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Komunikacja bez stow

Streszczenie: Artykut przedstawia podstawowe informacje z zakresu komunikacji niewerbalnej. Odnosi sie do komu-
nikacji w zyciu zawodowym, z uwzglednieniem pracy bibliotekarza. Przedstawiono w nim znaczenie wybranych po-
staw z zakresu komunikacji niewerbalnej oraz wskazano na korzy$ci ptyngce z przestrzegania podstawowych zasad
komunikacji niewerbalnej.
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Wprowadzenie

W zyciu zawodowym, jak w kazdej sferze, zachodzi wymiana mysli, uczu¢. Nie zawsze dzieje sie
to za posrednictwem stéw. Szerokich informacji mozemy zaczerpna¢ dzieki uwaznej obserwacji
mowy ciata. Kazdy drobny gest, postawa ciata, wzrok, mimika twarzy, utozenie rak, ruch, ton gto-
su, przekazujg szereg intencji zamierzonych lub zupetnie nieswiadomych. Dzieki badaniom psy-
chologéw, socjologéw, neurobiologow, coraz lepiej rozumiemy, jak i dlaczego mowa ciata ma tak
silny wptyw na nasze relacje miedzyludzkie. Przestrzeganie natomiast pewnych zasad wptywa ko-
rzystnie na relacje i zachowania w roznych sferach naszego zycia.

Porozumiewanie sie

Porozumiewanie sie jest to proces, poprzez ktoéry cztowiek przekazuje i otrzymuje informacje. In-
formacjami mogg by¢: fakty, mysli i uczucia, przekazywane za pomocg: mowy (komunikacja wer-
balna), gestéw (komunikacja niewerbalna), symboli obrazkowych lub pisemnych®. Stowami prze-
kazujemy zwykle fakty, niezwerbalizowane sg natomiast te informacje, ktore chcemy przekazac
poprzez postawe, mimike, gesty czy nastrdj. Niezwykle wazne jest odczytywanie catosci, a nie po-
jedynczych gestow, tak by odczytaC wtasciwie sytuacje. Niewerbalna ekspresja skupia sie na wy-
korzystaniu zachowar niewerbalnych jako sposobie przekazu informacji*. Komunikacja niewerbal-
na stanowi dominujgca site w procesie wymiany znaczen w kontekscie interpersonalnym, wzmac-
nia wymiane uczuc¢ i emocji, jest trudniejsza do sfatszowania niz stowa i bardziej efektywna, jest
jak gdyby ponad komunikacjg stowng (tzw. metakomunikacja), dzieki czemu zyskuje wysokg ja-
ko$¢, jest bardziej sugestywna, wymowna®,

Pierwsze wrazenie
Popularne jest stwierdzenie, ze pierwszych siedem sekund (30-60 sekund*) ma decydujace zna-

czenie, zapada w podswiadomos$¢ i wptywa istotnie na nasze zdanie o nowym koledze czy wspot-
pracowniku. Pierwsze wrazenie bywa tez mylne. Istotny jest jeszcze:

;TKACZYK, L. Komunikacja niewerbalna. Postawa, mimika, gest. Wroctaw: Wydaw. Astrum, 1996. s. 7.
Tamze, s. 9.
® LEATHERS, D.G. Komunikacja niewerbalna. Zasady i zastosowania. Warszawa: Wydaw. Naukowe PWN, 2007. s.
39-40.
* KRUPA, |. Mowa ciafa. Poradnik. Warszawa: Wydaw. Skarbnica Wiedzy, 2005. ISBN 83-89420-10-4, s. 98.
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« kontekst sytuacji, otoczenie, wspétdziatanie z innymi zachowaniami,

e pozawerbalne sugestie, ktdre wystepujg w grupach ruchéw, poz i dziatan, ktére wspdlnie
podkreslajg przekazywang tres¢, czyli tzw. klastry (ang. cluster),

e zgodnos¢ miedzy myslami i stowami, gestami i minami (kongruencja). Nie jest zgodnoscia,
gdy ktos mowi tak” i kreci gtowg na ,nie”, gdy mowi, ze wie, gdzie znalez¢ ksigzki, a gubi
sie miedzy regatami.

o konsekwencja — rozdzwiek miedzy mimikg, postawg ciata i okazywanymi emocjami. Poka-
zywanie czytelnikowi, ze jest wazny, ze powaznie go traktuje, a po jego wyjsciu, wysmie-
wam sie z jego niewiedzy i zagubienia. To nie jest zachowanie normalne.

e kultura — nasze gesty, mimika sg uwarunkowane kulturowo, zachowujemy sie tak, jak na-
kazuje nam wychowanie, miejsce pracy. Zotnierz zawsze chodzi wyprostowany, sportowiec
Smiato patrzy przed siebie, a bibliotekarz czesto chodzi znudzony i smetny. ,Im wiecej wie-
my o czyims$ pochodzeniu, zainteresowaniach, pasiji, tym lepiej interpretujemy jego mowe

ciata podczas konkretnych zachowan™®.

