Komunikuje sie

Izabela Mazus

Czy pamietasz pierwsze stowo, ktére wypowiedziate§? Do kogo byto
skierowane? Jak otoczenie zareagowato na fakt, ze potrafisz porozumiewac sie w
sposob ogdlnie przyjety, przy pomocy dzwiekéw, ktére cos znacza?

Sposoéb, w jaki sie komunikujesz, wptywa na to, jak postrzegaja Cie ludzie, z
ktorymi prowadzisz rozmowe. W zaleznosci od sytuacji mogg to by¢ Twoi bliscy,
znajomi, a takze ci, ktérych spotykasz w zyciu po raz pierwszy. Komunikowanie sie
to umiejetnos¢ dzielenia sie informacjami, wymieniania emocjami, symbolami
za pomocg kodu (np. jezyka) zrozumiatego dla obu stron, uczestnikow tej wymiany
— nadawcy i odbiorcy. Jezeli opanujesz sztuke komunikowania sie na wysokim
poziomie masz wieksze szanse wywrze¢ dobre wrazenie na kazdym rozméwcy. W
tym znaczeniu — komunikatywnos¢ jest jednym z elementéw autoprezentacji,
umiejetnosci polegajacej na przedstawianiu wtasnej osoby w sposob pozytywny,
pozadany przez otoczenie.

Czy chcesz nauczyC sie porozumiewaC w sposob swobodny, otwarty,
dostosowany do sytuacji? Zalezy Ci na tym, aby Twoi rozméwcy zaczeli dostrzegaé
urok i potencjat, ktére masz w sobie? Zacznij od dzi§ pracowaé¢ nad stylem
wypowiedzi, skup sie na tym, co i do kogo moéwisz, obserwuj uwaznie reakcje
otoczenia. | uwierz w swoje mozliwosci — kazdy potrafi opanowaé sztuke
porozumiewania sie. Jest to jedna z tych kompetenciji, ktére doskonalimy przez cate
zycie. Wazne, aby robi¢ to swiadomie, identyfikowacC btedy, ktére popetniamy, a
potem je naprawiac — stopniowo, konsekwentnie wdrazac¢ zmiany.

Masz prawo nie zgodzi¢ sie z powyzszymi radami. By¢C moze nigdy nie
odczutes potrzeby realizowania sie poprzez uczestniczenie w dyskusjach,
pogawedkach, wystgpieniach publicznych, budowanie kunsztownych sformutowan,
zabieranie gtosu w sytuacjach formalnych. Zastandéw sie, czy czegos$ nie tracisz.
Porozumiewa¢ sie — to by¢ z innymi ludzmi, zaprasza¢ ich do swojego zycia.
Pozwala¢ im na dowiadywanie sie o Twoje samopoczucie, opinie, w zamian -
obdarowywanie ich Twoimi przemysleniami, ktére dla bliskich Ci oséb mogg okazac

sie wazne i interesujace.



Wyrazenie ,,komunikowaé sie” pochodzi od facinskiego ,communicare”, co
oznacza m.in. ,uczyni¢ wspolnym, potaczyé”. Podkresla to funkcje
porozumiewania sie, jakg jest ksztattowanie spoteczenstwa ze wszystkimi jego
cechami, tj. kultura, jezyk, terytorium, zasady postepowania i kodeks prawny.
Komunikuje sie — czyli zyje we wspodlnocie, przestrzegam norm, zabiegam o
poszanowanie moich praw, wyrazam potrzeby, chce byC akceptowany. Brak
komunikatywnos$ci w tym znaczeniu — oznacza uchybianie sie od ksztattowania wiezi
miedzyludzkich, budowania relacji spotecznych.

Miarg prawidtowo przebiegajgcego procesu komunikowania sie jest
skutecznosé. Jezeli potrafisz porozumiewac sie¢ w sposob skuteczny, czujesz sie
rozumiany przez otoczenie, dostrzegasz mozliwos¢ wspotpracy z innymi ludzmi,
zalezy Ci na czestym kontaktowaniu sie z nimi, udzielaniu sie na gruncie
towarzyskim, zawodowym. Potrafisz dociera¢ do sedna sprawy, przekazywac
informacje w sposob przystepny dla odbiorcy, nie tracisz czasu na wielokrotne
powtarzanie tych samych danych, unikasz nieporozumien zwigzanych z btedng
interpretacjg Twoich intencji.

Jezeli dbasz o to, aby odbiorca wiadomosci ustyszat i zrozumiat jg zgodnie z
Twoimi oczekiwaniami, upewniaj sie, ze tres¢ komunikatow ma dla Was to samo
znaczenie. Dopytaj, czy na pewno mowicie o tym samym pojeciu. Stowa w jezyku
polskim majg wiele znaczen, dlatego czasem - mimo najlepszych checi ze strony
uczestnikdw procesu porozumiewania sie - dochodzi do nieporozumieh na tym tle.

