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I Teoretyczny koncept

W tym module powiemy o rdinych rodzajach komunikacji: “Komunikacja werbalna”,
“Komunikacja niewerbalna”, “Komunikacja pisemna”, “Komunikacja asertywna” i “Aktywne
stuchanie”.

Zaczynamy od definicji, czym jest komunikacja i elementy, ktére jg tworza.

Komunikacja jest procesem, w ktérym dzielimy sie informacjami i budujemy relacje spoteczne
z innymi ludZzmi. Dzieki komunikacji mozemy dzieli¢ sie zaréwno informacjami, jak i uczuciami,
pomystami, wiedzg i doswiadczeniem.

W zwigzku z tym komunikat zawiera nastepujace elementy:

° Nadawca: to osoba, ktéra inicjuje komunikacje poprzez wystanie wiadomosci za
pomocg znakéw komunikacyjnych i kodowanie wiadomosci dla odbiorcy.

° Odbiorca: oznacza osobe, ktéra otrzymuje i interpretuje wiadomos¢ poprzez
odszyfrowanie znakdéw otrzymanej wiadomosci. Po interpretacji informacji odbiorca moze
zareagowacd zajmujac pozycje emitenta poprzez rozwdj dziatan komunikacyjnych.

° Kod: Sktada sie ze znakéw uzywanych do przekazania wiadomosci. Moze to by¢
zaréwno werbalne, jak i niewerbalne.

° Wiadomos$é: Odnosi sie do przekazywane] tresci, moze to by¢ informacja, pomyst,
opinia lub uczucie. Sktada sie z symboli, kodéw jezykowych, obrazéw rozpoznawanych
zarowno przez nadawce, jak i odbiorce.

) Kanat_komunikacyjny: srodek, za pomocg ktdrego wysytana jest wiadomosé miedzy

nadawcg a odbiorcg, przyktady: powietrze, telefon, e-mail, WhatsApp.

° Kontekst: okolicznosci, w ktérych rozwija sie akcja komunikacyjna, ktére moga
wptywaé zaréwno na wysytanie, jak i odbieranie wiadomosci.

° Informacja zwrotna: Jest to akcja wysytania i odbierania wiadomosci w sposdb ciggty

miedzy stronami.
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Rodzaje komunikacji:

° Komunikacja werbalna: Komunikacja, w ktérej uzywamy zaréwno stéw pisemnych,

jak i ustnych pomiedzy dwoma lub wiekszg liczbg rozméwcéw w celu przekazania informacji,
uczué, pomystdw lub opinii. W ramach komunikacji werbalnej mozemy zdefiniowac
komunikacje ustng i pisemna.

° Komunikacja niewerbalna: nie uzywa znakéw jezykowych, uzywa jezyka ciata, ale moze

uzupetnia¢ komunikacje werbalna.

° Asertywna komunikacja: przekazywanie jasnego i prostego komunikatu o tym, co

czujemy, myslimy lub czego chcemy.

° Aktywne stuchanie: styszenie w petni tego, co emitent stara sie komunikowaé, nie tylko

zwracajgc uwage na stowa, ale tez uczucia, pomysty lub mysli, ktére dostarczajg tego, co stara
sie przekazac.

Co-funded by the
Erasmus+ Programme

NEOTALENTWAY of the European Union



PMTC.
Project Management Training Course for Small Non-profit Organisations in Europe ?r
Erasmus+2019-1-PL01-KA204-065494

. Komunikacja werbalna

Komunikacja werbalna to rodzaj komunikacji, w ktérej to, co przekazujemy (wiadomosé),
odbywa sie ustnie za pomoca stéw. Emitent wyraza te stowa, uczucia, opinie, idee lub mysli
w modlitwach, debatach, wystawach Ilub dialogach. Komunikacja werbalna jest
wykorzystywana przy uzyciu réznych dzwiekdw i stéw do przekazania okreslonego komunikatu.
Sa to srodki,
za pomocg ktérych mozemy wyraza¢ wazne idee, koncepcje lub pragnienia w procesie
nauczania i uczenia sie. Niektére z zastosowan komunikacji werbalnej to, pozwolenie
wyrazenia nam wrazen i emocji, takich jak nastréj.

