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Moje zycie, zaré6wno prywatne, jak i zawodowe,
to niekonczaca sie rozmowa.
Stucham i méwie. Wspieram i rozumiem. Szczerze ciekawie
sie ludZzmi i $wiatem. Mam otwarty umyst.

Na co dzien pochtaniajg mnie obserwacje otaczajacej
rzeczywistoS$ci oraz analiza wlasnych mys$li i emocji.
Czasem dobrych, czasem trudnych.

Ide przez zycie z wdziecznoscia i zZyczliwoscia.
Wraca to do mnie ze zdwojong sita.

Dzieki temu wiem, ze najwieksza wartoScig w moim zyciu
sa otaczajacy mnie ludzie.

Dlatego kazdego dnia robie wszystko, Zeby rodzaj naszych
relacji, w tym spos6b komunikacji, byt dla nas jak najlepszy.
Szczerze przyznaje, ze nie zawsze mi to wychodzi.
Jestem jednak gteboko przekonana o tym, ze kazdego dnia

warto ponownie podejmowac ten wysitek.

Agai oy Hewier ling
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Wotep

Komunikacja odgrywa niezwykle wazna role w naszym
codziennym zyciu - zarOwno prywatnym,
jak i zawodowym. Jej gtbwna funkcja jest nadawanie
i odbieranie informacji. Jednak zdecydowanie
ciekawsze, przynajmniej dla mnie, sg tresci ukryte

miedzy naszymi stowami.

Kazdy komunikat, poza elementami werbalnymi,
zawiera wiele przekazéw pozawerbalnych. To wlasgnie
one nadajg naszej wypowiedzi ostatecznego znaczenia.
Wszystkie te drobne niuanse ksztattujg miedzy
rozmoéwcami réznego rodzaju wiezi. Jednak
niedopowiedzenia moga takze generowa¢ konflikty,
ktore nierzadko przepeiione sg licznymi domystami
czy wyobrazeniami. To z kolei w znaczacy sposob
przeklada sie na relacje, jakie budujemy z innymi
ludZmi. Dlatego rozwijanie umiejetnosci efektywnej

komunikacji jest niezwykle wazne.



O nasz emocjonalny rozw6j musimy zadbac sami.
Nauka wyrazania mys$li i emocji, rozmowy z drugim
cztowiekiem, rozwoju empatii czy akceptacji
i otwarto$ci na r6znorodno$¢ spychana jest w naszym
szkolnictwie na dalszy plan. To powoduje, Ze czasem
trudno otwarcie méwi¢ nam o uczuciach. Bywa, ze ich
nie rozumiemy lub traktujemy jako niepotrzebny
element naszego zycia. Czasem rezygnujemy
ZmoOwienia o tym co myS$limy i czujemy z obawy przed
odrzuceniem lub oceng innych. Moze to doprowadzi¢ do
licznych frustracji. Zdobycie umiejetnosci wyrazania
witasnych mysli i emocji sprawia, ze nasze zycie staje sie
pelniejsze. Poprawie ulega jego jakos$¢ oraz stan naszego

zdrowia psychicznego.

Wiedza stanowi jedynie punkt wyjScia do zmiany
zachowan i postaw. Dlatego w ponizszych tresciach
znajdziesz zdecydowanie wiecej praktycznych
wskazowek, niz teoretycznych rozwazan.
Pokaze Ci narzedzia, dzieki ktérym mozesz pracowac
nad relacjami, w ktérych obecnie sie znajdujesz.
Umozliwig Ci one réwniez nauke bezpiecznego
wyrazania mysli i emocji. Opowiem takze o pewnych
psychologicznych mechanizmach, ktére potrafig mocno
namiesza¢ w naszych codziennych rozmowach.
Mam ogromng nadzieje, ze moje refleksje i zyciowe

przyktady bedg dla Ciebie pewng inspiracja.



Kilka lat temu nauka tych zagadnienn pomogta mi
spojrzec¢ na siebie i swoich rozméwcoHw z innej
perspektywy. Dzieki temu zdecydowatam sie
wprowadzi¢ do zycia drobne, ale niezwykle istotne
i wartosciowe, zmiany. Teraz chce podzieli¢ sie ta
wiedzg z Toba. Znajdziesz tu najwazniejsze tresci
dotyczace komunikacji - pewnego rodzaju esencje.
Dzieki temu bedziesz w stanie szybko zaimplementowac

zdobyta wiedze w praktyce.

Jesli temat Cie zaciekawi i zechcesz go poglebi¢,
zapraszam Cie do zapoznania sie z pozycjami

wskazanymi przeze mnie w bibliografii.

Mowi sie, ze najtrudniejsza praca to ta nad soba. Mysle,
ze duzo w tym prawdy. Dlatego zachecam Cie do
eksperymentowania. Sprawdzania tego, co u Ciebie
dziata. A jak juzto odnajdziesz, do praktykowania tego

czesciej.

Zapraszam do Swiata komunikacji!
GOHRAM,
A 1AL
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Reley kewpmikagji

Domyf$l sie - rzucitam ozieble na odchodne.

To jedno krotkie zdanie, cho¢ przyznam, ze
nieszczegblnie konstruktywne, doskonale pokazuje,
ze komunikacja to niesamowicie zlozony proces
porozumiewania sie ludzi miedzy soba. Za jego
pomoca przekazujemy innym zaréwno suche
informacje, jak i dzielimy sie swoimi emocjami czy

potrzebami.



Na proces komunikacji skladaja sie trzy glowne
elementy: nadawca, odbiorca i komunikat. Na
poczatku u nadawcy powstaje okreSlona intencja,
czyli cel nadania komunikatu. Intencja zostaje
przekazana odbiorcy okreslonym kanatem
informacyjnym - bezposrednim lub posrednim.
Nastepnie informacja zostaje odebrana i poddana
interpretacji. Mamy zatem sporo momentoéw, podczas
ktéorych jakis element komunikacji moze poéjsé

inaczej, niz to zaplanowalismy.

Skuteczna komunikacja zachodzi wtedy, gdy
odbiorca interpretuje przekaz zgodnie z intencja
nadawcy. Jednak, gdy do naszych wypowiedzi
dotaczaja emocje, sprawy zaczynaja sie nieco
komplikowa¢. Bywa, ze nasze przekazy wymykajg sie
spod kontroli. Niesie to za sobg wiele konsekwencji.
Komunikat nadawany badZz odbierany w silnych
emocjach czesto powoduje jego btedng interpretacje.
Obarczony  jest  licznymi domystami czy
wyobrazeniami. Pulapka jest zalozenie, ze nie
dyskutuje sie o oczywistosciach. Mowiac ,domys$l sie”
zaktadam, Ze intencja mojej wypowiedzi jest jasna.

