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Siedem poziomow komunikowania

Intra personalny — dialog wewnetrzny
Interpersonalny — komunikacja w diadzie
Grupowy — proces kilkuosobowy
Miedzygrupowy — anonimowosc¢ i schematy
Organizacyjny — wszystkie kanaty w firmie
Masowy — dyskurs publiczny monokultury
Miedzykulturowy — procesy globalne
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" Defincja pragmalingwistyczna
Necki — Awdiejew

Komunlkowanle to wymiana symboli werbalnych,
wokalnych i niewerbalnych dla poprawy poziomu

wspotdziatania miedzy partnerami.

ISTOTA: Celem jest skutek Fraktyczny, koordynacja
aktuaIanh | przysz’rych dziatan zaangazowanych w
komunikacje stron.

SRODEK: Wszelkie celowe, Swiadome

zachowania nadawcy podlegajace

interpretacji przez odbiorce w relacjach nadawcow
i odbiorcow.
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8 elementow rozmowy

. Procesy poznawcze

. Motywacja

Stan emocjonalny
Relacje interpersonalne
Kultura i subkultura

. Cechy anatomiczne
Kontekst fizyczny

. Osobowosc¢

ot
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Komunikacja doskonata

Ponizej podane sg zalecenia, ktorych przestrzeganie
sprzyja mozliwie dobremu porozumiewaniu sie ludzi.
Ich przestrzeganie znacznie zwieksza szanse

na uzgodnienie stanowiska i kierunkow dziatania.
Przydatnosc tych zalecen sprawdzono zarowno

w sytuacjach zawodowych, jak i osobistych. Moze warto
sprobowac?
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1.Poznaj samego siebie.

Buduj Swiadomos¢ wiasnych prawdziwych celdéw poprzez doktadng obserwacje
siebie, analize swych wartosci i realnych warunkéw, w ktérych zyjesz. Unikaj
nadmiernych idealizacji i nadmiernej samokrytyki. Pisz notatki o sobie,

dla siebie.

2.Zwracaj uwage na swoje drobne zachowania.

Twoje codzienne zachowania, wypowiedzi, sktadane obietnice i rzeczywiste
dziatania, ktdre sg wazniejsze niz najbardziej wznioste deklaracje (czasem bez
pokrycia). Ludzie sg bardzo wrazliwi na detale, stowa, gesty.

3.Uwzglednij chwiejno$¢ uwagi.
Nie odbiera sie catosci przekazow — kazda osoba stuchajgc wypowiedzi innych

dokonuje selekcji, wybiera to co dla niej jest wazne i ciekawe.

4.0ceny formulowane sg zbyt szybko.
Czesto oceniamy ludzi, ich zachowania i wypowiedzi, zanim dobrze

zrozumiemy, o co im chodzi. PoSpiech w ocenianiu prowadzi do wielu
nieporozumien.
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5.Uwzglednij swoja omylnos¢.

Umiejetnos¢ przyznania sie do pomytki jest wazng zdolnoscia, ludzi
nieomylnych nie ma, wiec i twoje przekonania czasem bywajg btedne.
Przyznaj to. Uznanie racji rozmdwcy nie jest staboscig, jest dowodem twojej
odwagi.

6.Zwracaj uwage na ogolny sens wypowiedzi.
Rozumienie wypowiedzi jest czesto wypaczone przez nadmierne

podkreslanie jakichs jej fragmentdow. Staraj sie podgzac bardziej za mysla,
niz za formutg stowna.

7.Licz sie z wrazliwoscia uczuc ludzi.
tatwo jest zrani¢ uczucia ludzi, trudno ten btad naprawic. Czesto stan

emocjonalny rozméwcdéw decyduje o atmosferze spotkania bardziej niz jego
tematyka.

8.Szanuj kazde otrzymane pytanie.
Bez wzgledu na to, kto i o co cie pyta, pytanie jest dowodem

zainteresowania twoimi przekonaniami, zamiarami, opiniami. Docen to
zainteresowanie, nawet, gdy pytanie jest dla Ciebie niezbyt wygodne. Nie
ma ztych pytan, sg tylko zte odpowiedzi.
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9.R0Oznica zdan jest najczesciej korzystna.