Sygnaty pozawerbalne utatwiajg szybkie wyrobienie pierwszego wrazenia, warto jednak pamietac,
Ze moze ono nas réwniez wprowadzi¢ w btgd, stgd omdwione czynniki, o ktdrych warto pamietac
zanim przejdziemy do oceny naszego rozmowcy.

Mowa ciata w miejscu pracy

Ten, kto zna zasady mowy ciata (ang. body language), kto w miejscu pracy potrafi postugiwac sie
nimi, zdobywa przewage nad innymi. Szybciej odczytuje sygnaty, wie, do kogo moze sie zwrdcic
w rozmowie, jak wtadciwie zadziataé na witasng korzysc, jak stuchac, jak przekazywaé informacje
itd. Wazne jest zaréwno odczytywanie catego ciata, jak i poszczegdlnych czesci: oczu, twarzy, rak,
ndg. Umiejetne wysytanie i odczytywanie sygnatow nie oznacza manipulacji, tu chodzi o udane po-
rozumienie, a nie oszukiwanie i nieszczero$¢. To nie opanowywanie na nowo sygnatéw, lecz
uswiadomienie sobie, jakie znaczenie majg nasze gesty i postawy. Zaskoczenie moze okazac sie
duze. Takze w zawodzie bibliotekarza wazne sg zachowania pozawerbalne: skinienie gtowy,
utrzymywanie kontaktu wzrokowego z czytelnikiem potrzebujgcym informacji, usmiech, a nie
usmieszek, postawa pochylenia sie w strone czytelnika, wystuchania go. Pracownik, ktory potrafi
odczytywacé mowe ciata, lepiej rozumie, co klient mysli i czuje®.

Przetozony z podwladnym

Interakcje typu przetozony-podwtadny sg trudne ze wzgledu na skutki, jakie mogg za sobg pocia-
gnac. Przetozony ma wiadze nad podwladnym, wiecej mozliwosci, ale powinien takze bardziej
uwaza¢ na swoje zachowanie, aby wiasciwie sprawowac swojg wiadze. Zbytnia agresywnosc¢
moze oznaczac¢ apodyktyczno$é, zbytnia ulegtosé moze by¢ oznakg stabosci zaréwno jednej, jak i
drugiej strony’. Wysoka pozycja przetozonego wymaga, by jego ruchy byly spokojne, opanowane,
wywazone, ale i ostrozne, a ton gtosu pewny i spokojny. Pozytywny wizerunek niewatpliwie psujg
niewerbalne sygnaty niepewnosci, nudy czy zdenerwowania®.

® SOSINSKA-PIOTR, M. Efekt pierwszego wrazenia, czyli jak nie osgdzaé btednie. W: Pracownia Psychologiczna TU
[on-line]. [Dostep 14.06.2013]. Dostepny w World Wide Web: http://psychologicznatu.pl/efekt-pierwszego-wrazenia-
czyli-jak-nie-osadzac-blednie/.
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e Wazne, by szef potrafit rozmawiac¢ ze swoimi pracownikami, by robit to w otwartej przestrze-
ni, przy otwartych drzwiach, gdyby byfa potrzeba konfrontacji i posiadania swiadkéw. Powi-
nien zachowac neutralng pozycje ciata, swobodne gesty, pomimo réznego stopnia nateze-
nia rozmowy. Pozycja szefa jest zawsze na pozycji wyzszej, siIniegj;szej, wiec cigzy na nim
wieksza odpowiedzialnosc¢, stowa muszg korelowa¢ z mowg ciata”.

