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Pomyslane nie znaczy powiedziane
Powiedziane nie znaczy uslyszane
Uslyszane nie zmnaczy zrozumiane
Zrozumiane nie znaczy zaakceptowane
Zaakceptowane nie znaczy zapamigtane
Zapamigtane nie znaczy zastosowane

Krzysztof Jaskiewicz

Psychologia relacji mi¢dzyludzkich

Podstawq stosunkow miedzyludzkich jest komunikacja interperso-
nalna. Umozliwia przekazywanie innym wiasnych potrzeb, ocze-
kiwan oraz odbidr informacji o ich potrzebach i oczekiwaniach. Dzigki niej
jednostki 1 grupy spoteczne moga inicjowac i rozwija¢ wzajemne stosunki
1 relacje. Moga tez wykonywac rozne zadania wymagajace wzajemnych
interakcji czy wspotpracy. Bez umiejetnosci komunikacyjnych nie mozna
osiggnac¢ ani sukcesu osobistego, ani sukcesu zawodowego'.

Umiejetno$¢ skutecznej komunikacji szczegodlnie wazna jest w za-
wodach opartych na bliskich 1 bezposrednich relacjach interpersonalnych
1 zaufaniu. Trudno sobie wyobrazi¢ dlugotrwaty i konsekwentny proces
modyfikacji osobowosci cztowieka, by przystosowa¢ go do sprawnego,
bezkonfliktowego 1 odpowiedzialnego zycia w spoteczenstwie bez umie-
jetnego nawigzania kontaktu i dwukierunkowej komunikacji. W resocja-
lizacji, bo taka wlasnie jest jej rola, podmiotami pelnigcymi funkcje re-
socjalizacyjne sg rozne wyspecjalizowane instytucje, w nich: psychologo-
wie, pedagodzy, socjoterapeuci, a nawet osoby duchowne. Resocjalizacja
najczesciej wystepuje w miejscach zgrupowania osob nieprzystosowanych
do zycia w szerszej zbiorowosci np. w wigzieniach, zaktadach popraw-

1 K. Wddz, J. Woédz, Funkcje komunikacji spotecznej, Dabrowa Gornicza 2003, s. 7.
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czych. Moze jednak zachodzi¢ takze w codziennym $rodowisku o0séb
nieodizolowanych — w pracy, szkole czy po prostu w rodzinie. Uczy jak
rozpocza¢ zycie na nowo, jak zerwa¢ z dotychczasowymi zwyczajami,
jak budowac¢ zdrowe relacje 1 wiezi, respektowacé normy przyjete w danej
grupie, spoteczenstwie. Prowadzenie rozmoéw wychowawczych w sposob
kompetentny 1 skuteczny wymaga od osoéb petniacych funkcje resocjali-
zacyjne nie tylko trafnego doboru tematyki, jezyka i argumentéw w kon-
takcie z wychowankami, ale rownie umiejetnego doboru formy przekazu.
Wydaje si¢ oczywiste, ze powinna to by¢ forma mozliwie bogata i zrdz-
nicowana, starannie dostosowana nie tylko do wieku i ptci os6b podda-
wanych resocjalizacji, ale rowniez do ich sytuacji egzystencjalnej i 0so-
bistych dos§wiadczen, do ich mozliwosci percepcyjnych i horyzontéw in-
telektualnych, do ich wrazliwo$ci emocjonalnej 1 moralnej. Trafny dobor
formy w ramach komunikacji wychowawczej, to prawdziwa sztuka, opar-
ta na poglebionej wiedzy z zakresu psychologii, pedagogiki i dydaktyki
oraz na znajomosci dynamiki komunikacji mi¢dzyludzkiej. To werbalne
1 niewerbalne podobienstwo kontaktu miedzy podmiotami relacji wycho-
wawcze] mozna porownaé¢ do modelu komunikowania si¢ turysty w in-
nym kraju, ktory chcac nawigzaé dobry kontakt i relacje z tubylcami i po-
przez to osiagnaé swoje cele, musi uzywac ich jezyka, dopasowac swoj
jezyk komunikacji werbalnej i niewerbalnej do ich poziomu, dostosowaé
si¢ do ich obyczaju 1 kultury. Tylko wtedy zostanie przez nich zrozumiany
1 zaakceptowany.

W relacji, jaka nawigzuje si¢ w procesie resocjalizacji, podobnie
zreszta jak w kazdej innej, bardzo wazna role¢ pelni pierwszy kontakt
1 pierwsze wrazenie. Pamigtajac o tym, Ze nie ma drugiej szansy na zrobie-
nie pierwszego wrazenia, warto zadba¢ o wytworzenie pozytywnego kli-
matu poprzez okazanie zainteresowania rozmowca, udzielenie mu wspar-
cia 1 pomocy, danie motywacji 1 inspiracji, przekazanie swojej wiedzy
lub doswiadczenia.

A moze po prostu wystarczg uprzejme zapytania: Jakie masz hobby?
Jakie masz zainteresowania? Czym zajmujesz si¢ w zyciu? Jak spedzasz
wolny czas? Jaki sport uprawiasz? Istotne sa tu: jezyk, zdrowe, budujace
stownictwo oraz zabarwienie emocjonalne wypowiedzi. Przy pierwszym
kontakcie 1 pierwszym wrazeniu ustala si¢ emocjonalny poziom relacji,
ktéry bedzie miat wplyw na jej podtrzymanie oraz ocen¢ wartosci tego,
co nastapi pozniej. Wsrdd istotnych czynnikéw budujacych pozytywna
relacj¢ w procesie resocjalizacji nalezy wymieni¢ ponadto: zapewnie-
nie bezwarunkowej 1 bezinteresownej akceptacji, ktéra wspiera poczucie
bezpieczenstwa emocjonalnego w rozmowie, zrozumienie innego punktu
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widzenia, tolerancje, afiliacj¢, szacunek, wyczucie, otwarto$¢, wiarygod-
no$¢, takt 1 kulture osobista, szczero$¢, naturalnos¢ i gotowos¢ do pomocy,
budujace w efekcie zaufanie do wychowawcy. Nalezy przy tym odrzu-
ci¢ negatywne mysli, urazy, uprzedzenia wynikajace np. ze stereotypoOw
funkcjonujacych w spoteczenstwie, zte odczucia i emocje, ktore dzialaja
destrukcyjnie na samego nadawce takich komunikatéw i ich odbiorce.

