MODUL IV
Efektywna komunikacja Kkluczem do budowania pozytywnych relacji
z uczestnikami zajec.

CELE OPERACY]JNE:

Uczestnicy:

¢ Poznaja podstawowe zasady efektywnej komunikacji interpersonalnej i jej znaczenia dla procesu
dydaktycznego

¢ Poznajg narzedzia aktywnego stuchania

¢ Ucza sie wlasciwych sposob6w zadawania pytan

¢ Poznajg roézne systemy reprezentacji

¢ Rozwijajg umiejetnos¢ utrzymywania uwagi stuchajacych

e Ksztattujg umiejetno$¢ ingerowania w niewtasciwe zachowania dorostych uczniow

TRESCI PROGRAMOWE:

e Komunikacja werbalna i niewerbalna.

e Aktywne stuchanie.

e Postawa ulegta, agresywna i asertywna podczas. procesu komunikacji

e Podstawowe zatoZenia teorii analizy transakcyjne;j.

e Udzielanie i przyjmowanie informacji zwrotne;j.

e Rdzne rodzaje pytan i sytuacje, w jakich nalezy je zadawac.

e Systemy reprezentacji i sposoby utatwiajace komunikacje z typami os6b o okreslonych
preferencjach.

PROPONOWANE CWICZENIA
1.
Prowadzacy krétko omawia funkcje komunikacji niewerbalnej oraz kanaty
w komunikacji niewerbalnej: mimika, kontakt wzrokowy, gesty, pozycja ciata, dotyk.
2.
Uczestnicy biorg udziat w dwdch ¢wiczeniach ilustrujgcych range komunikacji niewerbalnej:
‘Sprzeczka”, ,Instrukcja”.
3.
Prowadzacy wyjasnia, jaka funkcje peini komunikacja niewerbalna w kontaktach
interpersonalnych z podaniem przyktadow.
Funkcja informacyjna
» Wpieranie przekazéw stownych
= Wyrazanie postaw i emocji
* Definiowanie relacji
» Ksztaltowanie wrazenia
4.
Uczestnicy w zespotach trzyosobowych na przyktadach z wilasnego doswiadczenia
sporzadzajg liste elementéw sprzyjajacych dobremu odbiorowi komunikatow
i przeszkadzajacych w dobrym odbiorze.

5.

Prowadzacy podkres$la waznos$¢ spdjnosci pomiedzy poszczegdélnymi rodzajami ekspresji
werbalnej i niewerbalnej oraz omawia aktywne stuchanie i funkcje jaka petni podczas
rozmowy



6.

Uczestnicy biorg udziat w ¢wiczeniach pozwalajacych na doskonalenie uzycia narzedzi
aktywnego stuchania: komunikat ,ja”, komunikaty otwierajace, parafraza, klaryfikacja,
odzwierciedlanie, dowarto$ciowanie, podsumowywanie

7.

Prowadzacy omawia bariery w komunikacji.

8.

Uczestnicy biorg udziat w ¢wiczeniach polegajacych na odgrywaniu rol.

9.

Prowadzacy omawia komunikacje interpersonalng z perspektywy analizy transakcyjnej;
omawia stany ego: Rodzica, Dziecka i Dorostego. Uczestnicy wykonuja w zespotach
¢wiczenie polegajace na dopasowywaniu réznych komunikatéw do oméwionych stanéw ego
Prowadzacy omawia aparat pojeciowy Erica Berne’a i jego interpretacje komunikacji
niewerbalnej. Prowadzacy przedstawia rodzaje transakcji i typowe gry, jakie ,uprawiajg”
ludzie.

10.

Uczestnicy odgrywaja scenki wg wylosowanych scenariuszy - kazdy zespét odgrywa scenke
dwukrotnie - wchodzac w tzw. gre i grajac czysto.

11.

Wspolnie ustalamy i formutujemy Zasady czystej komunikacji

12.

Prowadzacy przedstawia systemy reprezentacji, a uczestnicy starajg sie dopasowac do nich
najbardziej efektywne strategie nauczania



MATERIALY POMOCNICZE DLA UCZESTNIKOW ZAJEC - MODUL IV

KOMUNIKAC]JA INTERPERSONALNA

Dlaczego porozumiewanie sie pomiedzy ludzmi jest tak wazne? Po prostu na tym polega
nasze zycie. JesteSmy tak skonstruowani, Ze prawie non-stop wysytamy sygnaty
i reagujemy na sygnaty wysytane przez innych. Ciekawos$¢ innych ludzi jest nieodtgcznym
elementem ludzkiej natury, dlatego prowadzenie rozmowy to nasza codzienna aktywnosc.
Bez prowadzenia konwersacji trudno bytoby wyobrazi¢ sobie jakiekolwiek zycie spoteczne.
Rozpoczynamy komunikowanie sie z chwilg naszych narodzin (a wtasciwie wcze$niej, bo
dziecko zaczyna kontaktowac sie z matka, jeszcze przed swoim przyjSciem na $wiat),
a konczymy umierajgc. Psychologowie szacuja, a Ze na porozumiewanie sie z innymi
przeznaczamy poza snem 70% naszego czasu, 32% na mowienie, 42-57% na
stuchanie (badania: Cooper, 1994 r.). PoSwiecamy tak wiele energii i czasu na
porozumiewanie sie z innymi, bo chcemy zrozumie¢ ich zachowanie, tylko w ten sposoéb
mozemy wyjasnic¢ i przewidzie¢ $wiat, w ktorym zyjemy. Kiedy za$ nie porozumiewamy sie
z innymi, rozmawiamy sami ze sobg, prowadzac dialog wewnetrzny.

Komunikacja od dawna jest przedmiotem badan naukowych. Znajomos$¢ jej procesu moze
poprawi¢ poziom wzajemnego rozumienia sie ludzi, tym samym zmniejszajac liczbe
konfliktow.

Mozna zaryzykowac stwierdzenie, ze wiekszo$¢ nieporozumien wynika nie z réznic
interesow, lecz wzajemnej nieznajomosci podstaw skutecznej komunikacji
miedzyludzkiej. Zyjemy jednak w czasach, ktére nie sprzyjaja rozwojowi umiejetnosci
komunikacyjnych. Bezposrednia rozmowe z drugim cztowiekiem zastepuje komputer, SMS..
Coraz mniej miejsca i czasu poSwiecamy na rozpoznawanie uczuc i stojacych za nimi
wartosci. Coraz trudniej rozpozna¢ wzajemne potrzeby. A to one sg naprawde bodZcem do
nawigzania relacji komunikacyjnych. ,Jezyk jest lustrem duszy - powiedz cos, abym mogt cie
zobaczy¢” George Miller, ,Jezyk i komunikowanie”, 1951 r. Im wiecej znamy znaczen stow,
tym  latwiej  wyrazi¢ nasze uczucia i  stojgce za  nimi  potrzeby.
A tymczasem nasz jezyk staje sie ubozszy.

Same stowa znacza wiele, ale interpretacja ich jest wiasciwsza, kiedy dodamy do nich
kontekst sytuacyjny, kiedy mozemy wstucha¢ sie w ich brzmienie, obejrze¢ mine i gesty,
z jakimi kto$ je wypowiada, wtedy mozemy mie¢ wiekszga pewnos$¢ co do odczytania
prawdziwej intencji ich nadawcy.

Komunikacja to proces dwukierunkowy - z jednej strony znajduje sie nadawca, z drugiej
odbiorca. Waznym Zrédtem informacji jest zachowanie niewerbalne, czyli mimika i ruchy
ciala (wyraz twarzy, gesty, ton gtosu, pozycje i ruchy ciata, dotyk, sposéb spogladania).
Obserwujac je szybko tworzymy pewne wyobrazenia. Dlatego nalezy pamietac, ze pierwsze
wrazenie jest bardzo wazne i mozliwe do wywarcia na kim$ tylko jeden raz. Ma ono
kluczowe znaczenie dla dalszej znajomosci, bo zostaje w pamieci na diugo.