Niejako w dobrym tonie lezy, aby pracownik okazywat szacunek pracodawcy/szefowi, a jesli nie
darzy go szczegolnym szacunkiem, powinien okazywa¢ mu respekt. Dobrze, gdy gesty podwtad-
nego oparte bedg na:

e otwartych gestach dtoni pokazujgcych szczerosc,
e otwartej i petnej zainteresowania postawie,

e |lekkim pochyleniu ciata do przodu podczas stuchania, zyczliwym usmiechu i patrzeniu
w oczy,

e omijaniu krzesta szefa i niedotykaniu jego przedmiotéw lezgcych na biurku!*°.

Jesli podwtadny jest osobg niesmiatg, nowag, nieoswojong w nowym miejscu pracy, wazne, by
przetozony za pomocg gestéw, zachowan pomdgt pracownikowi zyska¢ pewnos¢ siebie, doswiad-
czenie, zaufanie, umiejetne komunikowanie sie, a nie pozbawiaé resztek wiary w siebie'*. Niewta-
Sciwe zachowania mogg prowadzi¢ do nieporozumien, oskarzen, obnizy¢ jako$¢ informacji prze-
kazywanym pracownikom, ktorzy potrzebujg rozwoju i wsparcia.

Mowa ciata w srodowisku akademickim

Srodowisko akademickie stanowi olbrzymig mieszanine zréznicowang grupowo w zaleznoéci od
kultury i miejsca pochodzenia, dyscyplin naukowych, stopni naukowych, zajmowan%/ch stanowisk.
Jesli wiec jego cechg charakterystyczng jest pluralizm mysli, opinii i pochodzenia™?, a na pierw-
szym miejscu kazdego dnia jest analiza, badania i publikacje, to postawa studenta i pracownika
powinna by¢ otwarta oraz refleksyjna, tolerancyjna i niezalezna.

Postawa w bibliotece akademickiej powinna charakteryzowac sie nastepujgcymi cechami:

e Siedz prosto, nie garbigc sig, stuchaj uwaznie, pochylajgc sie lekko do przodu, nie opieraj
sie nonszalancko o blat biurka, rece trzymaj na stole w lekko otwartej pozycji, fgczgc palce.
Nie baw sie dtugopisem, otdwkiem, czytnikiem, kartg studenta.

e Oprzyj rece na poreczach krzesta, kierujgc fokcie nieznacznie ku zewnagtrz (zbyt bliskie trzy-
manie fokci przy ciele oznacza niesmiatosc i strach). Jesli kontakt z czytelnikiem jest krétki i
ma na celu podjecie konkretnych szybkich decyzji, wypada staé. Dzieki temu Twoja pozycja
sie wzmocni, a rozmowca zostanie zmobilizowany do koncentracji na omawianej kwestii
I szybszego rozstrzygniecia problemu.

¢ Kontroluj swoje rece, aby powsciggliwie gestykulowac, nie przekraczajgc poziomu podbrod-
ka, ztgcz palce. Taka postawa powinna zosta¢ odczytana jako szczera i madra, a nie roze-
mocjonowana czy przerysowana.

® HOGAN, K. Sekretny jezyk biznesu. Rozszyfruj kazdego w 3 sekundy. Gliwice: Wydaw. Helion, 2009. ISBN 978-83-
24, s.187.
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¢ Nie nos$ przy sobie nadmiaru rzeczy: przejsciowka, telefon, dtugopis, kartka. Utrudnia to za-
chowanie porzadku, wzbudza chaos, zaktdéca obraz zorganizowania i trafnego podejmowa-
nia decyzji'®.

Zakonczenie

NLP (ang. Neuro-Linguistic Programming), czyli programowanie neurolingwistyczne moéwi, ze
umyst i ciato wptywajg na ludzkie przekonania i uczucia, sg skuteczng metodg zmiany schematéw
myslenia i zachowania, podnoszg jakos¢ codziennego zycia, jako zestaw strategii przynoszg lep-
sze efekty w réznych sferach zycia™.

Postugiwanie sie mowg ciata stanowi jeden ze sposobdw umiejetnosci komunikacyjnych. Jesli
cztowiek posiada jakgkolwiek wiedze na ten temat, wykorzystuje jg umiejetnie i odpowiedzialnie,
nie manipulujgc nikim, nie sterujgc psychologicznie, moze wykorzystac jg z korzyscig dla wtasne-
go pozytywnego wizerunku. Podniesiona gtowa, wyprostowane plecy, usmiech na twarzy, dodajg
energii, pewnosci, swobody. Warto wykorzystaé komunikacje bez stow dla wtasnego dobra i lep-
Szego samopoczucia.
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