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1. Wstep

Sukces w zyciu zawodowym w ponad 85% zalezy od umiejetnosci komunikowania sie.
Powszechnie uwaza sie, ze jakos¢ argumentaciji, logiczne wyjasnienie lub to, jakim jezykiem
postuguje sie rozmoweca, przesgdza o porozumieniu lub uzyskaniu akceptacji drugiej strony.
Wyréznikiem kompetentnego komunikowania jest jego skutecznos¢ (poniewaz przynosi
oczekiwane efekty) oraz naturalnos¢ i szczeros¢ (poniewaz buduje zdrowe relacje
interpersonalne). Umiejetnos¢ prawidtowej komunikacji werbalnej i niewerbalnej to podstawa
Twojej efektywnosci osobistej i zawodowej. Stowa (komunikacja werbalna) nie zawsze sg
wiarygodnym instrumentem porozumiewania sie. Wiekszos$¢ informacji na temat drugiego
czlowieka dociera do nas za sprawg jezyka ciata (komunikacja niewerbalna). Umiejetnos¢
»czytania” jezyka ciala to jedna z kluczowych kompetencji zyciowych, osobistych i
zawodowych. Zapoznaj sie z materiatem na temat komunikacji werbalnej i niewerbalnej.

2. Komunikacja werbalnai niewerbalna — podstawowa definicja

Czy wyobrazasz sobie zycie szkolne bez mozliwosci komunikowania sie z
innymi?Komunikacja towarzyszy Ci od narodzin. Od pierwszego dnia zycia komunikowanie
werbalne i niewerbalne pozwala sygnalizowac otoczeniu nasze potrzeby, nastroje i emocije.
Cziowiek tylko w ciggu doby wypowiada przecietnie kilka tysiecy stéw i odbiera okoto
czterech tysiecy komunikatéw! Komunikacja stanowi niezbedny warunek spotecznego i
indywidualnego zycia cztowieka.

Podstawowy podzial komunikacji:

Komunikacja werbalna Komunikacja niewerbalna
(przekaz informacji za pomoca (przekaz informacji za pomoca
stowa méwionego i pisanego) wiasciwosci ciata - mowa ciata)

Zrédto: opracowanie wtasne.

Komunikowanie jest najwazniejszg (priorytetowa) aktywnoscig cztowieka. Badania pokazuja,
ze okoto 70% czasu, jakim dysponujemy, przeznaczamy na porozumiewanie sie¢ na rozne
sposoby. Z tego 11% przypada na pisanie, 15% na czytanie, 32% na méwienie i 42-57% na
stuchanie.
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3. Komunikacja werbalna i niewerbalna — zaleznosci

Méwigc o komunikowaniu sie, najczesciej mamy na mysli komunikacje werbalng, czyli
porozumiewanie sie za pomocg stow. Tymczasem mowa ciata jest rownie istotnym
elementem komunikacji. Nawet w zwyktej rozmowie sporg czes$¢ informacji przekazujemy
poprzez komunikaty niewerbalne.

Komunikacja werbalna obejmuje:
e mowienie,
e stuchanie,
e pisanie,
e Czytanie.

Komunikacja niewerbalna obejmuje:
e gesty, ruchy ciata i mimike,
¢ intonacje gtosu, postawe i ukierunkowanie ciata,
e ruchy oczu i odruch zreniczny,
e sposbb uzywania przestrzeni interpersonalne;.

Jedno z kluczowych praw komunikacji mowi, ze o skutecznosci komunikacji przesadza:
e w 55% to, co przekazuje nasze ciato (tzw. mowa ciata),
e w 38% brzmienie naszego gtosu oraz inne niewerbalne wokalne sktadniki przekazu,
e W 7% tres¢ przekazu (stowa).

4. Komunikacjai jej znaczenie

Dlaczego komunikowanie jest tak wazne w zyciu kazdego cztowieka, bez wzgledu na wiek,
pte¢ i wyksztatcenie?
Komunikacja jest istotna, poniewaz:

e umozliwia wymiane mysli oraz prezentacje opinii i sgdow,

e jest niezbedna do stworzenia spojnej (zgranej) grupy,

e pozwala pozna¢ mysli i uczucia innych,

o utatwia nawigzywanie przyjazni i bliskich relacji,

e uwalnia od nadmiaru negatywnych emaociji.