Z kolei odbiorca tej informacji moze nie widziec
znaku rownoSci pomiedzy ,domysl sie" a ,znowu
zostawiltes balagan w kuchni”. Przekonanie o tym, ze
druga osoba umie czyta¢ nam w myS$lach, to

doskonate podtoze do nieporozumien.
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Proces komunikacji zawodzi réwniez dlatego, ze nie
ogranicza sie on wylacznie do nadawania badz
odbierania komunikatu stownego - wypowiedzianego
lub napisanego. Oprécz komunikacji werbalnej
(stownej) istnieje réwniez komunikacja niewerbalna.
Zaliczamy do niej mimike, ton gtosu, postawe ciata
itp. Te drobne, cho¢ niezwykle wazZne szczegblty
sygnalizujg nam stosunek nadawcy komunikatu do
jego tresci oraz znaczaco wplywaja na relacje

pomiedzy rozméwcami.

Emocje moga wiele namiesza¢ w procesie
komunikacji. Stanowig jednak nieodlaczng czes¢
naszego codziennego zycia. Wptywaja na motywacje,
ukierunkowujg uwage oraz determinujg sposéb
mySlenia czy zachowania. Majg zatem ogromny

wplyw na relacje miedzyludzkie.

Nieokielznane emocje beda stanowi¢ dla
Ciebie zagrozenie. Jesli jednak je oswoisz,

stang sie Twoimi sprzymierzencami.

To temat na tyle ciekawy i ztozony, ze poruszymy go

razem z Patrycjg Stacherg w osobnym opracowaniu.



Freud twierdzit, ze ,niewyrazone emocje nigdy nie
umierajg. Zostaja zakopane zywcem, aby powrdcic¢
péZniej w znacznie gorszej postaci.” Trudno byltoby

mi sie z nim nie zgodzi¢.

Thumienie emocji czesto doprowadza do utraty
kontroli i catkowicie nieadekwatnego do sytuacji
zachowania. Niejednokrotnie tego dosSwiadczytam.
Pewnego razu wybuchnetam placzem, gdy po
trudnym dniu w pracy zbitam szklanke. Uwierz mi, ze
do tego typu materialnych rzeczy nie jestem
szczeglOlnie przywigzana. Moja histeryczna rozpacz
dotyczyta zalegajacych przez caly dzien emocji.
Zdarzylo mi sie réwniez, niejednokrotnie, zrobic
domowa awanture o jakas totalng bzdure. Za moja
spektakularng scena rozpaczy kryly sie woéwczas
liczne frustracje z minionego tygodnia. Czasem
zdarza mi sie takze krzyknac¢ na psa, ktory caly dzien
testuje mojg cierpliwos$¢ i w pewnym momencie co$
we mnie peka. Bardzo podobne zachowania
obserwuje u rodzicéw, ktérych dzieci sprawdzaja ich
granice wytrzymatosci. To naturalne, ze w pewnym
momencie nie wytrzymujemy. Dlatego tak wazne jest
regularne zarzadzanie wlasnymi emocjami. Inaczej
ryzykujemy tym, ze w momencie przelania sie szali
goryczy nasz komunikat zrani kogo$ nam bliskiego.
Jakby tego bylo mato, sami woéwczas bedziemy

cierpie¢ z powodu poczucia winy czy wstydu.
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Praca nad umiejetnoscia wyrazania emocji, dzieki
efektywnej komunikacji, nigdy sie nie konczy. To

proces, ktéry wymaga ciaggtego doskonalenia.

Komunikacja to wazna umiejetnos$¢ spoteczna, ktora
warto rozwija¢. Zaniedbanie jej prowadzi do licznych
konfliktéw, poczucia bezradnosci, braku pewnoSci
siebie, niskiego poczucia wlasnej wartosSci czy
samotnosci. Doskonalgc ja dajemy sobie przestrzen
na rozmowy o potrzebach, uczuciach czy troskach, co
w konsekwencji dobrze wplywa na nasze zdrowie

psychiczne.

Warto, cho¢ to zazwyczaj trudne wyzwanie, traktowac
réoznego rodzaju stany emocjonalne (swoje lub
rozmowcey), jako pewnego rodzaju wskazowki, za
ktorymi kryja sie realne potrzeby. Opowiem Ci o tym
w kolejnych podrozdziatach. Zacznijmy jednak od
nauki lepszego rozumienia intencji nadanego

komunikatu.



Akt yame stuchapie

W sztuce porozumiewania sie duzg role odgrywa
umiejetnos$¢ stuchania. Wazne jest, aby sprawdzag,
czy komunikat rozumiany jest zgodnie z intencja jego
nadania. Pozwala to unikngé¢ niepotrzebnych
nieporozumien i w razie potrzeby umozliwia

sprostowanie lub doprecyzowanie niektérych kwestii.

15
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Wystarczy stuchaé. Tylko tyle. Wbhrew pozorom bywa
to bardzo trudne. Niestety nie zawsze potrafimy wejs¢
w perspektywe drugiej osoby. Czasem udzielamy
sobie nachalnych rad. Z géry zaktadamy, ze dla kogos
innego bedzie dobre to, co nam pomaga w podobnych
sytuacjach. Skupiamy sie takze na tym, ze to zaraz my
bedziemy moéwi¢é, wiec komunikaty naszego
rozmowcy gdzie§ nam sie rozmywaja. Wowczas,
zamiast zareagowa¢ na wypowiedz drugiej osoby,

zaczynamy mowic o sobie.

Aktywne stuchanie jest niezwykle przydatna
umiejetnosciag. Pokaze Ci kilka prostych technik,
dzieki ktérym tatwiej bedzie Ci utrzyma¢ uwage na
wypowiedziach nadawcy. Oméwmy je w odniesieniu

do konkretnej sytuacji.

