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  Wprowadzenie


  Człowiek jest istotą społeczną i wchodzi w interakcje z innymi ludźmi, którzy są niezbędni dla rozwoju i funkcjonowania każdego z nas. Rozwój i zaspokajanie potrzeb jest możliwe dzięki komunikacji. Jest ona cechą wielu gatunków istot żywych, zarówno zwierząt, jak i homo sapiens. W świecie ludzi nie sposób się nie porozumiewać. Tam, gdzie jest obecny więcej niż jeden człowiek, możemy doszukiwać się komunikacji, wówczas jedna osoba będzie nadawcą komunikatu, druga jego odbiorcą – i należy zaznaczyć, że brak świadomie podjętego czynnego komunikatu, czyli brak wypowiedzi czy gestu, to także komunikat. Ignorowanie i cisza może przemawiać i dotykać o wiele bardziej niż najgorsze słowa, nawet wykrzyczane w afekcie.


  Umiejętność komunikacji jest przekazywana z pokolenia na pokolenie w procesie wychowania i socjalizacji. Kiedy dorastamy w określonym środowisku i przechodzimy przez kolejne etapy edukacji, kształtujemy ją – większość z nas opanowuje tę sztukę w stopniu umożliwiającym poprawne funkcjonowanie w społeczeństwie i podejmowanie wielu ról społecznych związanych z życiem zawodowym i rodzinnym.


  Niemniej komunikacja jest przedmiotem refleksji naukowej – celem poszukiwań jest doskonalenie wzorców komunikacji, konstruowanie komunikatów umożliwiających skuteczną realizację celów nadawcy. Komunikacja to sztuka, w której można i należy się doskonalić. Retoryka, erystyka, demagogia, negocjacje, perswazja to tylko wybrane zjawiska z jej dziedziny.


  O komunikacji napisano już wiele książek, lecz nadal temat ten jest niewyczerpany, a w obliczu zmian społecznych i postępu technologicznego nauka o niej pozostawia przestrzeń do badań.


  Pewne jest to, że komunikacja służy osiąganiu celów, a tym samym im lepsze mamy kompetencje w jej zakresie, tym skuteczniej możemy osiągać swoje cele.


  W księgarniach dostępnych jest wiele pozycji poświęconych negocjacjom, perswazji czy technikom prezentacji. Książki na temat programowania neurolingwistycznego zawierają dużo cennych wskazówek na temat wpływu wybranych komunikatów na zachowanie, motywacje i osobistą skuteczność ludzi. Podręczniki dla handlowców w większości także są poświęcone określonym wzorcom komunikacyjnym sprawdzającym się w sprzedaży.


  Ten tekst ma wypełnić lukę w literaturze i dotyczy komunikacji w sytuacjach codziennych. Jest on przeznaczony dla wszystkich osób poszukujących porozumienia i rozwiązania satysfakcjonującego wszystkie komunikujące się strony. Ta książka jest poświęcona komunikacji nieantagonizującej, czyli takiej, która przeciwdziała konfliktom, rozładowuje napięcia i umożliwia satysfakcjonujące porozumienie – w zamierzeniu może podnosić jakość relacji międzyludzkich. Przedstawione wzorce komunikacji mogą być stosowane w różnych dziedzinach życia, w sytuacjach i przez różne osoby. W książce zawarto przegląd wzorców lingwistycznych, czyli struktur wypowiedzi, które mogą być wykorzystywane do budowania porozumienia, deeskalacji konfliktów i osiągania kompromisów.


  Umiejętność komunikowania się nie jest wrodzona, jest nabyta, wyuczona i wymagająca ciągłego doskonalenia i treningu. Idealny trening umiejętności komunikacji powinien obejmować:


  • modelowanie – oglądanie wzorcowych sytuacji,


  • odgrywanie ról – ćwiczenie wzorców komunikacyjnych w warunkach kontrolowanych,


  • mentoring i informację zwrotną – wsparcie ze strony zewnętrznego trenera,


  • transfer do praktyki ‒ utrwalenie i wykorzystanie umiejętności w rzeczywistym środowisku.


  Zdolność efektywnej komunikacji i budowania trwałych i satysfakcjonujących relacji będzie w niedalekiej przyszłości kluczową kompetencją poszukiwanych pracowników. Współczesne systemy edukacyjne zaniedbują kształcenie tej umiejętności. Dysfunkcje w tym obszarze dodatkowo pogłębia rozwój technologii i komunikatorów elektronicznych, zastępujących kontakt twarzą w twarz ubogą komunikacją za pomocą wiadomości tekstowych. Jednocześnie nasze społeczeństwo ulega silnej polaryzacji i antagonizuje się – głoszone hasła i poglądy są coraz bardziej kategoryczne i radykalne, zmniejsza się skłonność do tolerancji i akceptacji odmienności. Dla wielu osób kompromis to samo co kompromitacja.


  Wsparcie ze strony profesjonalnego trenera umiejętności komunikacyjnych z pewnością podnosi skuteczność i efektywność treningu, niemniej jego brak nie wyklucza możliwości osiągnięcia równie dobrych rezultatów.


  Komunikacja staje się prostsza, jeżeli uświadomimy sobie, że zaczyna się od nas samych – to my jesteśmy nadawcą pierwszego komunikatu i możemy nim sterować.


  Powinniśmy wiedzieć, co chcemy zakomunikować, zatem w pierwszej fazie sprecyzujmy własne stanowisko, przekonania i wizje, zanim zaczniemy je prezentować innym. Określmy potrzeby i cel, jaki chcemy osiągnąć, gdy wchodzimy w interakcję, i dostosujmy do nich swój komunikat.


