KOMUNIKACJA MIEDZYLUDZKA

JAK CIE WIDZA, TAK CIE PISZA
- czyli o tym, jak przemawia do innych nasze ciato

1. WPROWADZENIE DO TEMATU KOMUNIKOWANIA
POZAStOWNEGO.

Nasze ciato ma wielka sil¢ zar6wno w nawiazywaniu dobrych relacji i w
ich burzeniu ich. Z przeprowadzonych w Stanach Zjednoczonych badan
wynika, ze wigkszo$¢ z nas buduje swoj stosunek do innych na podstawie
sygnatow wysytanych przez ciato - az 93% wiadomosci dotyczacych emocji
naszego rozmowcy uzyskujemy z obserwacji ruchdéw jego ciala 1 stuchania
tonu jego glosu. Pozostaje tylko 7% na informacje o nastawieniu, ktore

rozmowca przekazuje za pomoca stéw. To niewiele!

7%

38% @ 55%

W Panstwa pracy, w kontaktach z klientami, z pracodawcami, z
dostawcami 1 wreszcie w Zyciu prywatnym umiejetne odczytywanie ,,mowy”
ciata 1 nadawanie wlasciwych sygnaléw swoim ciatem jest niezwykle istotne.

Dlatego chcemy pokaza¢ Panstwu, jak mozna wykorzysta¢ ton glosu,



mimik¢ twarzy, ruch rak, postawe - sposob stania i siedzenia ksztattowania
dobrych stosunkow z innymi.

Zacznijmy od tonu, jakim przemawiamy do innych.

2.6Lt0S

Bardzo czesto ludzie nie slysza zawarto$ci wypowiedzi, doskonale jednak
identyfikuja  ton osoby moéwiacej. Zwlaszcza jesli nie znaja jej jgzyka.
Gdybysmy byli w kraju, ktérego jezyka nie znamy , a w nocy kto$ zaczatby
rozpaczliwie wrzeszcze¢: POZAR!!!, to, mimo niezrozumienia przekazu

stownego, WIEDZIELIBYSMY, ze co$ nam zagraza.

Nalezy zwroci¢ uwage na nastepujqce elementy:

- artykulacja, powinna by¢ wyrazna, ale unikaj nazbyt dokfadne;j,
wystudiowanej

- modulacja (monotonia / réznorodnosc), staraj si¢ tak mowic, jakbys bajke
dziecku opowiadat

- gtosnos¢, mowiac zbyt cicho narazasz si¢ n a to, ze inni cig nie zrozumieja,
to budzi zlo$¢ 1 zamyka kontakt. Mowiac zbyt glosno budzisz agresj¢ 1
sprawiasz, ze odbierany jeste$ jako osoba dominujaca. Niewiele osob lubi
relacje oparte na dominacji.

- ptynnosé, stosowanie dzwiekow wypetiajacych eeeeee, yyyyyy, mlaskanie,
jakanie sig, wzdychanie, chrzakanie jest irytujace dla stuchacza, juz po kilku
zastosowaniach moze on mie¢ trudnos¢ z aktywnym stuchaniem 1 wylaczy¢

si¢ z kontaktu.



wysokoS¢ gtosu, niski jest bardzo pozytywnie odbierany, jako ciepty, mily
w shuchaniu, im wyzszy, piszczacy, krzykliwy, tym bardziej wzrasta

zniecierpliwienie 1 zto$¢ stuchacza.

Kilka dodatkowych uwag:

* megzczyzni przyjmuja bardziej dominujacy ton wobec kobiet

» kobiety do mezczyzn raczej podporzadkowany

» kobiety do kobiet dominujacy

* wedlug tonu mozna wnioskowa¢ o stanie emocji (gniew, rados¢,
zadowolenie, dezaprobata, etc.)

* w dyskusji kobiety wobec mezczyzn powinny uzywaé formy pytajacej, a

nie oznajmiajacej
PORADY DLA MOWCOW:

* zmieniaj czesto natgzenie glosu, ton i artykulacje
* monotonii unikaj jak ognia

* zbyt doktadna artykulacja jest niemita w stuchaniu, podobnie jak
niechlujna (nie zaciskaj zgbow)

* jesli zmiany sa rytmiczne, powoduja znuzenie stuchaczy i1 zly
odbior

* zmiany w wypowiedzi musza by¢ dostosowane do odbiorcy i
sytuacji

» za wszelka ceng zachowaj ptynnos¢ wypowiedzi



UWAGA!

CO MA ZNACZENIE DLA PERSWAZJI?

mowa ptynna, pozbawiona wahania

krétsze odstepy miedzy wypowiedzia nadawcy, a tego kto
perswaduje (natychmiast odpowiadac)

czgsto zmieniaj ton

mow z wigkszym nat¢zeniem

szybsza mowa, duza ilos¢ slow na minut¢ 1 mate pauzy, to
najistotniejsze w perswazji: zaburza si¢ koncentracja odbiorcy,

ktéry nie chcac wyj$¢ na mato rozgarnigtego, zgadza si¢ z nadawca

brak wahania 1 brak asekuracji w glosie podnosi skuteczno$¢
perswazji

plynno$¢ pozostaje najistotniejsza dla skutecznej perswazji

pauzy: wypelnione (um, eeee: sa odczytywane jako: chec
zredukowania leku, sa przejawem pobudzenia emocjonalnego -
negatywnie odbierane)

pauzy ciche: $wiadczy¢ moga o wyrafinowanym doborze stow,
pozytywnie odbierane

pauzy wypeklione czgsciej wystepuja u mezczyzn, ale dowodza
wigkszej kontroli 1 ostroznosci w wypowiedzi (mimo, ze
postrzegani sg jako bardziej asertywni)

Przekroczenie (zbyt intensywne uzycie) ktorego$ czynnika
powoduje spadek wiarygodnosci!!



3.0¢ZY I USTA NAIJWAZNIEJSZE W NAWIAZANIU
KONTAKTU. RADY PRAKTYCZNE.

Mowimy czesto, ze oczy sa zwierciadtem duszy. W nich odczytujemy
stosunek do Swiata 1 do osob. Wzrok moze by¢ dobry, tagodny, pozytywny,
negatywny, zimny, zabijajacy, lekcewazacy, potepiajacy...lista jest dluga.
Ale po pierwsze 1 przede wszystkim, dzi¢ki oczcom nawigzujemy kontakt z
innymi lub zrywamy go w czasie rozmowy. Usta maja podobna moc, jak
oczy. Okreslaja twoj stosunek emocjonalny do $wiata 1 ludzi, aprobatg lub

odrzucenie, pogarde lub rados¢ w danej chwili.

O czym naleZzy zatem pamietac, kiedy patrzymy:

* QOdwracanie wzroku, uciekanie oczami odbierane jest jako oznaka
nieche¢ci do komunikacji, lekcewazenia, antypatii, niezyczliwosci

= Wrogos¢ podkreslana jest tez przez dlugie 1 wrogie, nieruchome
spojrzenie

= Zrenice: reaguja naturalnie na ilo§¢ $wiatta zwezaniem i
rozszerzaniem. Analogicznie reaguja na nasz stosunek do zjawisk 1
ludzi widzianych: na pozytywne rozszerzaja si¢, na zte - zwezaja.
Jesli w tym czasie nie zmienilo si¢ §wiatto, tatwo wiedzie¢ jakie sa
emocje partnera.

* Przy kazdej rozmowie, méwiac, nalezy co pare chwil odwracaé
wzrok, da¢ stuchajacemu odetchnaé

* Intensywne patrzenie oko w oko 1 nieruchoma gtowa odbierane
moga by¢ jako konfrontacja, dominacja

= Patrze¢ nalezy w oboje oczu, ruchomo lub z oczu na usta

= Jesli mamy trudno$ci w kontakcie wzrokowym, dobrze jest patrze¢
w ,,trzecie oko”



W kulturze zachodniej patrzenie w oczy jest norma, postrzegane
jest jako odwaga ponoszenia odpowiedzialnosci.

= Niepatrzenie jest ucieczka, ukrywaniem czegos,
podporzadkowaniem si¢, jednym ze wskaznikéw klamstwa,
odbierane bardzo niekorzystnie

= (zeSciej patrzy stuchacz (dobrze jest patrze¢ na mowiacego caly
czas)

* Gdy mowisz okolo potowa rozmowy powinna by¢ bez kontaktu
wzrokowego. Rzucaj spojrzenia kontrolne, nie wpatruj si¢ w
stuchacza

* Im dalej jeste§ od rozmowcy, tym dluze; 1 latwiej mozecie
utrzymac swoj wzrok

A oto kilka uwag o ustach:

 nie lubia smaku gorzkiego, kaciki opadaja w dot, a Ty wygladasz
ponuro

e lubig stodycze 1 smak stodki, automatycznie si¢ podnosza w gore, a Ty
wygladasz na zadowolonego

* usSmiechaj si¢ jak najczesciej

*  kobiety usmiechaja si¢ mniej adekwatnie

 uSmiech czasem jest konwencjonalny: niekoniecznie oznacza

sympatig: czasem jest uzyteczny dla zalatwienia czego$. Cwicz
intymny.

e zaobserwuj jak jesz, zazwyczaj tak tez myS$lisz : np. jesli jeste§ smakoszem,

jedzacym powoli, prawdopodobnie myslisz powoli, - analizujesz, zanim co$

powiesz. Jak pochtaniasz szybko jedzenie, to 1 myslisz szybko, mniej si¢

zastanawiasz, jestes$ raptus...



4. RECE I DOTYK, KTORE MOWIA

Rola gestow jest gltdéwnie podkreslanie tego, co Twoje usta méwia. Moga
tez, tak jak wszystkie elementy komunikacji pozastownej, komunikowaé
twoje emocje 1 mysli oraz intencje.

