KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA
Cwiczenia 1b — POKONYWANIE BARIER KOMUNIKACYJNYCH

W celu zredukowania mozliwych barier w komunikacji interpersonalnej nalezy stosowac nastgpujace zasady (sposoby):
1. Dostosowanie przekazu do Swiata znaczen odbiorcy

- nadawca musi bra¢ pod uwage nastawienia, wartosci i oglad Swiata odbiorcy,

- musi wiedzie¢ kim jest odbiorca i jak przekaz moze by¢ przez niego odebrany,

- powinien ,,wczu¢ si¢” w swiat odbiorcy,

- musi zdawac sobie sprawe jakie odbiorca moze mie¢ uprzedzenia, po to aby chciat nas stuchac.
2. Stosowanie odpowiedniego kodu przekazu

- specjalistyczny zargon lub jezyk wyszukany stosowac tylko wobec 0sob potrafiacych sie nimi postugiwac. W innych

przypadkach moze to wywota¢ przynajmniej brak rozumienia, a nawet postawe wrogosci do nadawcy jako osoby wywyzszajacej sie,

- nalezy ostroznie stosowaé¢ metafory, poréwnania, idiomy i inne Srodki stylistyczne. Nie kazdy bowiem jest wyposazony w
odpowiednig wiedze¢ lub mozliwosci intelektualne takie, jak wyobraznia slowna, myslenie abstrakcyjne czy cho¢by poczucie
humoru. Zdarza si¢ bardzo czg¢sto, ze tego typu przekazy sg rozumiane zbyt dostownie np. ,,proszg¢ si¢ odstoni¢”, ,,nie nalezy zywié

si¢ serwowang nam papka”, ,,to byta kaczka dziennikarska” itp.,
- gesty i inne zachowania niewerbalne musza by¢ dopasowane do komunikatu stlownego oraz szczeg6lnie podczas rozmow
formalnych nie powinny by¢ zbyt ekspresyjne; np. opisujac kogos$ nuzacego nie powinniSmy wykonywac zbyt gwaltownych

gestow, mowiac o czyjej$ grozbie nie powinniSmy kiwac palcem.



3. Formulowanie jednoznacznych przekazow
- przy wyrazaniu zyczen zaznaczajmy jaka wage ma dla nas dana sprawa, czego dokladnie chcemy,

- gdy ztoscimy si¢ stwierdzajmy, ze méwimy o wlasnych odczuciach, a kwesti¢ obcigzenia kogo$ wing pozostawiajmy otwartg

(moéwimy o sobie i swoich odczuciach, a nie o zarzutach),

- wyrazajac obawy w stosunku do partnera nie obwiniajmy go w sposob dostowny, lecz stosujmy forme¢ warunkowa, tzn.

moéwimy ,,boje sie, ze ty moglbys...”, a nie ,,boje si¢ twego zachowania ...” itp.,

Nalezy zwroci¢ uwage, ze jednoznacznosé¢ odbioru przekazu zalezy od czynnikow etnicznych, wiekowych czy stratyfikacyjnych,

charakteryzujacych naszego rozmowce.

4. Mowienie i pisanie prostym jezykiem
- mowienie nie musi by¢ popisem oratorskim,
- przerost formy nad tre$cia moze zaciemniac¢ istote przekazu,

- lepiej poswieci¢ piekno stylu i gladkos¢ wypowiedzi na rzecz jasnego wyrazania tresci (wszystko to zalezy od poziomu

intelektualnego rozmowcy).