Wyobraz sobie, ze jest wieczor. Lezysz z druga
potéwka na kanapie przy odpalonym Netflixie.
Ogladacie, po raz setny, jeden z odcinkéw Przyjaciot.
Ten, gdzie Rachel i Ross dyskutuja o tym, ze przeciez
nie byli wtedy para. Twodj partner zaczyna
odpowiada¢ Ci o minionym dniu w pracy. Méwi: Mam
dos¢. Zastanawiam sie czy nie zmieni¢ pracy. Nasz
szef ostatnio ostro przegina. Ciggle wyzywa sie na nas
wszystkich. Wiem, ze sytuacja panujaca w firmie jest

trudna, ale to nie znaczy, ze moze nas tak traktowac.



Jak mozemy zareagowal na taka wypowiedz, aby
lepiej przyjrze¢ sie emocjom i potrzebom naszego
rozmowcy? Mozemy uzyé parafrazy, klaryfikacji,
zada¢ pytanie otwarte, odzwierciedli¢ jego uczucia
lub podzieli¢ sie z nim naszym wlasnym stanem

emocjonalnym.

Parafraza

Polega na powtarzaniu wilasnymi stowami czesci
wypowiedzi rozméwcy, w celu upewnienia sie, czy
dobrze odczytaliSmy jego intencje. Wazne, by tego
typu wypowiedzi byly pozbawione ocen. Parafraza
umozliwia nam réwniez porzadkowanie emocji -
zarowno u siebie, jak i nadawcy komunikatu.
Przyktad:

,Dobrze rozumiem, ze zalezy Ci na tym, Zzeby szef

szanowat Cie w taki sposoéb, jak to byto kiedys$?”

Klaryfikacja

To prosba o doprecyzowanie kwestii, ktéra nie jest
dla nas wystarczajaco jasna lub zostala wedlug nas
poruszona zbyt ogdlnie.

Przyktad:

~,Mogtby$s poda¢ mi jakis przyktad sytuacji, w ktorej
Twoj szef  zachowal sie wedlug  Ciebie

nieodpowiednio?”

17
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Zadawanie pytan

Polega na poglebianiu wypowiedzi rozmowcy
poprzez zadawanie pytan o interesujace nas kwestie.
Pytania otwarte sa skuteczniejsza metoda, niz
formutowanie gotowych odpowiedzi lub kierowanie
pytan zamknietych, poniewaz dzieki temu mozemy
dowiedzie¢ sie wiecej o naszym rozmoéwcy i jego
perspektywie.

Przyktad:

,Czego by$ potrzebowat w takich sytuacjach od
szefa?”

Odzwierciedlanie uczuc¢

Polega na nazywaniu emocji i uczué¢, ktore wedtug
nas pojawity sie w tej sytuacji u naszego rozmowcy.
Przyktad:

~Musi by¢ Ci ciezko, z jednej strony kochasz te prace,

z drugiej - masz juz tego wszystkiego dos¢”.

Dzielenie sie wtasnymi uczuciami

Polega na wyrazaniu wlasnych emocji, jakie
odczuwamy w stosunku do naszego rozmowcy w tej
sytuacji.

Przyktad:

»,Martwie sie o Ciebie, ostatnio czesto wracasz z pracy

przygnebiony.”



Sprobuj i sprawdz, czy wykorzystywanie technik
aktywnego stuchania bedzie dla Ciebie dobre.

Ja najbardziej lubie parafraze. Niby nic, a jak ja
stosuje, to od razu wiem, ze dziala. Szczegdlnie
sprawdza mi sie w rozmowach z dzie¢mi. Bardzo
czesto okazuje sie, ze nasz sposdb myslenia czy

postrzegania rzeczywisto$ci zdecydowanie sie roézni.

Ostatnio wtargnal do mojego gabinetu maly pacjent
mowigc: Pani Agato, mam juz tego wszystkiego dos¢,
chce juz wyjs¢ z tego szpitala. Odpowiedziatam zatem
spokojnie: Rozumiem, ze moze by¢ Ci trudno i jestes
tym wszystkim zmeczony. Pacjent spojrzal sie na
mnie z grymasem i rzeklk Nieeee, jest okej, ale
wszystkie dzieci tak méwia. Nasza rozmowa potoczyta
sie  w kierunku potrzeby akceptacji przez
rowiesnikow, a zapowiadalo sie, ze bedzie catkowicie

inaczej.

Mam dla Ciebie jedng bardzo wazng informacje.

Ta technika zacznie dziala¢ dopiero wtedy, kiedy
nauczysz sie jej na pamie¢, kilkadziesigt razy
zastosujesz ja =~ w  praktyce, a  nastepnie

(najwazniejsze!) totalnie o niej zapomnisz.
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Dopiero wtedy Twoje wypowiedzi zacznag by¢
naturalne i autentyczne. Nauczysz sie okazywac
szczere  zainteresowanie oraz  poczujesz  sie
swobodnie podczas towarzyszenia rozmowcy w jego

wypowiedziach.

Dlatego jesli na poczatku Twoje stowa beda brzmieé
sztucznie i dziwnie, nie zrazaj sie. Daj sobie czas. Tyle,

ile bedzie trzeba.



Gz kewpmnikaeyine

Nadawane i otrzymywane tresci bywaja,

znieksztalcane przez réznego rodzaju przeszkody,
tzw. szumy komunikacyjne. Sa to wszelkie zakl6cenia,
jakie pojawiaja sie na linii nadawca - odbiorca.
Powoduja, ze komunikat zostaje zrozumiany inaczej,

niz wynikato to z intencji nadawcy.
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W dzisiejszych czasach szumy komunikacyjne
czyhaja na nas doslownie wszedzie. Zyjemy coraz
szybciej, pracujemy coraz wiecej, oczekiwania
otoczenia wzrastaja, a liczba oddziatujacych na nas
bodZcéw nieustannie roénie. Swiat pedzi. Zdajac
sobie sprawe z tego jak wiele stymulacji dostarcza
nam codzienne zycie, mozemy wychwytywaé te
drobne aspekty, ktére sprawiaja, Zze czasami nasza
komunikacja zawodzi. Daje nam to mozliwo$¢

spojrzenia na to z innej perspektywy.

Do najczestszych szuméw komunikacyjnych naleza:

e halas,

e zbyt duza odlegtos¢ miedzy rozmoéwcami,

e zle samopoczucie,

» stereotypy, uprzedzenia i zatozenia,

o wykonywanie innych czynnoSci w trakcie
rozmowy,

e emocje, wynikajace z przezy¢ w ciggu dnia
(pamietasz historie ze szklanka?),

e wybidrczos¢ uwagi, czyli skupianie sie na
wybranych elementach komunikatu,

e komunikacja réwnolegla, czyli poruszanie kilku
watkéw jednoczeSnie lub prowadzenie w tym

samym czasie innych rozmoéw.

