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WSTEP

We wspolczesnej szkole od nauczyciela oczekuje si¢ nie tylko umiejgtnosci
w przekazywaniu wiedzy, ale tez by byt liderem i menadzerem w jednej osobie, by posiadat
umiejetnos¢ wspierania i doradzania w poszukiwaniu najlepszych rozwigzan, byt elastycznym
1 gotowym do pobudzania inicjatywy ucznia oraz ksztaltowania jego samodzielnosci
i kreatywno$ci. Warunkiem osiggnigcia takich efektow jest umiejetno$¢ w komunikowaniu
sie. Komunikowanie interpersonalne jest bowiem istotnym elementem warsztatu pracy
nauczyciela Prawidtowe komunikowanie pozwala osiagna¢ wzajemne porozumienie migdzy
nauczycielem a uczniem, wyrazaé siebie, wywiera¢ wplyw, rozwigzywac problemy a zatem
wplywa w sposob istotny na proces ksztatcenia i wychowania.

Wilasciwa komunikacja interpersonalna nauczycieli i uczniéw stanowi nie tylko
warunek wilasciwego przebiegu procesu dydaktycznego, ale tez pozwala rozwigzywaé wiele
konfliktow w klasie (uczen-uczen, uczen-nauczyciel). Ponadto jest niezbednym warunkiem
zaspokajania potrzeb psychospotecznych ucznia (potrzeba bezpieczenstwa, potrzeba tacznosci
emocjonalnej z innymi, szacunku, uznania, samorealizacji). Zaspokojenie tych potrzeb jest
réwnie wazne jak rozwoj intelektualny ucznidéw. Wtasciwie przebiegajaca komunikacja ma
walory terapeutyczne, tworzy dobrg atmosfere w klasie, a nauczyciel staje si¢ przewodnikiem
I partnerem.

Kolejnym réwnie waznym obszarem komunikacji interpersonalnej w szkole jest
komunikowanie si¢ nauczyciela z rodzicami. Umiejetne przekazywanie im informacji
o dziecku, rozwigzywanie Kkonfliktow, wiaczanie ich do procesu dydaktyczno-
wychowawczego moze stanowi¢ podstawe sukcesu nauczyciela.

Nie mniej waznym obszarem jest komunikowanie wewngtrzne, czyli nauczyciela
wychowawcy z innymi nauczycielami, nauczyciela z kadra kierowniczg placowki o§wiatowej
oraz pedagogiem czy psychologiem szkolnym.

Komunikacja interpersonalna to zlozony proces, ktory laczy przekaz werbalny
(umiejetnos¢ mowienia) 1 niewerbalny w spdjng calos¢. Dlatego tez nauczyciel powinien
zwraca¢ uwage nie tylko na to, co mowi, ale roOwniez na to jak mowi, do kogo mowi, jak
odbiorcy (szczegdlnie uczniowie, rodzice) reaguja na jego komunikaty, a gtdéwnie, co on sam
sygnalizuje tonem glosu 1 mow3 ciala.

Nie do przecenienia jest zatem rola skutecznos$ci procesu komunikowania si¢
poszczegbdlnych uczestnikéw tego procesu w prawidtowym funkcjonowaniu placowki
oswiatowe;.

,.. - Wszystko  moze by¢ dla mbodych [ludzi interesujgce
i podniecajqce, jesli majqg do czynienia z nauczycielem, Ktory
posiada umiejetnos¢ nawiqzywania z nimi szczegolnego Rontaktu,
Rontaktu, w Ktérym potrzeby nauczyciela sq respeRtowane przez
uczniéw, a potrzeby uczniow przez nauczyciela”

Thomas Gordon
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KOMUNIKOWANIE - DEFINIOWANIE POJEC I MODELE
KOMUNIKOWANIA

Nie mozna sig nie Romunikowac. WszystRo, co robimy — sposob
siadania, zakfadania rqk, zmiana tonu gtosu — jest formg
RomuniRacji i podlega jej requtom

1.1. DEFINICJE | RODZAJE KOMUNIKACJI

Termin ,,komunikowanie” — cho¢ rozpowszechniony obecnie na catym $§wiecie —
ciggle pozostaje wieloznaczny, a jego definicje liczy si¢ w setkach. Wielo§¢ prob
zdefiniowania procesu komunikowania wynika z rozleglosci istoty samego zjawiska,
wielorakich kontekstow mozliwych do rozpatrywania w ramach tego samego terminu, jak tez
istotnych r6znic w naukowym, modelowym podejsciu do samego procesu.

Etymologiczne znaczenie stowa ,komunikowanie” wywodzi si¢ z lacinskiego
communicatio — co w ujeciu rzeczowym oznacza — doniesienie, komunikat. Natomiast
W ujeciu czynno$ciowym — comunicare — to porozumiewanie si¢, naradzanie, konsultowanie.

Wspotczesnie uzywany termin ,komunikowanie” jest zapozyczeniem z jezyka
angielskiego — communication. Mimo, iz jest powszechnie znany i uzywany w roznych
jezykach nie zawsze jest jednoznacznie 1 wilasciwie rozumiany. Nawet, gdy jest uzywany
w celu okreSlenia procesow przekazywania sygnalow i1 znakow, trudno moéwi¢ o jego
jednakowym pojmowaniu. Dlatego niemal kazdy autor rozprawy poswigconej komunikacji
stara si¢ przedstawi¢ wlasne rozumienie tego terminu, wlasng definicjg.

Nowy stownik jezyka polskiego podaje, ze ,.komunikowac” oznacza podaé co$ do
wiadomosci; przekazywac jaka$ informacje, zawiadomi¢ o czyms, natomiast ,.komunikowac
si¢” to utrzymywa¢ z kim$§ kontakt, kontaktowaé sie, porozumiewac si¢, udziela¢ si¢

w otoczeniu.

Natomiast M. Morozowski definiuje ,.,komunikowanie” jako rodzaj kontaktu nawigzanego
za pomoca zmystow badz tez specjalnie do tego przystosowanych narzedzi (Srodkow
komunikowania), mie¢dzy co najmniej dwiema osobami, z ktorych jedna (nadawca)
przekazuje drugiej (odbiorcy) za pomoca zrozumiatych dla nich obu znakéw pewne tresci
pojeciowe lub emocje z zamiarem wywotania u odbiorcy pewnej reakcj i.72

Komunikacja to nie tylko wymiana i przekazywanie informacji, lecz takze proces,
w ktorym istotne znaczenie maja emocje, mysli oraz zachowania. Elementy te wptywaja
wzajemnie na siebie 1 czgsto czynnik psychologiczny 1 emocjonalny przewaza nad trescig.

Komunikowanie jako skladnik procesu spolecznego. Akt komunikatywny jest
srodkiem, przez ktory sg wyrazane normy grupowe, sprawowana kontrola spoteczna,

! Nowy stownik jezyka polskiego, red. E. Sobol, PWN, Warszawa 2002, s. 345.
2 M. Morozowski: Media masowe. Wiadza, rozrywka, biznes. Warszawa 2001, s. 14.
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przydzielane role, osiagnigta koordynacja wysitkow, sa ujawniane oczekiwania i przenoszony
proces spoleczny.

Komunikowanie si¢ to wzajemne przekazywanie informacji, umiejg¢tnosci, pojec, idet,
uczud itp. za pomocg symboli tworzonych przez stowa, dzwigki, obrazy czy dotyk.

Komunikacja interpersonalna to wymiana komunikatow, pomiedzy co najmniej
dwiema zwigzanymi ze sobg okre§lonymi relacjami osobami, a kazda interakcja ma, co
najmniej kilka punktow odniesienia, takich jak obowigzujace zasady zachowania, obustronne
oczekiwania i wzajemne koncentrowanie na sobie uwagi. Komunikacja interpersonalna jest
wiec zaklocanym przez szum procesem przekazywania informacji pomiedzy dwojgiem lub
matg grupg jego uczestnikow, za posrednictwem jednego lub wiecej kanatow, wywotujacym
okreslone skutki i natychmiastowe sprzezenia zwrotne.

Komunikowanie interpersonalne jest procesem transakcyjnym. Oznacza to, ze
wszystkie jego sktadniki podlegaja nieustannej transformacji — zmieniajg si¢ zardwno
postawy nadawcy i odbiorcy, jak i ich otoczenie. Charakterystyczng cecha komunikacji
interpersonalnej jest dynamizm tego procesu, ktoéry powoduje, ze nie mozna wyodrebni¢ jego
poczatku ani konca oraz statych i niezmiennych sekwencji zdarzen. Dlatego wtlasnie
wszystkie miedzyosobowe interakcje sa niepowtarzalne, dostarczajac ich uczestnikom
nowych doswiadczen. Wplywa na to takze fakt, ze kazdy skladnik komunikowania
interpersonalnego pozostaje w zwiazku z innymi — nadawca nie istnieje bez odbiorcy,
informacja bez nadawcy czy sprz¢zenie zwrotne bez odbioru — tak wigc zmiana w jednym
elemencie automatycznie wywotuje zmiang w pozostatych. Z tego wzgledu komunikowanie
nie moze by¢ postrzegane jako czynno$¢ jednostronna, lecz jest procesem ztozonym, na ktory
sklada si¢ wiele czynnikow 1 zmiennych posredniczacych, a zachowania 1 reakcje
uczestnikOw tworzg nierozerwalng catos¢

Komunikacja intrapersonalna (do wewnatrz) — wewngtrzne rozmowy toczone
z samym soba, ze swoim wewnetrznym ,,ja” czg¢sto z wewnetrznym krytykiem.

Komunikacja ekstrapersonalna to ,,rozmowa” z przedmiotami (np. komunikacja
Z maszyng), zwierzetami, roslinami, czyli z bytami innymi niz czlowiek.

Komunikacja pedagogiczna jest procesem wielokierunkowym i podobnie jak kazdy
proces komunikacji miedzyludzkiej odnosi si¢ do trzech wzajemnie warunkujacych sig
elementdw; umiejetnosci mowienia, umiej¢tnosci sluchania 1 wysylania sygnalow
niewerbalnych. Odbywa si¢ ona w okreslonych warunkach, czasie i zalezy od pelionych
przez jednostki rol (dyrektora, nauczyciela, ucznia/wychowanka, rodzica, psychologa,
pedagoga). Terenem komunikacji jest zazwyczaj placowka o§wiatowa, a wymiana informacji
mig¢dzy nauczycielem a uczniem zachodzi podczas zaj¢¢ lekcyjnych. Uczestnikow interakceji
w komunikacji edukacyjnej taczy formalny typ kontaktow, w ktorym dominujacg role
W procesie porozumiewania si¢ odgrywa nauczyciel.

® M.L. DeFleur: Theories of Mass Communication.: David McCay, New York 1966.
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Umiejetno$ci  komunikacyjne nauczyciela takie jak umiej¢tno$¢ nawigzywania,
utrzymywania 1 wzmacniania kontaktu; dystansowanie si¢ emocjonalne; zyczliwosé
1 empatia; akceptacja; asertywno$¢ oraz ksztattowanie prawidlowej komunikacji pomiedzy
uczniami/wychowankami jest istotnym elementem jego warsztatu pracy. Wiasciwie
definiowana (rozumiana) komunikacja interpersonalna jest takim rodzajem relacji, ktory
zachodzi miedzy uczestnikami procesu komunikacji 1 moze wystapi¢ tylko wowczas, kiedy
nadawca przekazuje informacje i1 jest jednoczesnie otwarta na przyjecie komunikatu od
swojego rozmowcey. Dlatego tez w przypadku nauczyciela wazne jest nie tylko to, co mowi,
ale tez jak jest rozumiany przez ucznia, rodzica. ROwnie wazne jest w tym procesie
stworzenie mozliwo$ci wypowiedzenia si¢ uczniowi oraz zwrdcenie uwagi na to, co uczen
chce powiedzie¢ czy pokazac nauczycielowi (komunikacja interaktywna).

1.2. CELE, FUNKCJE, KOMUNIKOWANIA INTERPERSONALNEGO

Komunikowanie interpersonalne stuzy osigganiu roznych celow, ktore nie zawsze sg
zamierzone. Mozna je sklasyfikowa¢ w dwoch grupach.

Pierwsza z nich to tzw. motywy lub przyczyny okreslajace powdd zaangazowania
w ten proces. Zalicza si¢ tu komunikowanie w celu doznania przyjemnos$ci, udzielenia
pomocy czy zmiany czyjegos$ zachowania.

Drugg stanowig rezultaty (nazywane tez glownymi efektami) interakcji. O nich mozna
mowi¢ wowczas, gdy na skutek komunikowania poznaje si¢ siebie i otoczenie, nawigzuje
1 podtrzymuje bliskie relacje, pomaga si¢ innym lub doznaje przyjemnosci.

Jednym z istotnych celow komunikowania interpersonalnego jest poznanie wlasnego
»ja” (siebie). Poprzez komunikowanie si¢ z innymi ludzmi mozna bowiem uzyska¢ wiele
cennych informacji nie tylko o nich i otaczajagcym $wiecie, lecz takze o sobie samym,
potwierdzi¢ poprawno$¢ swoich zachowan 1 odczu¢, sprawdzié, jak jest si¢ postrzeganym
przez innych. Komunikacja interpersonalna umozliwia takze lepsze poznanie zewnetrznego
Swiata.

Kolejny wazny cel komunikowania interpersonalnego zapewniajacy poczucie
bezpieczenstwa 1 wiezi z drugg osoba, a tym samym zwigkszajacy samoakceptacje, to
nawigzywanie i podtrzymywanie relacji interpersonalne;.

Nie mniej istotnym zatozeniem komunikacji interpersonalnej jest wywieranie wplywu
I perswadowanie, przy czym okazuje si¢, ze ich skuteczno$¢ w kontaktach migdzyosobowych
Znacznie przewyzsza osiggang podczas stosowania innych form przekazu.

Komunikacja interpersonalna stuzy tez niesieniu pomocy i cel ten przyswieca nie
tylko profesjonalistom (nauczycielom, lekarzom, psychologom, prawnikom czy trenerom),
lecz takze przecietnym osobom wchodzacym w migdzyosobowe interakcje z takim
zatozeniem (pocieszanie przyjaciela, oferowanie pomocy sgsiadce). Skuteczno$¢ w osigganiu
tego celu zalezy przede wszystkim od wiedzy na temat komunikacji interpersonalnej
1 umiejetnosci posiadanych w tym zakresie. Wreszcie komunikacja interpersonalna stuzy tez
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zabawie i rozrywce, pelnigc tym samym wazng funkcj¢ terapeutyczng, zapewniajacg
rownowage psychiczna.

Na ogot jednak kazda sytuacja komunikacyjna ma kilka przyczyn i motywdéw oraz
powoduje kilka roznych skutkow, a w przypadku danej osoby jest zawsze potaczeniem
indywidualnych przyczyn i efektow.

Jezeli przyjmiemy za Ph. Kotlerem, ze najbardziej efektywnym sposobem
komunikowania jest przekaz bezposredni tzn., ze moéwimy o komunikowaniu perswazyjnym.
Komunikowanie perswazyjne, uwzglednia wszystkie etapy zlozonego procesu
komunikowania, przechodzac przez kolejne, coraz bardziej rozbudowane fazy. Ponizsze
zestawienie pozwala przesledzi¢ przebieg tego procesu.