5. Dbalos¢ o forme¢ wypowiedzi

Ostroznos$¢ w poshugiwaniu si¢ wysublimowanymi formami przekazu nie oznacza braku dbalosci o jakos¢ przekazu. Forma

wypowiedzi jest niezwykle wazna:

- kontroluj si¢ czy nie méwisz zbyt szybko, cicho lub glo$no (popros kogo$ o opinie),

- nie bagdz monotonnym, ,Jleniwym” mowcaq,

- przekazuj w glosie swoj entuzjazm, wiare¢ i zaangazowanie w tre$¢ przekazu,

- nie mOw z tonacja opadajaca pod koniec zdania — to sugeruje znuzenie,

- dbaj 0 wyrazne wymawianie samoglosek i spolglosek, a takze o czytelne poczatki i koncéwki stow,

- rozluznij cialo i oddychaj swobodnie, nie przyjmuj pozycji, gdzie klatka piersiowa bedzie $cisni¢ta — dzwigk nie bedzie wtedy

sttumiony,
- zmieniaj tempo i modulacje glosu odpowiednio do znaczenia tresci (Cwiczenia w gloSnym czytaniu lub recytacji),

- pomysl przez chwile zanim co$ zaczniesz mowié; chaos, zagubienie, zaplatanie si¢ w swym komunikacie nie wzbudza zaufania do

nadawcy.

6. Ograniczenie checi do przekazania zbyt wielu informacji
- nalezy skupi¢ si¢ na najistotniejszych punktach naszego komunikatu,
- trzeba tez poznaé stopien zorientowania si¢ odbiorcy w danej kwestii,

- nie popisujemy si¢ zakresem swojej wiedzy, lecz przyjmujemy rol¢ doradcy, ktéry zamierza pomoc.



7. Wlasciwa strukturalizacja przekazu
Zasady budowania przekazéw informacyjnych:
1) Przejscie od znanego do nieznanego.
2) Przejscie od tatwego do trudnego.
3) Przejscie od konkretu do abstrakcii.
W osigganiu wtasciwej strukturalizacji przekazu pomocna moze by¢ Analiza Obszaru Rozmowy (AOR) Wolfganga Maderhandera.
Wyr6znit on dwa podobszary rozmowy:
a) obszar rozmowy pracownika socjalnego, menedzera itp. oraz
b) obszar rozmowy klienta, pracownika - osoby oczekujacej pomocy rady itp.
Wazne jest, aby pracownik socjalny (menedzer) dostosowal swoj obszar do obszaru klienta (pracownika). Oznacza to
koncentrowanie si¢ nie na formalnych przepisach, regulaminach instytucji reprezentowanej przez pracownika socjalnego, nie na
formalnym zatatwieniu sprawy, nie na wtasnej osobie, jako §wietnego fachowca, lecz na osobie poszukujacej wsparcia i pomocy, na jej

problemach.

8. Panowanie nad emocjami

- emocje po jednej stronie wywotujg zazwyczaj emocje po drugiej,

- nalezy panowa¢ nad swymi emocjami,

- nalezy stara¢ si¢ zrozumie¢ przyczyny emocji partneroOw 1 zastanowi¢ si¢ czy zaciemniajg one sprawy,
reakcji,

- uzywaj symbolicznych gestOw zrozumienia i pojednania.



9. Wykorzystanie sprze¢zenia zwrotnego

polega to na obserwacji zachowan i zadawaniu pytan przez rozméwce,

sprze¢zenie zwrotne umozliwia upewnienie sie, czy nasz przekaz jest wlasciwie rozumiany i jakie reakcje wywotuje,

sprzezenie zwrotne moze takze inicjowac¢ odbiorca komunikatu,

sprzezenie zwrotne nadawcy daje mozliwo$¢ doskonalenia komunikatu i osigganiu wiekszej precyzji, zas odbiorcy daje
mozliwo$¢ wyjasnienia watpliwosci,

poza obserwacja zachowan niewerbalnych (mimiki, gestow) najprostszym sposobem wywotania sprzezenia zwrotnego jest
zadawanie pytan,

nalezy jednak pamietaé, Zze odbiorca moze nie przyzna¢ si¢ do niezrozumienia przekazu (aby nie wydac si¢ nieinteligentnym itp.)
— tu moga by¢ pomocne reakcje niewerbalne,

zadawanie pytan moze mie€ na celu:

>wyodrgbnienie luk w wiedzy,

>sprawdzenie zrozumienia komunikatu,

>sprawdzenie zapamigtania zasadniczych elementow,

>poprawienie btedow percepcji,

>upewnienie si¢, Czy nasz komunikat jest zgodny z potrzebami drugiej strony,

>danie szansy przedyskutowania nowych informacji,

>rekapitulacje 1 streszczenie,

>promowanie nowego myslenia i podejscia do problemu (6w).