W przypadku szuméw komunikacyjnych - mniej,

znaczy wiecej.



Kewpmikat, Joy

W sytuacjach dla nas trudnych mamy tendencje do

nadawania komunikatow typu Ty. Stwierdzamy:
,Nigdy mnie nie stuchasz”, ,Znowu sie spdzZniasz’,
,Caly dzien siedzisz na kanapie i nic nie robisz”.
Skupiamy sie na tym co zte, oskarzamy i oceniamy. To
prosta droga do rozwoju ki6étni. Tego typu
komunikaty sa dla odbiorcy krzywdzace, w zwigzku

z czym wzbudzaja u niego che¢ obrony lub ataku.

23



24

Inaczej dzieje sie, gdy swoje niezadowolenie
wyrazamy wobec konkretnego zachowania danej
osoby oraz wskazujemy, czego innego potrzebujemy

w tego typu sytuacjach.

Umozliwia nam to stosowanie komunikatu typu Ja,
ktéory sprawia, ze rozwigzywanie codziennych
problemoéw staje sie o wiele tatwiejsze. Doskonale
sprawdza sie on roéwniez w sytuacjach, w ktérych

chcemy kogos docenic.

Komunikacja jest zdecydowanie bardziej skuteczna,
gdy subiektywna ocene zamieniamy na konkretny

opis sytuacji.

Zamiast powiedzie¢ ,JesteS bezczelny” lepiej jest
stwierdzi¢ ,Moéwie do Ciebie co$ waznego, a Ty na
mnie nie patrzysz’. Pierwsza wypowiedZz jest
oceniajaca i moze doprowadzi¢ do konfliktu, z kolei

druga daje nam szanse na wyjasnienie sytuacji.

Warto zrezygnowaé takze ze stow ,zawsze”, ,ciagle”
oraz ,nigdy”. Nie odnoszg sie one do faktow. Zamykaja
nam tez droge do konstruktywnej dyskusji, bo po ich
ustyszeniu, az prosi sie o odpowiedZz typu ,nie

prawda, nie zawsze”.



Komunikat JA zbudowany jest z czterech kluczowych

elementow:

Czuje ...

(wyrazenie emocji, jakie wywotuje u nas dane
zachowanie)

Kiedy Ty ....

(opis zachowania, ktére wywotuje u nas te

emocje - unikamy tu oceny)

Poniewaz ...

(wyjasnienie, dlaczego jest to dla mnie wazne)

Chce, zebys ...

(opisanie czego oczekuje w przysztoSci w podobnej

sytuacji)

Jak uzywac go w praktyce?

Zamiast ,Ciggle mi przerywasz” mozesz powiedziec
,Czuje sie ignorowana, kiedy wchodzisz mi w stowo.
Trudno mi sie wtedy skupi¢, dlatego daj mi prosze

wypowiedzie¢ sie do konca”.

Zamiast ,Znowu sie spdzniasz” mozesz powiedzieé
.Ztoszcze sie, kiedy nie przychodzisz na umoéwione
spotkanie o czasie, poniewaz wptywa to na moje inne
plany. Czy mozesz w przyszlosci umawiac sie ze mng

na realng dla Ciebie godzine?”.
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Zamiast ,Nie mozesz sie tak zachowywa¢” mozesz
powiedzie¢ ,Martwie sie, kiedy podczas rozmowy
wychodzisz do innego pokoju. Nie wiem co z Toba sie
wtedy dzieje. Chcialabym, zebySmy rozmawiali o tego

typu waznych kwestiach otwarcie”.

Stosowanie schematu ,czuje (emocja),
kiedy Ty (zachowanie), poniewaz
(potrzeba), dlatego chce (prosba)” moze
na poczatku wydawac sie dos¢
nienaturalne. Jednak to praktyka czyni

mistrza.

Regularne uzywanie komunikatu JA w roéznych
sytuacjach spotecznych sprawi, ze z czasem bedziesz
go stosowal intuicyjnie. Przetozy sie to takze na
Twoja asertywnos$¢, czyli umiejetno$¢ wyrazania
swoich uczué i potrzeb w spos6b dobry dla siebie oraz
zapewniajacy szacunek innym. Dla mnie nieoceniong
wartos$cig wynikajacg z uzywania komunikatu JA jest
znaczaca poprawa relacji z ludzmi wokét Bardzo
pomaga mi réwniez w sytuacjach biznesowych, gdy
wiem, jakie mam oczekiwania co do danej sytuacji, ale
wyrazenie ich jest w tym momencie dla mnie
niezwykle trudne. Sprawdz, moze tez okaze sie on dla

Ciebie przydatny.



Kwadrod; kevpmikaeqjny

W tym miejscu opowiem Ci o mojej ulubionej teorii

odnoszacej sie do procesu komunikacji. Lubie ja, bo
jestem w stanie zaobserwowal jej teoretyczne

zatozenia w codziennym zyciu.

W 1977 r. Friedman Shultz Von Thune przedstawit
czteropoziomowy model komunikacji, ktory nazwat
kwadratem wypowiedzi. Wedlug niego nadawca
komunikuje na wszystkich czterech ptaszczyznach
jednoczes$nie. To sprawia, ze nasze wypowiedzi niosa

wiele, nie zawsze spo6jnych, informacji.
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Friedman Shultz Von Thune wyréznil nastepujace

plaszczyzny:

Rzeczowa — gdzie gtdbwnym zadaniem wypowiedzi

jest przekazanie informacji i faktow.

Wzajemnych relacji - dzieki ktorej mozemy

zaobserwowac stosunek nadawcy do odbiorcy.

Ujawniania siebie — za pomocg ktérej nadawca
pokazuje nam czastke samego siebie (emocje, mySsli

czy opinie).

Apelu — ktéra ujawnia, jakg korzys¢ nadawca chce
osiggnact lub jakie sg jego potrzeby, oczekiwania czy

prosby.

Przyjrzyjmy sie powyzszemu schematowi. Wyobraz
sobie sytuacje, w ktorej wracasz do swojego domu,
gdzie widzisz przepelmiony $mieciami kosz. Mowisz
do osoby, ktora z Toba mieszka ,Kosz jest pelny”.