  Uświadommy sobie, że część nieporozumień wynika z nieporadności komunikacyjnej, niekoniecznie ze złej woli. I dlatego warto doskonalić się w trudnej sztuce komunikacji. Warto przyswoić sobie użyteczne wzorce lingwistyczne i stosować je w praktyce również dlatego, że każde nieporozumienie sięga korzeniami do poprzednich i je odświeża.


  Retoryka, czyli umiejętność budowania perswazyjnej wypowiedzi ukierunkowanej na wywieranie wpływu na zachowanie innych osób umożliwia osiąganie celów, a w sytuacjach biznesowych zwiększa wydajność, podnosi skuteczność co może oznaczać zyski.


  Ta książka nie jest panaceum na komunikacyjne braki. Ze sztuką komunikacji jest jak z gotowaniem, tańcem czy jazdą na rowerze, czego nie można nauczyć się z książek, a jedynie dzięki godzinom treningu. Trzeba się poparzyć, potknąć i przewrócić, żeby znaleźć swój indywidualny styl oparty na spójności osobowości, natury postawy i zachowania. I najważniejsze: trzeba być sobą, pozostać autentycznym i wiarygodnym.


  


  Środowiskowe i przestrzenne uwarunkowania komunikacji


  Przestrzeń a komunikacja


  Na początek trudne słowo: proksemika. Blisko feng shui, ale nie oznacza tego samego. Rzeczywiście chodzi o wpływ przestrzeni na zachowanie i w mniejszym stopniu samopoczucie, bo tym właśnie zajmuje się proksemika. A dokładniej badaniem zależności między relacjami psychologicznymi i sposobem komunikacji a relacjami przestrzennymi między osobami oraz między osobami a środowiskiem fizycznym (materialnym). Doskonale opisuje to zjawisko Edward Hall w książce Ukryty wymiar. Filarem proksemiki jest klasyfikacja stref dystansu komunikacyjnego (dystansu proksemicznego), gdzie wyróżniono przestrzeń:


  • intymną (która rozciąga się w promieniu ok. 45 cm wokół naszego ciała),


  • osobistą (od 45 cm do 120 cm),


  • społeczną (od 120 cm do 360 cm), 


  • publiczną (powyżej 360 cm).


  Odległość między rozmówcami wzajemnie oddziałuje na jakość komunikacji. Zatem obserwując odległość między rozmówcami, można wyciągać wnioski na temat stopnia ich zażyłości i relacji psychicznych, jakie ich łączą. Z drugiej strony manipulując odległością (najczęściej przechodząc z przestrzeni społecznej do strefy osobistej), możemy wpłynąć na zachowanie i sposób komunikacji rozmówcy. Stanie się on bardziej osobisty, ukierunkowany na nas, umożliwi trafniejsze formułowanie treści i dopasowanie stylu komunikacji do stylu konkretnej osoby. UWAGA: naruszenie strefy osobistej (nawet nieintymnej) najczęściej wiąże się z poczuciem dyskomfortu i niepokoju. Zatem wszelka komunikacja w fazie skracania dystansu powinna być przejrzysta i przewidywalna dla naszych rozmówców.


  Z przechodzeniem ze strefy osobistej do intymnej należy zachować ostrożność, przy czym subtelne tymczasowe (ewentualnie powtarzane co jakiś czas) naruszanie przestrzeni intymnej (np. przez dotyk w miarę neutralnej części ciała jak ramię, łokieć czy przedramię) nie jest wykluczone, a umiejętnie wykorzystane czasem przyspiesza porozumienie.


  Dla konwersacji znaczenie ma także aranżacja przestrzeni, w której ona przebiega.


  Nasza zdolność do kompromisu zależy od interpretacji siebie i zdarzeń w środowisku społecznym i przestrzennym. Mając do dyspozycji ograniczoną ilość czasu i energii nasze struktury poznawcze wykształcają algorytmy myślowe umożliwiające postrzeganie i interpretację rzeczywistości w sposób skrótowy – sprawny ale zubożony i nieuwzględniający wszystkich bodźców w pełnym wymiarze i zakresie. Taki sposób katalogowania rzeczywistości określono mianem tendencyjności poznawczej i oznacza on usystematyzowany sposób myślenia i postrzegania, który ułatwia codzienne funkcjonowanie przez automatyzację procesów poznawania świata, ale może prowadzić do błędnych wniosków czy decyzji.


  Szukając porozumienia, warto wiedzieć o mechanizmach stających za tym i innymi błędami poznawczymi. Część postaw i przekonań naszego rozmówcy może wynikać z tego że ‒ w sytuacji braku informacji, czasu na ich zdobycie i właściwą ocenę albo braku motywacji do ich właściwej oceny ‒ powstały one w wyniku błędów poznawczych, właśnie uproszczonych algorytmów poznawczych. Wówczas rozwiązaniem będzie ponowna i skrupulatna ocena rzeczywistości.


  Poszukiwaniu porozumienia sprzyja także znajomość zjawiska atrybucji. Psychologia rozumie ją przez nie uproszczony sposób wyjaśniania swojego lub cudzego zachowania, lecz przypisywanie komuś lub czemuś określonych cech, co ma pomóc w wyjaśnieniu i zrozumieniu przyczyn zachowania. Rozróżnia się atrybucję zewnętrzną i 
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