1. Proces informowania, na ktory sktadaja si¢ cztery fazy
» zdobycie uwagi,
e uzyskanie akceptacji przekazu,
e wilasciwa interpretacja,
e zapamigtanie przekazu.

Proces edukacji, poszerzajacy powyzsza liste dodatkowo o aktywna nauke i praktyke,

3. Proces perswazji, uzupelniajacy zestaw o kolejng fazg taks, jak akceptowanie zmian
1 podporzadkowanie si¢ odbiorcy zyczeniom lub stanowisku nadawcy.

Komunikowanie perswazyjne moze wptywa¢ na postrzeganie i odbior przekazu,
a w efekcie koncowym zmieni¢ postawy; skrystalizowac je; wprowadzi¢ element zwatpienia;
nic nie zmienic.

Przekaz bedzie bardziej skuteczny, gdy perswazja bedzie si¢ opierata na jasnej, prostej do
zrozumienia 1 wiarygodnej argumentacji. Dlatego powinien spetnia¢ ponizsze warunki:

« ldentyfikacja — przekaz musi si¢ utozsamia¢ z aspiracjami, pragnieniami i watpliwosciami
(Iekami) odbiorcow.

» Dzialanie — odbiorcy szybciej zaakceptuja przekaz, gdy bedzie dostosowany do ich
mozliwos$ci dzialania lub podpowie sposoby zachowania.

o Zaufanie — jezeli nadawcy uda si¢ pozyska¢ zaufanie odbiorcow i stanie si¢ dla nich
znang postacig tym chetniej beda go stuchac.

o Jasnos¢ — przekaz powinien by¢ zwarty, zdecydowany w swej wymowie, zrozumiaty,
czyli pozbawiony dlugich 1 skomplikowanych zdan, obco brzmigcych stow,
niezrozumiatych wyrazow, niejasnych pordwnan czy przenosni.

Efektywny przekaz komunikacyjny to ten, ktory omija tematy trudne do zrozumienia lub
dalekie od doswiadczen odbiorcéw (szczegodlnie ucznidow). Tylko zrozumialy, bedacy
w psychologicznej bliskosci z odbiorcg komunikat pozwala mu zgromadzi¢ potrzebne
informacje, przeanalizowac je oraz ocenic.

* Por. Goban-Klas T.; Media i komunikowanie masowe, PWN, Warszawa 2004, s. 98.
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Funkcje komunikowania interpersonalnego

Definiujgc funkcje komunikowania, nie tylko w ujeciu lingwistycznym, lecz takze
spoteczno-psychologicznym mozna wyrdzni¢ nastepujace funkcje:

1. Funkcja informacyjna — w procesie tym pozyskiwane sg informacje niezb¢dne do
podejmowania decyzji regulujacych interakcje spoleczne, osigganie celow itp.;

2. Funkcja motywacyjna — elementem komunikowania jest przekazywanie zachet do
osiggania réznego rodzaju celéw;

3. Funkcja kontrolna — tresci komunikowania spotecznego zawierajg informacje o sferze
powinno$ci i obowigzkéw ludzi, grup, organizacji i spoteczenstw wzgledem siebie
1 zarazem okre$laja podmioty, normy i zakres spotecznej kontroli;

4. Funkcja emocjonalna — mozliwo$¢ wyrazania emocji i uczu¢, a tym samym
zaspokojenie istotnych psychospotecznych potrzeb ludzkich®.

Funkcje komunikowania interpersonalnego w placowce oswiatowej

Komunikowanie interpersonalne pelni dwie istotne funkcje zaro6wno w klasie jak
i w calym S$rodowisku placowki o$wiatowej. Mozna tu wymieni¢ funkcje
motywacyjno—inspirujgcq 0raz informacyjno—organizatorskg. Zadaniem tej pierwszej jest
stworzenie takiego klimatu w klasie, ktory sprzyja kreatywnos$ci uczniéw ich sprawnemu,
interaktywnemu porozumiewaniu si¢ miedzy sobg (bgdac zard6wno nadawca jak i odbiorca).
Funkcja ta wyzwala zaangazowanie i1 poczucie wspolnoty, a co z tym si¢ wigze wplywa na
efekty nauczania. Natomiast celem funkcji informacyjno—organizatorskiej jest przekazywanie
informacji miedzy jednostkami znajdujacymi si¢ w Srodowisku szkolnym. Proces ten
zachodzi pomigdzy nauczycielem a uczniami, uczniami a uczniami, nauczycielami
a rodzicami, nauczycielami a pedagogami/psychologami oraz kadra kierownicza
a pozostalymi podmiotami. Komunikacja ta przebiega w dwu podstawowych kierunkach:
pionowym i poziomym.

1.3.  WYBRANE MODEL KOMUNIKOWANIA SIE

Najprostszy model komunikowania si¢ polega na przekazywaniu poprzez nadawce
komunikatu (werbalnego lub niewerbalnego) i odebraniu go przez odbiorcg. Najwczesniej
opracowany model komunikacji opracowany zostal w potowie ubiegltego stulecia przez
Harolda Lasswella (zob.rys. 1).

> B. Sobkowiak; Interpersonalne i grupowe komunikowanie sie w organizacji \Wydawnictwo Forum Naukowe,
Poznan 2005 s. 24
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Rysunek 1. Model analizy aktu komunikowania perswazyjnego Harolda Lasswella
Kto ? Co? Jakim Do kogo? Z jakim

> »| medium? > »| skutkiem?
Analiza Analiza Analiza Analiza Analiza
nadawcy tresci kanatu odbiorcy efektow

Zrédlo: G.L. Leuken (red) : Kommunikationstheorien — Theorien der Kommunikation, Leipzig 1977, s. 15.

Model Harolda Lasswella ujmuje w prosty sposob podstawowe sktadniki procesu
komunikowania i wykorzystywany jest gtéwnie w tych formach komunikowania, ktére maja
charakter instrumentalny, czyli nadawca stawia sobie wyrazny cel, jakim jest zmiana
zachowan lub postaw odbiorcow. W ostateczno$ci otrzymuje odpowiedZz na pytania: Jakie
efekty przyniést emitowany komunikat? Jak srodki komunikowania wplywaja na odbiorcow?

Kolejnym z podstawowych modeli komunikowania jest model przekazu sygnatow
Claude’a Shannona oraz Warrena Weavera (zob. rys. 2).

Rysunek 2. Model przekazu sygnalow Claude’a Shannona oraz Warrena Weavera

Zrédto
informacji Nadawca Kanat Adresat
)| T > ®
~ \—/
Nadajnik Nadany Odebrany  odbiornik Przekazu
Sygnat Sygnat

Zrodlo zaklocen

Zrédlo: Opracowanie whasne na podstawie: T. Goban-Klas: Media i komunikowanie masowe. Teorie i analizy prasy,
radia, telewizji i Internetu, PWN, Warszawa - Krakow 2002, s. 58.
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Powyzszy model po raz pierwszy wprowadza pojecie szumu (zakldcen) oraz pojecie
pojemnosci 1 przepustowosci kanatu. Zaadaptowanie go do analizy komunikacji
mig¢dzyludzkiej wigze si¢ z personifikacjg nadajnika w nadawce 1 odbiornika w odbiorce.

Nie jest on jednak pozbawiony wad, ale moze stanowi¢ podstawe iloSciowej teorii
wszelkiej wymiany informacji, zarowno migdzy maszynami jak i ludzmi w wyniku czego
odbiorca stal si¢ pasywnym adresatem przekazywanych sygnaléw, uzaleznionym od zrodia
informacji, a jego reakcje sg z gory zaprogramowane.

Kolejnym modelem, na ktory warto zwrdci¢ uwagg jest stworzony w 1963 roku model
analityczny G. Maletzkego (zob. rys. 3). Model ten obok czynnikow spotecznych uwzglgdnia
takze zmienne psychologiczne jak osobowos$¢ nadawcy i odbiorcy, sposob ich wzajemnego
postrzegania si¢ oraz przynalezno§¢ do poszczegdlnych grup $Srodowiskowych
i pracowniczych. Ukazuje tez szereg relacji zwrotnych migdzy nadawcag a odbiorcg oraz
wskazuje na dwukierunkowy charakter powigzan pomigdzy §rodkami przekazu a odbiorca.
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Rysunek 3.  Model analityczny G. Maletzkego

Spontaniczne odpowiedzi odbiorcoéw

Samoocena [
. o e .| Samoocena
Presja lub ograniczenia Wyobrazenia >
Struktura wynikajace z medium odbl(_)rcy dotyczace
Lo ¢ medium
osobowosci
Wybor srodka Struktura
Zespdt < . 4 przekazy > osobowosci
pracownikow h
Wybdr i organizacja M Efekt, tresci,
y informacji E | doswiadczenie
NADAWCA N\——»/" PRZE D "~ ODBIORCA
i jego: | kaz ' : > i jego:
— U Presja lub
- : M | ograniczenia
STOdeISkO < Presja lub ograniczenia wynikajace z Odbiorca
spoteczne ikai i $ci i )
P Wynikajace z wiadomosci \ medium o| jako cztonek
- ublicznosci
Organizacja P
- — Wyobrazenia nadawcy na temat odbiorcy -
Presja opinii .| Srodowisk
publicznej > o spoteczne
Wyobrazenia odbiorcy na temat nadawcy

Zrodto: G. Maletzke: Psychologie der Massenkommunikation. Hans Bredow Institute Verlag, Hamburg 1963, s.75.
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Zaprezentowane wyzej modele pokazujg, ze komunikowanie migdzyludzkie jest
bardziej skomplikowane niz si¢ potocznie wydaje, o czym $wiadczy ich zmienno$¢ w czasie
wraz z nieustannym udoskonalaniem technologii komunikowania. Zauwazyt to w odniesieniu
do komunikowania masowego D.Barnlund — ,.jesli obecne modele komunikowania wydajq sie
cokolwiek prymitywne, to jest tak dlatego, ze nasze rozumienie tego procesu jest cokolwiek
prymitywne”. 6

Optymalny model komunikowania zaklada réwnosé intencji z interpretacjy,
co eliminuje wszelkie blokady i zakldcenia w komunikowaniu czynigc skutek rownoznaczny
zatozeniom.

2. RODZAJE, KIERUNKI, PLASZCZYZNY i POZIOMY
KOMUNIKACJI

Najskuteczniejszym modelem komunikacji interpersonalnej w placowce oswiatowej
bedzie model, ktory uwzgledni nie tylko przekaz i odbior komunikatu, ale takze interakcje mu
towarzyszace.

Rodzaje komunikacji interpersonalnej

1. Komunikacja jednostronna

Nadawca przesyla komunikat odbiorcy. Odbiorca dostaje tylko informacje, ktore
zostang mu przekazane, nie ma mozliwosci zadania pytan ani poglebia czy weryfikacji
przekazu. Czesto nadawca zaktada, ze odbiorca wie, CO 0n ma na mysli.

NADAWCA komunikat ODBIORCA

2. Komunikacja dwustronna ( Interaktywna )- dialog

Wymiana r6l pomiedzy nadawcg i odbiorcg, wymiana komunikatow. Nadawca
komunikuje si¢ z odbiorcg poprzez dialog. Komunikaty sa wzbogacone pytaniami, ktore
pozwalaja zwigkszy¢ 1 zweryfikowac przekaz.

6 T. Goban-Klas: Media i komunikowanie..., op. cit., s. 58 i nast.
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komunikat

NADAWCA
informacja zwrotna ODBIORCA

Zalety i wady komunikowania jedno- i dwustronnego:

Komunikowanie jednostronne zabiera znacznie mniej czasu niz dwustronne.
Komunikowanie dwustronne (interaktywne) jest doktadniejsze niz jednostronne.

Podczas komunikacji dwustronnej odbiorcy informacji sg pewniejsi siebie i swoich sagdow
(ta pewnos¢ zwicksza fakt, ze moga zadawac pytania, wyjasnia¢ ewentualne niejasnosci,
watpliwosci, doprecyzowywaé odebrane komunikaty).

W komunikowaniu interaktywnym (dwustronnym) nadawca moze odnies¢ wrazenie, ze
zwracanie przez odbiorcOw uwagi na niejasnosci i ewentualne bledy w komunikacie
nadawcy jest pewnego rodzaju krytyka jego osoby.

Komunikowanie jednostronne, chociaz mniej dokladne, wydaje si¢ bardziej
uporzadkowane niz dwustronne — brak informacji zwrotnej, brak mozliwosci zadawania
pytan nie burzy przyjetego przez nadawce planu komunikowania.

Tylko komunikowanie si¢ dwustronne (interaktywne) daje mozliwo$¢ polemiki miedzy

argumentami za, jak i przeciw. Przytaczanie dwustronnych argumentéw moze sprawic¢
wrazenie obiektywnosci 1 rzetelnosci, co zwigksza efektywnos$¢ oddzialywania. Z drugiej
jednak strony moze wnie$¢ niepokdj i ukaza¢ niepozadane aspekty przekazu, co moze
zmniejszy¢ site perswazyjng komunikatu.

Rodzaje sieci komunikacji wewnetrznej (w organizacji, placowce o§wiatowej)

Komunikacja wewngtrzna w organizacji opiera si¢ na:

= sieciach formalnych,

= sieciach poglosek (nieformalne sieci komunikacji) 1

= wspomaganych komputerowo mechanizmach stosowanych przez organizacje dla
utatwienia komunikacji.

Formalne sieci komunikacji

=

tanicuch: $cisle przestrzega si¢ linii podporzadkowania

= koto: przywodca jest centralnym punktem przekazujacym informacje w grupie.
= kokon: poszczegélni cztonkowie moga swobodnie porozumiewac si¢ ze soba.
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Tam gdzie jest wazna szybkos$¢ najskuteczniejsze sa sieci typu kokon i koto. Aby zapewnic
doktadno$¢ nalezy zastosowac tancuch lub/i koto.

Kierunki komunikacji wewnetrznej

W zaleznosci od kierunku przeptywu komunikatow, komunikacje mozna podzieli¢ na
pionows i poziomg. Komunikacja pionowa jest najczesciej komunikacjg formalng i odbywa
si¢ pomigdzy pracownikami i ich przetozonymi (np. dyrektorem a nauczycielem) w celu
osiggania zalozonych celow, przekazania informacji i polecen, a takze zasygnalizowania
spraw wymagajacych szczegdlnej uwagi lub rozwigzania problemu. Jest to komunikacja
z ,,gory w dol”’. Natomiast komunikacja skierowana ku goérze (,,z dotu do gory”) zachodzi
wtedy, gdy podwladni informuja przetozonych o swoich osiggnigciach, stopniu wykonanych
zadan, wystepujacych w pracy problemach itp.

Komunikacja pozioma ma miejsce wowczas, gdy przebiega migdzy cztonkami tej samej
grupy lub pracownikami petnigcymi funkcje na tym samym poziomie. Komunikacja ta moze
mie¢ zar6wno charakter formalny jak i nieformalny. Prowadzi ona do oszczgdnosci czasu
I utatwia koordynacje. Dodatkowg korzyscig poziomego komunikowania si¢ jest mozliwosc¢
nawiazywania relacji z kolegami, co jest waznym czynnikiem budowania dobrej atmosfery
pracy a tym samym zadowolenia pracownikow.

