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KOMUNIKAC(JA

ZNACZENIE KOMUNIKAC(]I

W ciggu catego zycia ludzie ciaggle sie ucza i nabywaja
doswiadczenia. Wchodza w rézne role i wypetniajg okreslone
zadania. Aby méc skutecznie dziata¢ musza sie sprawnie
komunikowac. Istote komunikacji symbolizuje model butelki,
zwany takze modelem waskiego gardta. Model zaktada, Ze
cata wiedza, umiejetnosci, doswiadczenie, kreatywno$¢, itp.
danej osoby stanowi zawarto$¢ butelki. Szyjka butelki
symbolizuje z kolej zdolno$ci komunikacyjne danej osoby.
Wszelkie posiadane atuty: wiedza i doSwiadczenie z danego
obszaru moze by¢ wykorzystana tylko w takim zakresie, w
jakim zostanie przekazana innym czyli zakomunikowana.
Umiejetnosci komunikacyjne, albo raczej ich brak, moga wiec
wyraznie ograniczy¢ skuteczno$¢ ludzkiego dziatania.

Jedng z podstawowych umiejetnosci jaka musi opanowac
kazda zyjaca w spoteczenstwie jednostka, jest zdolnos¢ do
skutecznej komunikacji. Brak tej umiejetnosci skutkuje
szeregiem negatywnych konsekwencji: poczawszy od
niemoznoSci zatatwienia podstawowych spraw, przez nieskuteczno$¢ lub niska skuteczno$c
dzialania, a na zaognionych konfliktach skonczywszy.

Komunikacja to proces nadawania i odbierania réznych informacji pomiedzy osobami -
nadawca i odbiorca. Jest procesem, ktory zachodzi nieustannie. Zawsze przebiega na dwoch
poziomach: werbalnym i niewerbalnym. Przekaz niewerbalny (mimika, gesty, ton glosu, itp.)
towarzyszy werbalnemu (stowa), czesto dookreslajac werbalng strone wypowiedzi. Dodatkowe
informacje przekazywane kanatem niewerbalnym bardzo czesto nadajg znaczenie stowom. To
samo zdanie wypowiedziane w rézny sposéb znaczy co$ zupelnie innego. Aby mdéc skutecznie
kontaktowac¢ sie z innymi ludZmi trzeba posiada¢ odpowiednie umiejetnosci komunikacyjne,
ktére z jednej strony pozwola odebrac i zrozumie¢ wysytang do nas wiadomos$¢, a z drugiej
wysytac na tyle jasne komunikaty, by odbiorca mégt odczyta¢ nasze intencje.

Notatki
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ISTOTA KOMUNIKAC]I

Komunikacja przebiega wedtug pewnego schematu:

Nadawca - czyli zZrédlo komunikatu chce co$ przekaza¢ odbiorcy. Musi wiec to co ma do
przekazania zakodowac (zastanowi¢ sie co i jak chce powiedzie¢/napisa¢, czyli ubra¢ mysli w
stowa, uzy¢ wilasciwego jezyka). Nastepnie wysyta wiadomos$¢é - moéwi, pisze, gestykuluje, itp.
Wiadomos¢ ptynie kanatem - jak méwimy to powietrze przenosi fale dzwiekowe, ktére powinny
dotrze¢ do ucha odbiorcy, piszagc mail kanalem jest tacze internetowe.
Odbiorca jak ustyszat/przeczytat dany komunikat, odkodowuje go - interpretuje by zrozumie¢
co nadawca chciat przekaza¢. Odbiorca nie pozostaje bierny i zawsze w pewien sposoéb
odpowiada na wystany komunikat.

Jedng z przyczyn trudnos$ci w komunikacji jest to, ze na kazdym z tych etapdw moze doj$¢ do
zaklécen:

Nadawca moze nieadekwatnie zakodowaé swoje mysli, moze uzy¢ niewtasciwych stéw. Podczas
przekazu moze méwi¢ niewyraznie, przyja¢ nieodpowiednig postawe ciata, uzy¢ niewtasciwych
gestow. Przez co wiadomo$¢é moze zosta¢ znieksztatcona. Kanat moze ja dodatkowo
znieksztalci¢ czy zakléci¢, gdy na przyktad w pomieszczeniu jest hatas. Gdy juz wiadomo$¢
zostanie odebrana, co moze takze by¢ utrudnione przez rozkojarzenie, nieuwage, wybidrczosc¢
uwagi (styszymy tylko fragmenty wypowiedzi) czy nawet wade stuchu, musi ona zostac

odkodowana - wilasSciwie zinterpretowana. Co moze by¢ znieksztatcone przez nasze
wcze$niejsze do$wiadczenia, posiadane stereotypy, wiedze, wrazliwo$¢ na pewne aspekty
wypowiedzi.

Aby stac¢ sie efektywnym nadawcg komunikatoéw, nalezy zawsze dostosowac swoja wypowiedz
do mozliwosci odbiorcy i do warunkow jakie panujg podczas komunikacji.

v
wiadomoéé. Ona ptynie = A\ ﬂ’
kanatem, :

zostaje odebrana /
ustyszana,

i

N
odkodowana I?

wysyta

Nadawca
(Zrodto)
trafia do odbiorcy

Informacja zwrotna
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WypowiedzZ jest zbiorem roéznych informacji zar6wno werbalnych jak niewerbalnych, kazda
wypowiedZ niesie ze sobg wiele informacji. Informacje mozemy podzieli¢ na takie, ktére sa
wysytane wprost i nie wprost. Te wyrazane wprost s3g sformutowane wyraznie i nie wymagaja
od odbiorcy zbyt dlugiego procesu rozszyfrowywania. Na drugim biegunie znajdujg sie
informacje nie wprost - niewyrazne i skomplikowane, wymagajace od rozméwcy
skomplikowanego procesu rozszyfrowywania. Zastanawiajac sie nad waznoscig przekazu
informacji, czesto okazuje sie, Ze to wilasnie informacje przekazywane nie wprost s3
informacjami istotniejszymi. Informacje przekazywane nie wprost najczesciej wykorzystuja
pozawerbalny kanat wypowiedzi. Stad duze znaczenie w naszej komunikacji przekazow
wyrazanych nie wprost, a co za tym idzie, komunikacji niewerbalnej (mowy ciata).

Wobec wspoétistnienia obok siebie werbalnej i niewerbalnej strony wypowiedzi istotne jest
zachowanie spéjnosci pomiedzy jedng i druga forma przekazu.

Spdjna wypowiedz to taka, w ktdrej strona werbalna i niewerbalna nawzajem sie wspierajg,
zgadzajga sie ze soba. Pogodna i uSmiechnieta twarz nadawcy dobrze koresponduje z jego
wypowiedzia: ,jestem zadowolony”.

NiespoOjne wypowiedzi to takie, w ktorych tej zgodnosci brakuje, kiedy pomiedzy tymi formami
przekazu wystepuje sprzecznos¢. Sytuacja taka jest dla odbiorcy skomplikowana. Nie wie on, do
ktérej informacji powinien sie odwota¢, czy wierzy¢ ma informacji przekazanej werbalnie czy
niewerbalnie. Przy czym mamy wrodzone predyspozycje do ufania raczej informacjom
przekazywanym droga niewerbalng - wierzymy mimice, nie stowom. Informacje niesp6jne
sprawiajg odbiorcy problem, nadawcy natomiast daja swoiste bezpieczenstwo. Jesli jaki$
przekaz byt niesp6jny, dwuznaczny, nadawca ma mozliwo$¢ w razie potrzeby zdementowac go i
odwota¢ sie do niewtasciwego odbioru przez stuchacza. Takie zachowania jednak znacznie
komplikujg proces komunikacji. Jesli zalezy nam na jasnej i otwartej komunikacji, powinnisSmy
sie stara¢, zeby nasze wypowiedzi byly jednoznaczne, spéjne, a co za tym idzie czytelne dla
naszego odbiorcy. Klamstwo czesto jest niespoéjnym komunikatem. Stowa podlegaja duzo
latwiejszej kontroli niz reakcje fizjologiczne naszego ciata, dlatego czesto po mimice mozemy
rozpoznac¢ czy nadawca moéwi prawde.

Zapamietaj!

Pomyslane nie znaczy powiedziane
Powiedziane nie znaczy ustyszane
Uslyszane nie znaczy zrozumiane
Zrozumiane nie znaczy zaakceptowane
Zaakceptowane nie znaczy zapamietane
Zapamietane nie znaczy zastosowane

Notatki
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WIELOZNACZNOSC W KOMUNIKAC]JI -SUBIEKTYWNE POSTRZEGANIE
SWIATA

Kazdy cztowiek jest inny. Ten z pozoru banalny truizm ma bardzo duze znaczenie dla odbioru i
opisywania otaczajacego nas $wiata. R6znimy sie nie tylko z biologicznego punktu widzenia
(rézne temperamenty), réznimy sie takze ze wzgledu na proces socjalizacji. Dorastamy w
réznych Srodowiskach, otrzymujemy rézne wychowanie, nabywamy specyficzne dla nas
doswiadczenia i wiedze. W naszych moézgach powstaja rézne skojarzenia i czesto te same
przedmioty wywotujg rézne emocje u dwéch réznych oséb. Te wszystkie opisane wyzej
fenomeny stanowiag nasz wewnetrzny model $wiata, ktéry w duzym stopniu determinuje nie
tylko nasze zachowanie, ale i percepcje otaczajacego swiata. Nasze do$wiadczenia, skojarzenia i
emocje stanowig jakby soczewki czy filtry, przez ktére ogladamy, a nastepnie interpretujemy
wszystko co do nas dociera. Interpretacje te moga sie ré6zni¢ wsréd poszczegélnych oséb i
prowadzi¢ do nieporozumien komunikacyjnych.

Jednym z najprostszych przyktadéw rdéznic w odbiorze $wiata sg znaczenia wieloznacznych
stow. Co oznaczaja dla Ciebie stowa: czesto, zaraz, szybko, wysoko, daleko, blisko, ciezki, lekki,
troche, duzo, stary, mtody? Ile to jest w centymetrach, metrach czy kilometrach, minutach,
godzinach czy dniach, gramach, kilogramach czy tonach?

Postugiwanie sie wieloznacznymi stowami moze prowadzi¢ do nieporozumien
komunikacyjnych.

Przykltadem moze by¢ sytuacja, gdy obywatel oczekuje szybkiego zalatwienia sprawy w
urzedzie. Dla niego szybko oznacza w ciaggu 3 dni. Dla pracownika urzedu, ktéry co do zasady ma
30 dni na rozpatrzenie danej sprawy, szybkie jej zatatwienie moze oznacza¢ 2 tygodnie. Brak
precyzji w okre$leniu terminu (podanie daty) prowadzi¢ moze do niezadowolenia obu stron.
Obywatel bedzie narzekat na powolno$¢ Urzednika mimo pros$by i zapewnienia z jego strony, Ze
sprawa zostanie szybko zatatwiona. Urzednik bedzie zbulwersowany niewdziecznoS$cig i
niezadowoleniem Obywatela w przypadku, gdy sprawa zostata rozpatrzona o potowe szybciej
niz Zazwyczaj.