Istota procesu komunikowania si¢ — kilka kwestii teoretycznych

Prawidtowa komunikacja interpersonalna to podstawa skutecznego
procesu resocjalizacji. Jest najwazniejszym narzedziem pracy podmiotu
prowadzacego resocjalizacje. Planowanie procesu resocjalizacji obejmuje
takze planowanie komunikacji i wymaga od prowadzacego wiedzy nie
tylko z zakresu psychologii, ale takze z zakresu uwarunkowan procesu
skutecznej komunikacji.

Termin komunikacja wywodzi si¢ od facinskich stow communicare
1 communicatio (przekazywanie informacji, porozumiewanie si¢) i ozna-
cza na ogot dwukierunkowy przepltyw informacji oraz od rzeczownika
communio (wspolnos¢) — co oznacza wejScie we wspolnote. Dopiero
w XVI wieku nadano mu znaczenie ,,transmisja, przekaz”. W jezyku pol-
skim stosowane sg dwa pojecia , komunikacja” — ktére oznaczaja sposob
porozumiewania si¢ oraz transport. Aby unikng¢ dwuznacznosci, w pierw-
szym przypadku zaleca si¢ uzywanie terminu ,.komunikowanie si¢”.
Zatem komunikowanie si¢ ogranicza si¢ do zjawiska porozumiewania si¢
ludzi i jest procesem wytwarzania, przeksztalcania i przekazywania infor-
macji pomigdzy jednostkami, grupami i organizacjami spotecznymi, majg-
cym na celu dynamiczne ksztaltowanie, modyfikacj¢ badz zmiang wie-
dzy, postaw 1 zachowan w kierunku zgodnym z warto$ciami i interesami
oddziatujacych na nie podmiotéw. Petni przy tym wiele istotnych funkcji:
informacyjng, kontrolng, emotywna, motywacyjna, socjalizacyjna, edu-
kacyjna, kulturowa, rozrywkowa czy integracyjna.

Do aktu komunikacji dochodzi jedynie wtedy, gdy spelnione sg kom-
plementarnie nast¢pujace warunki: informacja zostanie przekazana w jezyku
zrozumiatym dla obu komunikujacych sie stron, zaistnieje skuteczny nosnik
tej informacji, przekaz pozostanie czysty od znieksztatcen przez czynniki
zewngtrzne (tzw. szumy informacyjne), przekaz spotka si¢ z odbiorem,
informacja w zatozeniu bedzie przeznaczona dla danego odbiorcy.

Podstawe dobrej 1 skutecznej komunikacji stanowia: poznanie sie-
bie, swoich mozliwos$ci, osobowosci, wtasnego poziomu intelektualnego,
akceptacja siebie, zrozumienie komunikatu rozméwcy, wlasciwy czas
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1 miejsce, sprzezenie zwrotne, unikanie przedwczesnych ocen (etykieto-
wania, stygmatyzacji, naznaczania), liczenie si¢ z uczuciami rozmowcy,
kontakt graniczny — wspotodczuwanie, ale nie uzaleznianie swojego samo-
poczucia od jego stanu emocjonalnego, umiejetnos¢ stosowania takich
technik, jak: parafraza, czy klaryfikacja, skupianie si¢ na najwazniejszym,
odzwierciedlanie uczu¢, emocji, mowa ciala skorelowana z przekazem
niewerbalnym, kontakt wzrokowy, szczero$¢, autentyczno$¢, wzajemne
zaufanie, konkretno$¢, rzeczowo$¢ komunikatu, zyczliwos¢, cierpliwose,
umiejetne stawianie pytan, podazanie za tokiem myslowym rozmoéwcy,
delikatny sposdb wyrazania krytyki i odmowy.

Komunikowanie si¢ to dwustronny proces przekazywania informa-
cji w formie symbolicznej przez odpowiednie kanaty migdzy nadawca
a odbiorca. Istote procesu komunikacyjnego wyjasniaja koncepcje Clau-
de’a Shannona i Warrena Weavera® zgodnie, z ktorymi umyst nadawcy,
a wlasciwie mysl, jaka si¢ w nim pojawia, stanowi Zrddlo przekazu.
Warunkiem koniecznym do jej wystania jest zakodowanie za pomoca czy-
telnych i zrozumiatych sygnatéw werbalnych i niewerbalnych. Nadawca
musi postugiwac si¢ takimi srodkami, ktore umozliwia wystanie przekazu
zrozumialego dla adresata. Przekaz dochodzi do odbiorcy 1 jest poddany
odkodowaniu — wieloptaszczyznowej interpretacji®* warunkujacej jego
skuteczno$¢ zgodnie z nastgpujacym modelem komunikacji:

Rys. 1. Model komunikacji interpersonalne;j

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie B. Dobek-Ostrowska, Podstawy komunikowania spo-
tecznego, Wroctaw 1999

