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Abstract: The paper deals with the problem of developing communication skills for Polish students of
the most higher school faculties. The author briefly presents the essence of communication and the
role of the soft skills in the sphere of business and work. Then the author concentrates on the types of
communicative skills and abilities that employers seek in graduates apart from professional knowledge
and competence. Among others there are the ability to successfully participate in teamwork,
negotiation capability, suitable personal traits, oral and written communication skills, ability to share
information and pay attention to others, as well as openness to other cultures. Factors influencing
developing communicative competence and determinants of the process of learning to negotiate play a
primary role in the article. The paper also presents different kinds of communication and negotiation
techniques and strategies used in business, as well as a number of practical ideas and activities to
develop ability of language use appropriate to social context and situation.
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Wprowadzenie Jak pokazuja badania, umiejetnosci komuni-

kacyjne stanowig aktualnie jedne z najbardziej
Dobrze rozwiniete umiejetnosci komunikacyjne pozadanych wéréd potencjalnych  praco-
i co za tym idzie sprawne, efektywne dawcow'. Szanse absolwentoéw na znalezienie i
porozumiewanie si¢ w roznych kontekstach utrzymanie pracy zwigkszaja, m.in. latwo$¢ w
spotecznych, to niewatpliwie jeden z bardziej nawigzywaniu kontaktow z ludzmi, zdolno$¢ do
podstawowych  czynnikow umozliwiajgcych jasnego  precyzowania 1  prezentowania
osiggnigcie lepszego poziomu wspotdziatania, problemu i wynikoéw pracy, rozwigzywanie
pokonywanie problemow w grupie, konfliktow interpersonalnych 1 grupowych,
rozwigzywanie konfliktow miedzyludzkich, otwartos¢, sprawna komunikacja w grupach, a
niwelowanie napie¢ czy tez nawigzywanie takze w coraz wigkszym wymiarze wiedza i

satysfakcjonujacych  kontaktéow interperso-
nalnych. Umiej¢tnos¢ wlasciwego zakodowania
mys$li, odpowiednie odkodowanie i zrozumienie

. Gorniak, Kompetencje Polakow a potrzeby
polskiej gospodarki. Raport podsumowujgcy IV

komunlkatu, Czy wreszcle poprawne uZyCIG? edycje badan BKL z 2013 r., Polska Agencja
jezyka na poziomie logicznym, semantycznym i Rozwoju Przedsiebiorczosci, Warszawa 2014.
pragmatycznym, decyduja o uzyskaniu takich a M. Jelonek, D. Szklarczyk, A. Balcerzak—

nie innych wynikow rozmowy, nawigzaniu Raczynska, Oczekiwania pracodawcow a

kontaktu z drugg strong, rozwigzywaniu pracownicy jutra. Na podstawie badan

trudnosci, czy tez po prostu ,,dogadaniu si¢” z zrealizowanych w 2012 roku w ramach III edycji
innymi. projektu Bilans Kapitalu Ludzkiego, Polska Agencja

Rozwoju Przedsigbiorczosci, Warszawa 2012.
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umiejetno$ci o charakterze interkulturowym.
Umiejetnos¢ porozumiewania si¢ w kwestiach

spornych, konfliktowych, regulowanie
sprzeczno$ci interesOw czy tez po prostu
umigjgtnos¢  porozumienia si¢  z  innymi

wspotpracownikami oraz z klientem okazuja
sie szczegdlnie przydatne w miejscach pracy z
duza liczbg wyspecjalizowanych, samo-
dzielnych zespotow roboczych, projektowych
oraz w zawodach zwigzanych z udzielaniem
informacji 1 wielorakich form pomocy. Jak
podaje przyktadowo M. Rothe?, pracownicy,
m.in. pomocy spotecznej spedzaja az 26%
SWO0jego czasu na samym negocjowaniu i
oddzialywaniu na swoich klientow z zamiarem
sktonienia ich do podjecia takich a nie innych
dziatan osobistych. Koniecznos¢ wybierania
przy tym sposrdéd roznych opcji, propozycji,
pojScie na ustgpstwa, proba realizacji
odmiennych interesow i planéw wymaga z
reguty odpowiednich umiej¢tnosci oraz wiedzy
na temat czynnikdéw sprzyjajacych poprawnemu
porozumiewaniu sig.

