2 LEKCJA

Rodzaje i formy komunikacji interpersonalnej

Po przeczytaniu tego rozdziatu powinienes umiec:

+* Omowi¢ poszczegolne rodzaje komunikacji interpersonaine;.

g - +* Wymieni¢ podstawowe poziomy komunikacji.
+»» Dobiera¢ forme komunikacji interpersonalnej odpowiednig do sytuacii.

POZIOMY KOMUNIKACJI | ICH CHARAKTERYSTYKA

W zaleznosci od liczby osob uczestniczacych w wymianie informacji mozna
wyodrebnic rézne poziomy komunikaciji.

Poziomy komunikaciji

[interpersonalna] [ grupowa ] [ miedzygrupowa ] instytugjonallna masowa
(organizacyjna

e komunikacja interpersonalna - uczestniczg w niej tylko dwie osoby. Dzieki
temu przekazywane informacje mogg by¢é dostosowane do indywidualnych
mozliwosci i oczekiwan odbiorcy informacji,

e komunikacja grupowa - uczestniczg w niej mate grupy, zazwyczaj
powigzanych ze sobg osob (np. rodzina, klasa, grupa przyjaciét, pracownicy
jednego dziatu),
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e komunikacja miedzygrupowa - uczestniczg w niej rozne grupy lub ich
przedstawiciele (np. uczniowie wszystkich klas maturalnych uzgadniajgcy
miejsce studniowki),

¢ komunikacja instytucjonalna (organizacyjna) - uczestniczg w niej osoby
reprezentujgce konkretne organizacje (instytucje), a wymiana informaciji
miedzy nimi jest mocno sformalizowana,

¢ Komunikacja masowa - uczestniczy w niej jeden nadawca informacji i wielu
odbiorcow, z ktorych kazdy otrzymuje taki sam komunikat. Najczesciej odbywa
sie za posrednictwem medidéw (np. internetu, prasy, radia czy telewizji), ale

moze byC¢ prowadzona réwniez w sposob bezposredni, np. w czasie koncertow,

pokazow, manifestacji czy innych imprez masowych.

=) RODZAJE KOMUNIKACJI

Komunikacje mozna podzieli¢ wedtug réznych kategorii. Literatura przedmiotu dzieli
komunikacje interpersonalng na jednokierunkowg i dwukierunkowg, pionowg lub
poziomg, w gore lub w dét, posrednig i bezposrednia.

Najczesciej jednak przyjmuje sie podziat na komunikacje werbalng i niewerbalng.
Zazwyczaj obie formy wystepujg razem, uzupetniajgc sie.

E ‘-*—Komunikacja werbalna B

Komunikacja werbalna - ,obejmuje stowny przekaz komunikatu pomiedzy nadawcag
i odbiorcg” (Aniszewska, 2007) czyli komunikacja poprzez wypowiadane stowa.
W wypadku komunikacji werbalnej podstawowym S$rodkiem jest jezyk, ktory
umozliwia wyrazenie znaczenia komunikowanych idei i uczué. Dzieje sie to jednak
wtedy, gdy dzwieki i symbole rozumiane sg przez wszystkich cztonkéw procesu
komunikowania. Jezyka uzywa sie w celu:

» okreslania mysli, uczu¢, doswiadczen, aby wymieniac je z innymi ludzmi,

» oceniania rzeczy, ludzi, uczu¢ zgodnie z wkasnym systemem wartosci,

» opisywania wynikow swoich zyciowych doswiadczen, wydarzen z przesztosci,
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a takze rozmawiania o terazniejszosci oraz ewentualnych sytuacjach, ktére
wystgpig w przysztosci,
» mowienia o jezyku (Dobek-Ostrowska, 2006).

Formy komunikowania werbalnego

pisemna - polega na wymianie
informacji w postaci zapisanych stow

i obejmuje m.in. e-maile, listy, pisma,
SMS-y i inne wiadomosci tekstowe. Jest
ona przydatna, poniewaz pozwala na
zarejestrowanie informacji do
pdzniejszego wgladu. Pismo jest
powszechnie uzywane do
udostepniania informacji za
posrednictwem ksigzek, broszur,
blogdw, listéw, notatek itp. Popularng
formg komunikacji w miejscu pracy s3
wiadomosci e-mail i czaty.

ustna- polega na wymianie
informacji poprzez méwienie
i obejmuje m.in. rozmowy
bezposrednie i telefoniczne
oraz prowadzone za
posrednictwem réznego typu
czatow i komunikatorow. Jest
stosowana wtedy, gdy
nadawcy zalezy na uzyskaniu
natychmiastowej informacji
zwrotnej.