Kilka rad dla stworzenia dobrego wrazenia i otwierania komunikacji:

e stosuyj pewny, mocny uscisk dloni, z kontaktem wzrokowym 1
usmiechem, ramig zgigte w tokciu

* ruchy dloni winny by¢ widoczne dla partneréw, nie zaciskaj piesci,
wierzch do spodu, nie baw si¢ przedmiotami

« dotyk pomaga, ale trzeba by¢ ostroznym , moze zerwa¢ kontakt

e obserwuj nogi partnera: one mniej ,.ktamia”, lepiej wskazuja emocje

» przechylaj glowe w bok: to jest oznaka zainteresowania, stuchania

e im gestykulacja zywsza 1 bardziej otwarta tym lepiej jesteSmy
odbierani

* rgce skrzyzowane moga oznacza¢ nieakceptacje tego co si¢ styszy,
zamkniecie na partnera

* w naszej kulturze moéwienie rgkami jest postrzegane negatywnie.
Jednak im wigcej ramiona odstaja od bokow, tym lepiej, pozytywniej

jesteSmy postrzegani.



5. STANIE I SIEDZENIE, CZYLI POSTAWA

Postawa rozumiana tu jest nie tylko jako pozycja ciala w czasie rozmowy.

W tym jak siedzisz i1 jak stoisz podczas rozmowy uwidacznia si¢ roéwniez

Twoja postawa wobec rozmdéwcy 1 §wiata:

Np.

stanie na obu stopach, na wyprostowanych nogach- wrazenie pewnosci
siebie, sily, realnej postawy wobec rzeczywistosci, a wobec partnera
uczciwoscl 1 otwarcia, tez zdecydowania

stanie ze splatanymi nogami, z ramionami skrzyzowanymi na piersi,
Odczytywane jest najczeSciej jako chwiejnos$¢, niepewnos¢, unikanie
decyzji, stabos¢ charakteru, a wobec partnera zamknigcie na to co méwi,

obawa, moze Igk, ocena i nieakceptacja.

O czym zatem dobrze wiedzieé:

przy znudzeniu partnera, zastoju w rozmowach: zmien gwattownie
pozycjeg, zaproponuj przerwe, itp.

chcac zdominowac otoczenie: zablokuj mozliwo$¢ ruszania sig, patrz
nieruchomo w oczy, mow bez przerwy monotonnie, ale wysokim
tonem, nie stuchaj, nie dopuszczaj do mowienia innych, zadbaj o
wicksza przestrzen wokot siebie

pochylaj si¢ nieznacznie w strong partnera, by go do czego$ przekonac
utrzymuj bliski dystans, jednak pamigtaj: minimum okoto 60 cm

do dialogu siadaj naroznie

do negocjacji siadaj konfrontacyjnie

siadaj obok partnera jesli chcesz z nim wspotpracowac, co$§ robic
razem w danej chwili

nagle wyprostowanie si¢ partnera moze oznaczaé nie zgadzam sie



* ciaglte pochylanie si¢ 1 opieranie, stukanie noga o podloge moze
oznacza¢ zniecierpliwienie

* niskie osoby powinny stawa¢ dalej od partnera, zeby nie czuly si¢
zdominowane

e obserwuj nogi siedzacego - najmniej zaktamuja emocje

» siadaj wygodnie, na pelnym siedzeniu

* siadaj i sto] w trojkacie otwartym

6. DYSTANS, cZYLI O TWOIM I INNYCH TERYTORIUM
OSOBISTYM

Kazdy z nas posiada swoje osobiste terytorium, czyli przede wszystkim swoje
cialo, swo@j czas, swoja wlasnos¢, swoje prawa i1 obowiazki, swoje mysli,
poglady, przekonania, wyznanie. Mamy do nich niezbywalne prawo, przy
zachowaniu jednego warunku,: musimy uzna¢ prawo innych ludzi wokét nas do
wlasnego, innego cz¢sto od naszego, terytorium. Naukowcy rozpoznali 1 nazwali
4 sfery, ktore dotycza naszego ciata. Uznali rowniez, ze nieprzekraczanie sfery
pierwszej, tzw. intymnej jest niezbedne w zachowaniu réwnowagi psychicznej
kazdego z nas. Ludzie, ktoérzy nie przestrzegaja tej strefy rania innych,
denerwuja ich, czego ci ostatni moga sobie nie uswiadamiaé, ale z pewnoscia
odczuwa to ich ciato i1 psychika. W ten sposdb mozemy ponosi¢ klegski lub
zwycigstwa: towarzyskie, w negocjacjach, w relacjach w pracy, etc.

o dystans intymny: od ciata do 45-60 cm

o dystans osobisty: od 45-60 do 1,2m

o dystans spoteczny: od 1,2m do 3,5 m

o dystans publiczny: od 3,5m do granic widzialnosci i styszalnosci
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Nie zapominaj:

* chociaz dotyk jest bardzo waznym czynnikiem zdrowia psychicznego,
nie wszyscy 1 nie w kazdej sytuacji moga dotykac.

* w sytuacjach spotecznych, z osobami obcymi lub tylko znajomymi,
dotyk to przekraczanie granicy intymnej, to agresja, oznacza
dominacjg, daje tez wyzsza pozycje¢ konwersacyjna. Jesli to robia
kobiety - mgzczyzni moga odbierac to jako zachowanie seksualne.

« czasem, wobec obcych, dotyk moze by¢ pomocny: w restauracji, na
pogrzebie, w sytuacji pomagania

7. PIERWSZE WRAZENIE

Najwazniejsze w zjednywaniu lub zrazaniu sobie ludzi jest pierwsze 30 sekund
kontaktu.

Jak wywola¢ dobre wrazenie?:

«  znajdz pretekst, zeby Cig zauwazono, badz inicjatorem kontaktu

* us$miechaj si¢ caty czas, przy pierwszym kontakcie koniecznie

*  wyrazaj empati¢ wobec partnera

* mowa ciata musi by¢ zgodna z tym, co moéwisz

e  stosuj gesty 1 postawg otwarcia

e uzywaj cieptego tonu glosu

«  Stawaj ciatem 1 twarza do partnera, w trojkacie otwartym

 zastanow si¢ nad celem kontaktu, dla kogo sa przeznaczone
informacje, po co rozmawiasz? 20 pierwszych stow otwiera lub
zamyka kontakt, 20 gestow zbliza lub oddala ci¢ od rozmoéwcy, 20 cm
twarzy (oczy 1 usta) wptynie na oceng ciebie pozytywna lub negatywna

e ubranie musi by¢ adekwatne do miejsca, sytuacji, osob

 przemysl swoje cechy drugorzedne w ksztaltowaniu postawy wobec
Ciebie: ple¢, wiek, status spoleczny, uroda, status materialny,
spoteczny, etc. W zalezno$ci od sytuacji 1 miejsca 1 osOb moga miec
powazny wplyw na postrzeganie Cig.

«  mow tak, by kazdy mogl zrozumie¢. Unikaj hermetycznego jezyka.
Mow powoli. Artykuluj wyraznie. Mow glo$no. Patrz na partnera.

¢ Mow w miarg krotko: zamiast opowiadac szczegoty znajdz skroét, ktory
wszystko powie. Anegdoty, dygresje mile widziane
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AKTYWNE StUCHANIE

Utrzymuj kontakt wzrokowy.
Nachyl si¢ nieco w strong rozmowcy.

Wspieraj mowiacego kiwajac gtowa lub parafrazujac.

il e

Upewnij sig, czy dobrze rozumiesz, popro§ o sprecyzowanie wypowiedzi,

zadajac pytania.

e

Zadbaj o to, aby nic nie odciagneto ani nie rozproszylo twojej uwagi.
6. Nawet jesli jestes zly lub rozdrazniony, zaangazuj si¢ w sluchanie 1

zrozumienie wypowiedzi.

Skuteczna komunikacja;
*  spojnos¢ emocji, mysli 1 ruchow ciala 1 jezyka
* slowa 1 sktadnia

e dzialanie i stowa

niespdjnos¢ nadawcy wprowadza w zaklopotanie odbiorce, powoduje brak_
zaufania
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PRAGMATYCZNY MODEL KOMUNIKACJII

L Cel (czego chce?) Proces tworczy w Tobie.
*  powinien by¢ pozytywny
* zawierac elementy wlasnej aktywnosci: co ja zrobie , Zeby go
osiqgnqc
*  zawierac duzo szczegotow
*  co zobacze, poczuje, ustysze, gdy juz to osiqgne)

I1. Ostro$¢ postrzegania (jakie wrazenia zmystowe musisz odebraé, by
pozna¢, ze cel osiagnates. Umiejetnosc ttumaczenia na jezyk
doswiadczenia swoich celow. Rzemiosto.

1. Elastyczno$¢ dzialania (modyfikuj dziatanie, az do osiagnigcia celu).
Tworczosc.

IV.  Rzetelnos¢ obserwacji nadawcy, jego reakcji, spostrzegawczos¢.
Rzemiosto.

TECHNIKI BUDOWANIA I UTRZYMANIA KONTAKTU
( SKUTECZNA KOMUNIKACJTA)

«  kontakt (jest najwazniejszym warunkiem procesu skutecznej
komunikacji). Im glebszy kontakt, tym wigksza harmonizacja(gestow,
wzroku, postaw). Umiejetnos¢ wrodzona: niemowl¢ta ptacza, ruszaja
si¢ W rytm mowy 1 poruszania si¢ opiekunéw, jezyka uczymy si¢ przez
nasladowanie najpierw melodii, rytmu stow 1 zdan. Na zwolnionym
filmie osoby w dobrym kontakcie tancza ; partnerzy odzwierciedlaja
swoje ruchy.