Rodzaje pytan:

>Pytania zamknigte — rozpoczynajg si¢ najczesciej na ,,czy...?”; Stosujemy je by:
-sktoni¢ rozmoéwce do podjecia decyzji,
-wzmocni¢ uwage,
-zakonczy¢ lub ograniczy¢ dialog.
*pytania alternatywne — dajace dwie mozliwosci odpowiedzi;
*pytania alternatywno-indukcyjne — daja dwie mozliwosci odpowiedzi, lecz sugeruja, ze jedna z nich zdaniem pytajacego jest
wyraznie lepsza;
*pytania bezposrednie — zawierajg bezposrednio wyrazong opini¢ (np. ,,To jest najlepsze rozwigzanie, czy zgadzasz si¢ z tym?”)
>Pytania otwarte — nie sugerujace odpowiedzi
*pytania kontrolne — sprawdzajace stopien zrozumienia wiadomosci przez odbiorce
(np. ,,Czy masz na to przyktad?”);
>Parafraza — technika uzyskania sprz¢zenia zwrotnego poprzez odtwarzanie wlasnymi
stowami tresci lub uczu¢ wyrazonych przez partnera (np. ,,Czy dobrze ci¢
rozumiem ...?”, Jak my$le miate§ na mysli...?” itp.);
Parafraza umozliwia:
-poczucie bycia stuchanym,
-sprawdzenie czy sami dobrze rozumiemy przekaz,
-nadawcy skorygowanie niejasnych elementéw przekazu,
-przetamywanie sytuacji konfliktowych (poprzez zmuszanie do doprecyzowania wlasnego stanowiska).

Nalezy pami¢tac, ze nadmiernie czgste stosowanie parafrazy moze wywotywac zniecierpliwienie i rozdraznienie rozméowcy.



10. Stosowanie wzmocnienia przekazu
Podtrzymujace techniki komunikacji zostaly wyrdéznione z wykorzystaniem par zachowan, w ktorych kazda zawiera zachowanie
powodujace reakcje obronng ze strony rozméwcy oraz zachowanie utatwiajace porozumienie si¢:
a) Wartosciowanie — 0pis
Bywa, ze rozmowca moze odczyta¢ nasze zachowania werbalne 1 niewerbalne jako oceniajace (osadzajace) jego osobe 1 to co mowi.
Nalezy oczywiscie wyrazi¢ swoj stosunek do przekazu rozméwcy, ale nie na samym poczatku rozmowy, lecz w fazie koncowej.
Lepiej wykorzystywaé forme opisu osoby lub sytuacji.
b) Kontrolowanie — orientacja na problem
- nie starajmy si¢ pokazywac¢ swych przewag i nie ustawiajmy sie w pozycji kontrolujacego decyzje i zachowania naszego
rozmowcy,
- starajmy si¢ wspélnie zorientowac¢ na rozwigzanie problemu w atmosferze partnerstwa i zaufania, bez ostentacyjnej manipulacji
druga osobg (wtedy zakamuflowana manipulacja moze odnies¢ sukces!).
c) Strategia — spontanicznos$é¢
- nie ukazujmy, ze w sposob podstepny i wyrachowany uprawiamy wobec kogos$ jakas taktyke postepowania, gdyz wywotuje to
zrozumiaty psychologicznie opdr i1 brak zaufania,
- lepsze efekty przynosi postawa szczeroSci i spontanicznosci w zachowaniu.
d) Obojetnos¢ — empatia
- obojetnos¢ i chléd emocjonalny jedynie pozornie stuza obiektywizmowi — powoduja raczej u naszego rozmowcy 0stroznosc,
zamykanie si¢ 1 nieche¢ do dalszej rozmowy,
- wczuwanie si¢ w polozenie i przezycia partnera (empatia) pomaga zrozumiec¢ jego punkt widzenia oraz skuteczniej prowadzi¢

rozmowe, gdyz wywotuje zaufanie rozmowcy.