Wazne, aby po przeczytaniu tego rozdziatu zrodzita sie w Tobie Swiadomos¢,
ze jestes wspotodpowiedzialny za to, w jaki sposéb uktadajg sie Twoje relacje z
otoczeniem, a komunikowanie sie odgrywa w tym znaczgca role. Czasem pojawiajg
sie trudnosci — nasze zdolnosci artykulacyjne bywajg ograniczone, dochodzi do
zacinania sie, jgkania, niekiedy ze wzgledu na chorobe wypowiadanie stow sprawia
bol. Ale ludzie potrafig wznies¢ sie ponad te bariery, od ich checi zalezy, czy stang na
wysokosci zadania i beda dzieli¢ sie informacjami z otoczeniem. Kanaly
komunikowania sie, jakimi postugujg sie osoby w naszym otoczeniu, to nie tylko
mowa. To caty system znakow, gestow, symboli, pisma, dzieki ktérym ludzie osiagajq
porozumienie, kontaktujg ze sobag. Pamietaj: dobrze rozwinieta umiejetnosé
komunikowania sie moze pomoc Ci wyjs¢ z zakletego kregu — przebi¢ mur izolaciji,

ktory czasem sami wokét siebie budujemy.



Komunikacja niewerbalna
Wyobraz sobie, ze dosztoby do ogolnoswiatowego kryzysu i ludziom

,odebratoby” mowe. Jak myslisz — z jakich sposobow korzystaliby Twoi znajomi, zeby
przekaza¢ Ci wazne informacje? Prosty test: sprébuj bez stéw poprosi¢ kogos
bliskiego, aby zrobit Ci herbate. Takie c¢wiczenie pokaze Ci, jak wiele mamy
mozliwosci, aby dojs¢ do porozumienia bez udziatu stéow — cho¢ wymaga to o wiele
wiecej wysitku. A zatem:
Komunikacja pozajezykowa (niewerbalna) to jezyk naszego ciata, ktory tworza:

» postawa (sposob stania, chodzenia, postawa otwarta, zamknieta),

» mimika (miny, ruchy brwi, oczu, nosa, kontakt wzrokowy),

» gesty (ruchy palcow, dtoni, ramion),

> dotyk.

A teraz podobne zadanie, ale do catej gamy ruchdéw ciata dodaj dzwieki. Nie
wymawiaj wyrazow, tylko okreslony dzwiek, np. ,umm”. Nawet tak prostg sylabe
mozesz ,powiedzie¢” na wiele sposobdw, sugerujac np. zaprzeczanie, pytanie,
potakiwanie, a do tego — zabarwienie emocjonalne, np. rados$¢, smutek, zaleknienie,
zdziwienie. Sg to elementy komunikacji prajezykowej:

» intonacja (wznoszaca lub opadajaca, nastepstwo tondéw roznej wysokosci),
» ton gtosu (wyrazajagcy zabarwienie emocjonalne i intencje, np. podziw,
ironie; ton pytajacy, rozkazujacy, niepewny, lekcewazacy),
» akcent (silniejsze lub przeciggte wymawianie dzwieku — sylaby lub wyrazu,
wyroznienie sylaby lub wyrazu),
» rytm (reguluje dzwieki pod wzgledem dtugosci, przerwy miedzy nimi; mowienie
rytmiczne a méwienie urywane),
» tempo (powigzane z rytmem - szybkie, wolne, dostosowane Ilub
niedostosowane do rozmowcy).
Jesli do tego dodamy symptomy fizjologiczne, tj. czerwienienie sie, bledniecie,
zmiane wielkosci Zrenic, suchos¢ w ustach — okaze sie, ze dysponujesz poteznym
narzedziem stuzacym porozumiewaniu sie, nawet jesli stowa nie chcg lub nie mogg
.przejs¢” Ci przez gardio.
Co w zakresie komunikacji niewerbalnej powoduje, ze miedzy nadawcg a
odbiorcg dochodzi do wzajemnego braku zrozumienia, niecheci; co uniemozliwia
,dogadanie sie”?

O barierach w komunikacji niewerbalnej i sposobach ich pokonywania



Okoliczno$ci niesprzyjajace osiagnieciu porozumienia to przede wszystkim®:
» nieodpowiednie gesty i mimika twarzy

Jezeli w trakcie spotkania Twoj rozméwca zacznie ziewac, pozwoli sobie na
znudzong mine i zacznie zerkaC na zegarek, odruchowo zaczniesz przyspieszac
wypowiedz, peten poczucia winy, ze zabierasz mu cenny czas. | nawet jesli zacznie
zapewniac¢ Cie, ze Twoja wypowiedz niezwykle go zaciekawita, raczej nie zdota Cie
przekona¢. Jak zatem wptywaé na ciato, aby wywrzeC pozytywne wrazenie na
naszych stuchaczach?