Oczekiwania srodowiska pracodawcow
dotyczace sprawnej komunikacji oraz inter-
personalnych, wewnatrz- i migdzygrupowych
umiejetnosci  negocjacyjnych  absolwentow
uczelni wyzszych nie pozostaly bez echa.
Potrzebe rozwijania tego typu kompetencji
zaakcentowali bowiem polscy decydenci i
mocodawcy  projektujacy  wytyczne  do
programoéw ksztalcenia oraz wzorcowe efekty
ksztalcenia na poszczegdlnych kierunkach
studiow. Wsrod umiejetnosci i kompetencji
spotecznych wyeksponowano, m.in.
umiejetnos$¢ precyzyjnego formutowania pytan,
umiejetno$¢ pracy zespotowej, zdolno$¢ do
definiowania wlasnych sadéw 1 opinii na
tematy spoteczne, $wiadome kontrolowanie
swoich emocji i zachowania czy tez rozwinigte
umiejetnosci  w  zakresie  komunikacji
interpersonalne;j’.

Zakres umiejetnosci komunikacyjnych
(negocjacyjnych)

Trudno omawia¢ oraz projektowaé proces
rozwijania umieje¢tnosci komunikacyjnych na
okreslonym poziomie edukacyjnym bez

2 M. Rothe, Sozialpidagogische Familien- und
Erziehungshilfe, Kohlhammer, Stuttgart 2013, s. 26
* Rozporzadzenie Ministra Nauki i Szkolnictwa
Wyzszego z dnia 4 lipca 2011 r. w sprawie
wzorcowych efektow ksztatcenia.
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poswigcenia najpierw kilku uwag samemu
zjawisku komunikacji. Niewatpliwie
komunikacja to co$§ wigcej niz proces
sprawnego postugiwania si¢ czy tez uzywania
spotecznie danego, zewngtrznego narzgdzia,
jakim jest jezyk. Rozwijajac swoja kompetencje
komunikacyjna nie wystarczy zatem naby¢
sprawno$ci w jezykowo-sytuacyjnym manipu-
lowaniu znakami jezykowymi®. Efektywne
uczestniczenie w kompleksowym procesie
komunikacyjnym zaktada bowiem koniecznos¢
uwzglednienia szerokiego kontekstu psycho-
spotecznego, posiadania fundamentalnej
wiedzy z zakresu psychologii poznawczej,
swiadomosci  wilasnych emocji, wartosci,
predyspozycji i interesow, wiedzy na temat
istoty porozumiewania si¢ droga niewerbalna, a
w dalszej kolejnos$ci znajomosci konkretnych
technik 1 strategii komunikacyjnych oraz
sprawnego ich wykorzystania w praktyce.
Szczegdlnym wyzwaniem stajg si¢ umiejetnosci
negocjacyjne pozwalajace na samodzielne
radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych. U
ich podstaw lezy nie tylko umiejetnosé
werbalizowania wlasnych oczekiwan, czy tez
stosowania odpowiednich technik negacja-
cyjnych, umozliwiajacych wyjasnienie
stanowisk 1 sytuacji, ale réwniez szybkie
dostrzeganie sporow, uswiadomienie sobie
wlasnych potrzeb i celow oraz rozumienie
mechanizméw  przyczyniajacych  sie¢  do
intensyfikacji  konfliktow. Innymi stowy
sprawne komunikowanie si¢ w zakresie kwestii
spornych to nie tylko poprawne dziatanie
jezykowe ale réwniez rozwinigte umiejgtnosci i
wiedza psychospoleczna na temat zlozonych
czynnikéw determinujacych proces zmagania
si¢ z sytuacjami konfliktowymi, trudnymi i
destruktywnymi.