W zaleznosci od ptaszczyzny wypowiedzi moze to

oznaczac rozne rzeczy.

Ptaszczyzna rzeczowa - Mamy w domu pelny kosz na
Smieci.
Ptaszczyzna wzajemnych relacji - W ogbéle mi nie

pomagasz.



Ptaszezyzna ujawniania siebie - Wszystko w tym
domu jest na mojej glowie.

Plaszczyzna apelu - Wyrzué Smieci.

Che¢ ustyszenia i zareagowania na kazda z ptaszczyzn
wypowiedzi, a do tego na kazdy sygnat (werbalny czy
niewerbalny), moze powodowa¢ duze zagubienie.
Ciekawie robi sie, gdy odbiorca podejmuje wybor
odnosnie tego, na ktory poziom wypowiedzi odpowie.
WyobraZ sobie co dzieje sie, gdy odbiorca reaguje na
ptaszczyzne aktualnie najmniej istotng dla jego
rozmoéowcy lub gdy odpowiada tylko na jedna z tych
plaszczyzn  wypowiedzi, Swiadomie ignorujac
pozostate. Moze to by¢ sytuacja, w ktoérej moéwigc
,Kosz jest pelny” nadajemy komunikat z ptaszczyzny
ujawniania siebie (,Wszystko w tym domu jest na
mojej gtowie”), a w odpowiedzi zwrotnej styszymy -
,To go oproéznij”. Konflikt gwarantowany. Dlatego,
poza intencjg wypowiedzi, istotny jest rowniez sposéb

jej odbioru i ustosunkowania sie.

Friedman Shultz Von Thune stwierdzit, Zze efektywna
komunikacja mozliwa jest wytacznie wtedy, gdy poza
doskonaleniem rozpoznawania komunikatow
rozwijamy rowniez umiejetnos¢ stuchania czworgiem

uszu.
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Ucho rzeczowe — odbiorca komunikatu koncentruje
sie na faktach, zadajac konkretne pytania. Jednak
bardzo czesto zaniedbuje pozostate ptaszczyzny, co

generuje roznego rodzaju konflikty.

Ucho relacji — odbiorca koncentruje sie na stosunku,
jaki ma wobec niego nadawca komunikatu. Duza
wrazliwo$¢ ucha relacji niesie niebezpieczenstwo
odczytywania nawet naturalnych komunikatéow jako

atakujace.

Ucho ujawniania siebie — odbiorca koncentruje sie
na emocjach i potrzebach swojego rozméwcy, starajac
sie odkry¢ motywy kryjace sie za poszczegdlnymi
stowami. Dzieki temu pomaga nadawcy przyjrzec sie
jego uczuciom oraz zmierzy¢ sie z ewentualnymi

trudnoSciami.

Ucho apelu — odbiorca koncentruje sie na zyczeniach
innych oraz stara sie czyta¢ sygnaly wypowiedziane
miedzy wierszami. Niestety chcac zaspokoi¢ potrzeby

nadawcy, czesto zaniedbuje swoje wlasne.

Wr6¢émy do  poprzedniej sytuacji. Odbiorca
komunikatu ,Kosz jest pelny” moze ustysze¢ rézne
komunikaty w zaleznosci od ucha, ktérym w danej

chwili odbiera komunikat najwyrazniej.



Ucho rzeczowe - Kosz jest peiny.
Ucho wzajemnych relacji - Nie moge na Ciebie liczy¢.
Ucho ujawniania siebie - Mam do$¢ tego bataganu.

Ucho apelu - Zacznij wyrzucac regularnie $mieci.

Dana wypowiedZ moze by¢ spdjna lub niespdjna. Jest
to zalezne od tego, czy sygnaly werbalne oraz
niewerbalne sg ze soba zgodne czy sprzeczne.
Wypowiedzi niespdjne wywolujg spore zamieszanie.
Czesto sa jednak niezwykle istotne. Umozliwiaja nam,
miedzy innymi, przekazanie trudnych informacji
oraz daja mozliwo$¢ unikniecia konfrontacji czy
odpowiedzialnosci za komunikaty, ktore

przekazaliSmy na poziomie innym niz stowny.

Typowym komunikatem niespdéjnym jest odpowiedz
,O nic” na pytanie ,O co Ci chodzi?”. Na poziomie
sygnatobw werbalnych i plaszczyzny rzeczowej
mozemy wowczas stwierdzi¢, ze nadawca komunikatu
nie ma obecnie zadnego problemu. Patrzac na te
sama wypowiedZ z perspektywy komunikatu
pozawerbalnego np. towarzyszacej jemu wrogiej
mimice, mozemy sie domysla¢, Zze o co$ jednak
naszemu rozmowcy chodzi. Niestety nie zawsze
jesteSmy w stanie trafnie wychwyci¢ te drobne
szczegOlty. Kazdy z nas ma rozwinieta inteligencje
emocjonalng na odmiennym poziomie, dlatego

czesto sie porézniamy.
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Wiecej informacji na temat inteligencji emocjonalnej
znajdziesz w eBook'u napisanym przez Patrycje

Stachere.

U wielu odbiorcow, niezaleznie od sytuacji, jedno

ucho jest lepiej wyksztalcone od pozostatych.

W domu posiadam prywatnego specjaliste od odbioru
komunikatow uchem rzeczowym. Rzeklabym -
mistrza. Jesli poprosze go o powktadanie naczyn do
zmywarki, to prawdopodobienstwo, ze takze ja wlaczy
jest rowne zeru. Z kolei jedna z moich kolezanek
wiekszo$¢ komunikatéw odbiera za pomocag ucha
wzajemnych relacji. Wskutek tego kazdy trudny stan
emocjonalny innego czlowieka powoduje u niej
poczucie winy. Naduzywanie ucha ujawniania siebie
w codziennych sytuacjach réwniez moze byc¢ dla
rozmoéwcy niezwykle meczace. Wyjatkowa wrazliwosé
ucha apelowego prezentuje z kolei moja babcia. Gdy
tylko zauwazy, ze spojrze w jej domu w strone
lodéwki, zaczyna podtyka¢ mi pod nos tone jedzenia.
Moje komunikaty werbalne nie majg wowczas
najmniejszego znaczenia. Jak widzisz, r6wnowaga jest
niezwykle wazna. Dominacja jednego ze sposobow
interpretacji komunikatéw bywa ucigzliwa - zaréwno

dla nadawcy, jak i odbiorcy.