Komunikacja w dot

= Umozliwia przeksztatcenie decyzji podejmowanych przez kierownictwo w dzialania ich
podwtadnych.

Upewnia, ze dzialania sa konsekwentnie podejmowane i skoordynowane.

Obniza koszty poprzez redukcj¢ btedow.

Wywoluje wyzszy poziom zaangazowania ze strony pracownikoéw, a przez to zapewnia
lepszg jakos¢ stanowionych ustug.

= Poprawia efektywno$¢ dziatan.

Uy

Komunikacja w gore

Pozwala na zrozumienie zachowan podwtadnych, ich postaw 1 wartosci.

Ostrzega przed wystapieniem potencjalnych problemow.

Dostarcza uzytecznych rozwigzan probleméow.

Dostarcza informacji potrzebnych do podejmowania decyzji.

Zwigksza motywacj¢ podwtadnych.

Dostarcza informacji zwrotnej o efektywnos$ci komunikacji w dot oraz sposobdw jej
poprawienia.

Ld il
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Kierunki komunikacji w placowce oswiatowej

Komunikacja interpersonalna w placowce o$wiatowe]j przebiega jak w kazdej innej
organizacji w dwu kierunkach: pionowym, poziomym, z tym, ze odbywa si¢ na kilku
ptaszczyznach: zachodzi pomiedzy nauczycielem a uczniem, uczniami a uczniami (pozioma),
nauczycielami a rodzicami, nauczycielami a pedagogami/psychologami oraz nauczycielem
a kadrg kierowniczg i pozostatymi podmiotami zatrudnionymi w placowce oswiatowe;.

Komunikacja edukacyjna w uktadzie pionowym to komunikacja ,,z géry w dot” (od
nauczyciela do ucznia, od dyrektora do nauczyciela) i komunikacje ,,z dotu do gory” (od
ucznia do nauczyciela — wysytanie informacji zwrotnej). Komunikaty zwrotne kierowane
przez ucznia do nauczyciela moga dotyczy¢ probleméw, z ktdrymi uczen nie potrafi sobie
poradzi¢ oraz pomystow dotyczacych np. zmian w klasie lub oczekiwan ucznidéw wobec
nauczyciela. W komunikacji ,,z dotu do gory” znajduja si¢ rowniez odpowiedzi uczniéw na
zadane przez nauczyciela pytania. Natomiast komunikacja pionowa w dot od nauczyciela do
ucznidw, obejmuje m.in. realizacj¢ programu nauczania, przekazywanie informacji,
zadawanie pytan, wydawanie polecen czy ksztaltowanie umiejetnosci.

Plaszczyzny i poziomy komunikacji

W kazdym wypowiadanym komunikacie mozna wyrdzni¢ cztery ptaszczyzny komunikacji:

1. plaszezyzne rzeczowg (formalng), poprzez ktorg przekazywane sg informacje w sposob
oczywisty, formalny,

2. plaszczyzne autoportretu (autoprezentacji), poprzez ktérg nadawca informuje w jakim jest
nastroju, gdy wypowiada (nadaje) komunikat,

3. plaszczyzne wzajemnych relacji, ktora informuje o stosunku nadawcy (badz odbiorcy) do
rozmoéwcey (lub otoczenia),

4. plaszezyzne apelu, w ktérym jest zawarte zyczenie nadawcy do odbiorcy.

Zawarto$§¢ komunikowania interpersonalnego najczesciej analizuje si¢ na trzech
poziomach: faktycznym (nieemocjonalnym); instrumentalno-instruktazowym (celem jest
modyfikacja zachowan, postaw odbiorcy) oraz afektywnym, emocjonalnym (celem jest
wzajemne poznanie si¢ i zrozumienie nadawcy i odbiorcy).

W placowkach o§wiatowych komunikacja odbywa si¢ na wielu poziomach réwnoczes$nie.

3. KANALY KOMUNIKACJI

Komunikowanie interpersonalne odbywa si¢ poprzez specyficzng sie¢ kanatow
komunikacyjnych. Kanal komunikacyjny jest to pewne potaczenie pozwalajgce na
komunikacje pomiedzy dwoma lub wicksza iloSciga uczestnikéw wymieniajacych sig
informacjami — zgodnie z przedstawionymi wcze$niej modelem komunikacji. Kazdy
komunikat jest wysylany przez nadawce a odbierany przez odbiorcg (adresata komunikatu).
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Komunikacja w kanale moze przebiega¢ w jednym kierunku (komunikacja
jednostronna lub w obu kierunkach — interaktywnie (komunikacja dwustronna). Aby
komunikacja przebiegata sprawnie, nadawca i odbiorca musza wczesniej ustali¢c wspolny,
zrozumiatly dla obu stron sposob przetwarzania informacji — jezyk komunikacji.

W procesie komunikowania si¢ zaréwno nadawca jak i odbiorca postuguja si¢
wszystkimi piecioma zmystami. Sg to kanaly komunikowania w zakresie zmystow, czyli:
kanat wizualny (wzrok), werbalny (mowa), kinestetyczny (dotyk), wegchowy (wech)
i shuchowy (stuch). Tworza one sfere percepcyjng cztowieka, ktora w relacjach
interpersonalnych przejawia si¢ poprzez komunikacje werbalna, wokalng i niewerbalna.

Kanaty komunikowania mozna podzieli¢ na: fizyczne (mowa werbalna i niewerbalna),
techniczne (telefon, Internet, inny nosnik informacji), spoleczne (media, szkoty,
uczelnie,itp.).

Wsrod fizycznych kanatéw komunikowania wyrdzniamy:

= werbalny — sam komunikat stowny w jego warstwie semantycznej (stowa, zwroty, zdania
i teksty)

= wokalny — warstwa dzwigkowa komunikatu, parajezyk czyli wysokos$¢ glosu, artykulacja,
tempo, sita gtosu, $§miech, westchnienia itp...

= niewerbalny (pozawerbalna) — mowa ciata i proksemika.

W komunikowaniu face to face zaangazowane sg z reguly cztery zmysty: wzroku, mowy,
stuchu, dotyku). W komunikowaniu tym wyr6zni¢ mozna za W. Glodowskim nastgpujace
kanaty:

= Kanal wizualno—foniczny, czyli narzady zmystow (jednoczesnie widzimy, mowimy
1 stuchamy) — kanat werbalno— wokalny 1 cze§ciowo niewerbalny.

= Kanatl gestykulacyjno-wzrokowy ( gestykulacja, mimika i odbieranie tych sygnalow za
pomoca wzroku) — kanat niewerbalny.

= Kanal chemiczno-wechowy (wydzielamy zapach i czujemy zapach rozmowcy) — kanat
niewerbalny.

= Kanat skérno — dotykowy ( podanie reki, przytulenie, odlegtosc, itp.) — kanal niewerbalny.

Natomiast w komunikowaniu wewnetrznym (wewnatrz organizacji, szkoty) mozna
dokona¢ podzialu kanaléw komunikacji ze wzgledu na strukture organizacji. Gléwne z nich
to: wertykalne (pionowe od przetozonego w dot, od podwitadnego w gore (w tym nauczyciel-
uczen; uczen nauczyciel), horyzontalne (poziome mig¢dzy uczestnikami organizacji np.
nauczyciel-nauczyciel, uczen-nauczyciel, itp.) w tym formalne (zgodne z procedurami)
I nieformalne (pomigdzy pracownikami, uczniami z pominigciem procedur, nie zawsze
dotycza spraw zawodowych, szkolnych).
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Badania wykazuja, iz jedynie 7% uwagi kierujemy na slowa wypowiadane przez osobe,
a wiec rowniez na ich tres¢. 38% uwagi zwracamy na modulacje 1 barwe glosu. Natomiast
pozostale 55% uwagi kierujemy na mowe ciata (zob. rys. 4).

Rysunek 4. Kanaly komunikacji

)

DOmowa ciata, kanat niewerbalny Btres¢ wypowiedzi (kanat werbalny)

7%

DOton gtosu, modulacja (kanat wokalny)

Komunikacja interpersonalna opiera si¢ wigc na znacznie wigkszej ilosci elementow niz
jedynie na stownym przekazie.

3.1. KOMUNIKACJA WERBALNA

Komunikacja werbalna to mowa, ktéra jest najbardziej zlozonym, subtelnym
1 specyficznie ludzkim $rodkiem porozumiewania si¢. Rozrozniamy rdzne rodzaje
wypowiedzi werbalnej: mowa egocentryczna, polecenia i instrukcje, pytania, informacje.
Warunkiem dobrej komunikacji stownej jest wspolny slownik w zakresie poruszanego
tematu.

Najwazniejsze elementy dobrej komunikacji werbalnej to:

Umiejetnos¢ mowienia

= jasnos¢, precyzja wypowiedzi, jasno sformutowane mysli

jasna struktura wypowiedzi (nie chaotycznie)

jezyk dostosowany do mozliwos$ci rozmowcy

odpowiednie tempo méwienia i dlugo$¢ wypowiedzi

wrazliwos$¢ na informacje zwrotne plynace od odbiorcy (mimika i gesty pokazujgce
znudzenie, napigcie, rozumienie, zainteresowanie)

obrazowy, barwny spos6b méwienia, wlasciwe operowanie gestem, mimika,
modulacja glosu, zmiana intonacji

rozumienie emocji (wlasnych i partnera)

=
=
=
=

Ud
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Umiejetnos¢ sluchania

= Shuchanie aktywne nie bierne
= Koncentracja uwagi, zapisywanie danych, liczb, nazw
= Inne zachowania utatwiajace przekaz informacji
= Okazywanie zainteresowania i akceptacji mowigcemu
= Zachowanie kontaktu wzrokowego z méwigcym

Techniki aktywnego sluchania

Techniki aktywnego stuchania stuzg lepszemu zrozumieniu przekazywanych tresci
i poznaniu intencji nadawcy, badz wytworzeniu dobrej atmosfery podczas rozmowy,
co wptywa na efektywne porozumiewanie sig.

Powtorzenie ustyszanych tresci wiasnymi stowami w celu
potwierdzenia, czy dobrze odebrali$my sens wypowiedzi;
stosujemy ja zazwyczaj, gdy komunikat jest dtuzszy 1
skomplikowany

PARAFRAZA

czyli zadawanie pytan w celu uporzadkowania, konkretyzacji

WYJASNIENIE waznych szczegotow

przekazywanie rozmowcy poprzez gesty, mimike czy stowa, ze
rozumiemy jego uczucia i nastrdj 1 sami doswiadczamy
podobnie sytuacje (szczegblnie wazne w przypadku dzieci)

WSPOLODCZUWANIE

wypowiedzenie lub podkre$lenie w rozmowie dobrych stron
naszego rozmowcy, odwotanie si¢ do pozytywnych
doswiadczen w przeszlosci w celu wytworzenia dobrej
atmosfery rozmowy (szczegdlnie wazne w przypadku dzieci)

IDOWARTOSCIOWANIE

to sposob przekazania innej osobie informacji o
przeszkadzajacych nam zachowaniach tej osoby, nie
zagrazajacy jej, nie budzacy leku ani agresji. (wazne aby
nauczy¢ dzieci tej formy zachowania — bycia asertywnym)

KOMUNIKAT ,,JA”
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Cztery kroki skutecznego stuchania

Aktywne stuchanie

e Parafrazowanie (definiowanie) swoimi stowami tego, co druga osoba do nas mowi

e precyzowanie przez zadawanie pytan

e informacja zwrotna — dzielenie si¢ odczuciami i do$wiadczeniami bez osadzania
(natychmiast, szczerze 1 wspierajgco)

Stuchanie empatyczne — stuchanie z nastawieniem na zrozumienie emocji rozmowcy

Stuchanie otwarte — nie ocenia si¢ rozmoéwcy, by osady nie zastanialy nam naszego
rozmowcey

Stuchanie swiadome — zwracanie uwagi na integracje¢ stow i emocji

Jak by¢ dobrym shuchaczem?

Nie przerywaj rozmowcy.

Stwarzaj dobry klimat, by rozmoéweca nie czut si¢ skrgpowany.

Badz cierpliwy i opanowany.

Okazuj zainteresowanie.

Koncentruj si¢ tylko na méwigcym - nie przegladaj w tym czasie dokumentow, nie
spogladaj na zegarek, telewizor, czy za okno.

Zadawaj pytania.

Postuguj si¢ jezykiem zrozumiatym dla rozméwcy.

Upewnij si¢, ze dobrze zrozumiate$ partnera.

Skupiaj si¢ na najwazniejszych informacjach. Staraj si¢ je zapamigtac. Notu;.
Stosuj potwierdzenia niewerbalne (u§miech!).

7 najczestszych bledow aktywnego stuchania to:

Brak zainteresowania rozmowcq i tym, co mowi — okazujesz znudzenie i oboj¢tnos¢
podczas rozmowy;

Przerywanie — przerywasz wypowiedzi innych, nieustannie wtracasz wlasne uwagi;

Nieobecnos¢ — chociaz jeste$ tu fizycznie, mys$lami jeste$ daleko... wcigz brakuje ci
koncentracji i myslisz ciagle o czym$ innym,;

Nieumiejetna zmiana tematu — zmieniasz temat rozmowy nieumiejetnie, wyrazajac przy
tym bardzo wyrazZnie brak zainteresowania rozmowca i jego problemami;

Ocenianie i osgdzanie — oceniasz rozmoéwce i probujesz narzuci¢ swoj punkt widzenia,
nie stuchasz, bo zajety jeste$ osadzaniem czyjego$ postepowania, wygladu, itd.;
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6. Komentowanie — ,,wchodzenie” komu$ w stowo i ciggle komentarze mogg skutecznie
zniecheci¢ twojego rozmowce do dalszego kontaktu z toba;

7. Dobre rady — pochopne dawanie rad jest dla ciebie charakterystyczne? Uwazaj, twoi
rozmowcy najczesciej nie oczekujg od ciebie porad, a jedynie pragng by¢ wystuchani.

Uwaga!

Nalezy oczywiscie podkreslic, ze kazda rozmowa oraz sytuacja jest inna i zawsze
nalezy indywidualnie do niej podejs¢. Niektorzy mogg od nas oczekiwacé np. konkretnych
porad (uczen, rodzic od nauczyciela, nauczyciel od pedagoga, psychologa). Trzeba jednak
podkresli¢, ze nie mozZemy braé odpowiedzialnosci za zycie i postgpowanie innych.
Niewgtpliwie jednak popetniajgc powyzej wymienione bledy raczej trudno bedzie zdobyc
przychylnosé innych i doskonale si¢ komunikowac.

3.2. KOMUNIKACJA NIEWERBALNA

Kanal niewerbalny stuzy do okre§lania stosunkéw miedzyludzkich, wyrazania stanéw
emocjonalnych 1 postaw. Wg psychologbw komponent stowny w konwersacjach
bezposrednich wynosi mniej niz 35%, a ponad 65% informacji ludzie przekazuja
w sposob niewerbalny.

Funkcje komunikacji niewerbalnej

e Komunikowanie postaw i emocji ( uzgadnianie postaw interpersonalnych )
e Wspomaganie komunikacji jezykowej
e Zastepowanie mowy ( gdy utrudniony kontakt werbalny )

Kanaly ekspresji niewerbalnej.

