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Komunikacja INTERPERSONALNA

Komunikacja interpersonalna to psycho-
logiczny proces, dzieki ktoremu jednost-
ka przekazuje i otrzymuje informacje
w bezposrednim kontakcie z inng osoba.
Jest to proces, ktory zachodzi nieustan-
nie, bowiem przez caty czas swojg posta-
wa ciata, mimika, gestykulacjq i stowami
przekazujemy okreslone informacje.

Formy komunikacji
interpersonalnej

To, czy proces komunikowania bgdzie efek-
tywny, zalezy nie tylko od poziomu i sposobu
porozumiewania sig, ale przede wszystkim od
jego dwoch podstawowych form, ktore najcze-
$ciej wystepuja i wzajemnie sig uzupetniaja. Sa
to: komunikowanie werbalne 1 komunikowanie
niewerbalne (pozawerbalne).

W przekazywaniu werbalnym i niewerbal-
nym nadajemy i odbieramy przez wszystkie
zmysty. Najwigcej odbieramy przez wzrok 83
proc i stuch 11 proc.

W komunikacji podstawowa jest nawiaza-
nie dobrego kontaktu. Zeby nawiaza¢ dobry
kontakt musimy zda¢ sobie sprawe z tego, ze
nasz rozméwca moze reagowac inaczej niz
chcemy. Musimy zwraca¢ uwagg na partnera.

Podstawowym narzgdziem komunikowa-
nia werbalnego jest jezyk, uzywany na kilku
plaszczyznach:
® okresla, etykietuje, wyznacza i definiuje

mysli, uczucia, przedmioty, doswiadczenia

w celu wymiany ich z innymi ludzmi,
® ocenia rzeczy, ludzi, uczucia zgodnie z po-

siadanym systemem postaw i wartosci mo-

ralnych,

® prezentuje i dyskutuje wyniki wiasnych zycio-
wych do$wiadczen, pozwala dzieli¢ sig doswiad-
czeniami, dziedzictwem i wizja przysztosci.

W komunikacji interpersonalnej nie nale-
zy udziela¢ informacji bez wyraznej potrzeby.
Lepsza jest wymiana informacji na zasadzie
wzajemnosci. Mozemy odpowiada¢ pytaniem
na pytanie, jezeli nie chcemy udzieli¢ odpo-
wiedzi, lub zwleka¢ z odpowiedzia. Mozemy
milczeé — jest to tez metoda odpowiedzi na
pytanie. Mamy prawo nie odpowiadac¢ na
pytanie, jezeli jest to sprzeczne z naszym in-
teresem.

Komunikacja werbalna

Podstawowe elementy komunikowania wer-
balnego to: czytanie, pisanie, mowienie i stu-
chanie. Komunikowanie werbalne daje mozli-
wosci wyrazania uczu¢ 1 mysli, zwlaszcza, jesli
jest wzmocnione przekazem pozawerbalnym.
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Pomaga nawiaza¢ bezposredni kontakt, pozwa-
la na ukierunkowanie, sugerowanie, czgsto tak-
ze na bezposrednia reakcj¢ odbiorcy.
Moze jednak takze stwarzac pewne proble-
my, z ktorych istnienia nie tylko powinni§my
zdawac sobie sprawg, ale rowniez starac si¢
im zapobiega¢. Wynikaja one z dziatan stoso-
wanych przez uczestnikow procesu komuni-
kacji. Oto kilka z nich:
® polaryzacja — czyli tendencja do wyraza-
nia skrajnych opinii
® ctykietowanie — czyli widzenie problemow
przez ich nazywanie a nie analizowanie

® mieszanie faktow i wnioskow — traktowa-
nie wnioskéw na réwni z faktami

® przesadna pewno$¢ siebie — przypisywa-
nie sobie cech eksperta znajacego si¢ na
wszystkich problemach

® statyczna ocena — czyli brak umiejgtno-

matu, stawiac pytania, co pozwala zej$¢ z nie-
bezpiecznego tematu, zastosowac celowa, bar-
dzo silng reakcjg emocjonalna, np. zniechecenie
partnera do prowadzenia niedogodnego dla
nas tematu, znalez¢ przerwy w negocjacjach,
opanowac¢ sztuke stawiania pytan (pytania
otwarte — uzyskujemy wigcej informacji, py-
tania zamknigte — odpowiedz , tak, nie”), gdyz
stawianie pytan prowadzi do: koncentrowania
si¢ partnera na konkretnym temacie, a uzyska-
nie informacji skfaniania do zastanowienia si¢
nad propozycja i do wydania oceny.