Zdaje nam sie, ze przyktadamy wage do wypowiadanych stéw, ale jednak nie wyczerpuja
one tre$ci wypowiedzi. Czesto te same stowa wypowiedziane innym tonem, z inng intonacja
i akcentem znacza co$ zupeinie innego:



LALICJA NIE ZNA JACKA TAK DOBRZE”
LALICJA NIE ZNA JACKA TAK DOBRZE”
LALICJA NIE ZNA JACKA TAK DOBRZE”
LALICJA NIE ZNA JACKA TAK DOBRZE".

Mozemy wypowiedzie¢ o zdanie tonem pelnym ztoSci, sarkastycznym, petnym mitoSci,
Funkcje komunikacji niewerbalne;j:

e Utatwia komunikacje werbalng (kiedy znizasz, Sciszasz i zawieszasz glos, twoj
rozmoweca wie, Ze teraz jego kolej)

e Stuzy wyrazaniu emocji

e Pokazuje postawe (ustawienie bokiem, tylem, bezbarwny ton, wzrok opuszczony:
,Nie lubie cie”)

e Informuje o cechach osobowosci (gesty szerokie, zdecydowany ton gtosu
- informacja: ,Jestem otwarty”)

e Niektdre wskazniki niewerbalne powtarzajg lub uzupetniajg komunikacje werbalna.
,Ciesze sie, ze cie widze” mowi kto$ i uSmiecha sie. Kiedy stycha¢ w jego tonie gtosu
ironie i sarkazm, wiesz, Ze to nieprawda.

Niewerbalne gesty s3 czesto uniwersalnym jezykiem. Sprébujmy odegrac scenke i bez

stow przekaza¢ komunikat:

,Czes¢! Whasnie rozmawiam przez telefon. Bede jeszcze méwic z 10 minut. Siadaj sobie

tam w pokoju obok i poczekaj. Zawotam cie jak skoncze.”

Kanaly w komunikacji niewerbalnej

Kanat wyrazéw twarzy jest najwazniejszy. W 1872 r. Darwin opublikowat w dziele
,0 wyrazie uczu¢ u cztowieka i zwierzat” badania nad mimika i dowodzil, Ze emocje
przekazywane wyrazem twarzy s3a uniwersalne. Wszyscy ludzie potrafia kodowac
i odkodowaé¢, czyli wyrazac i interpretowac je z jednoznaczng dokladnoscia. S3 one
"gatunkowo”, nie "kulturowo” specyficzne. W 1971 r. Paul Ekman i Walter Friesen
zorganizowali badania ws$réd plemienia Fore, zyjgcego na Nowej Gwinei,
niepiSmiennego. Do$wiadczenia polegaty na pokazywaniu badanym réznych zdjec
twarzy, na ktérych widac¢ bylo wyrazne emocje i opowiadaniu historyjek o kontekscie
emocjonalnym. Zadanie polegato na dopasowywaniu twarzy do historyjek. Badanie to
powtorzono w Stanach, na grupie os6b wyksztatconych. Obie badane grupy wykonaty
zadanie tak samo. A zatem potrafimy niezaleznie od kultury rozpoznac
6 podstawowych emocji wyrazajgcych sie na twarzy: gniew, szczeScie, zaskoczenie,
strach, niesmak i smutek.

Kultura odgrywa role, jesli chodzi o spos6b wyrazania tych emocji, okresla specyficzne
reguty ich ujawniania. W USA przyjete jest, Ze mezczyzni raczej nie ptacza, kobiety moga
sobie pozwoli¢ na ptacz w trudnych chwilach. W Japonii nie jest przyjete, aby kobiety
$miaty sie gto$no, otwarcie czesto. Raczej nalezy powscigga¢ swoéj sposéb wyrazania
emocji.

Trudno$¢ w odkodowywaniu emocji sprawia fakt, ze czesto ujawniamy mieszanke
emocji (np. niesmak + gniew + zaskoczenie).



Innymi kanatami komunikacji niewerbalnej s3:

e Kontakt wzrokowy, spojrzenie (np. ciemne okulary partnera sprawiaja, Ze nie czujesz
sie pewnie)

e Gestyrgkiramion

W kazdej kulturze funkcjonuja tzw. ,emblematy”, czyli gesty, ktére majg utrwalone

znaczenie. Znak ,pedata”, znak ,0K”, znak ,Victoria”, znak ,pijaka”, znak ,$wirniety” lub

"jedzie mi tu czotg?”, ,wyrosnie mi tu kaktus?”.

Kltamstwo trudno odkodowa¢, bo ktamcy dobrze sie maskuja. Badania wskazuja, Ze

najlepiej je rozpoznawac po gestach i ruchach ciata, zmianach w gtosie, nie po mimice.

Podobno kobiety lepiej odczytuja komunikaty niewerbalne, z wyjatkiem ktamstw. Sg na

og6t bardziej sktonne zaufa¢ drugiej osobie, nawet nieznajome;.

Komunikacja interpersonalna, rozumiana zaréwno jako zachowania werbalne jak
i niewerbalne, zachodzi nieustannie - kazda sytuacja spoteczna implikuje proces nadawania
i odbierania roznych informacji. Nie wypowiadajac ani stowa, moje cialo nieustannie
emituje sygnaty, ktére wyrazaja moje samopoczucie, nastawienia, postawy etc. Komunikacja
niewerbalna jest wielokanatlowym procesem przebiegajacym spontanicznie, obejmujgcym
subtelne nielingwistyczne zachowania, dokonujacym sie w sposob ciggty i, w duzej mierze,
bez udziatu mojej Swiadomosci. Nawet, jezeli zdaje sobie sprawe z emitowania poprzez
wtasne ciato okreslonych sygnatéw niewerbalnych, to w niewielkim jedynie stopniu potrafie
sprawowa¢ kontrole nad tym procesem. Oto przykitad: uczuciu silnego niepokoju,
zdenerwowania czesto towarzyszy drzenie rgk. Pomimo usilnych staran, nie moge tego
powstrzymac, dokonuje sie ono wbrew mojej woli. Innym przyktadem jest zmiana wielkosci
Zrenic - dokonuje sie bez udziatu mojej $wiadomosci i nie sprawuje nad nig zadnej kontroli.
Podobnie jest w przypadku gtosu - pomimo zaangazowania catej sity woli, moja ekspresja
wokalna wcigz pozostaje poza mojg kontrolg. Gtos najwierniej wyraza stany emocjonalne,
najszybciej zdradza smutek czy przygnebienie, uznaje sie go za najbardziej "dziurawy"
kanat. Ale na przyktad twarz - "najwiekszy niewerbalny ktamca" - w duzej mierze podlega
wolicjonalnej kontroli. Potrafimy sprawi¢, by nasza twarz wyrazata uSmiech, zdziwienie czy
oburzenie.

Przyjrzyjmy si¢ teraz dokladniej poszczegdlnym kanalom ekspresji niewerbalnej. Mozna je
podzieli¢ na dwie grupy:

e ruchy ciata
e zalezno$ci przestrzenne

Do pierwszej grupy - ruchy ciata - zalicza sie: mimike, kontakt wzrokowy, gesty, pozycje
ciala, dotyk.

ZaleznoSci przestrzenne natomiast to po prostu dystans, jaki utrzymujemy z rozmoéwca
w czasie interakgji.