Kontakt, to odczucie zaufania, przyjazni, nadawania na tej samej fali.

Jak zbudowac dobry kontakt?

1. dopasowac si¢ do rozmowcy (tonem, wyrazem twarzy, gestami,
stowami, innymi kanatami, empatia, zestrojeniem sig z nastrojem,
emocjami rozmowcy. Jak narzeka, to narzekac, jak si¢ $mieje,
$miac sig etc. , stdj , siedz jak on, mow jak on, dobieraj stowa do




13

jego preferowanej percepcji: wzrokowiec, stuchowiec,
kinestetyk(czuciowiec, dotykowiec) DY SKRETNIE!

2. modelowanie (po dostosowaniu i zyskaniu zaufania, oswojeniu
rozméwcy, powoli, delikatnie wprowadzaj zmiany dla Ciebie
pozadane, np. nowy temat, zmuszamy do patrzenia na cos,
przenoszac tam wzrok, rozmowca pojdzie automatycznie za nami,
ciato rozluzniamy, albo przechodzimy w inne miejsce, etc.

dysharmonizacja: aby zerwa¢ kontakt, pozby¢ si¢ kogo$, zakonczy¢
dialog: gwattownie zmien postaweg, ton glosu, mimike, gesty, na
przeciwne dla rozmowcy

SYSTEMY REPREZENTACJLI:

do$wiadczamy $wiat zewngtrzny tymi samymi kanatami, co przedstawiamy go
sobie samym wewngtrznie.

1. odtwarzamy obrazy (preferowany system reprezentacji: wzrok ) fatwiej
planowac, tworzy¢ projekty czegos

2. rozmawiamy (preferowany system reprezentacji stuch) tatwiej znalez¢
argumenty stowne

3. odczuwamy (preferowany system reprezentacji kinestetyka, dotyk)
szybciej opanujemy taniec, aktorskie umiejgtnosci

ROZPOZNAWANIE PREFEROWANEGO SYSTEMU
REPREZENTACJI:

I. za pomoca wskazowek jezykowych:
1. wzrokowiec powie:

- widze o co Ci chodzi

- wyglada na to, ze to dobry pomyst
- to m¢j punkt widzenia

- spdjrz, to proste

- rzucié troche Swiatla na sprawe
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mile widziane
oswie¢ mnie, nie Sciemniaj
etc.

patrze¢, widzie€, obraz, wyobraznia, wglad, czysty, jasny, perspektywa,
naswietla¢, wyjasniac, przejrze¢, oczy, przewidziec, iluzja, zilustrowac,
zauwazy¢, poglad, odkry¢, przeglad, pokaz, obserwowa¢, wyobrazi¢ sobie,
ujawni¢, mglisty, ciemny,

2. stuchowiec powie:

styszg! nie krzycz

to brzmi wspaniale

przestuchatem go

cos tu nie gra...chce ustysze¢ co masz do powiedzenia
dawa¢ postuch czemus

etc.

mowic, rytm, akcent, akcentowacé, rezonowac, pytac, styszalny, powiedziec,
cisza, harmonijny, oniemiaty, dyskutpwaé¢, monotonny, ghuchy, ogtosi¢, gtosno,

3. kinestetyk (czuciowiec)powie:

w lot to ztapig

zimny dran

trzymac¢ nerwy na uwigzi

gtadko sobie poradzit

nie przylozg do tego reki

wyczuwam, ze bedzie to dobry interes, dobrze czuje
si¢ w tej sukience,

lezy mi to,

pasuje Ci ?

dotyk, manipulowa¢, kontakt, pcha¢, solidny, zimny, ciepty, napigcie,
zatrzymac, ci$nienie, zmystowy, dotykalny, naciska¢, twardy, delikatny, drapac,
cierpie¢, cigzki, gtadki, trzymac, cierpie¢, pochwyci¢, delikatny,

4. Wechowe 1 smakowe:

smierdzaca sprawa,
wesze tu podstep
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- wyczuwam pismo nosem
- Wypi¢ piwo nawarzone

- smak zycia

- stodki jest!!

- gorzka nauczka

pachnacy, stechty, §wiezy, uwedzony, kwasny, smak, stony, soczysty, stodki
(wszystkie w figuratywnej 1 dostownej formie)

5. neutralne:

decydowac¢, mysle¢, wiedzie¢, rozwazy¢, rozpozna¢, uwazaé, rozumiec, oceniac,
rozstrzygac, uczy¢, motywowac, zmienia¢, Swiadomy, bra¢ pod uwage

2. INNE WSKAZOWKI:

a. wzrokowcy (30-40 % populacji):
- oddychaja ptytko, gbrna cz¢scia ptuc
- napigcie mig¢sni ramion, gtowy, gtlowa wyzej
- wykonuja ruchy ostre, kanciaste
- szybko méwia, gesty wyzej, przy glowie, ramionach
- szybko méwia (obraz szybciej si¢ pojawia jak dziata
mowa) trzeba si¢ zatem spieszy¢ . Wysokie tony

b. stuchowcy:

- oddech r6wnomierny, cala klatka

- glowa réwno, pochylona jak przy stuchaniu przez
telefon

- opieraja si¢ na pigsci lub dioni stuchajac

- drobne, rytmiczne ruchy ciala, kotysanie sig,
przytakiwanie powoli

- powtarzaja w mysli to co stysza(ruch warg)

c. Kinestetycy (czuciowcy):

- oddychaja przeponowo, gteboko

- relaksacja mig$ni

- powolne , szersze, kotyszace ruchy, stoja mocno na
ziemi, pochylaja do przodu glowe
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- niska tonacja, wolniej méwia, dtuzsze przerwy miedzy
wypowiadanymi stowami

Dotykanie poszczegdlnych czesci ciata wskazuje nie na to co, ale jak si¢ mysli.
Wiekszos¢ ludzi to polqczenie wzrokowcow i kinestetykow.

DOPASOWANIE ! dwie osoby o r6znym preferowanym systemie reprezentacji
moga podlegac silnej frustracji w komunikacji: niespdjnos¢ sygnatow,
stownictwa powoduje zniecierpliwienie, kopanie noga, stukanie palcami o blat,
przewracanie oczami, wzdychanie, nie styszenie lub niezrozumienie
komunikatow.

W kazdej sytuacji mozemy si¢ zachowywac inaczej! To sytuacja, miejsce, czas i
osoba w interakcji determinuja nasze reakcje!! Nie nalezy tworzy¢
stereotypow!!

Cenne w handlu, negocjacjach, przekonywaniu.

Sprawdzenie preferowanego systemu reprezentacji przez poproszenie o
opowiedzenie jakiego$ zdarzenia.

Zakwalifikowa¢ rodzaj stéw 1 dostosowac swoj komunikat do jego systemu
preferowanego!

Wzrokowcom daj obraz, wykres, rysunek.
Stuchowcom dzwigk, tto muzyczne, nagranie.
Kinestetykom daj co$ do reki (chocby ulotke).

Uzywaj takich samych przymiotnikow, czasownikow.

Jezyk hermetyczny, specjalistyczny, naukowy jest niewskazany. Trzeba wejs¢
w $§wiat pozazmystowy, to bywa trudne dla wielu osob.
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Czym jest komunikacja i model komunikacji

Komunikacja (z facinskiego ,,comunicatio" - wymiana, taczno$¢, rozmowa) to
pojecie wieloznaczne. Istnieje az 95 definicji komunikacji, z ktorych zadna nie
spotkata si¢ z powszechna akceptacja (J.AF.Stoner.Ch.Wankel. Kierowanie, s.
432). W odniesieniu do ludzi komunikacja oznacza wzajemne porozumiewanie
sig, przekazywanie informacji, umiejetnosci, pojec, idei, uczu¢ za pomoca
znaczenia okreslonych zachowan, symboli tworzonych przez slowa, gesty,
dzwigki, obrazy, dotyk.

Ludzie komunikujac sie:

odbieraja 1 nadaja informacje poprzez poszczegdlne zmysty (L.
Giblin, Umiejetnos¢ postepowania z innymi, Krakow 1993, s. 4)

wzrok w 83%

stuch w 11%

wech w 3,5%

dotyk w 1,5%

smak w 1 %

przekazuja sobie informacje w sposob:

werbalny:

niewerbalny,

tworzac tak zwane komunikaty, ktére obejmuja wszystko to co Swiadomie
odbieramy lub staramy si¢ przekaza¢ innym ludziom oraz to, co mimowolnie
odbieramy lub przekazujemy innym.

Komunikacja moze by¢ jednokierunkowa, bez sprz¢zenia zwrotnego, lub
dwustronna - na skutek zadawanych pytan, parafrazowania,

Aby unikna¢ nieporozumien niezbgdne jest dzielenie si¢ z innymi
pogladami 1 wystuchania ich pogladow oraz interpretacji.

Kod: porozumiewanie si¢ ludzi jest mozliwe dzigki temu, ze okreslonym
zachowaniom czlowieka przypisuje si¢ okreslone znaczenie. Zbior zachowan 1
przypisanych im znaczen to KOD:

-1ezyk, w ktorym okreslonym dzwigkom (stowom) odpowiada okreslone
znaczenie.

-uktad symboli niewerbalnych, jak np. w alfabecie Morse’a.

Wzajemne oddziatywania ludzi na siebie 1 sposéb ich porozumiewania si¢
okreslaja przede wszystkim: sposob zachowania, jezyk oraz uzywane symbole
Z. Necki (Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Krakow 1991, s. 54)

Ogolny model przebiegu komunikacji interpersonalne;j:
NADAWCA - PRZEKAZ - KANAL - ODBIORCA - SKUTEK
(kto?) (co?) (ak?) (komu?) (efekt?)