Podkresla mysli, ktére wyrazamy za pomocg gestéw, skupia komunikaty werbalne w taki
sposob, aby mozna je byto interpretowac i regulowaé komunikacje w rozmowach.

Niektére wazne cechy komunikacji werbalnej polegajg na tym, ze reguluje ona proces
komunikacji poprzez rozszerzenie lub zmniejszenie przekazu, moze by¢ modyfikowana
w zaleznosci od kultury, jest ograniczona w czasie i moze byé niespdjna, a jej sktadnia jest
skomplikowana i réznorodna.

W komunikacji werbalnej mozemy znalez¢ dwa rodzaje komunikacji: ustng i pisemna.

d. Komunikacja ustna

Ludzie, w przeciwienstwie do zwierzat, majg zdolnos¢ wyrazania siebie za pomocg stowa.
W dzisiejszym spoteczenstwie wymagany jest wysoki poziom opanowania zaréwno
komunikacji ustnej, jak i pisemnej, tak aby ci, ktdrzy nie potrafia wyrazi¢ sie jasno,
konsekwentnie zmniejszali swoje oczekiwania zawodowe i spoteczne. Komunikacja ustna jest
przekazywana przez kanat stuchowy, ktéry jest najczestszg forma ekspresji cztowieka. Jesli
chcemy, aby nasze przemodwienie zostato zrozumiane przez naszych partneréw w prosty
sposéb, musimy wzig¢ pod uwage kilka zasad:

° Definicja: Musimy krétko przedstawi¢ powdd naszej prezentacji, zanim zaczniemy jg
realizowaé, powody, ktére sktonity nas do interwenc;ji itp.

° Struktura: Musimy upewnié sie, ze przekaz, ktory bedziemy przekazywaé, jest
uporzadkowany i spéjny w etapach.
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° Podkreslenie: Musimy chwali¢ te stowa lub zdania, ktére wzmacniajg przekaz, w tym
celu mozemy podnies¢ ton gtosu nieco bardziej lub zrobi¢ mate przerwy.

° Powtorz — konieczne jest podkreslenie i powtérzenie wszystkich stow i zwrotdw, ktére
pomoga nam przykué¢ uwage naszego rozmdwecy, a tym samym utatwia zrozumienie naszego
przekazu.

° Prostota: Postaramy sie przedstawi¢ nasze pomysty w sposdb jasny i prosty, uzywajac
stownictwa, ktdre jest najtatwiej dostepne dla naszego rozméwcy.

Oprdcz powyzszych zasad, musimy starac sie ksztattowaé przekaz, ktéry przekazujemy, poprzez
nastepujgce cechy:

° Jasno$é: musimy unikaé¢ technicznych okreslen, ktére mogg utrudniaé rozmdwcy
zrozumienie, dlatego musimy uzywac krétkich zdan i akapitow.

° Szybkos¢: Musimy skupi¢ sie na omawianym temacie.

. Uprzejmos¢: Musimy przedstawi¢ sie przed rozmowa, zachowaé pozytywne
nastawienie podczas wystawy itp.

° Bliskos¢: Musimy uzywaé okreslen pierwszoosobowych, a tym samym unikaé
bezosobowego traktowania odbiorcy.

Jest to przekazywanie wiadomosci miedzy dwiema lub wiecej osobami, ktére uzywaja jezyka
jako kodu i gtosu jako nosnika. Jednak dzisiaj, ze wzgledu na postep techniki, komunikacji
ustnej mogg by¢ transmitowane przez telefon, WhatsApp audio, rozmowy wideo i inne.