Kanaty ekspresji niewerbalnej to: mimika, pantomimika, proksemika (zachowania
przestrzenne), czynniki paralingwistyczne, powierzchownos¢, stany fizjologiczne, budowa
ciata, postawa ciatla, oczy.

1. Mimika (wyraz twarzy) stany emocjonalne: szczescie, zdziwienie, strach, smutek, gniew,
pogarda.

2. Pantomimika (gesty); ilustracje wypowiedzi, ujawnianie zaangazowania w rozmowg
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Ekspresja pantomimiczna

EMBLEMATY | zastepuja terminy werbalne (np. pokazanie podniesionego kciuka)
REGULATORY | towarzysza wypowiedzi (np. podanie reki)

ILUSTRATORY | ilustruja wypowiedz (np. "taaaka duza ryba")

ADAPTORY pomagaja przystosowac si¢ do sytuacji, opanowa¢ emocje (dotykanie

warg, drapanie sie po karku, pocieranie nosa, poprawianie okularow, itp.)

3. Zachowania przestrzenne (proksemika)- pozycja spoteczna (Sympatia/niecheé),

Strefy w zachowaniach przestrzennych:

strefa intymna (0-45cm),
strefa osobista (45-120 cm),
strefa spoteczna (1,2-3,6 m),
strefa publiczna (3,6-6m).

4. Czynniki paralingwistyczne - stan emocjonalny (ton glosu, tempo mowy, intonacja,
przerwy, chrzakniecia, eeee, mmmm...,)

5. Powierzchownos¢ - status, zawod, samowyobrazenie (rodzaj ubrania, zegarki, kolczyki,
makijaz, komorka, sygnety, buty itp.)

6. Stany fizjologiczne - Stan emocjonalny (zapach, rumiernce, {zawienie oczu)

7. Budowa ciata - cechy temperamentu i styl charakteru (np. szerokie plecy, mata glowa,
silne nogi, biodra wypiete do przodu, duze kosci itp.)

8. Postawa ciala - Relacje interpersonalne (jak cialo stoi, siedzi itp.)

9. Oczy

e ukierunkowanie uwagi - (ruchy oczu, odruch zreniczny i wielko$¢ Zrenic, czestos¢
mrugania, kierunek patrzenia, kontakt wzrokowy, wielkos$¢ oczu itp.) ,

e rodzaj wyobrazni - (wzrokowiec, stuchowiec, kinestyk),

e stan emocjonalny - przykro§¢-przyjemnos¢, lubienie-nielubienie
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4. ZASADY KOMUNIKACJI INTERPERSONALNEJ

Podstawowe zasady komunikacji interpersonalnej jako procesu, w ktérym ludzie daza
do dzielenia si¢ znaczeniami za posrednictwem symbolicznych komunikatow (przekazow) to:

e zrozumienie — komunikacja dotyczgca ludzi wymaga zrozumienia wzajemnych
stosunkow miegdzy ludzmi,

o zdefiniowanie terminow — W komunikacji dzielagc si¢ znaczeniami konieczne jest
zdefiniowania terminéw, pojec¢ zrozumiatych dla uczestnikow przekazu,

o stosowanie symboliki — komunikacja wiaze si¢ ze stosowaniem symboli, cho¢ gesty,
dzwieki, litery, liczby i stowa moga jedynie obrazowac¢ lub przybliza¢ mysl, ktora maja
przekazac.

Inaczej zasady komunikowania, sg to zasady porozumiewania si¢, zasady wzajemnych
relacji migdzy ludzmi. Stuza one wymianie pogladow, przekazywaniu informacji, dzieleniu
si¢ emocjami. Najwazniejsze zasady skutecznego komunikowania si¢ to:

e jasno$¢ komunikatu(uzywanie prostego, zrozumiatego stownictwa);

e zwigzlo$¢ komunikatu (skracanie zbednych, zbyt dlugich wypowiedzi);

e empatia (umiej¢tnos¢ wezucia si¢ w emocje rozmowcy, jego nastawienie i oczekiwania,
co do formy 1 zawartosci wysytanych wzajemnie komunikatow);

Zasady komunikowania werbalnego
wg D. Carnegie’

6 zasad wzbudzania sympatii u innych ludzi (uczniéw, rodzicow, nauczycieli)

e szczerze interesujcie si¢ innymi ludzmi

e usmiechajcie si¢

e pamigtajcie, ze czyje$S nazwisko to najwazniejszy dla zainteresowanego dzwigk
w danym jezyku

e badzcie dobrymi stuchaczami, pozwolcie innym moéwic o samych sobie

e mowcie o tym, co interesuje rozmoéwce

e zasugerujcie rozmoOwcy, ze macie §wiadomos¢ jego znaczenia i robcie to szczerze

12 zasad pozyskiwania innych dla swoich pogladéw (ucznidéw, rodzicéw, innych nauczycieli)

e jedyny sposob by wzig¢ gore w sporze to uniknaé go

" Dale Carnegie; Jak zdoby¢ przyjaciot i zjednaé sobie ludzi. Studio Emka 2010
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e przejawiajcie szacunek dla pogladow wspotrozmoéwcey, nigdy nie moéwceie mu, ze nie
ma racji

o jesli nie macie racji przyznajcie to szybko i zdecydowanie

e od samego poczatku trzymajcie si¢ przyjaznego tonu rozmowy

e zmuscie rozméwcg by jak najszybciej powiedzial wam "tak"

e niech przez wigksza czg$¢ czasu mowi wasz rozmowca

e niech wspotrozmdéwcea uwaza, ze dana mysl pochodzi od niego

e szczerze starajcie si¢ patrze¢ na kwestie bedace przedmiotem rozmowy z punktu
widzenia waszego rozmowcy

e odnoscie si¢ z sympatig do mysli 1 zyczen waszego rozmoéwcy

e odwotujcie si¢ do najszlachetniejszych motywow

o starajcie si¢ udramatyzowac swoje idee, przekazujcie je efektywnie

e rzucajcie wyzwanie

9 zasad wplywania na postepowanie innych (glownie uczniow, rodzicow)

e zaczynajcie od pochwatly i uznania zalet wspotrozmowcy

o wskazujcie na bledy nie na poczatku rozmowy, lecz na koncu

e najpierw powiedzcie co$ o wlasnych btedach, a dopiero potem krytykujcie rozmowce

e zadawajcie rozmowcy pytania zamiast mu rozkazywac

e pozwolcie innym uratowac ich prestiz

e wyrazajcie ludziom pochwaly z powodu najmniejszych nawet osiagnigé
I utwierdzajcie ich w tym, ze zauwazacie kazdy ich sukces

o wydawajcie ludziom dobre opinie, ktore oni bgda si¢ starali potwierdzi¢

o uciekajcie si¢ do zachety

e starajcie si¢, zeby ludzie byli radzi wykonywac to, co proponujecie.

5. SPECYFIKA KOMUNIKACJI INTERPERSONALNEJ
NAUCZYCIELA

Sukces dydaktyczno-wychowawczy nauczyciela/wychowawcy zalezy w istotnym
stopniu od jego umiejetnosci sprawnego komunikowania si¢ z uczniami/wychowankami. Nie
jest to tatwe, poniewaz wspodiczesny uczen (jednostka C) funkcjonujgc w przestrzeni
medialno-marketingowej, z bezgranicznym dostepem do informacji (Internet), jest nie tylko
uczniem, ale rowniez klientem palcowki o$wiatowej ( przy wsparciu rodzicow, rzecznika
praw ucznia/dziecka wymaga 1 stawia warunki, czgsto przyjmuje postawe roszczeniowa,
zadaje trudne pytania i oczekuje odpowiedzi). Ponadto wspolczesny uczen/wychowanek
ulega wptywom medidow — czgsto przyswaja sobie niewlasciwe wzorce postepowania,
manifestuje swoja indywidualno$¢ i niezalezno$¢ niekiedy przy uzyciu nieparlamentarnych
stow 1 gestow. Jest krytycznie nastawiony do osob starszych (nauczycieli, dyrektora,
pedagoga a nawet rodzicow) i potrafi gto§no wyraza¢ swoje zdanie, bedac §wiadomy swoich
praw — co stawia wspotczesnego nauczyciela/pedagoga w nowej, czgsto trudnej sytuacji.
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Dlatego tez wspoélczesny nauczyciel musi by¢ otwarty na poglady i opinie ucznia, umieé
reagowa¢ na krytyke ze strony ucznia, rodzica, szanowac i akceptowa¢ odmienne zdanie
ucznia, rodzica w pewnych sprawach.

Komunikowanie interpersonalne w z uczniem, rodzicem we wspotczesnej placowce
oSwiatowej  przestaje by¢ bezproblemowa umiejetnoscig. Czgstym  problemem
w komunikowaniu si¢ nauczyciela z uczniem jest nadmierny dystans dzielagcy uczniow od
nauczycieli oraz odwrotnie nauczycieli od uczniow a takze nauczycieli od rodzicow.
W wigkszosci nauczyciele majg sklonno$¢ do osadzania, warto$ciowania, chwalenia,
upominania czy karania, co moze wynika¢ z ich uprzywilejowanej pozycji wobec ucznia,
rodzica. Nauczyciel czgsto skupia si¢ na funkcji dydaktycznej, ograniczajac komunikowanie
do werbalnego przekazania tresci metodycznych. Natomiast wlasciwa komunikacja
interpersonalna, ktory zachodzi miedzy uczniem 1 nauczycielem moze nastgpi¢ tylko
wowczas, gdy nauczyciel przekazujac informacje jest jednocze$nie otwarty na przyjegcie
komunikatu od ucznia. Dlatego tez wazne jest nie tylko to, co nauczyciel mowi, ale jak jest
odbierany, rozumiany przez ucznia. Nauczyciel powinien by¢ takze gotowos¢ do odbierania
komunikatéw (otwarty na komunikat zwrotny) to, co uczen chce powiedzie¢ czy pokazaé
nauczycielowi.

Na umiejetnosci komunikacyjne nauczyciela skladaja si¢ takie elementy jak
umiejetnos¢ nawigzywania kontaktu, utrzymywania kontaktu, wzmacniania kontaktu
1 dystansowania si¢ emocjonalnego, zyczliwo$¢, empatia, akceptacja, asertywnosc,
ksztattowanie prawidtowej komunikacji wsréd ucznidéw, umiejetnos¢ asertywnego
reagowania na krytyke.

Wiasciwa komunikacja interpersonalna powinna opiera¢ si¢ na wlasciwym przekazie
werbalnym i niewerbalnym — przyjazny gest, usmiech, okazanie zrozumienia, empatia,
spojrzenie na problem z perspektywy ucznia, rodzica, wystuchanie jego racji. Czgsto
autentyczny, empatyczny i partnerski kontakt nauczyciela z uczniem czy rodzicem zamiast
cigglego wytykania btedow moze przynies¢ lepsze efekty dydaktyczne. Nauczyciel o takich
umiejetnosciach w komunikowaniu si¢ budzi u uczniéw wiar¢ we wiasne sily, rozwija
postawy tworcze, zachgca do samodoskonalenia i1 otwartego interaktywnego komunikowania.
Ponadto uczy ucznidéw/wychowankéw rozwiazywaé problemy na drodze negocjacji,
prezentacji wilasnego punktu widzenia, argumentowania i obrony wlasnego zdania oraz
rozwija¢ umiejetno$¢ shuchania, uwzgledniania odmiennych pogladéow, reagowania na
krytyke.

Komunikacja niewerbalna (sygnaly niewerbalne) odgrywa istotng role w komunikacji
nauczyciela z uczniami, rodzicami szczegolnie podczas przekazywania trudnych informacji.
Uczniowie, rodzice nie tylko koncentrujg si¢ na stowach nauczyciela (komunikatach
werbalnych), lecz rowniez na komunikatach niewerbalnych i wokalnych takich jak szczegoty
ubioru nauczyciela (w tym ozdoby), zachowaniu si¢ nauczyciela (postawa, gestykulacja,
przemieszczanie, odlegtos¢ komunikacyjna), mimika (u$miech, nawigzanie kontaktu
wzrokowego, okazywanie emocji), modulacja gtosu (emisja glosu).

Komunikacja pedagogiczna jest procesem wielokierunkowym. Komunikowanie
interpersonalne, wlasciwe porozumiewanie si¢ uczniow, rodzicOw i nauczycieli stanowi nie
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tylko narzedzie konstruktywnego rozwigzywania konfliktow w klasie (w tym z rodzicami),
lecz jest takze niezbednym warunkiem zaspokajania potrzeb psychospolecznych uczniéw
takich jak: potrzeba bezpieczenstwa, potrzeba tgcznosci emocjonalnej z innymi, szacunku,
uznania oraz potrzeba samorealizacji. Komunikaty formulowane przez nauczycieli nie
powinny hamowaé rozwoju ani checi komunikowania si¢ uczniow.

Nauczyciel z kazda klasg powinien ksztattowac odrgbne, wiasciwe tylko tej klasie
zasady komunikacji, zachgcajac uczniow do okreslonych zachowan, wyrazajac
niezadowolenie, aprobate, nagradzajac i karzac, i wobec tego powinien by¢ $wiadomy, jaki
model komunikowania sam tworzy, za pomoca, jakich zachowan go osiaga, czy rzeczywiscie
ten model uwaza za sluszny. Podczas nawigzywania kontaktu z uczniami, duzg rol¢ odgrywa
pokonanie dystansu komunikacyjnego dzielgcego nauczyciela od uczniow poprzez cheé
zrozumienia i zblizenia si¢ do uczniow.

Komunikowaniu interpersonalnemu nauczyciela z uczniami pomocne sg nastepujace
zachowania nauczyciela:

o dostrzeganie zmian, nauczyciel zwraca si¢ do ucznia po imieniu, w sposob zyczliwy,
komunikuje uczniowi, iz zauwazyl pewne zmiany w jego wygladzie, zachowaniu,
osiggnigciach.

« oferowanie pomocy, wazne jest to dla uczniow, ktorzy majg trudnosci w komunikowaniu
si¢ z kolegami, nauczycielami, itd.

e akceptacje, czyli otwarto$¢ w porozumiewaniu si¢ z uczniem, zachecanie do mowienia
oraz umiejetne aktywne shuchanie ucznia (patrzenie w kierunku ucznia, pochylenie gtowy,
pochyleniem ciala w kierunku ucznia, skinienia glowy, inne zachowania niewerbalne.

o Wwerbalne poswiadczenie zrozumienia komunikatu ucznia poprzez parafraze, proba
zrozumienia sensu mysli wyrazonej przez ucznia, umozliwiajace przeredagowanie
wypowiedzi, jesli zostata Zle zrozumiana,

e milczenie (pozwolenie na swobodng wypowiedz ucznia), ktére celowo uzyte redukuje
tempo rozmowy, daje uczniowi czas na rozwazenie alternatyw, podjecie decyzji,

e umozliwienie szeroko rozumianego porozumienia, ktore jest zacheta do podjecia tematow
interesujacych ucznia, ktéry czegsto waha si¢ 1 nie potrafi podja¢ inicjatywy do nawigzania
relacji komunikacyjnych,

e zachecanie do kontynuowana rozmowy, poprzez wtracenia rozmowy zwrotow typu: tak
ico dalej...., rozumiem cig ........ , 1tp.,

e komunikowanie odczué (empatia), co poprawia kontakt emocjonalny z uczniem, o$miela
go do mowienia o trudnosciach, problemach,

e poszukiwanie Zrodet emocji negatywnych poprzez zadawanie pytan tupu np. ,,co ci¢
zdenerwowato?”, ,.czy co$ si¢ wydarzylo, co wywotalo u ciebie emocje”? W ten sposéb
nauczyciel zachgca ucznia do poszukiwania zwigzkow miedzy jego zachowaniem
a reakcjami (zachowaniem) otoczenia ucznia,
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e proponowanie wspolpracy, nauczyciel proponuje uczniowi przeanalizowania relacji
z innymi uczniami w grupie/klasie, czy tez nauczycielami, w ktorych wystepowaty
problemy i probowaé rozwigzywaé z nim te problemy. Jest to praca nie dla ucznia, lecz
Z uczniem.