Nasza wypowiedz niesie wiele, nieraz

niejednoznacznych, informacji.

Konflikty wynikaja zazwyczaj z powodu trudnosci
zwigzanych z rozszyfrowaniem znaczenia danego
komunikatu, a w konsekwencji jego bledng
interpretacja. Kazda sytuacja wymaga zatem
roztrzygniecia, na ktora z plaszczyzn wypowiedzi

nalezy zareagowac.

W przypadku niejasnoSci z pomocg przychodza znane

juz Tobie techniki aktywnego stuchania.

Mowiace, przekazujemy odbiorcy cztery rodzaje
komunikatow. Stuchajac, mozemy je odebra¢ na

cztery rozne sposoby.

Umiejetnos¢ nadawania i odbierania komunikatow za
pomocg czterech ptaszczyzn rOwnoczesnie powoduje,
ze nasze reakcje sg adekwatne do sytuacji, a relacje
mniej narazone na konflikty. Korzystajac na co dzien
z zatlozen kwadratu komunikacyjnego mozemy zatem

budowac gtebsze i trwalsze relacje.
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w,.snli’?

Anafizey L rapgakegn

Kolejne ciekawe zalozenia zwigzane z procesem
komunikacji prezentuje analiza transakcyjna. To
metoda analizy uczué¢, myS$li i zachowan oparta na
koncepcji stan6éw Ja. Zostata ona opisana na poczatku
lat 60-tych XX wieku przez Eric’a Berne. Wedtug jego
teorii, kazdy z nas komunikuje sie uzywajac trzech
réznych form - stanéw Ja. Berne ttumaczy je jako
pewnego  rodzaju  wewnetrzne  role,  ktére
przyjmujemy w danych sytuacjach. Wyréznia role
rodzica (krytycznego lub wspierajacego), dorostego
oraz dziecka (spontanicznego lub dostosowanego).
Zaktada réwniez, ze w naszym codziennym zyciu

uzywamy ich wszystkich.



Nie ma dobrych czy ztych stanéw Ja. Kazdy z nich ma
zarObwno swoje zalety, jak i wady. Kluczowe jest
jednak odpowiednie dostosowanie sie do sytuacji.
Dopoéki nadawca i odbiorca komunikujg sie z tego
samego stanu Ja, komunikacja moze przebiega¢ bez
nieporozumien. Jezeli jednak komunikuja sie ze sobg
dwa stany niedoroste, relacji moze grozi¢ konflikt. Dla
efektywnej komunikacji kluczowa jest zatem
umiejetno$¢ rozpoznawania i w razie potrzeby,
zmieniania komunikatéw naszego wewnetrznego

rodzica, dziecka czy dorostego.

Przyjrzyjmy sie krotkiej charakterystyce

poszczegbdlnych stanéw Ja.

Rodzic — to nasz wewnetrzny zbiér zasad oraz
nakazoéw i zakazéw, ktére nadaja naszemu zyciu

strukture.

Rodzic wspierajacy - shucha, okazuje zrozumienie
oraz otacza troska. Jednak w niektérych sytuacjach
moze odbiera¢ odwage do samodzielnego stawiania

czota trudnoS$ciom, co uniemozliwia rozwdj i nauke.

Rodzic krytyczny - ocenia, kontroluje, nakazuje,
zakazuje i karze. Jego wazng rolg jest stawianie
bezpiecznych granic oraz przekazywanie kluczowych

norm i wartosci.
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Dziecko - to nasze wewnetrzne potrzeby

doswiadczania nowych rzeczy.

Dziecko spontaniczne - naturalnie wyraza emocje
(zarbwno pozytywne, jak i negatywne), korzysta ze
wszystkich swoich zmystéw oraz z intuicji. Jest
autentyczne, otwarte i tworcze. Czasem prowokuje
swojego rozmoOwce, przeciwstawia mu sie oraz

dobitnie wyraza swoje niezadowolenie.

Dziecko dostosowane - jest postuszne i uprzejme,
podporzadkowuje sie autorytetom i akceptuje
kompromisy. Brak mu jednak pewnoSci siebie,
wlasnego zdania i inicjatywy. katwo ulega, przez co

jego potrzeby czesto pozostaja niezaspokojone.

Dorosly — to wewnetrzna cze$¢ nas samych, ktéra
znajduje réwnowage pomiedzy potrzebami oraz
emocjami dziecka a zasadami rodzica. Dorosty
obiektywnie obserwuje Swiat, zbiera réznorodne
informacje i analizuje dane. Dzieki temu potrafi
wycigga¢ logiczne wnioski oraz podejmowaé

racjonalne decyzje.

Zat6zmy, ze z pozycji dorostego styszymy pytanie ,Czy
wiesz, gdzie sg moje klucze?”. Mozemy na nie
zareagowa¢ w rozny sposob, w zaleznosci od stanu Ja,

ktory przyjmiemy.



Rodzic wspierajacy - Nie wiem, ale pomoge Ci szukac.
Rodzic krytyczny - Znowu je zgubites?

Dziecko spontaniczne - Kiedys$ sie znajda.

Dziecko dostosowane - Bardzo mi przykro, nie wiem.

Dorosty - Lezg na komodzie.

Do nieporozumien dochodzi w sytuacji, gdy
porozumiewaja sie ze sobg dwa rézne stany Ja lub gdy
nadawca przekazuje komunikat do innego stanu Ja,

niz ten, z ktérego sam sie komunikuje.

Wyrézniamy trzy rodzaje transakcji - réwnolegte,

krzyzowe i ukryte.

Transakcja rownoleglta zachodzi wtedy, gdy Ja
jednego z rozmoéwcOw znajduje sie w stanie
oczekiwanym przez drugiego rozmoéwce, ktory

odpowiada zgodnie z tym schematem.

Dorosty do Dorostego - O ktérej godzinie bedziesz
dzi$ wdomu?
Dorosty do Dorostego - Planuje by¢ okoto

siedemnastej.

Rodzic do Dziecka - Dasz rade, zostato nam tylko 10
minut treningu.
Dziecko do Rodzica - Nie chce mi sie juz, odpus¢ mi

prosze i chodZmy na lody.
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Transakcja krzyzowa wystepuje, gdy co najmniej
jeden rozmoéwca znajduje sie w stanie Ja, ktéry nie

jest oczekiwany przez drugiego z nich.