Mimika

Twarz jest najbardziej ekspresyjna czescig ciata - odzwierciedla szybko zmieniajace sie
nastroje, reakcje na wypowiedzi i zachowania rozméwcy. Wyraza przede wszystkim uczucia
i emocje. Niektore obszary twarzy sg bardziej ekspresyjne niz inne. Bardzo wymowne s3
okolice brwi:



e calkowicie podniesione wyrazaja niedowierzanie,

e podniesione do potowy - zdziwienie,

e stan normalny - bez komentarza,

e do potowy obnizone - zaktopotanie,

o calkowicie obnizone - zto$¢.
Podobng site ekspresji ma okolica ust. Zmiana potozenia kacikow ust wyraza stany
od zadowolenia - podniesione, do przygnebienia - opuszczone.

Zmiana w zakresie mimiki podlega w duzej mierze $wiadomej Kkontroli. Poprzez
kontrolowanie i panowanie nad mieSniami twarzy, ukrywamy niestosowne lub
nieakceptowane przez otoczenie reakcje Dzieki stosowaniu tzw. technik Kkierowania
mimika, mozemy osiggac nastepujace efekty:

o intensyfikowac¢ emocje (np. kiedy spotykamy osobe, do ktoérej nie zywimy zadnych
cieptych uczué, staramy sie ukry¢ nasza obojetno$¢ i w czasie rozmowy poprzez
odpowiedni wyraz twarzy okazujemy zadowolenie ze spotkania)

e deintensyfikowa¢ emocje (np. wyrazajagc zto$¢ wobec szefa zachowujemy sie
znacznie bardziej pows$ciagliwie niz wobec osoby, ktéra nie ma mozliwosci
zastosowac¢ wobec nas jakichkolwiek sankcji)

e neutralizowa¢ emocje (np. normy kulturowe nakazujg by mezczyzni nie okazywali
emocji, poniewaz jest to przejaw zniewieSciatosci. Kiedy piecioletni "mezczyzna"
ptacze, poniewaz przewrdcit sie i zranit sie w kolano, wowczas méwimy: jestes
mezczyzng, badZz dzielny, to tylko mate zadrapanie i na pewno wecale nie boli.
W ten sposéb dziecko uczy sie ukrywac¢ emocje)

e« maskowa¢ emocje (np. stuchajac opowiesci sgsiadki o tym co sie jej przydarzyto
kiedy czekala na wizyte u lekarza staramy sie ukry¢ znuzenie i brak zainteresowania.
Zamiast tego okazujemy zainteresowanie, wspétczucie etc.)

Nie oznacza to, ze techniki kierowania mimika pozwalaja ukry¢ przed wnikliwym
obserwatorem prawdziwe emocje. Dzieje sie tak przede wszystkim, dlatego,
ze w wyrazanie okreslonego stanu emocjonalnego jest zaangazowanych kilka obszaréw
twarzy, np. szczeScie wyrazaja policzki/usta oraz oczy/powieki natomiast zlo$¢
- policzki/usta i brwi/czoto. Tak wiec twarz nie jest ani nieprzezroczysta maska ani
wiernym odzwierciedleniem stanu wewnetrznego. Cho¢ podlega wolicjonalnej kontroli
i stuzy kreowaniu wrazenia, w pewnym stopniu wyraza réwniez prawdziwe stany
emocjonalne.

Kontakt wzrokowy

Oczy stanowia najwazniejszy obszar wizualnej uwagi - w czasie rozmowy uwaga koncentruje
sie na oczach przez ok 43% czasu. Zasadniczg funkcja kontaktu wzrokowego jest
przekazywanie komunikatéow relacyjnych. Co to oznacza? Ogo6lnie mozna powiedzie¢, ze
patrzenie na inng osobe jest wyrazem zainteresowania a jednocze$nie przejawem pozytywnej
lub negatywnej odpowiedzi na to zainteresowanie. Na przyktad podczas rozmowy
kwalifikacyjnej kandydat usituje nawigza¢ dobry kontakt wzrokowy z rozméwca, by poprzez
ten kanat wyrazi¢ swojgq wiarygodno$¢, kompetencje, zainteresowanie firma. Jezeli rozméwca
jest zainteresowany kandydatem, bedzie sklonny pozytywnie odpowiada¢ na jego proby
nawigzania kontaktu wzrokowego.



Inng wazng funkcjg kontaktu wzrokowego jest redukowanie rozproszenia. W celu
zwiekszenia koncentracji uwagi, ograniczamy ilo$¢ odbieranych bodZcéw. Kanat wzrokowy
jest jedng z drég dostarczania bodZcow, a zatem koncentrujac mysli na pewnym zdarzeniu,
przypominajac sobie jakie§ szczegély, zastanawiajac sie nad odpowiedzia ograniczamy
kontakt wzrokowy.

Ekspresja oczu wyraza sie nie tylko poprzez spogladanie, ale réwniez:

o zmiane wielkoSci Zrenic (2-8 mm),

o wskaznik mrugania (zwykle co 3-10 sek.),

e stopien otwarcia oczu (od szeroko otwartych do przymknietych powiek),
e wyraz oczu - tzw. maslane oczy, mordercze spojrzenie.

Dotyk

Z powodu konotacji z seksem i agresja dotyk stanowi sygnat o bardzo duzej sile oddziatywania.
Dlatego istnieja okreslone normy spoteczne, ktore reguluja akceptowany obszar i liczbg dotykow
w zaleznos$ci od charakteru zwiazku interpersonalnego. Istnieje szereg sytuacji, w ktorych kontakt
cielesny jest akceptowany, np. w sporcie, podczas tanca, podczas badania lekarskiego, w czasie
sktadania zyczen. We wszystkich tych sytuacjach obowiazuja inne reguly, ale wspdlnym
mianownikiem jest brak zwiazku pomigdzy dotykiem i poczuciem intymnos$ci. Wymienione
rodzaje dotyku stanowia bowiem przyktady dotyku funkcjonalnego.

Najwazniejsze funkcje komunikacyjne dotyku to:

e wspieranie/ pocieszanie,
e funkcja afiliacyjna,
o funkcja wtadzy

Przekazy dotykowe s3a szczegOlnie skuteczne w dostarczaniu pocieszenia osobom
potrzebujacym psychicznego wsparcia. Poprzez dotyk najlepiej dokonuje sie transmisja
uczucia sympatii, zrozumienia, wspdiczucia. Bardzo wazna jest rola dotyku w relacjach
rodzice-dzieci. Dotyk odgrywa ogromnie wazng role w ksztattowaniu bliskich relacji.

Przekaz zawarty w dotyku zalezy jednak od rodzaju relacji. W bliskich zwigzkach dotyk
komunikuje sympatie, zyczliwo$¢, wsparcie, etc. Z drugiej strony w relacji np. z szefem jest
wskaznikiem wtadzy, dominacji i statusu.

Gesty

Kiedy mowimy nieustannie poruszamy nie tylko rekoma czy gtowg, ale tez catym ciatem.
Ruchy te sa skoordynowane z mowa i stanowig czes¢ catoSciowego procesu komunikowania
sie. Kiwanie gtowa jest do$¢ specyficznym rodzajem gestu i odgrywa dwie zasadnicze
funkcje:

e po pierwsze dziala jako wzmocnienie, nagroda i zacheta dla rozméwcy do
kontynuowania wypowiedzi

e po drugie- stuzy synchronizacji interakcji - kilkakrotne kiwniecie gtowa (seria)
oznacza brak zgody i che¢ zabrania gtosu.