Przebieg procesu komunikacji okresla:
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kto przekazuje?

co przekazuje?
poprzez jaki kanat?
do kogo?

z jakim skutkiem?

Nadawca lub odbiorca informacji (komunikatow ) jest cztowiek.
Informacja (komunikatem) jest to wszystko. co zawarte jest w jego glowie a
ponadto caloksztalt zachowan. jakie dana osoba przejawia 1 wrazen. jakie
wywiera na innych. Informacja w okreslony sposdb zostaje zakodowana 1
przekazana odbiorcy. Przyktadowo, jesli chcemy co$ powiedzie¢ drugiemu
cztowiekowi, to nasza mys$l zamieniamy na zachowania ujawniajace si¢ w
stowach, gestach i1 przekazujemy odbiorcy, gdzie trafiaja do uktadu
dekodujacego, przetwarzajacego otrzymane symbole na mysli. Dzieje sig to
przez przyporzadkowanie postrzeganym symbolom posiadanym w umysle ich
znaczen, ktoére moga by¢ jednak zupetlie odmienne od tych ktorymi postugiwat
si¢ cztlowiek bedacy nadawca.

Wybdr tego co si¢ przekazuje, wiaze si¢ z reguty z nadawaniem
informacji w takiej postaci, jaka wyznaczaja wtasciwosci kanatu, poprzez, ktory
jest ona przekazywana. Zakodowana informacja dociera do odbiornika, ktorym
moze by¢ ktory$ ze zmystow cztowieka. Za posrednictwem zmystéw informacja
dociera do mézgu, gdzie nastepuje jej odkodowanie. Proces odkodowania wiaze
si¢ z interpretacja otrzymanego komunikatu. W procesie kodowania, jak 1
odkodowywania, rézne czynniki moga doprowadzi¢ do zmian, ktore spowoduja,
ze zard6wno komunikat wystany, jak i odebrany moga by¢ niezgodne z intencja
nadawcy. Putapki kodowania 1 odkodowywania informacji, szum informacyjny,
powodujacy zaktocenia na drodze jej przekazywania dobrze ilustruje zabawa w
ghuchy telefon.

Proces komunikacji interpersonalnej polega na tym, ze informacje
przekazywane sa wylacznie przez zachowanie si¢ nadawcy. Nadawca ujawnia
swoje mysli, zamiary lub uczucia przez okreslone zachowania. Jesli wigc
zachowanie jest nieczytelne, niezrozumiale dla drugiej osoby to
porozumiewanie si¢ jest utrudnione lub niemozliwe. W tej sytuacji, nadawca
przejawiajac okreslone zachowanie wobec innych powinien mie¢ na uwadze,
czy jest ono dobrze zrozumiatym sygnatem tego, o co mu chodzi.

Praktyka wskazuje, ze dobre porozumiewanie si¢ ludzi wystepuje wtedy,
gdy rozumieja si¢ oni i uswiadamiaja sobie, ze dzigki temu moga osiagnac
wigksze korzyS$ci niz dziatajac wbrew sobie nawzajem.

Sprawnemu i efektywnemu porozumiewaniu si¢ sprzyja:
1) zrozumienie drugiego cztowieka,

2) nawiazanie kontaktow z ludzmi z r6znych §rodowisk,

3) uczciwe postepowanie.
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Zrozumienie drugiego czlowiek ulatwia postawienie sobie takich
pytan, jak:

Dlaczego on tak postgpuje?

Jakie przestanki nim kieruja?

Co chce uzyskac stosujac takie metody?

Jakie sa jego prawdziwe intencje?

Zrozumienie cudzych zachowan ulatwia tez sformulowanie pytan
dotyczacych nas samych:

Co ja zrobitbym w jego sytuacji?

Czy stusznie przypisuj¢ mu zle intencje?

Czy wina za jego zachowanie nie lezy po mojej stronie?

Najwigksza przeszkoda w osiaganiu porozumienia jest uzaleznienie si¢ od
sympatii 1 antypatii, uleganie uprzedzeniom i stereotypom.

W ciagu pierwszych 10 - 30 sekund wyrabiamy sobie opini¢ o rozmowcy,
przy czym pierwsze wrazenie tworzone jest w 7% tego co styszymy, w 38% z
tonu glosu 1 az w 55% z wygladu, gestow 1 mimiki.

Te same stowa 1 zdania w ustach r6éznych ludzi moga mie¢ r6ézne dla nas
znaczenie. Aby tego unikna¢ nalezy ,,oddziela¢ ludzi od problemdéw czyli nalezy
mierzy¢ si¢ z problemem a nie z cztowiekiem. Oznacza to takze, ze w procesie
komunikacji drugiego cztowieka traktujemy jako partnera a nie przeciwnika i
obiekt ataku.

Najwazniejszymi stronami w procesie komunikacji interpersonalnej sa
nadawca i odbiorca, ktorzy za pomoca rozmaitych srodkow przekazujq sobie
komunikaty werbalne i niewerbalne.

Nadawca - odbiorca. Komunikacja werbalna

Nadawcg, czyli zrodto komunikatow powinny charakteryzowac takie
cechy jak:

wiarygodnos$¢, ujawniajaca si¢ poprzez:

- kompetencje, czyli nalezyta znajomos¢ przedmiotu rozmow,
obiektywnos$¢, czyli unikanie tendencyjnosci w nadawaniu
komunikatow,
atrakcyjno$¢, ujawniajaca si¢ w sympatii, jaka odczuwa odbiorca w
stosunku do nadawcy.

Odbiorca, moze by¢ bardziej lub mniej podatna na wptywy.
Uwarunkowane jest to przede wszystkim cechami osobowosci. Osoby z
nadmierng podatnos$cia na réznego rodzaju wptywy charakteryzuja si¢ mniejsza
pewnoscia siebie, mniejsza operatywnoscia, tendencja do przezywania stanow
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lgkowych 1 utrzymywania postawy wycofujacej si¢ z kontaktow spotecznych.
Cechy przeciwne przejawiaja osoby sztywne, niepodatne na wplywy.

Im wyzsza wiarygodnos¢ danej osoby, tym wigksza gotowos¢ do
aprobaty tego, co mowi.

Wiarygodno$¢ nadawcy rosnie, gdy jest kompetentny i obiektywny, to
znaczy posiadajacy nalezyta znajomos¢ spraw, o ktorych mowi oraz
uprawnienia. (sprzedawca zna ceng, i wszystko inne, co si¢ z danym
towarem wigze: zna rynek, orientuje si¢ nie tylko w jakosci towaru, ale
takze w kwestiach popytu i podazy. Ale tendencyjne przedstawianie zalet i
pomijanie wad danego towaru przez, sprzedawce sprawia, zZe traci on
wiarygodnos¢ nie dlatego, ze jest nickompetentny, lecz dlatego, ze
kompetencji swoich uzyl w sposob nieobiektywny. Obok wiarygodnosci, sil¢
oddzialywania nadawcy zwigksza jego atrakcyjnosé¢, wynikajaca z sympatii,
jaka jest okazywana przez odbiorce.

Aby pozyskac¢ sympati¢ innych 1 sprawi¢, aby ludzie cig¢ lubili, D.
Carnegie radzi:

Okazuj rozméwcy szczere zainteresowanie.
Us$miechaj sig.
Pamigtaj, ze wlasne nazwisko to dla czlowieka najstodsze 1
najwazniejsze sposrod wszystkich stow §wiata.

- Badz dobrym stuchaczem. Zachgcaj rozmowce, aby mowit o sobie
samym.

- Mobw o tym, co interesuje twojego rozmowce.
Spraw, aby twdj rozmowca poczut si¢ wazny i zrob to szczerze,
Jedyny sposob, aby zwycigza¢ w ktotni, to unikac jej.
Okaz szacunek dla pogladow rozméwcey. Nigdy nic mow mu:
,»Nie masz racji".
Jesli nie masz racji, przyznaj to szybko 1 bardzo wyraznie.
Zacznij od okazania przyjazni.
Jak najpredzej wydobadz z rozmowcy liczne ,,tak".
Pozwdl rozmowcy wygadacd sig.

- Daj rozméwcy myslec, ze twoja idea wyszta od niego.

« Szczerze probuj przyjmowac punkt widzenia twojego rozmowcy.

« Okaz zrozumienie rozmowcy.

« Odwohyj si¢ do szlachetno$ci rozméwey.
Udramatyzuj swoje pomysty,
Rzu¢ cztowiekowi wyzwanie.

Nalezy jednak mie¢ na uwadze, ze zroznicowane reakcje odbiorcy
wywotuja takze takie cechy demograficzno-spoteczne jak:

pte¢, statystycznie kobiety cechuja si¢ wigksza podatnoscia na
perswazje niz me¢zczyzni,
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- wiek, fatwiej oddziatywa¢ na ludzi mtodych, o mniejszym
doswiadczeniu zyciowym niz na osoby starsze, mniej podatne na
wplywy.

- wyksztalcenie, wyzsze wyksztatcenie powoduje wigksza
niezalezno$¢ intelektualna, a jednoczes$nie tatwiejsze przyjmowanie
innych informacji.

W procesie komunikacji interpersonalnej nawiazaniu dobrego kontaktu
miedzy nadawca a odbiorca stuzy ksztalttowanie partnerskich relacji oraz
stworzenie opinii madrego 1 powaznego rozmowcy.