Efektywna komunikacja wystepuje wtedy, gdy osoba, do ktérej méwisz, odbierze i zrozumie
intencje twojego komunikatu. O doskonatej komunikacji moglibysmy moéwi¢ wtedy, kiedy w
jej efekcie w umysle odbiorcy powstaje obraz identyczny z tym obrazem, jaki powstat w
umysle nadawcy.

Zasada spéjnosci komunikatu nadanego i odebranego
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Nadawca

(komunikat nadany)

Odbiorca
(komunikat odebrany)

Zrédto: opracowanie wiasne.

Warunkiem skutecznej komunikacji jest réwniez spojno$¢ komunikatu werbalnego i
niewerbalnego, to znaczy zgodno$¢ pomiedzy tym, co si¢ méwi i tym, jak sie to mowi.

5. Bariery w komunikacji

W procesie komunikowania, niezaleznie od kontekstu sytuacyjnego, napotykamy na swej
drodze rdézne trudnosci. Poszczegdlne elementy procesu komunikacyjnego (nadawca,
odbiorca, komunikat werbalny i niewerbalny) mogg stanowic istotne zrédto znieksztatcen

(barier) w komunikacji.

Bariery w komunikaciji:

« Zaklocajacy
przekaz
werbalny

nadmiar
informacji
obca
terminologia

skroéty
myslowe

agresja i
ignorowanie
stuchacza

niezrozumiaty

jezyk
* Nadawca

» Zaklocajacy
przekaz
niewerbalny

brak/nadmiar
mowy ciata
niespojnosc
przekazu

negatywne
nastawienie

niecierpliwos¢

i brak
stuchania

* Odbiorca

Zrédto: K. Bochenska-Wiostowska, Akademia umiejetnosci interpersonalnych 20 spotkar z komunikacjg, Oficyna Wydawnicza
Lmpuls”, Krakow 2009.

W procesie komunikacji zachowania werbalne i niewerbalne, ktére stanowig bariery w
porozumiewaniu sie, zazwyczaj uruchamiajg spirale konfliktéw interpersonalnych. Istotne
dla pokonywania barier komunikacyjnych jest stosowanie zasad aktywnego stuchania.

Gtoéwne zasady aktywnego stuchania:
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e chec¢ zrozumienia i uwaznego wystuchania drugiej osoby,

e wysytanie sygnatdw zainteresowania (werbalnego i niewerbalnego) rozmowa,
e szczere zainteresowanie drugg osoba,

e unikanie osadzajgcych komunikatow,

e unikanie przerywania.

Aktywne stuchanie to podstawowa umiejetnos¢ stuzaca tworzeniu i utrzymywaniu relacji z
innymi ludzmi. Nikt przeciez nie lubi rozmawiaé z rozméwca, ktéry nie stucha i jest
skoncentrowany tylko na sobie.

6. Zasady efektywnego przekazywania informaciji

Sprawnos¢ Twojego komunikowania sie zalezy od umiejetnosci formutowania jasnego i
precyzyjnego przekazu. Wystgpienia przed publicznoscig bywajg stresujgce. Przygotowanie
psychiczne w takich sytuacjach jest kluczem do sukcesu.

Pamietaj o kluczowych zasadach efektywnego przekazywania informaciji:

e formutuj krétkie zdania (sprzyjajg przejrzystoéci komunikatow),

e mOW jasno i precyzyjnie,

¢ unikaj rozpoczynania zdania od stowa nie,

e wyeliminuj nadmiar powtérzen (powoduja, ze komunikat staje sie rozmyty),

e unikaj ,wypetniaczy” tj. ,yyy’, ,eee”, ,po prostu”,

e patrz na swojego stuchacza,

¢ kontroluj gesty i mimike,

e wyeliminuj z przekazu monotonne lub zbyt szybkie tempo mdwienia,

e koncentruj sie na konkretach i faktach, unikaj przekazéw emocjonalnych,

e unikaj krytykowania cech i wtasciwosci innych ludzi, méw o swoich wrazeniach i

opiniach.

Wcielajagc w codzienne sytuacje zyciowe rady zawarte powyzej, by¢ moze znajdziesz
przyjemnos¢ w publicznym zabieraniu gtosu!