Komunikacja niewerbalna

Mnostwo informacji w trakcie przebiegu
procesu komunikowania si¢ przekazujemy
niewerbalnie za pomoca symboli poza stow-
nych i jest to proces, ktory nie do konca jeste-
$my w stanie kontrolowac.

sci weryfikacji
opinii dotycza-
cych nieustannie
zmieniajacych si¢

Komunikacja niewerbalna
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werbalne moze mie¢

takze forme pisemna, ktora jest trwalsza od

jezykowej, ale bardziej formalna i zamknigta,

bez okazji do sprzgzenia zwrotnego. Forma

pisemna moze przyja¢ ksztatt listu, e-maila,

faksu, oficjalnych pism, aktow prawnych itp.,

za$ na poziomie masowym — mediow druko-

wanych i internetu.
Uzywajac jezyka jako narzedzia w komu-

nikacji werbalnej mozemy:

® parafrazowac (parafraza — wlasnymi sto-
wami powtarzamy stowa partnera)

® odzwierciedla¢ (dostosowanie si¢ do nastro-
ju itemperamentu partnera budujac w ten
sposob harmonie w komunikowania si¢)

® prowadzié¢ (sterujemy, rozmowgq tak aby
odpowiedzi partnera dotyczyty interesuja-
cych nas tematow)

® oddziela¢ (sprawy wazne od mniej istot-
nych, a jezeli jesteSmy odbiorcami to nie
przerywamy rozmowy

® zastosowac technike przechwytywania
inicjatyw (przechodzenie od tematu do te-

Komunikowanie niewerbalne jest, bowiem
powszechne, nieustajace i mimowolne. Nie
mozna zatrzyma¢ wysylania informacji nie-
werbalnych. Stynna ,,twarz pokerzysty” to
tylko préba zapanowania nad mowa ciata.

Komunikacja pozawerbalna stuzy do okre-
$lania stosunkoéw migdzyludzkich, wyrazania
stanow emocjonalnych i postaw.

Zachowania niewerbalne moga by¢:
wielokanatowe, tzn. przesylane w tym samym
czasie przez gesty, wyraz twarzy, kontakt glo-
sowy, brzmienie glosu, wzglednie spontanicz-
ne, wzglednie dwuznaczne, zdeterminowane
kulturowo, sprzeczne z tym, co si¢ mowi.

Aspekty komunikacji niewerbalnej
Psychologowie spoteczni wyr6zniaja na-
stepujace aspekty komunikacji niewerbalne;j:
wyraz twarzy, sposob patrzenia, postawa cia-
fa, gesty i inne ruchy ciata, kontakt dotykowy,
zachowania przestrzenne, ubiér i powierz-
chownos¢ niewerbalne aspekty mowy
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Réznice miedzy komunikowaniem
werbalnym a niewerbalnym

Bardzo wazne jest, abySmy uswiadamiali
sobie, ze migdzy komunikowaniem werbal-
nym a niewerbalnym zachodzi kilka bardzo
istotnych réznic.

e

® Komunikowanie niewerbalne jest znacznie
bardziej dwuznaczne niz werbalne, ponie-
waz sygnaly niewerbalne moga by¢ wysyta-
ne zardwno $wiadomie, jak i nie§wiadomie.
Poza tym te same zachowania moga w in-
nym kontekscie i innej sytuacji komuniko-
wac zupelnie co$ innego, np. usmiech.

® Komunikowanie niewerbalne ma charakter
ciagly, w przeciwienstwie do werbalnego.
Symbole werbalne s ulotne i krotkotrwa-
te, gdyz przypisane sa do wypowiadanego
dzwigku czy ruchu wargami. Komuni-
kowanie niewerbalne trwa tak dtugo, jak
dhugo ludzie przebywaja w swojej obec-
nosci.