Pamietaj!

Te same stowa moga mie¢ rézne znaczenie u réznych oséb, te same obrazy przywotuja na
myS$l rézne skojarzenia, dlatego pamietajmy o precyzyjnym formutowaniu komunikatow.

Notatki
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MODEL KOMUNIKAC]JI WG WATZLAWICKA
(model gory lodowej)

Model géry lodowej to jeden z podstawowych modeli komunikacji. Przyréwnuje on nasza
komunikacje do géry lodowej. Wyrdznia on dwie ptaszczyzny komunikacji - ptaszczyzne
rzeczowa, stanowigca czubek gory i ptaszczyzne relacji wzajemnych, odpowiadajaca zanurzone;j
pod wodg podstawie gory.

Plaszczyzna rzeczowa, racjonalna, Swiadoma - to tresci przekazywane wprost, fakty, prosby,
polecenia. Odnosi sie ona do tej czesci komunikatu, ktéra moze zosta¢ odczytana ze stéw. Tak jak
czubek gory lodowej ptaszczyzna rzeczowa stanowi zaledwie 20% przekazywanych tresci, to
czes$é, ktora jest widoczna - wystaje ponad powierzchnie wody.

Plaszczyzna relacji wzajemnych, irracjonalna, nieSwiadoma - to zanurzona pod woda
podstawa gory lodowej, stanowigcg pozostate 80% tre$ci komunikatu. Sktadaja sie na nig
wszystkie emocje, komunikaty nie wprost, gesty czy mimika. Gdy osoba jest petna emocji -
zdenerwowana, smutna czy wesota to porusza sie na tej wlasnie plaszczyznie. Wtedy logiczne
argumenty, suche fakty nie docierajg do niej - emocje biorg gore nad logika.

Plaszczyzna rzeczowa 20%
Poziom racjonalny

Powierzchnia wody

Plaszczyzna relacji wzajemnych
Poziom irracjonalny

V)
HUB Ton gtosu

Znajomo$¢ tego podziatu pozwala lepiej zrozumie¢ rozmoéwce i ,dostroi¢” sie do jego
wypowiedzi. Czestym btedem podczas prowadzenia rozmoéw jest pozostawanie na ptaszczyznie
rzeczowej, pomimo ze nasz rozmdéweca jest targany emocjami. Wtedy wtasnie nalezy ,zej$¢ pod
wode”, przystana¢ i skupi¢ sie na emocjach rozméwcy - zakomunikowa¢, ze sie je odbiera,
wyrazi¢ zrozumienie i przyznac prawo rozmoéwcy do przezywania emocji.

Notatki
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MODEL 4 PLASZCZYZN KOMUNIKAC]JI WG SCHULZ VON THUNA

Model zaproponowany przez specjaliste badajacego procesy komunikacji Fiedricha Schulz von
Thuna jest rozbudowaniem modelu Watzlawicka. Zaktada on, ze komunikacja odbywa sie na
czterech plaszczyznach. Kazda plaszczyzna odpowiada innemu znaczeniu tego samego
komunikatu. Poza stowami, jakie sa uzyte w przekazie bardzo duze znaczenie ma tutaj
komunikacja niewerbalna (ton gtosu, mimika, gestykulacja) i to wtasnie ona odpowiada za jego
znaczenie.

Cztery plaszczyzny wypowiedzi

Zawartos¢ rzeczowa

Co chce zakomunikowac?

-Nie ma juz piwa

Ewa, nie
ma piwa

Apel

Ujawnienie siebie o O

Do czego chciatbym

Co mdwie o sobie: -7 Ciebie nakfonic?

-Chce mi sig pic -Przynie$ mi piwo

Relacja wzajemna

Co mysle o Tobie
i jaki jest nasz wzajemny stosunek?

-Nie kupitas piwa

Za: Schulz von Thun: Sztuka rozmawiania, WAM, Krakéw 2005

1. Zawartos$¢rzeczowa Co chce zakomunikowac?

Podstawowym, cho¢ nie jedynym, zadaniem wypowiedzi jest udzielenie informacji. Zawsze gdy
chodzi o jaki$ ,konkret” ta ptaszczyzna wypowiedzi wysuwa sie na plan pierwszy.

2. Apel Do czego chcialbym Ciebie naktoni¢?

Zadaniem wypowiedzi jest rowniez naktonienie odbiorcy do wykonania lub zaniechania czegos,
do pomyslenia albo odczucia czegos.

3. Relacjawzajemna Co mysle o Tobie, jaki jest nasz wzajemny stosunek?
WypowiedZ wyraza postawe, jaka nadawca przyjmuje w stosunku do odbiorcy, za kogo go
uwaza, co o nim mysli. Czesto informujg o tym, oprécz mimiki, intonacji gtosu, réwniez inne
sygnaty pozawerbalne. Odbiorca moze by¢ wyczulony na ptaszczyzne wzajemnych relacji.
Zawarto$c¢ tej ptaszczyzny, jej ,zabarwienie” decyduje o tym, w jaki sposéb odbiorca czuje sie
traktowany przez nadawce.

4. Ujawnienie siebie Co mowie o sobie?

Kazda wypowiedZ mdwi tez co§ o samym nadawcy. Jako nadawca, chcac nie chcac, wysytam
informacje o sobie. Ujawniam, Ze jestem np. zdenerwowany, zadowolony, poirytowany. Czesto
staramy sie wypas¢ jak najlepiej, chcemy najlepiej sie zaprezentowaé, jednak nasze ciato lub
trzesacy sie gtos ujawnia stuchaczom nasze zdenerwowanie.

,,NAUKA — Nowoczesna Administracja Uczelni oraz Kadra Akademicka”
Projekt wspoétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
Umowa nr UDA - POKL.04.01.01-00-023/11-00

Strona8



Na % "

S UNIA EUROPEJSKA ** w
KAPITAL LUDZKI ¥ EUROPESSKI [+
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI 'm;:*"m\; FUNDUSZ SPOLECZNY *

Stuchanie czworgiem uszu

Model czterech ptaszczyzn wyjasnia w jaki sposéb dany komunikat jest odczytywany przez
odbiorce. Podobnie jak przy wysytaniu komunikat podczas odbioru moze przyjac cztery rézne
znaczenia w zaleznos$ci od tego jak zostanie zinterpretowany przez odbiorce.

Ucho ujawnienia
siebie
Co mowisz o samym sobie,

jakim jestes cztowiekiem?

Stysze: ,,Chce mu sie pi¢”.

Ucho rzeczowe

O czym jestem informowany?
Stysze: “Nie ma juz piwa”

Ewa, nie
ma piwa

Ucho relacyjne Ucho apelowe

Jak czuje sie przez Ciebie
traktowany?

Co mam, powinienem zrobic¢?

Stysze: “Uwazasz, ze to wihasnie ja
jestem
od przynoszenia Ci piwa”

Stysze: “Mam przyniesé
piwo”

Za: Schulz von Thun: Sztuka rozmawiania, WAM, Krakéw 2005

1. Ucho rzeczowe

Stuchanie przede wszystkim informacji zawartych na ptaszczyzZnie rzeczowej, konkretnych
faktow. Przyktad:

A: Czego szukasz?

B: Dzbanka.

A: Aha.

2. Ucho apelowe
Odbiorcy, ktérzy stysza uchem apelowym s3g nastawieni na natychmiastowe reagowanie,
odczytywanie zyczen nadawcéw. Przyktad:
A: Czego szukasz?
B: Dzbanka?
A: Jest w kuchni, juz niose!

3. Ucho relacyjne (ucho drazliwe)
Niektérzy odbiorcy sg bardzo uwrazliwieni na relacje wzajemne, odczytuja nawet wypowiedzi
neutralne jako atak na ich osobe. Odczytujag komunikaty bardzo osobiscie, odnosza wszystko do
siebie. Kiedy kto$ sie $mieje, czuja sie np. wySmiewani, gdy kto$ na nich patrzy, czujg sie
oceniani, kiedy nie patrzy - lekcewazeni. Przyktad:
B: Szukam dzbanka, nie wiesz gdzie on jest?
A: Co ja wszystko mam wiedziec¢!?! Czy ja jestem tu straznikiem dzbankow!?
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4. Ucho ujawnienia siebie (ucho terapeutyczne)
Dobrze uksztattowane ucho ujawnienia siebie przyczynia sie do lepszego zrozumienia nadawcy,
gdyz szczegdblnie styszymy co nadawca méwi nam o sobie samym. Jest to niezwykle pomocne w
trudnych sytuacjach, tagodzi atmosfere, gdy zale i wyrzuty naszych rozméwcoéw wynikajg z
problemdéw w pracy lub ztego samopoczucia. Przyktad:
B: Gdzie jest ten dzbanek!? Co za batagan, nic tu nigdy nie mozna znaleZ(¢!
A (Odbiorca) mysli: B ma kiepski dzien, cos go zdenerwowato.

Precyzowanie wypowiedzi
Jak porozumiewac sie skutecznie: 4 zasady

1. Jakto powiem
e Obrazowy, barwny spos6b méwienia, wlasciwe operowanie gestem, mimikg, modulacja
glosu, zmiana intonacji
e Jak méwie - jasna struktura wypowiedzi

2. Do kogo moéwie

Jezyk dostosowany do mozliwo$ci odbiorcy

Rozumienie emocji (wtasnych i partnera)

Tre$¢ zgodna z oczekiwaniami

Odpowiednie tempo méwienia i dlugo$¢ wypowiedzi

Wrazliwos¢ na informacje zwrotne od odbiorcy (mimika i gesty stuchacza pokazujace
znudzenie zainteresowanie, rozumienie, napiecie itp.)

3. Co chce powiedzie¢
e Musze zna¢ wszystkie informacje, ktore nalezy przekazac

4. Jaki cel chce osiagna¢
e Jasno wytyczony cel pozwala trzymac sie tematu i budowa¢ wypowiedz precyzyjng i
jasna

Notatki
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TECHNIKI SKUTECZNEGO SELUCHANIA

Proces stuchania
Stuchanie sktada sie z pieciu réwnolegle przebiegajacych proceséw:

I. Slyszenie jest fizjologicznym aspektem stuchania, procesem nieselektywnego odbierania
fal dzwiekowych przez narzad stuchu

II. Uczestniczenie jest psychicznym aspektem stuchania, jest to proces selektywny.
Wybieramy niektére wiadomosci, inne odrzucamy. Koncentrujemy sie na tych
wiadomosciach, z ktérych ptyna dla nas jakie$ korzysci.

