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WARTO ZE SOBĄ ROZMAWIAĆ. SŁÓW KILKA 

O KOMUNIKACJI… TEORIA KOMUNIKACJI INTERPERSONALNEJ

Streszczenie

W swoim artykule rozważam zagadnienia dotyczące komunikacji międzyludzkiej. Przedstawiam komunikację jako pewien proces wzajemnego przekazywania informacji. Porównuję komunikację językową i niewerbalną. Omawiam zasady komunikacji oraz rozważam kompetencję językową, jak również komunikacyjną.

1. Słów kilka o komunikacji...Teoria komunikacji interpersonalnej

W swych rozważaniach na temat komunikacji interpersonalnej zwanej inaczej międzyludzką pragnę zaprezentować istniejącą teorię komunikacji, która przedstawia problem w aspekcie wielopłaszczyznowym. Na początku postaram się wytłumaczyć termin: komunikacja, komunikowanie się. 

Komunikowanie wywodzi się z łacińskiego słowa communicare i oz-nacza: być w relacji – związku; uczestniczyć w... . Słownik języka pols-kiego podaje różne definicje powyższego terminu, a mianowicie jest to łącz-ność między bliższymi lub dalszymi miejscami utrzymywana za pomocą różnych środków (komunikacja samolotowa, telefoniczna, itd.). Kolejną dostępną definicją jest taka, która pod pojęciem komunikacji przyjmuje środki lokomocji i inne, służące tej łączności, np. urządzenia komunikacji. 
Z powyższą łączy się trzecie znaczenie informujące nas, że komunikacja 
to przewożenie ludzi i rzeczy. W ujęciu językoznawczym komunikacja oznacza porozumiewanie się, przekazywanie myśli, udzielanie wiadomości. Narzędziem komunikacji między ludźmi jest język. 

Od powyższego słowa –klucza, czyli komunikacja możemy utworzyć słowa: 









Człowiek jest nastawiony na kontakt, na komunikację z drugim czło-wiekiem. Istnieje to w jego naturze (już od poczęcia). Być może nie jest tego do końca świadomy, dopiero brak kontaktu, zakłócenie w kontakcie uświadamia ludziom fenomen porozumiewania się. Komunikacja między-ludzka najczęściej oznacza proces wymiany informacji między osobami, zmierzający do osiągnięcia pewnego celu
.










W ujęciu językoznawczym, o którym wcześniej wspomniałam mamy do czynienia z komunikacją poprzez język, bo mowa służy nadawcy w kon-takcie z odbiorcą. Zatem komunikacja – jak wynika z definicji – jest termi-nem wieloznacznym. Dlatego pragnę zastanowić się czym ona w ogóle jest? Odpowiedzi z pewnością będzie wiele.

2. Komunikacja werbalna i niewerbalna

„Verbum” to z języka łacińskiego słowo i jest nieodzownie związane z komunikacją interpersonalną.

Komunikowanie się to pewien proces wzajemnego przekazywania informacji, umiejętności, pojęć, idei czy uczuć za pomocą symboli two-rzonych przez słowa i dźwięki (przekaz werbalny) oraz przez obraz, dotyk, różne gesty, mimikę, timbre i wysokość głosu, jak i postawę ciała (przekaz niewerbalny). Komunikacja pozwala szybko i łatwo przekazywać różne informacje. Nie musi być ona komunikacją językową, może przyjąć formy pozawerbalne. Język w komunikacji stanowi pewnego rodzaju „narzędzie” do wyrażania ludzkich myśli. 

Komunikacja werbalna i niewerbalna ma charakter uniwersalny, mi-mo że przekaz treści za pomocą „verbum” ma większy potencjał, ponieważ za pomocą słowa możemy wyrazić więcej niż gestem czy obrazem. Obie te formy zazwyczaj wchodzą w interakcję i uzupełniają się wzajemnie.

Ludzie porozumiewają się za pomocą znaków. Znakami są zarówno przedmioty (sygnalizacja świetlna), jak i zachowania. Człowiek posługuje się bardzo dużą ilością i różnorodnością znaków. Jednak język słowny jest najsprawniejszym środkiem porozumiewania się. Za pomocą znaków języ-kowych istota ludzka może przekazywać informacje w sposób bardzo do-kładny. Z tych samych znaków językowych można ułożyć dużą liczbę infor-macji o różnym znaczeniu, na przykład: Ciocia Zosia pisze, Pisze ciocia Zosia, Ciocia pisze Zosia, Zosia pisze ciocia.