2 C.E. Shannon, 4 Mathematical theory of Communication, article published in Bell System
Technical Journal in 1948.
3 Charakterystyka ptaszczyzn komunikacji w dalszej czesci artykutu.
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Warto przy tym zwroci¢ uwage na to, by przekazywane mysli
nadawcy, tresci, wiadomosci byly zakodowane, czyli wyrazone za pomoca
jezyka pojeciowego zrozumiatego jednakowo dla obu stron komunika-
cji. Dobrze nadana tres¢ musi by¢ tez dobrze odczytana, czyli zarowno
nadawca, jak i odbiorca komunikatu musza si¢ postugiwa¢ tym samym
stownikiem pojeciowym 1 odpowiadajacymi tym pojeciom desygnatami.
Mysl w glowie nadawcy stanowi 100% informacji, ktorg probuje przeka-
za¢ odbiorcy. Doswiadczenie pokazuje, Ze nie trafia ona jednak w pelnym
zakresie do odbiorcy. Juz na samym poczatku, gdy nadawca wypowiada
komunikat, moze si¢ okazac, Zze nie jest on zgodny z jego intencjami, ina-
czej — nieodpowiedni dobdr stow 1 intonacji moze spowodowac nadanie
komunikatu zupetnie innego niz zamierzony. Zawsze, gdzie wystepuje
czynnik ludzki mozliwe sa potknigcia, pomyiki. Zdarza si¢, ze nadawca
nie zawsze wypowiada to, co chce powiedzie¢, bowiem mysl ksztattuje si¢
w trakcie jej formutowania w stowa. Poza tym, nie kazdy wypowiedziany
komunikat dociera do odbiorcy. W komunikacji nalezy bra¢ pod uwage
liczne zakldcenia, szumy informacyjne znieksztatcajace 1 zubazajace prze-
kaz. Mozna je nazwaé zaktoceniami slownymi (np. zbyt specjalistyczny
jezyk wychowawcy, slang wychowanka, obcojezyczne wtrety, Zargon
itp.), emocjonalnymi (uprzedzenia, stereotypy, niech¢¢, odraza, uraza itp.)
oraz zakloceniami koncentracji, uwagi, takimi jak: dobiegajacy zza okna
halas, przerywanie rozmowy przez osoby trzecie, dzwoniacy telefon itp.

Wymiana mys$li migdzy nadawca i odbiorcag zachodzi nie tylko
na plaszczyznie werbalnej (stownej), ale takze niewerbalnej (bezstownej),
wyrazanej jezykiem ciata. Wedlug badan procentowy udziat komunikacji
w przekazie przedstawia si¢ nastgpujaco: komunikacja niewerbalna 35%,
komunikacja werbalna 7%, komunikacja parajezykowa 38%*. Antropo-
log Albert Mehrabian odkryl, Ze w procesie komunikacji interpersonalnej
jedynie 7% informacji przekazuja stowa, 38% — brzmienie glosu i az 55%
— zachowania niewerbalne®. Podobne wyniki, dotyczace dysproporcji
mi¢dzy komunikatami werbalnymi i niewerbalnymi, uzyskal amerykan-
ski psycholog Ray Birdwhistell®. Dane te w pelni uzasadniaja stwierdze-
nie, ze moOwimy dzigki organom mowy, ale rozmawiamy calym naszym
cialem. Wérdd znawcodw przedmiotu istnieje przekonanie, ze kanat wer-
balny wykorzystywany jest przede wszystkim do przekazywania informa-
cji, a niewerbalny stuzy gléwnie do ustalania stosunkéw mig¢dzyludzkich.

4 A.Pease, Mowa ciata. Jak odczytac¢ mysli innych ludzi z ich gestow, Kielce 2001, s. 10.

5 M. Wiener, A. Mehrabian, Language Within Language: Immediacy, a Channel in Verbal
Communication, New York 1968.

6  R. Birdwhistell, Kinezyka i kontekst: Eseje o komunikacji ciata, Philadelphia 1970.
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Relacja miedzy dwiema lub wigcej osobami jest przez nie zazwyczaj spon-
tanicznie negocjowana, ustanawiana oraz podtrzymywana giownie dzigki
komunikatom bezslownym. Bardzo wazna jest tu zgodno$§¢ komunikatu
stownego z towarzyszacym mu komunikatem niewerbalnym. Od tej zgod-
nosci zalezy wiarygodno$¢ komunikatu i rozmowcy.

Komunikacja werbalna to przekazywanie informacji za pomoca
jezyka poprzez: mowienie, stuchanie, pisanie 1 czytanie, obraz. Komuni-
kacja niewerbalna moze wyraza¢ si¢ przez:

54

sposob, w jaki tworzymy otoczenie fizyczne, w ktorym pracu-
jemy 1 mieszkamy;

sposob, w jaki siedzimy, stoimy, chodzimy, kontaktujemy
si¢ wzrokowo;

napiecie lub rozluznienie w calym ciele;

nasze otoczenie: dom, praca, samochod, rodzina, przyjaciele;
ton glosu, natezenie i intonacja (mowienie chtodne, ciepte,
monotonne, dynamiczne, oschte, ostre, tagodne, ciche, glosne,
tagodne, spokojne lub nerwowe;

nasz wyglad: twarz, wlosy, cialo, odziez i jej kolor, megskos¢,
kobiecosc¢;

wzdychanie, $miech, ptacz, btaznowanie, marszczenie brwi,
usmiechanie si¢, wyraz twarzy — mimika;

dzwigki paralingwistyczne — ekspresja uczu¢ poprzez wokali-
zacje takie jak: mruczenie, posapywanie, mlaskanie, gwizdanie,
westchnienia;

gesty, ruchy rak, nog, gtowy, catego ciala;

odleglos$¢, w jakiej stajemy od siebie, blisko$¢, dotyk, kontakt
fizyczny.

komunikacj¢ niewerbalng sktadajg sie:

kinezjetyka — mowa ciala: mimika, gestykulacja, przyjmowane
pozy, ruchy ciala, spojrzenie, kontakt wzrokowy;

parajezyk: ton, barwa, wysoko$¢, natezenie, gtosnos¢, modula-
cja, szybko$¢ glosu, interferencje wokalne — wzajemne oddzia-
tywanie na siebie dwu lub wiecej cech glosu 1 dzwigkoéw pozaje-
zykowych;

samoprezentacja — wyglad fizyczny, budowa ciata, ubranie, fry-
zura, makijaz, bizuteria;

dotyk — np. uscisk dtoni, poklepywanie $wiadczace o stosunku
emocjonalnym do rozméwcy;

proksemika — odlegto§¢ miedzy podmiotami komunikacji,
dystans interpersonalny;
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- chronemika — czas jako sygnal komunikacyjny (np. rozciagnig-
cie pewnych rzeczy w czasie dla podkreslenia ich waznosci,
punktualnos¢);

- elementy otoczenia.

