zdania, ze mozna przekroczy¢ proksemiczng strefe
bezpieczenstwa audytorium, czyli podejs¢ odrobine za blisko.

Udowadniamy w ten sposéb, ze nie boimy sie kontaktu oraz nie traktujemy publicznosci
jako kolektywu, ale rozmawiamy z kazdym z osobna, indywidualnie. (...) Jesli jednak
podchodzisz blisko i wyczuwasz dyskomfort drugiej strony (np. uczestnicy starajq sie

dyskretnie od ciebie odsunaé), zwieksz dystans”.

autoprezentacja

Umiejetnosci autoprezentacji polega na swiadomym uzywaniu pewnych gestéw,
spojrzen, ruchéw ciata i wyrazéw twarzy.

Autoprezentacja

e reguta 4 x 20 — pierwsze:

,pierwsze wrazenie” e 20 krokéw: wyglad (ubidr), sposéb chodzenia
odnosi sie do * 20 sekund: ruchy, gesty, gtos
,,ca’rej” osoby ® 20 cm: wyraz twarzy (usmiech, spojrzenie)

® 20 stow: gtos (wymowa, intonacja)

4 ], Rozenek, op. cit., s. 228
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Efekt ,pierwszego wrazenia”:

e informuje o naszym stanie fizycznym (oczy, wyraz twarzy, postawa ciata),
stanie psychicznym (napiecie albo zrelaksowanie), sposobie moéwienia (ton
gtosu, predkosé mowy);

e wywotujemy u innych w ciggu pierwszych kilkudziesieciu sekund/ kilku
minut;

« W powszechnym przekonaniu trudno go zmieni¢ - jak gtosi sentencja
»Nigdy nie dostaniesz drugiej szansy na wywotanie pierwszego wrazenia”.

Nie mniej jednak ...

~Pierwsze wrazenie jest wazne, ale mozna je zmienic ... drugim,

a nawet trzecim wrazeniem”.%®

~Ile przeciez razy zdarzyto sie tak, ze na poczatku kogos nie polubiliSmy, a jednak

po pewnym czasie osoba ta przypadta nam do gustu. Nie powinno sie zatem chyba
szczegdlnie ani demonizowad, ani gloryfikowac znaczenia owego pierwszego wrazenia,
ale z drugiej strony chyba lepiej by¢ postrzeganym jako sympatyczny cztowiek

od razu, nieprawdaz?”,%®

« utrudnia wtasciwg ocene innych oséb i ich dziatan
Powody znieksztatceri w odbiorze®”
powierzchownosé

nasze wczesniejsze wynikajaca z

doswiadczenia pierwszego
kontaktu

zakorzenione
stereotypy i
uprzedzenia

widzenie i styszenie potrzeba zgodnosci
tego, co chcemy a rozmaite miedzy
nie tego co sie ztudzenia informacjami
dzieje znanymi a nowymi

Wyglad zewnetrzny jest waznym elementem naszego wizerunku:
e wpltywa na nasze samopoczucie;
e mimo, iz
» (...) ocenianie ludzi po wygladzie moze by¢ bardzo mylace. Jednak (...) publiczno$¢
moze uznawaé zasade <jak cie widza, tak cie pisza> za $wieto$c!”,%8

55 1. Majewska-Opietka, Jak mdwié, by nas stuchano. Psychologia pozytywnej komunikacji, GWP, Gdansk 2012,
s. 67

56 A. Binsztok, op. cit., s. 77

7 Ibidem, s. 78

%8 A., J. Rzedowscy, op. cit., s. 31
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dlatego nalezy pamieta¢ o zasadzie dopasowania ubioru: powinnismy
starac¢ sie spetni¢ oczekiwania drugiej strony, nie odbiegajac zbytnio od
wygladu oséb, z ktérymi bedziemy mie¢ do czynienia;

nasz wyglad powinien byé¢ dostosowany do sytuacji i budzi¢ zaufanie.®®

Wskazoéwki 7°

e wygodny

e dostosowany do warunkéw pracy

® wyrazajacy szacunek wobec rozméwcy

e zachecajgcy do kontaktu

* niwelujacy niepotrzebne réznice miedzy rozmdéwcami

Asertywnosc¢

Tym co utrudnia budowanie relacji i porozumienia sg bariery zwigzane z naszymi
postawami tj. przede wszystkim brak asertywnosci.