Cechy komunikacji ustnej:

° Naturalna wydajnos¢: zdolnos¢ komunikacyjna cztowieka jest naturalna, poniewaz
istniejg ubytki komunikacyjne i miesnie zaangazowane w przeprowadzenie modulacji.

° Dwukierunkowos¢: Komunikacja ustna wymaga zaréwno nadajnika, jak i odbiornika,
ktorzy zmieniajg role.

° Momentum: Dzieki jego trwaniu, mozemy wprowadza¢ poprawki w przekazywaniu
wiadomosci oraz udziela¢ dodatkowych wyjasnien, ktére pozwolg na poprawng kompresje.

° Réinorodnosé: nawet w jednym kraju istniejg rdzne sposoby mdwienia. Dlatego
komunikacja ustna ukazuje réznorodnos¢ jezykows, spoteczng, a nawet geograficzng.

° Proksemiczno$¢ i mowa ciata: bliskos¢ miedzy partnerami, gestykulacja, a nawet
spojrzenie mogg towarzyszy¢ ustnemu przekazywaniu wiadomosci.
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Rodzaje komunikacji ustne;j:

. Spontaniczny: Ten rodzaj komunikacji jest nieformalny, wyraza codzienne sytuacje
poprzez komunikacje. To sprawa osobista, dzielenie sie uczuciami, poglagdami i sytuacjami. Jesli
nie jest to zrobione w zaplanowany sposéb, czasami moze wydawac sie nieuporzgdkowane.

° Planowane: Komunikacja, ktdra obejmuje wstepnie zdefiniowane tematy, a takzie
modele, ktore pomagajg utrzymac¢ komunikacje na poziomie. Mozemy znalez¢é sposéb, w jaki
pojedynczy emitent zwraca sie do odbiorcéw (przeméwienia) i wielokierunkowy, w ktérym
wielu emitentow zwraca sie do odbiorcéw (debaty).

Zalety i wady komunikacji werbalnej:

ZALETY WADY
1. Relacje miedzyludzkie. 1. Przelotnosé.
2. Szybka i spontaniczna informacja 2. Nieporozumienia

zwrotna.
3. Nie jest sztywna.

4. Skuteczna w rozwigzywaniu nagtych
problemdw.

5. Generuje przyjemnosc¢ i dobre
samopoczucie.

e. Komunikacja pisemna

Jest to transmisja wiadomosci, w ktoérej zaréwno nadawca, jak i odbiorca majg taka sama
wiedze o uzywanym kodzie, dzieki czemu komunikacja staje sie skuteczna. Komunikacja, w
ktorej nadawca pisze, a odbiorca czyta, odbywa sie za posrednictwem fizycznych nosnikow:
papieru, tabletu, smartfona, komputera...

Cechy komunikacji pisemnej:
° Niezsynchronizowane: wiadomos¢ nie zostanie odebrana natychmiast.

° Trwate: wydrukowane.
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° Zasady respektowania: gramatyka lub ortografia.
° Odlegtos¢ nie jest przeszkoda: komunikacja twarzg w twarz nie jest wymagana.
° Zaplanowane komunikaty: wiadomos¢ musi by¢ spdjna.

Rodzaje komunikacji pisemnej:

° Ksigzki: papierowe arkusze drukowane lub odreczne, potgczone pierscieniami
lub oktadkami, po jednej stronie.

° Listy: Zwykle krotsze niz ksigzka, sg wysytane przez nadawce do odbiorcy z kopertg
i znaczkiem pocztowym z adresem obu.

° E-mail: Podobnie jak list, ale bez nadmiaru lub pieczeci, jest wysytany przez Internet
na adres e-mail.

° Broszury: Krotkie pisanie zawierajgce wazne informacje na dany temat.