Komunikacja niewerbalna jest elementem dopełniającym komuni-kację werbalną, ponieważ ułatwia odbiorcy interpretację intencji nadawcy. Jest pojęciem wieloznacznym. Niezgodność obu komunikacji rodzi zamęt 
w kontakcie, np. zapewniamy odbiorcę, że mu ufamy, ale nie utrzymujemy z nim kontaktu wzrokowego. Istotą w komunikacji interpersonalnej jest za-chowanie odpowiednich proporcji między przekazem słownym a ekspresją pozajęzykową (bezsłowną). W skład komunikacji niewerbalnej wchodzą elementy: mimika twarzy (odzwierciedla stan emocjonalny rozmówców 
i ich wzajemny stosunek do siebie, np. szczęcie, gniew, złość, strach itd.); proksemika (określa relacje między partnerami za pomocą odległości przestrzennej między nimi – sfera własnej przestrzeni, dystans); kinesteyka (postawa ciała, gesty, inne ruchy; są to sygnały, które wysyła nasze ciało 
w sposób świadomy bądź mimowolny, np. pochylenie, gesty, ruch głowy); prajęzyk (dodatkowe informacje o rozmówcy określane poprzez: timbre głosu, tempo mówienia, niepłynności, powtórzenia); utrzymywanie kon-taktu wzrokowego (mrużenie oczu, stopień otwarcia oczu, typ spojrzenia). 

Aby ludzie mogli porozumiewać się za pomocą języka muszą być spełnione następujące warunki. Musi być nadawca – osoba przekazująca informację; odbiorca – osoba, do której nadawany jest komunikat; komu-nikat – treść informacji; kanał komunikacyjny – droga przez którą dociera informacja (powietrze, papier, telefon) i kod – jednolity system językowy, którym posługuje się nadawca i odbiorca (np. ten sam język). 

Komunikacja interpersonalna to pewna sekwencja zdarzeń i myśli, bo-wiem nadawca w swym umyśle formułuje pewną myśl, którą „ubiera” 
w słowa. Powyższa struktura ulega zakodowaniu, dalej przekazywana jest odbiorcy przez kanał komunikacyjny. Odbiorca odkodowuje otrzymaną in-formację, odtwarzając ją w swoim umyśle, następnie dokonuje interpretacji. Nie zawsze jednak interpretuje zgodnie z intencją nadawcy, np. ktoś nas zatrzymuje i pyta: „Przepraszam ma Pani zegarek?”. Odbiorca śmiało może odpowiedzieć: „Mam.” W tej sytuacji nie nastąpiło porozumienie między nadawcą a odbiorcą, ponieważ nadawca z pewnością chciał dowiedzieć która jest godzina. „Zachowanie nadawcy i treść przekazu tworzą sygnał, który, docierając do odbiorcy, pozwala uruchomić proces odbioru, to znaczy odczytania i odkodowania nie tylko wiadomości, ale również intencji, jakie w swym przekazie zawarł nadawca. Nadawcy nie wolno założyć a priori, że komunikat dla niego jednoznaczny i całkowicie zrozumiały, jest tak samo jednoznaczny i całkowicie zrozumiały dla odbiorcy. A to dlatego, że ode-branie sygnału zależy w dużej mierze od stopnia koncentracji odbiorcy, jego możliwości oraz selektywności uwagi, co prowadzi do przyjęcia bądź odrzucenia treści i intencji zawartych w komunikacie. Przyjęcie treści staje się gwarancją, że wiadomość zostanie odtworzona na poziomie rozumienia znaczeń, a to z kolei pozwala domniemywać, iż zinterpretowano także intencje nadawcy.”
 Zatem najskuteczniejszy model komunikacji inter-personalnej będzie polegał na równowadze intencji z interpretacją. 

Każde zakłócenie komunikacji rodzi nieporozumienie. Umiejętność porozumiewania się człowieka z innym człowiekiem jest wielką sztuką, wpływa na podniesienie poczucia własnej wartości. Brak umiejętności komunikacji źle wpływa na jednostkę ludzką, prowadzi do alienacji oraz logofobii. Człowiek może nauczyć się skutecznie porozumiewać, tak jak każdej innej czynności. Musi jedynie wytrenować tę umiejętność, a prak-tyka czyni mistrza. Im więcej treningów interpersonalnych doświadczy 
w życiu, tym łatwiej pokona bariery, które mogą go spotkać w komunikacji.