Przede wszystkim — panuj nad swoimi odruchami, nie pozwdl, aby niewtasciwy
gest, dwuznaczna mina spowodowaty dyskomfort odbiorcy komunikatu. Staraj sie
wyraza¢ skupienie i zainteresowanie rozmowg; unikaj przymykania powiek,
rozglagdania sie na boki, zaciskania dtoni, dwuznacznych usmiechow, lekcewazace;j
lub zdezorientowanej miny. Jesli zalezy Ci na wywieraniu pozytywnego wrazenia,
opanuj nadmierng gestykulacje — niech dfonie wspoétpracujg z Tobg, ich ruchy
akcentujg to, na co chcesz zwrdci¢ uwage, a nie trzesg sie nerwowo. Miny i gesty
powinny by¢ dostosowane do danych okolicznosci. Przy pomocg odpowiedniego
wyrazu twarzy i postawy ciata mozesz okazaé wspoéfczucie, szacunek, sympatie,
rados¢ z zaistniatej sytuacji. Przypomnij sobie, w jaki sposob zachowujesz sie
sktadajgc zyczenia urodzinowe lub gratulacje z powodu narodzin dziecka? A jaka
mine przybierasz, gdy sktadasz komus kondolencje?

W Zzyciu codziennym tez wazne jest, aby z catego zestawu gestéw i min
wybra¢ te wiasciwe. Dobrym przyktadem jest rozmowa kwalifikacyjna. Wyobraz
sobie, ze zostate$ zaproszony na spotkanie rekrutacyjne. Wchodzac do gabinetu
osoby, ktéra bedzie z Tobg prowadzi¢ rozmowe, nie zapomnij sie przywita¢. Gtosno
powiedz ,dzien dobry”, pamietajac przy tym, ze to przetozony pierwszy podaje reke
i przedstawia sie. Ten gest jest wazny - za posrednictwem uscisku pokazujesz swoje
zaangazowanie i energie zyciowg. Zbyt staby, watty uscisk — wskazuje na
niepewnosc i brak sit witalnych, natomiast zbyt mocne ztapanie dfoni i potrzgsanie
nig - na potrzebe dominacji i brak panowania nad sobg. Zaczekaj, az gospodarz
wskaze Ci miejsce do siedzenia i pozostawienia okrycia wierzchniego. W trakcie
rozmowy okazuj zainteresowanie tematem, w odpowiednich momentach potakuj.

Zadbaj o wyrazistg mimike twarzy, wskazujaca na skoncentrowanie, profesjonalizm i
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che¢ sprostania zadaniu, jakim jest podjecie pracy. Pamietaj, wazne jest pierwsze
wrazenie — ociepl kontakt usmiechem, przyjaznym wyrazem twarzy, petnym sympatii
spojrzeniem.

» nieodpowiednie elementy parajezykowe

Btedy na tym tle czesto wynikajg z tonu dobranego niewlasciwie do
komunikatu, mogg spowodowac, ze nasz rozméwca odczyta przekaz w sposob
dwuznaczny. W sytuacjach formalnych panuj nad glosem — dostosuj tempo
mowienia do odbiorcy, méw spokojnie, ale nie rozwlekle. Akcentuj te elementy w
wypowiedzi, ktére weditug Ciebie powinny zosta¢ zapamietane, majg znaczenie
strategiczne, wptywajg na postrzeganie Ciebie. Nadaj gtosowi jasng barwe i ton
wskazujacy na to, ze jeste$ osobg pewng siebie; zaprezentuj pozytywne nastawienie
do otoczenia. Zwrd¢ uwage, ze w momentach dla Ciebie stresujacych zaczynasz
przyspieszaé, oddech urywa sie, wypadasz z rytmu — rozmowca dostrzega Twoje
emocje, tym bardziej ze moéwisz szybko i wysoko (zacisniete gardto). Postaraj sie
wyréwnaé oddech, obnizy¢ ton, skupi¢ intensywnie na tym, co chcesz
powiedzie¢, a glos zareaguje automatycznie — postucha Cie i uzyska prawidiowe
brzmienie. Uwazaj tez na sytuacje, w ktérych czujesz, ze czyjS sposob bycia
wyprowadza Cie z réwnowagi — nietrudno wowczas o ironiczny sposéb
wypowiadania sie, co szczegdlnie wywotuje uraze w rozméwcy i utrudnia mozliwos¢
porozumienia sie. Np. zdanie wypowiedziane z ironig do potencjalnego pracodawcy:
Na pierwszy rzut oka widac, ze w panskiej firmie panuje $wietna atmosfera moze
pozbawi¢ Cie szansy zatrudnienia.