J
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Czy wiesz, ze...

W komunikacji werbalnej coraz czesciej wyrdznia sie jeszcze jeden rodzaj tego
procesu - komunikacje elektroniczng. Jest to spowodowane rozwojem technologii
komunikacyjnych, ktére umozliwiajg kontakt z osobami znajdujgcymi sie w znaczne;j
od nas odlegtosci. Komunikacje elektroniczng umozliwiajg urzadzenia elektroniczne
z dostepem do Internetu, przez ktory mozemy przesta¢ komunikat oparty zaréwno na
stowie pisanym, jak i stowie méwionym oraz na obrazie (Budzanowska-Dzewiecka,
2016).

Jezyk osobisty jest sposobem na wyrazenie siebie jako nadawcy i nie narusza
integralno$ci odbiorcy.
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Cechy komunikacji werbalnej
Komunikacja werbalna obejmuje réznorodne aspekty, w tym:

« slownictwo i gramatyka: poprawne uzycie stéw i zasad gramatycznych jest
kluczowe dla zrozumiatej komunikaciji.

o ton glosu: intonacja, tempo mowy i emocjonalny wydzwiek wptywajg na
sposob, w jaki przekazywane sg komunikaty.

o« ekspresja twarzy: mimika, gesty i inne wyrazy twarzy dodajg gtebi
przekazywanym stowom.

Za dwie podstawowe zasady komunikacji werbalnej uznaje sie przede wszystkim:

< aktywne i skuteczne stuchanie,
< retoryke, czyli umiejetnos¢ mowienia.

Jesli chodzi o aktywne i skuteczne stuchanie, to ta zasada werbalnej komunikac;ji
dotyczy zaréwno nadawcy jak i odbiorcy. W tym przypadku bardzo wazne jest, aby
wygtaszany komunikat nie zostat w zaden sposob znieksztatcony, a jego odbior byt
czytelny i prawidtowy.

Niezbednymi elementami komunikacji werbalnej sa:

zadawanie pytan oczekiwanie udzielanie informowanie
zamknietych i otwartych na odpowiedz odpowiedzi

e m - E O

W komunikacji werbalnej istotng role odgrywaja:

o tres¢ wypowiedzi — jest zwigzana z zasobem stownictwa zaréwno nadawcy, jak
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i odbiorcy komunikatu. Np. innych stbw uzywamy zwracajgc sie do matego
dziecka, a innych do zwierzchnika w pracy. By przekaza¢ wiadomosc¢ nalezy dbac
0 poprawnosc¢ jezykowg i precyzje przekazu.

e plynnosé mowy — na odbior komunikatu wptywa ptynno$¢ mowy, np. wszelkie
przerywniki mogg ostabic przekaz.

o parafrazowanie — ubieranie w inne stowa ustyszanego komunikatu, w celu
upewnienia sie, czy zostat on dobrze przez nas zrozumiany.

« modulowanie i akcent — czyli, tak, jak wspomniano powyzej, sposob, w jaki
komunikat jest zaakcentowany, dla jego odbiorcy moze mie¢ wieksze znaczenie,
niz sama tres¢ wypowiedzi.

e iloczas — proces zmniejszania lub wydtuzania czasu wypowiadanych stow.

Skuteczno$¢ komunikacji werbalnej zalezy od kilku kluczowych elementéw:

e klarownos¢: wiadomosé powinna byc¢ jasna i zrozumiata, aby unikng¢
nieporozumien.

« empatia: umiejetnos¢ wczucia sie w sytuacje rozmowcy pomaga zbudowac
pozytywng relacje.

o aktywne stuchanie: to umiejetnos¢, ktéra jest rownie wazna jak umiejetnosc¢
mowienia. Stuchajgc uwaznie, wykazujemy szacunek wobec drugiej osoby.