6. ZAKLOCENIA, BARIERY W KOMUNIKACJI
INTERPERSONALNEJ

Whasciwa komunikacja interpersonalna (sprawne Romunikowanie sig)
umozliwia rozwdj, a jej brak skazuje na samotnosc i wyobcowanie.

Przeszkoda, bariera w komunikacji interpersonalnej moze by¢ kazdy czynnik, ktory
utrudnia lub uniemozliwia wymian¢ informacji mig¢dzy nadawca i odbiorcg. W procesie
komunikowania si¢ mozna zauwazy¢ szereg takich przeszkod. Niektore z nich dajg sie tatwo
rozpozna¢ (hatas, otoczenie, temperatura zewngtrzna, rdéznice jezykowe, itp.) inne sg ukryte
1 tym samym trudniej rozpoznawalne (r6znice w postrzeganiu, stany emocjonalne jak: gniew,
lek, zaklopotanie, zazdro$¢, nieufno$¢ oraz niezgodno$¢ w przekazywaniu sygnatow
werbalnych 1 niewerbalnych). Bariery wewnetrzne dotyczace standw psychicznych cztowieka
mogg pojawic si¢ zarowno po stronie nadawcy, jak 1 odbiorcy.

Uczestnicy procesu komunikacji, aby moc przezwycigza¢ bariery w komunikowaniu
si¢, najpierw muszg nauczyC si¢ je rozpoznawa¢ a nastgpnie poznac¢ okreslone techniki
radzenia sobie z r6znymi barierami komunikacyjnymi i naby¢ umiejetnosci ich praktycznego
stosowania. Na réznice w postrzeganiu sktada si¢ caly indywidualny bagaz do$§wiadczen
kazdego cztowieka. Roznice pogladdow, uznawanych wartosci, pelnionych rél, powoduja
niekiedy zupelnie odmienne rozumienie komunikatu przez dwie osoby. Aby tego typu
trudno$ci przezwycigzy¢ nalezy pozna¢ innych, ich do§wiadczenia, poglady, a takze wczuwaé
si¢ w ich sytuacje. Ponadto nadawca (nauczyciele) powinien tak formutowa¢ komunikat, aby
byt zrozumiany przez uczniow. Powinien tez nauczy¢ odbiorcow (ucznidw) aktywnego
stuchania i1 stosowania takich techniki, jak parafrazowanie, dopytywanie w celu wyjasnienia
ewentualnych watpliwosci.

Wewnetrzne bariery komunikacyjne mozna zamkng¢ w nastepujace grupy: osqgdzanie,
decydowanie za innych, uciekanie od cudzych problemow, blokady jezykowe.

1. Osadzanie tworzy bariery polegajace na narzucaniu wlasnych wartosci innym osobom oraz
wskazywaniu rozwigzan cudzych probleméw bez uwzgledniania racji osob, ktorych problemy
te dotycza.

Osoba tworzgca bariery komunikacyjne poprzez osgdzanie zazwyczaj:
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Krytykuje: ,, Nie myslisz logicznie, Nie mowisz logicznie. Tego nie da si¢ stuchac¢” lub

., Nie mozesz tego jasmiej powiedzie¢? Czy ty naprawde nie potrafisz tego jasniej

wyttumaczyc?

e Obraza: ,,Czy twoj maly intelekt, niewielki rozumek nie moze wymysli¢ nic lepszego,
maqdrzejszego?”

e Orzeka: ,Nie masz szansy aby co$§ w zyciu osiggng¢” ,,Ty to juz w zyciu nic nie

osiggniesz”

e Chwali, ale gtéwnie po to, aby ocenia¢ lub manipulowac: ,, Swietnie sig prezentujesz, ale
gdybys ubrata si¢ bardziej kolorowo, nie wyglgdatabys tak szaro, jak osiofek”.

2. Decydujac _za innych pozbawiamy ich samodzielnego podejmowania decyzji
doprowadzajac ich do uleglo$ci. Nawet jesli jest to podyktowane nasza troska lub checia
pomocy, zawsze w takich sytuacjach wywotujemy odczucia, ze wartosci i problemy innych
0sOb sa dla nas mato wazne. W konsekwencji doprowadza to do ograniczenia otwartosci
1 szczero$ci naszego rozmowcy.

Osoba tworzgca bariery komunikacyjne poprzez decydowanie za innych zazwyczaj:
e rozkazuje: ,, Natychmiast odloz telefon!”, ,, Podejdz do biurka!”, ,, Nie rozmawiaj!”
o zakazuje: ,,Zabraniam Ci odnosi¢ sie do mnie w ten sposob”, , Nie wolno chodzié¢ po

klasie”,
e grozi: ,, Jezeli nie przestaniesz rozmawiaé wyrzuce Cig z klasy”, , Jezeli mnie nie
postuchasz, to...”, ,, Jezeli si¢ nie zaczniesz uczyé, to....."”"

o moralizuje: ,,Ja w TWoim wieku bylem bardzo dobrym uczniem a Tobie si¢ nie chce nawet
chodzi¢ do szkoly”,

e zarzuca pytaniami typu: ,, Dlaczego nauczylas si¢ biologi a nie nauczylas matematyki?”,
,, Co robites, gdy byl czas na nauke?”, Dlaczego zalozylas bluzke a nie sweter?”

3. Uciekanie od cudzych probleméw tworzy bariery komunikacyjne wowczas, gdy nie
przejawiamy checi stuchania drugiej osoby, nie chcemy wzig¢ pod uwage ani uczué, ani jej
zmartwien, gdy tymczasem ta osoba czgsto oczekuje od nas wylacznie poswigcenia jej
odrobiny czasu.

Osoba tworzqca bariery komunikacyjne poprzez uciekanie od cudzych problemow zazwyczaj:

e pehni funkcj¢ biernego doradcy: ,,Na twoim miejscu, powiedziatabym, co o tym mysle”,
., Na Twoim miejscu nie przyjetabym tych warunkow”,

e odchodzi od tematu: ,,A czy to faktycznie jest najwazniejszy problem na swiecie? ”,
e logicznie argumentuje: ,, Gdybys si¢ systematycznie uczyl, nie miatbys poprawki”,
e pociesza: ,,Nie martw sie, wszystko sie utozy. Nie tylko Ciebie to spotkato”.

4. Blokady jezvkowe mogg by¢ stosowane w sposob §wiadomy, w celu obnizenia poczucia
warto$ci rozmowcy, lub nie§wiadomie.

Osoba tworzgca bariery komunikacyjne poprzez stosowanie blokad jezvkowych zazwyczaj:

e wtrgca do rozmowy wypowiedzi w jezykach obcych: ,,Is she pretty” (czy ona jest tadna),
Lgreen room” (zielony pokoj) O czym on mowi? Czy przypadkiem nie na moj temat?,
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e stosuje umowne kody lub szyfry, znane tylko wybranym osobom w danej grupie: ,, DM
przeszedt dzisiaj samego siebie” (Kim jest DM?)

1

e uzywa stow obrazliwych lub wulgarnych, ktorych nie akceptujemy: ,,Zamknij tq m... ",
,S... do kqta”.

e stosuje tzw. ,,zabojcze frazesy” w dyskusji: ,, To jest przeciez oczywista oczywistosc!”,

., Zgadzam sig z toba, ale... ”, ,, To jest tak oczywiste, ze az ......."".

6.1. BARIERY UTRUDNIAJACE SLUCHANIE

1. filtrowanie — stuchamy wybiorczo, filtrujemy informacje

2. poréwnywanie — oceniamy czy porownujemy siebie z rozmowca

3. skojarzenia — tres¢ wypowiedzi rozmoéwcy wywotuje skojarzenie, w ktore si¢ zaglebiamy

4. przygotowywanie odpowiedzi — myslimy, co za chwile odpowiedzie¢, cho¢ staramy si¢
wygladac na zainteresowanych

5. domyslanie si¢ — usilujemy zgadnaé, co rozmdéwca ma "naprawde" na mysli

6. osgdzanie — w trakcie rozmowy osadzamy i reagujemy schematycznie

7. utoisamienie si¢ — cokolwiek mowi rozmoéwca, odnosimy do wlasnego zycia i osagdzamy
w kontekscie wtasnych doswiadczen

8. udzielanie rad — stuchamy tylko poczatku, szukajac rady dla rozmowcy

9. sprzeciwianie si¢
e gQaszenie — wyglaszamy sarkastyczne uwagi, ktore zniechegcajg rozmowce do
kontynuowania rozmowy
« dyskontowanie — styszymy komplement i wyliczamy wszystko, co moze obnizy¢ jego
wartos¢

10. przekonanie o swojej racji — podnosimy glos, atakujemy, by obroni¢ whasne stanowisko;
przejawia si¢ w tym niezdolno$¢ do przyjmowania krytyki, i brak zgody na inny punkt
widzenia

11. zmiana toru — obracamy wypowiedz rozmowcy w zart lub zmieniamy temat

12. zjednywanie — sluchamy na tyle by nie zgubi¢ watku, ale tak naprawde w ogodle si¢ nie
angazujemy

JAK POSTEPOWAC Z WROGO NASTAWIONYMI SLUCHACZAMI?

U

Zadeklaruj dobrg wole; np.:.. ”’Sprobujmy si¢ porozumiec...”;

U

Zacznij od obszaréw, ktore nie budzg kontrowersji;
Zaproponuj pewne Kryteria oceny;

U
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Przedstaw sprawe z r6znych stron - zamglenie;

Postaraj si¢ zapracowac na opinie osoby wiarygodnej;

Powolaj si¢ na sprawdzone opinie ekspertow lub weryfikowalne zrédta informac;ji;
Postaraj si¢ rozbroi¢ rozmowce poczuciem humoru.

6.2. ROLA NAUCZYCIELA W PRZEZWYCIEZANIU BARIER
KOMUNIKACYJNYCH

Wspotczesny nauczyciel chcae osiggnac sukces dydaktyczno-wychowawczy powinien
stale utrzymywac wtasciwe relacje z uczniami i ich rodzicami. Jest to mozliwe migdzy innymi
poprzez odpowiednie komunikowanie si¢. Dzigki odpowiedniej, interaktywnej komunikacji
relacje te beda bardziej otwarte, wspoélzalezne, uwzgledniajace odrebnos$¢ innych.
W komunikacji tej wazne jest, w jaki sposob nauczyciel traktuje uczniow, rodzicow,
przedmiotowo, czy podmiotowo. Tylko podmiotowe podej$cie do ucznidéw i ich rodzicéw na
warunkuje rzeczowa komunikacj¢, pozwala uniknaé bledow i1 przezwycigzy¢ bariery
komunikacyjne, a w efekcie tworzy atmosfere otwartosci i zaufania.

Przezwyci¢zaniu barier komunikacyjnych w relacji nauczyciel-uczen, nauczyciel- rodzic
moze pomodc stosowanie nastepujacych zasad:

e Nalezy uzywac¢ jezyka dostosowanego do mozliwosci komunikacyjnych ucznia, méwié
bardzo zrozumiale

o Uzywac¢ adekwatnego do sytuacji (komunikatu) tonu glosu, o ile to mozliwe ttumiac
nieodpowiednie emocje,

e utrzymywaé w miar¢ rOwne tempo mowienia (nie za szybko, nie za wolno),
nie moéwi¢ w sposdb monotonny, akcentowaé wazne punkty, unika¢ podnoszenia gtosu na
koncu zdania,

e Panowa¢ nad emocjami, rozumie¢ ucznia, (prezentowac postawe empatyczng),

o Skupi€ si¢ na uczniu, aktywnie go stuchac,

e Nauczyciel powinien odpowiednio wykorzysta¢ mowe niewerbalng (postawa, gesty
mimika), aby w ten sposdb wzbudzi¢ pozytywne odczucia ucznia, rodzica.

e Zwraca¢ uwage na mowe niewerbalng ucznia (gesty, mimika, pozycja ciala)

e Postepowac zgodnie z przyjetymi normami etycznymi i regulaminem szkoty.

Niektore typy zachowan wywoluja u uczniéw reakcje obronne i zaburzaja proces
komunikowania sig¢, inne - utatwiajg porozumienie.

Bariery, zaburzenia w komunikacji interpersonalnej, powoduja okreslone skutki zarowno
dla nauczyciela jak i ucznia. Mozna tu wymieni¢ m.in.:

e znudzenie, zniecierpliwienie, barak zainteresowania,
o Dbrak satysfakcji z kontaktu,
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e trudno$ci w kontaktowaniu sie, ,

e nieporozumienia, konflikty,

e wycofanie si¢ z kontaktu, zerwanie zwigzku.
o nieufno$¢, poczucie osamotnienia, izolacja.

Przezwyci¢zanie nieufno$ci wymaga od nauczyciela okre§lonych zabiegow. Jednym
z nich jest budowanie wiarygodnosci. Na ogédt jest to dlugofalowy proces, w ktorym
uczniowie mogg przekonac si¢ o uczciwosci, sprawiedliwosci, czy dobrej woli nauczyciela.

7. STYLE KOMUNIKACJI WERBALNEJ I NIEWERBALNEJ

Style komunikacji werbalnej

Najprosciej rzecz ujmujac, styl komunikacji jest sposobem prowadzenia rozmowy,
w ktorym uwidacznia si¢ stosunek nadawcy do odbiorcy i do samego siebie.

Wyr6zniamy dwa podstawowe style komunikacji: partnerski i niepartnerski. Roznig
si¢ one stopniem koncentracji uwagi na sobie wobec uwagi poswigconej partnerowi
rozmowy.

W stylu partnerskim staramy si¢ uwzglednia¢ wlasne potrzeby i preferencje na takim
samym poziomie, co pragnienia i oczekiwania naszego partnera.

Styl partnerski charakteryzuje osobe, ktora:

e w takim samym stopniu koncentruje si¢ na sobie samej, jak i na swoim partnerze
e zajednakowo wazne uznaje poglady i potrzeby wlasne, jak potrzeby i poglady partnera
e rozpoczyna i konczy rozmowe wtedy, gdy obie strony maja na to ochote

e zamiast nakazow i zakazOéw przedstawia partnerowi konsekwencje dotychczasowego
postepowania oraz mozliwos$ci innych rozwigzan

e werbalnie, niewerbalnie potwierdza odbidr komunikatow partnera

e nie ocenia tresci ani nie wywiera nacisku w celu wymuszenia na partnerze akceptacji
swojego stanowiska

e w przypadku braku porozumienia stara si¢ wspOlnie z partnerem znalezé wyjscie
z sytuacji

Niepartnerski styl komunikowania si¢ niesie ze sobg okreslone konsekwencje, czyli
nie daje mozliwosci podjgcia metakomunikacji, udzielania informacji zwrotnych, ujawniania
wlasnych przezy¢ czy tez komunikowania si¢ wprost.
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Styl niepartnerski przejawia sie w dwoch zasadniczych formach:

1.