> nieodpowiednia postawa ciala (postawa zamknieta)

Zatézmy, ze do gabinetu szefa wchodzi kandydat na rozmowe kwalifikacyjna.
Siada niepewnie na brzegu krzesta, torbe lub teczke trzyma jedna reka sztywno
na kolanach przed soba, a drugq pociera szyje, ramie. Cialo pochyla mocno do
przodu, garbi plecy, kuli ramiona, pochyla gtowe, a nogi zaciska lub krzyzuje,
dodatkowo kierujgc do srodka stopy. Jakie wrazenie wywiera na Tobie obraz takiego
cztowieka?

Przybieranie postawy zamknietej to wiasciwie proba ochrony siebie przed
wptywem otoczenia, z leku przed zaistniala sytuacjg. Dlatego szef, widzac
,naszego” kandydata zaktada, ze ma do czynienia z czlowiekiem niesmialym,
wystraszonym, niepewnym siebie, albo zdystansowanym, niezainteresowanym

tematem, a nawet — nieprzyjaznie nastawionym.



Wchodzac zatem na spotkanie pamietaj, aby sciggng¢ ramiona, wyprostowac
plecy, trzymacé uniesiong gtowe. Jesli jestes kobieta, zawies torebke na oparciu
krzesta. Usigdz swobodnie, pod katem okoto 45 stopni do rozméwcy. Kolana mozesz
trzymac¢ zlaczone, choC czesto zwycieza odruch i zaktadamy noge na noge. Pokaz
catym soba, ze jeste$ otwarty na wyzwania i nie obawiasz sie pracowac¢ z nowymi
osobami.

» brak kontaktu wzrokowego lub natarczywy kontakt wzrokowy

Czy znane sg Ci powiedzenia: ,patrze¢ jak ciele w malowane wrota”, ,zabijaé

wzrokiem”, ,wlepia¢ sie jak sroka w gnat”, ,patrze¢ na kogos z gory”? Odkad ludzie
praktykowali zycie we wspolnotach, panowaty okreslone zasady dotyczgce
utrzymywania kontaktu wzrokowego. Poddani mogli dostgpi¢ zaszczytu podniesienia
wzroku na wiadce tylko na specjalne pozwolenie. Poboznym niewiastom zalecano
odwracaC wzrok w miejscach publicznych, w ktérych zwykli pojawiaé sie tez
mezczyzni. Pewne zasady dotyczgce patrzenia sobie w oczy sg nadal aktualne.
W bezposrednim kontakcie unikanie spojrzen moze by¢ odbierane jako
znudzenie rozmoéwca, lekcewazenie, niesmiatos¢, brak zdecydowania,
obojetnos¢, skrepowanie, albo — brak szczerosci, proba ukrycia czegos,
poczucia winy. Z drugiej strony, osoba swidrujgca wzrokiem, intensywnie
patrzaca w oczy — zostanie scharakteryzowana jako dominujgca, wymuszajaca
pozycje, natarczywa, a nawet wroga. Wpatrywanie sie w kogos bez przerwy
wywoluje poczucie niepewnosci, rozméwca zaczyna sie zastanawiac, czy nie jest
to przypadkiem préba zastraszenia, pokazania, gdzie jego miejsce.

W omawianej powyzej sytuacji rozmowy kwalifikacyjnej wazne jest, aby
nawigza¢ kontakt wzrokowy z przetozonym, ale z umiarem, nie wpatrywac sie jak
przystowiowa sroka. Budujgc wypowiedz, warto na chwile popatrze¢ w przestrzen,
skupi¢ wzrok np. na jakims$ przedmiocie w gabinecie — pozwoli Ci to uporzadkowac
mysli. Kiedy przechodzisz do prezentowania tematu, staraj sie skoncentrowaé wzrok
na twarzy rozméwcy — jego oczach, czole. Umozliwia to na podtrzymanie kontaktu w
Sposob niewymuszony, naturalny.