Zalety i wady komunikacji pisemnej:

ZALETY WADY
1. Utatwia organizacje. 1. Jezyk niewerbalny.
2. Sktania do refleks;ji. 2. Nie jest interpretowana. Brak informacji
zwrotnej.
3. Zmniejsza znieksztatcenia.
3. Potrzeba wiecej czasu.
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1. Komunikacja niewerbalna

Odnosi sie do komunikacji, ktéra nie uzywa jezyka jako narzedzia do wyrazania siebie.
Komunikacja niewerbalna jest zwigzana z gestami, dzwiekami i innymi para lingwistycznymi
elementami, ktére czesto wspierajg jezyk, aby go taczy¢ i kierowaé. Moziemy wystaé
wiadomos$é, ktéra jest sprzeczna z tym, co wyrazamy stowami w sposéb niewerbalny.

Ten rodzaj komunikacji jest zwigzany z inteligencjg emocjonalng. Komunikacja niewerbalna jest
tg, ktérej nie obchodzi to, co méwimy, ale to, jak to médwimy. Eksperci twierdzg, ze 80 % tego,
co komunikujemy, pochodzi z mowy ciata. Gesty powinny by¢ analizowane w kontekscie,
w ktdrym sie pojawiajg. Musimy pamietaé, ze kazdy gest odnosi sie do czesci zdania,
a komunikacja gestami, w przeciwiedstwie do jezyka moéwionego, zawsze méwi prawde
o uczuciach i postawach tych, ktérzy je tworza. Wynika to z badan liczbowych, ktére pokazuja,
ze sygnaty niewerbalne majg piec razy wiekszy wptyw niz sygnaty stowne. Gesty stajq sie coraz
bardziej wyrafinowane i mniej oczywiste z wiekiem, co utrudnia interpretacje gestéw osoby
starszej od gestow osoby mtodej. Niektére przyktady, za pomocg ktérych wyrazamy idee lub
uczucia poprzez komunikacje niewerbalng, to:

RECE: Komunikacja, ktdrg wykonujemy poprzez rece, jest powszechnie wykorzystywana przez
ludzi i chociaz kazda kultura ma swoje ruchy, istniejg pewne uniwersalne.
Paul Ekman

Jednym z tych najsilniejszych i mniej rzucajgcych sie w oczy ruchéow jest dton. Istniejg trzy
gtéwne pozycje:

) Dtonie skierowane do gory: jest to niegrozny gest, ktéry wskazuje ulegtosc.
° Dtonie skierowane w doéf: jest to gest, ktéry pokazuje, ze dana osoba zdobywa wtadze.
° Zamkniete dtonie pokazujgce palcem: jest to jeden z gestéw, ktéry moze najbardziej

oburzac¢ rozmoéwce, zwtaszcza jesli podaza za rytmem stéw.

° Dtonie na zewnatrz to gest zwigzany z uczciwoscig i prawda.
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Przyktadanie ragk podczas rozmowy wiele moéwi o osobie prowadzgcej rozmowe, np.
zagniezdzenie palcéw jest réwnoznaczne z gestem frustracji, im wyzej reka, tym bardziej
negatywne nastawienie rozméwecy.

Jesli podczas rozmowy osoba pokazuje palce z jednej reki podparte nad drugg, tworzac tuk,
Swiadczy to o duzej pewnosci siebie, wyzszosci i znajomosci omawianego tematu. W
przeciwnosci do potozenia rgk na biodrze, co jest bardzo agresywnym gestem.

Na przyktad uscisk dtoni jest zwyktym zachodnim gestem, jesli chodzi o powitanie lub
pozegnanie. Sg ulegte, dominujgce i te, ktére uczg zaufania i réwnosci. Na przyktad, domena
jest przenoszona, gdy trzymasz reke w doét i podejmujesz inicjatywe podczas powitania.
Mozemy zaobserwowac odwrotng sytuacje, kiedy osoba wycigga reke ditonig do gory, co
oznacza, ze wiladza jest przekazywana drugiej osobie.