Rozumienie i wyrazanie siebie
w komunikacji

Pierwszym krokiem na drodze do lepszego,
skuteczniejszego komunikowania si¢ jest
zrozumienie mechanizméw komunikacji’. Kto
lepiej rozumie wlasne dzialanie komunikacyjne

*' W. Wilczynska: Autonomizacja jako przedmiot
badan glottodydaktycznych, ,Neofilolog”, nr 20,
2001, s.7

> M. Ant, M-Ch. Nimmerfloh, Ch. Reinhard,
Effiziente Kommunikation. Theorie und Praxis am
Beispiel ,, Die 12 Geschworenen, Springer Gabler,
2014, s.16.
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a zarazem lepiej rozumie swojego partnera
komunikacyjnego, jego motywy i interesy, ten
moze lepiej zaplanowac dziatanie
komunikacyjne, przewidzie¢ problemy i
skutecznie interweniowaé. Zdaniem M. Rosen-
berga®, jednym z najwazniejszych czynnikow,
sprzyjajacych konstruktywnemu porozumie-
waniu si¢, jest wlasnie $wiadomos¢ wiasnych
potrzeb i celow. Im czlowiek lepiej rozumie
wlasne obawy, potrzeby, im precyzyjniej
potrafi okresli¢ cel swojego dzialania, im przy
tym sprawniej potrafi artykulowaé roznice,
wyrazaé 1 precyzowa¢ wlasne mysli, tym
wicksze szanse na poprawna komunikacje,
zawigzanie i utrzymanie dobrych relacji. I
odwrotnie, im czlowiek stabiej dostrzega
wlasne lgki, interesy i cele, tym wigksze ryzyko
pojawienia  si¢  stresu, niezadowolenia,
milczenia,  niejasnych  aluzji, zbytniej
ostroznosci, wieksze prawdopodobienstwo
podejmowania dzialan destruktywnych, intryg
i ukrywania wlasnych btgdow.

Szczegodlne znaczenie przypisa¢ nalezy zatem
ksztaltowaniu umiejetnosci wyrazania wlasnego
doswiadczenia w sposob jasny, niewymuszony,
bezposredni, artykutlowanie wprost mysli,
otwarte informowanie o doznanych napi¢ciach,
a jednoczesnie doskonalenie umiejgtnosci
ograniczenia si¢ wylacznie do wlasnych reakcji
bez oskarzania i krytykowania innych tylko

dlatego, ze nie spelniajg  zakladanych
oczekiwan lub tez majg inny punktu widzenia’.
Odrebng uwage nalezaloby zwrdoci¢ na

umiejetne formutowanie komunikatu typu ,,ja”,
ktore nie odnosi si¢ bezposrednio do drugiej

osoby, lecz jedynie do dzialan czy tez
konkretnego  zachowania  drugiej strony.
Przekaz  taki pozwala na  wyrazenie

emocjonalnego stanu wewngtrznego wywo-
fanego dziataniem partnera oraz zachowanie
zapowiadajace, sankcje jakie osoba mowigca
zamierza podja¢ w  przypadku, kiedy
zachowanie drugiej strony nie zmieni si¢. W
przeciwienstwie do komunikatu ,ja” przekaz
typu ,ty” odnosi si¢ wylacznie do oceny i
krytyki partnera. Ma on wymiar agresywno,

% M. Rosenberg, W swiecie porozumienia bez
przemocy, przet. B. Malarecka, D. Syska, Wyd.
MiND, Podkowa Lesna 2013, s.10.

7 J. Amodeo, K. Wentworth, Odsfaniajgca siebie
komunikacja: istotny pomost pomiedzy dwoma
Swiatami, [W:] J. Stewart (red.), Mosty zamiast
murow. Podrecznik komunikacji interpersonalnej,
PWN, Warszawa 2014, s. 259.
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ztosliwy, oskarzycielski, obronny,
uniemozliwiajacy konstruktywna
komunikacje®. Jest rzecza zatem oczywista, ze
tylko komunikowanie si¢ w bardziej refleksyjny
sposob, odkrywanie siebie, wyrazanie w prosty
sposob tego, co sie czuje, jest szansag na
zablokowanie ekspresji napiecia
interpersonalnego przez eliminowanie tego, co
wywoluje konflikt. Szczegélny wplyw na
poprawny przebieg komunikacji ma przy tym
pozytywne postrzeganie samego siebie’.
Adekwatna samoocena ulatwia inicjowanie
okreslonych sytuacji i prawidtlowe kierowanie
nimi.  Jednoczeénie  sprzyja  nabywaniu
odpornosci  psychicznej,  szczegolnie w
sytuacjach trudnych, problematycznych i
spornych. W dobrze funkcjonujacych grupach
cztonkowie uczestniczg w interakcji bez
poczucia, ze s3 malo warci. Wydobywaniu
mocnych stron u cztowieka oraz zachecanie go
do odkrywania swoich pozytywnych cech i
umigjetnosci  stuzy caly wachlarz réznych
technik, zabaw, gier oraz ¢wiczen na bazie testu
mocnych stron. Ich celem jest przede
wszystkim praca nad soba, ktéra odbywa si¢
m.in. poprzez inwentaryzacj¢  wlasnych
warto$ci, mocnych stron, pozytywnych cech
moralnych oraz odszukiwanie w pamigci
zapomnianych warto$ci i ideatow.