» niezgodnosc¢ przekazow werbalnych i niewerbalnych

Czesto podczas spotkan majacych na celu wytonienie kandydata na dane
stanowisko padajg pytania o cechy osobowosci, temperamentu, kompetencje. Byc¢
moze zdarzyto Ci sie uczestniczy¢ w rozmowie albo zadaniu w trakcie Assessment

Center, kiedy starates$ sie przedstawi¢ siebie w jak najkorzystniejszym sSwietle. Czy



zadbates réwniez o spéjnos¢é miedzy tym, co moéwite$, a tym, co komunikowato Twoje
cialo za pomocg postawy, gestow, wzroku? Informujgc kogos, ze jestes osobg
otwartg, gotowg sprosta¢ zadaniom, lubigca zmiany — pamietaj, aby Twoje ciato
przyjeto takg samg postawe. Jesli chcesz, aby odbiorca komunikatu Ci uwierzyt,
zadbaj o pewnos¢ w gtosie, wyprostowang sylwetke, spogladanie w oczy i unikanie
nerwowych gestow. Sugerujac, ze potrafisz dziataC pod presjg czasu i jestes
doskonale zorganizowany, nadaj odpowiedni zywy ton i rytm wypowiedzi, nie
rozwlekaj jej, patrz smiato. Jesli skulisz sie i bedziesz wygladat na przestraszonego,
zadne wypowiedziane w tej sytuacji stowa nie sprawia, ze bedziesz postrzegany
wiarygodnie. Kiedy Twoje ciato wysyta przekaz zaprzeczajacy stowom, Twoj

rozmowca zaufa komunikatowi niewerbalnemu.

Pocéwicz to wszystko przed lustrem - prezentujgc siebie lub wypowiadajac sie na
dany temat, zwr6¢ uwage na szczegoty postawy, moduluj brzmienie gtosu, patrz
prosto w oczy swojego lustrzanego odbicia, opanuj nadmierne wymachiwanie

rekami. Bedziesz zaskoczony widzac efekty swojej pracy.

Komunikacja werbalna

Czy zdarza Ci sie zastanawia¢ nad sensem wiasnych wypowiedzi? Zdarzato
Ci sie powiedzie¢ wiecej, niz chciates, mogte$s Ilub powinienes? Jakie byty
konsekwencje Twojego zachowania?

C.K. Norwid swoj zbior Vade-mecum rozpoczat od okreslenia roli artysty —
,Odpowiednie dac¢ rzeczy stowo!”. Jak rozumiesz to zawotanie w odniesieniu do
wspotczesnosci? Na co dzien wymieniasz sie informacjami z innymi ludzmi, styszysz
je w mediach, interpretujesz. Jedng z zalet komunikowania sie za pomocg stow jest
mozliwos$¢ precyzyjnego przekazywania mysli, ,nazywania rzeczy po imieniu”. Przy
pomocy jezyka mozesz opisywaé fakty, stany, emocje, uczucia — i upewnic sie, ze
Twoi stuchacze rozumiejq, jakie sg Twoje intencje.

Zdarza sie jednak, ze mimo checi, Ty i Twdj rozmoéwca nie mozecie sie
porozumie¢, co$ zaktdca waszg komunikacje. Masz wrazenie, ze Ty mowisz 0
przystowiowej gruszce, a on - 0 pietruszce. Jakiekolwiek proby wyjasnienia nie
przynoszg efektu, az w koncu poddajesz sie, ulegajac wrazeniu, ze pochodzicie z
innej planety. Sprawdz, czy przyczyna kryje sie w podpunktach opisanych w kolejnym

podrozdziale.



Najczesciej popetniane btedy w komunikacji werbalnej i sposoby ich
unikania

» trudnosci w postugiwaniu sie poprawng polszczyzng

Pewne nawyki w sposobie mowienia utrwalajg sie w domu, niekiedy zalezg od
miejsca pochodzenia. Dlatego w zyciu dorostym warto zwracac¢ szczegdlng uwage na
prawidtowg artykulacje. Coraz czesciej spotykamy sie z niepoprawng wymowa
wyrazow: wfancza¢ zamiast ,wigczac”, tylni zamiast ,tylny”, rozumig, umig zamiast
,fozumieja”, ,umiejq”, lubiejg zamiast ,lubig”, torta zamiast ,tortu” (np. kawatek tortu).
Btedy stylistyczne w wypowiedzi powodujg zakwalifikowanie nadawcy do kregu osoéb
niewyedukowanych i obnizajg jego ocene. Jezeli zalezy Ci na dobrym wrazeniu
¢wicz wymowe zgodnie z zasadami poprawnej polszczyzny. JeSli nie bylo
mozliwe ukonczenie szkoty postaraj sie nadrobi¢ braki samodzielnie. Stuchaj
wypowiedzi oséb, ktére z zalozenia postugujg sie prawidiowo brzmigcym
jezykiem - prezenteréw wiadomosci telewizyjnych, radiowych. Cwicz w domu —
,wdawaj sie” z nimi w dyskusje, prezentuj swoj punkt widzenia. Podczas spotkan
formalnych zwré¢ uwage na odpowiedni dobér wyrazéw, tak by Twoja
wypowiedz byta spdjna, zrozumiata. Unikaj terminéw, ktérych znaczenia nie
rozumiesz. Zwr6¢ uwage na zdrobnienia i spieszczenia, np. pienigzki,
dokumencik, kochanienki — Swiadczg o braku profesjonalnego podejscia do tematu i
rozmowcy. Komunikuj sie w sposob ptynny i swobodny, ale nie potoczny — no bo wie
pan, takie ten, ze tego, to znaczy sie, prosze ja ciebie, oj tak jako$. Staranie
wymawiaj koncowki wyrazéw, np. ,pdéjde za panig’, a nie — panio, paniom;
,Zzapoznam sie z dokumentacjq”, a nie — dokumentacjom. Odpowiadaj na pytania w
sposO6b wyczerpujacy, ale rzeczowo, nie powtarzaj kilkukrotnie tej samej