7. Formy komunikacji niewerbalnej

Bez wzgledu na to, czy twoje zachowanie jest zamierzone czy nie, wszystkie zachowania
niewerbalne, ktére uruchamiasz, potencjalnie kreujg komunikat o Tobie. Albert Mehrabian,
psycholog zajmujacy sie komunikacjg niewerbalng, stwierdzit, ze 93% emocjonalnego
oddziatywania komunikatu pochodzi ze zrédet niewerbalnych, podczas gdy tylko 7% z
werbalnych.

Komunikacja niewerbalna w szerszym znaczeniu oznacza wszelkie zamierzone i
niezamierzone przekazywanie informacji za pomocg réznych dziatan, przedmiotéw i
wytwordow ludzkiej aktywnosci, np. wystroju wnetrza domu.

Wyobraz sobie, ze w ramach miedzynarodowej wymiany uczniéw Twojej szkoly z
zaprzyjazniong szkotg niemieckg masz gosci¢ w swoim domu kolege/kolezanke. Ktory
wiasciciel/wlascicielka pokoju ,na pierwszy rzut oka” wzbudza wiekszg sympatie? Dlaczego?
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Pokoj 2

Pokdj 1

Zrodio: Internet.

8. Komunikacja niewerbalna -
formy

Bez wzgledu na to, co robisz i co
mowisz, zawsze wysylasz komunikaty
niewerbalne, ktore demaskujg Twdj
rzeczywisty nastroj i przezywane
emocje. Mowa ciata poprzez rozne
sygnaly: ekspresje twarzy, postawe,
gesty, brzmienie gtosu i inne elementy
w znacznym stopniu ksztattuje takze
Twoje sady i opinie na temat innych
ludzi. Psychologowie uwazajg, ze bardziej zawierzamy temu, co widzimy (mowa ciata), niz
temu, co styszymy (stowa).

Kto moéwi prawde?
Ktéra postac¢ z wiekszym prawdopodobienstwem moéwi prawde?

Jestem spokojny
Nie denerwuje sie!

Jestem spokojny

~\._ \ Nie denerwuje sie.

Zrédio: opracowanie wiasne.

Komunikaty niewerbalne istotnie wspomagajg
komunikaty werbalne, dodajg im wyrazistosci,
klarowno$ci i jednoznacznosci.

9. Wzory zachowan niewerbalnych

Badania nad komunikacjg niewerbalng umozliwity
wyodrebnienie szesciu podstawowych wzoréw
zachowan niewerbalnych w relacjach

interpersonalnych.
Wzory zachowan niewerbalnych:
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nastawienie
nieprzyjazne

zdecydowanie
bez wrogosci

komunikaty

niewerbalne

lekliwosé

pewnosé
siebie

Nastawienia nieprzyjazne:

¢ unikanie wymiany spojrzen,

e pochylanie lub odwracanie gtowy,
e zla lub uboga mimika,

e mocne $ciskanie dtoni,

e czeste pocieranie nosa, gtowy,

e odsuwanie sie od rozmoéwcy.

Nastawienia przyjazne:

e patrzenie w oczy rozmowcy,
e aprobujace kiwanie gtowa,

e udmiechanie sie,

¢ trzymanie dtoni otwartych,

e rzadkie dotykanie gtowy,

¢ zblizanie sie do rozméwcy.

Zachowania osoby lekliwej:
e czeste zamykanie oczu,

e nerwowe ruszanie rekami,
¢ wiercenie sie na krzesle,

e nerwowe kiwanie noga,

e czeste zasfanianie ust.

Zachowania osoby pewnej siebie:

e 0czy naturalnie otwarte,

e trzymanie ramion luzno i swobodnie,
e odstanianie sylwetki i twarzy,

e pewne i spokojne siedzenie,

e wygodne i spokojne trzymanie ndg.

Nastawienia wrogie, agresywne:

nastawienie
przyjazne

wrogosé,

EEGHE]
Zrédto: opracowanie wiasne na
podstawie: K. Bochenska-Wiostowska,
Akademia umiejetnosci
interpersonalnych. 20 spotkan z
komunikacjg, Oficyna Wydawnicza
,impuls”, Krakéw 2009.
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e usmiechanie sie z politowaniem,

e grozenie palcem wskazujgcym,

e podnoszenie brwi z niesmakiem,

e wstawanie, by unies¢ sie nad rozmowce,
e Sciskanie dtoni w piesci,

e patrzenie ponad gtowg rozméwcy.