OCZY: Ludzie komunikujg sie rowniez przez oczy. Reakcja na spojrzenie jest wrodzona u ludzi
i jest taka sama, jak u zwierzat.

Na przyktad:

. Utrwalone spojrzenie: Cztowiek przed tym spojrzeniem pozbawia go wzroku, gdy czuje
sie zagrozony.

° Mruganie: wyraza wspotudziat lub wspétczucie.

RAMIONA: Ruch podnoszenia ramion wyraza watpliwosci lub niewiedze na temat.
GLOWA: Ruch gtowy wyraza szereg pomystow.

) Przesuwanie gtowy od géry do dotu: wskazuje, ze zgadzasz sie z pomystem.
° Ruchy gtowy od lewej do prawej: pokazuje zaprzeczenie, watpliwosci.

BRWI: Ruchy brwi mogg dawac nastepujgce odczucia.

° Podnoszenie brwi: watpliwosci.
° Podniesienie obu brwi: niespodzianka.
° Opuszczenie obu brwi: podejrzliwosc.

a. Odlegtosci strefowe

W komunikacji niewerbalnej znajdujemy DYSTANS STREFOWY.
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Dla ludzi bardzo wazna jest przestrzen osobista, podobnie jak jedzenie, wedtug Edwarda Halla,

we wszystkich kulturach znajdujemy okreslong przestrzen wokoét ciata jako wiasng. W
zaleznosci od sytuacji spotecznej, w jakiej sie znajdujemy, jesteSmy umiejscowieni w pewnej
odlegtosci

lub innej odlegtosci od partnera, aby nie byt oniesmielony.

. Strefa intymna: (15-35 centymetréow) to odlegtosé, jakg utrzymujemy od oséb, ktére sg
nam emocjonalnie bliskie. Kiedy spotykamy ludzi z tej odlegtosci, z ktédrymi nie mamy
intymnych relacji, postrzegamy ich jako wrogo nastawionych.

° Strefa osobista: (Miedzy 45 i 120 centymetrow) Zachowujemy te odlegto$¢ podczas
pracy lub podczas spotkan towarzyskich.

° Strefa spoteczna: (Miedzy 1,20 i 3,5 metra) Przestrzen te zachowujemy z osobami z
nieznajomymi.

Sposdb, w jaki siedzimy przed biurkiem, jest rowniez sposobem komunikacji. Mark
Knapp odkryt, ze istnieje ogdlna formuta dotyczgca pozycji siedzace;j.

Rdéznica czterech podstawowych pozycji:

° Pozycja katowa: uzywana przez osoby prowadzace przyjazne rozmowy, umozliwia
nieograniczony kontakt wzrokowy i utatwia obserwacje gestéw obojga.

° Stanowisko wspotpracy: przez ludzi, ktérzy wykonujg jaka$ prace razem, z tej
strategicznej pozycji nalezy wzig¢ pod uwage to, co jest powiedziane.

° Konkurencyjna pozycja obronna: Zajeta przez konkurencyjnych ludzi, stét jest
wykorzystywany jako bariera, chociaz w wiekszosci przypadkéw jest podawana w sytuacjach
wyzszego i podrzednego stosunku. Jesdli probujesz przekona¢ jedng ze stron, tego rodzaju
pozycja zmniejsza szanse na sukces. Stét jest podzielony na dwie nieSwiadome potowy, na
przyktad w procesie, w ktdrym jedna strona widzi postepy drugiej.

° Niezalezne stanowisko: Wykorzystywana przez ludzi, ktérzy nie chcg wspdtdziataé ze
sobg. Moze wskazywa¢ na wrogosé, ktérej powinnismy sie wystrzegac, szukajgc szczerej
rozmowy.

Mozemy zatem powiedzieé, ze jezyk niewerbalny jest o wiele bardziej ztozony niz jezyk ludzki,
poniewaz ma o wiele wiecej tresci niz to, co wyraza dobrowolnie i mimowolnie.