Rozumienie innych

Nie mniej wazng kwestig staje si¢ proba
dowiedzenia si¢ czego$ wigcej o osobie z ktorg
si¢ pracuje, proba zrozumienia oraz poznania
jej obaw 1 oczekiwan. Im bardziej bowiem
cztowiek probuje zrozumieC interesy drugiej
strony, jej wartosci, jej leki, tym wieksza szansa
na dojscie do porozumienia. Umiej¢tne
komunikowanie si¢ w zespole i niwelowanie
sprzeczno$ci zaklada generalnie konieczno$¢
zmiany podejscia do drugiego cztowieka. Nie
jest to jednak zadanie tatwe, okazuje si¢ raczej
nie lada wyzwaniem dla wielu osob. Jesli — jak
zauwaza R. Fisher'® — z zespole pojawia si¢
spor, czlowiek ma z reguly tendencje to
postrzegania drugiej strony jako kogo$, kto
znajduje si¢ pod drugiej stronie muru. Trudno

8 7. Necki, Komunikacja miedzyludzka, Antykwa,
Krakow 2000, s. 239.

° F. Glasl, Pomocy- konflikty! Koncepcje- ¢wiczenia
— metody praktyczne, Impuls, Krakow 2009, s. 52

' R. Fisher, S. Brown, Nietoksyczne negocjacje,
Helion, Gliwice 2010, s. 83.
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mu sobie wowczas wyobrazi¢, ze druga strona
jest partnerem, z ktérym mimo réznicy zdan i
pogladow, mozna budowaé wspolna, lepsza
przysziosé.

Warunkiem dobrej, skutecznej komunikacji jest
z reguly umiejetno$¢ wczucia si¢ w pozycje,
role osoby drugiej, co niekoniecznie musi
oznacza¢ zgadzania si¢ z jej pogladami, lecz
raczej podjecie proby jej zrozumienia.
Rozwijaniu takich umiejg¢tnosci sprzyja, m.in.
wykorzystanie réznego rodzaju gier i zabaw
polegajacych na odwracaniu rol i analizowaniu
oraz opisywaniu sytuacji z perspektywy drugiej
strony oraz zwyczajne wczucie si¢ w potozenie
rozméwey''. Metody te umozliwiaja glebsze
wniknigcie w stanowisko partnera, lepsze
zrozumienie i uznanie jego argumentow i w ten
Sposob stajg si¢ waznym narzedziem poprawy
komunikacji. Uzupelieniem tego typu ¢wiczen
moze by¢ wprowadzenie technik komunika-
cyjnych majacych na celu dowarto$ciowanie
drugiej strony, podkreslenie jej pozytywow,
dobrych cech i osiagni¢é, co sprzyja
polepszeniu relacji migdzy ludzmi,
redukowaniu napig¢ i barier komunikacyjnych.
Trudno sobie wyobrazi¢ skuteczne rozwia-
zywanie problemow interpersonalnych z
klientem,  wspotpracownikiem  czy  tez
pracodawcg bez praktycznego wycwiczenia
rowniez takiej praktycznej umiejetnosci jaka
jest aktywne stuchanie. Niedostatek tej
umiejetnos$ci  skutkuje niejednokrotnie forma
jednostronnego przekazywania treSci przez
bardziej dominujacego mowce, przerywaniem
drugiej stronie czy tez naktadaniem si¢ dwoch
przekazow wtedy, gdy obie strony mowia
rownolegle a nikt nie stucha. Aktywne, uwazne
stluchanie przejawia si¢ przede wszystkim w
wyrazaniu wilasnymi stowami tego, jak si¢
rozumie wypowiedz partnera. Szczegdlnym
rodzajem tego typu ¢wiczen jest
parafrazowanie, ktore dla wigkszos¢ o0sob
uczestniczagcych ~w  treningach  komuni-
kacyjnych staje si¢ do§¢ duzym wyzwaniem.
Powtorzenie wypowiedzi rozmowcy wilasnymi
stowami bez komentarza czy tez weryfikowanie
poprawno$ci odczytywania intencji jest ta
kluczowa technikg komunikacyjng, ktora
umozliwia potwierdzenie odbioru komunikatu
nadanego przez odbiorce. Pomaga ona uniknac
tendencyjnosci, selekcji, oceniania, oskarzania i
krytykowania a w dalszej kolejnosci stuzy