Stwierdzenie odmiennosci opinii niepotrzebnie wywotuje napiecie i pretensje.
Rdéznica przekonan ma wiele korzystnych stron: wzbogaca obraz sprawy, ujawnia
nowe mozliwosci, mobilizuje do wiekszego wysitku dla osiggniecia porozumienia.

10.Zmiana rol nadawcy i odbiorcy.
Przyjmij punkt widzenia swojego rozmdwcy, popatrz na sprawy jego oczami.

Poczuj sie w jego skorze i probuj cho¢ na chwile wykonywac jego zadania.

11.wyrazaj niezgode w sposdb delikatny.
Masz prawo powiedzieC ,nie”, ale dla kazdego z nas ustyszenie odmowy jest

przykre. tagodnos¢ i takt sformutowania niezgody pozwalajg na utrzymanie
kontaktu i wzajemnej otwartosci nawet w tak trudnej sytuaciji.

12.Unikaj udzielania rad.
Rady sg potrzebne jedynie wtedy, gdy ktos jednoznacznie o nie prosi. Lepiej

poma&c rozmowcy w znalezieniu wiasciwego rozwigzania niz bezposrednio mu je
podac. Stworzenie atmosfery aprobaty i zrozumienia utatwia znalezienie
rozwigzania.
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13.Badz aktywnym stuchaczem.

Buduj ,,sprzezenie zwrotne” aktywnie Sledzgc wypowiedzi, zadajac pytania

dla wyjasnienia momentow niezrozumiatych, ujawniajgc swoje odczucia i reakcje.
Okazuj zainteresowanie sprawami rozmowcy.

14.Badz aktywnym obserwatorem.
Stuchacz nie tylko stucha, lecz takze patrzy. Zachowania niewerbalne rozmowcy, czesto

jezyk ciata przekazuje wiecej niz stowa.

15.Mow jasno i rzeczowo.
Staraj sie méwic zrozumiale nie tylko dla siebie, lecz dla osoby, z ktorg jestes

w kontakcie. To ona ma sie czegos dowiedzie¢. Mozna mowic jasno nawet
0 najtrudniejszych sprawach. Nie poruszaj zbyt wielu tematdéw réwnoczesnie.

16.0kazuj szacunek dla partnera.
Najgrozniejszym wrogie porozumienia jest lekcewazenie partnera. Okazanie szacunku

buduje dwa mosty: mobilizuje do wykorzystania wszystkich swych zdolnoSci
do osiggniecia porozumienia oraz stwarza podstawy partnerstwa, rownosc roz
jako ludzi godnych wzajemnego uznania.

Zastosowanie podanych zaleceri nie gwarantuje sukcesu, ale gwarantuje maksymailnie
korzystny przebieg spotkania i przynajmniej jednostronng czystosc postepowania.
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16 regut poprawnej komunikacji
— podsumowanie

Trzy najwazniejsze to: Al
szacunek dla stron, unikanie wszelkich oznak
lekcewazenia;

umiejetnosc podwojnego spojrzenia
(ze strony swojej i ze strony rozmowcy)

realne spojrzenie na siebie, bez nadmierne;
krytyki ale i bez nadmiernej |deaI|zaCJ|
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pozyc)a
wyglad

intonac)a
paralingwizmuy
otoczenie osobiste

gesty
dotyk

mimika

spojrzenia

dystans fizyczny
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Sztuka stuchania

Zatozenia:

- W pierwszej fazie rozmowy, nawet gdy stuchamy
skoncentrowani, odbieramy 50% informacji (co drugg
informacje), a w kolejnych fazach rozmowy — nawet tylko
25%.

- W sztuce rozmowy stuchanie jest ,najwazniejszg
czynnoscig po oddychaniu”.