informacji. Nie zbaczaj z tematu rozmowy - unikniesz zniecierpliwienia rozméwcy.

» nieuswiadomione cele rozmowy, brak scenariusza, pomystu na rozmowe
Umawiajgc sie z pracodawcg pomys| nad przebiegiem spotkania. W tym celu
mozesz skorzystaC¢ z gotowych scenariuszy i pytan zamieszczonych w Internecie.
Nie oznacza to, ze odgadniesz precyzyjnie, jakie pytania zada Ci osoba prowadzaca
rekrutacje. Istotne, abys$ przeéwiczyt r6zne warianty autoprezentaciji, przygotowat
wypowiedz dotyczaca przebiegu Twojego wyksztalcenia, zdobytych
kompetencji, gotowosci do podjecia pracy, doswiadczen zawodowych. Postaw

sobie jasno sformutowany cel, np. ,wybieram sie na rozmowe kwalifikacyjna, aby



otrzymac prace i state wynagrodzenie”, ,chciatbym objg¢ to stanowisko, bo wiem, ze
czeka mnie rozwoj zawodowy - doskonalenie umiejetnosci zwigzanych z obstugag
komputera i urzadzen biurowych”, ,chce sprobowac swoich sit podczas Assessment
Center, bo dzieki temu oswoje lek zwigzany z wystgpieniami publicznymi i przetamie
opor zwigzany z uczestniczeniem w rekrutacji’. Nie generuj napiecia — dobrze
przygotowany poczujesz sie pewniej, fatwiej Ci bedzie zapanowa¢ na emocjami i
stowami. Unikaj pochopnych, nieprzemyslanych wypowiedzi — bezposrednio po
ustyszeniu pytania masz prawo sie zastanowié. Odpowiedz, jesli jestes pewien,
ze zrozumiates tre$¢ zagadnienia. Jesli nie — popros o wyjasnienie. Nie dopuszczaj
do sytuacji, kiedy zagadniety przez rozméwce o cel przybycia na spotkanie
odpowiesz: a zaszedtem, bo byto po drodze; z nudy; bo znajomy powiedziat ze sie u
was nie przepracowuje. W tzw. pierwszym odruchu, pod wptywem dziatania stresu,
kazdy z nas przejawia sklonnos¢ do mowienia w bardzo bezposredni sposob. Dobrze

przygotowany unikniesz btedu.

» sformutowania negatywne

Jak zareagowatbys na wypowiedz asystentki, zapytanej o mozliwosé
spotkania sie z przetozonym: No nie wiem, czy szef teraz przyjmie, to trzeba by tam
wejSc i zapytac, a musi pan teraz? A, umawiat sie pan..., bo moze by¢ problem, bo
szef ma teraz inne spotkanie, musi pan poczeka¢ najmniej p6t godziny. Nie moge
sprawdzi¢, czy to potrwa krocej, to nie nalezy do moich zadai. Na pana miejscu
przysztabym jutro, ale wcze$niej zadzwonita pod ten numer, ktory jest na szyldzie
naszej firmy. Niech sige pan nie ztosci, to moze zaszkodzic, a w koricu powinno chyba
panu zaleze¢ na zatatwieniu tej sprawy, czy tak? Powinien pan sie cieszy¢, ze w
ogole pan dyrektor jest dzis w firmie.

Nawet w powazanych instytucjach zdarzajg sie pracownicy, ktorzy traktujg
kontakt z drugim cziowiekiem nieprofesjonalnie i okazujg brak manier. Przeanalizuj
wyzej opisany przyktad — jakie btedy dostrzegtes w wystgpieniu asystentki?

Klient byt uméwiony na spotkanie — a zatem spodziewa sie, Zze zostanie
przyjety o okreslonej godzinie. Pewnie mogtby chwile zaczekac, gdyby zostat w
odpowiedni sposdb o to poproszony. Pani jednak nie postuguje sie zwrotami
grzecznosciowymi, rozkazuje i wydaje polecenia (musi pan, niech pan, powinien).
Uzywa negatywnych komunikatow i zaprzeczen — nie moge sprawdzi¢, nie wiem.

