““ ZESZY T NAUKOWY

Wyisza Szkola Zarzadzania i Bankowosci w Krakowie
— -

Aleksandra Markiewicz, Paulina Sosnowska
Wyzsza Szkota Zarzqdzania i Bankowosci w Krakowie
almarki@onet.pl, p.sosnowska@interia.eu

POROZUMIENIE BEZ PRZEMOCY, JAKO FORMA
PROFILAKTYKI DYSFUNKCJI KOMUNIKACJI MIEDZYLUDZKIEJ

Wprowadzenie

Komunikacja interpersonalna jest nieodzownym elementem funkcjonowania jednostki w
spoteczenstwie. Pozwala na budowg relacji, innowacyjno$¢ i rozwoj. Z drugiej strony, stanowi
ognisko nieporozumien i destrukcji. Czlowiek staje przed problemem komunikacji i
niejednokrotnie probuje od niego uciec dazac do tak zwanego ,,$wigtego spokoju” — stanu, w
ktérym nie dochodzg do cztowieka zadne informacje, komunikaty, zadania, i mozna si¢
zrelaksowac, blokujac doptyw, czy oddziatywanie, niechcianych wypowiedzi.

Celem artykutu jest omowienie problematyki komunikacji interpersonalnej w kontekscie

metod jej modyfikacji majac na uwadze dobrostan jednostki.

1. Istota komunikacji

Porozumiewanie si¢ jest podstawowsa umiej¢tnoscig, ktora towarzyszy jednostce cate
zycie i ktorej jednostka uczy si¢ takze przez cale zycie. Juz w zyciu ptodowym cztowiek odbiera
dzwigki ptynace z zewnatrz, reaguje na to, co dzieje si¢ aktualnie z jego matka, jakie emocje
jej towarzysza i adekwatnie do bodzcow daje informacje zwrotng.! Nie jest to komunikacja,
taka, z jaka mamy do czynienia, na co dzien i ktora zostanie opisana w tym artykule, ale jest to
wazna informacja mowigca o tym, ze Wszystko, co dzieje si¢ wokot ma na jednostke wpltyw
niezaleznie od jej woli. Kazdego dnia cztowiek odbiera niezliczong ilos¢ komunikatow, bierze
udziat w wielu rozmowach lub interakcjach i jest to dla niego tak naturalne, ze nie zastanawia
si¢, czym jest komunikacja i jaki ma na niego wptyw.

Wedhug George’a Millera komunikowanie rozumie si¢, jako transmisj¢ informacji z
jednego miejsca do drugiego.? Transmisja taka odbywa sie miedzy nadawca i odbiorca
komunikatu czy wypowiedzi. Osoba (nadawca), ktora chce przekaza¢ jaka$ informacje drugiej

osobie (odbiorcy) ma swoj cel z tym zwigzany (intencje) i to, co chce powiedzie¢ ubiera w

1 Zawitkowski Pawet, Mamo Tato Co ty na to? 3, Wydawnictwo Marceli Szpak 2012, s. 18.
2 Necki Zbigniew, Komunikacja miedzyludzka, Antykwa 2000, s. 20.
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odpowiednie stowa. Proces taki nazywany jest kodowaniem. Nastgpnie, daje drugiej osobie
sygnal, przekazujac przygotowany komunikat. Druga osoba odbiera takg wiadomos$¢ i musi
sobie jg odkodowac, i takg odtworzong informacje¢ zrozumie¢, a nastgpnie zinterpretowac.

Na interpretacj¢ nadawca komunikatu nie ma juz duzego wplywu, poniewaz kazda
jednostka odbiera §wiat poprzez wlasne filtry”®, ktorymi s3 miedzy innymi: kultura,
doswiadczenia, przekonania czy wyznawane wartosci. Te wszystkie czynniki maja duzy wptyw

nato, jak interpretowana jest czyjas wypowiedz.