- Sposobem stuchania mozemy oddziatywac na zachowanie
rozmowcy.
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1. Motywacja

- badz skoncentrowany
- badz zainteresowany
- znaj swoj cel

2. Cierpliwos¢
- wystuchaj, nie przerywaj
- daj mu szanse

3. Wrazliwosc

- odbieraj, zauwaz nawet drobne sygnaty
- stuchaj "mowy ciata"

- oddzielaj "co" od "jak"

4. Aktywnosc¢

- dostroj sie do rozméwcy

- dopytuj, daz do rozmowcy
- stosuj taktyki

5. Wsparcie
- tworz atmosfere porozumienia

- wyrazaj aprobate, zachete
- potwierdzaj zrozumienie
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Trudnosci wynikajace z tresci

1. Przekazy informacyjne - tematyka zaje¢, odmienny poziom wiedzy
zawodowej, zrdznicowanie doswiadczenia zyciowego, intelektualne
orientacje na rozne zadania.

2. Komunikaty ewaluacyjne — odmiennos¢ wartosciowania
wynikajgca z innych skal wartosci i odmiennosci emocjonalnej
a takze innych konwencji ewaluacyjnych.

3. Komunikaty pragmatyczne, majace mie¢ bezposredni wptyw

na zachowania, dziatania stron — polecenia, propozycje, rady, prosby,
obietnice, wyrazanie zgody na oferty i negowanie.

Sprzeczno$¢ zachowan (,wagary”) lub zachowania niedopuszczalne
w relacji edukacyjnej (np. szantaz nauczyciela).
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Tematyka c.d.

4. Definiowanie relacji — czyli akty komunikacyjne okreslajgce stopien
formalizmu/bezposredniosci czy bliskosci i dystansu. Takze komunikaty
niosgce szacunek lub lekcewazenie (niekoniecznie stowa, moga to byc
gesty, miny, itd.), zwtaszcza sposoby zwracania sie do siebie,
pozdrawiania, powitania i pozegnania.

5. Uprzednie nastawienia — czyli opinie formutowane zanim jeszcze
dojdzie do spotkania. Sg tu zachowania takie jak lek przed ,surowym
egzaminatorem”, opinie o cechach uprzedzen i stereotypow.

6. Niespojnosc tematyczna — zaréwno w trakcie zajec jaki w innych
kontekstach, gdy rozmdéwcy mowig kazdy o czyms innym.
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Problemy zwigzane z procesem komunikowania

/. Mechanizm komunikowania opiera sie na rozstrzygnieciach meta —
komunikacyjnych, takich jak uzgodnienie wspolnego kodu, dobrego
regulowania faz zabierania i odbierania gtosu, kontrolowania grupy
stuchaczy, wprowadzania porzadku i dopasowania poziomu trudnosci
wypowiedzi do mozliwosci umystowych stuchaczy.

8. Sposob zabierania gtosu, przejmowania aktywnosci czyli zmiana rol
z nadawcy na odbiorce i z odbiorcy na nadawce. Nominacja albo auto
— elekcja oraz roznego rodzaju inwazje w wypowiedz rozmowcy.

9. Zachowania niewerbalne — komunikacja bez stdéw, czyli jezyk ciata;
wyglad, gesty, miny, spojrzenia, dystans, intonacja, dotyk, para -
lingwistyczne dzwieki, otoczenie.

ﬁ wmwe ()R F VULCAN ===

Projekt wspdlfinansowany przez Unig Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego



CWa (e

pro publico

Proces komunikowania c.d.

10. Lokalna organizacja procesu — to mikro poziom analizy czyli
dopasowanie sgsiadujgcych z sobg wypowiedzi, takich jak para
~pytanie — odpowiedz”, ,,pozdrowienie — pozdrowienie”, ,,zaproszenie
— aprobata”.

11. Globalna organizacja kontaktu wymaga realizacji trzech etapow
— pozdrowienie, podanie tematu i ewentualne rozwiniecie oraz
zakonczenie (zgodne ze spotecznymi oczekiwaniami).

12. Reakcja na kryzysy i nieporozumienia, ktore pojawiajg sie w
trakcie kontaktu. Moga miec¢ charakter ,strajku” (ostra forma) lub
wewnetrznego buntu (forma ukryta) a takze uporczywego unlkanla
kontaktu. Odbudowa porozumienia zalezy od inicjatywy — ale
Czasem konieczny jest mediator.
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Proces komunikowania c.d.