® Komunikowanie niewerbalne odbywa si¢
wieloma kanatami i angazuje wszystkie
zmysly, komunikowanie werbalne ogra-
nicza si¢ jedynie do wzroku i stuchu.

® Komunikowanie niewerbalne nie ma
struktury lub jest ona stabo zarysowana,
natomiast komunikowanie werbalne jest
procesem ustrukturyzowanym, ktérym
rzadza np. reguty gramatyki itp.

® Komunikowanie niewerbalne daje wglad
w stany emocjonalne, w przeciwienstwie
do stow, ktore niekiedy usituja je ukry¢,
np. smutek lub wstyd.

® Komunikowanie niewerbalne jest spon-
taniczne, werbalne — efektem uczenia si¢
mowy, zdobywania umiejgtnosci czytania
1 pisania.
Aby komunikacja przebiegata prawidtowo

i spokojnie to komunikacja werbalna i niewer-

balna powinny by¢ spdjne. Nalezy: uzywac

prostego jezyka, informacje podkresla¢ sto-

wem, ogranicza¢ dygresje, komunikaty formu-

fowa¢ w sposob osobowy np. nasza firma, ja.

Jak wzbudza¢ zaufanie drugiej
strony?

. unika¢ agresywnych krzykliwych kolorow

® unikac noszenia bizuterii (panowie)

unika¢ zbyt mocnych agresywnych perfum

nie zaktada¢ ciemnych okularow

w rozmowie nie krzyzowac rak na piersi,

rozpia¢ marynarke, patrze¢ rozmowcy pro-

sto w oczy (czgsto, ale nie uporczywie)

® (o najwazniejsze — nastawic si¢ pozytyw-
nie do partnera.

Btedy popetniane w procesie
komunikowania sie:

® podejscie boksera (musi by¢ zwycigzca
i pokonany)

® krotkowzrocznosé (tylko to co odbywa

si¢ na biezaco, nie biorac pod uwage na-

stgpstw)

brak przygotowania (nagminny btad)

egocentryzm, ignorowanie drugiej strony

(trzymanie si¢ swojego obranego planu bez

wzgledu na sygnaty drugiej strony)

awanturowanie si¢ (nie warto okazywac

wybuchowych reakcji ani tez zadnych

uczuc)

pokerowa twarz

bicie rekordow

przekonanie, ze staby nic nie moze (btad —

zawsze mozna probowac co$ wywalczyc)

przekonanie, ze silny moze wszystko (blad

— bezwzgledno$¢ nie poptaca)

desperacja (jezeli okazujemy, ze musimy

zawrze¢ porozumienie — druga strona to

wykorzysta)

Jak sie ktocic?

® zwycigza nie ten kto wrzeszczy najglosniej,
ale ten kto najdtuzej zachowuje spokoj

® popro$ o czas do namystu

® postuchaj swojego serca

® powstrzymaj si¢ od natychmiastowych
reakcji

® twoim celem jest mozliwie szybkie zakon-
czenie ktotni

® nic nie wskorasz wyjasniajac swoj punkt
widzenia

® daj do zrozumienia, ze stuchasz

® zapytaj ,,Czego ode mnie oczekujesz?”
z naciskiem na ,,czego” i ,,0czekujesz”

® powiedz wyraznie czego chcesz

® uzyskaj stowne (a potem pisemne) po-
twierdzenie tego co uzgodnites.

