»KOMUNIKACJA A RELACJA, CZYLI....O CO CHODZzI”

CZY WIESZ JAK KOMUNIKUIJESZ?

Kazdy cztowiek porozumiewa sie z innymi, to fakt. Zaczynamy sie porozumiewac z
innymi ludZmi od pierwszego tygodnia zycia i robimy to az do $mierci. Komunikujemy sie z
ludzmi, aby wymienié¢ informacje, wyda¢ polecenia, wyrazi¢ swoje mysli, przekonania, czy
pragnienia. Ale warto takze pamieta¢, ze jedng z wazniejszych funkcji komunikacji jest
tworzenie i utrzymywanie wiezi miedzyludzkich, zaréwno w pracy i Zzyciu osobistym.
Porozumiewanie sie nie tylko pomaga nam wymienic informacje, okresli¢ kim jesteSmy (nasze
poczucie tozsamosci rodzi sie w interakcjach z innymi ludZmi: jestem tadna czy brzydka?), ale
dzieki komunikowaniu sie powstajg wszelkie relacje. Trudno sobie wyobrazi¢, ze mogtyby one
istnie¢ bez porozumiewania sie. W rzeczywistosci jednak, porozumiewanie sie - tak jak taniec,
zalezy od umiejetnosci i zaangazowania partneréw, dlatego warto ¢wiczy¢ swoje umiejetnosci
komunikacyjne. Nie ma jednej zelaznej listy zasad i wskazowek, gwarantujgcych sukces w
sferze komunikowania sie ludzi ze sobg. Wiekszos¢ ludzi zaktada, ze porozumiewanie sie to
umiejetnosé, ktora sama sie rozwija i nie wymaga ¢wiczen. Sprawnos$¢ w komunikowaniu moze
przypominaé sprawnos¢ fizyczng, nawet najbardziej niekompetentni mogg wiele osiggnac

dzieki éwiczeniom.

Czy wiesz jakie tworzysz relacje z innymi ludzmi i dlaczego warto je rozwijac?
Sredniowieczny historyk, tak oto opisat okrutny, wrecz nieludzki eksperyment Cesarza

Fryderyka Il ,Nakazat on matkom i mamkom karmic¢ niemowleta, myc je i pielegnowac, lecz

zabronit im odzywac sie do dzieci, poniewaz byt ciekaw, w jakim jezyku zaczng mowic

samoistnie, czy bedzie to najstarszy jezyk — hebrajski, czy tez grecki, czy tacina, czy arabski, a



moze jezyk rodzicow? Caty trud na nic sie zdat, gdyz wszystkie dzieci umarty. Nie mogty przezyc,

nie znajqgc pieszczot, nie widzqgc radosnych twarzy i nie styszqc stow mitosci od swoich matek

(Ross i McLaughlin, 1949)

* budowanie i trwanie w relacji z drugg osobg jest podstawowg potrzebg ludzka

* budowanie relacji, jest podstawowg umiejetnoscig spoteczng, dzieki ktorej
dobrze funkcjonujemy w spoteczenstwie

* dzieki nim czerpiemy wiekszg przyjemnos¢ z zycia. Ludzie, ktorzy nie maja
silnych wiezi spotecznych, sg bardziej narazeni na choroby, a nawet Smier¢

* stajemy sie prze to szczesliwsi, odczuwamy satysfakcje ze zwigzkédw z innymi

ludzmi

BUDUJ RELACIJE Z INNYMI! OTO KILKA WSKAZOWEK

W kontaktach z innymi unikaj etykietowania osdb, ¢wicz wyrazanie ,czystych”
spostrzezen. W zyciu osobistym oraz zawodowym tworzymy setki etykiet, postugiwanie sie
nimi pozwala szybciej orientowaé sie w Swiecie. Najczesciej oceniamy osoby, ktore rdznig sie
od nas pod wzgledem wyznawanych wartosci, innego stylu, zachowania lub temperamentu.
Dystansujemy sie w stosunku do nich i utwierdzamy sie w przekonaniu, ze przyklejone etykiety
sg stuszne. Jednak, gdy znieksztatcamy obraz innej osoby, dalecy jestesmy od jej zrozumienia.
Unikanie ocen i wypracowanie bardziej obiektywnego podejécia, utatwia zrozumienie drugiej

osoby.