Wywarcie dobrego wrazenia to:

spokoj,

rozwaga,

nie uleganie silnym emocjom,

zdenerwowaniu,

nasze wypowiedzi beda rzeczowe, dotyczace faktow a nie domniemywan,

bedziemy punktualni 1 zawsze dotrzymujacy ustalen.

nie lekcewazenie osoby, rodziny, firmy.

stosowac reguty dobrego wychowania.

Aby nawiaza¢ dobry kontakt z partnerem, trzeba wigc przede wszystkim
,,surowo" potraktowa¢ samego siebie. Szczegdlnie gdy rozmowca jest trudny 1
sktonni jeste§my do irytacji, sprobujmy wzia¢ wigkszy trud odpowiedzialnos$ci
za porozumienie na siebie.

Ponizej wskazujemy na dwa toki myslenia, ktére DOBRZE lub ZLE stuza
porozumieniu si¢ partnerOw w organizacji:
ZLE

Ten cztowiek kompletnie mnie nie rozumie.

Jest ghupi 1 uparty.

On jest kompletnie do niczego.

Zupelnie nie mozna z nim doj$¢ do tadu.

Nasz wplyw na to, jak postepuje partner jest ograniczony, jedynym
sposobem jest modyfikacja naszego sposobu komunikowania si¢ z nim, by
niejako z ,,innej strony" dojs¢ z nim do porozumienia.

Nalezy postawi¢ sobie samemu pytania:

DOBRZE

Co robig¢ zle, ze on mnie nic rozumie?
Co mogg zrobi¢, aby on mnie lepiej rozumiat?

Przede wszystkim sprobujmy wigc okresli¢ wtasne mocne strony i
ograniczenia w kontaktach z ludZzmi. Szczerze odpowiadajac sobie na pytania
takie jak:



22

czy jestem spokojny i opanowany?

czy potrafi¢ stuchac 1 rozumie¢ partnera?

jak ocenia mnie moj partner?

jak reaguje w sytuacji konfliktowej?

czy okazuj¢ zaufanie?

czy znam prawdziwe motywy jego postgpowania?
czy lekcewazg jego potrzeby? itp.

Po drugie, da¢ duzo okazji, by da¢ si¢ poznacé, by stworzy¢ klimat
zaufania 1 sympatii. Zaprezentowanie siebie (nie myli¢ z dtugim opowiadaniem
partnerowi rozmowy historii swego zycia!) jest zaproszeniem do wymiany
informacji 1 buduje zaufanie miedzy partnerami (a trudno jest oczekiwac, by
partner ujawnit okreslone informacje bez zachgty z naszej strony). Trzeba
doda¢, ze aktywne poznawanie partnera buduje kontakt i redukuj¢ napigcia,

W budowaniu dobrego klimatu migdzy partnerami jest tzw. informacja
zwrotna, wyrazajaca uczucia i postawy w odniesieniu do konkretnych
zachowali partnera. Zamiast poddawac si¢ irytacji 1 negatywnym emocjom,
mozemy zasygnalizowa¢ partnerowi nasz stosunek do jego zachowan.

Bardzo korzystne dla budowania dobrego klimatu sa zwroty zjednujace
nam ludzi:

« jestem wdzigczny, zZe...
« podziwiam pana za...
- dzickuje, ze ... itp.

Konstruktywne porozumienie mozemy osiagnac poprzez:
Unikanie formulowania ocen negatywnych
(obrona poprzez atak, agresj¢, zerwanie rozmow itp.)

Na przyktad:

ZLE DOBRZE

Nie zna si¢ pan na tym. W panskich dokumentach

Jest pan niekompetentny. brakuje wielu danych. Braki
Nie mozna liczy¢ na pana. trzeba uzupehic,

Jest pan nieodpowiedzialny. Przykro mi, ze nie dotrzymat

pan warunkow umowy.
Umowe trzeba realizowac.

Konieczne jest, aby sktoni¢ partnera do okazywania nam szacunku, co
pozwoli wyznaczy¢ granice, ktorych partner nic powinien przekroczyc,

Jezeli pozwolimy partnerowi, bez przerywania mu 1 natychmiastowe;j
polemiki oraz walki, przedstawi¢ problem, ktory chce nam wytuszczy¢, bedzie
czut si¢ wystuchany, a co wazniejsze doceniony (nikt mu nie przerywa, nie
lekcewazy tego co mowi).

My, z kolei, mamy okazj¢ do poznawania partnera, uzyskania wielu
informacji, ktorych nie posiedliby$Smy, ignorujac tres¢ jego wypowiedzi. Poza
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tym zyskujemy jego sympatig, ktorej bysmy nie zdobyli przerywajac co chwila
jego wypowiedz, przekonujac lub udowadniajac swoje racje.

Zdolnos¢ skutecznego stuchania.

Ten kto:

bedzie okazywat szacunek dla sposobu myslenia 1 mowienia
partnera, nawet jesli nic zgadza si¢ z jego zdaniem,

bedzie cierpliwie stuchat wypowiedzi partnera,

bedzie starat si¢ zrozumie¢ intencje autora wypowiedzi,

bedzie stwarzal atmosfer¢ akceptacji 1 zrozumienia poprzez
zachecanie go do wypowiedzi.

nie bedzie zaklécal wypowiedzi partnera roéznego rodzaju
czynnosciami  (rozmowa telefoniczna, przegladanie gazety,
rozmowa z innymi cztonkami zespolu negocjacyjnego itp.), ktore
oznaczalyby lekcewazenie partnera.

J. Gut 1 W. Human zalecaja zastosowanie trzech sposobow skutecznego
shluchania sa to:

parafraza,
odzwierciedlenie,
prowadzenie.

Parafraza zaczyna si¢ od takich zwrotow jak:

Jesli dobrze rozumiem to chciat pan powiedziec¢, ze...
Z tego co pan mOwi zrozumiatem, ze...

Czy dobrze rozumiem, Ze...

O ile si¢ nie myl¢ to chce pan powiedzie¢, ze...

Odzwierciedlenie jest szczegdlna umiejgtnoscia dobrego stuchania.
Polega na odgadnigciu odczu¢ partnera, by dostroi¢ si¢ do jego klimatu 1
mozliwosci, gdy nie zalezy nam na celowym zwigkszeniu dystansu pomig¢dzy
nami a partnerem (np. nie chcemy ochtodzenia stosunkow).

Na przyktad:

gdy partner mowi cicho 1 z namystem, nie méwimy zbyt gtosno i
gwaltownie,

gdy partner jest wyraznie zmegczony 1 coraz trudniej jest mu
prowadzi¢ rozmowy, nie zmuszamy go do kontynuowania ich,

gdy partner czuje si¢ oniesmielony otoczeniem (np. luksusem
gabinetu gdzie odbywaja si¢ rozmowy), nie demonstrujemy coraz
to nowych oznak naszego bogactwa.

Prowadzenie jest z kolei sSwiadomym sterowaniem rozmowa tak, aby
wypowiedzi partnera dotyczyty pozadanych przez nas tematow.

Jezeli wypowiedzi partnera sa chaotyczne 1 wielowatkowe, takze gubimy
sens wypowiedzi, porzadkujemy t¢ wypowiedz domagajac si¢, by zawieraty one
konkretna odpowiedz na nasze pytanie.

Przejmujemy inicjatyw¢ w rozmowie poprzez zadawanie pytan i
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proponowanie tematow, dzigki czemu rozmowa ta jest zgodna z naszymi
potrzebami.
Nalezy wigc pamigtac, by podczas rozmow:
-  Mie¢ swiadomos$¢ wlasnych celow, zamierzen, nawykow,
preferencji, motywow.
« Dotrzymywac¢ stowa nawet w najdrobniejszych sprawach; zanim
ztozymy obietnicg zastanOwmy sig, czy jest ona wykonalna.
- Uwzglednia¢ stabosci swojego rozmdwcey 1 pomaga¢ mu w
prowadzeniu rozmowy, bo to lezy w naszym interesie.
« Nie zrzuca¢ winy za niepowodzenie na innych, by¢ zawsze
gotowym do przyznania si¢ do popeinionego bigdu.
« Nie lekcewazy¢ rozmowcy; okazywac¢ mu szacunek.
« Unika¢ udzielania rad.
- Niezgodg¢ na warunki partnera wyraza¢ taktownie lecz
zdecydowanie.

Dobre stuchanie jest takze podkreslanie, ze rozmowca jest rzeczywiscie
stuchany: postugujac si¢ arsenatem srodkéw komunikacji niewerbalnej 1
drobnymi wtraceniami pozalingwistycznymi takimi jak: umm, taak, ooo, eee,
itp.

Dobre porozumiewanie si¢ pomigdzy partnerami jest mozliwe wowczas,
gdy wystepuje miedzy nimi wzgledna réwnowaga sil.

Jesli jeden z partnerow jest zdecydowanie dominujacy, a jeden ulegly, rownowaga ta

jest zburzona 1 moze doprowadzi¢ do niewtasciwego zrozumienia (np. przez osobe ulegla),
lub trwalego zrazenia sobie partnera (np. przez osobg dominujaca).

Chodzi tu gléwnie o zachowanie spokoju, zrownowazenie, ale nie
podkreslanie dystansu (chyba, Ze to jest naszym celem) albo chtodnego
traktowania partnera. Zdenerwowanie, nadmierne pobudzenie, czy agresja nie
zjednaja partnera rozmowy.

* Dajac partnerowi do zrozumienia, ze jesteSmy golowi do wspotpracy.

* Dajac sig poznac¢ partnerowi.

* Poznajac partnera.

Powaznym blgdem jest mowienie wylacznie o sobie. Stworzy¢ to moze
opinie 0 nas jako o kompletnym nudziarzu i zarozumialcu. Starajmy si¢
aktywnie poznawa¢ naszego partnera poprzez stawianie pytan 1 zachgcanie do
mowienia o sobie.