"' R.J. Lewicki, B. Barry, D.M. Saunders, Zasady
negocjacji, Rebis, Poznan 2012, s. 206-207.
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poprawie komunikacji 1 strukturyzowaniu
rozmowy. Jednocze$nie chroni  przed
popelieniem  bledéw i znieksztatcen

percepcyjnych. W ramach treningu komuni-
kacyjnego warto w tym miejscu zwraca¢ uwage
takze na problem stereotypow, stronniczosci
poznawczej, sktonno$¢ do pomijania informacji
sprzecznej z wlasnymi przekonaniami, kwesti¢
upraszczania czy tez wreszcie ignorowania
okolicznosci zewnetrznych mogacych wptynac
na takie a nie inne zachowanie drugiej strony'*.
Z umiejetnoscig aktywnego stuchania zwigzane
sa S$cisle: technika klaryfikacji tj. konkrety-

zowania, doprecyzowania wypowiedzi,
technika  neutralizacji  tj.  przekladania
ustyszanego komunikatu na bardziej neutralny
jezyk, czy tez  wreszcie  umiejetnosé

podsumowania tj. zestawienia najwazniejszych
tresci 1 mysli, ktore zaprezentowane zostaly na
spotkaniu'®. Nie bez znaczenia wydaje si¢ przy
tym umiejetno$¢ zadawania pytan majacych na
celu doprecyzowanie wypowiedzi rozmowcy,
uswiadomienie = rozmowcy  konsekwencji
przyjecia lub odrzucenia takiego a nie innego
rozwigzania, stawianie pytan hipotetycznych z
zamiarem wlaczenia do rozmowy nowych
pomystéow, a w dalszej kolejnosci formu-
lowanie pytan wyjasniajacych, z prosba o
uzasadnienie, stymulujgcych itd. Im sprawniej
cztowiek zadaje pytania, im sprawniej
parafrazuje, przedstawia logiczne argumenty,
podaje przyktady, tym oczywiscie wicksza
szansa na wptywanie na decyzje drugiej strony i
dojscie do wspdlnego porozumienia.

Wiadomo, ze samo aktywne stuchanie nie
wystarcza, aby skutecznie porozumie¢ si¢ z
partnerem. Zdarza si¢, ze cztowiek tylko stucha,
ale nie méwi nic ze strachu, ze jego wypowiedz
moglaby by¢ wykorzystana przeciwko niemu.
Nierzadko przecenia on wowczas potencjalne
konsekwencje swojego dziatlania. Podobne
mechanizmy zachodza w przypadku zbytniej
koncentracji na sobie, gwattownych, nieprze-
myS$lanych wypowiedziach 1 niezwracania
uwagi na potrzeby i interesy drugiej strony. Za
takim zachowaniem rowniez kryje si¢ strach,

2. Thompson, J. Nadler, Tendencyjnosé sqdéw w
rozwigzywaniu konfliktow. Jak jg pokonywad,, przet.
M. Cierpisz, M. Kodura, [W:] M. Deutsch,

P.T. Coleman (red.), Rozwigzywanie konfliktow,
Krakow 2005, s. 214.

1 A. Cybulko, Komunikacja interpersonalna, [W:]
E. Gmurzynska, R. Morek (red.), Mediacje: teoria i
praktyka, Wolters Kluwer, Warszawa 2014, s. 122.
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strach przed utrata twarzy, potrzeba
zaakcentowania swojej dominacji czy tez po
prostu ukrycia wlasnych stabosci. Czlowiek nie
docenia wowczas ewentualnych  skutkow
wlasnego, nieprzemyslanego dziatania.
Zarowno w pierwszym jak i drugim przypadku
warunkiem rozwigzania problemu staje si¢
przede wszystkim u§wiadomienie sobie wtasnej
postawy i wlasnego dziatania.