Gesty, w zaleznosci od pelnionej funkcji, dzielimy na:

e emblematory (niewerbalne substytuty konkretnych stéw, np. znak stuchawki; znak
ilustrujacy, ze czas minat)

o afektatory (niewerbalne zachowania, ktére odzwierciedlaja intensywnos¢
odczuwanych emocji, np. skrzyzowanie nég czy rak, czeste zmiany postawy ciata)

o ilustratory (niewerbalne zachowania, ktore stuzg uplastycznieniu wypowiedzi, np.
opowiadajac o matym dziecku gestykulujemy by doktadniej, wierniej opisa¢ jego
mate paluszki, raczki etc. )

e regulatory (niewerbalne zachowania, ktére pomagaja synchronizowaé przebieg
rozmowy, np. zmiana postawy i utozenia ciata, skinienie gtowg)

e adaptatory (zachowania niewerbalne, ktére stuzg zaspokojeniu okreslonych potrzeb
psychicznych lub fizycznych, np. obgryzanie paznokci jako przejaw zdenerwowania,
krecenie sie na Kkrzesle jako przejaw zniecierpliwienia. Jako ciekawostke warto
poda¢, ze kiedy ujawniamy informacje nt. wewnetrznych stanéw, np. opowiadamy
o swoich przezyciach, wéwczas najczesciej dotykamy lewej strony naszego ciata.
Kiedy natomiast doswiadczamy obawy w zwigzku z nawigzaniem kontaktu z nowa
osobg, najczesciej dotykamy prawej czesci naszego ciata.)

Pozycja ciala

Spos6b siedzenia czy stania ujawnia informacje nt. naszego samopoczucia. Jednym
z komunikatéw emitowanych przez postawe ciata jest stan napiecia psychicznego. Swiadcza
o nim znaki statyczne (stopy $ciSle przylegajace do siebie, rece przycisniete do ciata,
zaci$niete dtonie) oraz kinezyczne (ciggte poruszanie stopami, rekami, krecenie gtowa).
Za pomoca postawy ciata komunikujemy réwniez nasze nastawienie wobec rozméwcy.
Bezposrednie ustawienie ciata utatwiajgce kontakt wzrokowy, wychylenie ciata do przodu,
dotykanie jest wyrazem pozytywnego nastawienia do rozméwcy. Wyrazem sympatii dla
rozmoéwcy jest podobna/ lustrzana pozycja ciata.

Zachowania przestrzenne
Wyrdznia sie cztery strefy uzywane przez nas nieSwiadomie podczas interakcji z innymi
ludZmi. Sg to:

e strefa intymna (0-45cm),

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

Blisko$¢ przestrzenna jest wskaznikiem lubienia, sympatii. Im mniejszy dystans, tym blizsza
relacja.

Komunikacja niewerbalna w kontaktach interpersonalnych

Po dokonaniu przegladu poszczegblnych rodzajow ekspresji niewerbalnej warto zastanowi¢
sie jaka role peni komunikacja niewerbalna w kontaktach interpersonalnych. Wyréznia sie
piec¢ zasadniczych funkcji:

e informacyjna,
e wspieranie przekazéw stownych,



e wyrazanie postaw i emocji,
e definiowanie relacji,
e Kksztaltowanie wrazenia.

Funkcja informacyjna

Caly kontekst niewerbalny dostarcza rozmdéwcy bezcennych informacji, przede wszystkim
jest Zrodtem wiedzy nt. samopoczucia nadawcy, jego postawy wobec rozméwcy, stopnia
pewnoSci siebie, stanu emocjonalnego. Posiadanie tych informacji o nadawcy pozwala
rozméwcey lepiej, efektywniej kontrolowa¢ proces komunikacji. Warto$¢ odbieranych
sygnatow niewerbalnych jest tym wieksza, ze nie tylko nie sg one §wiadomie kontrolowane
przez nadawce, ale nadawca nie jest Swiadom dokonujacej sie emisji.

Wspieranie przekazow stownych

Dzieki sygnatom niewerbalnym dokonuje sie dookreslenie tresci przekazywanych stowami.
Sygnaty niewerbalne sprzyjaja lepszemu, peiniejszemu zrozumieniu przekazu.

Wspieranie przekazéw stownych moze przyjmowac kilka form:

e powtarzanie sygnatéw werbalnych (stosowane jest dla podkreslenia lub wyjasnienia
przekazu stownego, np. gesty towarzyszace wskazywaniu rozméwcy drogi.)

e zaprzeczanie (zachodzi wéwczas, kiedy werbalnie zapewniam, ze wszystko
w porzadku ale moje nerwowe ruchy, mimika i ton gtosu przecza stowom)

e uzupelnianie (sygnaly niewerbalne uzupelniajg, zwiekszajq site oddziatywania,
wiarygodno$¢ stow, np. wyznaniu uczué¢ towarzyszy kontakt wzrokowy, ciepty,
aksamitny gtos, bliskos¢ fizyczna)

e zastepowanie (np. niekiedy z powodu roznych okolicznos$ci gesty zastepujg stowa,
np. kiedy odlegtosc¢ jest juz zbyt duza, by stysze¢ sie wzajemnie machamy reka na
pozegnanie lub pokazujemy znak stuchawki, by przekaza¢ wiadomos¢, ze
zadzwonimy)

o akcentowanie (wyeksponowaniu okreSlonego fragmentu wypowiedzi stuzy
parajezyk, pauzy, np. pytanie dokad Ty idziesz? W zalezno$ci od potozonego akcentu
bedzie miato inne znaczenie).

Wyrazanie postaw i emocji

Wyrazanie emocji dokonuje sie przede wszystkim za pomoca sygnatéw niewerbalnych.
Dotyk, mimika, dystans fizyczny, parajezyk sa podstawowymi sposobami uzewnetrzniania
emocji i postaw. Gtowng z postaw interpersonalnych jest przyjacielsko$¢-wrogosc.
Sygnatami, ktére komunikujg sympatie, przyjazn s3: uSmiechanie sie, spogladanie, blisko$¢
fizyczna, dotykanie, otwarta pozycja ciata, wznoszacy sie tembr gtosu. Drugg wazng postawg
interpersonalng jest dominacja-podporzadkowanie. Dominacja jest komunikowana za
pomoca nastepujgcych sygnatéw: brak usmiechu, rece na biodrach, patrzenie na rozméwce
podczas moéwienia, dono$ny, niski gtos.



Definiowanie relacji

Polega przede wszystkim na okre$laniu bilansu kontroli, poziomu zazytosci i poufatosci
pomiedzy rozmdédwcami. Co to oznacza? Za pomocg okre$lonych sygnatéw niewerbalnych
dokonuje sie komunikowanie wzajemnej atrakcyjnosci i blisko$ci, tzn. osoby, ktore darzg sie
sympatig, zaufaniem zachowuja mniejszy dystans fizyczny wobec siebie, pochylajg sie ku
sobie, czeSciej i dtuzej utrzymuja kontakt wzrokowy, wiecej gestykulujg i dotykaja sie
wzajemnie. Dla wyrazenia dominacji szczegélnie wazne s3g sygnaty kinetyczne, przede
wszystkim postawa, napiecie mie$ni, kat pochylenia ciata.

Ksztaltowanie wrazenia

Stosowanie okreslonych strategii komunikowania niewerbalnego pozwala wykreowac
okreSlone wrazenie. Najskuteczniejsze sg te strategie, ktére bazuja na zaufaniu
i atrakcyjnoSci.

Spojnosc pomiedzy poszczegldlnymi rodzajami ekspresji

Kiedy juz dokonaliSmy usystematyzowania informacji na temat rodzajéw komunikacji
niewerbalnej i jej znaczenia dla procesu komunikacji warto wspomnie¢ o zagadnienia braku
spéjnosci pomiedzy poszczegblnymi rodzajami ekspresji (podwdjne wigzanie).