Komunikacja niewerbalna
Ta czg$¢ pracy poswigcona jest tym sposobom przekazywania informacji,

ktore dla przenoszenia znaczen nie potrzebuja stow. Jak duza rolg odgrywa ten
kod w komunikowaniu, zwtaszcza emocji, $wiadcza te oto dane przedstawione
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przez Alberta Mehrabiana, autorytet w dziedzinie badan nad komunikacja
niewerbalna: 7% informacji o sympatii przekazywane jest przez stowa, 38%
tychze informacji przekazuje ton glosu i inne wskazniki wokalne, wreszcie
pozostale 55% informacji przekazywane jest twarza 1 gestami. Oznacza to, ze
podczas codziennych rozmow z innymi przewazajaca czg$¢ informacji o
emocjach przekazywana jest poza trescia stow.

Co wigcej kazdy z nas mimowolnie wysyla rézne informacje o sobie oraz
odczytuje znaczenie niewerbalnych znakow prezentowanych przez osoby, z
ktorymi sig styka. Najczesciej dzieje si¢ to jednak nieswiadomie.

Nie mozna w pelni zrozumie¢ praktycznego znaczenia komunikacji
niewerbalnej bez zaznajomienia sig¢ z niektorymi zagadnieniami teoretycznymi
dotyczacymi tego tematu. Nizej podano najwazniejsze informacje
wprowadzajace.

Sposoby ujmowania komunikacji niewerbalnej

Komunikacja niewerbalna moze by¢ rozumiana w dwojaki sposob. W
ujeciu szerszym oznacza¢ bedzie wszelki niewerbalny przekaz informacji. W
ujeciu  wezszym natomiast obejmuje niewerbalny przekaz informacji
wystepujacy w kontakcie spolecznym, a wigc kiedy na przyktad rozmawiaja ze
soba dwie osoby. Zdecydowana wigkszo§¢ omawianych na tej stronie zagadnien
dotyczy tego drugiego sposobu ujmowania komunikacji niewerbalne;.

Funkcje komunikatow niewerbalnych

Niewerbalne aspekty porozumiewania si¢ pelniag wazne funkcje
komunikacyjne. Wtasciwie nie sposdb wyobrazi¢ sobie mozliwosci pelnego
porozumiewania si¢ ludzi bez "wspomagania" niewerbalnego. Nizej
przedstawiono kilka klasyfikacji funkcji komunikatoéw niewerbalnych.

Klasyfikacja Knappa
(http://pedagog.umcs.lublin.pl/~sylwesto/)

» Powtarzanie - kanat niejezykowy przekazuje jednoczes$nie informacje
zawarte w wypowiedzi stownej. Np. gest wskazujacy wngtrze
mieszkania przy wypowiedzi "zapraszamy do $rodka"

» Zastapienie - zamiast stOw prezentowana jest sekwencja niejezykowa,
ktora oznacza to samo. Np. gest pozdrowienia zamiast stow "Dzien
dobry". Nie wszystkie wypowiedzi moga by¢ zastgpowane przekazami
niejezykowymi.

» Regulacja konwersacji - ustalanie kolejnosci wypowiedzi.
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» Akcentowanie tekstu mowionego - ruchy rak, glowy itd. moga
podkreslac¢ znaczenie wypowiadanych stow przez obrazowanie. Np.
pochylenie wobec rozmowcy jako okazanie szacunku.

» Maskowanie - zachowania niej¢zykowe majace na celu ukrycie
prawdziwych uczué, przekonan czy mysli. Np. zachowania
wystepujace podczas klamania.

ROLA KOMUNIKACJI NIEWERBALNEJ W6
ARGYLE'A (http://pedagog.umcs.lublin.pl/~sylwesto/)

Komunikowanie interpersonalnych postaw i emocji

Kody niewerbalne stuza przede wszystkim odzwierciedlaniu stosunku
cztowieka do jego otoczenia, w tym zwlaszcza spotecznego. Wzajemne
ustosunkowanie si¢ ludzi przejawiane jest takimi znakami jak wyrazy twarzy,
ton glosu, spojrzenia czy cho¢by przyjmowane odlegtosci. To tylko niektore z
gamy Srodkéw, poprzez ktore wysylamy 1 odbieramy informacje takie jak
sympatia - antypatia, zainteresowanie - brak zainteresowania, partnerstwo -
dominacja - ulegto$¢. Mozna powiedzie¢, ze na poziomie niewerbalnym mamy
do czynienia przede wszystkim z komunikacja emocjonalna. Komunikowanie
werbalne jest natomiast glownym sposobem przekazywania informacji innego
rodzaju.

Samoprezentacja

Poprzez ubidr, fryzure, sposob wypowiadania sig, rozne rekwizyty czy
ogolniej styl zachowania ludzie wysytaja komunikaty dotyczace tego kim sa lub
kim chcieliby by by¢. Innymi stowy poprzez rozne niewerbalne srodki
informuja (czesto niezamierzenie) o swoim statusie spotecznym,
ekonomicznym, osobowosci, sympatiach politycznych (znaczek w klapie
marynarki) oraz innych aspektach "ja". Bardzo czg¢sto ludzie graja pewne role,
czyli pokazuja si¢ takimi (na ogét lepszymi, madrzejszymi, bogatszymi, bardziej
pewnymi siebie) niz sa w rzeczywistosci.

Rytuat

Kody niewerbalne odgrywaja wazna role w rytuatach. Dobrze wszystkim
znanym rytuatem spolecznym jest witanie si¢ 1 zegnanie. Podczas przywitania w
kulturze polskiej mezczyzni podaja sobie rece (jesli odlegtos¢ pomigdzy
osobami na to pozwala), usmiechaja si¢ do siebie oraz nawiazuja kontakt
wzrokowy. Inny wariant przywitania to podniesienie reki lub zdjecie nakrycia
glowy (rzadziej juz dzi$§ spotykane) oraz ukton kiedy odleglos¢ jest zbyt duza
aby podac sobie dtonie. Zachowania tego rodzaju sa redundantne (wysoce
przewidywalne 1 tym samym majace mniejsze znaczenie informacyjne) stuza
jednak podtrzymywaniu dobrych relacji z innymi. Inne rodzaje rytuatow to
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promocje, immatrykulacje, honorowe wrgczanie nagrdd, gdzie takze obowiazuja
okreslone normy na przyktad dotyczace strojow czy sposobow zachowywania
Sig.

Podtrzymywanie komunikacji werbalnej

Znaczenie wypowiedzi nie zalezy tylko od samej tresci stow. Jest ono
(znaczenie) zalezne od takich czynnikow jak akcent, ton glosu, szybkos$¢ oraz
ptynno$¢ mowienia. Wypowiedz staje si¢ przez to bardziej kompletna co czyni
ja bardziej (czasami mniej jak ma to miejsce w przypadku ironii) zrozumiala i
tatwiejsza do odczytania. Poza tym podczas méwienia ludzie gestykuluja a na
ich twarzach wida¢ ré6zne miny. Sa to takze informacje, ktore moga by¢
pomocne w odczytaniu znaczenia wypowiedzi. Jest to o tyle wazne, ze wigksza
czgs$¢ tych informacji jest przekazywana 1 odbierana nieSwiadomie dlatego
mozna uzna¢, ze wlasnie tam nalezy szukac potwierdzenia lub zaprzeczenia
tego, co jest przekazywane w tresci stow.

Podczas rozmowy dwu lub wigcej 0s6b musi zosta¢ ustalony porzadek
moéwienia. Trudno wyobrazi¢ sobie rozmowg kiedy obie osoby mowia
jednoczesnie. Taki porzadek ustalany jest wlasnie znakami niewerbalnymi
takimi jak nabieranie powietrza i otwarcie ust, aby za chwilg zabra¢ glos,
skinienia gtowa, podniesienie reki oraz inne. Kiedy juz jedna osoba zabrata glos
oczekuje ona reakcji shuchacza. Stuchacz natomiast chcac da¢ do zrozumienia,
ze aktywnie uczestniczy w interakcji kiwa glowa kiedy zgadza si¢ z mowiacym
lub kreci glowa na znak niezgody. Tak czy inaczej przekazuje on méwiacemu
informacje zwrotne o swoim zaangazowaniu czyni to wlasnie przy pomocy
kodow niewerbalnych. Wreszcie sa i takie sytuacje gdzie porozumiewanie si¢
stowne jest wykluczone. Wystarczy przyjrzec si¢ (np. telewizji) grupie
pracujacych wspolnie ptetwonurkow, pracownikom lotniska pomagajacym
pilotom parkowa¢ samolot, czy cho¢by pracy policjanta kierujacego ruchem
ulicznym na skrzyzowaniu.

Zasady interpretacji - wskazowki

» Zasada 1
Istnieje pig¢ ogdlnych kryteridw interpretacji komunikatow
niewerbalnych. Sa to: postawa, mimika, gesty, dystans i ton. W miarg
mozliwosci nalezy uwzglednia¢ jak najwigcej kryteridow przy kazdorazowej
ocenie zachowania innych.

» Zasada 2
Wigkszo$¢ zachowan niewerbalnych kazdy interpretuje nieSwiadomie.
Wynika to miedzy innymi z faktu, ze czlowiek ma ograniczone mozliwosci
swiadomego spostrzegania. To czego nie uda sig spostrzec $wiadomie bedzie
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zarejestrowane ponizej progu swiadomosci, ale wzbudzi okre§lona reakcje
emocjonalna.

» Zasada 3
Pomoca podczas $wiadomego interpretowania zachowan innych ludzi
moze by¢ werbalizacja, tego co zauwazamy. Nalezy w my$lach ubiera¢ w stowa
swoje spostrzezenia. Pomoze nam to w uswiadomieniu sobie, jakie zachowania
drugiej osoby wplynety na nasza oceng.