Emocje w komunikacji

Kolejnym obszarem podejmowanych dziatan,
zmierzajacych do doskonalenia umiejetnosci
komunikacyjnych i rozwigzywania problemow
w relacjach mig¢dzyludzkich, jest niewatpliwie
obszar emocji. Stan emocjonalny oddziatluje
wielostronnie na proces komunikowania sig.
Jesli cztowiek nie potrafi kontrolowa¢ swoich
uczu¢ w procesie komunikacji, ryzykuje, ze
druga strona poczuje si¢ zirytowana albo wrogo
nastawiona. Destruktywny sposob wyrazania
gniewu, pretensji staje si¢ wowczas przyczyna
probleméw  miedzyludzkich i zrodlem
cierpienia. Jednocze$nie nie jest tak, ze
cztowiek powinien rezygnowaé z wyrazania
emocji. Thumienie gniewu, pretensji lub
nieswiadome kierowanie negatywnych emocji
przeciwko sobie ma nie tylko niekorzystny
wplyw na relacje migdzyludzkie ale przede
wszystkim  na  wlasne  samopoczucie.
Skrywanie emocji i zalu w stosunku do drugiej
osoby pochlania z reguly sporo energii i czasu.
Stres, przerazenie, brak nadziei, cierpienie
psychiczne, zablokowanie gniewu wplywa
negatywnie na zdrowie psychiczne czlowieka,
pojawienie si¢ dolegliwosci fizycznych a co za
tym idzie na jego sprawne funkcjonowanie w
pracy'®. I odwrotnie, umiejetnie radzenie sobie
z emocjami w relacjach migdzyludzkich
stanowi niewatpliwie szans¢ zarO6wno na
nawigzanie glebszych kontaktow, lepsze
samopoczucie, wzajemng akceptacje, dobra
atmosfere i lepsze wyniki. Emocje pozytywne
czgéciej  sklaniajg  strony do  dziatan
integrujacych, wyzwalaja pozytywne postawy
wobec  rozmdéwcy, ostabiaja  negatywne
zachowania, budujg zaufanie migdzy stronami i

“M.E.P. Seligman, E. Walker, D.L. Rosenhan,
Psychopatologia, Zysk i S-ka, Poznan 2003, s. 553-
561.
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sprzyjaja wytrwatosci w dazeniu do celu i
uzyskiwaniu lepszych wynikow .

W praktyce edukacyjnej przydane okazuja si¢
przede wszystkim ¢wiczenia w  zakresie
konstruktywnego wyrazania wtasnych emocji w
bezposredniej reakcji na zachowanie odbiorcy a
takze umiejetnos¢  odniesienia  si¢  do
negatywnych emocji  partnera. Ekspresja
negatywnych emocji w niedefensywny sposob
moze przybra¢ rozne formy, poczawszy od
bezposredniego ich ujawniania bez obwiniania i
atakowania partnera, po odpowiedzi nietypowe,
niekiedy sarkastyczne, nacechowane humorem
po wreszcie jawne odkrycie swoich potrzeb.
Obok ujawniania wlasnych emocji wazne dla
przebiegu pozytywnej komunikacji staje si¢
rowniez okazywanie zainteresowania stanem
emocjonalnym partnera. Kluczowa okazuje si¢
przy tym technika odzwierciedlenia, polegajaca
na sparafrazowaniu stanu uczuciowego drugiej
strony, odczytaniu jej emocji, dostrojeniu si¢ do
jej uczué i postaw. Pozwala to na ocieplenie
klimatu i atmosfery rozmoéw i zmniejszenie
napigcia emocjonalnego, co wydaje si¢ kwestig
fundamentalng w relacjach miedzyludzkich i
pracy zespotowej. Umiejetno$¢ oddzielenia
problemu od cztowieka, problemu od emocji i
uswiadomienie sobie =~ wplywu emocji na
wzajemne relacje i podejmowane decyzje
stanowi nieodlagczny element treningu w
zakresie usprawniania komunikacji i poprawy
kontaktow miedzyludzkich. Skupianiu uwagi na
problemie shuzy przede wszystkim nauczenie
si¢ odpowiedniego wykorzystania przestrzeni w
procesie komunikowania si¢, skuteczne wyko-
rzystanie odpowiednich $rodkéw medialnych
(np. tablic demonstracyjnych), sprawne
spisywanie probleméw, ich porzadkowanie,
klasyfikowanie, podsumowanie itd.