Komunikacje traktujemy jako catoSciowy przekaz - nie analizujac poszczeg6élnych jej
wymiarow (werbalnego i niewerbalnych) - tak dtugo, jak dtugo tres$¢ przekazéw werbalnych
i niewerbalnych jest spdjna. Kiedy tylko rozméwca dostrzeze brak zgodnos$ci pomiedzy
poszczegblnymi elementami przekazow, natychmiast uruchamia proces oceny stopnia
wiarygodnos$ci poszczegélnych kanatéw komunikacyjnych. Dzieje sie tak na przyktad
wowczas, kiedy rozmodéwca zapewnia mnie, ze wszystko jest w porzadku, ale z jego wyrazu
twarzy, barwy gtosu, unikania kontaktu wzrokowego i nerwowych gestéw wnioskuje, Ze jest
inaczej. Niespojne przekazy sa powazng przeszkoda w skutecznym komunikowaniu.
Wymuszaja u odbiorcy przekazu reakcje wewnetrznie sprzeczne. S3 szczegdlnie
dysfunkcjonalne, kiedy kreuja lub wzmacniaja wrazenie zupeilnie odmienne od
zamierzonego przez nadawce.

Jezeli poszczeg6lne przekazy sg spojne, u odbiorcy wzmacnia sie przekonanie, Ze nadawca
jest prawdomoéwny, szczery, uczciwy, empatyczny. Jezeli dostrzegamy brak spdjnosci
poszczegblnych przekazow, jesteSmy sktonni poddawac¢ w watpliwos¢ szczeros¢, uczciwosc,
prawdomowno$¢ nadawcy. Komunikowanie niespdjne zazwyczaj nie jest wynikiem
zamierzonego, $wiadomego dziatania. Postugiwanie sie niespéjnymi komunikatami raczej
ma charakter nieintencjonalny. Moze tak sie zdarzy¢ wéwczas, kiedy doSwiadczam pewnych
uczu¢, ale okreslona konwencja towarzyska nie pozwala mi na ich ekspresje.

Oto przyktad: w czasie rozmowy z szefem nasila sie we mnie poczucie sprzeciwu,
bezsilnoSci, oburzenia, zniecierpliwienia, ale wiem, Ze w trosce o swoja stabilng kondycje
finansowa nie moge wyrazic¢ tego, co czuje i dlatego patrzac ze zrozumieniem uprzejmie
potakuje gtowa.



Niespo6jnos¢ przekazéw mozna analizowac¢ na dwu wymiarach:

e niespdjnos$¢ pomiedzy kanatem werbalnym a kanatami niewerbalnymi,
e niespdjnos¢ w obrebie ekspresji niewerbalnej - pomiedzy poszczegdlnymi kanatami.

Zacznijmy od braku zgodnosci pomiedzy przekazem stownym a jego kontekstem
bezstownym.

Przekazy moga by¢ niespojne negatywnie lub pozytywnie. Co to oznacza? Przekaz niespdjny
pozytywnie, to taki, w ktérym kanaty niewerbalne przekazujg tresci pozytywne, za$ kanat
werbalny - negatywne.

Przyktad: Twoje zachowania niewerbalne wyrazajg sympatie wobec mojej osoby, natomiast
nigdy nie wyrazite$ tego stowami.

Przekaz niespdjny negatywnie, to taki, w ktéorym Twoja ekspresja pozawerbalna emituje
sygnaty negatywne zas$, stownie wyrazasz pozytywny przekaz.

Przyklad: Przeczaco krecisz gtowa i marszczysz brwi, ale wypowiadasz przy tym stowa:
zgadzam sie z Toba.

Jakie sa powody emitowania takich niespéjnych przekazéw? Zasadnicze znaczenie majg
nastepujace czynniki:

e niejasna intencja nadawcy (moja kolezanka opowiada mi o swoim sukcesach
w pracy, o perspektywach awansu etc., etc. Stucham z zainteresowaniem ale do
czasu, kiedy uSwiadomie juz sobie, ze moje Zycie uplywa na nudnym =zajeciu
powtarzanym kazdego dnia, tymczasem ona tak sie rozwija, spetnia, zaczyna rodzi¢
sie we mnie niejasne uczucie - smutku, zazdrosci, zalu.. Wowczas moje wypowiedzi,
cho¢ nadal bedg wyrazac¢ zaciekawienie, uznanie, podziw, ale wnikliwy obserwator
w tonie gtosu czy postawie ciala dostrzeze sygnaty Swiadczace o braku spojnosci.)

e brak zgodnosci pomiedzy intencja deklarowang a rzeczywistg (Przychodzi do mnie
znajoma, ktdra kilka miesiecy temu stracita prace. Prosi mnie bym jej pomogta. By¢
moze w mojej firmie znalaztoby sie dla niej jaki§ stanowisko. Zapewniam o swoim
wspoétczuciu i zrozumieniu dla jej trudnej sytuacji, obiecuje, Ze zrobie wszystko, co
w mojej mocy. Prawda jest jednak nieco inna - zdaje sobie sprawe z zagrozenia, jakie
stanowi dla mnie jej osoba i raczej zrobie wszystko, by nie znalazla sie w mojej firmie
i nie zachwiata mojg kariera.)

e nadawca jest zmuszony przekaza¢ ztg lub nieprzyjemng informacje (obiecatam
mojemu dziecku wyjazd na narty w czasie ferii zimowych, ale z powodu zlecenia,
ktére wtasnie otrzymatam nie bede mogta dotrzymac obietnicy.)

e brak zgodnos$ci pomiedzy faktycznym stanem emocjonalnym a wrazeniem jakie chce
wywrze¢ na rozmoéwcy (jestem bardzo spieta, zdenerwowana i odczuwam
paralizujgca treme przed spotkaniem w sprawie pracy. Wiem, ze musze wypasc¢
dobrze, bo to moja zyciowa szansa. Prébuje zachowac spokéj, opanowanie, rzeczowo
i elokwentnie prowadzi¢ rozmowe. Z trudem jednak znajduje wtasciwe stowa,



wykonuje nerwowe ruchy, jestem spieta, mam spocone dionie a glos przybiera
metaliczng barwe).

W przypadku braku spdjnosci pomiedzy przekazem stownym a pozastownym odbiorca
wykazuje wiekszg sktonno$¢ by wierzy¢ kanatom innym niz stowny. Kiedy stowa przecza
sygnatom wizualnym, woéwczas odbiorca zdaje sie na sygnaty wizualne, traktujac je jako
bardziej wiarygodne. Jak wynika z wielu badan rozktad znaczenia komunikatu jest

nastepujacy:

e 7% -stowa,
e 38% - gtos,
e 55% - ekspresja mimiczna

Co to oznacza? Zaledwie 7% informacji na temat emocji zawartych w przekazie
przypisujemy stowom, 38% - sygnalom wokalnym, za§ wyrazy mimiczne zawierajg az 55%
informacji.