Pozostate bariery to:”*

brak zaufania i podejrzliwos¢ - ograniczanie wymienianych informacji
decydowanie za innych - utrudnia porozumiewanie sie nawet wtedy,
gdy podyktowane jest troskg i checiag pomocy - decydujac za innych
uzalezniamy ich od siebie i pozbawiamy mozliwosci samodzielnego
podejmowania decyzji
gwattowne emocje - gniew, rados¢, smutek, zazdros$¢ itd. wplywajq
znaczgco na tre$¢ nadawanych i odbieranych komunikatow
e emocje nadawcy w istotny sposéb mogg modyfikowaé tresc
nadanego komunikatu,
e« emocje odbiorcy moggq zmienia¢ sens iznaczenie otrzymanej
informacji
ignorowanie i obojetnos¢
manipulowanie - zamierzone ukrywanie prawdziwych intencji
» Swiadome ograniczanie, ukrywanie, fatszowanie informacji
o przedstawianie wydarzen i faktow w korzystny dla siebie sposdb
nieche¢ do komunikowania sie - introwertycznos¢, obawa odrzucenia
krytykowanie, obrazanie/ponizanie, wypominanie
wy$miewanie - sarkazm (ztosliwa ironia, drwina lub szyderstwo)
wywyzszanie sie.

59 1. Majewska-Opieltka, op. cit., s. 70
70 A. Binsztok, op. cit., s. 159
7! B. Kozyra, op. cit., s. 83-105
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Czym nie jest asertywnosc¢?

Stowo asertywnos$¢ pochodzi od tfacinskiego stowa asserere - wyzwalaé, asserito
oznacza wyzwolenie - przeswiadczenie, przekonanie towarzyszace wygtaszanym
pogladom. Na skutek asserito cztowiek bierze odpowiedzialno$¢ za swoje zdanie.

Asertywnos¢ nabrata wielu dodatkowych i mylnych znaczen - jej rozumienie
ulegto wypaczeniu. Potocznie asertywnos$¢ utozsamiana jest z:

o kategoryczng odmowa, umiejetnoscia. mowienia ,nie” w kazdych

okolicznosciach;

e odgradzaniem sie od innych, ekstremalng walkg o autonomie;

¢ hotdowaniem tylko wtasnym potrzebom;

e ,waleniem” prawdy prosto z mostu.
Tymczasem zachowanie asertywne, mimo, iz jest stanowcze, jest zarazem
tagodne, a przede wszystkim nieranigce! Asertywne odmawianie stuzy temu, by

nie niszczy¢ dobrych relacji z ludzmi.
Czym jest asertywnosc¢?

~Postawa asertywna to umiejetnosé, dzieki ktérej ludzie otwarcie wyrazaja swoje mysli,

preferencje, uczucia, przekonania, poglady oraz wartosci, bez odczuwania wewnetrznego

dyskomfortu, ale jednoczes$nie nie lekcewazac swoich rozmdéwcéw”,”?

Asertywnos¢ to umiejetno$¢ postepowania w zgodzie z samym sobg, nie
pozwalajac przy tym innym na naruszanie granic wtasnych i innych oséb.”?
Umiejetnos¢, ktérej mozna i nalezy sie nauczyc.

Prawa zachowan asertywnych

Pojecie asertywnego zachowania jako jeden z pierwszych rozpropagowat
psycholog Herbert Fensterheim. Sformutowat on katalog praw rzadzacych
asertywnym zachowaniem:

1. masz prawo robi¢ co chcesz, dopdki nie rani to kogos innego;

2. masz prawo do zachowania swojej godnosci poprzez asertywne
zachowanie, nawet jesli rani to kogos innego - dopdki twoje intencje nie
sq agresywne;

3. masz prawo do przedstawiania innym swoich préosb, dopdki uznajesz, ze
druga osoba ma prawo odmowig;

4. istniejg takie sytuacje miedzy ludzmi, w ktoérych prawa nie sg oczywiste.
Zawsze masz prawo do przedyskutowania i wyjasnienia tej sprawy z drugg,
osobg;

5. masz prawo do korzystania ze swoich praw.

72 A, Benedikt, Asertywno$c¢ jako proces skutecznej komunikacji, Wydawnictwo ASTRUM, Wroctaw 2003, s. 9
73 R. Alberti, M. Emmons, Asertywnos$¢, Wydawnictwo GWP, Gdarsk 2007, s.13
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S. Rees i R. Graham sformufowali dwanascie praw okreslajacych asertywnosc¢:”*

1.