13. Przeszkody i trudnosci wynikajace z cech

srodowiska fizycznego, n. p.
swiadkowie, zattoczenie w k
zte oSwietlenie, wysoka tem

niepotrzebni
asie, hatasy zza okna,
peratura, zta wentylacja

pomieszczen. Fizyczny uktac

moze sprzyjac lub przeszkadza¢ w utrzymaniu
kontaktu (chocby wzrokowego).

ot
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Cechy indywidualnych zachowan
komunikacyjnych

14. Dynamika, ekspresja mowienia, ton gtosu,
szybkosc lub spowolnienie, monotonia lub zywos¢
moga w pewnym stopniu by¢ wyksztatcone, choc
majg tez charakter w pewnym stopniu ,cechy
statej”.

15. Niektore cechy osobowosci, a zwtaszcza
neurotyczne sktonnosci do napiecia lub gteboka
introwersja, zamkniecie sie w sobie, depresja.
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Cechy indywidualne c.d.

16. Wprowadzanie tematow interesujacych dla rozmowcow
lub tylko dla siebie, motywacja do poszukiwania wspolnego
pola zainteresowan. Sita przebicia to umiejetnosc narzucania
swej problematyki — nadmierna dominacja powoduje
,deptanie” innych.

17. Putapka niespojnosci miedzy kanatem werbalnym

(stowa), wokalnym (intonacja) i niewerbalnym (jezyk ciata).
Uwaga na grymasy mimiczne lub niestosownosc ubrania do
okolicznosci.
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Indywidualne zachowania komunikacyjne

18. Nieodpowiedni wkiad komunikacyjny czyli zbyt wiele lub zbyt mato
realizowanych tekstow. Jakos¢ winna odpowiadac regutom Grice'a:
szczeros¢, stosownosc, prawda, kooperatywnosc. Gadulstwo lub
mrukowatosc to dwa niedobre krance.

19. Nadmierna wieloznacznos¢ wypowiedzi powodujgca niejasnosci
interpretacyjne, niedomowienia, naduzywanie zaimkow, odniesien
osobistych, zartow nieczytelnych dla odbiorcow, itd.

20. Zaburzenia w emisji i recepcji przekazow a wiec trwate lub
okresowe problemy z emisjg gtosu, koncentracjg uwagi, pamiecia,

a takze percepcja wzrokowa i stuchowa. Drobne zaktocenia takie jak
zajaknienia powtdrzenia, wielokrotne ,,startery w poszukiwaniu s’row
poprawianie fraz jezykowych, dugie okresy ciszy, potykanie k {
zdan i stow utrudniajg odbidr przekazow.
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Zakonczenie

21. Sam proces komunikowana sie musi by¢ wspierany bardziej
fundamentalnym czynnikiem jakim jest ogolny ukfad relacji miedzy
stronami a wiec: wiasciwy poziom kontroli i samokontroli,
przyjazne nastawienie do kontaktu, wiasciwa motywacja

I wzajemny szacunek. Kazda forma komunikacji - oparta o te
fundamenty - bedzie skuteczna, a wskazane wyzej liczne ,,putapki”
powodujg narastanie nieporozumien.

Uwaga — najwieksze trudnosci kreuje personalizacja konfliktow,

mieszanie rozmow o problemach z rozmowami o cechach rozmowcow.
Negatywna ocena osoby (a nie jej zachowania) przenosi kontakt w sfere
wielkiego napiecia.
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Krag konfliktu: przyczyny i zalecane interwencje

O_dmlennos_c . ROznice wartosci
w posiadanych informacjach

i systemow oceny

Czynniki
strukturalne
w konflikcie |

Zte relacje
miedzy stronami

tyczna lub pozorna
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Konﬂlkty dotyczace relacji

PROBLEM

Silne, negatywne
emocje, powtarzajgce
sie ataki agresji,
negowania drugiej
strony