Komunikaty niewerbalne odgrywaja bardzo istotng rolg¢ w tworzeniu
pierwszego wrazenia o cztowieku. 99% opinii o nim powstaje u innych
w ciggu pierwszych dziewigcédziesigciu sekund kontaktu. Pokazuje to, jak
wazny jest pierwszy kontakt, stanowigcy okazje do swoistej proby sit
1 okreslania wlasnego terytorium przez obie jego strony. Wystarczy jed-
norazowe ,,przymknigcie oka” ze strony prowadzacego resocj alizach, aby
swoista ,,proba sit” wypadla na jego niekorzys$¢. To, co zrobig lub nie zro-
big osoby poddawane resocjalizacji, zalezy raczej od tego, jak postrzega_]a,
swoje zalezno$ci z wychowawca, zwlaszcza swoja 1 jego pozycje. Postrze-
ganie to oparte jest gldwnie na obserwacji mowy ciala wychowawcy, jego
postawy (pewny lub niepewny siebie), tonu gtosu (podniesiony glos daje
informacje, iz spodziewa si¢ on ataku z ich strony i go w efekcie prowo-
kuje), kontaktu wzrokowego, ubrania, itp. Badania wykazaly réwniez,
Ze W procesie porozumiewania si¢ sygnaly niewerbalne wywieraja na roz-
mowcow pigciokrotnie wigkszy wplyw niz uzywane przez nich stowa.
W sytuacji niezgodnosci obu rodzajéw komunikatéw, te o charakterze
werbalnym uznawane sg za nieprawdziwe’.

Jezyk ciala prawie zawsze odslania autentyczne intencje. Podobnie
jak kazdy inny jezyk, sklada si¢ on z wyrazow, zwrotdw 1 znakdéw inter-
punkcyjnych. Stowa interpretujemy w kontek$cie, a wiec gesty roOwniez
powinny by¢ odczytywane w powigzaniu z konkretng sytuacjg i innymi
zachowaniami niewerbalnymi danego czlowieka. Poza tym jezyk ciata
jest w pewnych zakresach zdeterminowany kulturowo, stad tez niektore
sygnaly niewerbalne moga wyraza¢ r6zne uczucia i postawy w zalezno$ci
od grupy, regionu, kraju, badZ kontynentu. Konieczna jest zatem ostroz-
no$¢ w interpretacji komunikatoéw bezstownych. Znaczenie komunikatow
zalezy od tego, kto, gdzie i jak je przekazuje.

Komunikowanie moze by¢ posrednie lub bezposrednie, formalne lub
nieformalne, ustne lub pisemne, jednokierunkowe lub dwukierunkowe,
symetryczne lub niesymetryczne. Kazde z nich spelnia okre$long role
w relacji z drugim czlowiekiem i charakteryzuje si¢ zarowno zaletami, jak
1 wadami. Prowadzacy resocjalizacje winien korzysta¢ z r6znych rodzajow
komunikowania w sposob przemyslany, stosownie do celéw 1 zadan, jakie
realizuje w danej chwili, w danej sytuacji.

7  J. Robertson, Jak zapewni¢ dyscypline, tad i uwage w klasie?, Warszawa 2005.
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Tabela 1. Rodzaje komunikowania si¢

Rodzaj

Charakterystyka

Komunikowanie
bezposrednie

Umozliwia bezposredni kontakt nadawcy z odbiorca, ich osobista
styczno$¢ (rozmowa, wywiad, dyskusja, dialog, narada itp.), obser-
wacje mowy ciala.

Komunikowanie
posrednie

Kontakt odbywa si¢ za pomoca medium, srodkow przekazu komu-
nikacyjnego, ktére mozna podzieli¢ na:

* naturalne (dzwigk, glos),

« techniczne (tablice informacyjne, znaki),

* elektroniczne (radio, TV, komputer, Internet, telefon, ptyta, tasma),
* prezentacyjne (wySwietlana prezentacja, pokaz),

* reprezentacyjne (obrazy, ksiazki, architektura, dzieta sztuki).

Komunikowanie
formalne

Komunikacja uregulowana prawnie, dotyczy zatatwiania spraw
urzedowych, skoncentrowana na zalatwieniu sprawy, wymianie in-
formacji. Jest bardzo precyzyjna, sztywna, obwarowana normami.

Komunikowanie
nieformalne

Komunikacja spontaniczna, bliska, nie przebiega wedlug $cistych
regul, wyrazana czesto za pomoca zargonu lub skrotow, symboli
znanych tylko nadawcy i odbiorcy.

Komunikowanie
ustne

Stowo moéwione staje si¢ szybkim i konkretnym komunikatem.
Jest rowniez bardzo ulotne. Daje mozliwo$¢ natychmiastowego po-
twierdzenia poprzez udzielenie informacji zwrotne;j. Jest przydatne
w przekazywaniu kroétkich, prostych komunikatéw pomiedzy oso-
bami. Jesli taczy si¢ z komunikacjg bezposredniag umozliwia odbior
sygnalow niewerbalnych. Odbiér ten ogranicza zastosowanie ja-
kiego$ medium. W przypadku wykorzystania np. telefonu mozliwy
jest odbior zabarwienia emocjonalnego glosu, jego tembr, szybkos¢
i glosnos¢ moéwienia, dykcja.

Komunikowanie
pisemne

Stowo pisane za pomoca znakdéw graficznych — to przekaz informa-
cji bardziej formalny lub na odlegto$¢. Nie ma tu bezposredniego
kontaktu nadawcy z odbiorca, utrudniony jest przekaz informacji
zwrotnej oraz odbidr i przekaz komunikatow pozawerbalnych.