7.
8.
9.

prawo do domagania sie tego, czego chcemy (wraz ze zrozumieniem, ze
druga strona moze powiedziec¢ ,nie”);

prawo do wifasnego zdania, uczu¢ i emocji oraz odpowiedniego ich
wyrazania (nienaruszajgcego elementarnych norm  spotecznych
i moralnych);

prawo wypowiadania opinii, ktére nie maja logicznej podstawy i ktérych
nie musimy uzasadnia¢ (np. intuicyjne mysli i uwagi);

prawo do podejmowania wtasnych decyzji i radzenia sobie z ich skutkami;
prawo do dokonania wyboru, czy chcemy by¢ zaangazowani w czyjes
problemy;

prawo do braku znajomosci i zrozumienia okreslonej dziedziny, kwestii
itd.;

prawo do popetniania btedow;

prawo do odnoszenia sukceséw;

prawo do zmiany zdania;

10. prawo do prywatnosci;

11. prawo do samotnosci i niezaleznosci;

12. prawo do zmieniania sie i bycia asertywnym.

Zachowania asertywne - pozwalajgq, pomagajq:

kiedy zachowanie jest

Herbert Fensterheim

otwarcie wyrazi¢ swe potrzeby, dazenia, a tym samym umozliwiajg nam
rozwoéj;

chronic¢ naszg wrazliwos¢, poglady, interesy;

tworzy¢ relacje oparte na szacunku (wspotpracy) i partnerskiej
komunikacji (zrozumienie);

szanowac wiasne jak i cudze prawa - najwazniejszym jest prawo do bycia
soba.

Zachowanie asertywne — wskazniki

e jezeli masz watpliwosci, czy dane zachowanie jest
asertywne, sprawdz, czy choéby odrobine zwieksza
asertywne? twdj szacunek do samego siebie

e jezeli tak — jest asertywne,
e jezeli nie — nie jest asertywne”

74 A. Benedikt, op. cit., 5. 9
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¢ zachowania asertywne nie zawsze pozwalajg 0siggnac
zamierzony cel

., . ® nie zapewniajg wygranej
asertywnosc nie * czedciej prowadza do kompromisu, negocjacji niz
rowna sie zwyciestwa
skuteczno$é * dla osoby asertywnej bardziej niz skutecznos¢ liczy sie
godnos¢
e w sytuacjach zbyt trudnych (ryzyko agresji lub
upokorzenia) — wycofuje sie

zadowolenie e poczucie zgodnosci i spojnosci z wtasnymi potrzebami i
z wiasnego pogladami
zachowania o satysfakcja, ze zrobiliSmy wszystko, co byto mozliwe

Y danej sytuacji ® nie mamy poczucia winy ani leku

¢ doswiadczenie wtasnej sity i pewnosci, a zarazem
wewnetrznego spokoju i harmonii

e odpowiedzialnos¢ i gotowosc do podejmowania decyzji

poczucie

Mocy sprawczej

4

~Wiekszos¢ opracowan na temat asertywnosci koncentruje sie na prezentacji technik,
czyli specyficznych procedur jezykowych, przy pomocy ktérych mozna skutecznie
odmawiaé, radzi¢ sobie z krytyka, walczy¢ o swoje prawa itd. Prawdziwa asertywnos¢ jest
jednak czyms$ wiecej niz sprawnym postugiwaniem sie technikami. To nie tylko sposdb,

w jaki sie komunikujemy z otoczeniem, lecz takze wyznawane przez nas wartosci

i wyptywajaca z nich postawa wobec samego siebie oraz innych istot zywych”.””

Cztery poziomy asertywnego funkcjonowania

wartosci postawy komunikacja techniki

Asertywnosé na poziomie wartosci to ,wiara, ze kazda zyjaca istota zastuguje na
szacunek (...) kazdy ma prawo do godnego traktowania”. Przejawem postawy
szacunku na co dzien jest ,zyczliwos¢ i pewna doza wyrozumiatosci dla ludzkich

7> A. Hulewska, Asertywno$¢ w ¢wiczeniach, Samo Sedno, Warszawa 2014, s. 29
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przywar, btedéw i stabosci”. Znajduje to odzwierciedlenie w sposobie w jaki sie
komunikujemy. Asertywnos¢ to propozycja komunikacji, ktéra opiera sie na:

e prawdzie i partnerstwie;

e powaznym i godnym traktowaniu drugiej strony.