» Zasada 4
Interpretacji powinny podlegaé zespoly gestéw a nie pojedyncze gesty.
Pojedynczy gest w wigkszos$ci wypadkdéw nie ma jasnego znaczenia (z
wyjatkiem emblematow). Zespoty gestow wyrazajacych t¢ sama lub podobna
postawe czy emocj¢ sa lepsza przestanka do formutowania wnioskow. Nalezy
ponadto zwraca¢ uwagg na zgodnos¢ znaku (pozytywne - negatywne)
nast¢pujacych po sobie zespoldw gestow.

» Zasada 5
Nalezy zwraca¢ uwage na spojnos$¢ pomig¢dzy wypowiadanymi stowami a
towarzyszacymi im gestami. Jezeli gesty beda przeczy¢ stowom ludzie sktonni
sa wierzy¢ raczej zachowaniom niewerbalnym.

» Zasada 6

Nie istnieje uniwersalny stownik gestoéw. Oznacza to, ze nie mozna
jednoznacznie przypisa¢ okreslonym gestom jakiego$ znaczenia. Dlatego
podczas oceny oprdcz roznic kulturowych trzeba uwzgledni¢ takze roznice
indywidualne. Kazdy z nas posiada swoje charakterystyczne sposoby
zachowania. Pojawiaja si¢ one niezaleznie od sytuacji, w ktorej si¢ znajdujemy,
dlatego tez nie niosa one ze soba informacji co aktualnie dzieje si¢ z dang osoba.
Nieznajomos$¢ indywidualnych nawykow w zachowaniu moze doprowadzi¢ do
mylnych interpretacji. Na przyktad nieprzyjemny grymas twarzy moze by¢
tikiem pozostalym po wylewie, a nie oznaka dezaprobaty czy niecheci.
Prawdopodobienstwo popelnienia takiego btedu nazywa sig¢ (za Ekmanem)
ryzykiem Brokawa.

» Zasada 7
Nalezy pamigta¢ o wplywie sytuacji na zachowanie. Kto$ zaklada sobie
ramiona na piersi, poniewaz jest mu zimno. Ktos$ inny siedzi sztywno bo ma za
ciasne ubranie. Pierwszy przypadek nie swiadczy o zamknigtej postawie, drugie
zachowanie nie jest oznaka napigcia.
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» Zasada 8
Podczas interpretowania zachowan niewerbalnych stosowac pytania
kontrolne. Polegaja one na konfrontowaniu uzyskanych odpowiedzi z
zaobserwowanymi zachowaniami. Jezeli np. podczas prezentacji osoba odchyli
si¢ 1 zalozy rece na piersi nalezy zapyta¢ w tym momencie, co sadzi o
omawianej sprawie. Jezeli wyrazi swoje watpliwos$ci bgdzie oznaczac to, ze
wczesniejsze zachowanie rzeczywiscie bylo wyrazem negatywnej postawy.

» Zasada 9
Nalezy zwraca¢ uwage na wplyw naszych zachowan niewerbalnych na
zachowania innych ludzi. Kto$§ w naszym towarzystwie moze przyjac¢ postawe
zamknigta nie dlatego, ze obawia si¢ lub nie lubi nas, ale moze dlatego, ze to my
sami wysylamy negatywne komunikaty, ktore prowokuja jego zachowania w tej
sytuacji. Zjawisko to nosi nazwe¢ Efektu Rosenthala.

» Zasada 10
Rzecza absolutnie podstawowa podczas ksztatcenia umiejgtnosci
interpretacji zachowan niewerbalnych jest §wiadomo$¢ wlasnych zachowan
niewerbalnych oraz ich trafna interpretacja. I od tego, tak naprawde nalezatoby
zaczag.

PRZESZKODY W SKUTECZNYM KOMUNIKOWANIUV SIE

Rodzaje przeszkod i ich przezwycigzanie

Przeszkoda jest kazdy czynnik, ktory utrudnia wymiang informacji
migdzy nadawca i odbiorca. Zrodla powstawania przeszkod sa bardzo
réznorodne, a wystgpujace ich ilosci w praktyce nieograniczone.

Kazdy kierownik, ktéry opiera swoja wspolprace z podwladnymi na
komunikowaniu si¢, musi dostrzec 1 zrozumie¢ przeszkody porozumiewania sig,
a przede wszystkim musi wiedzie¢ jak je eliminowac i1 usprawniaé proces
komunikowania si¢ z innymi.

Najbardziej rozpowszechnionymi przeszkodami w komunikowaniu si¢ sa:
szum, emocje, niezgodno$¢ komunikatow, nieufnosc." (Zob. J. A. F. Stoner. Ch.
Wankel, Kierowanie. s. 438)

Réznice w postrzeganiu, inaczej roznice w indywidualnej percepcji tacza
si¢ z odmiennym podej$ciem ludzi do tego samego zjawiska. Przyktadowo
kierownik chwali pracownika za wydajnos¢ 1 jakos¢ pracy. Koledzy
wyrdznionego moga traktowac ta pochwalg jako efekt ,,podlizywania" sig
szefowi, moga zartowac z wyroznionego lub przejawia¢ wobec niego otwarta
wrogos$¢. Przezwycigzanie rdznic w postrzeganiu moze nastapi¢ poprzez
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wyjasnienie komunikatu tak, aby zostal on zrozumiaty przez osoby o réznych
pogladach 1 doswiadczeniu.

Roéznice jezykowe lacza si¢ z roznym rozumieniem siow terminow,
zargonOow uzywanych w informacjach w procesie komunikowania.

Aby komunikat spetnial swoja role, byt dla zainteresowanych zrozumiaty,
to zawarte w nim symbole musza znaczy¢ to samo dla nadawcy i dla odbiorcy.
Przyktadowo poszczegdlne stowa moga co innego znaczy¢ i by¢ roznie
przyjmowane przez, inzyniera, ekonomistg, psychologa.

Réznice jezykowe mozna przezwycigza¢ poprzez wyjasnianie
komunikatu 1 zawartych w nim terminéw. Nalezy postugiwac si¢ jezykiem
prostym, bezposrednim, ogolnie zrozumiala terminologia. W celu zrozumienia
uzytych zwrotow w komunikacie przydatne jest powtdrzenie przez odbiorce
zawarte] w nim treSci wlasnymi stowami Trzeba tez zachgca¢ odbiorcow do
zadawania pytan i1 zadania wyjasnien w sprawach watpliwych 1 niejasnych.

Komunikowanie si¢ nigdy nie jest wolne od jakiegokolwiek szumu.
Szumem jest kazdy czynnik, ktory powoduje zamieszanie lub w inny sposob
zakldca porozumiewanie sig. Dlatego tez szum trzeba eliminowac.

Ludzie sami odrzucaja wiele mato warto§ciowych informac;ji, ktore
utrudniaja komunikowanie si¢. W selekcji tej nieraz, takze odrzucane sa
informacje wazne. Nalezy unika¢ otoczenia rozpraszajacego skupienie i uwagg,
oraz zapewnia¢ wigksza jasno$¢ komunikatu.

W procesie komunikowania sig stale towarzysza emocje w postaci
gniewu, mito$ci, nienawisci, zazdrosci, leku, zaklopotania. Wplywaja one na
zrozumienie przez, nas cudzych komunikatow i na to, jak nasze komunikaty
oddziatuja na innych.

W przezwycigzaniu emocji podstawowym warunkiem jest nie tylko ich
ograniczanie, ale rowniez lepsze poznanie lego rodzaju przeszkod
komunikowania si¢. Konieczne jest dazenie do zrozumienia emocjonalnych
reakcji innych ludzi i przygotowanie si¢ do radzenia sobie z nimi. Nalezy tez
troszczy¢ si¢ o atmosfer¢ racjonalnos$ci, otwartosci 1 zaufania, zachecaé
podwladnych do swobodnego o sobie méwienia i swoich prawach. W uniesieniu
emocjonalnym pracownicy moga znieksztatca¢ komunikaty lub w ogdle unikaé
porozumiewania sig.

Niezgodnosci migdzy komunikatami werbalnymi 1 niewerbalnymi
uwarunkowane sa niepoprawnym j¢zykiem oraz takimi czynnikami
pozawerbalnymi, jak ruchy ciala, ubidr, gesty, wyraz twarzy, ruchy oczu itp.
Nasze niewerbalne komunikaty moga bowiem przekazywac rozne zamiary.
Przelozony majacy zawsze grymas na twarzy. zapewne nie bedzie popularny 1
lubiany przez podwtadnych.

Warunkiem eliminowania tych niezgodnosci jest zdawanie sobie z nich
sprawy 1 unikanie ich wysytania. Gesty, zachowanie, wyraz twarzy i inne
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znaczace komunikaty niewerbalne powinny by¢ zgodne z komunikatem
stownym.

Prawdziwos¢ komunikatu w znacznym stopniu zalezy od wiarygodnosci,
ufnosci, uczciwosci nadawcy w pojeciu odbiorcy. Wiarygodno$¢ nadawcy z
kolei zalezy od wielu czynnikow. Wiarygodno$¢ przetozonego, zaufanie do
niego bedzie duze, jesli pracownicy beda uwazac go za znajacego si¢ na rzeczy,
obiektywnego w ocenie, szczerze troszczacego si¢ o innych.

Przezwycig¢zanie nieufnos$ci polega w znacznej mierze na stwarzaniu
zaufania, ktore z kolei zalezne jest od uczciwosci, sprawiedliwosci 1 dobrych
zamiarow danego czlowieka. Atmosfera zaufania na ogdél powstaje w trakcie
dhugiego wspotdziatania.