IIl. Zrozumienie sktada sie z kilku elementéw. Trzeba znac¢ reguty jezyka, w jakim podana jest
wiadomo$¢, posiada¢ wiedze na temat zrddla wiadomoSci: np. czy czyja$ obrazliwa
uwaga jest zartem czy obelga. Kontekst odbioru wiadomos$ci réwniez ma bardzo duze
znaczenie: ziewanie o poinocy moze znaczy¢ zmeczenie, podczas gdy w ciggu dnia -
znuzenie. Zrozumienie zalezy od mozliwosci intelektualnych stuchajgcego.

IV. Zapamietywanie to zdolno$¢ odtwarzania informacji, ktére zostaty wczes$niej odebrane.
Badania dotyczace stuchania pokazuja, ze cztowiek bezposrednio po ustyszeniu pamieta
tylko potowe tego co ustyszat. W czasie dwoch miesiecy kolejna potowa ulega
zapomnieniu, pozostaje tylko 25% poczatkowej wiadomosci. Mimo, ze wiekszo$¢ ludzi
pamieta niewiele szczegétéw z przeprowadzonych rozméw, pozostaje jednak ogdlne
wrazenie na temat rozméwcy.

V. Reagowanie nastepuje w ostatniej fazie procesu stuchania i stanowi informacje zwrotng
dla moéwigcego. Dobry stuchacz okazuje uwage poprzez zachowania niewerbalne,
kontakt wzrokowy, odpowiednig mimike. Zachowania werbalne, np. stawianie pytan sg
dalszym potwierdzeniem uwaznego stuchania.

Notatki
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TECHNIKA ZADAWANIA PYTAN

Kluczem do skutecznego dzialania jest posiadanie niezbednych informacji. Najlepszym
sposobem na ich uzyskanie jest stawianie odpowiednich pytan. W trakcie rozmowy
odpowiednio zadawane pytania nie tylko pozwalajg nam uzyska¢ informacje, daja nam takze
mozliwo$¢ kontrolowania i prowadzenia przebiegu rozmowy, wskazuja na nasze
zainteresowanie tematem, pozwalaja na znajdywanie rozwigzan i pomystow.

Jest kilka powodoéw, dla ktérych zadajemy pytania:
e chcemy pozbierac fakty, dane, szczegéty zwigzane z tematem rozmowy, z wydarzeniem,
e chcemy wyjasni¢, co nasz rozméwca miat na mysli, kiedy nie jesteSmy tego do konca pewni,
e chcemy pozna¢ mysli, uczucia, poglady innych oséb,
e chcemy zacheci¢ kogos$ do poszukiwania odpowiedzi, rozwigzania.

RODZAJE PYTAN
Pytania otwarte i pytania zamkniete.

Pytania zamkniete zaczynaja sie najczeSciej od czasownika lub od stowa ,czy” a rozméwca
odpowiada na nie krétkim stwierdzeniem: ,tak” , ,nie” lub ,nie wiem”. Pytania zamkniete sg
pomocne przy ustaleniach koncowych, przy wyjasnianiu, ustalaniu wyniku. Stawiane na
poczatku rozmowy, ograniczaja jej przebieg i ilos¢ informaciji.

Pytania otwarte - to pytania, ktére daja rozmoéwcy szersze pole dla odpowiedzi i zachecajg
rozméwce do rozbudowania wypowiedzi. Dopuszczaja kazdg mozliwg odpowiedz, sa bardziej
skuteczne, gdyz daja nam mozliwos¢ zebrania w krétkim czasie sporej ilosci informaciji.

Poczatki zdan: Jak...?, Kto...?, Co...7, Kiedy...?, Dlaczego...? .....

Podsumowujac, pytania zamkniete umozliwiaja nam bezposrednie sprawdzenie naszych
hipotez, np. "czy pan Y kupi dang ustuge?". Z drugiej jednak strony pytania takie tworza
atmosfere przestuchania, nie zachecajg do podtrzymywania kontaktu. Pytania otwarte
umozliwiajg zdobycie znacznie szerszych informacji, np. "jakie kryteria uwzgledni pan Y
podejmujac decyzje o wyborze danej ustugi?”". Dzieki temu, Ze pozwalaja odpowiedzie¢
rozmowcy w jego wiasny sposéb (daja wiecej komfortu), pytania otwarte sg skuteczniejsze w
nawigzywaniu i podtrzymywaniu kontaktu. Zadajac pytania otwarte dajemy rozmoéwcy odczud,
ze jest dla nas wazny.

Tradycyjne modele podkreslajg znaczenie zadawania pytan otwartych i zamknietych. Sukces w
komunikacji jest jeszcze bardziej zwigzany z uzyciem takich pytan, ktére ukryte potrzeby
wydobywaja na $wiatto dzienne.

Notatki
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Pytanie ze wzgledu na tres¢

Pytania diagnozujace problem:
— badaja sytuacje rozméwcy,
— poprawiajg zrozumienie rozmowcy.

Przyktady:

Na czym problem polega?
0d kiedy wystepuje?

Co nie jest jasne?

Pytania odkrywajace skutki:
— zwracajg uwage rozméwcy na potencjalne skutki,

— polepszaja zrozumienie sytuacji przez rozmowce.

Przyktady:

Jakie mogq by¢ skutki niedostarczenia danych na czas?

Do czego moze prowadzi¢ takie zachowanie?

Jakie sq skutki pozytywne i negatywne tego rozwiqzania?

Do czego moze doprowadzi¢ dalsze utrzymywanie sie takiej sytuacji?
Co datoby poruszenie tego tematu podczas zebrania catego zespotu?

Pytania skoncentrowane na rozwigzaniu:
Przyktady:

W jakich sytuacjach problem nie wystepuje?
Jakie metody dziatajq, jakie nie dziatajq?

Co dziata w podobnych sytuacjach?

Pytania zamykajace rozmowe:

Przyktady:

Na co sie umawiamy?

Co Pan/Pani zrobi jako pierwsze? Od czego Pan/Pani zacznie?
W jaki sposob zastosuje Pan/Pani metode X, Y?

Kiedy sprawdzimy efekty?

Pytania alternatywne:
— ograniczajg odbiorcy mozliwo$¢ wyboru do jednej z dwoch podanych przez nadawce
mozliwosci,
— zadajac pytanie alternatywne oczekujemy podjecia decyzji przez druga strone.

Przyktady:
Pasuje Pani ten termin czy nastepny?
Spotykamy sie w czwartek popotudniu czy w pigtek rano?
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Pytania sugerujace:
— pytania zawierajace w sobie odpowiedz, ktéra nadawca chciatby ustysze¢,
— sugeruja odbiorcy, jaka odpowiedz jest przez nadawce mile widziana.

Przyktady:

Z pewnosciq zalezy Panu na najlepszym rozwiqzaniu. Prawda?
Czy moge liczy¢ na Pariskq pomoc?

Czy mam rozumieé, ze sprawa bedzie zatatwiona do korica dnia?
»Z pewnosciq jest Pan zdania, ze ...”

Czyli ma Pan doswiadczenie w tym zakresie, tak?”

Zachecajace:
— zachecaja do podjecia decyzji przez rozmowce,
— dostarczaja mu konkretnych informacji.

Przyktady:
Jakq widzisz mozliwos¢ rozwiqzania tej sytuacji

Naprowadzajace:
— w przypadku trudnosci naprowadzajg rozmdwce na rozwigzanie.

Przyktady:
Co sqdzisz o takim rozwiqzaniu...?

Retoryczne
— pytania, na ktdre pytajacy sam odpowiada, badZ odpowiedz na te pytania jest domyslna.

Przyktady:
Czy chcemy catq wiecznos¢ zajmowac sie tym tematem?
Czy to moze sie komus nie podoba¢? (w celu niedopuszczenia przeciwnego zdania)

Notatki
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SLUCHANIE NASTAWIONE NA ODBIORCE

L. Stuchanie przyjmujace - ,zamieniam sie w stuch”

Stuchamy w milczeniu i reagujemy niewerbalnie zachecajac rozméwece. Stuchanie przyjmujace
nie jest strategia unikania, mozna z tej techniki skorzysta¢ w sytuacji, kiedy nadawca jest
otwarty na swojego rozméwce, a wtracanie wiasnych uwag bytoby nie na miejscu. Czasem
stuchanie przyjmujace pomaga drugiej osobie rozwigzac jej problem, osoba ta moze wyrzuci¢ z
siebie wszystko co ja trapi, a stuchacz jej nie przerywa.

Pokazujemy rozmdwcy, Ze go uwaznie stuchamy poprzez m.in.:

kontakt wzrokowy,

potakiwanie gtowsg,

kroétkie ,Hmm®*, , Tak”

IL Odzwierciedlenie

To nieocenione narzedzie pomagajace nawigzac i podtrzymac¢ kontakt z rozmdéwca. Polega ono
na odwzorowywaniu zachowan naszego rozmowcy, jego gestow, mimiki, nastroju, tonu glosu,
szybko$ci méwienia, stownictwa, dystansu. Wtasnym zachowaniem oddajemy nast6j rozméwcy,
pokazujac jednoczesnie, Ze potrafimy wczu¢ sie w jego sytuacje. Nasze zachowania powinny by¢
podobne, ale nie identyczne. Odzwierciedlenie nie jest powtarzaniem kazdego ruchu,
nasladowaniem, parodiowaniem czy przedrzeZnianiem drugiej osoby.

Z zasady czujemy sie lepiej i bezpieczniej w towarzystwie os6b podobnych. Odzwierciedlajac
rozméwce jesteSmy przez niego postrzegani jako osoba podobna przez co wzrasta jej sympatia
do nas lub zostajg zredukowane negatywne emocje wzgledem nas.

III. Aktywne stuchanie (parafrazowanie)

Parafrazowanie polega na tym, ze stuchajacy powtarza wtasnymi stowami, krotko i zwiezle,
wypowiedz, ktérg wedtug niego przekazat méwiacy. Jest to sposdb zwrotnego sprawdzenia, czy
znaczenie, jakie zostato przypisane wiadomosci, jest zgodne z intencjg nadawcy. Staramy sie
odnalez¢ istote, sedno wypowiedzi naszego rozmoéwecy.

Notatki

,,NAUKA — Nowoczesna Administracja Uczelni oraz Kadra Akademicka”
Projekt wspoétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
Umowa nr UDA - POKL.04.01.01-00-023/11-00

Strona 1 5



Na % "

S UNIA EUROPEJSKA ** w
KAPITAL LUDZKI ¥ EUROPESSKI [+
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI 'm;:*"m\; FUNDUSZ SPOLECZNY *

PARAFRAZA

1. Powtdrzenie tego, co zostato powiedziane, innymi stowami

- Co za bzdura! Zbieranie podpiséw to kolejny niefortunny pomyst naszej spétdzielni.
- Jesli dobrze cie zrozumiatem, uwazasz, ze zbieranie podpiséw nie jest dobrym pomystem, czy tak?