2. Kanaly komunikacji miedzyludzkiej

Zeby zrozumiec¢, jak dochodzi do nieporozumien nalezy w pierwszej kolejnosci omowié
sposob, w jaki cztowiek si¢ komunikuje. Badania przeprowadzone przez Alberta Mehrabiana
potwierdzity, ze odbiorca odbiera przekaz poprzez trzy kanaty: wizualny, wokalny oraz przekaz
werbalny.*

Kanatl wizualny, to nic innego jak mimika, wyglad, postawa ciata w czasie rozmowy itp.
Z kolei ton glosu nalezy do kanatu wokalnego, a przekaz werbalny stanowia stowa, ich tres¢.
Poznajac nowa osobe, pierwszg rzecza, na ktorg zwraca si¢ uwage jest jej wyglad, postawa.
Pomimo, Ze ,,nie ocenia si¢ ksigzki po oktadce”, kanat wizualny stanowi najwiekszy procent
tego, jak odbierana jest inna osoba. Sygnaty niewerbalne sg bardziej wiarygodne. Nastgpnie
zwraca si¢ uwage¢ na ton glosu, a na samym koncu i mniejsze znaczenie, nadaje si¢
wypowiadanym stowom.

Zeby doszto do porozumienia musi nastapi¢ zgodnoéé pomiedzy intencja nadawcy, a
interpretacja odbiorcy. Wypowiadane stowa powinny by¢ spdjne z mimika, a takze, tonem
glosu. Jezeli nadawca komunikatu chce by¢ wlasciwie zrozumiany, powinien dostosowaé
wszystkie te trzy elementy i dzigki temu zwicksza szansg¢ bycia zrozumianym wilasciwie

zgodnie ze swojg intencja.

3. Dysfunkcje komunikacyjne

3 Seymour John, O’Connor Joseph, NLP Wprowadzenie do programowania neurolingwistycznego., Zysk i s-ka,
Poznan 1996, 2008.
4 https://mfiles.pl/pl/index.php/Kana%C5%82_komunikacyjny
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Biorgc pod uwage to, ze komunikacja niewerbalna stanowi najwigkszg warto$¢ w
odbiorze komunikatow, to spotykac si¢ mozna z mozliwoscig wystgpienia duzej ilosci btedow.
Jak podaje Marshall Rosenberg®, do najczesciej spotykanych mozna zaliczyé np. unikanie
kontaktu wzrokowego czy nieodpowiedniag mimike¢ oraz nieodpowiednie gesty. Postawa
zamknigta takze odcina od rozmoéwcy i komunikat wystany moze spotkaé si¢ z brakiem
aprobaty.

Barwa, ton glosu czy gltosnos¢ wypowiadanych zdan, a takze szybkos¢, z jaka stowa sg
wypowiadane, to kolejne rzeczy, ktore moga zaktoci¢ porozumienie z drugg osoba. Nie tylko
sposob mowienia, ale takze ogdlny brak umiej¢tnosci wystawiania si¢ objawiajacy si¢ np. tym,
ze wypowiedzi sg chaotyczne, czy to, ze uzywane sg liczne uog6lnienia lub wieloznacznosci,
sprawia, ze mozna zrazi¢ do siebie rozméowce, a przede wszystkim mozna zosta¢ odebranym,
jako osoba niewiarygodna, w poruszanym temacie dyskusji.

Negatywne postawy, a takze brak umiejetnosci stuchania drugiej strony, moga takze
stanowi¢ duze bariery w komunikacji. Brak panowania nad emocjami, agresywne, natarczywe
pytania, czy odpowiedzi mogg zamkna¢ skutecznie drogg do porozumienia i mogg stanowié
duze znaczenie w odbiorze i ocenie osoby, ktora wysyta komunikat.

Stuchanie nie jest fatwa umiejetnoscig. Bardzo czgsto w trakcie stuchania wypowiedzi, w
myslach drugiej osoby pojawiajg si¢ gotowe odpowiedzi, rady zanim jeszcze nadawca
wypowiedzi dokonczy swoja wypowiedz. Niektore osoby, moga z kolei mie¢ problem z
wyrazeniem swoich uczué, czy z ukrywaniem swoich prawdziwych emocji a nawet, z brakiem

empatii dla innej osoby.