Techniki asertywne nie sg przepisem na idealng komunikacje - to kierunkowskaz,
jak znalez¢ najlepsze rozwigzanie w danym momencie, jak skutecznie sobie
radzi¢ w trudnych sytuacjach.

Za pomocq technik asertywnych potrafimy:

e precyzyjnie i jasno wyraza¢ swoje poglady i potrzeby;

o zdecydowanie i stanowczo postawi¢ innym granice (powiedziec ,nie”);

o bronic sie przed agresywnym atakiem stownym;

e  mowic o uczuciach;

o wyrazac¢ negatywne stany emocjonalne (rozdraznienie, zto$¢, gniew) tak,
by nie rani¢ innych;

o przyznawac sie do bteddéw i powiedzie¢ ,przepraszam”;

o konstruktywnie reagowac na uwagi krytyczne pod naszym adresem ;

e przyjmowac i reagowac na wyrazy uznania i komplementy.

~Techniki sq bardzo uzyteczne, (...) nie wystarczaja, aby moc uznad, ze jestes asertywny.
Cztowiek jest prawdziwie asertywny dopiero wowczas, gdy w gltebokim zaufaniu do
samego siebie i w poczuciu samoakceptacji racjonalnie ufa innym ludziom, a takze jest
wobec nich autentyczny, otwarty, uczciwy i szczery. Jesli stosujesz techniki asertywnosci
po to, aby pokonac druga osobe, obnazy¢ jej stabosé, przyprzeé ja do muru czy

upokorzyé, to tego co robisz, nie mozna nazwac¢ asertywnosciq”.”®

Zachowanie asertywne to wybdr, nie nakaz. Mimo, iz oparte na procedurach,

jest zawsze specyficznym, indywidualnym wyborem i doswiadczeniem
konkretnego cztowieka w konkretnej sytuacji zyciowej - wyborem pewnej
postawy.

Jak zachowywac sie asertywnie

cos jest
sprzeczne
z moim JA

umiem TO
nazwac

rozumiem swoje
emocje

potrafie szybko
zareagowac

informacja
zwrotna, kontakt
z osobg, ktorej TO
dotyczy

mowie

o MOICH
uczuciach

precyzuje
z czym
doktadnie sie nie
zgadzam

76 Ibidem, s. 31

objasniam
konsekwencje

precyzuje jaki TO
ma wptyw na
moje zycie,
prace
rozumiem skutki
i potrafie je
opisac

kreuje zmiane
i nowa
rzeczywistos¢

komunikuje
oczekiwania

jak TO ma sie
zmienic

prosze o
rozwigzanie
problemu
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Asertywne techniki komunikacji w sytuacjach trudnych

techniki komunikacyjne w sytuacji nacisku

« ,zdarta ptyta” - powtarzanie odmowy Kkilkukrotnie, w niezmienionej
formie, bez ttumaczenia sie dlaczego nie
e ,przykro mi, ale nie moge tego zrobic”, ,pani prosba stawia mnie w
niezrecznej sytuacji, nie bede tego robi¢”, nie spetnie tej prosby”
« ,chwilowe odroczenie”- gdy prosba, zgdanie nas zaskakuje, zyskac
czas na dokfadng analize
e ,nie wiem, czy dobrze zrozumiatam, prosze mi to wyjasnic¢”
» prosba o nienaleganie - jesli prosba jest wielokrotnie powtarzana
e ,nie zrobie tego, prosze nie nalegac”
« odwotanie sie do wiasnych:
» decyzji, postanowien
o ,taka podjetam decyzje i jest ona ostateczna”
« zasad, wartosci, norm
e ,to wbrew moim zasadom”
e uczuc
e ,pani zachowanie i oskarzenia sq dla mnie bardzo przykre”

techniki komunikacyjne w sytuacji gniewu

o zapowiedz sankcji - informacja o tym, co zrobisz jesli rozmdwca nie
przestanie
o ,jesli nadal bedzie pan krzyczat bede zmuszona wyjs¢”, ,jesli nie
przestanie mnie pani obraza¢ zakonczymy to spotkanie”
« wykonanie sankcji - wykonanie zapowiedzi — przerwanie kontaktu
e ,hasze spotkanie dobiegto wiec korica”