2. Podanie wlasnego przykladu ilustrujacego to, o czym wedlug Ciebie opowiada
mowiacy (jesli wyglasza on tresci abstrakcyjne)

- Janek jest niepowazny! Nie moge uwierzy¢, jak sie wczoraj zachowat!
- Masz na mysli to, Ze po raz piqty spdéznit sie na umowione spotkanie z klientem, tak?

3. Ujawnienie podtekstow ukrytych w stowach méwiacego, jesli chcemy uchwycié¢
watek, ktory ciagle powraca w wypowiedziach méwiacego

- Wciqz zwracasz mi uwage na mdj sposob jazdy. To brzmi tak, jakbys chciat mi powiedzieé, ze cos
robie Zle. Czy mam racje?

Parafrazujac:

e dowiadujemy sie, czy odebrana wiadomo$¢ jest taka sama jak wiadomo$¢ wystana

e mozemy uzyska¢ od moéwigcego dodatkowg informacje, parafraza czesto konczy

sie pytaniem:
Czy to miates na mysli?

e mozemy ,ochtodzi¢” zbyt intensywng dyskusje, podczas ktérej zaangazowani w nig ludzie s3
przekonani, Ze partner ich nie rozumie; zamiast zaognia¢ konflikt, mozna sparafrazowac to,
co sie ustyszato:

Pozwdl, ze sie upewnie, czy dobrze cie rozumiem. To brzmi tak, jakbys sie obawiat, Ze...

Typowe poczatki zdan przy parafrazowaniu, pytamy/stwierdzamy:
Wazne jest dla Pana, Ze .....

Czy dobrze Pana rozumiem, Ze ...

Mysli Pan, Ze ...

Zrozumiatem, ze Pan ...

Jesli dobrze Pana zrozumiatem, chodzi Panu o ...

Notatki
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KOMUNIKACJA W ZESPOLE I BARIERY W KOMUNIKAC]I

CZYNNIKI ZAKLOCAJACE ROZMOWE

e Rozkazy:
Na przetomie roku przechodzi pan do filii w Warszawie!

e Namowy:
Niech pan spojrzy na te jedynq szanse, ktdra sie przed panem otwiera, w
zwiqzku z przeniesieniem do filii w Warszawie. Nigdzie indziej nie bedzie pan
miat takich mozliwosci rozwoju, jak tam...

e Ostrzezenia i grozby:
Prosze bardzo, jesli nie chce pan sie przenosi¢ do Warszawy, moze pan
oczywiscie odmowié. Ale wqtpie czy taka oferta moze sie jeszcze kiedys
zdarzy¢. Prosze zatem mi sie nie zalic, jesli w przysztym roku nie zostanie
pan awansowany.

e Zarzucanie komus czegos:
0d czego masz wtasciwie gtowe?
Typowe!
To powinna pani byta wiedziec.
Pytania dlaczego: Dlaczego pan tego nie zrobit?
Dlaczego nie jestes punktualny?

¢ Ocenianie:
Uwazam, ze idziesz na tatwizne!
Ta opinia jest bardzo staromodna.
To jest Swietne i na pewno zostanie dobrze odebrane!
Uwazam, ze to dobrze, ze mozna na Tobie polegac!

o Pocieszanie, bagatelizowanie:
Nie przejmuj sie tym, on juz przed Tobq wykoriczyt innych.
Do wesela sie zagoi. (Mama do dziecka)
Przeciez to nie jest koniec swiata, jutro znowu bedzie dzien.

¢ Nie branie na powaznie - ironizowanie, wySmiewanie:
To jest prawdopodobnie zbyt wysokie zZqdanie, prosic¢ przeciqgZonego tate, Zzeby odebrat dzieci od
cioci Urszuli.
No a moze nasz najmtodszy tez ma jakqs propozycje?

e Madrosci Zyciowe w dobrej wierze:
To robiliSmy przeciez zawsze w ten sposob.
Zawsze mozna sobie pogadac.
Nie od razu Krakéw zbudowano.
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Opowiadanie o sobie:

A: Nasz urlop byt naprawde udany, mieliSmy niewiarygodne szczescie z pogodq i hotelem.
Prawdopodobnie w przysztym roku znowu tam pojedziemy. Poza tym...

B: Co Ty powiesz! A nasz urlop - wrecz przeciwnie. Nikt mnie tam nie zaciggnie wiecej za Zadne
skarby, tak kiepski byt ten hotel. Najblizsza plaza byta oddalona 7 km od hotelu...

Wypytywanie:
Gdzie bytes?
Odrobites zadanie domowe?

Propozycje i rozwigzania:

A: Odkgd mamy to nowe urzgdzenie, mnozq sie btedy. Niedtugo nie bede wiedziat jak dalej
pracowac.

B: Zamiast zajmowac sie poszukiwaniem tych btedéw, powinien pan zostawi¢ system niech sam
popracuje, czasami wszystko sie samo wyjasnia.

A: Dobry pomyst, ale zrobitem to juz dwa razy.

B: Niech pan wiqczy przycisk ,,powtdrzy¢” czasem to pomaga.

A: Taki gtupi przeciez nie jestem.

B: Sorry, w takim razie pomoze tylko zajrzec do podrecznika.

A: Dziekuje, ale akurat wynalazcy nie zamiescili tam rozwiqzania dla akurat tego problemu.
B:, W takim uktadzie pomaga tylko telefon do operatora“.....

Pochwata:
(w sytuacji, kiedy kto$ nie jest pewny siebie i liczy na nasze wsparcie)
Poradzisz sobie, jestes dobry, ostatnio tez sie bates i poszto jak po masle.

Rodzaje komunikatéw tworzacych bariery Grupa barier
komunikacyjne wg T. Gordona

1. Krytykowanie (Ty zawsze, bo ty jestes...) OSADZANIE
2. Obrazanie
3. Orzekanie (Twoje zdanie nie jest konieczne)
4. Chwalenie potaczone z oceng (Jestes naprawe

bardzo dobrym pracownikiem ...)
5. Rozkazywanie (musisz, masz, nie mozesz) DECYDOWANIE ZA INNYCH
6. Grozenie (Jesli nie ... to)
7. Moralizowanie (Wiesz dobrze, ze cztowiek

zrobitby ...; powinienes... )
8. Nadmierne/ niewtasciwe wypytywanie
9. Doradzanie (weZ i zréb, lepiej abys...) UCIEKANIE OD CUDZYCH
10. Zmienianie tematu PROBLEMOW
11. Robienie wyktadu, logiczne argumentowanie

(nie méw o uczuciach czy emocjach, skupmy sie

na faktach)
12. Pocieszanie (nie martw sie, bedzie dobrze)
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KOMUNIKAT ,JA” VS. KOMUNIKAT , TY"

(" N
JA eZachowanie
eFakty
J
\
(" N
eOcena
TY e|nterpretacja
eUogdlnienia
J
\

Komunikat typu TY

Jest najcze$ciej uzywang forma wyrazania swoich ocen wobec innych ludzi. W taki wtasnie
sposob krytykujemy innych, chwalimy, prowadzimy rozmowy oceniajagce. Komunikaty te
zawierajg w sobie element oceny (,jeste§ bardzo dobrym pracownikiem”; ,nie jeste$
zdyscyplinowany”, ,jestes niekompetentny”) lub etykiety (bez jednoznacznego znaku oceny). Sg
to wypowiedzi zaczynajgce sie zazwyczaj od TY (czasem stowo to jest pomijane przy
zachowaniu odpowiedniej formy gramatyczne - 2 os. liczby pojedynczej). Ich uzycie powoduje
obarczenie odpowiedzialnoscia drugiej osoby za uczucia, ktére towarzyszg nadawcy, wywotane
zachowaniem rozmowcy.

Sa to komunikaty naruszajgce terytorium psychologiczne drugiej osoby. Kiedy uzywamy tego
typu komunikatéw, narazamy sie na to, ze nasz rozmoéwca poczuje sie urazony ze wzgledu na
nieodpowiednig forme i bedzie sie zachowywat jak osoba zaatakowana. W konsekwencji odrzuci
tres¢ komunikatu, gdyz skoncentruje sie na obronie. Nawet, jesli nasza krytyka byta stuszna,
rozmoweca nie przyjmie jej tresci.

Przyklady :

Zawsze zle wypadasz w takich sytuacjach.
To nieprawda, ktamiesz.

Jak zwykle musisz postawi¢ na swoim.
Postepujesz Zle.

Zachowujesz sie nieodpowiednio.
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Komunikaty typu JA

Sa to wypowiedzi w pierwszej osobie liczby pojedynczej, ktére czesto zaczynaja sie od JA. Moéwig
one o naszych uczuciach, spostrzezeniach i postawach. Uzywamy ich, aby powiedzie¢, jak na nas
dzialaja stowa czy zachowanie naszego rozmdwcy, jak na nie reagujemy. Komunikaty te sa
pozbawione elementu oceny czy tez etykietowania. Kiedy uzywamy komunikatow JA
pozostajemy na wtasnym terytorium psychologicznym i z szacunkiem traktujemy druga osobe.
Komunikat Ja wskazuje na fakt, iZ nadawca bierze na siebie odpowiedzialno$¢ za swoje mysli,
uczucia i pragnienia opisujac swoje reakcje, nie dokonujac jednak sadéw warto$ciujacych. Ta
forma wypowiedzi w mniejszym stopniu niz wypowiedz TY, prowokuje do reakcji obronnych.
WypowiedZ JA pozwala méwigcemu ujawnic¢ cze$c siebie, odstoni¢ w pewnym zakresie co mysli i
jaki ma stosunek do poruszanych kwestii , co podczas rozmowy moze przetamaé lody. Kiedy
nadawca odstania karty moze liczy¢ ze druga strona zrobi to samo zamiast broni¢ sie i wszystko
negowac. Kontakt staje sie wtedy gtebszy, co wptywa pozytywnie na wzajemne relacje.
Komunikat Ja jest asertywnym sposobem komunikacji.

Komunikat typu Ja sktada sie z dwoch elementow:
= Zopisu wydarzen lub faktéw powigzanych z osobg odbiorcy informacji
= 7 opisu reakcji nadawcy na powyzsze wydarzenia lub fakty

Reakcja moze by¢ osobista informacja nadawcy o:

- przezywanych uczuciach,

- mys$lach i wyobrazeniach,

- postawach,

- konsekwencjach dotyczacych wtasnego zachowania.

Przyklady:

Zauwazytem, ze...;

Sqdze, ze....;

Moim zdaniem....;

Jestem szczegdlnie wyczulony na tym punkcie, gdyz juz raz miatem nieprzyjemnosci z tego powodu;
Nie czuje sie stuchana (informacja o uczuciach), kiedy odbierasz komdérke w trakcie naszej
rozmowy (opis wydarzenia).