4, Porozumienie bez przemocy

Porozumienie bez przemocy (PBP) Marshalla B. Rosenberga, zwane takze
Porozumieniem Wspoéiczujacym moze stanowi¢ duzg pomoc w rozwigzywaniu probleméw w
komunikacji a takze w uniknigciu wystgpienia bledow.

Autor tej metody pragnal, w swoim zyciu porozumiewaé si¢ z innymi, W Sposob
wspotczujacy, wyptywajacy z serca. Pod wplywem wlasnych do§wiadczen zawsze zastanawiat
si¢, dlaczego jedni ludzie, pomimo cigzkich sytuacji zyciowych, potrafia zachowaé

cztowieczenstwo.® Gdy inni, z kolei daja sie ponie$¢ ztym emocjom, uzywaja agresji i w sposob

% Rosenberg Marshall, Porozumienie bez przemocy, O jezyku serca, Czarna Owca, Warszawa 2012, Rozdziat 1.
® tamze
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karygodny ublizaja innym. Rozwazania te, doprowadzitly do zdefiniowania i opisania 4
prostych krokéw, ktére moga pomde wzbogaci¢ komunikacje.

Metoda czterech krokéw polega na tym, ze wypowiadajac komunikat do kogos$, w
pierwszej kolejnosci mowi sie¢ 0 konkretnych, zaobserwowanych dziataniach i faktach,
nastepnie odwotuje si¢ do uczué, ktére pojawiaja si¢ w zwiazku z zaistniala sytuacja i okresla
si¢ Swoje potrzeby wynikajace z uczug, ktore zostaty nazwane. Na koniec nadawca komunikatu

artykutuje prosby, ktore osoba rozmawiajgca moze, ale nie musi spetnic (por. Rys. 1.)

Rysunek 1. Metoda czterech krokéw

spostrzezenia uczucia potrzeby czyny

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: Rosenberg Marshall, Porozumienie bez przemocy, O jezyku serca,

Czarna Owca, Warszawa 2012, Rozdziat 1.

Krok pierwszy, mowiacy o spostrzezeniach, zacheca do opisania tego, co dzieje si¢ w
danej sytuacji. Opis ten bedzie pomocny, w nastepnych krokach, jesli nie bedzie zawierat ocen,
osagdow. Osady moralne klasyfikujg innych, nazywaja to, kto jest, kim lub czym, co zamyka
mozliwos¢ glebszej rozmowy, wzajemnego poznania, motywow dziatan.

Drugi krok kieruje na uczucia. Stowa opisujace uczucia pozwalaja nazwac i zastanowic¢
sie, co czuje si¢ w zwigzku z danym faktem, ktéry mial miejsce. Mozna zastanowic si¢ czy
czuje si¢ spelnienie, entuzjazm, dume¢ itp. Do przeciwnych uczu¢ wymieni¢c mozna
niezadowolenie, pustke, zatroskanie czy przygngbienie. Trafne oraz zgodne z prawda nazwanie
uczu¢ pomaga w okresleniu oraz nazwaniu potrzeb.

Potrzeby, stanowigce krok trzeci pomagaja okresli¢ to, co jest dla rozméwcy wazne,
Czego potrzebuje i za czym teskni. Potrzeby mozna podzieli¢ na potrzeby fizyczne, takie jak
potrzeba pozywienia, odpoczynku, czy schronienia, a takze potrzeby zwiazane na przyklad ze
zwigzkami z innymi ludzmi. Tutaj bedziemy mieli potrzeby bliskosci, wyrozumiatosci,
akceptacji czy kontaktu z innymi. Mamy takze potrzeby autonomii, wyrazajace si¢ na przyktad
checig spontanicznos$ci, wolnosci czy realizacji celow, a takze potrzeby bycia w kontakcie z

samym soba: szacunku, prywatnosci, rozwoju czy kreatywnosci i autentycznosci.
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Dzigki okreslonym potrzebom, nastgpuje krok czwarty, czyli nakreslenie i nazwanie
konkretnych czynow, ktore kto§ lub sam nadawca moze zrobi¢. Waznym elementem jest
wyrazenie prosby a nie zagdania. Doprowadzajac do pominigcia uczucia i potrzeb komunikat

moze zosta¢ odebrany, jako pelen zadan i roszczen, co utrudnia porozumienie.