Obnaza swojg bezradnos¢ i brak checi dziatania. Nieproszona udziela rad, czym



wywotuje ztos¢ w rozmdwcey (Na pana miejscu), dodatkowo — sugeruje Klientowi, jak
ma sie czuc i jak sie zachowywac (niech sie pan nie ztoSci, powinien sie pan cieszyc,
panu powinno zalezec). Asystentka ujawnia stabe strony firmy (brak wizytowek,
konieczno$¢ odczytania numery telefonu z szyldu) lub swoje zniechecenie (nie ma
ochoty napisa¢ numeru na kartce i wreczy¢ Klientowi). Grozi i szantazuje (fo moze
zaszkodzi¢, panu powinno zaleze¢ na zatatwieniu sprawy).

Czy asystentka mogta sformutowac wypowiedz w sposob przyjazny dla
Klienta, skoro szef bierze udziat w waznym mitingu i nie moze wyjs¢? Tak — kazdy
komunikat mozna przekaza¢ na kilka sposobdéw, wystarczg checi i pozytywne
nastawienie nadawcy. ,Odczarujmy” zatem wypowiedz: Dzien dobry. Rozumiem, ze
byt pan umoéwiony na spotkanie z panem dyrektorem? Prosze, aby pan zaczekat,
dowiem sie, w ciggu ilu minut pan dyrektor skonczy rozmawiaC¢ z klientem.
Ewentualnie: Aby unikngC podobnej sytuacji na przyszto$¢ i nie naraza¢ pana na
oczekiwanie, poprosze o pana numer telefonu — w razie opoznienia skontaktuje sie i

ustale dogodny termin/godzine spotkania.

Sformulowania negatywne Sformutowania pozytywne
Nic wigcej nie moge dla Pani zrobic. To wszystko, co moge dla Pani zrobi¢.
Nie zajmuje sie tymi sprawami. Podam Panu dane, nr tel. osoby, ktora

zajmuje sie tymi sprawami.
To, co mozemy zrobic¢ w tej
sytuacji...Podejme dziatania, aby jak

To niemozliwe. najszybciej w ta sprawa zostata
wyjasniona.

Nie wiem... Za chwile sie dowiem / Ustale...

Nie chciatbym Pani wprowadzi¢ w Chciatbym poda¢ Pani poprawne
btad... rozwigzanie...

Prosze nie zapominaé o danych do o
umowy... Prosze pamieta¢ o danych do umowy...

» tego unikaj?
osadzanie — niestuchanie tego, co méwi nadawca, a ocenianie jego tonu, stow,

przypisywanie im dodatkowych znaczen:

e krytykowanie, np. Czy ty zawsze musisz zostawiac¢ brudne kubki?

za: A Nowakowska-Sontag, Profesjonalna obstuga Klienta - materiaty szkoleniowe, Lublin 2011



e wytykanie i poréwnywanie, np. Gdybys byt mniej leniwy, a wiecej sie

starat, zytoby sie nam lepiej niz Kowalskim.

e ocenianie z pozornym chwaleniem, np. Swietny wynik, szkoda ze nie

przytozytes sie bardziej - mogtes byc pierwszy; Mogtbys byc lepszy, gdyby

tylko zechciafto ci sie wiecej pracowac...

podejmowanie decyzji za innych — pozbawianie innych mozliwosci wyboru,

samostanowienia, nieliczenie sie z ich zdaniem:

rozkazywanie, np. Musisz natychmiast wyjs¢ z domu; Codziennie bedzie

pan robit kawe prezesowi.

moralizowanie, np. Jako uczciwy cztowiek powiniene$ odnieSc¢ portfel na

policje, ja bym tak zrobit.

grozenie, np. Jesli dzisiaj nie pojdziesz do lekarza, wyprowadze sie z
domu; Jesli nie wytgczysz tego gtupiego programu, zabronie ci oglgdac¢

telewizje.
nadmierne wypytywanie, np. A kto z wami pojechat na impreze? Byli sami
mezczyzni, czy kobiety tez? A mowites, ze zony nie jadg. A o ktorej inni

poszli do domu?

nieuwazne stuchanie rozméwcy, reagowanie bez zastanowienia - brak

zaangazowania w rozmowe, okazywanie wyzszosci, niepozwalanie na wygadanie

sie:

doradzanie, np. Trzeba byto jej powiedzie¢, Zze sama sie nie zna; Ja to

bym od razu jej to wyjasnit, a nie czekat nie wiadomo ile.