»TRUDNY KLIENT, CZY TRUDNA SYTUACIJA?” Osoba moze by¢ oburzona, czy
zdenerwowana, ale to sytuacja, w ktorej sie znalazta jest dla niej trudna, dlatego wazne jest
uszanowanie uczuc odbiorcy, a nie etykietowanie "trudny klient", gdyz czasami jako odbiorcy

widzimy trudne zachowania klienta, ktére sg tylko wierzchotkiem gory lodowej.



TRUDNE ZACHOWANIA KLIENTA

CZY SZAKAL JEST WSROD NAS?
Jak sie czujesz styszgc ponizsze
stwierdzenia?

* Ty zawsze, Ty nigdy
e Zaduzo, za mato

* Musisz to zrobi¢

* Dlaczego Ty nigdy

¢ Powiniene$

*  Wszyscy
* Zawsze
* Nigdy

To typowe zwroty szakala, kogo$ kto osadza, krytykuje, stosuje kwantyfikatory ogdlne, nie

respektujagc przy tym praw innych. Czasami nam moze sie wydawaé, Ze nasz styl



porozumiewania sie, nie ma nic wspdlnego z przemocg, jednak nasze stowa czesto ranig i
wywotujg bdl u odbiorcy albo w nas samych.

Bez wzgledu na to kim jestesmy, ile mamy lat, wszyscy potrzebujemy empatii i
akceptacji, czyli otwartos$ci na nasze potrzeby i gotowosci do wystuchania tego, co chcemy
powiedzieé. Dlatego warto uswiadomié sobie utrwalone sposoby komunikowania z innymi i
ksztattowania nowych, efektywnych, ktére prowadzg do budowania mostéw zamiast muréw
miedzy nami a drugg osobg, czyli tworzenia relacji z innymi.

Przeciwienstwem szakala jest zyrafa, ktéra symbolizuje odmienny styl komunikacji
(umiejetnosc¢ stuchania, szczeros¢, reagowania na uczucia i potrzeby innych, rozumienia innych
punktow widzenia). Komunikujac sie z innymi, zadbaj o siebie, nie ranigc przy tym drugiej
osoby. Réb to bez przemocy stosujgc komunikat JA, ktéry nie zawiera ocen, nie przykleja
etykiet (,Jestes ...” , Ty zawsze....”), ale w rzeczowy sposéb informuje o naszych uczuciach i
potrzebach i pozwala wyraza¢ siebie wobec zachowan drugiej osoby, jednoczesnie

udoskonalajgc jakos¢ relacji.

Elementy komunikatu JA

1. Wyrazenie uczué i emocji (uczucie)

2. Opis faktéw (konkretna sytuacja)

3. Wyrazenie swoich potrzeb (skutek, potrzeba)

4. Przekazanie swoich oczekiwan/présb (oczekiwanie, prosbha)

»Czy wiesz, Ze ludzie nie zawsze mowigq to, co myslg; ale

ich ciato, gesty i ruchy mowiq prawde”

Budujac relacje z innymi, pamietaj takze o komunikacji niewerbalnej, ktéra pozwala
nam okresli¢, jakie relacje chcemy utrzymywac z innymi, gdyz kazde zachowanie niesie
przekaz, jest przekaznikiem emocji. Kiedy kogo$ poznajemy, poczgtkowym celem jest
zmniejszenie niepewnosci do drugiej osoby, dlatego zastanawiamy sie: ,Czy chce poznac tg
osobe, czy nie?” Probujac odpowiedzie¢ na to pytanie, w pierwszej kolejnosci obserwujemy
niewerbalne sygnaty, méwigce o nastawieniu osoby (ekspresja twarzy, kontakt wzrokowy,
postawa, ton gtosu i gesty). Proces ten trwa zaledwie kilka sekund. Ale pamietajmy — kiedy

»obserwujemy” innych, sami wysytamy innym niewerbalne sygnaty moéwigce o naszym



nastawieniu. Podczas spotkania z drugg osobg, mozesz pomacha¢ do niej reka, uscisngé dton,
usmiechngé sie, lub wrecz przeciwnie, mozesz zachowywad sie formalnie, z powaznym
wyrazem twarzy.