Najszybsze przekazywane są komunikaty przez żywe słowo (mó-wione), dlatego należy zwrócić uwagę na funkcje języka w określonym kontekście, a więc oddziaływania na odbiorcę. Można wyróżnić cztery funkcje języka (wg Jacobsona).
1) Komunikatywna (poznawcza)

Jest to najważniejsza funkcja języka. Ma ona charakter infor-macyjny. Nadaje komunikat, który odbiera odbiorca.

2) Ekspresywna (emotywna)

Podkreśla stosunek nadawcy wobec tego, co mówi. Informacja 
o nadawcy przekazywana jest świadomie lub nie (wiek, płeć, stan emocjonalny), np. przekleństwa (bachor) i zdrobnienia (dzie-cinka).

3) Impresywna (apelująca)

Ma na celu wywołanie reakcji subiektywnych u odbiorcy, od-działuje na odbiorcę, na jego wolę, uczucia, wyobraźnię. Odbiorca ma zachować się tak, jak chce tego nadawca, np. wykrzykniki 
w formie apelu: Hej!, Ahoj!
4) Poetycka (artystyczna) 
Polega na świadomym i celowym posługiwaniu się poziomami języka: fonicznym (dźwiękowym), leksykalnym (zasobem słow-nikowym), morfologicznym (formami słowotwórczymi i fleksyj-nymi) oraz składniowo-intonacyjnym. Zwraca uwagę na ten sam tekst i jego budowę nie tylko w poezji, ale również w reklamach, na przykład gra słów w powiedzeniach, dwuznaczność i homo-nimia (Ludożerca mówi do kelnera: „Poproszę pół babki i małą czarną”). Oprócz walorów brzmieniowych języka (dykcja i arty-kulacja) bardzo istotną rolę odgrywają pozagłosowe środki ekspresji (gest i mimika). To one towarzyszą słowu mówionemu 
i czynią język bardziej obrazowym.

Teoria aktu mowy prezentowana przez Jacobsona przedstawia typowo lingwistyczne podejście, natomiast w ujęciu psycholingwistycznym wypo-wiedzi znaczą to, co jest intencją nadawcy, a nie to, co słyszymy. Psy-cholingwistyka „(...) jest dziedziną nauki z pogranicza psychologii i ling-wistyki. Zajmuje się badaniem językowego funkcjonowania człowieka 
w aspekcie wpływu czynników psychologicznych (...) oraz zajmuje się ba-daniem ludzkich zdolności i umiejętności posługiwania się językiem”.
 

Termin akt mowy wprowadził John Austin. Autor uważał, że za po-mocą aktu mowy mówiący pragnie coś uczynić lub coś osiągnąć. Taki akt nazwał illokucyjnym, czyli mówieniem z pewną intencją. Nadawca wypo-wiedzi używa sformułowań intencjonalnych, posługując się w tym celu róż-nymi czasownikami, które Austin nazwał performantywnymi (mówić, infor-mować, zaprzeczać, pytać, rozkazywać, prosić, obiecywać, gratulować, przepraszać, dziękować, zawiadamiać, mianować, ogłaszać itp.). Czasow-niki te mają charakter wykonawczy, stwarzają nową rzeczywistość oraz stają się pewnym faktem, bo te słowa zostały wypowiedziane w określonej sytuacji. Wartość illokucji mierzona jest szczerością i fortunnością sfor-mułowanej wypowiedzi. Komunikat musi być zrozumiany. Czasem zdarza się, że intencja nadawcy jest ukryta i źle zrozumiana przez odbiorcę, np. „Proszę otworzyć okno”. Zdanie to może być stwierdzeniem dotyczącym prośby o otworzenie okna lub ukrytą intencją nadawcy o charakterze „Jak tu duszno”.

John Searle -  kolejny badacz powyższego zagadnienia uważa, że naj-istotniejszą cechą charakterystyczną dla tegoż aktu (illokucyjnego) jest jego siła, którą wyraża symbol. Wyróżnia on pięć kategorii aktów mowy różnią-cych się od siebie illokucyjnością:

a) stwierdzenia lub przedstawienia – intencją nadawcy jest przekazanie odbiorcy swej opinii bądź przekonania na dany temat (czysta informacja) np. „Pada deszcz”,

b) dyrektywy – intencją nadawcy jest nakłonienie odbiorcy do jakiegoś czynu, np. „Proszę cię, zadzwoń jutro” (prośba),

c) zobowiązania – intencją nadawcy jest zobowiązanie wobec odbiorcy do wykonania czegoś np. „Zadzwonię jutro” (obietnica),

d) ekspresja – nadawca wyraża swoje uczucia w stosunku do odbiorcy, np. „Dziękuje ci”,

e) deklaracja – stworzenie nowego stanu rzecz, który przed wypowie-dzeniem nie istniał, np. „Podnoszę pani angaż”.