Amerykanski psycholog, profesor Albert Mehrabian zastanawial sie nad takim oto
problemem: jesli spostrzegane przeze mnie zachowanie drugiego cztowieka bedzie
niespodjne, a zatem np. jego twarz bedzie wyrazala jedno, stowa co innego, a sposéb ich
wypowiadania jeszcze co$ innego, i kto§ poprosi mnie o wyrazenie swojej opinii na jego
temat, wowczas czym bede sie kierowat formutujgc taka ocene, co bedzie jej podstawa -
stowa, czy moze co$ innego? W zaprojektowanych przez Mehrabiana i jego zespoét
eksperymentach ogoétem wzieto udzial 137 oséb, studentow University of California.
Badacze przygotowali nastepujacy material eksperymentalny: trzy fotografie twarzy tej
samej osoby: (1) uSmiechnieta, (2) neutralna, (3) smutna; trzy grupy stow: (1) pozytywne:
dear, great, honey, love, thanks, (2) neutralne: maybe, oh, really, so, what i (3) negatywne:
brute, don"t, no, scram, terrible. Stowa nagrano w studio, w ktérym lektor wypowiadat
kazde z nich w sposob pozytywny, neutralny i negatywny. Nastepnie eksperymentatorzy
konstruowali uktady bodZcéw tworzac tzw. niespdjne ekspresje (stosujemy je w Zyciu na
przyktad wtedy gdy kto$ wyleje nam kawe na koszule, a my z wymuszonym u$miechem,
gltosem o zimnej barwie odpowiadamy "Wszystko w porzadku, nic sie nie stato").
Przykladowy zestaw obejmowat: fotografie uSmiechnietej twarzy oraz neutralne stowo (np.
what) wypowiedziane w negatywny sposob. Tego rodzaju kombinacje prezentowano
osobom testowanym. Ich zadanie polegato na okreSleniu stopnia, w jakim lubig
prezentowang im osobe (reprezentowang przez ukiad bodZcow). Celem badan byto, zatem
okreSlenie znaczenia poszczegdlnych elementow niespdjnego komunikatu (ekspresja
mimiczna, stowa, wokalizacja), ktére decyduja o spostrzeganym poziomie sympatii.
Rezultaty badan przedstawialy sie nastepujaco: o spostrzeganym poziomie sympatii w 55%
decyduje wyraz mimiczny twarzy, w 38% spos6b wypowiadania stow, zas w 7% stowa. Oto
Zzrédto magicznych liczb konstytuujacych regute "7%-38%-55%".

Ekspresja mimiczna jest szczeg0lnie przydatna do okre$lania charakteru emocji - czy sg one
pozytywne czy negatywne. Jak dowodza badania, twarz najlepiej pokazuje uczucie szczescia
oraz gniewu. Pod wplywem braku spéjnosci pomiedzy sygnatami niewerbalnymi, np.
ekspresja wokalng i mimika a stowami rozmoéwca kwestionuje szczero$¢ przekazu
stownego.



Oto przyktad:

A: Tadziu, wszystko w porzadku?

B: Tak.

A: Sprawiasz wrazenie zdenerwowanego...

B: Ale tak nie jest! Mowie Ci przeciez - wszystko w porzadku!!!

Drugi rodzaj niespdjnosci, to niespojnos¢ pomiedzy poszczegoélnymi kanatami
ekspresji niewerbalnej.

Dzieje sie tak na przyktad woweczas, kiedy kto$§ usmiecha sie do nas, ale nie nawigzuje
kontaktu wzrokowego lub utrzymuje zamknieta postawe ciala. Taka sytuacja
komunikacyjna wymaga od odbiorcy dokonania wyboru tego kanatu, ktory jest najbardzie;j
wiarygodnym Zrédiem informacji. W im wiekszym stopniu dany kanat nie poddaje sie
wolicjonalnej kontroli, tym bardziej jest wiarygodny, bowiem trudniej nim manipulowac.
W sytuacji rozbiezno$ci przekazu pomiedzy kanatami niewerbalnej ekspresji, kanat
wizualny ustepuje miejsca sygnalom wokalnym. Jezeli nadawca us$miecha sie, ale
jednocze$nie moéwi niskim, matowym, chropowatym gtosem wéwczas odbiorca sktonny jest
poming¢ w odbiorze te cze$¢ przekazu, ktérg wyraza mimika nadawcy za$ skupi¢ swoja
uwage na tym, co wyraza gtos. Dzieje sie tak, dlatego poniewaz mimika w wiekszym stopniu
podlega swiadomej kontroli i tym samym zostata uznana za mniej wiarygodny kanat.

Niemniej jednak zasadnicza role w okre$laniu wiarygodnosci informacji przesytanej
poszczegbélnymi kanatami odgrywa kontekst komunikacyjny. Wchodzi on w interakcje
z poszczeg6lnymi kanatami komunikowania i dzieki temu pozwala oceni¢ stopien
wiarygodno$ci informacji emitowanych poprzez dany kanal. Co to oznacza?
W zaleznoSci od charakteru zdarzen poprzedzajacych okreSlony sygnat niewerbalny
przyjmuje inne znaczenie. Na przyktad: uSmiech w sytuacji, kiedy dowiaduje sie od lekarza,
ze proces choroby jest juz na tyle zaawansowany, ze interwencja chirurgiczna jest
niemozliwa bedzie mial zupeilnie inng wymowe niz na widok bliskiej mi osoby.
Inny przyktad: Podanie reki przez szefa firmy na zakonczenie rozmowy kwalifikacyjnej
i towarzyszace temu stowa: "no céz, mito byto Pania spotka¢, zycze powodzenia" zawiera
zupetnie inne znaczenie niz uscisk dtoni przez szefa, ktéry gratuluje mi odniesionego
sukcesu.

Podsumowujac, jesli oba kanaty komunikowania - werbalny i niewerbalny przekazuja
spojne, kompatybilne informacje (sygnaty) woéwczas mozna moéwi¢ o efektywnej
komunikacji. Jezeli wkrada sie jakakolwiek niezgodnos$¢, wzbudza to podejrzenia odbiorcy
co do wiarygodnoSci, szczerosci i empatycznosci rozmowcy. Najwiekszg sugestywnos$c¢
wykazuje system wizualny. Kiedy jednak przekazy stajg sie wysoce niespdjne, sygnatly
wizualne ustepuja miejsca wokalnym.



KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA Z PERSPEKTYWY ANALIZY TRANSAKCY]JNE]

Codziennie w réznych sytuacjach spotykamy sie réznymi osobami. Z jednymi wymieniamy
wytacznie kurtuazyjne uktony, z innymi z przyjemno$cig nawigzujemy rozmowe. Niektore
rozmowy tocza sie gtadko - ptynnie przechodzimy z jednego w kolejny temat, niekiedy
jednak juz po pierwszym zdaniu rozmowa rwie sie i trudno znaleZ¢ jakikolwiek temat do
dalszej rozmowy. Inne obserwacje pokazuja, Ze niektérzy rozmdéwcy nagle zmieniajg sposob
wystawiania sie, postawe ciala, brzmienie gtosu. Taka zmiana zazwyczaj przynosi wyrazny
zwrot w rozmowie. Jakie moga by¢ powody takiej gwattownej zmiany? O czym moZe ona
Swiadczy¢? Jak to sie dzieje, Ze z pewnymi osobami tatwo jest prowadzi¢ wartka
konwersacje, z innymi za$ jest to wrecz niemozliwe? Odpowiedzi na te i podobne pytania
mozemy znalez¢ dzieki analizie transakcyjnej Zacznijmy od wyjasnienia, czym jest
transakcja. Oto6z transakcjg okreslamy kazdy rodzaj interakcji zachodzacy pomiedzy
rozmowcami, np. pytanie - odpowiedz, ukton - ukton, uSmiech - u§miech. Czym zatem sg,
w kontekscie analizy transakcyjnej, gwattowne zmiany w sposobie zachowania rozméwcy?
Ot6z zmiany obserwowane na poziomie behawioralnym mogg Swiadczy¢ o zmianach w
zakresie uczu¢ i emocji. Twdrca analizy transakcyjnej - jednej z metod opisujacych
komunikacje interpersonalng - wprowadzit pojecie stanow ego. Stan ego wg Erica Berne'a,
bo o nim mowa, to okres$lony system uczu¢ potaczony z odpowiadajagcym mu zestawem
zachowan. Wyodrebnit on w strukturze osobowosci trzy stany ego:

o eksteropsychiczne - bedace proba nasladowania zachowania rodzicow

e neopsychiczne - bedace proba dokonania autonomicznej oceny sytuacji

e archeopsychiczne - bedace proba przywotania zachowan wutrwalonych
w dziecinstwie

Innymi stowy w strukturze osobowosci kazdego z nas przez caly czas obecne s3 trzy osoby -
Rodzic, Dorosty i Dziecko - i w dowolnym momencie moze dokona¢ sie ekspresja kazdej
z nich. Sposéb zachowania oraz komunikowania bedzie przyjmowat zupeinie inne formy
w zaleznosci od tego, ktéry stan ego dominuje. Latwos$¢ rozmowy zapewnia odpowiednia
konfiguracja stané6w ego obu rozmowcow. Co to oznacza? Jezeli wypowiedzi obu
rozméwcoOw pochodza od tego samego stanu ego, np. Dziecko - Dziecko, Dorosty -Dorosty,
Rodzic - Rodzic, wéwczas rozmowa przybiera wartki tok. Rozmowe prowadzong z pozycji
réznych stan6w ego znamionuje ograniczona ptynnos¢, a niekiedy dochodzi wrecz do
konfrontacji.