Nastawienia zdecydowania, bez wrogosci:

e spogladanie na rozmowce przez okoto % czasu rozmowy,
e zdecydowany, pewny wyraz twarzy,

e gestykulacja dtornmi,

¢ lekkie odwracanie gtowy w bok,

e lekkie napinanie ciata, gdy zaczyna sie mowic,

¢ trzymanie otwartych dtoni,

e patrzenie prosto w oczy.

10. Sposo6b oddziatywania komunikatéw niewerbalnych

Zachowania niewerbalne ze wzgledu na ich sposob oddziatywania dzielimy na dwie grupy:
otwierajgce kontakt (ciepte) i zamykajgace kontakt (zimne).

Zachowania niewerbalne

zachowanie ciepte zachowanie zimne
Zrédto: opracowanie wiasne.

Kazde z tych zachowan przejawia sie innym repertuarem zachowan i reakcji. Zapoznaj sie z
ich cechami charakterystycznymi.
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Zachowania otwierajgce kontakt: Zachowania zamykajace kontakt:

espogladanie w oczy, eunikanie kontaktu wzrokowego,
edotykanie rgk rozmoéwcy, erzucanie zimnych spojrzen,
eczeste usmiechy, eunikanie dotyku,

epotwierdzajgce ruchy gtowa, eprzeczace ruchy gtowy,
ezadowolenie, eskrzyzowane ramiona,

espokdj mimiczny, ezacisniete wargi,

eszeroki usmiech, *zbyt duza odlegtos¢ od rozmdwcy,
eotwarte gesty, epodniesiony, krzykliwy ton gtosu.

eprzyjemny ton gtosu.

11. Formy komunikacji werbalnej

Komunikacja werbalna to, w najprostszym ujeciu, mowa — najbardziej zlozony sSrodek
porozumiewania sie. Giéwnym jej narzedziem oddziatywania jest stowo. Warunkiem
podstawowym komunikacji werbalnej jest posiadanie przez jej uczestnikow umiejetnosci
mowienia, czytania, stuchania oraz przekonywania. Komunikacja werbalna wystepuje w
dwdch podstawowych formach: ustnej i pisemnej.

Komunikacja ustna:
e najczestszy sposob przekazywania informacji,
e zazwyczaj przyjmuje forme: rozmowy indywidualnej, polecen, instrukcji, dyskus;ji
grupowej i przemowienia.

Zalety: szybkos¢ i tatwo$¢ w uzyskaniu informacji zwrotne;j.
Wady: podatno$¢ na znieksztatcenia.

Komunikacja pisemna:
e zazwyczaj przyjmuje forme: listéw, notatek, fakséw, wiadomosci e-mail itd.
e istotng jej wlasciwoscig jest niemoznos¢é wplywania na sytuacje, w ktérej odbiorca
zapoznaje sie z jej tresciami.

Zalety: sprawdzalno$¢ i mozliwo$¢ przechowywania przez dtuzszy czas w oryginalnej formie.
Wady: brak dostepu do mozliwoséci analizy komunikatéow niewerbalnych odbiorcy.

Efektywna komunikacja werbalna obejmuje dwie wazne kompetencje komunikacyjne:
umiejetnosci aktywnego stuchania i skutecznego moéwienia. Badania nad komunikowaniem
sie werbalnym ludzi wskazuja, ze przecietny cztowiek na stuchanie przeznacza 45% czasu,
na mowienie 30%, pisanie 16%, a najmniej na czytanie — tylko 9%. A jak wyglada to w twoim
przypadku?

12. Instrumenty efektywnej komunikacji
Czy zdarza Ci sie, ze zamiast kogos stuchac, myslisz o tym, co za chwile masz

odpowiedzie¢?W mowieniu nie chodzi tylko o wypowiadanie stéw, tak samo w stuchaniu —
nie najwazniejszy jest sprawny aparat stuchowy.

10
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Gléwne zasady skutecznego stuchania i moéwienia sprowadzaja do kilku waznych
umiejetnosci komunikacyjnych:

e zadawania pytan,

e pytan o rozwigzania,

e oOkazywania zainteresowania,

e przekazywania informacji zwrotnej,

e zachowania dystansu emocjonalnego,

e empatycznego rozpoznawania uczuc¢ rozméwcy.