Koncentracja na wlasnej osobie, czyli nicliczenie si¢ z tg drugg osoba, znajduje swoj
wyraz w nastepujacych zachowaniach:

e rozpoczyna i konczy rozmoweg wbrew checi drugiej osoby

e narzuca swoj temat rozmowy

e przerywa wypowiedz drugiej osoby

¢ nie dostosowuje formy i tresci komunikatu do mozliwosci odbiorcy
e zmienia temat rozmowy wedlug wlasnego uznania

e wywiera wplyw za pomoca nakazow, zakazow, grozb

Koncentracja na drugiej osobie, czyli nieliczenie si¢ z wilasnymi pogladami ani
potrzebami, znajduje swoj wyraz w nastepujacych zachowaniach:

nie stawia sprzeciwu, gdy jej wlasne wypowiedzi sa ignorowane

pozwala, aby druga osoba zaczynata i konczyta rozmowe wedlug wlasnego uznania
nie prosi o wyjasnienie komunikatu niezrozumialego

pod grozba, naciskiem rezygnuje z wlasnych pogladow potrzeb

Inny podzial stylow komunikowania

Jedna z ciekawszych koncepcji komunikacji nawigzujaca do idei ,,poczwornego ucha”

i ,,poczwornej tuby” zaproponowat Friedemann von Hun. Wskazal on, Ze jakiekolwiek
komunikaty nadawane 1 odczytywane moga by¢ w czterech plaszczyznach. Uwazal, ze kazda
wypowiedz (komunikat) zawiera cztery rdzne rodzaje informacji —nazwat je ,,poczwoOrng
tubg”. Natomiast odczytywanie wypowiedzi (komunikatow) odbywa si¢ (jest odczytane)
w tych samych czterech kanatach — nazwat je ,,poczwdrne ucho”. Te kanaty komunikacji to:

1.

Zawartos¢ rzeczowa wypowiedzi, fakty. WypowiedZz przekazuje okreslong trese,
informacje o sprawie, o ktorej mowa. Tres¢ wypowiada nadawca i doktadnie tak samo
styszy ja odbiorca.

Ujawnianie siebie. Nadawca informuje o sobie, o tym, co czuje, co jest dla niego wazne.
Odbiorca moze domysla¢ sie, co chce ujawni¢ o sobie nadawca.

Relacja. Nadawca pokazuje, jaka jest miedzy nim a odbiorcg relacja, jak traktuje swojego
rozméwce, jaka jest jego postawa wobec odbiorcy. Odbiorca takze interpretuje, co
przekaz rzeczowy, tak, a nie inaczej nadawany, mowi o relacji.

Apel. Informacja ma wywrze¢ wpltyw na odbiorcg. To proba wywarcia wplywu
w okreslonym kierunku, zadanie dziatania, myslenia, czucia w okreslony sposob.
Odbiorca moze si¢ domyslaé, jesli nie zakomunikowano tego wprost, o jaki apel chodzi®.

8 J. Przewoznik; Osiem styléw komunikacji, http://www.janprzewoznik.pl/artykuly/osiem_stylow_komunikacji.php
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Na podstawie koncepcji von Thuna (,,poczwérnych uszu”) wyodrgbniono osiem stylow

komunikacji:

Styl bierno-zalezny, czyli ,,Pomo6z mi!”. Tak komunikuja si¢ osoby, ktorym zalezy na
doswiadczaniu opieki od innych, bojg si¢ brania odpowiedzialnos$ci za swoje zycie.

Styl ratownika, czyli ,,Na mnie mozesz liczy¢”. Tak komunikuja si¢ osoby, ktore lubig
opiekowac si¢ innymi.

Styl altruistyczny, czyli ,,Ja si¢ nie licz¢”. Tak komunikujg si¢ osoby, ktore chca
poswigcaé si¢ dla innych. Sg podobne do ,,Ratownikow”. Ale, gdy ,,Ratownik” ma
postawe niezalezna, tak ,,Altruista” ma w sobie co$ z niewolnika. Altruista ma poczucie
wlasnej matej wartosci

Styl ponizajaco-agresywny, czyli ,,Wszystko przez Ciebie!”. Tak komunikujg si¢ osoby,
ktére obnazajag w rozmoéwcach to, co utomne, wstydliwe; ponizajg ich i odmawiajg im
wartosci.

Styl uzasadniajacy siebie, czyli ,,Ja jestem w porzadku”. Tak komunikuja si¢ osoby,
ktére potwierdzaja wiasng wartos¢ poprzez przedstawianie siebie w jak najlepszym
Swietle.

Styl kontrolujaco-okreslajacy, czyli ,,JJa mam racje (a ty nie)!”. Tak komunikuja si¢
osoby, ktore chce mieé pelng kontrole nad sprawami, odczuwaja przymus sterowania
zyciem za wszelkg ceng.

Styl dystansujacy sig, czyli ,,Tylko bez emocji”. Tak komunikuja si¢ osoby, ktore nie
lubig dopuszcza¢ innych zbyt blisko do siebie, stawiaja S$ciany, stwarzajg dystans.
Obawiajg sie, ze jesli si¢ otworza, to narazg si¢ na niebezpieczenstwo: moga uwiklac sie
w jaka$ zalezno$¢, stang si¢ podatni na zranienia.

Styl dramatyzujaco-wylewny, czyli ,,Zobaczcie, jaki jestem!”. Tak komunikuja si¢
osoby, ktore sa nadzwyczaj skore do zwierzen, z mocnym podkreslaniem strony
emocjonalnej. Takie osoby w relacjach z innymi czujg si¢ jak na scenie.

Kazdy z nas moze, a nawet powinien odczyta¢ swoje relacje z dang osoba i1 okresli¢ swoj

preferowany styl komunikacji, a nastepnie przeanalizowa¢ i dostosowac¢ do sytuacji sposoby
nadawania komunikatéw (formy zachowan). Okreslenie 1 zrozumienie wlasnego stylu
komunikowania pozwoli nauczycielowi nawigza¢ wlasciwe relacje z uczniami, rodzicami,
nauczycielami oraz innymi podmiotami w placowce o§wiatowe;.

Projekt: ,,Nauczyciel doskonaty (ND) - jakos$¢ podstawa sukcesu” wspdtfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej 32
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



UNIA EUROPEJSKA SR
EUROPEJSKI * *
FUNDUSZ SPOLECZNY AL

KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

Style komunikacji niewerbalnej
W komunikowaniu si¢ niewerbalnym mozna wyr6zni¢ dwie zasadnicze tendencje:

= Tendencja afiliatywna - bliski dystans, dotyk, kontakt wzrokowy, usmiech

= Tendencja dominatywna - wyprostowana postawa, uniesiona gtowa, szybka mowa,
jednostronna komunikacja werbalna

7.1. STYLE KOMUNIKOWANIA SIE NAUCZYCIELA Z UCZNIAMI

Nauczyciele komunikujac si¢ z uczniami stosujg rdzne style komunikacyjne. Niekiedy
jest to jeden styl dominujacy i style uzupetniajace, niekiedy mieszanka wszystkich nizej
wymienionych stylow komunikacji.

o Styl autorytarny (autokratyczny)— nauczyciel pelni funkcje zwierzchnika, nie reaguje na
informacje zwrotne ani opinie ucznidow. Klasa wykonuje polecenia nauczyciela, pracuje

pod jego dyktando.

e Styl wspdlpracujgcy (interaktywny) — wuczniowie swobodnie komunikujg si¢
z nauczycielem i migdzy sobg (kazdy z kazdym), reaguja na komunikaty zwrotne.

e Styl pobtazliwy kladzie nacisk na swobodne wybory dokonywane przez ucznidow; styl ten
pozwala na rozwdj u uczniow samodzielnosci w podejmowaniu decyzji.

« Styl modyfikacji zachowania — nauczyciel wykorzystuje system nagrod i kar w sterowaniu
zachowaniem ucznia.

o Styl relacji interpersonalnych — stosowanie tego stylu pozwala na wytworzenie
wiasciwych relacji miedzy nauczycielem i uczniem oraz pomigdzy uczniami.

e Styl naukowy zaklada, ze nauczanie jest czynnos$cig, ktorg mozna zbadac¢ i1 zanalizowac,
wigze si¢ z analizg 1 syntezg skladnikoOw procesu nauczania 1 uczenia si¢, szczegolnie
istotne sg tutaj badania dotyczace dyscypliny w klasie i wyodrebniania czynnikéw, jakie
jej sprzyjaja.

Komunikacja interpersonalna a klimat spoleczny w Klasie, placowce o§wiatowej

Styl komunikowania si¢ nauczyciela z uczniami wptywa na atmosfer¢ w klasie,
placowce oswiatowej. Atmosfera ta powstaje w wyniku wzajemnego wplywu potrzeb
kazdego z ucznidéw, rdl jakie petnig w klasie oraz norm, jakie w niej panuja. Korzystniejsza
jest sytuacja, gdy w klasie panuje atmosfera zaufania, a nie leku. Pozwala to na lepsza
komunikacje, zbyt duzy poziom leku sprawia, ze proces dydaktyczny nie postepuje
wlasciwie.

Projekt: ,,Nauczyciel doskonaty (ND) - jakos$¢ podstawa sukcesu” wspdtfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej 33
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



UNIA EUROPEJSKA SR
EUROPEJSKI * *
FUNDUSZ SPOLECZNY AL

KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

Wyrdznia si¢ cztery rodzaje klimatu spotecznego w klasie szkolne;j:

1. autokratyczno—zZyczliwy — nauczyciel samodzielnie podejmuje wazne decyzje, dziatajac
przy tym na korzys$¢ ucznia;

2. demokratyczno—zyczliwy — decyzje podejmowane sg zbiorowo w celu harmonizowania
zycia uczniow;

3. autokratyczno—wrogi — nauczyciel samodzielnie podejmuje decyzje z mys$la o umocnieniu
dyscypliny w klasie;

4. obojetnego leseferyzmu — nauczyciel dla ,$wigtego spokoju” wycofuje si¢
z podejmowania decyzji®.

Tworzeniu dobrej atmosfery w klasie sprzyja utrzymaniu dobrych relacji nauczyciela
z uczniami, miedzy innymi poprzez komunikacj¢ werbalng jak i niewerbalng. Wlasciwe
wykorzystanie interpersonalnej przestrzeni i odleglo$ci wptywa na tworzenie dobrych relacji
oraz klimatu spotecznego. Nauczyciel powinien mie¢ mozliwo$¢ dotarcia do kazdego ucznia
w klasie, aby odpowiednio bliskiemu dystansowi mogt nawigza¢ wtasciwy kontakt wzrokowy
oraz swobodnie si¢ z nim komunikowaé, a co za tym idzie, pobudza¢ i wzmagaé rozwdj
pamigci, uwagi, a takze myslenia uczniow. Gdy nauczyciel komunikuje si¢ w znacznej
odleglos¢ od uczniow, to ten fakt nie sprzyja powstawaniu pozytywnych stosunkéw migedzy
nauczycielem a uczniem. Takie niesprzyjajace okoliczno$ci to na przyklad siedzenie
nauczyciela za biurkiem, stanie nieruchomo w czasie lekcji i dodatkowo w znacznej
odlegtosci od ucznidow, uciekanie od nich wzrokiem, patrzenie przez okno oraz stanie bokiem
lub tylem do klasy, zerka na telefon -odbiera sms-y. Uczniowie nie koncentrujg si¢ wowczas
na tym, co mowi nauczyciel i w efekcie efekty nauczania moga by¢ znikome.

8. WLASNE ,,JA” W KOMUNIKOWANIU INTERPERSONALNYM
(Kim jestem ?)

Osiggnigcie samo$wiadomosci, zrozumienie samego siebie jest podstawowym warunkiem
skutecznego porozumiewania si¢ z innymi ludZzmi. Trudno jest efektywnie komunikowac si¢
na poziomie interpersonalnym komus, kto nie potrafi porozumiewac si¢ z samym sobg

® K. Konarzewski, Sztuka nauczania, t. 1, PWN, Warszawa 1991, s. 134, 136.
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MODEL ,,OKNO JOHARI”

1. OTWARTE JA 2. SLEPE JA
to, co znane dla siebie i dla innych [to, co nieznane dla siebie, a znane dla
innych
3. UKRYTE JA 4. NIEZNANE JA
to, co znane dla siebie, a nieznane dla|to, co nieznane dla siebie i dla innych
innych
1. otwarte ja — im mniejszy jest obszar otwartego ,ja”, tym gorzej si¢ komunikujemy.
Skuteczno$¢ naszego porozumiewania si¢ z innymi zalezy od poziomu do jakiego gotowi
jestesmy otworzy¢ si¢ wobec samych siebie i wobec innych.

2. slepe ja — zawiera informacje o nas samych, ktore inni znaja a my ignorujemy,

lekcewazymy (specyficzny sposdb mdéwienia, pocieranie ucha, osobliwy zapach)

3. ukryte ja — zawiera wszystko to, co wiemy o sobie, o innych i od innych o sobie, ale
wszystkie te informacje trzymamy dla siebie ( nasze sekrety)

4. nieznane ja — obejmuje t¢ czes$¢ naszej osobowosci, ktora istnieje ale ani my sami, ani
inni nic o niej nie wiedzg. (ujawnia si¢ pod wplywem alkoholu, transu hipnotycznego,
marzen sennych, testow projekcyjnych)

Postawy w komunikowaniu si¢

Cztery postawy wobec siebie i innych a komunikowanie sie.

,Janie jestem OK- inni sg OK”,
,Ja nie jestem OK- inni nie sg OK”,
,»Ja jestem OK- inni nie sg OK”,
,Ja jestem OK- inni sg OK”

e Ja nie jestem OK. - inni sq OK. osoba taka postrzega innych jako S$wietnie
przystosowanych 1 dziatajacych natomiast siebie jako nieprzystosowang i mato efektywna.
Ludzie tacy czesto izoluja si¢, opuszczaja dotychczasowych partnerow zyciowych, popadaja
w rozpacz i depresjg.

e Ja nie jestem OK. — inni nie sg OK prezentujacy ta postawe sa zlego zdania o sobie
i innych. Nie sg akceptowani przez innych. Sami siebie tez nie akceptujg (postawa
absolutnego przegrywajacego)
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e Jajestem OK. — inni nie sq OK. osoby te postrzegaja siebie jako bardzo efektywnych, ale
innych widza jako nieefektywnych. Majg niewiele szacunku lub w ogdle go nie maja dla
innych. Z upodobaniem znajduja btedy zaréwno u swoich przyjaciol, jak i wrogéw. Czuja
odraze, gdy przebywajg wsérod ludzi, ktorych okre$laja jako ztych i matowarto$ciowych.
Odrzucaja kontakty interpersonalne i towarzyskie uktady. Sa wysoce niezalezni i zaradni
zyciowo, czerpig satysfakcje z komunikowania si¢ z samym sobg. Odczuwaja potrzebe
posiadania duzej przestrzeni zyciowej (domu, ogrodu). Z tej grupy wywodzi si¢ wielu
kryminalistéw 1 paranoikow, ktorzy czuja si¢ przesladowani i obwiniaja innych o swoje

problemy.

e Ja jestem OK. — inni sq OK. to zdrowa, wlasciwa postawa zyciowa. Jest to postawa
ludzi sukcesu. Ich podejscie do innych i do rozwigzywania probleméw jest konstruktywne
1 pelne dobrej woli. Stawia duze wymagania sobie 1 innym. Akceptuje siebie 1 innych jako
wartosciowe 1 znaczace istoty. Osoba prezentujgca tq postawe porozumiewa sig
z zachowaniem dyskrecji, wyczuciem stosownej granicy i dobrego obyczaju, w pelini
wykorzystujgc werbalne i niewerbalne elementy komunikowania.