Kiedy zaczynasz krzyczeé i przerywasz mi, mam ochote w ogdle zakoriczy¢ rozmowe.

Kiedy patrzysz w monitor rozmawiajqc ze mnq, czuje sie ignorowana.

UWAGA! Tzw. komunikat pseudo- JA, np.: Ja uwazam, Ze jesteS nieodpowiedzialny - jest
komunikatem typu TY, poniewaz narusza terytorium psychologiczne drugiej osoby.
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Poréwnanie wypowiedzi Ja (w.JA) i wypowiedzi Ty (w.TY) :
w.JA : Twoje zachowania przekracza mojq wytrzymatos¢
w.TY: Jestes$ nie do wytrzymania

w.JA : Mocno sie stresuje opdznieniami w terminie realizacji dlatego teZ szybko staje sie
niecierpliwy
w.TY: Pracujesz za wolno

Stosowanie formy JA jest szczegdlnie wskazane:
e w rozmowach wyjasniajacych po zaistnieniu konfliktu,
e w sytuacjach konfliktu, kiedy druga osoba nie dostrzega problemu, szczegdlnie w sferze
uczu¢ i percepcji drugiej strony,
e podczas odstaniania swoich intencji co utatwia przekonanie drugiej osoby i sprawia ze
wydamy sie bardziej szczerzy.

Kiedy wypowiedz JA nie jest wskazana:
e gdy stanowi technike i tatwa do zdemaskowania przykrywke do zastosowania
wypowiedzi TY (sqdze, Ze jestes kiepskim wspotpracownikiem),

Stosujac wypowiedz JA réb to z umiarem, by nie zosta¢ odebrany jak egoista, ktéremu wszystko
przeszkadza. Stosowanie formy JA nie zawsze przynosi skutek - nikt nie lubi stuchaé¢, ze sprawia
innym ktopot swoja postawg, zachowaniem, bez wzgledu na to, w jakiej formie te wiadomos¢
podamy.

Notatki
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AUTOPREZENTACJA

»To widownia i odbiorcy prowokujq nas do wszystkich szaleristw, ktére popetniamy.”

Seneka

Kierowanie wrazeniem

Kierowanie wrazeniem, inaczej autoprezentacja jest pewng strategia aktora, majaca stworzy¢
pozadany wizerunek danej osoby. Jest wiec pewnym kontrolowanym procesem, ktéry ma swoj
cel.

Kierowanie wrazeniem jest elementem komunikacji i obejmuje takie zachowania jak
sprawowanie wtadzy nad innymi ludZmi, udzielanie informacji zwrotnych, zwodzenie ich czy
przekonywanie, a takze prezentacja i kierowanie afektem, czyli kontrola nad emocjami, jakie
wzbudzajg w nas inni ludzie.

Autoprezentacja

» Pokazywanie swojego Ja na zewnatrz (komunikowanie innym kim jesteSmy za pomoca:
stow, zachowan niewerbalnych i swoich dziatan)

* Kiedy chcesz by ludzie wytworzyli sobie okreslony obraz twojej osoby wtedy swiadomie
badz nieSwiadomie Kkierujesz wywieranym wrazeniem (i je kontrolujesz).

* Autoprezentacja nie zawsze jest zjawiskiem negatywnym.

Autoprezentacja jest rownie naturalna jak oddychanie i stanowi nieodtgczny sktadnik ludzkich
interakcji. Z drugiej strony zaweza nasze zachowania (nie chcemy by¢ przeciez postrzegani jako
niekompetentni, niemoralni, etc).

W teatrze Zycia spotecznego

JesteSmy codziennie na scenie zycia spotecznego i przedstawiamy na niej rézne nasze Ja lub tez
odgrywamy rozne role.

Tak jak teatr prawdziwe Zycie sktada sie z tego co na scenie i z tego, co za kulisami
Erving Goffmann (1955)

Na scenie jeste$ wtedy gdy odgrywasz swojg role, w sposob aktywny przedstawiasz innym
swoje Ja, tak by w nich wywota¢ lub podtrzymac¢ pewne wrazZenie.

Robisz to za pomoca rekwizytéw, makijazu, strojéw, aranzacji sceny i przede wszystkim witasnej
gry (wypowiedzi i zachowan).
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Za kulisami jeste$ wtedy, kiedy nie prébujesz aktywnie kierowa¢ wrazeniem czy tez go kreowac
w okreslony sposéb.

Czujemy sie niezbyt dobrze, gdy ludzie wkraczaja za nasze kulisy, poniewaz jeste§my wtedy z
definicji nie przygotowani.

Poziomy wywieranego wrazenia

Koncentracja na wywieranym wrazeniu

Swiadomos¢ wywieranego wrazenia

Podswiadome sprawdzanie wywieranego wrazania

Nieswiadomo$¢ wywieranego wrazenia

Autoprezentacje s3 prezentacja jakiego$ fragmentu rzeczywistego Ja, cho¢ jest to fragment
wyselekcjonowany i czesto przedstawiony w sposéb przesadny. Kazdy z nas moze wywierac
réznorodne wrazenie, z ktérych kazde bedzie prawdziwe.

Notatki
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Proces kierowania wrazeniem

Wywieranie wrazenia to proces, ktory sktada sie z kilku etapéw. Niezbedne jest zaznajomienie
sie z komunikacjg oséb skutecznie Kierujgcych wrazeniem, sprawdzenie, ktore elementy wydajg
sie by¢ skuteczne oraz wyprébowanie ich, a nastepnie pomiar wrazenia, ktére zostato wywarte
oraz eliminacja niepozadanych zachowan.

Ocena jakie wrazenie najlepiej postuzy do osiggniecia danego
celu (funkcja sytuacji jak i osoby)

Dostosowanie swojego zachowania do pozadanego
wizerunku

Stwierdzenie czy otoczenie odebrato nas tak jak sobie to
zaplanowali$my

Gléwne sposoby budowania wizerunku

1. Zachowanie niewerbalne (wyglad zewnetrzny, gesty i sposdb poruszania sie, kontakt
wzrokowy, demonstrowanie emocji)
2. Opis siebie (werbalny lub pisemny).

3. Wyrazanie postaw (,Jestem za karg $mierci”)
4. Pamie¢ i zapominanie (pamieciowe manipulacje)

5. Kontakty spoteczne (znajomo$¢ znanych osdb, odcinanie sie od oséb o zlej reputacji,
polerowanie i retuszowanie, efekt ,Psst”)

6. Konformizm i uleganie (podzielamy postawy i poglady innych)

7. Otoczenie (wyglad domu, biura, etc.)
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AUROPREZENTACJA POZYTYWNA I NEGATYWNA

Autoprezentacja
Pozytywna Negatywna
wizerunek jest pozgdany wizerunek nie jest pozgdany
spotecznie spofecznie

Pamietaj!

* Gldwnym celem autoprezentacji nie jest doprowadzenie do tego by inni postrzegali nas
w pozytywny sposdb, ile naktonienie ich do postepowania tak jak chcemy

* Autoprezentacja ma funkcje regulujaca zachowanie! Ma doprowadzi¢ do osiggniecia
przez nas zaktadanych celow.

W pewnych sytuacjach osiggniemy swoj cel wzbudzajac negatywny wizerunek witasnej
osoby - jesli celem jest aby osobie nie przeszkadzano, moze prezentowac sie jako osoba
niemita, niedostepna, komunikujgc tym samym ,daj mi spokdj, nie méw do mnie, nie
przeszkadzaj mi”.

Notatki
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Skladniki kierowania wrazeniem

Pojecie “wrazenie” jest szerokie i bardzo pojemne, jednak definiuje sie je poprzez cztery
podstawowe sktadniki:

- WIARYGODNOSC

- WZBUDZANIE SYMPATII

- ATRAKCYJNOSC INTERPERSONALNA
- DOMINACJA

Wiarygodno$¢ - wielokrotnie byta uznawana za najwazniejszy wymiar wizerunku i jest
szczegoblnie istotna, gdy kontaktujesz sie z druga osobg. Im bardziej wiarygodny bedzie Twdj
wizerunek, tym wieksze prawdopodobienstwo, Ze odniesiesz sukces w realizowaniu swoich
celow.

Zdolnos¢ wzbudzania sympatii - stanowi drugi podstawowy sktadnik kazdego wrazenia jakie
wywierasz. Powiniene$§ komunikowac sie ze swoimi rozméwcami w taki sposéb, by ocenili cie
jako osobe sympatyczna.

Atrakcyjno$¢ interpersonalna - gdy obserwujemy innych ludzi, ktérzy starajg sie wywrzec
pozytywne wrazenie, prawie zawsze uwzgledniamy atrakcyjnos$¢ interpersonalng. Ten sktadnik
sktada sie z trzech innych:

- wzbudzanie zainteresowania,

- ekspresyjno$¢ emocjonalng,

- towarzyskosc.

Dominacja - przeciwienstwem tego wymiaru wizerunku jest ulegtos¢é. Dominacja sktada sie z:
- wiadzy,
- asertywnosci.

Istotne jest, ze ludzie odbierajacy prezentowany wizerunek nie okre$lajg oséb kierujacych
wrazeniem w sposob zero-jedynkowy (jest / nie jest), ale oceniajg powyzsze cechy w pewnym
natezeniu (w jakim stopniu wrazenie jest czy nie jest wiarygodne). Kazdy z powyzszych
wymiaréw mozna zatem umiesci¢ na continuum.

Notatki
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Aby naby¢ umiejetno$¢ wywierania dobrego wrazenia nalezy najpierw wybra¢ i zastosowac
kilka zasad, aby sprawdzi¢, ktére z nich sg skuteczne dla Ciebie. Nizej znajduja sie propozycje
takich zasad, ktére sg efektem badan naukowcéw nad tym procesem. Zostaly one podzielone
wedtug czterech wymiaréw kierowania wrazeniem.

Wiarygodnos$¢

Atrakcyjnos¢ interpersonalna

Kompetencja

1.kompetentny/niekompetentny
2.wykwalifikowany/niewykwalifikowany
3.dobrze poinformowany/stabo poinformowany
4. inteligentny/nieinteligentny

Zastugiwanie na zaufanie

1. uczciwy/nieuczciwy

2. prostolinijny /wykretny

3. zastugujacy na zaufanie/niezastugujacy na
zaufanie

1. interesujacy/nieinteresujacy

2. pozadany/niepozadany

3. towarzyski/nietowarzyski

4. uwazny/nieuwazny

5. ekspresyjny/nieekspresyjny

6. emocjonalny/nieemocjonalny

7. spoteczny/aspoteczny

8. atrakcyjny fizycznie/fizycznie nieatrakcyjny

Zdolno$¢ wzbudzania sympatii

Dominacja

1. budzacy sympatie/niebudzacy sympatii
2. przyjemny/nieprzyjemny

3. mily/niemity

4. kochany/znienawidzony

1. aktywny/bierny

2. asertywny/nieasertywny
3. potezny/bezsilny

4. dominujacy/ulegly

5. pewny siebie/lekowy

6. odprezony/napiety

7. bezposredni/unikajacy
8. silny/staby

Zanim zastosujesz wybrane zasady nalezy:

- okresli¢, ktory wymiar jest dla Ciebie najbardziej istotny,
- ktory wymiar ma szczegdlne znaczenie ze wzgledu na kontekst, w ktorym sie
komunikujesz (np. relacja wyktadowca - student; przetozony - podwtadny),

- skupi¢ sie takze na

komunikacyjnych.

eliminowaniu

negatywnych, niewerbalnych zachowan
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Wymiar wizerunku I: wiarygodnos¢

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Ludzie, ktérzy utrzymujg czesty, ale nie ciggly kontakt wzrokowy z osoba, z ktorg sie
komunikujg, sg postrzegani jako bardziej kompetentni.