Umiejetnos¢ stuchania jest jedng z najwazniejszych umiejetnosci komunikacyjnych. Celem
aktywnego stuchania jest przekazanie rozmoéwcy, ze rozumie sie to, co on moéwi. Nie
stuchajac uwaznie tego, co inni majg do powiedzenia, nie mozna prawidlowo odczytac
informaciji.

Czy jestes dobrym stuchaczem?
Sprawdz:
1. Posiadam pozytywne nastawienie wobec stuchania w kontaktach z innymi ludzmi.
2. Szanuje sposéb myslenia innych i jestem otwarty na ich opinie.
3. Jestem cierpliwy i wnikliwy w interpretacji wypowiedzi innych.
4. Okazuje partnerowi aprobate i zainteresowania.

Jezeli wiekszo$¢é powyzszych stwierdzen jest dla ciebie charakterystyczna, mozesz
uzna¢ sie za dobrego stuchacza!

W jaki sposéb skutecznie przedstawia¢ witasne poglady? Jak neutralizowaé bariery
komunikacyjne?

Pomoga ci w tym instrumenty aktywnego stuchania:

e parafraza,

e odzwierciedlanie,

e precyzowanie,

e wypowiedzi otwierajace,

e udzielanie zachet,

e przekazywanie informacji zwrotnych.
Parafraza jest informacjg zwrotng dla partnera o tym, jak zrozumieliSmy jego stowa oraz
powtdérzeniem wtasnymi stowami podstawowych sformutowan partnera w celu sprawdzenia,
czy dobrze zrozumielismy intencje i tres¢ jego wypowiedzi.
Parafrazowanie — przyktad:

11
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Z tego co mowisz,
rozumiem, ze...
O ile dobrze cig zrozumiatam...
Innymi stowy...
Pozwdl, ze sprawdze,
czy dobrze cie rozumiem...

Zrédto: opracowanie wiasne.

Odzwierciedlanie uczu¢ to nazwanie uczu¢ rozméwcy i pokazanie, ze potrafimy sie wczué
w sytuacje i przezycia méwiagcego. Odzwierciedlanie to nie ,matpowanie’!
Odzwierciedlanie- przyktad:

Mam wrazenie,
ze bardzo ci na tym zalezy...

Zrédto: opracowanie wiasne.
13. Pozostate instrumenty aktywnego stuchania
Precyzowanie czesto towarzyszy parafrazowaniu. Oznacza zadawanie pytan az do
uzyskania petniejszego obrazu. Precyzowanie bardzo czesto wykorzystuje technike
klaryfikacji, czyli prosbe wobec rozméwcy o rozwiniecie jakiej$ mysli czy watku wypowiedzi,

np. poprzez podanie konkretnych przyktadow.

Precyzowanie — przyktad:

12
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Gdybys mogt doprecyzowac...
A wigc to jest najwazniejsze ...
Chciatabym sie upewnié, czy na pewno chodzi ci o...

Mam wrazenie, ze sie zagubifam. Pozwdl,
Ze powiem co zrozumiatam...

Czy mozesz to powtorzyé...
Inaczej mowiac...

To znaczy wedfug ciebie...

Zrodio: opracowanie wiasne.

Wypowiedzi otwierajace majg wyraza¢ zainteresowanie tym, co druga osoba chce
przekazaé, a takze wskazujg na gotowosc¢ stuchajgcego do komunikowania sie, np. ,Ciekawi
mnie to, co mowisz”, ,Mogitbys opowiedzie¢ o tym wiecej’, ,Mozemy o tym porozmawiac
teraz”.