Najogolniej przezwycigzanie przeszkod w komunikowaniu si¢ niezaleznie
od ich rodzaju, uzaleznione jest od dwoch podstawowych warunkow.

Po pierwsze, od nauczenia si¢ rozpoznawania r6znego rodzaju przeszkod 1
po drugie, od checi 1 potrzeby dziatania na rzecz ich przezwycigzenia.

Przezwyciezanie przeszkod w interpersonalnym komunikowaniu sie

Przezwycigzanie przeszkod nastepuje dwuetapowo. Po pierwsze, trzeba
si¢ nauczy¢ rozpoznawania r6éznego rodzaju przeszkdd, ktore moga
wystgpowac. Po drugie, musi si¢ dziala¢c na rzecz ich przezwycig¢zenia.
Przedstawiamy ponizej niektore techniki, mozliwe do zastosowania w
przezwycigzaniu konkretnych opisanych przez nas przeszkod.

Przezwyciezanie roznic w postrzeganiu. Konieczne jest takie wyjasnienie
komunikatu, by zostat on zrozumiany przez osoby o ro6znych pogladach 1
doswiadczeniu. Jesli jest to mozliwe, powinni§my poznawaé¢ doswiadczenia
0sob, z ktorymi si¢ porozumiewamy. Wczuwanie si¢ w ich punkt widzenia na
sytuacj¢ 1 odktadanie reakcji do czasu, gdy rozwazy si¢ istotne informacje,
utatwia zmniejszenie niejednoznacznosci komunikatéw. Gdy przedmiot jest
niejasny, podstawowe znaczenie ma zadawanie pytan.

Przezwyciezanie roznic jezykowych. Potrzebne jest wyjasnienie znaczenia
niekonwencjonalnych lub technicznych terminéw. Nalezy stosowac jezyk
prosty, bezposredni, naturalny. Dla zrozumienia wszystkich istotnych pojec
szczegolnie przydatne jest potwierdzanie lub powtorzenie wlasnymi stowami
przez odbiorce gtownych tresci komunikatu. W niektorych przypadkach, jesli
wszyscy cztonkowie organizacji lub grupy beda mie¢ do czynienia z nowa
technologia, warto zorganizowac kurs, aby zapozna¢ ich z nowym przedmiotem.
Trzeba zachgcac odbiorcoOw do zadawania pytan 1 zadania wyjasnien w
sprawach niejasnych lub bedacych potencjalnym przedmiotem nieporozumienia.

Pomaga tez wyczulenie na r6zne mozliwe interpretacje komunikatu.
Komunikaty mozna czgsto przeformutowac za pomoca innych terminow.
Niekiedy nawet niewielka zmiana moze przynie$¢ korzystne skutki. Jesli na
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przyklad zastepujemy niepopularny system norm sprzedazy innym, w ktorym
osiaganie planowanej sprzedazy jest tylko jednym ze wskaznikow wydajnosci,
nalezaloby w ogole unika¢ wyrazu ,,norma", ze wzgledu na jego negatywne
skojarzenia ze starym systemem.

Przezwyciezanie szumu. Szum trzeba eliminowac¢. Na przykiad nalezy
wylaczy¢ hatasujacaq maszyng, ktora utrudnia rozmowe, lub przenies¢ sig¢ do
innego miejsca. Jesli rozmdweca nie stucha nas uwaznie, powinnis§my probowac
przywroci¢ jego uwage 1 unika¢ otoczenia rozpraszajacego skupienie. Gdy za$
szumu nie da si¢ unikna¢, nalezy zapewni¢ wigksza jasno$¢ 1 moc komunikatu.

Przezwyciezanie emocji. Pierwszym krokiem do przezwycig¢zenia
negatywnych skutkéw emoc;ji jest lepsze ich poznanie. Wyczulenie na wtasne
nastroje 1 $wiadomos¢ tego, jak moga wptynac na innych zanim przekaze si¢ im
wazny komunikat, utatwia sprawg. Pozyteczne jest takze dazenie do
zrozumienia emocjonalnych reakcji innych 1 przygotowanie si¢ do radzenia
sobie z nimi.

Ogolniej, mozna dazy¢ do stworzenia klimatu, w ktérym mato
prawdopodobne jest wystepowanie destrukcyjnych emocji. Zyczliwe
srodowisko, powaznie rozwazajace nowe lub odmienne sposoby dzialania,
redukuje stany emocjonalne. Nalezy zapewnia¢ podwtadnym dodatnie
sprzgzenia zwrotne. Jesli si¢ je wlasciwie realizuje, podwtadni nabieraja
wigkszego zaufania i1 szacunku. Rozwijanie zaufania, pewnosci 1 otwartos$ci
prowadzi do komunikowania si¢ bezpiecznego, nie stwarzajacego zagrozen
srodowiska, a srodowisko takie ma mniejsze szans¢ wywolania emocji i postaw
obronnych.

Przezwyciezanie niezgodnosci miedzy komunikatami werbalnymi i
niewerbalnymi. Podstawa eliminowania tych niezgodnosci jest zdawanie sobie z
nich sprawy 1 unikanie prob wysytania fatszywych komunikatow. Gesty, ubior,
postawa, wyraz twarzy 1 inne znaczace komunikaty niewerbalne powinny by¢ w
zgodzie z komunikatem stownym. Przydatna jest analiza niewerbalnych
komunikatow innych oséb i1 zastosowanie do siebie wyciagnigtych wnioskow.

Przezwyciezanie nieufnosci. Przezwycigzanie nieufnosci polega w
znacznej mierze na stwarzaniu zaufania. Wiarygodno$¢ jest wynikiem
dlugofalowego procesu, w ktérym inni uznaja uczciwos¢, sprawiedliwosc¢ 1
dobre zamiary danego cztowieka. Procesu tworzenia atmosfery zaufania na ogot
nie mozna przyspieszy¢; dobre wzajemne stosunki z osobami, z ktorymi sig
cztowiek komunikuje, powstaja jedynie w trakcie konsekwentnego dziatania.

W przekazywaniu komunikatéw i powodowaniu ich docierania do
odbiorcy przydatne sa — ogolnie biorac — dwa dodatkowe sposoby. Pierwszym
jest redundancja — powtarzanie tresci komunikatu lub ponowne jej
przedstawianie w innej postaci. Redundancja przeciwdziata szumowi,
ograniczajac niepewnos$¢ w przekazywaniu komunikatu. Optymalny poziom
redundancji zalezy od okolicznosci. Jesli komunikat przesyta si¢ w trwatej
postaci — na przyktad na papierze, tasmie lub dyskietce — proces komunikacji
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wymaga niewielkiej redundancji. Jednakze jesli komunikat jest skrajnie ztozony,
warto nawet w formie pisemnej powtorzy¢ podstawowe sprawy w kilku roznych
sformulowaniach. Redundancja jest wazniejsza w ustnych 1 innych nietrwatych
postaciach komunikacji. Gdy ktos nam podaje telefonicznie numer, a nie mamy
otéwka ani papieru, by go zapisac, tatwiej nam go bedzie zapamigtac przy
kilkukrotnym powtorzeniu.

Podobnie jak inne techniki, tak i redundancja moze by¢ przesadzona. Jesli
uslyszymy t¢ sama wiadomos$¢ zbyt wiele razy, nasza reakcja moze by¢
znudzenie lub rozgniewanie. Z czasem odbiorca traktuje taki komunikat jak
szum. Ponadto w niektorych sytuacjach problemem moze by¢ przechowywanie
zbednej informacji. Wiele bibliotek chcialoby mie¢ po dwa egzemplarze kazdej
ksiazki, ale dwa egzemplarze kosztuja dwa razy tyle, zajmuja dwa razy wigce;j
miejsca 1 wymagaja niemal dwukrotnej ilo$ci czasu na skatalogowanie. Mozna
by lepiej wykorzystac te pieniadze, przestrzen i czas na inng ksiazke.

Drugi sposob juz wspomnielismy: zachgcanie do wytworzenia Srodowiska
czy kultury organizacyjnej, sprzyjajacej sprz¢zeniom zwrotnym. Sprz¢zenie
zwrotne jest najprzydatniejsze wtedy, gdy koncentruje si¢ na sprawach, ktore
osoba korzystajaca z niego jest w stanie zmieni¢. Na przyktad sprzezenie
zwrotne podczas ustnej prelekcji pozwala mowcy lepiej dobiera¢ stowa, sposdb
moéwienia 1 gestykulacjg; uwagi powinny dotyczy¢ tych zagadnien. Jednakze nie
da si¢ w istotny sposob zmieni¢ brzmienia gltosu; komentarze na ten temat
miatyby niewielki sens.

Sprzezenie zwrotne pomaga zarowno nadawcy, jak i odbiorcy. W
przyktadzie dotyczqcym numeru  telefonicznego najpoZyteczniejsze  jest
powtorzenie wobec nadawcy ustyszanego numeru. Nie tylko ulatwia to
zapamietanie, ale i umozliwia nadawcy potwierdzenie doktadnosci przekazu.
Czesto do powstania sprzg¢zenia zwrotnego wystarczy zapyta¢ shuchacza, czy
rozumie, co si¢ ma na mysli. Wskazéwki niewerbalne réwniez moga byc
przydatne przy ocenie czyjej$ reakcji. Na przyktad mozna niewerbalnie zachgci¢
mowce kiwajac potakujaco gtowa co kilka chwil 1 patrzac mu w oczy. Sposob
utrzymywania sprze¢zenia zwrotnego moze by¢ wykorzystany przez kierownika dla
wzmocnienia wzajemnego szacunku.
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