Stany Ego

Rodzic

Wewnetrzny Rodzic kazdego z nas powstat na skutek introjekcji zachowan, ktére
prezentowali w réznych sytuacjach zyciowych nasi rodzice. Poglady, zasady, reguty
wyznawane przez rodzicéw, ich sposoby reagowania na rézne sytuacje pozostawity trwaty
Slad w naszej osobowosci. Postuzyty wtasnie jako budulec dla stworzenia naszego
wewnetrznego Rodzica. Jezeli nasze dziecinstwo uptywalo pod opieka kochajacych,
wspierajacych i troskliwych rodzicéw, taki jest rowniez nasz wewnetrzny stan ego bedacy
rekonstrukcja zachowan rodzicow. Werbalnym przejawem obecnosci wspierajgcego
Rodzica sg stowa typu: doskonaly, $wietny, znakomity, wybitny. Jezeli natomiast
naszemu dziecinstwu towarzyszyli karzacy, surowi i pryncypialni rodzice, w ten sam sposéb



postepuje nasz wewnetrzny Rodzic. Bedzie sie on uzewnetrzniat poprzez okreslenia typu:
zly, nudny, mato ambitny, leniwy. Charakterystyczne dla tego Rodzica sg réwniez stowa:
zawsze, nigdy. Na poziomie niewerbalnym typowymi cechami s3: marszczenie brwi,
wskazywanie palcem, potrzasanie glowa, trzymanie rgk na biodrach lub krzyzowanie ich na
piersiach.

Dziecko

Wewnetrzne Dziecko, podobnie jak wewnetrzny Rodzic, jest zapisem minionych
doswiadczen - zachowan, jakie prezentowaliSmy bedac dzie¢mi. Rodzaj wewnetrznego
Dziecka zalezy od tego, jacy byli nasi rodzice. Nasza osobowo$¢ moze zatem kry¢ w sobie
dziecko naturalne lub przystosowane. Dziecko naturalne miato szanse uksztattowac sie,
jezeli w dziecinstwie nie doswiadczaliSmy upokarzajacych, krzywdzacych osadéw, ocen,
mogliSmy spontanicznie wyraza¢ swoje emocje, potrzeby, pragnienia. Nasi rodzice zamiast
nas odrzucac i kara¢ okazywali akceptacje i mito$¢. Ekspresja Dziecka naturalnego moze
przejawiac sie spontanicznymi zachowaniami w formie egzaltacji, $miechu, daséw, furii.

Dziecko Przystosowane natomiast powstaje wowczas, kiedy rodzice w dziecinstwie
przejawiaja zniecierpliwienie, dezaprobate, zto$¢, odrzucenie. Na skutek takich doswiadczen
w dziecku tworzy sie i sukcesywnie umacnia poczucie niekompetencji, braku adekwatnos$ci
zachowan wreszcie poczucie winy. Takie dziecko stara sie za wszelka cene speinic
oczekiwania rodzicéw, rezygnuje ze swoich pragnien, przystosowuje sie do tego, czego
wymagaja od niego karzacy rodzice. Takie doSwiadczenia skutkujg trwatymi ranami, ktére
w przysziosci beda mie¢ wptyw na posta¢ wewnetrznego Dziecka. Ekspresja Dziecka
przystosowanego moze przyjmowac forme wycofania lub ptaczu.

Dorosty

Jest to ta cze$¢ osobowosci, ktéra dokonuje autonomicznych ocen, ktéra mediuje pomiedzy
pragnieniami Dziecka a nakazami Rodzica. Jest niezbedna dla prawidlowego
funkcjonowania kazdego cztowieka. Kiedy wewnetrzny Dorosty jest zdominowany przez
Dziecko, woOwczas targaja nami silne emocje, nasze dzialania s3a impulsywne,
nieprzemyslane. Jezeli Dorosty zostat zdominowany przez Rodzica, wowczas nasze
zachowanie krepuja réznorakie uprzedzenia i niepodwazalne przekonania, osady. Dorosty,
ktorego nie zdominowato ani Dziecko ani Rodzic zna potrzeby Dziecka i zasady Rodzica, ale
potrafi postepowac niezaleznie od nich. Ekspresja Dorostego ma charakter bezposredni
ijasny.

Wszystkie trzy stany ego s3 jednakowo wazne dla wiasciwego funkcjonowania cztowieka
i kazdy z nich peini okresSlone funkcje. Rodzic wyrecza Dorostego w wielu rutynowych
dziataniach, np. dzieje sie tak ilekro¢ przechodzimy przez jezdnie. Dziecko to przede
wszystkim rezerwuar sit witalnych czlowieka. Dorosty natomiast jest niezbedny, by
adekwatnie i efektywnie radzi¢ sobie z r6znego rodzaju nowymi sytuacjami.



Analiza transakcyjna

Kiedy juz znamy charakterystyczne cechy kazdego ze stanéw ego - Rodzica, Dziecka
i Dorostego - przejdZmy teraz do komunikacji interpersonalnej opisywanej z perspektywy
analizy transakcyjnej. Przedmiotem analizy transakcyjnej jest zidentyfikowanie, ktéry ze
stanoéw ego zainicjowal interakcje, ktéry za$ na nig odpowiedzial. Stworzony przez Erica
Berne'a aparat pojeciowy, a tym samym sposéb interpretowania procesu komunikacji, stuzy
gtéwnie zidentyfikowaniu Zrédet nieprawidtowos$ci w relacjach interpersonalnych oraz
znalezieniu sposobu pozwalajacego owe nieprawidtowosSci usung¢. Najprostszymi
rodzajami transakcji sg te, w ktorych zaréwno bodziec, jak i reakcja pochodzg od Dorostych
obu uczestnikow interakcji. Nieco bardziej zloZzona, ale réwniez zgodna
z naturalnym porzadkiem kontaktow miedzyludzkich jest transakcja pomiedzy Dzieckiem
i Rodzicem. Zdaniem Erica Berne'a istniejg nastepujace rodzaje transakcji:

o komplementarne

e skrzyzowane

e ukryte
Transakcja komplementarna ma miejsce wéwczas, kiedy reakcja pochodzi od tego stanu
ego, do ktérego byt skierowany bodziec. Zazwyczaj dzieje sie tak wtedy, kiedy autorami
komunikatéw agensa (nadawcy) i respondenta (odbiorcy) s3 te same stany ego, np.
Dziecko-Dziecko, Dorosty-Dorosty, Rodzic-Rodzic. Tre$¢ rozmowy ma wowczas znaczenie
drugorzedne, zasadnicze znaczenie odgrywa bowiem kierunek odpowiednich wektoréw. Co
to oznacza? Tak diugo, jak dlugo rozmowa bedzie przebiega¢ pomiedzy tymi samymi
stanami ego agensa i respondenta, nie ma znaczenia, co jest przedmiotem rozmowy, obaj
rozméwcy doskonale sie zgadzaja i rozumiejg. Obaj rozméwcy sa usatysfakcjonowani
przebiegiem rozmowy i moga ja kontynuowa¢ do wyczerpania tematu lub do momentu,
kiedy znudza sie prowadzong konwersacja.
Oto przyktad:
A: Nie znosze poniedziatkow. Zawsze jest wtedy najwiecej pracy.