Sygnaty wokalne takie jak wzglednie szybkie tempo moéwienia, znaczna gto$nos$¢ oraz
krétkie, celowe przerwy sg kojarzone z wieksza kompetencja.

Osoby, ktére spetniajg oczekiwania dotyczace wygladu fizycznego ludzi, z ktérymi pozostaja
w interakcji, beda oceniane jako bardziej kompetentne.

Czeste spogladanie w dot, zwlaszcza przed udzieleniem odpowiedzi na pytanie oraz rzadki
kontakt wzrokowy powodujg, zZe jesteSmy postrzegani jako mato kompetentni.

Ludzie, ktérych werbalne i niewerbalne przekazy sa niezgodne, s3 postrzegani jako
zastugujacy na mniejsze zaufanie niz ci, ktérych werbalne i niewerbalne przekazy sa spdjne.

Osoby, ktore usSmiechajg sie nieszczerze lub w nieodpowiednich momentach, beda
prawdopodobnie postrzegane jako zastugujace na mniejsze zaufanie niz osoby, ktérych
usmiech jest autentyczny i dostosowany do kontekstu.

Ludzie, ktérzy zdradzaja behawioralne oznaki napiecia w postaci braku ptynnosci mowy,

rozbieganego wzroku oraz oblizywania ust beda oceniani jako mniej kompetentni niz ci,
ktérzy tego nie robia.

Wymiar wizerunku II: wzbudzanie sympatii

1)

2)

3)
4)

5)

6)

Ludzie, ktorzy przejawiajg zachowania $wiadczace o bezposrednioSci w postaci bliskich
interakcyjnych odlegtosci, bezposredniej orientacji ciata, przechylenia do przodu,
odpowiedniego spotecznie dotyku, szczerego i dostosowanego do sytuacji u$miechu,
odprezonych oraz otwartych pozycji ciala sg zgodnie postrzegani jako wzbudzajacy
sympatie w wiekszym stopniu niz ci, ktérzy zachowujg sie odwrotnie.

Ludzie, ktorzy sygnalizujg zainteresowanie i uwazno$¢ przez bezposrednie zorientowanie
ciata na partnera komunikacji, usmiechajg sie i nawigzujg kontakt wzrokowy sa zazwyczaj
oceniani jako bardziej sympatyczni niz ci, ktérzy nie sygnalizujg zainteresowania i
uwaznos$ci w podobny sposob .

Bardziej lubiani bedg ludzie, ktérych stréj spetnia oczekiwania partneréw interakcji.

Interakcja miedzy typem budowy ciata a stylem ubierania sie moze mie¢ najwiekszy wptyw
na to, czy jesteSmy oceniani jako osoby wzbudzajace sympatie. Na przyktad wysokie,
dobrze zbudowane osoby z endomorficznym typem ciata, aby by¢ postrzegane jako budzace
sympatie, powinny nosi¢ ubrania w delikatnych kolorach, jasnych odcieniach btekitu,
szarosci czy bezu.

Osoby kierujace wrazeniem powinny pamietaé, Ze ubidr, ktéry sprawi, ze beda wyglada¢
bardziej sympatycznie (np. nieoficjalny stréj w jasniejszej tonacji) moze takze spowodowacg,
ze beda wyglada¢ mniej wiarygodnie i vice versa.

Utrzymywanie dluzszego i bezposredniego kontaktu wzrokowego z osoba, z ktérg
rozmawiasz powoduje, ze bedziesz w wiekszym stopniu wzbudza¢ sympatie.
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Zdolnos$¢ wzbudzania sympatii wigze sie z glosem, ktédry ma przyjemne, pewne siebie,
dynamiczne i ozywione brzmienie, jest rozluZniony, ekspresyjny, emocjonalny i $wiadczacy
0 przyjaznym nastawieniu i zainteresowaniu.

Niewerbalne wskazniki antypatii, ktére powoduja, Ze przejawiajaca je osoba bedzie
oceniana jako niesympatyczna, to nieprzyjemny wyraz twarzy, wzgledny brak gestykulacji,
wzrokowa nieuwazno$¢ oraz zamknieta czy nieodpowiednia postawa ciata.

Wymiar wizerunku III: atrakcyjnos$¢ interpersonalna

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Osoby, ktérych niewerbalne zachowania komunikacyjne wydaja sie by¢ spontaniczne i
niekontrolowane oraz ujawniajg odczuwane emocje s3 oceniane jako bardziej atrakcyjne
interpersonalnie.

Istnieje silna pozytywna wzajemna korelacja miedzy ogdélng atrakcyjnoscig fizyczng a
atrakcyjnoscia twarzy, ciata czy atrakcyjnoscia interpersonalna.

Ludzie, ktérzy przejawiaja wysoki poziom reaktywno$ci na partnera interakcji kiwajac
glowa, udzielajac pozytywnego wzmocnienia wokalnego (np. méwiac ,mhm"), nachylajac
sie do przodu, przyjmujac bezposrednig orientacje ciata oraz utrzymujac bezposredni
kontakt wzrokowy, bedg postrzegani jako bardziej atrakcyjni interpersonalnie niz ci, ktérzy
powstrzymuja sie od takich zachowan.

Osoba, ktérej niewerbalna ekspresja jest bogatsza, bedzie postrzegana jako bardziej
atrakcyjna pod wzgledem interpersonalnym.

Ludzie komunikujacy sie ze soba potrafia wyraza¢ emocje ozywionym wyrazem twarzy,
odpowiednim natezeniem gtosu i wyrazonym w nim cieptem, uSmiechajac i $miejgc sie oraz
postugujac sie ozywionymi gestami i ruchami ciata.

Osoby, ktére decyduja sie na takie zaaranzowanie przestrzeni przeznaczonej do siedzenia,
ktére zmniejsza odlegtos$¢ interpersonalng i zwieksza mozliwosé kontaktu wzrokowego z
osobami, z ktérymi znajdujg sie w interakcji, sg zazwyczaj odbierane jako bardziej
atrakcyjne interpersonalnie.

Osoby, ktore podczas komunikowania sie z drugg osoba rzadko wykorzystuja mozliwosci
komunikacji niewerbalnej, bedg ocenianie jako mniej atrakcyjne interpersonalnie.

Ludzie, ktérych gtos cechuje waski zakres tonacji i natezenia sg czesto postrzegani jako
nieinteresujacy.

Wymiar wizerunku IV: dominacja

1)

2)

3)

Za pomoca naszego wzroku mozemy okre$laé i sygnalizowa¢ wtadze posiadang w
sytuacjach spotecznych.

Dominacja jest silnie komunikowana przez uporczywe wpatrywanie sie, ulegto$¢ za$ przez
przygladanie sie.

Osoby pozostajace w interakcji s3 postrzegane jako coraz bardziej dominujace, kiedy
czesciej utrzymuja kontakt wzrokowy.

,,NAUKA — Nowoczesna Administracja Uczelni oraz Kadra Akademicka”

Projekt wspoétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Umowa nr UDA - POKL.04.01.01-00-023/11-00

Strona 2 9



Na % "

S UNIA EUROPEJSKA ** w
KAPITAL LUDZKI ¥ EUROPESSKI [+
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI 'm;:*"m\; FUNDUSZ SPOLECZNY *

4) Ludzie staja sie bardziej dominujacy, kiedy wypowiadajac sie zaczynaja czesciej wpatrywac
sie w rozméwce oraz kiedy patrza na niego rzadziej w czasie stuchania. Ich indeks
dominacji podnosi sie.

5) Informujemy o swojej dominacji, kontrolujgc czas méwienia, wypowiadajac sie donosnym
gtosem oraz czesto przerywajac partnerowi interakcji.

6) JesteSmy oceniani jako mniej dominujacy, jesli czesto wahamy sie podczas wypowiedzi i
unikamy odpowiedzi.

7) Niewerbalne wskaznik uleglosci obejmuja skurczone i zamkniete postawy ciatla,
ograniczony zakres ruchéw, zgarbione i napiete ciato, opuszczona glowe.

8) Mato donosny i delikatny gtos komunikuje brak asertywnosci.

za Leathers, 2007

Notatki
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KOMUNIKACJA NIEWERBALNA W PROCESIE KOMUNIKAC]I I
AUTOPREZENTAC]I

Komunikacja niewerbalna polega na przekazywaniu informacji za pomoca S$rodkéw
nielingwistycznych (innych niz stowa). Porozumiewanie sie niewerbalne czesto jest
nieuSwiadomione, z natury jest niejednoznaczne i uksztattowane biologicznie, jest ciagte i
wielokanatowe. Komunikacja niewerbalna ma przede wszystkim charakter relacyjny, ksztattuje i
okresla nasze relacje wobec innych oséb, przekazuje nasze uczucia, przezywane stany, emocje.
Znaczenie komunikatéw niewerbalnych bardzo zalezy od kontekstu kulturowego i sytuacyjnego.
Komunikaty niewerbalne sg bardzo czesto niejednoznaczne i te same komunikaty moga nies¢
zupelnie inne informacje. W przypadku komunikatéw niewerbalnych odbiorca jest skazany na
ich interpretacje i odgadywanie znaczen. Trafnos$¢ z jaka to robi zalezy od znajomosci kontekstu
(np. przynalezno$¢ do danej kultury, narodowosci, Srodowiska) oraz od stopnia ztoZonosci
poznawczej cztowieka (zdolno$¢ do rozwazenia wiecej niz jednej mozliwej interpretacji
niewerbalnego zachowania). Wszystko to moze czesto prowadzi¢ do btednego odszyfrowania
znaczenia, dlatego tez zalecana jest ostrozno$¢ w odczytywaniu, interpretacji i reakcji na sygnaty
niewerbalne.

Komunikaty niewerbalne tracg swoje znaczenie jesli wystepuja samodzielnie - bez komunikatu
werbalnego. Jednak w sytuacji wspétistnienia odpowiadajg $rednio za 70% interpretacji
wysytanego komunikatu.