Podstawowym sposobem komunikowania sie ludzi jest konwersacja (rozmowa),
czyli sposdb mowienia, w ktérym dwoje lub wiecej uczestnikbw swobodnie wymienia
sie rolg nadawcy i odbiorcy. Konwersacja to typowe uzycie jezyka, uwzgledniajgce
parametry czasowe, przestrzenne, spoteczne, psychiczne i lingwistyczne
wspotuczestnikow aktu komunikacji. Najwazniejszym elementem konwersacji jest
aktywne poszukiwanie najtrafniejszych, tj. najbardziej zrozumiatych sposobow
wyrazania swych intencji i aktywne rozpoznawanie intencji zawartych
w wypowiedziach rozmowcow, z rownoczesnym Sledzeniem wymogow sytuacii.
Geoffrey Lech uwaza, ze w poprawnie przebiegajgcej konwersacji rozméwcy winni
uwzglednia¢ dwa rodzaje zasad - organizacji tekstu i organizacji kontaktu
interpersonalnego. Pierwsze odnoszg sie do sposobu budowania wypowiedzi
Z punktu widzenia wymogow jezykowych, drugie do wymogow interpersonalnych.
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‘*—Komunikacja niewerbalna

Komunikacja niewerbalna — obejmuje wszystkie pozastowne sygnaty pokazywane
i przekazywane w trakcie rozmowy - zwana rowniez mowa ciata.

Komunikacja niewerbalna jest jednym z najwazniejszych rodzajéw komunikaciji
interpersonalnej. Daje wiele informacji o wzajemnych stosunkach miedzy

rozmowcami. Charakterystyczne sg dla niej nastepujgce elementy:

Elementy komunikacji niewerbalnej

gestykulacja

pozycja ciata

ruch ciata

kontakt
wzrokowy

N\

dzwieki
paralingwistyczne
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s Gestykulacja — czyli ruchy ragk, dtoni, palcéw, gtowy i korpusu ciata.

Poprzez gestykulacje mozemy: formutowac strukture wypowiedzi, ktadgc nacisk na
wybrane jej czesci, wskazywac¢ ludzi i przedmioty, akcentowaC cos, obrazowac
rozmiary i ksztatty, zwtaszcza wtedy gdy nietatwo ujgc je stowami. Gesty wyrazajg
tez nasze stany emocjonalne; gdy kiwamy gtowa, okazujemy swojg akceptacje lub
przyzwolenie na kontynuowanie wypowiedzi; drapanie po gtowie sygnalizuje
zaktopotanie, zacisniete piesci — agresje, a poprzez klaskanie okazujemy swoje
zadowolenie.

« Mimika i wyraz twarzy - uwydatnia stosunek méwigcego do wypowiadanych
tresci oraz stopien przekonania o ich prawidtowosci, zdradzajg emocje, np. ztoSc¢,
zdumienie, zaktopotanie, radosC¢ oraz wspierajg werbalne komunikaty. Przez
usmiech wyrazamy rado$¢, a wykrzywiajgc usta — wstret; niezadowolenie zas
pokazujemy, zaciskajgc usta lub marszczac brwi. Bogactwo ekspresji mimicznej jest
ogromne.

Mimika wyrazajgca emocje jest uniwersalna dla szesciu gtbwnych emocji:

— szczescia,

- smutku,

- strachu,

- zaskoczenia,

- gniewu,

- odrazy (pogardy, obrzydzenia).

Dowodem na to sg badania Paula Ekmana i Waltera Friesena na Nowej Gwinei.