techniki komunikacyjne w sytuacji krytyki

» poszukiwanie krytyki - gdy czyjas opinia jest zbyt ogdlnikowa, nalezy jg
ukonkretnic
- ,hie mozna na pana liczy¢”
- ,prosze mi wyjasnic¢, co konkretnie ma pan na mysli”
« zastona z mgly - spokojne wyrazenie zgody na ustyszang krytyke gdy
sytuacja jest btacha, lub ktos chce nas zirytowad
- ,jak mozna tak brzydko pisac”
- ,ma pani racje i dlatego wykorzystuje do tego komputer”
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techniki odpowiedzi na , trudne” pytania

Pytania majgq dwojaki charakter:

» pytania o fakty - pytajacemu zalezy na wyjasnieniu watpliwosci, stopien
trudnosci odpowiedzi jest wprost proporcjonalny do wiedzy prelegenta,
mozemy nie znac¢ odpowiedzi;

» pytania o opinie - wiedza jest tu réwnie wazna, ale istotniejszy jest twdj
stosunek do tematu, opinie mozemy wyrazi¢ zawsze.

Sposoby na trudne pytania

* nigdy nie méw i nie réb niczego, co sugerowatoby, ze
pytanie jest rzeczywiscie trudne

. ) I e jesli nie wiesz - powiedz "nie wiem"

nie ma takich pytan Q& traktuj kazde pytanie powaznie

) nigdy nie zachowuj sie w sposdb, ktéry jest Ci obcy

pokaz, ze

Jak sobie radzic¢?
Elzbieta Zurek proponuje trzy uniwersalne techniki, ktére

» (...) przydajq sie miedzy innymi podczas trudnych rozmdw z osobami usitujgcymi
sprowokowad nas do gwattownego i nerwowego zachowania lub przekazania informacji,

o ktérych nie chcemy z réznych wzgledéw rozmawiacé”.””

Te trzy techniki to technika: pochwaty, odroczenia oraz nagany.”®

Technika pochwaty

* pytanie jest bezposrednio zwigzane z wystgpieniem

¢ odbiorca nie zachowuje sie w sposdb szczegdlnie
napastliwy

¢ dana osoba zadaje nam pytanie po raz pierwszy

o Dziekuje! Uwazam, Ze Pariskie pytanie jest na tyle
wazne, aby niezwfocznie na nie odpowiedziec¢”

e ,Dziekuje za ciekawe spostrzezenie. Zaraz postaram sie
do niego ustosunkowac”

przyktad

77 E, Zurek, Wystapienia perswazyjne, Poltext, Warszawa 2010, s. 216
78 Ibidem, s. 217-222
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Technika odroczenia

e stuchacz zadaje pytanie na temat, o ktérym mamy
zamiar méwic¢ w dalszej czesci wystgpienia

* odpowiedz na pytanie jest zbyt obszerna lub wybiega
poza gtdwny watek wystgpienia

* prelegent chce unikngé odpowiedzi na wyjgtkowo
ktopotliwe pytanie na forum grupy

o ,Dziekuje Panu za cenng uwage. W drugiej czesci mojej
prelekcji porusze interesujgcy Pana temat”

o ,Dziekuje za interesujgce pytanie. Ze wzgledu na
ograniczony czas proponuje rozmowe tuz po
zakoriczeniu wystgpienia”

przykfad

Technika nagany

e uwagi stuchacza nie dotycza tresci wystgpienia

e ten sam stuchacz kieruje pod naszym adresem kolejne
kontrowersyjne uwagi i opinie

» stosowanie innych technik w kontakcie z danym
odbiorcg nie dajg rezultatu

e ,Prosze wybaczyc, ale dyskusje rozpoczniemy pdzniej”
e ,Przepraszam lecz poruszona przez Pana kwestia nie
przyktad jest tematem naszego spotkania. Pozwoli Pan, ze wréce
do gfdwnego waqtku mojego wystgpienia”

Kiedy nie znamy odpowiedzi na pytanie...