Cechy dobrego komunikowania sie
Sprobujmy teraz podsumowaé powyzsze
rozwazania i ustali¢ listg cech dobrego komu-
nikowania interpersonalnego.
Ot6z powinno ono:
® by¢ dwukierunkowe
® wykorzystywac aktywne stuchanie
® zaklada¢ odpowiedzialno§¢ mowiacego
oraz shuchacza
® uwzgledniad reakcje drugiej strony
® by¢ wolne od zbgdnych emocji
® byc¢ jasne i jednoznaczne
Relacje, jakie zachodza pomigdzy komuni-
kowaniem werbalnym a pozawerbalnym spra-
wiaja, ze sygnaty niewerbalne petnia okreslo-
ne funkcje. Znajomo$¢ ich znacznie utatwia
nam prawidlowe rozpoznawanie, rozszyfro-
wanie nadawanego komunikatu oraz stanu,
w jakim znajduje si¢ osoba go nadajaca.
UWAGA: nie nalezy jednak przeceniac
mowy ciata. Wytrawni ,,gracze” doskona-
le mogq operowac owymi sygnatami, by
celowo zaciemni¢ sytuacje. Czasami takze
podczas nadawania komunikatu wlqcza sie
tzw. fizjologia i np. drapanie si¢ po glowie
wecale nie musi oznacza¢ zdenerwowania,
tylko reakcje alergicznq.

Zyczymy powodzenia w relacjach
interpersonalnych!

Na roboczo

we Wtoszech

7 i 8 lipca odbyto sie w Rzymie spotka-
nie robocze grupy trenerow odpowiedzial-
nych za zorganizowanie kolejnej edycji
szkolenia ,Szkolenie przysztych liderow
europejskich zwigzkéw zawodowych”.

Co roku ETUI REHS Education, we wspot-
pracy z wybranymi europejskimi konfederacja-
mi zwigzkowymi, przeprowadza trzy jednoty-
godniowe moduly stacjonarne — uzupetniane
przez pracg zdalna w okresie pomigdzy modu-
fami. W obecnej edycji szkolenie organizowa-
ne jest we wspotpracy z wloskim zwiazkiem
CGIL, brytyjskim TUC, greckim GSEE oraz
NSZZ ,,Solidarno$¢”. Polskim trenerem od-
powiedzialnym za realizacjg tego zadania jest
Agnieszka Rybczynska z BSiPE KK. Pierwszy
modut stacjonarny odbedzie si¢ w pazdzierniku
br., rowniez we Wtoszech.

Problemy

ochrony

17 i 18 lipca 2008 r., w Opatii (Chor-
wacja) — w ramach projektu realizowa-
nego przy wsparciu ze srodkow Komisji

Europejskiej - miata miejsce miedzyna-
rodowa konferencja pos§wiecona wzmac-
nianiu dialogu spotecznego w sektorze
ochrony prywatnej w obszarze panstw
Europy Srodkowej i Wschodniej (krajach
cztonkowskich UE oraz krajach kandy-
dackich).

Organizatorami konferencji byty: Confed-
eration of European Security Servises, Zborni-
ca Republike Slovenije za Zasebno Varovanje,
UniEuropa, Friedrich Ebert Stiftung.

Uczestnicy konferencji mieli mozliwosé¢
blizszego wzajemnego poznania sytuacji dia-
logu spotecznego w sektorze ochrony w po-
szczegodlnych panstwach. Szeroko omawiano
codzienne problemy, z jakimi boryka si¢ ta
branza; w szczegolnoscei niski status spoteczny
zawodu pracownika ochrony i plagg nieuczci-
wej konkurencji oraz, co z tym zwigzane, brak
woli przyjecia do wiadomosci, ze strony pod-
miotow zamawiajacych ustugi, negatywnego
wplywu domagania sig obnizania cen za ustugi
na ich jako$¢. Poswigcono takze czas dyskusji
na tematy zwiazane z problemem pozyskiwa-
nia przez pracownikow wymaganych licencji,
podnoszenia kwalifikacji oraz zapewnienia
pracownikom bezpieczenstwa w czasie pracy.

W spotkaniu wzigli udziat przedstawiciele
organizacji pracodawcow i1 zwiazkow zawo-
dowych z Chorwacji, Rumunii, Stowenii, Bo-
$ni i Hercegowiny, Butgarii, Wegier, Niemiec
i Polski. NSZZ ,,Solidarno$¢” reprezentowaty
Paula Brzezinska z Biura Rozwoju (odpo-
wiedzialna za koordynacj¢ organizowania
pracownikow ochrony na tereniec Warszawy)
oraz Agnieszka Rybczyniska z Biura Szkolen
i Programéw Europejskich. a
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