WLASCIWA REAKCIA

Kontroluj ekspresje
emocji poprzez
procedury, spotkania
indywidualne, podstawy
kultury bycia

Btedne wzajemnie
spostrzeganie

Buduj pozytywna
,rame” spotkania,
wspieraj analize

uzasadnien,

Zta lub btedna
komunikacja
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Konﬂlkty mformaCJl

PROBLEM WLASCIWA
REAKCIA
Brak lub btedne informacje Doprowadz do wyrownanla

poziomu informacji,
uzgodnij zrédta i archiwa

Odmiennosc interpretacji tych | Uzgodnij kryteria oceny wagi

samych danych i sposdb rozumienia danych

Odmienne procedury Odwolaj sie do ekspertow, :
opracowania i odnoszenia danych | zewnetrznych zrodet opracowania :
informadji danych :
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Sprzecznosc interesow

PROBLEM

WLASCIWA REAKCIA

Konkurencja co do materialnych
zasobow, tresc konfliktu

Koncentruj sie na interesach
a nie na opcjach, opiniach,
drobnych fragmentach

Interesy proceduralne

(np. niekorzystne wczesniejsze
incydenty)

Tworz rozwigzania dobre

dla obu stron, tworcze podejscie
do nowych ujec, graduj wage
interesow

Interesy psychologiczne,
utrzymanie ,twarzy”
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Konﬂlkty strukturalne

PROBLEM WLEASCIWA REAKCJA‘
Nierowny rozkiad sit i wiadzy, Tworzenie nowej procedury
asymetria kontroli nad zasobami decydowania, bardziej

symetrycznej, zmien poziomy
wiadzy
Srodowiskowe, fizyczne i inne Dziataj na poziomie fizycznym
przeszkody we wspotpracy, zmieniajgc miejsce, ukiad.
hatas itd. :
Ograniczenia czasowe Modyfikuj presje czasu :
dodaj, skroc limity czasu. ;
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Konflikty wartosci, ideologii

PROBLEM

WLASCIWA REAKCIA

Odmienne kryteria oceny
dziatan, postaw, ludzi

Unikaj bezposrednich ocen

Rozne style zycia, ideologie,
religie

Unikaj dyskusji w kategoriach
wartosci, precyzuj zakres spraw
poza obrebem sprzecznych
wartosci

Cele odlegte i cele bliskie,
bezposrednie

Wskazuj nadrzedne cele,
uzgodnij pespektywe dogoe
dla wszystkich
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M otivation motywacja | Poczucie krzywdy, cheC zniszczenia oponenta,

dazenie do swoiscie rozumianej sprawiedliwosci,
tradycja kulturowa;

Affect

emocje

Wrogos¢, gniew, ztoS¢, wsciektos¢ — tagodna
irytacja zmienia sie w niekontrolowane pobudzenie
i ekspresje krancowych stanow afektywnych;

Cognition

poznanie

Negatywne stereotypy, brak zaufania, wyobrazenia
szkodliwych istot pozbawionych cech pozytywnych,
zrodto zia;

Behaviour

zachowanie

Przemoc fizyczna, psychiczna, ekonomiczna,
destrukcyjne dazenie do zniszczenia wroga;

Environment

srodowisko

stabilizujgcych wrogosc (mur);

Otoczenie tendencyjnie chronigce jedng strone
kosztem drugiej strony, polaryzacja stanowisk,
budowanie fizycznych i spotecznych barier
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Kfotnia — najczesae] wystepujaca forma konfliktu.

Cechy diagnostyczne kiotni nieuczciwej

1. Niewtasciwy moment postawienia sprawy (,w drzwiach”)
Obwinianie drugiej strony, wiaczanie dawnych zgrzytéw, obrazanie
Wielos¢ watkdw, wszystko'izm

Ukrywanie pod ztoscig innych uczuc

Nierealne, dramatyczne zadania (przestan byc¢ kiotliwy!)