* "nie znam odpowiedzi na to pytanie, ale moge
je sprawdzic, prosze zostawi¢ mi adres mailowy,
skontaktuje sie z Panem/Paniq"

e "nie zastanawiata(e)m sie nad tym, musze to

rea kcje przemyslec, wrdce do pytania pdZniej"

e "nie jestem pewny(a) czy znam odpowiedZ na to
pytanie, moze porozmawiamy o tym ... "

e "na to pytanie nie ma jednoznacznej

o c s . c o - n
odpowiedzi, doswiadczenie podpowiada mi ...
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Podsumowanie

Jak minimalizowa¢ ryzyko wystepowania barier komunikacyjnych, a tym samym
zwiekszac szanse na porozumienie?

Zasady przezwyciezania barier’®

korzystaj ze sprzezen e sprawdzaj prawdziwo$¢ informacji
zwrotnych * pytaj, jesli czegos nie rozumiesz

* postuguj sie jezykiem zrozumiatym dla stuchacza
e wyrazaj sie jasno i konkretnie
e wizualizuj (uzywaj przyktadéw, analogii,
metafor)

upraszczaj jezyk

e zrezygnuj z przedwczesnej interpretacji
i wydawania sgdéw

e skup sie na rozmoéwcy

¢ okazuj empatie

stuchaj aktywnie

e uswiadom sobie, nazwij i okazuj swoje uczucia
panuj nad emocjami i emocje
¢ nie udawaj a unikniesz fatszu

zwracaj uwage * upewnij sie czy istnieje spdjnos$é miedzy tym co
na sygnaty mdwisz, a tym co "méwi" twoje ciato
niewerbalne e pracuj nad mimika, panuj nad gestami

* badz asertywny - dbaj o prawa swoje i innych
* nie obrazaj nikogo, nie obwiniaj, nie poréwnuj,
nie uzywaj stereotypdw ani nie wypominaj

zminimalizuj
negatywne postawy

LJesli uda ci sie przezwyciezy¢ cho¢ kilka barier, twdj sukces bedzie

naprawde godny uznania, poniewaz nie jest to fatwe”,5°

7% S, Robbins, D. DeCenzo, Podstawy zarzadzania, Wydawnictwo PWE, Warszawa 2002, s. 129-131
80 B, Kozyra, op. cit., s. 243-244
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Zatgcznik 1
TEST - JAKIM JESTES SLUCHACZEM®!

Postaw znak X w kolumnach tak, aby najwierniej scharakteryzowac swéj sposob stuchania

SPOSOB ZACHOWANIA nigdy | rzadko |czasami| czesto

Jestem osobg ciekawgq ludzi, ich opinii, idei

Zwracam uwage zaréwno na uczucia i zachowanie
rozmoéwcy, jak i na fakty

Potrafie dostrzec to, co nie zostato wypowiedziane

Wystrzegam sie przerywania rozmowcy

Staram sie okazywac¢ mowigcemu zainteresowanie

Jestem swiadomy/a wtasnych stabosci, uprzedzen
i postugiwania sie stereotypami

Staram sie nie uprzedzac¢ do rozmowcy

Uwazam, ze pozycja i status méwigcego nie majg
wptywu na moéj odbidr komunikatu

Uwazam, ze wyglad moéwigcego nie ma wptywu na
moj odbiér komunikatu

Staram sie nie osgdza¢ osoby rozmodwcy w czasie
stuchania

Staram sie nie osgdzac tego, co rozmowca mi
przekazuje

Prébuje zwracac¢ uwage, na zachowanie moéwigcego,
na to, co mowi jego ciato, twarz, ton gtosu

Staram sie nie przeszkadza¢ moéwigcemu

Koncentruje sie na stuchaniu, czynniki zewnetrzne
mnie nie rozpraszajq

Potrafie stuchac cierpliwie kogo$, kto wypowiada sie
z trudnoscig, powtarza sie

81 B. Kozyra, op. cit., s. 256-258
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Uzywam mowy ciata (usmiech, spojrzenie w oczy,
kiwanie gtowq przytakiwanie, otwarta postawa) do
wyrazania zainteresowania rozmowaq

Podsumowuje wypowiedz rozmoéwcy, zeby sprawdzic,
czy wiasciwie jg rozumiem

Uzywam parafraz, aby upewnic sie, czy dobrze
zrozumiatem/am wypowiedz rozmowcy

Kiedy nie rozumiem wypowiedzi rozmdéwcy, prosze
0 wyjasnienie

Mam umyst otwarty na poglady innych

Uwazam, ze od rozmoéwcy moge sie wiele nauczy¢

Inni méwig mi, ze lubig ze mng rozmawiaé

Zazwyczaj jestem cierpliwy/a i opanowany/a

W przypadku dtugich dyskusji robie notatki

Umiem przedstawi¢ wtasne zdanie nie obrazajac
rozmoéwcy

taczna liczba oznaczen w kolumnie

Interpretacja - strona numer 50
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TEST - JAKIM JESTES MOWCA®