Tresci sg nie tylko wyzsze, ale rowniez bardziej wiarygodne.

11
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b. Techniki badajace ludzkie zachowanie

Za pewnymi ruchami kryjg sie surowe techniki, ktére szczegétowo badajg ludzkie zachowania.
Jedng z takich technik jest kineza. Technika ta polega na nagrywaniu ludzi na wideo podczas ich
rozmowy, a nastepnie szczegdétowym badaniu i dzieleniu obrazéw na mniejsze czesci zwane
“kines” i “kinemas”. Jest to dokonanie obserwacji, ktéra istnieje pomiedzy réznymi ruchami
i kontekstem w ktérym sie poruszaja, poprzez odkrycie ich znaczenia.

Birdwhistell po latach badan wnioskuje, ze nie ma uniwersalnych gestow, ale sg one nabywane
z biegiem lat pod wptywem kultury.

Jak mozemy postrzegaé komunikacje w zyciu codziennym? Wysytane sygnaty sg
wychwytywane przez naszg podswiadomosé i wywotuja reakcje, z ktérej w wielu przypadkach
nawet nie zdajemy sobie sprawy.

Birdwhistell wspomina rowniez, ze nasz wyglad fizyczny jest nabywany przez ludzi wokoét nas.
Ta teoria ma swojag logike, poniewaz dwoje ludzi zyjgcych razem odbija sie na swoim ciele.

Albert Scheffen doszedt do wniosku, ze ludzie nasladujg fizyczne postawy innych. Kolejng
cecha, ktdra sprawia, ze ludzie dzielg te samga pozycje, jest to, ze jeden z nich chce by¢ w jakis
sposéb podobny do drugiego.

¢. Rodzaje komunikacji niewerbalnej

Kinezyka: Odnosi sie do gestow ciata i spojrzen. Przyktad: podnoszenie brwi, prowadzenie oka,
ksztattowanie ciata.

Proksemika: odnosi sie do rdznych odlegtosci, ktére jedna osoba moze utrzymywacé w
stosunku do drugiej. Odlegtos¢ intymna, dystans osobisty, dystans spoteczny, dystans
publiczny.

Para lingwistyka: Ten rodzaj komunikacji jest powigzany z jezykiem moéwionym, z nie
semantycznymi aspektami jezyka, ale takze z kojarzeniem uczu¢ jest to wigczone do
komunikacji niewerbalnej. Kiedy méwimy o tego rodzaju komunikacji, odnosimy sie do: tonu
gtosu, rytmu, gfosnosci, wyciszenia, dzwonienia.

Chronemika: Komunikacja ta odnosi sie do sposobu, w jaki organizujemy i wykorzystujemy
czas w komunikacji. Ten rodzaj komunikacji rézni sie w zaleznosci od kultury.
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Rodzaje chronemicznej komunikacji:

° Konceptualny: odnosi sie do znaczenia przypisanego czasowi. Przyktad: aktualnosé.
. Spoteczny: odnosi sie do naszej koncepcji czasu i odnosi sie do naszego $rodowiska

spotecznego, np.: podrézy, rozmow telefonicznych.

° Interaktywny: odnosi sie do trwatosci znakéw, z ktédrymi sie komunikujemy. Przyktad:
najdtuzszy lub najkrétszy czas powitania lub pozegnania.

Zalety i wady komunikacji niewerbalnej:

ZALETY WADY

1. Wzmocnienie komunikacji werbalnej. 1. Czasami moze nie zgadzac sie z jezykiem

mowionym.
2. Rozwigzywanie nieporozumien miedzy

nadawcg a odbiorca. 2. Ekspresja gestykulacyjna moze

powodowac nieporozumienie.
3. Utatwia przekazywanie emocji.

3. Komunikacja zwykle nieswiadoma.
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