B: No wilasnie, a na dodatek zawsze w poniedziatki jestem niewyspana.

Inny przyktad:
A: Ta dzisiejsza mtodziez jest taka arogancka.

B: Oj tak, a na dodatek nie ma zadnych SwietoSci - liczy sie dla niej tylko pieniadz.

Inny przyktad:
A: Uwielbiam mietowe lody.

B: A ja marze o truskawkach z bitg Smietang!!



Transakcja skrzyZzowana ma miejsce wéwczas, kiedy zwracajac sie do kogo$, otrzymujemy
odpowiedz pochodzaca z innego stanu ego niz ten, do ktérego byt skierowany bodziec, np.

A: Ktorq kanape wolatabys kupic?
B: Jakie to ma znaczenie i tak sam zdecydujesz!!!
Taki rodzaj konwersacji moze przynie$¢ konsekwencje dwojakiego rodzaju: konflikt lub

przeciwnie - jego rozwigzanie. Od czego to zalezy? Przede wszystkim od tego, jaka
konfiguracja stan6ow ego wystapi w dalszej rozmowie (transakcji).

1. Osoba A z pozycji Rodzica kieruje swojg wypowiedz do Dziecka osoby B, np.

A: Ty zawsze wybierasz takie mato praktyczne.
B: Za to te, ktdre tobie sie podobajq to super-hity mody swiatowe;j.

(W przypadku takiej konfiguracji stanéw ego, tatwo moze doj$¢ do eskalacji konfliktu.)

2. osoba A z pozycji Dorostego kieruje swoja wypowiedZ do Dorostego osoby B, np.
A: By¢ moze zdarzato mi sie w przesztosci narzucac Ci swoje zdanie, ale teraz chciatbym
abysmy obydwoje byli zadowoleni.

B: Wiesz, ze chciatabym, aby nasze mieszkanie byto urzqdzone ze smakiem.

(Jezeli w odpowiedzi na wypowiedZ Dziecka pada wypowiedz, ktérej autorem jest Dorosty,
sprzyja to zazegnaniu nieporozumienia.)

Transakcja ukryta zachodzi woéwczas, kiedy wypowiedZ osoby A cho¢ pozornie
skierowana jest do okreslonego stanu ego, to tak naprawde angazuje réwniez drugi stan.
Rozmowa bowiem to nie tylko przekaz werbalny, ale rowniez niewerbalny. Tre$¢ stanowi
poziom jawny, spoteczny za§ mowa ciata stanowi przekaz ukryty, psychologiczny.

Oto przyktad:
A: Jestem z Ciebie dumny (wypowiedzi towarzyszy cierpki gtos i zmarszczone brwi).

Lub:
A: Jestem z Ciebie dumny (wypowiedzi towarzyszy usmiech i kontakt wzrokowy)

Co sie dzieje, jezeli transakcja zawiera dwa sprzeczne przekazy? Jak dowodza badania
rozktad znaczenia ustyszanej wypowiedzi jest nastepujacy: 7% - stowa, 38% - intonacja
i rytm glosu, 55% - mimika. Oznacza to zatem, Ze sens ukrytej transakcji jest zawsze
zdeterminowany znaczeniem przekazu na poziomie psychologicznym.



Na koniec warto jeszcze wspomnieé, w jaki sposéb mozna, dzieki analizie transakcyjnej,
poprawic¢ skuteczno$¢ swojej komunikaciji.

Zasady ,czystej” komunikacji:
e rozpoznaj swoj wewnetrzny stan ego, ktory bierze udziat w komunikacji
e us$wiadom sobie, do ktérego stanu ego rozmdéwecy kierujesz swojg wypowiedz
e unikaj przyjmowania w czasie rozmowy pozycji karzagcego Rodzica
e problemy i konflikty staraj sie rozwigzywac z pozycji Dorostego
e daj czas swojemu wewnetrznemu Dorostemu na przygotowanie wypowiedzi,

nie pozwo6l by w tym czasie doszto do gtosu impulsywne Dziecko lub karzacy Rodzic.



MATERIAL POMOCNICZY NR 2
Style komunikowania sie

Generalnie mozna wyro6znic trzy sposoby, w jaki ludzie budujg miedzy soba relacje:
e styl partnerski (wszyscy partnerzy realizujg swoje cele);
e styl autorytarny (narzucanie tematu, nie stuchanie, udzielanie rad, przezywanie,
krytykowanie, ocenianie);
e ulegly (jedna strona zgadza sie na wszystko).

Kazdy z nas ma swdj konkretny sposob patrzenia, stuchania, odczuwania. Mozna ludzi
podzieli¢ na:
e wzrokowcow (koncentracja na tym, co widzi) - ,Popatrz na to z innej strony”,
,Spojrz na te sprawe tak ..”, , Obejrzymy ten problem razem”
e sluchowcow (skupia sie na dzwieku) - ,To brzmi dobrze”, ,Nie badZ gtuchy
na te argumenty”, ,To zabrzmiato groznie”
e czuciowcow (istotne jest przezywanie, uczucia) - ,Podoba mi sie”, ,Czuje, Zze masz
racje”, ,Bedzie goraco”, ,Dat mu wycisk”, ,Znam ten bdl”, ,Burza mineta”.



MATERIAL. POMOCNICZY NR 3
CELE KONSTRUKTYWNE] INFORMAC]I ZWROTNE]:

* udzielenie informacji na temat zachowania i dziatania ocenionych
na podstawie obiektywnych standardéw

» podanie ich w taki sposdb, ze odbiorca opinii zachowuje pozytywny stosunek
do siebie i swojej pracy

» zachecenie rozméwcy do przyjecia indywidualnego planu rozwoju zgodnie
z przyjetymi standardami zachowan i dziatan

ZASADY UDZIELANIA INFORMAC]I ZWROTNE]

» okazuj ludziom zrozumienie dla ich sytuacji i traktuj ich problemy powaznie
» badz empatyczny (mysl, jak by$ sie czut bedac na ich miejscu)

* badZ szczery i uczciwy

* utrzymaj réwnowage dobrych i ztych wiadomosci

» wskazuj stabosci, ale staraj sie jednoczesnie podkresli¢ mocne punkty

* wyrazaj sie jasno, zrozumiale

» badz krytyczny w sposéb prosty i konstruktywny

» zwrdC¢ uwage na wtasciwy wybor czasu i miejsca, a takze tonu i jezyka

» zachecaj ludzi do brania odpowiedzialno$ci za wtasny rozwoj

» jeste$ dla innych przyktadem - potwierdzaj wiec wtasne stowa czynem

» przekazuj informacje jak najszybciej po wydarzeniach, ktérych ona dotyczy
* rozpatrz gotowos$¢ przyjecia informacji przez odbiorce w danym momencie
* unikaj uogdlnien, méw o konkretach

INFORMACJA ZWROTNA POWINNA ZAWIERAC:

* analize obecnej sytuacji - na czym wg nas polega problem?

* wymagane standardy - okreslenie celow i wynikéw, do jakich sie dazy
* propozycje zmian, ktére pozwolg sprostac¢ odbiorcy wymogom

» wspdlnie wypracowane rozwigzanie

* propozycje wsparcia, na ktore kto§ moze liczy¢