Pamietaj jednak, ze znaczenie niektérych zachowan niewerbalnych (symboliczne gesty —
emblematy) jest rézne w réznych kulturach (podniesiony do gory kciuk, w USA oznacza ,,dobra
robote”, w Niemczech ,numer jeden”, a w Japonii cyfre 5). Ale niektére zachowania

niewerbalne majg charakter uniwersalny, czyli znaczg to samo na catym swiecie.

USMIECH — BUDOWANIE RELACII

Usmiech niezbedny atrybut przy tworzeniu i budowaniu relacji z innymi osobami.

Usmiech i Smiech na wszystkich kontynentach wyrazajg pozytywne emocje, gdyz wedtug
Darwina ten s$rodek przekazu jest rezultatem ewolucji, funkcjonowat jako mechanizm
przetrwania, dzieki ktéremu nasi przodkowie wyrazali emocje, zanim wyksztafcita sie mowa. O
tym, iz wyrazy mimiczne sg powszechne, wiemy stad, gdyz zbadano zachowania dzieci
niewidomych i niestyszgcych od urodzenia, ktére pozbawione mozliwosci spotecznego uczenia
sie, usmiechaty sie , Smiaty i ptakaty w taki sam sposdb jak widzace i styszagce niemowleta (Eibl

— Eibensfeldt, 1972).



Zastanawialiscie sie, dlaczego przebywanie z dzie¢mi usmiechajgcymi sie,

sprawia ze sami usmiechamy sie czesciej?

Poniewaz, ciezko jest marszczy¢ brwi patrzac na kogos, kto sie usmiechal!

USMIECH BRAK USMIECHU

tatwiejsze nawigzywanie relacji Trudniejsze nawigzywanie
kontaktdw interpersonalnych

Szybsza socjalizacja Utrudniony proces socjalizacji

Wigksze zaufanie do ludzi Brak zaufania do ludzi, ktérzy nie

okazujg emocji na twarzy




PIERWSZE WRAZENIE

Pamietaj o pierwszym wrazeniu, ktore ksztattuje sie niestychanie szybko, gdyz
wystarczy kilka sekund, aby oceni¢ kogos jako osobe sympatyczng, wartg dalszego poznania

lub osobe zagrazajgcay, czyli taka, ktérej nie chcemy blizej poznac

»Zrob wszystko, aby pierwsze wrazenie byto jak najkorzystniejsze -

powstaje ono tylko raz”

OBIEKT

POZYTYWNY ZAGRAZAJACY

Pierwsze wrazenie ksztattuje sie w oparciu o regute



,20 pierwszych stow, 20
pierwszych gestow,

20 centymetrow twarzy”.

Porozumiewanie sie z innymi i budowanie relacji jest ztozonym procesem, na ktéry
wptywa wiele elementéw. W niniejszym artykule, ktéry jest poktosiem szkolenia , Lepiej sie
komunikuje, efektywniej pracuje” poruszytam tylko niektére watki, ktore moga utatwiaé ten
proces. W Centrum Informacji i Planowania Kariery Zawodowej w Zielonej Gérze odbywaja sie
warsztaty na ktérych mozna pogtebi¢ wiedze z zakresu procesu porozumiewania sie. Dla
zainteresowanych polecam literature (Szarota Piotr. "PSYCHOLOGIA USMIECHU. Analiza
kulturowa". Gdanskie Wydawnictwo Psychologiczne. 2006. Rosenberg B. Marshall.
"Porozumienia bez przemocy: o jezyku zycia". Wydawnictwo Czarna Owca. 2016. Mel
Silberman. ,Aktywne ¢wiczenia szkoleniowe”. ABC a Wolters Kluwer business. 2011. Ronald B.
Adler, Lawrence B. Rosenfeld, Russell F. Proctor Il ,Relacje interpersonalne. Proces
porozumiewania sie. REBIS. 2016.
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