Dziecko do Dziecka - Chodz, zerwiemy sie dzisiaj
wczesniej z pracy, dokonczymy to zadanie jutro.
Rodzic do Dziecka - Jeste$s niepowazna, nie mozna na

Ciebie liczy¢.

Dorosty do Dorostego - P6jdziemy na spacer?
Rodzic do Dziecka - Taki batagan w domu, a Ty mi

0 spacerze mOwisz.

Transakcja ukryta przebiega na dwéch ptaszczyznach
- spotecznej (jawnej) oraz psychologicznej (ukrytej).
Ponizszy przyktad, na poziomie jawnym, przedstawia
komunikacje dorostego z dorostym, jednak na
poziomie ukrytym to dyskusja miedzy dwojgiem

dzieci.

Podczas nudnej imprezy:

Maz: Chyba musimy juz iS¢ (mrugajac okiem do
zony).

Zona: To prawda, jest juz p6zno (uémiechajac sie do

meza).



Glownym celem stosowania analizy transakcyjnej we
wlasnym zyciu jest wzmocnienie stanu Ja dorostego,
ktéry bywa dominowany przez rodzica lub dziecko.
Dzieki niej mozemy rOowniez lepiej zrozumiec¢ relacje
panujace miedzy ludZzmi oraz poznat¢ gltowne
przyczyny nieporozumien. Umozliwi to wychwycenie
wlasnych zachowan, ktére nam utrudniajg badz
utatwiajag podejmowanie decyzji oraz sprawniejsze

mierzenie sie z trudnosciami.

Nasze nieuSwiadomione tendencje bardzo czesto
decyduja o tym, jak traktujemy innych ludzi.
Dostrzezenie ich moze okaza¢ sie niezwykle

przydatne.
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2akeviczevie

Efektywne komunikowanie sie jest umiejetnoscia,
nabyta. Na kazdym etapie naszego zycia wymaga
praktyki, ktéra niekiedy przeplatana jest drobnymi
niepowodzeniami. Warto ja doskonali¢, poniewaz rodzaj
komunikacji w znaczacy sposOb przektada sie na relacje
jakie budujemy z innymi ludZmi. Pomaga nam réwniez
zredukowag stres i lek towarzyszacy
w codziennym zyciu. Mozliwo$¢ swobodnej rozmowy
o emocjach i potrzebach korzystnie wptywa takze na

nasze, niezwykle cenne, zdrowie psychiczne.

Wykorzystywanie w codziennym Zyciu opisanych
wczesniej technik komunikacji pomoze Ci réwniez
w rozwigzywaniu konfliktow. Co prawda, za jakos¢
komunikacji odpowiadaja obie strony (nadawca
i odbiorca), jednak nawet najmniejsza zmiana w naszym

wlasnym postepowaniu oddziatuje na cate otoczenie.



Warto jednak pamietad, ze konflikt, rozumiany jako
sprzecznos$¢ dazen, jest czyms naturalnym
i nieuchronnym. Niezwykle wazne jest jednak to, aby

przebiegal on w atmosferze szacunku i zyczliwosci. Taki

rodzaj dyskusji pomoga Ci osiggna poznane tu metody.

Dzieki ich wykorzystywaniu konflikt bedzie mogt wiele
Cie nauczy¢. Zdobedziesz wiedze zar6wno
0 sobie, jak i 0 swoim rozmowcy, co w konsekwencji

wzbogaci Waszg relacje.

Implementacja powyzszych tresci pozwoli Ci takze na
uzyskanie lepszego wgladu w mechanizmy wtasnego
zachowania oraz pomoze zdefiniowac rzeczywiste
przyczyny konfliktu czy ztego samopoczucia. Wzmocni
sie rowniez Twoja asertywnos¢, czyli postawa zyciowa
pozwalajgca na otwarte wyrazanie swoich mysli, uczud,
potrzeb i przekonan, z jednoczesnym brakiem

lekcewazenia emocji i pogladéw innych ludzi.

Ruth Cohn powiedziata kiedys$ pewne bardzo wazne

zdanie.

,Kiedy komunikacja staje sie trudna,
powiedz po prostu, co sie z tobg dzieje —

to jest najlepsza recepta, jakg znam.”
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Zachecam Cie zatem do eksperymentowania
i trenowania umiejetnosci skutecznej komunikacji oraz
dzielenia sie z rozméwcami wlasnymi emocjami

i potrzebami.

Kazdy trening wymaga jednak pewnej rozgrzewki,
dlatego ponizej znajdziesz kilka ¢wiczen, ktére pomoga,
Ci nabra¢ wprawy. Korzystajac z nich, miej na uwadze,

ze rownie istotne sg aspekty pojawiajace sie miedzy
stowami. Niestety trudno przeéwiczy¢ ten element
komunikacji majac wytacznie kartke i dtugopis. Dlatego
razem z Patrycjg Stacherg intensywnie mys$limy nad
organizacja szkolen psychoedukacyjnych,
poswieconych miedzy innymi tematyce doskonalenia
umiejetnosci komunikowania sie. Jesli masz ochote,
podziel sie ze mng refleksjg na temat tego pomystu oraz
tresci, ktére tutaj opisatam. Bedzie mi niezwykle mito

poznac Twoja perspektywe.

7 catego serca zycze Ci powodzenia. Mam nadzieje,

ze doskonale o tym wiesz.
GCHRAW,
Agaii oy
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SAmchopa?

WyobraZ sobie, Zze bardzo wazna dla Ciebie osoba

opowiada Ci o problemach w jej zwigzku.

Mowi: Jestem juz zmeczona tg sytuacja. W ogdle nie
spedzamy razem czasu. Kazdy z nas funkcjonuje osobno.
Nic juz nas nie taczy. Nasze dzieci tez widza, ze coS ztego

dzieje sie miedzy nami. Nie wiem co robi¢.

Zareaguj na powyzsza wypowiedZ w  sposoéb
umozliwiajacy przyjrzenie sie emocjom i potrzebom
rozmowcy. Wykorzystaj parafraze, klaryfikacje, pytania
otwarte oraz technike odzwierciedlania i dzielenia sie

uczuciami.

Parafraza — polega na powtarzaniu wtasnymi stowami
czesci wypowiedzi rozmowcy, w celu upewnienia sie, czy

dobrze odczytaliSmy jego intencje.



Klaryfikacja — to prosba o doprecyzowanie kwestii,
ktéra nie jest dla nas wystarczajaco jasna lub zostata

wedtug nas poruszona zbyt ogélnie.