Stopien reakcji odbiorcy na wysytane komunikaty w zaleznos$ci od formy komunikatu:

65% - 93% reakcji, szczegblnie w zakresie emocji, nastepuje w odpowiedzi na komunikaty
niewerbalne

7% - 35% reakgcji, szczeg6lnie w zakresie odbioru faktéw - informacji racjonalnych, nastepuje w
odpowiedzi na komunikaty werbalne.

I[stotnym jest, Ze odczytywanie komunikatow niewerbalnych jest nadrzedne w stosunku do
komunikatéow werbalnych. W przypadku niespdjnego przekazu informacji (znaczenie
emocjonalne mimiki, gestow, spojrzenia, itp., nie jest zgodne z wypowiadanymi stowami - np.
gry stowne: jest mi bardzo przykro z powodu Smierci Twojego psa towarzysza u$miech i
charakterystyczne dla emocji radosci uniesione brwi) ludzie uwierzg raczej temu co
niewerbalne niz stowom. Trudniej jest kontrolowac reakcje naszego ciata i dlatego s3 one
bardziej wiarygodnym zZrdédtem informacji (wyjatek stanowig potrafiagcy kontrolowaé
okazywanie emocji psychopaci).

Notatki
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Sferyv zachowan niewerbalnych

1. Wyglad fizyczny, sposob ubierania sie, makijaz itp.
Czynnik ten ma podstawowe znaczenie w ksztaltowaniu pierwszego wrazenia. Jest Zrodtem
informacji o pozycji spotecznej, wykonywanym zawodzie, atrakcyjnosci fizycznej, starannosci i
dbatosci.

2. Ruchy ciata
Obejmuja ruchy rak, dtoni, palcéw, gtowy, tutowia. Stanowig uzupetnienie lub wzmocnienie
stow.

3. Mimika, czyli wyraz twarzy
Jest ona gtéwnym Zrédtem informacji o uczuciach.

4. Dotyk
Stwarza poczucie bliskosci, intymnosci, serdecznosci.

5. Dystans (odleglo$¢ miedzy rozmdéwcami)
Informuje o bliskos$ci, sympatii i pozycji rozméwcow. Ludzie, ktorzy sie lubia, siadaja i stajg
blizej siebie.

6. Pozycja ciala podczas rozmowy
Pozycja ciata §wiadczy o poziomie napiecia badz zrelaksowania. Osoby napiete siedzg w sposob
zamkniety, ze skrzyzowanymi rekami i nogami. Osoby rozluznione majg otwartg pozycje ciata

7. Kontakt wzrokowy
Ma ogromne znaczenie w inicjowaniu i przebiegu rozmowy, dostarczaniu informacji zwrotnych.
Czesciej patrza na siebie osoby, ktore sie lubig, niz te, ktore sie nie lubia.

8. Zgodnosc¢ gestow

Pamietaj, ze zgodno$¢ gestow oznacza zgodno$¢ uczué. Czesto uzywaj tej sity, przyktad: spéjrz
na zegarek, jesli ktora§ z oséb w twoim otoczeniu zrobi to samo, znaczy, ze jest ku tobie
nastawiona przychylnie. I odwrotnie, chcesz stworzy¢ przyjacielskg, odprezong atmosfere,
uzywaj tych samych gestéw, co partner. W ten sposéb przekazesz mu niema wiadomos¢: ,Mysle
i odczuwam tak samo jak ty, na tej samej czestotliwo$ci”. Nastroi to twojego partnera zyczliwie
do ciebie i ucieszy go, znajdujgc zrozumienie. Ta technika dziata takze w drugg strone.
Znakomicie dziata takze w sytuacjach konfliktowych.

Notatki
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Komunikaty niewerbalne - ich znaczenie

Sygnaly otwartoSci i uczciwosci

Przez wieki otwarte dlonie byly kojarzone =z prawdg, uczciwoscia, wiernoscig
i postuszenstwem. W codziennych rozmowach ludzie uzywaja dwoch podstawowych pozycji
dioni. W pierwszej dton jest otwarta i odwrécona do gory. W drugiej dton zwrdcona jest ku
dotowi, jak gdyby co$ zatrzymywata lub powstrzymywata.

Kiedy kto$ zaczyna méwi¢ prawde, pokazuje drugiej osobie cate dtonie lub ich czes$é. Podobnie
jak wiekszos¢ jezyka ciata, jest to gest catkowicie nieSwiadomy i dajgcy wskazowke, Ze ta druga
osoba méwi prawde, jest szczera, nie ma nic do ukrycia.

Przez ¢wiczenie gestéw otwartych dioni podczas porozumiewania sie z innymi mozliwe jest, ze
bedziemy wydawali sie bardziej wiarygodni i odwrotnie, kiedy uzywanie gestéw otwartych rak
staje sie naszym zwyczajem, sktonno$¢ do méwienia nieprawdy maleje.

Podczas rozmowy patrz na rece. Zdradzaja zyczenia, ukazujg uczucia i sygnalizuja nastroje. Rece
sg niezwykle gadatliwe i trudno im co$ przemilczeé. Rece daja odpowiedZ i czynig propozycje
nawet wtedy, gdy wasi rozmowcy przygryzaja wargi.

Powierzchnie dloni skierowane ku gorze "proszaco”, pokazuja, Ze nie proponujemy zadnego
interesu, tylko prosimy o przystuge. Pokazujemy, Ze nie chcemy niczego ukrywaé, wyrazamy
che¢ gry w otwarte karty. Otwarte rece nastrajaja ludzi przyjaznie do siebie. Osobom z
otwartymi dtoimi czes$ciej i bardziej sie ufa.

SkrzyZowane ramiona - trudny do pozyskania rozméwca

Bariera ze skrzyzowanych ramion $wiadczy o tym, ze temu osobnikowi nie bardzo podoba sie to,
co wlasnie ustyszal. W krétkim czasie stanie ,kontra” do moéwigcego. Cokolwiek chcial on
osiggna¢, ma teraz bardziej utrudnione.

Splecione dlonie

Jest to gest frustracji sygnalizujacy, iz dana osoba prébuje zapanowac¢ nad swojg negatywng
postawa. Istnieje korelacja pomiedzy wysokosScig, na jakiej rece sa trzymane, a nasileniem
negatywnego nastroju: trudniej bedzie nawigza¢ kontakt z osoba, ktéra trzyma rece splecione
wysoko, niz z taka, ktéra przyjeta pozycje z dtorimi splecionymi nizej. Podobnie jak w przypadku
wszystkich negatywnych gestow nalezy postarac sie, aby ta osoba rozwarta palce, odstonita
dtonie oraz prz6d swego ciata. W przeciwnym razie wrogie nastawienie pozostanie.

Drapanie szyi
Gest ten jest oznaka watpienia albo niepewnoSci i jest charakterystyczny dla oséb, ktére mowia:

Jhie jestem pewien czy sie zgadzam”. Jest szczegodlnie wyrazny, kiedy jezyk moéwiony zaprzecza
temu gestowi.
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Pocieranie ucha

Jest to w efekcie préba ,niestyszenia” ztych wiadomosci - stuchacz ktadac reke za uchem lub je
pocierajac, jakby usituje zagtuszy¢ stowo. Inne odmiany tego gestu to: pocieranie ucha z tytuy,
wiercenie konico6wka palca w uchu, ciggniecie za platek ucha lub zginanie catego ucha w taki
sposob, aby przykry¢ jego otwor.

Rece ulozone w ,wiezyczke”

W zasadzie ludzie, ktérzy sa pewni siebie, wywyzszajg sie nad innych lub ci, ktérzy cechujg sie
ograniczong gestykulacjg czesto uzywaja tego gestu, przez co sygnalizuja pewnos¢ siebie. Gest
ten posiada dwie wersje:

»podniesiona wiezyczka” - stosowana zwykle, kiedy osoba uzywajaca go wyraza swojg opinie
lub przedstawia pomysty i to ona méwi. Kiedy pozycji ,podniesionej wiezyczki” towarzyszy
odchylenie glowy do tytu, osoba taka przyjmuje postawe zadowolenia z siebie lub aroganciji;
»~obniZona wiezyczka” - jest zwykle uzywana przez osobe raczej stuchajaca niz méwigcg; mimo
iz gest ,wiezyczki” jest sygnatem pozytywnym, moze by¢ uzywany zaréwno w pozytywnych jak i
negatywnych sytuacjach, a wiec tym samym moze by¢ btednie interpretowany.

Palce na ustach

Podczas gdy wiekszo$¢ gestdw, w ktorych reka dotyka twarzy, oznacza ktamstwo lub oszustwo,
palce na ustach s3 zewnetrzng manifestacja wewnetrznej potrzeby upewnienia sie. Kiedy
pojawia sie ten gest, stosowne bedzie podanie danej osobie gwarancji i zapewnien.

Glaskanie brody

Ten gest sygnalizuje podejmowanie decyzji. Jezeli np. po gescie gtaskania podbrodka nastapi
skrzyzowanie ragk i nég oraz odchylenie sie do tylu w krzesle, mozna przyjaé, ze zostata podjeta
decyzja przeciwna do naszych plandéw.

Gesty pozytywne
» rece naturalnie gestykuluja

* bez nieznaczacych gestow: mycie, zacieranie rak, drapanie, piramidki
»  bez rekwizytéw - rekwizyty odciagaja uwage od Twojego wzroku

Notatki
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PROKSEMIKA - ORGANIZACJA PRZESTRZENI PODCZAS ROZMOWY

Proksemika jest nauka lezaca na pograniczu dziedziny psychologii i antropologii, nauka o
zaleznoSciach przestrzennych, zajmujaca sie badaniem oraz analizowaniem réznych zjawisk w
réznych kulturach oraz wzajemnych relacji i wptywéw przestrzennych zachodzacych pomiedzy
osobami a otoczeniem. Odleglos¢, jaka zachowujemy podczas rozmowy, ustawianie mebli,
reakcja na wej$cie kogos na nasze terytorium, wszystko to s3 komunikaty niewerbalne, nad
ktérymi jest trudno cztowiekowi zapanowac.

Tworca proksemiki byt Edward T. Hall antropolog amerykanski. Twierdzit on, Ze organizacja
przestrzeni osobistej jest zr6znicowana kulturowo. Zawsze jednak mozna jg opisa¢, jako zestaw
kilku koncentrycznych kregdw, ktérych centrum stanowi jednostka.

Dystans interpersonalny

Kazdy z nas niezaleznie od sytuacji otoczony jest czym$ w rodzaju niewidzialnej banki mydlanej,
ktéra stanowi nasza przestrzen osobista. Jest to przestrzen, ktérg uznajemy za wiasng,
prywatng, niemal jak nasze ciato. Rozmiar tej przestrzeni jest uwarunkowany kultura, w jakiej
zostaliSmy wychowani. Przestrzen ta podzielona jest na rézne obszary. Obszary te s3
przestrzeniami, w ktére ,wpuszczamy” inne osoby, w zalezno$ci od stopnia bliskosci naszych
relacji.