Komunikowanie
jednokierunkowe

Proces przekazywania informacji tylko w jedna strong, bez sprzgze-
nia zwrotnego, np. komenda, nakaz, polecenie, rozkaz.

Komunikowanie
dwukierunkowe

Odbywa si¢ w obydwu kierunkach, mi¢dzy nadawca i odbiorca.
Zabiera wigcej czasu i jest mniej uporzadkowane niz komunikacja
jednokierunkowa, ale cechuje si¢ wigkszg doktadnoscia, a ponadto,
wigksza pewnos$cig nadawcy, mniejsza pewnoscig odbiorcy.

Komunikowanie
symetryczne

Przebiega migdzy osobami z takim samym lub podobnym statusem
spotecznym lub zawodowym.

Komunikowanie
niesymetryczne

Zroznicowany status podmiotéw procesu komunikacyjnego, powo-
duje, ze komunikacja staje si¢ formalna, czgsto posrednia, oparta
na leku przed autorytetem.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie literatury przedmiotu
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Moéwiac o rodzajach komunikacji, nalezy wspomnie¢ o jej kierun-
kach, czyli komunikacji pionowej i poziomej. Komunikacja pionowa
dotyczy najczesciej komunikatow formalnych przeptywajacych pomiedzy
pracownikami i ich przelozonymi, nauczycielami i ich uczniami w celu
osiggania zatozonych celow, przekazania informacji i polecen, a takze
zasygnalizowania spraw wymagajacych szczegdlnej uwagi lub rozwia-
zania problemu 1 jest wtedy skierowana ,.ku dotowi”. Komunikacja pio-
nowa skierowana ,.ku gorze” ma miejsce, gdy podwtadni, uczniowie, pod-
opieczni informuja przeloZzonych, nauczycieli, wychowawcow o swoich
osiggnigciach, stopniu wykonanych zadan, wystepujacych w dziataniu
problemach itp. Komunikacja pozioma zachodzi wowczas, gdy przebiega
mi¢dzy czlonkami tej samej grupy: uczniami lub pracownikami petnia-
cymi funkcje na tym samym poziomie. Komunikacja ta moze mie¢ cha-
rakter formalny jak i nieformalny. Stuzy wymianie informacji, doswiad-
czen, opinii, pogladow.

Poziomy komunikacji

Komunikacja spoteczna przebiega na pigciu poziomach. Piaty
poziom to rozmowa wedlug utartego schematu. Na tym poziomie
ma miejsce najslabsza reakcja na ludzkie potrzeby. Jest to takze najniz-
szy poziom komunikowania prawdy o sobie. Wiasciwa komunikacja tu nie
zachodzi, chyba, Ze za sprawa przypadku. Rozmowa prowadzona na tym
poziomie ogranicza si¢ do utartych zwrotow w rodzaju ,,Jak si¢ masz?”,
»Jak twoja rodzina?”. W rzeczywisto$ci pytania i wypowiedzi pozbawione
sg znaczenia. Nie ma tu mowy o dzieleniu si¢ sobg. Czwarty poziom
komunikacji to przekazywanie faktow dotyczacych innych ludzi. Na tym
poziomie nie wkraczamy jeszcze na drog¢ prawdziwego komunikowania
si¢, poniewaz nie ujawniamy nic z tego, co dotyczy nas samych. Nie opa-
trujemy tych faktow wlasnym komentarzem ukazujagcym prawde o nas
samych, lecz po prostu je przekazujemy. Nie dajemy wowczas nic z siebie
1 nie dostajemy od innych nic w zamian. Na poziomie trzecim dochodzi
juz do zakomunikowania czego$ o sobie. Nadawca chce zaznajomi¢ swo-
jego rozmoéwce z niektdrymi swoimi wyobrazeniami i ujawni¢ swoje nie-
ktdére opinie 1 postanowienia. Zwykle towarzyszy temu jednak $cista auto-
cenzura. Przekazuje swoje wyobrazenia, ale obserwuje reakcje rozmowcy
1 w przypadku symptomow niekorzystnego dla niego nastawienia, nieza-
dowolenia odbiorcy wycofuje si¢ z rozmowy lub wraca na czwarty poziom
komunikacji. Poziom drugi to poziom podstawowy ujawniajacy uczucia
1 emocje rozmowcow, uczucia wobec kogo$ lub czego$. Odkrywane sg nie
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tylko zamierzenia, ale i osobiste przemyslenia i przezycia. Nie thumi si¢
tez uczu¢, nawet, jesli jest to zal lub gniew. Rozmowcy sg do konca szcze-
rzy, co jest konieczne, by zaistnialo prawdziwe spotkanie. To emocjonalne
otwarcie daje szans¢ na zaistnienie glebszej relacji, w ktorej strony dia-
logu bez obaw opowiadaja o lgkach czy radosciach, wyrazaja osobiste
opinie czy sady. Poziom pierwszy, zwany tez komunikacja szczytowa,
to porozumienie doskonale. Taka komunikacja wymaga catkowitej szcze-
ro$ci 1 zaufania. Tutaj nie ma miejsca na gr¢ pozoréw i niedomdéwienia.
Ma miejsce swoisty ,,luksus” catkowitego ujawnienia wad 1 zalet, $wiado-
mos$¢ akceptacji pomimo wad, brak obaw o odrzucenie, funkcjonowanie
bez ,,masek”. Komunikacja na tym poziomie jest niezwykle trudna, ponie-
waz wymaga absolutnej uczciwosci, ale w niektorych relacjach konieczna
do catkowitego zjednoczenia emocjonalnego i osobistego®.