Zadawanie pytan — polega na poglebianiu wypowiedzi
rozmowcy poprzez zadawanie pytan o interesujace nas

kwestie.

Odzwierciedlanie uczu¢ — polega na nazywaniu emocji
czy uczué, ktore wedlug nas pojawity sie w obecnej

sytuacji u naszego rozmowcy.
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Dzielenie sie wlasnymi uczuciami - polega na
wyrazaniu wlasnych emocji, jakie odczuwamy obecnie

w stosunku do naszego rozmowcy w tej sytuacji.



Joy cz4 Ty?
Przeksztal¢ ponizsze wypowiedzi sformutowane za
pomoca komunikatu Ty, na zgodne z zalozeniami
komunikatu Ja, tj. ,czuje (emocja), kiedy Ty
(zachowanie), poniewaz (potrzeba), dlatego chce

(prosba)”.

Jeste§ ztosliwy, z tym swoim wiecznym gloSnym
gadaniem przez telefon. Nie widzisz, Ze probuje

pracowac?

Znowu zostawite$ zlew zawalony brudnymi naczyniami.

Czy ja jestem Twoja sprzataczka?
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Ciggle narzekasz. MyS$lisz, Ze chce mi sie tego

notorycznie stuchaé?

Jeste$ nieodpowiedzialna, znowu spézZnita$ sie po6t

godziny.

Notorycznie odkladasz wszystko na podzniej. Szczyt

lenistwa.



Do opisanych ponizej sytuacji utwérz komunikat typu
Ja zgodny ze schematem ,czuje (emocja), kiedy Ty
(zachowanie), poniewaz (potrzeba), dlatego chce

(prosba)”.

Znajomy nie zwraca Ci pozyczonej ksigzki.

Przyjaciel po raz kolejny odwotuje Wasze spotkanie.

Wspoitpracownik przeszkadza Ci w trakcie pracy.

Znajoma krytykuje Twoj ubior.

Szef podnosi na Ciebie glos.

49



50

Lle bokéw wiey kaadlrah?

WyobraZ sobie sytuacje, w ktorej jesteS pasazerem
samochodu. Méwisz do osoby, ktéra prowadzi auto
~Mozesz jecha¢ po tej drodze z predkoscig 70 km na
godzine”. Co moze to oznacza¢ w zaleznosci od

plaszczyzny wypowiedzi, ktora wykorzystasz?

Rzeczowa — gdzie gtlbwnym zadaniem wypowiedzi jest

przekazanie informacji i faktoéw.

Wzajemnych  relacji - dzieki ktérej mozemy

zaobserwowac stosunek nadawcy do odbiorcy.

Ujawniania siebie — za pomoca ktéorej nadawca
pokazuje nam czastke samego siebie (emocje, mysli czy

opinie).



Apelu — ktéra ujawnia, jaka korzy$¢ nadawca chce
osiagnac¢ lub jakie sg jego potrzeby, oczekiwania czy

pros$by.

Zastanow sie teraz, jak Twoj rozméwca mogt zrozumied
wypowiedZ ,Mozesz jecha¢ po tej drodze z predkoscig 70
km na godzine” w zaleznosci od tego, ktéorym uchem ja

ustyszal.

Ucho rzeczowe — odbiorca komunikatu koncentruje sie
na faktach zadajac konkretne pytania. Czesto jednak
zaniedbuje pozostale ptaszczyzny, co generuje réznego

rodzaju konflikty.

Ucho relacji — odbiorca koncentruje sie na stosunku,
jaki ma wobec niego nadawca komunikatu. Duza
wrazliwo§¢ ucha relacji niesie niebezpieczenstwo
odczytywania nawet naturalnych komunikatéw jako

atakujace.
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Ucho ujawniania siebie — odbiorca koncentruje sie na
emocjach i potrzebach swojego rozmowcy, starajac sie
odkry¢ motywy kryjace sie za poszczegdlnymi stowami.
Dzieki temu pomaga nadawcy przyjrze¢ sie jego
uczuciom i pragnieniom oraz zmierzy¢ sie

z ewentualnymi trudnosciami.

Ucho apelu — odbiorca koncentruje sie na Zyczeniach
innych oraz stara sie czyta¢ sygnaly wypowiedziane
miedzy wierszami. Niestety chcac zaspokoi¢ potrzeby

nadawcy, czesto zaniedbuje swoje wlasne.



Revlzic, dziecke czy deresty?

Odpowiedz na pytanie ,Co dzi§ na obiad?” w sposib

zalezny od danego stanu Ja.

Rodzic — to nasz wewnetrzny zbior zasad oraz nakazow

i zakazow, ktore nadaja naszemu zyciu strukture.

Rodzic wspierajacy - stucha, okazuje zrozumienie oraz
otacza troska. Jednak w niektorych sytuacjach moze
odbiera¢ odwage do samodzielnego stawiania czota

trudnosciom, co uniemozliwia rozwdj i nauke.

Rodzic krytyczny - ocenia, kontroluje, nakazuje,
zakazuje i karze. Jego waznag rolg jest stawianie
bezpiecznych granic oraz przekazywanie kluczowych

norm i wartoS$ci.
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Dziecko — to nasze wewnetrzne potrzeby doSwiadczania

nowych rzeczy.

Dziecko spontaniczne - naturalnie wyraza emocje
(zar6wno pozytywne, jak i negatywne), korzysta ze
wszystkich swoich zmyslow oraz z intuicji. Jest
autentyczne, otwarte i tworcze. Czasem prowokuje
swojego rozmowce, przeciwstawia mu sie oraz dobitnie

wyraza swoje niezadowolenie.

Dziecko dostosowane - jest postuszne i uprzejme,
podporzadkowuje sie autorytetom i akceptuje
kompromisy. Brak mu jednak pewnoSci siebie,
wlasnego zdania i inicjatywy. katwo ulega, przez co jego

potrzeby czesto pozostaja niezaspokojone.



Dorosty — to wewnetrzna czeS¢ nas samych, ktora
znajduje rOwnowage pomiedzy potrzebami i emocjami
dziecka, a zasadami rodzica. Dorosty obserwuje Swiat
obiektywnie, zbiera informacje i analizuje dane. Dzieki
temu potrafi wycigga¢ logiczne wnioski oraz

podejmowac racjonalne decyzje.
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