e) Wyzszos$¢ — nizszo§¢ - partnerstwo
nie okazujmy wyzszoS$ci nad partnerem w zadnej sferze, gdyz w sposob oczywisty wyzwala to reakcje braku zaufania 1 niecheci,
atmosfer¢ wspotpracy mozna osiggnac jedynie uzywajac partnerskiego stylu rozmowy; wtedy rzeczywiscie moze mie¢ miejsce
dwutorowy przeptyw informacji.
f) Pewnos$é¢é — warunkowos¢
nie przekonujmy partnera, Ze wszystko wiemy i jesteSmy tego pewni, gdyz wtedy dalsza dyskusja nie ma sensu,
lepiej zamiast pewnosci stosowac tryb warunkowy (,,gdyby$my..., jezeli ...” itp.)
11. Stuchanie
jest niezbedne, aby zebra¢ konieczne nam informacje,
wplywa na postawe nadawcy (klienta), ktory staje si¢ bardziej otwarty i bezpieczny, gdy wie, ze aktywnie go shuchamy,
aktywne stuchanie wyrazamy wobec klienta zachowaniami werbalnymi i niewerbalnymi, zarowno przed rozpoczeciem przekazu,
jak i w trakcie jego trwania,
nalezy przy tym unika¢ wszelkiego paternalizmu (nie by¢ np. psychoanalitykiem, ktory popisuje si¢ zdolno$cig interpretacji stow
itp.),
zewnetrzne przyczyny zaklocen aktywnego stuchania — niezalezne od nas: hatas, gwar innych rozmow, zapachy, inne wydarzenia
rozpraszajace uwage itp.). Mozemy wtedy:
a) skierowaé uwage rozmowcy na te elementy (,,trudno nam rozmawia¢ w tak trudnych warunkach™),
b) precyzujemy bariery (,,musimy uwazac, aby w tych warunkach nie umknety nam jakies$ informacje...”),
C) osmiela¢ partnera do zadawania nam pytan sprawdzajgcych i samemu zadajemy takie pytania (,,prosz¢ dopytywacé si¢ o

ewentualne luki informacyjne i reagowac, jesli ja sam czego$ nie zrozumiem lub niedostysze w tych hatasliwych warunkach™);



- wewnetrzne przyczyny zaklocen aktywnego stuchania — nasze stany psychiczne. Mozemy wtedy:

a) ignorowac wlasne poglady na temat tego co méwi partner (unikamy subiektywizmu i uprzedzen i przedwczesnej interpretacji),

b) oderwa¢ sie od wlasnych problemow zaprzatajagcych nam glowe,

C) nie przerywaé, nie zagadywac i nie odrywa¢ rozmowcy od biezacego tematu,

d) nie wyprzedzajmy wypowiedzi rozmowcy, sadzac ze wiemy co chce powiedzied,

e) aby uniknaé wptywu pierwszego wrazenia, sporzadzajmy dyskretnie i taktownie notatki, aby pozniej przeanalizowac
wypowiedZ rozmowcy,

f) nie béjmy sie ciszy; w rozsadnych granicach jest ona bardzo waznym elementem rozmowy (nie moéwmy niczego na site, aby
tylko cokolwiek si¢ dziato 1 nie zmuszajmy do tego partnera),

g) wybierajmy miejsca dyskretne i pozbawione szumow komunikacyjnych.

Zrédlo: K. Lecki, A. Szostak: Komunikacja interpersonalna w pracy socjalnej, Interart, Warszawa 1996 — rozdzial VII