Zatgcznik 2

Postaw znak X w kolumnach tak, aby najwierniej scharakteryzowac¢ swdj sposob stuchania

SPOSOB ZACHOWANIA

nigdy

rzadko

czasami | czesto

Znam cel swojej rozmowy

Planuje swoje rozmowy

Dobieram odpowiednie stownictwo, zrozumiate dla
rozmowcy

Kontroluje swoje emocje w czasie mowienia

Zwracam uwage na uczucia i reakcje stuchajacego

Interesuje sie tym, czy i na ile jestem stuchany

Jestem odprezony, kiedy prowadze rozmowe

Zwracam uwage na mowe ciata rozméwcy

Mowigc patrze w oczy stuchaczowi

Méwie wyraznie, zrozumiale, jasno, nie za gtos$no i
nie za szybko

Podkreslam to, co najwazniejsze w wypowiedzi

Nie uzywam zbyt dtugich zdan

Nie stosuje nadmiaru okreslen w wypowiedzi

Nie uzywam stéw z jezykdéw obcych

Nie uzywam zargonu, slangu, ani wyrazen
specjalistycznych nieznanych rozmoéwcy

82 Ibidem, s. 276-278
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Postuguje sie konkretami i unikam wyrazen
abstrakcyjnych

Trzymam sie gtéwnego watku wypowiedzi

Podsumowuje wypowiedz, aby mie¢ pewnos¢, ze
stuchacz mnie zrozumiat

Nie staram sie by¢ w centrum uwagi

Stosuje pytania otwarte, aby dowiedziec¢ sie wiecej
lub upewnic sie, ze stuchacz dobrze mnie zrozumiat

Zwracam uwage na swojg mowe ciata

Urozmaicam swoje wypowiedzi zartami, anegdotami,
przyktadami

Mowig mi, ze wyrazam sie prosto i zrozumiale

taczna liczba oznaczen w kolumnie

Interpretacja - strona numer 50
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Interpretacja®’

TEST

- JAKIM JESTES SLUCHACZEM

Jesli wiekszos¢ Twoich oznaczen znalazia sie w kolumnie:

~Cczesto” - jestes stuchaczem idealnym

~Czasami” - masz predyspozycje, by sta¢ sie naprawde dobrym
stuchaczem

W obu tych przypadkach wystarczy poprawi¢ te elementy aktywnego stuchania,
przy ktérych znaczki znalazty sie w kolumnach ,nigdy” lub ,rzadko”

TEST

~rzadko” - ale w kolumnach ,czesto” i ,czasami” réwniez gdzieniegdzie
sie one pojawiajg wrd¢ do tych barier aktywnego stuchania, z ktorymi
stabo sobie radzisz. Przeczytaj je jeszcze raz i zastandow sie, ktore z nich
sq twoim najwiekszym utrapieniem. Nastepnie ponownie przeczytaj jak
sobie z nimi radzi¢ i sprébuj wybrane porady wprowadzi¢ w zycie.

~higdy” - czeka cie diuga droga do osiggniecia wysokiego poziomu
aktywnego stuchania. Jednak nie zatamuj sie. Wszystko jest mozliwe.
Przeczytaj te ksigzke jeszcze raz, skupiajagc sie gtownie na
zidentyfikowaniu bariery, ktére cie dotyczg oraz zapoznaj sie z radami im
odpowiadajacymi. I sprébuj je stopniowo, krok po kroku wprowadzaé¢ w
zycie. Mysle, ze szybko zauwazysz pierwsze zmiany na lepsze.

- JAKIM JESTES MOWCA

Interpretacja jest podobna jak w przypadku testu, ,Jakim jeste$ stuchaczem”, z
tg jedna rdéznica, ze zamiast stuchacza, dotyczy mowcy.

Zwrot

~pbrzeczytaj te ksigzke” odsyta do cytowanej pozycji autorki tj.

~Komunikacja bez barier”

83 Ibidem, s. 306, 308
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