Wyrdézniamy nastepujace rodzaje dystansu interpersonalnego:

e Dystans intymny do 45 centymetréw wokoét osoby
Najczesciej przyjmujemy go w intymnych, bliskich relacjach z innymi osobami. Jesli kto$
bez naszej zgody pojawia sie w tej przestrzeni, powoduje to w nas poczucie zagrozenia.

e Dystans osobisty od 45 do 120 centymetréw wokoét osoby

Kontakt z osobami w tej sferze jest nadal kontaktem bliskim, jednak znacznie mniej
osobistym. W obszarze osobistym utrzymujemy naszego rozmdéwce na dtugo$¢ ramienia,
w dalszej odlegtosci osoby pozostaja poza swoim zasiegiem.

e Dystans spoteczny od 120 centymetrow do 3,6 metra

Przestrzen ta zachowywana jest najczeSciej w rdéznych sytuacjach spotecznych z
osobami, ktére znamy stabo badz nie sg dla nas bliskimi osobami, np.: nauczyciel podczas
lekcji z uczniami, lekarz i pacjent, koledzy w pracy na korytarzu.

e Dystans publiczny powyzZej 3,6 metra od osoby
S3 to sytuacje wystapien publicznych lub sytuacje, gdy nie chcemy sie komunikowaé. W
dalszej odleglo$ci tego dystansu dwustronne porozumiewanie sie jest prawie
niemozliwe. W odlegtosci takiej np. mijamy inne osoby na ulicy (najcze$ciej nam
nieznane, z ktérymi nie chcemy sie komunikowac).
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JAK KREOWAC PROFESJONALNY WIZERUNEK - WYBRANE ZASADY
SAVOIR - VIVRE'U

»Jak cie widza, tak Cie pisza”.

Wazny jest ubiér - efekt pierwszego wrazenia. Stréj powinien by¢ schludny, elegancki,
estetyczny, a kolory stonowane. Jezeli chodzi o makijaz i fryzure obowigzuja te same zasady.
Makijaz powinien by¢ delikatny i naturalny. Wtosy starannie uczesane.

Podstawowa zasada jest, aby nieodpowiednim ubraniem nie zwraca¢ uwagi otoczenia, a tym
bardziej nie wzbudza¢ niesmaku!

Mezczyzni

Pie¢ punktow kontrolnych stroju mezczyzny

1. Krawat (jesli nosisz) - jego koniec powinien znajdowac¢ sie na wysokosci klamry paska
(lub miejsca, gdzie powinna by¢).

2. D6t spodni - z tytu (nad pietg) powinien siega¢ obcasa, a z przodu powinien mie¢ jedno
zalamanie na podbiciu stopy.

3. Mankiety koszuli - niezaleznie od pozycji ciala (czy stoisz, czy siedzisz) powinny
wystawacé spod rekawa marynarki najwyzej 2 cm.

4. Skarpetki - powinny by¢ w kolorze butéw lub najwyzej o ton jasniejsze i zawsze powinny
ostania¢ catg noge, tak by niezaleznie od pozycji ciata tydka byta zakryta (zalecamy
podkolandwki).

5. Guziki marynarki - jesli jest jednorzedowa, to siadajac ZAWSZE rozpinasz guziki, a jesli
dwurzedowa, to NIGDY nie rozpinasz guzikéw.

Niewybaczalne btedy w ubiorze meskim

Krawat do koszuli z krétkim rekawem.

Koszula z krétkim rekawem do marynarki .

Nieodpowiednia dlugo$¢ krawata.

Rozpiety kotnierzyk koszuli przy ubranym krawacie.

Skarpetki i buty nieodpowiedniego koloru.

Kotierzyk koszuli na guziki przy garniturze wizytowym czy wieczorowym.
Rozpieta marynarka w pozycji stojacej lub zapieta marynarka w pozycji siedzace;j.
Pojawienie sie w samej kamizelce, zapiete wszystkie guziki w kamizelce.

© O NG W N e

. Wiecej niz jeden element ubioru we wzorki.
10. Brazowy garnitur.
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Kobiety

Cztery punkty kontrolne stroju kobiety

Stréj kobiety wystepujacej publicznie jest mniej sformalizowany nizZ u mezczyzny; chocby
dlatego, ze kobieta ma wiecej mozliwo$ci w tym wzgledzie (kostium, garnitur, sukienka).

Dlatego nalezy zwrdci¢ uwage na:

1. Ogdlne wrazenie - je$li pierwsza uwage widza przyciaga cokolwiek poza Twoja twarza (a
zatem nogi, biust, dodatki do ubrania, wzorki), to znaczy, Ze co$ jest nie tak. Chyba ze
startujesz w konkursie miss...

2. Bizuteria - stara zasada gtosi, Ze elegancka kobieta moZe mie¢ na sobie najwyzej trzy
elementy bizuterii.

3. Kolory - sprawdz (przyktadajac ubrania w réznych kolorach do twarzy), w jakich
kolorach wygladasz najkorzystniej. Zwr6¢ przy tym uwage na Swiatto: sala, w ktorej
bedziesz wystepowaé, bedzie zapewne inaczej oswietlona niz pokédj, w ktdrym masz
szafe. Szczegdlnie uwazaj na kolor czerwony: przycigga uwage i utrudnia stuchaczom
koncentracje.

4. Desenie - pamietaj, Ze pionowe paski optycznie wyszczuplajg i wydtuzaja sylwetke, a
poziome - pogrubiajg i skracaja.

Zauwaz, ze niektére grupy ludzi zawodowo wystepujacych publicznie postuguja sie specjalnymi
strojami: prawnicy nosza togi, aktorzy - rézne kostiumy, a ksieza - szaty liturgiczne. Kazdy z
takich strojow wywiera jaki§ wplyw. Ty tak samo wywierasz wplyw w wystgpieniu
biznesowym, zaktadajac odpowiedni ,kostium".

Notatki
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TECHNIKI I TAKTYKI AUTOPREZENTACY]JNE

Taktyki asertywno-zdobywcze
Zachowania ukierunkowane na zbudowanie, pozyskanie lub utrwalenie jakiej$ nowej
tozsamosci naszej osoby.

Ich celem jest sukces autoprezentacyjny - charakteryzujg osoby z wysoka samoocena.
a) Ingracjacja

Wkradanie sie w cudze taski czy tez pozyskiwanie sympatii poprzez:
o Prezentowanie wlasnych cech (niekoniecznie istniejacych) wzbudzajacych sympatie
o Schlebianie innym i prawienie im komplementéw (uwaga na dylemat lizusa)
o Konformizm czyli prezentowanie opinii podobnych do pogladéw partnera (dylemat
zrdznicowanej publicznosci)
o Wpyrzadzanie przystug

b) Promowanie siebie

Przedstawianie siebie jako osoby kompetentnej, podkreslanie, ze nasze dokonania sg wieksze
niz sie wydaje, rzadko osiggane, pomimo powaznych przeszkéd, etc.

c) Plawienie sie w cudzej chwale

Dazenie do poprawienia wlasnego wizerunku poprzez wigzanie sie z ludZzmi, ktorzy odniesli
sukces lub s3g stawni. Ptawi¢ w stawie moga sie rwniez miasta, organizacje i stowarzyszenia.

Taktyka ta wystepuje czesto w warunkach zagrozenia poczucia wtasnej wartosci, a w warunkach
neutralnych u oséb o niskiej samoocenie i zewnetrznym poczuciu kontroli.

d) Swiecenie przyktadem
Przedstawienie siebie jako osoby moralnej jest trudniejsze - wymaga nie stow ale czyndw.

Uwaga: jedno zachowanie niemoralne budzi tak negatywng ocena, Ze jej ,wyzerowanie” wymaga
az 10 zachowan moralnych.

Zachowania negatywne odgrywaja wieksza role niz pozytywne we wnioskowaniu o cechach
moralnych.

e) Zastraszanie

Przedstawienie siebie jako ,twardego faceta”, osoby agresywnej, nieprzyjemnej, groznej, ktora
moze narobi¢ ktopotéw i od ktorej niczego nie mozna uzyskac.

Taktyka czesto stosowana przez osoby wyzsze w hierarchii (przetozony, rodzic) lub
podporzadkowane (,zrobienie sceny”).
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Obronne taktyki autoprezentacyjne

Zachowania ukierunkowane na ochrone, utrzymanie lub obrone zaatakowanej lub zagrozonej
tozsamosci i warto$ci naszej osoby.

Ich celem jest unikniecie autoprezentacyjnej porazki, charakterystyczne dla oséb z niska
samoocena.

a) Samoutrudnianie
Wykonywanie dziatan, ktére obniZzaja szanse sukcesu, ale zwalniaja nas z osobistej
odpowiedzialno$ci za porazke, a w dodatku nasilajg osobistg chwate w przypadku sukcesu (np.
zaniechanie wysitku podczas wykonywania zadania, alkohol, narkotyki).

Odczuwanie i wyrazanie wtasnych stabosci (mam pustke w gtowie), hipochondria.

b) WymoéwkKi i usprawiedliwienia
Prezentowanie wtasnej stabosci, bezradnos$ci w celu uzyskania pomocy od innych lub zwolnienia
z wykonywania pewnych dziatan.
Przyktady:
- Udawanie glupka (meZczyZzni w odniesieniu do szeféw, a kobiety w odniesieniu do
mezow i w kontekscie zdolnosci intelektualnych).
- Udawanie choroby, symulacja.

c) Sublikacja
Zaprzeczanie intencji wyrzadzenia szkody lub przekonanie Ze nie miato sie kontroli nad
przebiegiem zachowania, ktore szkode wyrzadzito (redukowanie odpowiedzialnosci - ,to nie
moja wina”), np. :
Odwotywanie sie do alkoholu jako sprawcy zachowania.
Nieznajomos¢ przepisow.

d) Usprawiedliwienia

Akceptowanie wtasnej odpowiedzialnosci przy jednoczesnych prébach redefinicji czynu jako
mato szkodliwego lub dotyczacego czegos$ innego niz szkoda.

- Zaprzeczanie szkodliwosci czynu (oszukiwanie na egzaminie to nic ztego).

- Zaprzeczanie krzywdzie ofiary lub przekonanie, Ze zastuzyta sobie na swoj los (kobieta

prowokowata do gwattu swoim ubiorem).
- Odwotywanie sie do powszechnosci czynu (wszyscy kradng).
- Odwotanie sie do rozkazdéw (brudna robota, ale ktos jqg musi wykonac).

e) Przeprosiny
Akceptowanie wtasnej odpowiedzialnosci za szkode, okazanie Zalu, kompensowanie szkody
ofierze. Przeprosiny sa najskuteczniejszym sposobem przywracania wtasnego pozytywnego
obrazu w oczach innych.
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