+ Dotyk i kontakt fizyczny - np. trzymanie za rece, gtaskanie, podawanie reki,
ktadzenie reki na ramieniu itd. Komunikaty te pojawiajg sie w zaleznosci od pici
rozméwcow, statusu spotecznego oraz stopnia ich znajomosci. Umozliwiajg okazanie
zazytosci z dang osobg, pomagajg réwniez w budowaniu wrazenia bliskosci badz
dystansu. Najczesciej spotykanym Zzrodtem informacji jest uscisk difoni podczas
powitania lub pozegnania — w ten sposob zauwazamy takie sygnaty, jak nacisk
podanej przez kogo$ dtoni, jej temperature itd.
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< Kontakt wzrokowy i wymiana spojrzen - to, gdzie i jak dtugo patrzymy oraz
czestotliwos¢ spogladania. Jezeli jakas osoba patrzy w bok, spuszcza wzrok na dét,
nie utrzymuje kontaktu wzrokowego, swiadczy to o zaktopotaniu; wodzenie wzrokiem
po Scianie odbierane jest zazwyczaj jako brak zainteresowania badz lekcewazenie;
natomiast nachalne wpatrywanie sie¢ w drugg osobe swiadczy¢ moze o niecheci do
rozmowcy.

PAMIETAJ !!!

Wazne, zeby to co méwig oczy i twarz, nie przeczyto

wypowiadanym stowom.

% Pozycja ciala - sposdb, w jaki osoba siedzi lub stoi zdradza niepokdj lub
odprezenie. Wskaznikiem jest np. pochylony tutébw lub skrzyzowanie nég lub rak.
Zazwyczaj ramiona krzyzujg i przybierajg wychylong pozycje osoby, ktore sie nie
zZnaja.

« Dzwieki para lingwistyczne - r6znego rodzaju westchnienia, sapanie, ptacz,
Smiech, gwizdanie, przydzwieki w rodzaju — ,eee€”, ,yyy”, ,ach”, ktére nie tworzg stéw.
Czasami utrudniajg one zrozumienie drugiej osoby i zaktocajg rozmowe.

+ Dystans przestrzenny — niewidoczna przestrzenh otaczajgca cztowieka,

w ktorej zachodzi wiekszosS¢ jego kontaktéw z innymi ludzmi. Odzwierciedlona
charakter zaleznosci miedzy nimi. W sytuacji rozmowy jest to obszar miedzy
nadawcg i odbiorcg, ktéry ma na celu poinformowanie o czyms$— rozmowcy znajdujg
sie w konkretnej odlegtosci, ktora nie jest przypadkowa. Zalezy ona od charakteru
rozmowy oraz stosunkow miedzy nimi; dystans sygnalizuje wiec o stopniu zazytosci
partnerbw oraz ich wzajemnych relacjach. Najmniejszy dystans odczuwamy
zazwyczaj w kontaktach z najblizszymi osobami, troche wigkszy w czasie spotkan
z przyjaciotmi, jeszcze wiekszy, kiedy rozmawiamy z przetozonym, najwiekszy
natomiast, gdy mamy kontakt z publicznoscig. Zwykle unikamy stawania ,twarzg

twarz” z innymi ludZzmi w autobusie lub windzie. Patrzymy w bok, lub spuszczamy
wzrok w dét. Nadmierne zblizenie sie moze doprowadzi¢, na przyktad do kiétni.
Nawet, jezeli jakas osoba zareaguje pozytywnie na nasze gesty, to i tak zawsze
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bedzie dgzy¢ do zwiekszenia dystansu. Dlatego tez powinnismy szanowac¢ dystans,
jaki jest mozliwy do zaaprobowania przez drugg osobe po to, by nie wywotac
odwrotnej reakcji niz zamierzona. Przyktadem podswiadomego sygnatu wyznaczania
przez nas minimalnego dystansu w sali, w czasie zaje¢ dydaktycznych, jest
rozmieszczanie swoich rzeczy na wspolnie uzywanych tawkach. W innych sytuacjach
zazwyczaj znajdujemy miejsca jak najbardziej oddalone od sgsiada (Sobczak
i Jamrozek, 2000).

Wedlug E.Hall mozna wyrdézni¢ cztery podstawowe odmiany dysonansu
wystepujgcego w interakcjach pomiedzy rozmdéwcami:

» sfera intymna (0-45 cm) - dostepna tylko dla najblizszych oséb;

» sfera osobista (od 45 do 120 cm) — bez wzbudzenia dyskomfortu mogg w
niej przebywac osoby bliskie, dobrze znane, strefa dla przyjaciét, znajomych;

» sfera spoteczna (od 1,2 do 3,6 m) — jest to odlegto$¢ utrzymana dla ludzi
obcych, nieznajomych, niezaprzyjaznieni koledzy z pracy,

» sfera publiczna (powyzej 3,6 m) — taki dystans jest zachowany wobec oséb
publicznych (Hall, 2001).