Plaszczyzny komunikowania si¢

Komunikacja jest rzeczywisto$cig czterowymiarowa. Friedemann
Schulz von Thun uwaza, iz kazda wypowiedZ niesie ze soba jednocze-
$nie wiele informacji, ktére mozna umiesci¢ na czterech ptaszczyznach
posiadajacych odmienne znaczenie. Pierwsza z nich — rzeczowa — zwykle
wystepuje jako cze¢$¢ komunikatu wypowiadana wprost. Na poziomie rze-
czowym méwimy zazwyczaj o faktach. Nasza wypowiedZ zawiera infor-
macje dotyczace tego: jak, gdzie, kto, co, kiedy. Nie wypowiadamy swo-
ich opinii ani nie méwimy o naszych uczuciach. Pozadana jest tu klarow-
no$¢ 1 pragmatyzm, prawdziwo$¢ 1 przydatnos¢ komunikatu oraz to, czy
przekazywane informacje wyczerpuja temat w wystarczajacy sposob. Jesli
o ktora$ z nich nadawca komunikatu wystarczajaco nie zadba, rozmowa
moze utkng¢ na przyktad na poziomie relacji. Druga ptaszczyzna — ape-
lu — to poziom potrzeb, méwienie o tym, czego tak naprawde chcemy
1 potrzebujemy, to poziom prosb i oczekiwan. Plaszczyzna apelu to nie tyl-
ko prosby, ale tez czegsto proba wywarcia wptywu na kogo$ w okreslonym
kierunku. Oczekiwane jest przez to nie tylko dotarcie do drugiej osoby,
ale wywotanie u niej pozadanych zmian. Jak wigc komunikaty z silnym
naciskiem na te plaszczyzng z zabarwieniem manipulacyjnym moga by¢
odbierane i przez to, w jaki sposob moga ksztattowac kontakty miedzy-
ludzkie, chyba nie trudno si¢ domysli¢®. Plaszczyzna trzecia — autopre-

8 K. Oppermann, E. Weber, Jezyk kobiet — jezyk mezczyzn. Jak porozumiewac sie w miejscu
pracy?, Gdansk 2000.
9 F.S. von Thun, Sztuka rozmawiania, tom 2, Krakow 2007, s. 27.
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zentacja — to poziom opinii, my$li, ocen, cz¢$§¢ komunikatu, ktéra méwi
o pogladach, postawach nadawcy komunikatu, niezaleznie od tego czy
on sam chce to prezentowa¢ czy nie. Z rozmowy mozna dowiedzie¢ si¢
o jego upodobaniach, przekonaniach, ambicjach, ocenach. Ten poziom
moze ujawnia¢ autentyczno$¢ nadawcy, ktory wyraza si¢ nie zawsze
W sposob zamierzony. Nie zawsze tez jest ona czytelna dla odbiorcy. Cza-
sem stanowi istotng warto$¢ w relacji, a czasem bywa wykorzystywana
przez odbiorce. Dlatego warto przyjrzec si¢ sobie na tym poziomie nada-
wania komunikatu 1 ocenié, jakie korzys$ci dla obu stron interakcji ptyna
z aktualnego sposobu prezentowania siebie. Ostatnia, czwarta plaszczy-
zna — relacji — cho¢ omawiana tu jako ostatnia, w komunikacji ujawnia
si¢ tuz po poziomie rzeczowym, poniewaz werbalizujac konkretne fakty,
wypowiadamy je okre§lonym tonem glosu, dobierajac odpowiednie stowa,
korzystajac przy tym z mimiki i gestow. Wszystko to okresla nasz stosunek
do odbiorcy komunikatu, co bezposrednio wplywa na sposodb porozumie-
wania si¢ 1 klimat rozmowy. Tu pojawiaja si¢ pytania: co mysle na Twdj
temat? Jak si¢ do Ciebie odnosz¢? Odpowiedzi determinuja zachowania,
ktére bywaja podporzadkowujace, badz wskazujace na szacunek i part-
nerstwo. Plaszczyzna relacji to takze poziom wyrazania uczu¢, na ktérym
najtrudniej si¢ nam porozumiewac, szczegolnie wobec osob, z ktérymi nie
jestesmy w bliskich kontaktach. Brak skr¢powania, otwarto$¢ i autentycz-
no$¢ obu stron interakcji na tym poziomie, wzbudza zaufanie oraz budu-
je glebokie 1 szczere relacje. Zdecydowanie bardziej uwrazliwione na tej
ptaszczyznie sa kobiety. Mezczyzni bardziej koncentrujg si¢ na poziomie
rzeczowym, podczas gdy dla kobiet bardzo wazna jest zawarta w wypo-
wiedzi informacja o relacji nadawca-odbiorca'’. Bardzo dobrze ilustruje
to nastgpujacy przyktad. Ten sam komunikat przetozonego skierowany
do spdznionego podwiladnego ,,Jest 8:15” mezczyzna odczyta — . Jest 8:15,
to znaczy, ze si¢ spoznitem; moj szef apeluje do mnie, abym tego wig-
cej nie robil, powinienem byl wiedzie¢, ze tak zareaguje”, kobieta nato-
miast — ,,Jest 8:15; dlaczego moj szef jest taki obcesowy, chyba mnie nie
lubi, ciekawe czym mu si¢ narazitam”. Kobieta nierzadko zamiast podja¢
obowiazki zawodowe zaczyna analizowaé sytuacje ,,przewijajac” tasme
pamigci z ostatnich tygodni, by znalez¢ potwierdzenie swojego odczucia;
czegsto przy tym dzieli si¢ nim z innymi kolezankami, szukajac potwier-
dzenia lub wsparcia.