Czego nie nalezy robi¢ przekonujac innych?

e Unikaj nachalnosci: silne stanowisko juz na wstepie okresla, ze jest cos, przeciwko
czemu, mozemy walczy¢

e Nie boj sie kompromisu: przekonywanie to proces dawania i brania

e Nie myl argumentowania z przekonywaniem: pamietaj o nawigzaniu kontaktu
emocjonalnego

e Przekonywanie nie jest jednorazowym wysitkiem

Jak zwigkszy¢ swojq atrakcyjnos¢ komunikacyjna?

Utrzymuj kontakt wzrokowy

Badz ozywiony, duzo si¢ uSmiechaj, wygladaj na zainteresowanego
Potakuj dla okazania zainteresowania

Badz ekspresywny i otwarty

St6j] wyprostowany, pochylaj si¢ do przodu dla okazania zainteresowania
Podchodz do ludzi blisko, lecz nie za blisko

Starannie dobierz kolorystyke swego stroju

Staraj si¢ zrownac potrzebe mowienia z potrzebg stuchania
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9 KONFLIKT INTERPERSONALNY

Konflikty sg stalym elementem naszego zycia zawodowego i osobistego. Wynikaja
Z réznorodnosci ludzkich osobowosci 1 potrzeb, zmiennosci otoczenia i wymagan srodowiska,
stresu 1 koniecznosci duzych zmian.
Konflikt sam w sobie nie jest niczym ztym. Zte i przynoszgce wiele strat moga by¢
rozwigzania.
Wazna jest umiejetnos¢ konstruktywnego podejscia do konfliktu i rozwigzania go z korzysScia
dla obu stron. Otwarte, racjonalne podejécie daje mozliwos¢ tworczych rozwigzan, czesto
konczacych sig:

e wickszym zblizeniem,
e uzgodnieniem strategii wspolpracy i
e daje obu stronom duzo osobistej satysfakcji

Celem dziatania powinno by¢ nie unikanie konfliktow, ale nauczenie si¢ jak najlepiej
wykorzystywad ich cechy pozytywne a ostabiaé negatywne.

Konflikt interpersonalny wystepuje wtedy, gdy dziatania jednej osoby uniemozliwiajg
lub utrudniaja dziatania drugiej osobie. Konflikty moga dotyczy¢:

celow

drog do osiagnigcia celow
potrzeb

oczekiwan

AN NI NN

Sytuacja konfliktu to taka sytuacja, w ktorej wystepuja roznice pogladéw (stanowisk)
na dany temat (spraw¢) z towarzyszacymi im zywymi emocjami. Rozbieznosci dotyczg spraw
zasadniczych (stanowisk), za ktorymi w istocie ukryte sg podstawowe potrzeby (interesy)
ludzi.

Najistotniejsze potrzeby, ktorych deprywacja stanowi faktyczne zrodto konfliktu to:

Potrzeba bezpieczenstwa (materialnego i psychicznego)

Dominacji

Sukcesu i uznania

Przynaleznosci 1 sprawiedliwosci

Pozytywnego obrazu siebie (zachowania dobrego zdania na swdj temat)

Deprywacja potrzeby jest to trwajgcy przez jakis czas brak waznych dla czlowieka
czynnikow: biologicznych, psychologicznych bgdz spotecznych.
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9.1 ZNIEKSZTALCENIA POSTRZEGANIA, JAKIE WYWOLUJE
KONFLIKT

Konflikt powoduje znieksztatcone postrzeganie zachowan, motywacji i stanowisk obu
stron. Niektore z tych znieksztalcen sg tak pospolite, ze mozna je znalez¢ w prawie kazdej
sytuacji konfliktowej miedzy panstwami, grupami 0sob czy dwojgiem ludzi.

Obie strony maja poczucie, ze sg ofiarg, ktora broni prawdy 1
sprawiedliwosci, zostata ztosliwie napadnigta przez druga z nich. Obie sa
przekonane, ze majg racje, a przeciwnik — nie, ze chcg sprawiedliwego
rozwigzanie a przeciwnik si¢ nie zgadza.

LUSTRZANE
ODBICIE

MECHANIZM Kazda ze stron widzi wszystkie podstgpne 1 fatszywe czyny tej drugiej,

7DZBEA 1 a jest catkowicie $lepa na takie same czyny dokonywane przez siebie.
BELKI
PODWOJINE Nawet, jesli obie strony maja swiadomos¢ podejmowanych przez siebie
NORMY identycznych dziatan, sa sktonne sadzi¢, ze maja prawo tak robi¢, a druga

strona tego prawa nie ma.

BIEGUNOWE | Obie strony majg uproszczony obraz konfliktu, uznajac wszystko, co robig
MYSLENIE |za dobre a wszystko, co robi przeciwnik za zte.

9.2 KONSTRUKTYWNE ROZWIAZYWANIE KONFLIKTOW

Ani ,sitowe” rozwigzanie konfliktu (narzucenie wlasnego zdania, zmuszenie partnera
do przyjecia narzuconych regul gry, pokonanie go) ani ustgpienie (rezygnacja z wlasnych
potrzeb, poddanie si¢) nie jest konstruktywnym podejsciem do konfliktu. Wrecz odwrotnie.
Oba te rozwigzania pogarszaja relacje interpersonalne.

Warunki konstruktywnego rozwiazywania konfliktow:

1. Precyzyjna analiza konfliktu.

2. Dbatos¢ o utrzymanie dobrej komunikacji migdzy stronami.
3. Budowanie klimatu zaufania.

4. Tworzenie wspoOlnych rozwigzan.

Projekt: ,,Nauczyciel doskonaty (ND) - jakos$¢ podstawa sukcesu” wspdtfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej 38
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



—<y

KAPITAL LUDZKI

AR,
P % UNIA EUROPEJSKA
g TS EUROPEJSKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI D FUNDUSZ SPOLECZNY

ETAPY ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

W sytuacji konfliktowej podstawowym sposobem konstruktywnego wybrnigcia z niej
jest praca nad wspdlnym rozwigzaniem. Dobrze rozwigzany konflikt, to konflikt
rozwigzywany przez obie strony.

Etapy Opis

W wielu sytuacjach konfliktowych roznice pozostajq mgliste, a punkty
wspolne nieznane i oba te elementy przyczyniajq sie do eskalacji
konfliktu. Dlatego nalezy zdefiniowa¢ sytuacje, w ktorych zdarzajq sie
konflikty.

ZDEFINIUJ 1. %(rfﬁsi}(,tjuakle zachowania twoje i partnera przyczyniajg si¢ do istnienia
PROBLEM 2

. Jak partner definiuje wasz problem, jakie zachowania jego i twoje
przyczyniajg si¢ jego zdaniem do istnienia konfliktu?

3. Naile wtasciwe jest twoje 1 jego zachowanie w sytuacji, w ktorej

pojawia si¢ problem.

4. Jaka jest mozliwie najwezsza definicja konfliktu?

5. Jakie sg obszary roznic 1 braku zgody?

6. Jakie sg obszary wspolne?

Dopdoki strony nie zrozumiejq, jakie zachowania sq dla nich do przyjecia,

a jakie nie — konflikty bedq si¢ powtarzaly. Jezeli zachowania te zostang

jasno okreslone, mozna bedzie ich unikac w przysztosci.

1. Okresl jasno, ktore z zachowan drugiej osoby sg nie do przyjecia dla
ciebie w sytuacji konfliktowe;j.

Okresl, ktore z twoich zachowan sg nie do przyjecia dla partnera

w sytuacji konfliktowej.

3. Jakie wydarzenia wywotuja konflikt?

ROZPOZNAJ
PRZYCZYNY )

=

PRZEDSTAW Co musisz zrobi¢ dla rozwigzania konfliktu?
MOZLIWE Co musi zrobi¢ partner?
ROZWIAZANIA | 3. Jakie moga by¢ obustronnie pozadane cele, ktore rozwigzatyby
konflikt?

N

Decyzja ta powinna zawierac¢ ocene skutkow zastosowania kazdego

Z mozliwych rozwiqzan i zrozumienie koniecznosci przyjecia takiego
WYBIERZ rozwiqgzania, z ktorego wynikataby wspolpraca:

ROZWIAZANIA 1

KORZYSTNE 2. Co wyniknie z zastosowania kazdego z mozliwych rozwigzan?

Jakie wspolne dziatanie bedzie wynikiem kazdego z tych rozwigzan?

DSL{'AR(C))iIU 3. Ktore z rozwigzan bedzie w odczuciu obu stron najbardziej
konstruktywne?
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9.3 SKUTECZNE POSTEPOWANIE W SYTUACJI KONFLIKTU

W literaturze przedmiotu zasadniczo wyrdznia si¢ pie¢ stylow dziatania w sytuacji
konfliktu:

1. Unikanie — ignorowanie konfliktu i pomijanic milczeniem, odwlekanie rozwigzan ,,na
p6zniej”, fizyczne wycofanie si¢ z miejsca, gdzie odbywa si¢ konflikt, przekonywanie siebie
1 innych, ze nic si¢ nie wydarzyto (redefinicja sytuacji); ten styl reakcji czesto tgczy sig
z przekonaniem, ze konflikt jest sam w sobie ztem, poza tym jest zbedny i ponizajacy; jest to
styl charakterystyczny dla ludzi, ktérych samo napigcie emocjonalne spowodowane
konfliktem jest na tyle silne, ze wolg wycofa¢ si¢ z konfliktu niz rozwigzywa¢ go. Unikanie
jest sensowng strategia w sytuacjach, kiedy przedmiot konfliktu jest czyms$ nieistotnym, kiedy
jest mata szansa na rozwigzanie konfliktu;

2. lLagodzenie — postepowanie zgodne z interesem strony przeciwnej 1 rezygnacja
z wlasnych celdow z uwagi na obawe utraty dobrych stosunkow z innymi czy tez obawe przed
osamotnieniem; tagodzenie jest dobrym stylem radzenia sobie, kiedy doszlismy do
przekonania, ze jesteSmy w btedzie 1 chcemy skorygowac nasze stanowisko wzgledem drugie;j
strony oraz kiedy przedmiot sporu jest istotny dla przeciwnej strony a dla nas nie; jest tez
uzasadnione racjonalnie, kiedy partner ma nad nami zdecydowang przewage, a my
potencjalne zyski i korzystniejsze porozumienie lokujemy w perspektywie czasowej;

3. Konkurencja — podejscie do konfliktu jak do "gry do wygrania", gdzie wygrana jest
sukcesem za$ przegrana staboscig 1 utarta prestizu; czg¢sto temu podejsciu towarzyszy
oczekiwanie wygranej stad, aby osiggna¢ ten cel osoba uzywa wielu srodkéw niekoniecznie
uczciwych; wybor tego stylu wigze si¢ z obrong samooceny; reagowanie z pozycji sity moze
by¢ korzystne w sytuacjach krytycznych, kiedy nie ma czasu na dyskusje;

4. Kompromis — poszukiwanie wykonalnych rozwigzan wraz z towarzyszacym
przekonaniem, ze ludzie powinni chetniej rezygnowaé z wlasnych celéw 1 wykazywac wigcej
zrozumienia dla interesOw innych; zgodnie z tym stylem reagowania na konflikt kazda ze
stron moze co$ zyska¢ oraz co$ straci¢; ten sposob reakcji jest dos¢ skuteczny, kiedy obie
strony maja rowne sily; kompromis jest uzyteczny w sytuacjach, kiedy brakuje czasu, za$ jego
utrzymanie w tymczasowym stanie pozwala na bardzie kompleksowa analiz¢ problemu;

5. Kooperacja — reakcja, ktora wigze si¢ z wolg zaakceptowania celow drugiej strony
konfliktu bez rezygnacji z wtasnych celow, wynika za$ z zalozenia, ze zawsze mozna znalez¢
rozwigzanie, ktore usatysfakcjonuje obie strony konfliktu; nawet jesli rozwigzanie
satysfakcjonujace obie strony konfliktu nie jest mozliwe, kooperatorzy beda uwazali, ze
takiego rozwigzania nalezy szukaé. Jest to efektywny styl reagowania na konflikt oraz
uzyteczny m.in. wtedy, gdy obie strony maja odmienne cele, bowiem powoduje odkrycie
przyczyn sporu, ktorymi najczesciej sg bledna komunikacja lub jej brak. Analiza wlasnego
stylu radzenia sobie z konfliktem jest bardzo wazna, szczegdlnie na poczatku rozwigzywania
konfliktu - to ona powinna rozpoczyna¢ proces rozwigzywania wszystkich konfliktow.
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Aby efektywnie, konstruktywnie rozwigza¢ konflikt interpersonalny nalezy

postepowa¢ jak nizej:

=

J

Przedstaw swoje stanowisko, uczucia i mysli w sposéb otwarty, bezposredni i uczciwy,
nie starajgc si¢ ukry¢ lub zamaskowac rzeczywistego powodu konfliktu

Reaguj na przekazy przeciwnika w sposob otwarty. Cho¢ bedzie to trudne szczegolnie
wowczas, gdy przekazy sg wrogie, zniewazajace i1 ublizajgce ci - wazne jest, abys$ je
wystuchat, reagujac spokojnie i taktownie na jego zarzuty.

Czuj si¢ odpowiedzialny za wlasne sady i emocje. Nie przypisuj swoich negatywnych
wypowiedzi na temat twoich przeciwnikow innym

Nazwij rzeczywiste powody, ktore sa przyczyng trudnosci, przynajmniej na tyle, na ile
mozesz je zidentyfikowac i opisa¢. Nie rozpalaj konfliktu do skali pozaru.

Prezentuj empatyczne zrozumienie. Sprobuj spojrzeé na sytuacj¢ z punktu widzenia innej
osoby tak wyraznie i tak uczciwie, jak tylko potrafisz.

Jesli juz udato ci si¢ empatycznie zrozumie¢ uczucia twojego oponenta, sprobuj we
wlasciwym momencie uzewnetrznic¢ te odczucia. Zwrdo¢ uwage, ze wyrazajac zrozumienie
dla przyczyny zto$ci drugiej osoby niekoniecznie musisz ustgpowaé, co do najwazniejszej
przyczyny konfliktu. W ten sposob stwierdzisz jedynie, ze twoj przeciwnik okazuje
odczucia, ktore sg usprawiedliwione, a uznajesz jego prawo do demonstrowania ich.

Koncentruj si¢ bardziej na opisywaniu zachowan drugiej strony, a unikaj ich oceniania.
Wyrazaj swoje odczucia raczej spontanicznie niz za pomoca jakiejs strategii.