PAMIETAJ !!!

Bliskos¢ przestrzenna jest wskaznikiem lubienia, sympatii.

Im mniejszy dystans, tym blizsza relacja.
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Sygnaty niewerbalne spetniajg bardzo duzo funkcji w przebiegu porozumiewania sie.
Wedtug klasyfikacji dokonanej przez Ekmana i Friesena sygnaty niewerbalne,
w zaleznoséci od petnionej funkcji dzielimy na:

Sygnaty niewerbalne

v' emblematy
v’ ilustratory
v' regulatory
v wskazniki emociji
v adaptatory

+ emblematy — przekazujg znaczenia, dlatego tez odgrywajg takg sama role co
wypowiedz; sg one wyuczonymi znakami ruchowymi, ktére wykorzystuje sie, wtedy
kiedy postugiwanie sie jezykiem jest niemozliwe, bgdz wtedy, kiedy mamy zamiar
rozbudowac site ekspresji komunikatu np. przesytanie pocatunku jest emblematem
sympatii, pokazanie jezyka — lekcewazenia, puszczanie oka — sympatii, a krecenie
kota na czole — oceny niezbyt madrej wypowiedzi.

+« ilustratory — obrazujg to, co sie mowi. W trakcie rozmowy stanowig
komentarz do wypowiadanych stéw, akcentujg je i podkreslajg, rozszerzajg istote
wypowiedzi, pomagajg takze sprecyzowac niejasne mysli. Dzieki gestom mozna
dodac¢ dynamiki swojej wypowiedzi oraz jg ubarwi¢, np. zacisniete piesci towarzyszg
zazwyczaj negatywnym emocjom.

« regulatory — usprawniajg relacje miedzy osobami prowadzgcymi rozmowe
a takze samg rozmowe. Nalezg do nich na przykfad: ruchy rgk, mimika, postawa
ciata oraz sposob patrzenia. Podniesienie sie lub tylko reki zazwyczaj oznacza cheé
wyrazenia swojego zdania i usitowanie nawigzania kontaktu z rozmowca; uciekanie
wzrokiem w inne miejsce, unikanie kontaktu wzrokowego i nisko pochylona sylwetka
Swiadczg o niecheci do wypowiadania sie; skinienie gtowy natomiast zacheca osobe
mowigcg do kontynuowania wypowiedzi.

+ wskazniki emocji — czyli wszelkie zachowania, ktére majg na celu pokazanie
uczuc; okazywanie emocji wyrazane jest za pomoca: intonacji gtosu, gestykulacji,
mimiki, zabarwienia skéry czy rodzaju spojrzen. Jest ich jednak na tyle duzo, ze nie
sposob wymieni¢ wszystkie.
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+ adaptatory — dzieki ktérym mozna dostosowac sie do sytuacji np. zmienianie
pozycji utozenia rgk i ndg, wygtadzanie ubrania, poprawianie sie na krzesle,
odchrzgkiwanie przed zabraniem gtosu. W ten sposob chcemy uzyska¢ najbardziej
odpowiednig dla nas pozycje w rozmowie, przekona¢ innych do nas; czesto tez
chcemy sami siebie przygotowaé do optymalnego zachowania w danej sytuacji,
zagryzajgc wargi, bawigc sie wiosami, czy dotykajgc twarzy. Zazwyczaj robimy to
nieSwiadomie. Czasami zdarza sie, Ze jako adaptatorow uzywamy réznych
przedmiotéw, dlatego tez bawimy sie otdwkiem, lub rysujemy nim na Kkartce,
poprawiamy okulary, zwijamy papier.

Warto takze wiedzie¢, ze swiadomie uzywane sygnaty niewerbalne mogg podniesc
wiarygodnos¢ przekazywanej informacji. Jezeli chcemy kogo$ przekonaé o swojej
uczciwosci, musimy patrze¢ mu prosto w oczy. Gdy uciekamy ze swym wzrokiem,
rozmdéwca czuje, ze nasze stowa nie sg zgodne z gestami i przestaje wierzy¢ w to, co
mowimy.