Okazuje si¢, ze nie tylko nadajemy komunikaty czteroptaszczy-
znowo, ale tak samo czteroptaszczyznowo je odbieramy, co F.S. von Thun

10 K. Oppermann, E. Weber, Jezyk kobiet..., dz. cyt.
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okresla umiejetnoscia sltyszenia ,,czworgiem uszu”. Niestety najczesciej
miewamy tendencje do stuchania tylko wybranymi ptaszczyznami, nato-
miast to ktorymi, zalezy od tego kto i w jakiej sytuacji si¢ z nami komu-
nikuje. Stad dos$¢ czgsto interpretacja odbiorcy komunikatu jest inna niz
intencja jego nadawcy, poniewaz nie zawsze kazda ze stron wyczulona jest
na ten sam poziom komunikatu. Jak juz wcze$niej wspomniano, kobiety
stysza przede wszystkim komunikaty o wzajemnej relacji, najczgsciej pro-
buja prowadzi¢ rozmowe zgodnie z zasadg partnerstwa. Potrzebuja potwier-
dzenia, Ze to co zauwazyly bylo prawdziwe, lub to jak zareagowaly, byto
poprawne. Potrzebuja akceptacji 1 szczegodlnie zwracaja uwage na emo-
cjonalno$¢ wypowiedzi. Tymczasem me¢zczyzni nastawieni w komunika-
cji gtdéwnie na poziom rzeczowy skupiajg si¢ na faktach, wynikach badan,
konkretach, odbieraja relacyjny jezyk kobiet jako nierzeczowy. Dlatego
zdystansowany jezyk mezczyzn, jako odpowiedZ na kobieca propozycje
relacji, czesto glteboko dotyka kobiety. W sytuacji, kiedy panie postuguja
si¢ jezykiem osobistym, mowia: ,mysle...”, ,sadze...”, ,,uwazam...”,
nawet jesli sa gleboko przekonane o swojej racji, nie chca niczego narzu-
ca¢ swojemu rozmowcy, co mezczyzni czesto odbierajg jako niepewnosc.
A tak naprawde niepewno$¢ u kobiet wzbudzaja kategoryczne i1 zdecy-
dowane wypowiedzi m¢zczyzn, ktoérzy operuja bardziej sprecyzowanym,
bezposrednim jezykiem i nie potrafia czyta¢ migdzy wierszami, czego
oczekuja, kobiety Nie rozumieja tez poziomu apelu 1 zawoalowanych
w nim prosb 1 oczekiwan. Szef quczyzna nie domysh s1¢, ze pracownik
kobieta Jest zainteresowana awansem 1 Ze uwaza, iZ na niego zastuguje,
dopdki nie powie mu o tym wprost w jasnym, konkretnym komunikacie,
popartym konkretnymi argumentami''.

F.S. von Thun w swojej teorii okreslit, na co konkretnie zwracamy
uwage, wlaczajac stuchanie kolejnymi uszami. Ucho rzeczowe skupia
odbiorcg¢ na faktach, sktania do zadawania rzeczowych pytan o dane,
liczby, o co konkretnie chodzi, czego dotyczy przekaz, o czym jest mowa,
do sprawdzania i poprawiania. Nierzadko odbiorca takie pytania stawia
réwniez sobie, a nie tylko nadawcy komunikatu. Ucho apelu koncentruje
uwage odbiorcy na zyczeniach, sprawia, ze czyta on mi¢dzy wierszami,
czgsto tracac przy tym wilasny punkt widzenia. Wewngtrzne pytania, jakie
si¢ tutaj moga pojawia¢ odnosza si¢ gldéwnie do wspomnianych oczeki-
wan, czyli: czego on ode mnie chce? Co powinienem zrobi¢? Co powi-
nienem czu¢? Co powinienem mysle¢? Jak powinienem si¢ zachowywac?
Jak powinienem si¢ zmieni¢? Jest to ucho najbardziej wrazliwe na naciski.

11 Tamze.
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Ucho ujawniania siebie nastawione jest diagnostycznie, skupia uwage
odbiorcy na komunikacie ,,ja” swojego partnera i reaguje na nie. Osoba
1 sprawy odbiorcy schodza na dalszy plan. Odbiorca docieka, jakie uczu-
cia 1 motywy kryja si¢ za konkretnymi stowami, jednocze$nie zadajac
sobie wewngtrzne pytania w rodzaju: kim on jest? Jakiego jezyka uzywa?
Czy jest interesujacy? Czy jest kompetentny? Niebezpieczna moze by¢
tu ocena nadawcy komunikatu, dokonana na podstawie schematéw myslo-
wych (stereotypow) odbiorcy. Ucho relacji wyczula odbiorce na spo-
sob, w jaki nadawca si¢ do niego zwraca, jak wyraza to, co o nim mysli.
Jego postawa wobec odbiorcy odpowiada za to, czy czuje si¢ on w jego
obecnos$ci akceptowany 1 w petni wartosciowy, czy tez odrzucony, lekce-
wazony 1 traktowany niepowaznie. W zwigzku z tym rodza si¢ podobne
wewngtrzne pytania: ,,jak on si¢ do mnie odnosi? Co on o mnie mysli?
Kim dla mnie jest? Czy czuj¢ si¢ z nim dobrze? Ze wzgledu na duzy
wplyw na relacje tego, co ustyszymy tym uchem, czgsto nazywane jest tez

»uchem drazliwym™'2,

Aktywne stuchanie

Arabskie przystowie mowi: ,,Cztowiek ma tylko jedne usta,
ale dwoje uszu”, co pokazuje proporcje, jakie nalezatoby zachowaé mig-
dzy moéwieniem a stluchaniem. Skuteczne stuchanie obejmuje tzw. stucha-
nie aktywne, przekazywanie informacji zwrotnych (dwukierunkowos$é
komunikacji), stuchanie empatyczne (zrozumienie uczu¢ i1 stanéw towa-
rzyszacych rozméwcy i rozmowie), stuchanie otwarte (bez uprzedzen
1 oceniania), sluchanie $wiadome (zwracanie uwagi czy tre§¢ komuni-
katu jest spdjna z tonem glosu, wyrazem twarzy itd.). Techniki wykorzy-
stywane przy aktywnym stuchaniu to: parafraza — formutowanie wta-
snymi stowami wypowiedzi rozméwcy w celu upewnienia si¢, czy dobrze
rozumiemy jego komunikat, odzwierciedlanie uczu¢ — werbalizowanie
uczuc¢ 1 stanow, ktore ,,malujg si¢” na twarzy rozméwcy w celu upewnie-
nia si¢, ze dobrze interpretujemy nadawane przez niego komunikaty nie-
werbalne z wykorzystaniem sformutowan: ,,wydajesz si¢ by¢ zdenerwo-
wany, gdy o tym mowisz...”, ,,zdaje si¢, ze Ci¢ rozzloscitem...”, ,,wyglada
na to, ze jeste$ (nie)zadowolony z tych planow”, dowartosSciowanie
— pozytywne wzmocnienie poprzez zastosowanie komunikatow wspie-
rajacych, budujacych poczucie warto$ci rozmowcy, takich jak: ,,dzigkuje
Ci za to, co powiedziates...”, ,,doceniam to, co dla mnie zrobiles...”, ,.cie-