Udzielanie zachet to osmielanie rozméwcy do wypowiedzi i potwierdzanie, ze z uwagg
stuchamy. W tym celu stosujemy sygnaty niewerbalne (potakiwanie gtowa, usmiech,
pochylanie sie w kierunku mowigcego) i werbalne potwierdzenia (mrukniecia: mhm, aha,
yhm) oraz uzywamy zwrotéw: ,Tak, rozumiem”, ,To interesujace”.
Przekazywanie informacji zwrotnej to dzielenie sie wikasnymi odczuciami i refleksjami.
Konstruktywne informacje zwrotne:

e sg przekazywane w sposéb konkretny i zwiezty, a nie ogolny i niejasny,

e sg skoncentrowane na zachowaniu, a nie na osobowosci,

e s obserwacjami zdarzen, a nie przypinaniem etykietek czy ocenami emocjonalnymi,

e majg na celu doradzenie, pomoc drugiej osobie, a nie ponizenie jej,

e pozwalajg odbiorcy rozwigzac jakis swoj problem.

Pamietaj, ze efektywna komunikacja wymaga umiejetnego redukowania szumow
zewnetrznych. Redukcja szuméw zewnetrznych to unikanie czynnosci, ktdére mogg
niekorzystnie wptywac¢ na komunikacje i wskazywac¢ na brak zainteresowania lub odwracac¢
uwage, np. bebnienie palcami po stole, stuchanie zbyt gtosnej muzyki, przegladanie
dokumentdw.

14. Efektywna komunikacja - zalecenia

Jak efektywnie komunikowaé sie? Jakich barier komunikacyjnych szczegdlnie unikaé w
kontaktach z innymi?

Gtéwnymi zagrozeniami efektywnej komunikacji sa:
e 0sgdzanie,
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e decydowanie za innych,
e uciekanie od cudzych problemow,
e blokady jezykowe.

Osoba osadzajaca:
e krytykuje: ,Czy ty naprawde nie potrafisz tego jasniej powiedzie¢?”
e obraza: ,Czy twdj maty rozumek nie moze wymysli¢ nic madrzejszego?”
e orzeka: ,Ty juz w zyciu nic nie osiggniesz”,
e chwali, ale gtéwnie po to, aby ocenia¢ lub manipulowaé: ,Wygladasz interesujaco,
ale...”

Osoba decydujaca za innych:
e rozkazuje: ,Natychmiast przerwij te dyskusje!”
e zakazuje: ,Zabraniam ci méwi¢ w ten sposob”
e grozi: ,Jezeli mnie nie postuchasz, to...”
e moralizuje: ,Ja w twoim wieku...”

Osoba uciekajaca od cudzych problemoéw:
e peftni funkcje biernego doradcy: ,Na twoim miejscu w ogdle bym sie tym nie
przejmowata.”
e odchodzi od tematu: ,A czy to rzeczywiscie jest najwazniejsza rzecz na Swiecie?”
e logicznie argumentuje: ,Gdybys$ sie systematycznie uczyt, nie miatbys teraz ktopotu.”
e pociesza: ,Nie martw sie, przeciez to nie tragedia. Nie tylko ciebie to spotkato.”

Osoba stosujaca blokady jezykowe:
e wtrgca do rozmowy wypowiedzi w jezykach obcych,
e stosuje umowne kody lub szyfry, znane tylko wybranym osobom w danej grupie,
e uzywa stow obrazliwych lub wulgarnych, ktérych nie akceptujemy,
e stosuje w dyskusji tak zwane zabodjcze frazesy: ,To przeciez oczywiste!”

Znajomos¢ prezentowanych zagrozen pozwoli Ci unika¢ btedéw komunikacyjnych oraz w
sposob czytelny przedstawia¢ wtasne poglady i skutecznie ich bronic.

15. Podsumowanie

Prezentowane opracowanie dostarczyto Ci podstawowej wiedzy z zakresu komunikacji
werbalnej i niewerbalnej, a szczegdlnie informacji o technikach wykorzystywania i
kontrolowania réznych aspektéw komunikacji werbalnej i niewerbalnej w relacjach z innymi
ludZmi. Po zapoznaniu sie z materiatem potrafisz:
e przedstawi¢ istote komunikacji werbalnej i niewerbalnej,
e wskazac¢ podstawowe bariery w komunikacji,
e omowi¢ i zastosowaé w praktyce podstawowe zasady aktywnego stuchania i
mowienia,
e wymieni¢ zasady efektywnego przekazywania informacji, np. w sytuacji wystgpienia
publicznego,
e oceni¢ i rozrozni¢ formy komunikacji werbalnej i niewerbalnej oraz ich sposéb
oddziatywania,
o stosowac w praktyce techniki i narzedzia efektywnej komunikaciji.
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