PAMIETAJ!

Stowami mozesz ktama¢é z powodzeniem

- mowa ciata trudniej jest oszukac.

Michael Argyle twierdzi, ze zachowanie niewerbalne stuzy przede wszystkim:

* wyrazaniu emocji (zwezasz oczy, opuszczasz brwi, wpatrujesz sie
intensywnie, zaciskasz usta — jestes zty);

* przenoszeniu postawy (np. ,Lubie cie” — usmiechasz sig, nasilasz kontakt
wzrokowy — albo ,Nie lubie cie" — odwracasz wzrok, ton twojego gtosu staje
sie bezbarwny, stajesz tytem);

» informowaniu o cechach osobowosci (,Jestem otwarty" — twoje gesty sg
szerokie, modulujesz gtos podczas méwienia, zdecydowany ton gtosu);

= ulatwianiu komunikacji werbalnej - obnizasz gtos i spogladasz przed siebie,
gdy konczysz wypowiedz, by wskazac partnerowi, ze teraz on moze méwic
(Arygle, 2002).
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L) Komunikacja niewerbalna to bardzo wazny element komunikaciji

- “ interpersonalnej, ktéra rozumiana jest jako proces,w ktérym ludzie

g ~ komunikujg sie ze sobg nie tylko, by wymienia¢ informacje, ale w celu

budowania wzajemnych relacji. W komunikacji interpersonalnej

rozumianej w ten sposéb, oprocz realizacji funkcji instrumentalnych czy

ekspresywnych, przywigzuje sie wage do jakosci relacji, jakg rozméwcy ksztattujg w

trakcie interakcji. Relacje te mozna okresli¢ jako proces, w trakcie ktérego uczestnicy

wzajemnie na siebie wptywajg. Rozmdwcy nie tylko dobierajg stowa (komunikacja

werbalna), tak by jak najlepiej okreslic swoje intencje, ale réwniez reagujg
emocjonalnie na to, co widzg i styszg -komunikacja niewerbalna (Podgérski, 2008).

[[ "*— Komunikacja jednokierunkowa i dwukierunkowa ]]

Komunikacja jednokierunkowa (jednostronna) - ma miejsce wtedy, gdy nadawca
przekazuje komunikat bez oczekiwania na odpowiedz. Nie jest wowczas w stanie
stwierdzi¢, jak odbiorca zrozumiat przestane informacje. Taka komunikacja zabiera
mniej czasu ijest bardziej uporzgdkowana. Ale skuteczna moze by¢ tylko
w przypadkach drobnych i prostych spraw, znanych osobom rozmawiajgcym.

Komunikacja jednokierunkowa
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Zalety i wady komunikacji jednokierunkowej (jednostronnej)

4 N
jest najbardziej praktycznym
i odpowiednim sposobem
komunikowania sie w wielu

sytuacjach, szczegélnie gdy
komunikat jest prosty i tatwy do
przekazania

- /

s

jest szybsza i skuteczniejsza, gdy trzeba
zapewnic porzadek np. w czasie
demonstracji ulicznych lub wystac straz
pozarng do gaszenia ognia

[

jest mniej stresujaca dla nadawcy,
gdyz nie jest on “atakowany” przez
odbiorcow

KOMITET
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w sytuacjach, w ktorych
zrozumienie przekazu ma istotne
znaczenie, nie istnieje mozliwos¢
sprawdzenia, czy rzeczywiscie
dotart on do odbiorcy oraz jak
zostat zrozumiany

- /

—— mniejsze zaangazowanie odbiorcy

brak informacji zwrotnej (czy przekaz
byt skuteczny)

— ryzyko niezrozumienia komunikatu

-

brak mozliwosci zadania pytan
i wyjasnienia watpliwosci

‘ Rzgdowy Program
Rozwoju Organizacji
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NIW '\ na lota 2018-2030