Grozby i sankcje ostateczne

N o U o» w N

Eskalacja czyli rozbudowa formy i tresci ktotni

8. Niekorzystne zakonczenie dla obu stron
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Cechy diagnostyczne uczciwej kiotni

. Wyznaczenie odpowiedniego czasu na rozmowe;
Precyzyjnie opisz problem, swojg pretensje;

. Trzymaj sie jednej sprawy, omawiaj problemy po kolei;
. Wyrazaj wszystkie uczucia, nie tylko z0s¢;

Stosuj komunikaty ,,JA”;

Bezposrednio zaproponuj to, co chcesz zmienic;
Przedstaw konsekwencje wprowadzenia zmiany;

. Zakoncz rozmowe ugoda lub przetozeniem na okreSlony termin;
. Zapobiegaj eskalacji utrzymujac problem we wiasciwej skali:
ustal sygnat utraty samokontroli i kontroli;

natychmiast po sygnale przestancie mowic;

- natychmiast zrébcie przerwe w kontaktach, ustalajgc jej dtugosg;
- zawsze dotrzymujcie terminu powrotu;

- nie uzywaijcie alkoholu w przerwie uczciwej ktotni;
- podczas przerwy nie myslcie o problemie;
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Rozmowy z trudnym partnerem (weeks, 2001)
Przygotowanie — poznaj swoj poziom komfortu,
w ktorym najlepiej funkcjonujesz i swoje sposoby
reagowania na trudne sytuacje (np. Gay ktos krzyczy,
straszy, grozi). Wycofanie? Agresja? Refleksja?

Posuniecia:

1. Wizualizacja poczatku trudnego spotkania, tematow, twoich
reakcji i twojego mozliwego opanowania;

2. Cwiczenia praktyczne — granie rol w wielu wariantach mozliwosci
neutralizowania oczekiwan, ,,Co zrobisz, jesli oni podniosg gfos?"

3. Powotanie zespotu o zroznicowanych kompetencjach lub znajdz
osobe, ktora da ci wsparcie;

Przebieg - jasnos¢ wypowiedzi i zyczliwa forma,
przyjazny ton gtosu i jezyk ciata, frazy temperuj
konwersacje (nie: Stuchaj! Ale ,,czy moge skoriczyc¢ nim
przejdziemy do nastepnych watkow ?”)
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Rozmowca agresywny

Opanuj swoje zdenerwowanie czyli ureguluj oddech - gteboko i powoli.

Mow spokojnym tonem, a nawet cicho.

Nie daj sie sprowokowac: nie odpowiadaj agresja.

Pytaj o konkretne fakty i sprawdz, czy rozumiesz ich sens (,,O ile dobrze

/4

zrozumiatem...”, ,,Czy ma pan na mysli...?").

- Nastaw sie na udzielanie pomocy, w rozmowie podkres!, ze jesteS gotow
jej udzieli¢, o ile rozmdwca sobie tego zyczy.

- Reaguj raczej wspotczuciem niz ztoscig, to zdrowsze i skuteczniejsze.

- Zache, lub sprowokuj rozmowce do wytadowania swej ztosci: im dtuz
bedzie krzyczat, tym bardziej stanie sie spokojny.

- Miej zaufanie do siebie i grzecznie zwro¢ uwage na negatywn
konsekwencje przedtuzania sie agresywnego zachowania.

- Jezeli nie udaje ci sie go wyciszyC, zaaranzuj przerwe W roZmowi@iii ;s
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Rozmowca niezadowolony

- Mozliwie czesto usmiechaj sie.

- Sygnalizuj zyczliwosc, nie bierz jego niecheci osobiscie.

- Staraj sie mowic przyjaznym tonem i dosc gtosno.

- Daj mu znac, ze dostrzegasz jego emocje.

- Zatatwiaj kolejne sprawy tak szybko, jak to tylko mozliwe.

- W zadnym wypadku nie rob uwag osobistych, nie upominaj.

- Nie pouczaj, nie mow co jest dla niego wazne, co powinien robi
- Trzymaj sie faktow i konkretow.
- Nie przejmuj sie rozmowca, nie staraj sie go zjednac, z

MR O AR W A R R o Y

- Zatatw sprawe, odetchnij z dumg i koniec!
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Dziekuje za uwage!
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