pocieszanie bez wyrazania zrozumienia, np. Bedzie dobrze, nie ma co
sie przejmowac; A co to za problem? Nie ptacz, sq gorsze nieszczescia na

tym Swiecie.

zmienianie tematu, np. A styszafas, ze naszym znajomym urodzito sie
dziecko? Nie moéwitam ci?; No ciezko masz, ale popatrz — jak bytam w
markecie, kupitam taki ciuch, no od razu przestatam myslec¢ o problemach,

a i jeszcze pojechatam do...



e przerywanie, np. Poczekaj poczekaj, to ja ci teraz opowiem, co mi sie

wczoraj przytrafito...

e umniejszanie wagi wypowiedzi nadawcy, np. Ale to jeszcze nic,

postuchaj tego!; A co ty mozesz wiedziec o ciezkiej pracy?

Dobre praktyki — sposoby na skuteczne komunikowanie sie

Materiat, z ktorym sie zapoznates, ma na celu uporzadkowanie wiadomosci o

sztuce porozumiewania sie i zacheci¢ Cie do tego, abys z stawat sie coraz bardziej

otwarty i komunikatywny. Pamietaj, ze tylko przez praktyke informacje mozna

utrwali¢, zamienic je na dziatania i dobre nawyki, wdraza¢ w zycie.

Podsumowanie:

1.

koncentruj sie na rozmowcy, okazuj zainteresowanie, dawaj do zrozumienia,

ze go stuchasz,
pamietaj o zachowaniu otwartej postawy i nawigzaniu kontaktu wzrokowego,
postaraj sie by¢ przyjaznym dla rozmowcy, usmiechnij sie,

pomysl, zanim powiesz i bierz odpowiedzialnos¢ za to, co =zostato

wypowiedziane,

wyrazaj sie jasno i konkretnie, trzymaj sie watku, nie rozwlekaj,
kontroluj emocje, popracuj nad mimikg i gestykulacja,
upewniaj sie, ze dobrze zrozumiates, w tym celu:

e naucz sie zadawaé pytania: jesli zalezy Ci na uzyskaniu informaciji,
potwierdzeniu danych, nawigzaniu rozmowy, podtrzymaniu dialogu -
zadawaj pytania. Mozesz ¢wiczy¢ podczas spaceru, zwracajgc sie np. do
przechodniow z pytaniem o trase: ,Przepraszam, jak dotrze¢ do Urzedu

Pracy?”, ,Czy ide w dobrg strone?”;

¢ sluchaj uwaznie: jesli jest taka mozliwos¢ i zalezy Ci na zapamietaniu
waznych informacji, skup sie na wypowiedzi nadawcy, ,wychwyc¢”
najbardziej istotne dane 1 zanotuj je. Okazuj niewerbalnie swoje

zaangazowanie — zaciekawienie, zrozumienie; potakuj z umiarem;



e opanuj technike parafrazowania: parafraza w tym znaczeniu to
modyfikacja wypowiedzi nadawcy, w ktérej zmienia sie tekst, stowa, ale
przy zachowaniu sensu. Parafraze zaczyna sie od stow: ,Czy dobrze

zrozumiatem, ze...”, ,naczej mowigc..... , »,Czy chce pan przez to

powiedzie¢, ze...”. Na przyktad:

e pracodawca: Jesli bedzie pan dobrze wykonywat swoje obowigzki, moze

pan liczy¢ na pozostanie z nami dtuzej niz tylko na okres probny.

kandydat: Rozumiem, Zze jesli sprawdze sie jako pracownik na tym
stanowisku, moja umowa zostanie przedtuzona. Prosze powiedziec, o ile

miesiecy ?

pracodawca: Po trzymiesiecznym okresie prébnym zatrudniamy na czas
okreslony na 9 miesiecy, a potem juz na state. Ale to mowie panu jak jest
zazwyczaj; jesli bedzie pan sie angazowat w prace, ta druga umowa moze

juz by¢ krotsza.

kandydat: Inaczej mowigc, jesli bedzie pan zadowolony z mojej pracy,
zatrudnienie na czas okreslony moze zosta¢ skrécone — do ilu miesiecy? |

po tym okresie zostane zatrudniony na czas nieokreslony?

Pamietaj, ze przystuguje Ci prawo do zadawania pytan i upewnienia sie,
ze wszystkie informacje sg dla Ciebie jasne. Daj najpierw szanse swojemu
rozmowcy na przedstawienie Ci warunkow, wypowiedzenie sie. Stuchaj
uwaznie, aby Twoj partner w rozmowie miat poczucie, ze komunikuje sie z
osobg kompetentng i zaangazowang w rozmowe, a zatem — w wykonywane

zadania tez.