Narodowy Instytut Wolnosci
Centrum Rorwoju Spotecrefstwo Obywotelskiego
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Komunikacja dwukierunkowa (dwustronna) - wystepuje woéwczas, kiedy nadawca
komunikatu oczekuje odpowiedzi (tzw. informacji zwrotnej). Nadawca widzi wtedy, jak
jego komunikat zostat odebrany i zrozumiany. Jest ona bardziej czasochtonna, ale za
jej pomocg osigga sie wiekszg doktadnosc. Trzeba umieC nad takg komunikacjg
dobrze panowac, by nie wdart sie do niej chaos. W przypadku komunikacji
dwustronnej odbiorcy sg pewniejsi prawidtowego odbioru. Komunikacja taka jest
najlepszym rozwigzaniem w przypadku bardziej skomplikowanych problemdéw,
wymagajgcych doktadnego zrozumienia. Dopuszcza, bowiem mozliwos¢ zadawania
pytan, wyrazania wzajemnych opinii, postrzegania zachowan rozmowcy itp. Daje to
podstawe do tego, aby druga strona odebrata to, co méwimy, w takim znaczeniu,
jakie jest zgodne z naszg intencjq.

Komunikacja dwukierunkowa
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Zalety i wady komunikacji dwukierunkowej (dwustronnej)

zapewnia wspoétuczestnictwo
(zadawanie pytan, wyrazanie
wtasnych sadéw)

brak dobrego zarzadzania
i cierpliwosci

usprawnia porozumiewanie sie
(mozna doprecyzowac
informacje)

brak réwnowagi miedzy
liczbg przekazow a liczbg
informacji zwrotnych

motywuje (uczestnicy lepiej
rozumiejg komunikat, co
zwieksza ich pewnos¢ siebie)

budowanie relacji i zaufania

wieksze zaangazowanie
uczestnikéw

mozliwos¢ wyjasnienia
nieporozumien

brak jasnego okreslania
celéw oraz dodatkowego
czasu na wymiane informacji

wymaga zaangazowania obu
stron

moze prowadzic¢ do
konfliktow (réznice zdan)
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l ‘-‘- Komunikacja ustana i pisemna l

Komunikacja ustna i pisemna jest forma komunikowania werbalnego. Pierwsza jest
zZwigzana z rozwojem mowy, a druga pojawita sie wraz z wynalezieniem pisma.

Komunikacja ustna - stanowi najczestszy sposob przekazywania informacji miedzy
ludzmi. Komunikujgcy sie mogg tatwiej wyraza¢ swoje uczucia i mysli, poniewaz
proces przekazu jest wzmacniany rowniez przez $rodki komunikowania
niewerbalnego. Ustna forma komunikowania stosowana w bezposrednim sposobie
porozumiewania pozwala na szybkg reakcje uczestniczacych stron, czyli sprezenie
zwrotne.

Komunikacja pisemna - znacznie czesciej ma charakter formalny niz nieformalny
i jest stosowana wiasciwie na wszystkich poziomach procesu porozumiewania sie.
Do form komunikatéw pisemnych zalicza sie miedzy innymi: notatki, listy, telefaksy,
e-maile, zawiadomienia. Ich zaletg jest to, Ze sg materialne, sprawdzalne i mogg by¢
przechowywane przez dlugi czas, co daje przewage nad komunikatami ustnymi.
Duzego znaczenia cechy te nabierajg przy ztozonych i obszernych komunikatach.

W wielu sytuacjach mozliwos¢ przypomnienia tresci rozbudowanego komunikatu
w niezmienionej formie jest bardzo przydatna. Tworzgc komunikat pisemny,
zazwyczaj poswieca mu sie wiecej uwagi i czasu. Dzieki temu jest on bardziej
precyzyjny od wypowiedzi w formie ustnej. Gdy chcemy szybko przekazaé
komunikat, forma pisemna staje sie mniej przydatna od ustnej. Na przyktad,
wypowiedz trwajgca trzydziesci minut moze zawiera¢ w sobie wiecej informaciji niz
pisemny komunikat, ktérego przygotowanie zajeto tyle samo czasu. Inng wadg jest
brak mozliwosci tworzenia bezposredniego sprzezenia zwrotnego. Dlatego tez
czesto nie ma pewnosci, czy wiadomos¢ dotarta do odbiorcy oraz czy wtasciwie jg
zrozumiano (Fraczek, 2012).
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