Twoja postawa nie powinna by¢ dogmatyczna i nieztomna, badz raczej gotowy na zmiang
swojego stanowiska.

W kazdej sytuacji konfliktowej istniejg takie obszary tematyczne, ktore nie wzbudzajg
przeciwstawnych opinii - tworzg one tzw. strefe zgody. Obszary te potraktuj jako szansg
na wyjscie z impasu.

Potraktuj doswiadczenie konfliktowe - chocby w niewielkim zakresie- w pozytywnych
kategoriach. Sprobuj spojrze¢ na konflikt nie jak na sposobno$¢ do wzajemnego zadania
sobie ciosu czy odwet wobec kogos, kto wczesniej ciebie zranit. Sprobuj raczej dostrzec
w konflikcie jakie§ pozytywne strony, a zwlaszcza miej na uwadze ostateczny cel
konfliktu, ktorym zawsze winno by¢ porozumienie.

Przedstaw wobec drugiej osoby 1 istniejgcego migedzy wami zwigzku jakie§ pozytywne
odczucia. Podczas kazdego konfliktu pada wiele gorzkich, czesto nieprzemyslanych stow,
ktore pozniej sa odwolywane. Jesli uwiktany jeste§ w walke z kim$, kogo kochasz
pamigtaj, ze walczysz z osobg sobie bliska 1 sprobuj te uczucia bliskosci wyrazié: ,,Bardzo
ci¢ lubig, ale nadal nie zgadzam si¢ z twoim pogladem".

Niezaleznie od tego, za jak porzadnego i dobrego czlowicka uwazasz sam siebie i za jak
zlego swojego partnera, pamigtaj o zasadzie rownosci - nawet w sytuacjach walki traktuj
inng osobg jak kogo$ roéwnego sobie. Ten kto§ ma uczucia, nad ktérymi trzeba si¢
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zastanowi¢ 1 postarac sieje zrozumie¢. Musza by¢ one potraktowane z takim samym
szacunkiem, jakiego ty oczekujesz od innych w reakcji na twoje uczucia.

= Zaangazuj si¢ po obu stronach komunikacyjnej wymiany. Badz aktywnym uczestnikiem
jako mowca 1 jako stuchacz. Prezentuj swoje wlasne odczucia i sady, ale tez uwaznie
stuchaj wypowiedzi twojego oponenta na temat jego odczué i mysli.

Dhugotrwale, czgsto nierozwigzane do konca konflikty wystepujace wewnatrz placowki
oswiatowej, klasy moga przenosi¢ si¢ na zewnatrz do jej blizszego otoczenia, co w efekcie
moze negatywnie wpltywac na wizerunek placowki, klasy i jej postrzeganie oraz jej oceng.

10 ASERTYWNE KOMUNIKOWANIA SIE

,Jezeli masz watpliwosci, czy dane zachowanie jest asertywne,

sprawdz czy chocby odrobing zwigRsza ono Twdj szacunek do samego siebie.
Jezeli tak — jest to zachowanie asertywne.

Jezeli nie - nie jest ono asertywne”

Herbert Fensterheim

Asertywnos¢ to szacunek dla samego siebie, ktory pozwala na formutowanie naszych
oczekiwan wobec innych ludzi. Jest to tez szanowanie praw innych do wyrazania swoich
potrzeb.

Asertywnos¢ to Umiejetnosé egzekwowania swoich praw, bez tamania praw innych osob.

Wiystarczy krotki spacer po Internecie, badz kurs po kanatach telewizyjnych, by stwierdzi¢, ze
Polacy sq asertywni tylko do przecinka

Asertywnos$¢ buduje pewnos¢ siebie i samoocene. Dzigki zachowaniom asertywnym
jesteSmy z siebie zadowoleni, poniewaz dajemy innym do zrozumienia, jak nalezy nas
traktowac. Nie czujemy si¢ zastraszeni przez innych, gdyz mamy realne, zdrowe poczucie
wlasnej wartosci.

Asertywnos$¢ mozna interpretowac jako:

v’ Zachowanie

v" Pewnos$¢ siebie i dobrg samoocene
v" Komunikowanie si¢

v" Umiejetnos¢ samorealizacji
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Asertywno$¢ obejmuje umiejetnos¢:

posiadania oraz wyrazania wiasnego zdania,

mowienia ,,nie”,

wyrazania oraz komunikowania emocji (pozytywnych i negatywnych),
przyjmowania komplementow, pochwal, ocen i krytyki,

proszenia innych o przystuge lub pomoc,

inicjowania, podtrzymywania oraz ograniczania kontaktéw interpersonalnych.

Postawa asertywna jest stanowcza, nie ulegta, ale jednoczesnie nie narusza praw innych
ludzi, zar6wno w sferze psychicznej jak i fizycznej.

Komunikujac si¢ asertywnie badz:

e Bezposredni
e Elastyczny
e Opanowany
e MoOW W swoim imieniu
e Naucz si¢ stuchaé
TECZA ZACHOWAN
czyli mozliwos¢ wyboru odpowiedniej reakcji
ZACHOWANIE ASERTYWNE
ZACHOWANIE BIERNE ZACHOWANIE AGRESYWNE

To nie nasze otoczenie, lecz my jestesmy odpowiedzialni za swoje zachowania. Asertywno$¢
to branie odpowiedzialnosci za siebie, a nie obwinianie innych za swoje niepowodzenia

ToTY:

e jestes odpowiedzialny
e kontrolujesz swoje uczucia
e mozesz wybiera¢ swoje reakcje i zachowania
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Zachowania, ktore sa przeciwienstwem asertywnosci to:

1. AGRESJA — zar6wno werbalna (stowna, np. ktotnia, krzyk, wyzwiska, niekonstruktywna
krytyka, jak i przemoc fizyczna;

Agresja zamaskowana
— dwulicowos¢
— sarkazm

Zachowanie agresywne — skupiasz si¢ na zaspokajaniu jedynie swoich potrzeb.

Konsekwencje agresywnego zachowania

o Uzyskasz chwilowg nagrode wytadowujesz sig, ludzie ci¢ zauwazajg i czasem gratuluja

e Powstaje konflikt ludzie obawiaja si¢, badz unikajg cie, wycofujg si¢ ze wspolpracy z toba
1 buduja wokot siebie mur, aby nie zosta¢ ponizonymi przez ciebie

e Taka sytuacja prowadzi do wyobcownia i potrzeby usprawiedliwiania si¢, co z kolei
wzmacnia agresje. musisz stale uwaza¢ na to, co dzieje si¢ za twoimi plecami a to
prowadzi do samotnosci 1 zamknigcia si¢ w sobie.

2. BIERNOSC — czyli nieumiejetno$¢ wyrazania wlasnego zdania, opinii, zyczen, a takze
obrony wilasnych praw;

Zachowanie bierne —nad wilasne potrzeby przedktadasz zadowolenie innych

3. MANIPULACJA — celowe wprowadzanie w btad, wywieranie wptywu czy oszukiwanie
innych tylko po to, aby odnies¢ osobiste korzysci.

Zachowania manipulacyjne — obarczasz, innych wing za swoje frustracje i nieszczescia
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POROWNANIE ZACHOWAN ASERTYWNYCH I NIEASERTYWNYCH

Jesli zachowujemy sie

biernie:

asertywnie:

agresywnie:

prawdopodobnie inni mnie
wykorzystuja.

broni¢ swoich praw i szanuj¢
prawa innych

ja wykorzystuje innych

jestem sfrustrowana, niespokojna,
czuj¢ si¢ pokrzywdzona i urazona

mam wysoka samooceng
pewnos¢ siebie pozwala mi
dobrze si¢ czu¢ i odpowiednio
zachowywac

jestem napastliwa, stosuj¢ taktyke
przymusu i ponizania innych

mam zahamowania, wycofuje sie,
czuje sie gorsza

wyrazam wtasne odczucia i nie
mam klopotow w relacjach
interpersonalnych

okazuje gniew i wrogos¢, a w
kontaktach interpersonalnych
jestem nieobliczalna

pozwalam innym decydowac za
mnie

sama dokonuje wyboru

wptywam na wybory innych

nie osiggam swoich celow

osiggam swoje cele nie
krzywdzac innych

nie zwracam uwagi na potrzeby
innych i bezwzglednie osiggam
swoje cele

Paradoks - ludzie zachowujgq si¢ biernie dla ,,swigtego spokoju’’

Asertywna odmowa

(W jaki sposob asertywnie odmawiac?)

Asertywna odmowa, czyli umiejetno$¢ mowienia NIE oznacza odnowg stanowcza

1 bezposrednia, ale jednocze$nie nie agresywna ani przepraszajaco ulegla. Warto najczesciej
rowniez poinformowaé naszego rozmowce o powodzie, dla ktorego odmawiamy. Nalezy
jednak pamigtaé, ze nie musimy nikomu si¢ thumaczy¢ ze swojego postepowania — oczywiscie
pod warunkiem, iz nie uderza ono w godnos¢ innych ludzi ani ich nie krzywdzi.

Asertywna odmowa powinna by¢ oparta na kilku prostych zasadach:

e na poczatku wypowiedzi umies¢ stowo NIE;
okresl przedmiot odmowy — a wigc powiedz, czego nie zrobisz (nie chcesz zrobic),

uzasadnij swoja odmowg — powiedz dlaczego odmawiasz w sposob rzeczowy oraz krotki.

[ ]
Przykladem moze by¢ odmowa kolezance pojscia z nig na zakupy. Asertywna

odmowa moze wyglada¢ np. tak: ,,Nie pdjde dzis z tobq na zakupy, bo postanowitam pojs¢
z Jolg na kawe, a nastgpnie poprawic kartkowki.”

Projekt: ,,Nauczyciel doskonaty (ND) - jakos$¢ podstawa sukcesu” wspdtfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

45



UNIA EUROPEJSKA SR
EUROPEJSKI * *
FUNDUSZ SPOLECZNY AL

KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

Wiele 0s6b czuje opér przed asertywnym odmawianiem, poniewaz w wielu sytuacjach
tego typu komunikaty wydaja si¢ zbyt oschie lub nawet ostre. Aby poprawi¢ wydzwiek
asertywnej wypowiedzi mozna uzy¢ zmigkczen, ktore lagodzq kategoryczne stowa np.
W nastepujacy sposob:.

e wyraZanie emocji — mozemy podkresli¢ emocje, jakie przezywamy w danej sytuacji, np.,
., Trudno jest mi powiedziec, ze...”, ,, Nie jest mi tatwo Ci odmowic, ale...”;

e wyraZanie empatii — dajemy do zrozumienia rozmowcy, Ze rozumiemy jego emocje,
odczucia, np. ,, Przykro mi, ze... .... jednak.....”; ,,Rozumiem Twoje zdenerwowanie jednak nie
moge si¢ zgodzi¢ na ...”

e uprzedzanie — wowczas, gdy czujemy, ze odmowa moze wywotaé poczucie krzywdy,
zranienie uprzedzmy przed odmowa, ze spodziewamy si¢ takiej reakcji. Dzigki temu
uprzedzona przez nas osoba tatwiej godzi si¢ z odmowa3 i stara si¢ nie zachowywaé w sposob,
o ktorym jej powiedzieliSmy.

Nabywajac umiejetnos$¢ asertywnego odmawiania:

e bedziemy mie¢ lepsze samopoczucie — poniewaz nie bedziemy musieli robi¢ niczego
whbrew sobie;

bedziemy darzy¢ szacunkiem — zaréwno siebie, jak 1 innych;

bedziemy bardziej zadowoleni z siebie;

bedziemy uczciwi — w stosunku do siebie oraz innych ludzi;

fatwiej bedzie nam realizowa¢ wlasne potrzeby, a takze osigga¢ zatozone cele;
zyskamy kontrol¢ nad wtasnym zyciem;

wzrosnie nasza samoocena oraz poczucie wtasnej wartosci.

11 KONSTRUKTYWNA KRYTYKA

Udzielanie konstruktywnej krytyki

Konstruktywna krytyka nie moze by¢ sarkastyczna czy agresywna. Udzielanie
konstruktywnej krytyki powinno opiera¢ si¢ na 5 elementach:

1. Mow o swoich odczuciach — mozesz powiedzie¢ np. ,,zabolalo mnie to, ze...”, ,nie
podoba mi sig, kiedy...”, ,,byto mi przykro, poniewaz...” itd.;

2. Nie oceniaj — konstruktywna krytyka powinna skupia¢ si¢ na konkretnych faktach, a nie
na domystach, ztosliwosciach czy domystach;

3. Podkreslaj zte zachowania, a nie cechy — zamiast mowic: ,,jestes ghupi”, ,,jestes naiwna”,
~jestes bezczelny”, lepiej powiedzie¢: ,twoje zachowanie bylo nieodpowiednie w tej
sytuacji”, ,,nie podobata mi si¢ twoja postawa w rozmowie z...”;
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Unikaj uogolnien — warto zwroty takie jak: ,wszystko robisz zle”, ,niczego nie
rozumiesz” zastgpi¢ konkretnymi informacjami, np. ,,mam wrazenie, Ze Si¢ nie
zrozumielismy”,

Eksponuj to, co moina zmieni¢ — czyli wyraz swoje oczekiwania w stosunku do
rozméwcy, np. ,.chciatabym, abys...”.

REAGOWANIE NA KRYTYKE

Nikt nie lubi by¢ krytykowany Krytyka ze strony innych czesto postrzegana jest jako

grozna 1 niebezpieczna. Aby chroni¢ si¢ przed takg krytyka, czesto ostrzegamy lub
krytykujemy samych siebie. Traktowanie krytyki jako INFORMACJI jest waznym
elementem naszego rozwoju. Nie nalezy odbiera¢ krytyki zbyt osobiscie, a odnosi¢ ja do
naszego zachowania i postepowania, na ktore przeciez mamy wplyw i ktore mozemy zmienic.

Zasady, dzi¢ki ktorym nie bedziesz si¢ zamartwia¢ krytycznymi uwagami, a wyciagniesz

Z nich konkretne wnioski:

Wyshuchaj — uwaznie stuchaj swojego rozmowcy, jego argumentoéw i opinii;

Upewnij sie, ze dobrze rozumiesz tre$¢ krytyki — zadawaj pytania, parafrazuj, sprawdzaj
czy dobrze zrozumiale$ partnera;

Sprawdz wiarygodno$¢ krytyki — powinna obchodzi¢ Cig tylko krytyka konstruktywna,
a wiec odnoszaca si¢ do faktow, a nie wynikajaca ze ztego humoru rozmoéwcy czy jego
niecheci do Ciebie;

Uprzedz stuszng krytyke np. ,, Tak rzeczywiscie nie potrafie tego zrobic¢™

Odpowiednio wykorzystaj informacje — potraktuj krytyke, jak blad, nie czuj si¢ jak
winowajca. Pomysl o tym, co mozesz zrobi¢, unikng¢ podobnych btedéw w przysztosci
Sprawdz, jakie korzys$ci mozesz odnies¢ z tej informacji

Jesli sposOb wyrazania krytyki narusza Twoja godno$¢ lub rani Cie, zdecydowanie
protestu;j.

Jesli nie zgadzasz si¢ z tre$cig krytyki, mozesz stwierdzi¢ ,,Ja widze to inaczej”

Dobry kontakt zaczyna sig od tego, co fqczy a nie od tego, co dzieli
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