Komunikacja niewerbalna

Poniewaz zdecydowana wigkszo$¢ prowa-
dzonej komunikacji  dotyczy  przekazow
niewerbalnych, stad tez  nieodzownym
elementem zaje¢ z tego zakresu staje si¢
rowniez tematyka dotyczaca komunikacji
niewerbalnej. Znaki niewerbalne sg z reguty
spontaniczne, uwarunkowane kulturowo,
sytuacyjnie i emocjonalnie, stad tez stosunkowo
trudno jest je zinterpretowa¢ w jednoznaczny

'3 R.J. Lewicki, B. Barry, D.M. Saunders, Zasady
negocjacji, Rebis, Poznan 2012, s. 185.
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sposob. Dodatkowo w  odrdéznieniu  do
komunikatow werbalnych, czlowiek rzadko
potrafi kontrolowaé przekazy niewerbalne oraz
rzadko ma $wiadomos¢ ich wplywu na
porozumienie i wynik rozméw. Mowa ciala,
postawa, ruchy rak, gestykulacja, ton glosu czy
tez mimika sg zbiorem informacji o tym, jaki
jest stan emocjonalny odbiorcy, jakg postawe
przyjmuje, czy tez jakie sa jego potrzeby
emocjonalne. Zachowania niewerbalne
wyrazaja albo dominacje, pewno$¢ siebie,
zdecydowane dziatanie, albo tez niepokdj, l¢k,
strach, zdenerwowanie itd. Moga by¢ sygnalem
zaufania, informowac odbiorce 0
bezpieczenstwie, wyraza¢ zainteresowanie i
sympati¢ dla drugiej osoby albo informowac o
checi dominacji'®. Dziatania niewerbalne moga
zacheca¢ lub tez zniechgca¢ do mowienia,
stuzy¢ zaznaczeniu uwagi, sygnalizowac, ze
traktuje si¢ drugg stron¢ powaznie, sklania¢ do
kontynuowania wypowiedzi lub wyrazaé
dezaprobate dla przekazywanego komunikatu.
Czlowiek, ktory potrafi szybko dostrzec i
odczyta¢ zachowanie niewerbalne mowcy,
moze niewatpliwie szybciej 1 sprawniej
zinterpretowa¢ sytuacj¢ 1 sprawniej na nig
reagowac. Jesli dodatkowo sam potrafi
wysyta¢ pozytywne komunikaty niewerbalne,
moze przez to wptywac na klimat emocjonalny
rozmowy a takze zwicksza¢ ogdlng liczbe
bezkonfliktowych interakcji w grupie. Badania
pokazuja przy tym, ze tam gdzie relacje w
grupie sg pozytywne, tam czestszy jest kontakt
wzrokowy oraz zwracanie si¢ ku sobie
nawzajem, aprobujace podgzanie za sobg, tj.
przytakiwanie 1  potwierdzanie  odbioru,
przyjemny sposéb rozmowy, w tym mity ton
glosu, naturalny podzial uwagi pomigdzy
cztonkami grupy, kooperatywne podejscie do
drugiej strony, a w dalszej kolejnosci
umiejetno$¢  tworzenia  plandw, szukania
rozwigzan, a po konfliktach  szukanie
sposobnosci do odtworzenia pozytywnych
relacji'’. Sygnaly niewerbalne s3 zatem
sygnatem obrazujacym, jak wyglada relacja
migdzy ludzmi.

Poniewaz wiedza z zakresu komunikacji
niewerbalnej moze generalnie w istotny sposob

16 7. Necki, Komunikacja miedzyludzka, Antykwa,
Krakow 2000, s. 194.