12 F.S.von Thun, Sztuka..., dz. cyt.
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sz¢ sig, ze tak powaznie do tego podszedles”, czy klaryfikacja (pojasnia-
nie) polegajaca na uporzadkowaniu rozmowy, skonkretyzowaniu komuni-
katu, jego celu i1 przestania, konieczna zwlaszcza wtedy, gdy rozmoéwca
ma tendencje do chaotyczno$ci w wypowiedzi. Narzgdziami klaryfika-
cji sa sformutowania: ,ktéra z tych spraw jest dla Ciebie najwazniejsza?
co dla Ciebie oznacza? czego w zwiagzku z tym oczekujesz ode mnie?”
oraz pytania konkretyzujace rozmowe w rodzaju: kiedy? kto? co? dla-
czego? gdzie? jak? Aktywne stuchanie utrudnia szereg barier, takich jak:

porownywanie siebie z rozmowca;

skojarzenia — tres¢ wypowiedzi rozméwcy wywotuje skojarze-

nie, w ktore si¢ zaglebiamy;

przygotowywanie odpowiedzi — mys$limy, co za chwile odpowie-

dzie¢, cho¢ staramy si¢ wyglada¢ na zainteresowanych;

filtrowanie — stuchamy wybiorczo, filtrujemy informacje;

domyslanie si¢ — usitujemy zgadna¢, co rozmoéwca ma ,,naprawdeg”

na mysli;

osadzanie — w trakcie rozmowy osadzamy i reagujemy schema-

tycznie;

utozsamienie si¢ — cokolwiek mowi rozméwca, odnosimy do wia-

snego zycia 1 osagdzamy w kontek$cie wlasnych doswiadczen;

udzielanie rad — stuchamy tylko poczatku, szukajac rady dla roz-

mowcy;

sprzeciwianie sig¢:

a) gaszenie — wyglaszamy sarkastyczne uwagi, ktore znieche-
caja rozmoéwce do kontynuowania rozmowy;

b) dyskontowanie — slyszymy komplement i wyliczamy
wszystko, co moze obnizy¢ jego wartos¢;

przekonanie o swojej racji — podnosimy glos, atakujemy,

by obroni¢ wlasne stanowisko; przejawia si¢ w tym niezdolnosé

do przyjmowania krytyki i1 brak zgody na inny punkt widzenia;

zmiana toru — obracamy wypowiedz rozméwcy w zart lub zmie-

niamy temat;

zjednywanie — sluchamy na tyle, by nie zgubi¢ watku, ale tak

naprawde w ogole si¢ nie angazujemy'.

13 A. Sztejnberg, Podstawy komunikacji spolecznej w edukacji, Wroctaw 2001.
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Krotkie podsumowanie

Komunikowanie si¢ nie jest proste, pomimo ze kazdy wcze$niej
czy pozniej zdobywa umiejetnos¢ postugiwania si¢ mowa. Tym obszarem
aktywnosci cztowieka, podobnie jak innymi, rzadza pewne prawidtowo-
sci, ktorych w szkole nas nie uczono. Warto zatem zagadnieniu poprawnej
1 skutecznej komunikacji poswigci¢ nieco wiecej uwagi. Podmioty pet-
nigce funkcje resocjalizacyjne musza mie¢ §wiadomo$¢ czynnikow deter-
minujacych proces komunikowania si¢ z podopiecznymi, a tym samym
skuteczno$¢ ich oddzialywan wychowawczych. Komunikowanie si¢ jest
bowiem ich podstawowym narz¢dziem pracy. Od ich wiedzy na temat pra-
widtowosci procesu komunikowania si¢ i budowania relacji miedzyludz-
kich, gotowos$ci do autorefleksji i samorozwoju zalezy powodzenie ich
dziatania. Wspoélczesnie coraz czgsciej mowi si¢ o zarzadzaniu stowem,
czyli $wiadomym postugiwaniu si¢ jezykiem, dzieki ktéremu osigga sie
zalozone cele, zachowujgc klimat wspotpracy, szacunek dla siebie i innych
uczestnikdw procesu komunikacji. Swiadome postugiwanie si¢ jezykiem
obejmuje: samo$wiadomos$¢, swiadomos¢ innych ludzi, $wiadomos$¢ miej-
sca, Swiadomo$¢ sytuacji, §wiadomos$¢ stow, ktore wptywaja na zrozumie-
nie tresci oraz na zbudowanie nastawienia rozmowcy lub uczestnikow dia-
logu.
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Teoretyczne podstawy procesu komunikacji interpersonalnej

Stowa kluczowe:
proces komunikowania si¢, komunikacja spoteczna

Streszczenie:

W artykule zostaty opisane podstawowe pojecia i elementy procesu komunikowa-
nia si¢. Scharakteryzowano pokrétce cechy dobrej komunikacji spotecznej oraz niektére
czynniki warunkujace skuteczno$¢ oddziatywan resocjalizacyjnych: nawigzanie i pod-
trzymanie relacji, formutowanie i odczytywanie komunikatéw na réznych plaszczyznach
komunikacji.

Theoretical fundamentals of interpersonal communication process
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Summary:

The paper discusses the basic concepts and elements of the communication process.
It focuses briefly on the traits of good social communication and some of the factors
determining the efficiency of social rehabilitation such as establishing and maintaining
relations or formulating and reading messages at various levels of communication.
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