5. Korzysci NVC

Cztery kroki przedstawione powyzej, moga ulatwi¢ komunikacj¢ miedzy ludzmi.
Skupienie si¢ na uczuciach i wglad we wiasne i innych potrzeby daje przestrzen do
wzbogacenia komunikacji i relacji z innymi osobami. Najwazniejszg umiejetnoscig jest
stosowanie czterech krokow w taki sposob zeby nie stanowity manipulacji, ale odnosity si¢ do
wewnetrznych potrzeb.

Dzigki uwaznemu shuchaniu i podej$ciu empatycznym, do drugiego czlowieka, a takze
do samego siebie, mozna w znaczny sposob zniwelowaé btgdy wynikajace z chaosu w
wypowiedziach. Skupienie na czterech punktach porzadkuje mysli, dzigki czemu wypowiedzi
sg bardziej czytelne 1 pomagajg uniknaé konfliktow lub nawet szybciej roztadowac napigcie,
poprzez wigksze zrozumienie drugiej strony lub wlasnych emoc;ji.

Praca nad nieosgdzaniem drugiego cztowieka czy rezygnacja z automatycznych ocen,
pozwala na to, ze inne osoby majg wigkszg mozliwos¢ zblizy¢ sie do drugiej osoby, bez obawy,
Ze oceny juz na wstepie zranig je lub zaszufladkuja. Daje to mozliwo$¢ petniejszego kontaktu
z drugim czlowiekiem, sposobnos¢ do bycia bardziej sobg w relacji, bez obaw.

Z kolei analiza potrzeb i uczu¢ utatwia wypracowanie autentycznosci w relacji, a to
pomaga w latwiejszym zaspokajaniu potrzeb. Szczero$¢ i wyjawianie prawdziwych intencji,
potrzeb pomaga w latwiejszym uzyskaniu pomocy, zrozumienia drugiej osoby.
Samo$wiadomos$¢ uczué, emocji pomaga 1 ulatwia szukanie alternatyw rozwigzan na

zaspokojenie swoich potrzeb.

Podsumowanie

Komunikowania nie da si¢ unikng¢. Nawet, kiedy wydawac si¢ moze, ze poprzez
milczenie nie uczestniczy si¢ w rozmowie, to takze stanowi komunikat dla drugiej strony.
Poprzez mowge ciata mozna wyrazi¢ zgodg¢ lub niezgode ze stanowiskiem drugiej osoby a takze

nastawienie pozytywne lub negatywne.
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Dzigki emocjom odczuwanym w ciele dostaje si¢ spersonalizowany komunikat, ktory
moéwi, €Zy dana sytuacja zaspokoita potrzeby, czy nie oraz jakie jest samopoczucie w zwigzku
z tym. Dzieki takiej swiadomos$ci mozna zastanowi¢ si¢ 1 wptyngé na reakcje, dzigki czemu
przestaja si¢ one dzia¢ automatycznie i bez kontroli.

Swiadomo$¢ bledow pomaga w zmierzeniu si¢ z niezliczona iloscia bodzcow i
komunikatow, ktore naplywaja kazdego dnia. Koncentracja na efektywnym wprowadzaniu
modyfikacji i uwaznej komunikacji na przyklad metodg czterech krokéw Marshalla

Rosenberga moze stanowi¢ duzg pomoc w usunig¢ciu dysfunkcji w komunikacji.
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Streszczenie
W artykule przedstawiliSmy, czym jest komunikacja 1 jakie wystepujg kanaty, ktorymi
si¢ komunikujemy. W oparciu o wymienione sposoby komunikacji, pokazali§my najczesciej
wystepujace dysfunkcje w porozumiewaniu si¢. Nastgpnie zaprezentowaliSmy metode
komunikacji Marshalla Rosenberga i cztery kroki NVC, z doktadnym ich opisem. W naszej

pracy wykazaty$my takze korzysci ptynace z zastosowania przedstawionej metody.
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