'"E. Reczek, Domowy Wideotrening Komunikacji,
[W:] A. Perzanowska, A. Wolinska-Chlebosz,

A. Dagbek-Malczyk (red.), Zy¢ z autyzmem, Fundacja
Wspolnota Nadziei, Krakow 2002.
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poméc w prowadzeniu rozmowy i osiggnig¢ciu
lepszego jej rezultatu, dobrze zatem, kiedy
szkolenia w tym zakresie traktowane sg nie
tylko jako uzupethienie komunikacji werbalnej
ale przede wszystkim jako istotny przekaz
wyprzedzajacy czgsto komunikaty werbalne.
Korzystnym rozwigzaniem wydaje si¢ przy tym
uwzglednienie w ramach ¢wiczen roéwniez
roéznic w niewerbalnych sposobach
komunikowania si¢ miedzykulturowego, m.in.
w odniesieniu do gestow, tonu glosu, kontaktu
fizycznego, kontaktu wzrokowego, spojrzenia i
dystansu fizycznego.

Podsumowanie

Swiadoma praca nad usprawnianiem procesow
komunikowania si¢ w miejscu pracy, wysilek
wlozony w regulowanie kwestii spornych,
argumentowanie, sprawne formutowanie pytan,
opanowanie zywiotowej ekspresji, prowadzacej
czgsto do nieporozumien, falszywej
interpretacji 1 eskalacji problemow to zadanie,
ktore niesie ze sobg wiele korzys$ci natury
psychospotecznej 1 psychicznej.  Lepsze
samopoczucie, wzrost motywacji i energii do
dzialania, poprawa relacji miedzyludzkich,
koncentracja na problemie, ustalenie nowych
rozwigzan, regul, konstruktywnych pomystow,
to tylko niektére z przestanek sktaniajacych do
zglebiania wielowatkowego problemu
komunikacji migdzyludzkiej. I odwrotnie, brak
wiedzy, $wiadomos$ci na temat mechanizmow
lezacych u podstaw komunikacji inter-
personalnej, brak umiejgtnosci aktywnego
stuchania oraz sprawnego artykutowania mysli,
skutkuje niejednokrotnie pogorszeniem relacji
migdzy osobami, niemoznoscig zaj¢cia  si¢
innymi  zadaniami, osigganiem  gorszych
wynikow, plotkami, intrygami, manipulacjami
czy tez wreszcie przenoszeniem napig¢cia na

innych  czlonkéw  grupy'®.  Negatywne
konsekwencje Sporow, nieporozumien,
niewystarczajgco rozwinigtych umieje¢tnosci

komunikacyjnych i negocjacyjnych to bodajze
najwazniejszy argument opowiadajacy si¢ za
potrzebg wprowadzenia na stale zagadnien z
zakresu komunikacji i negocjacji do kanonu
zaje¢ na wiekszosci kierunkow  studidow.
Wydaje sig, ze bez rozwijania umiejetnosci
sprawnego negocjowania, konstruktywnego
porozumiewania si¢ w stosunkach

" W.W. Wilmot, J.L. Hocker, Konflikty miedzy
ludzmi, PWN, Warszawa 2011, s.44.

General and Professional Education 2/2015



Agnieszka Rumianowska

miedzyludzkich czy tez po prostu bez problem jako$ci przekazu, tresci, komunikatéw,
poprawnego postugiwania si¢ jezykiem trudno znaczenia, sensu oraz skutecznosci
oczekiwaé, aby osobiste zadowolenie z pracy wypowiedzi. Innymi stowy, nie chodzi tu tylko
bylo szczegdlnie wysokie, zaktadane rezultaty i o slowa, zdania i reguly nimi rzadzace, gotowe
efekty tej pracy wyraznie satysfakcjonujace a wzorce czy tez znajomo$¢ technik negacja-
relacje migdzyludzkie harmonijne. cyjnych. Komunikacja bowiem to co$§ wigce;j.
Podejmujac si¢ zadania rozwijania u innych To raczej swoiscie ludzka praktyka, praktyka
umiejetno$ci  komunikacyjnych, warto miec konstytuujgca czlowieka i umozliwiajagca mu
przy tym na uwadze, ze komunikacja to nie rozumienie 1 porzadkowanie otaczajacej
tylko kwestia zrecznosci w poslugiwaniu sig rzeczywistosci, odnalezienie 1 okresSlenie
srodkami jezykowymi, gry slownej czy tez samego siebie a przede wszystkim rozumienie i
technicznych mozliwos$ci ale przede wszystkim porozumienie w relacjach migdzyludzkich.
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