Zdaniem Searla skuteczność aktu mowy zależy od spełnienia następu-jących warunków: przygotowawczego (wstępnego); szczerości, wyrażonego w treści sądu oraz podstawowego (treści aktu illokucyjnego). Warunek wstępny określa możliwości realizacji aktu mowy, czyli że nadawca, kie-rując wypowiedz, musi mieć pewną wiedzę na dany temat, której nie ma odbiorca. Nadawca ma w ten sposób możliwość wykonania obietnicy danej słuchaczowi. Odbiorca jest zainteresowany stanem emocji nadawcy przy np. „Dziękuję”. Warunek szczerości odnosi się głównie do mówiącego, do jego prawdziwych intencji kierowanych do słuchacza, natomiast warunek treści sądu jest spełniony, kiedy odbiorca rozumie jego treść. Ostatni warunek – podstawowy określa intencje nadawcy. Jest on spełniony wówczas, gdy słuchacz właściwie ją odczyta.

Oprócz illokucjnej części aktu mowy wyróżniamy jeszcze część lokucyjną, czyli treść sądu oraz perlokucyjną, czyli skutek jaki dana wypo-wiedź wywarła na odbiorcy. Aspekt lokucyjny  wywodzący się od mó-wienia i sposobu wyrażania bierze pod uwagę sam akt mówienia, użycia kodu językowego i ciągu dźwięków. Lokucja zatem nie uwzględnia dosłow-nego znaczenia wypowiedzi, tzn. uczestnika i sytuacji aktu mowy, czyli kto do kogo mówi i w jakiej sytuacji. Aspekt perlokucyjny stanowi natomiast pewnego rodzaju skutki wypowiedzenia, następstwo, wynik tego, co powie-dzieliśmy, np. „Jest tu nas za dużo.” (1. ktoś wychodzi, bo czuje się ura-żony, 2. trzeba zmienić pokój na większy). Perlokucja jest efektem aktu mowy. 

Lokucja – wypowiedź Marka: „Anno, proszę połóż się.”

Illokucja – Marek prosi Annę |aby położyła się|.

Perlokucja – Anna kładzie się.

3. Język jako środek komunikacji międzyludzkiej

Każdy naród ma swój język ojczysty, a język innego narodu jest dla niego obcy. Ale żaden naród, choćby najmniejszy, nie mówi językiem jednakowym na całym obszarze, który zamieszkuje. Inaczej wysławia się robotnik, rzemieślnik czy inteligent. Istnieją więc liczne odmiany tego sa-mego języka zależnie od rozmaitych warunków miejscowych, od stopnia wykształcenia, od pełnionego zawodu, od wpływu języków obcych. Wszystkie te czynniki sprawiają, że język jest niejednolity i ma rozmaite odmiany.  

Polski język literacki początkami swymi sięga czasów panowania pierw-szych Piastów. Ponieważ kolebką państwa polskiego była Wielkopolska, 
a dwory Mieszka I i Bolesława Chrobrego skupiały ludzi wykształconych, pochodzących z Wielkopolski, mowa ich jest oparta na dialekcie wielko-polskim. Wprawdzie później, w XII i XIII w. ośrodkiem życia polityczno- kulturalnego stał się Kraków i właśnie w Małopolsce zaczęło się rozwijać piśmiennictwo polskie, to jednak język wykształcony, powstały w Wielko-polsce był już tak ugruntowany, że przeniósł się wraz z dworem książęcym do Małopolski i stał się ogólnopolskim językiem piśmiennym, literackim, do którego w niewielkiej już ilości weszły elementy właściwe innym dia-lektom polskim, zwłaszcza dialektom małopolskim. Takie stanowisko, co do pochodzenia polskiego języka literackiego przyjęła większość języko-znawców polskich, aczkolwiek spór, co do pochodzenia polskiego języka literackiego, toczący się od kilkudziesięciu lat, nie jest ostatecznie roz-strzygnięty.

Definicji języka jest dużo. Literatura specjalistyczna podaje różne defi-nicje powyższego terminu. W ujęciu językoznawczym na pierwszym miej-scu podaje się znaczenie lingwistyczne. Język to pewien zespół społecznie wytworzonych i obowiązujących znaków dźwiękowych oraz reguł określa-jących ich użycie funkcjonujących jako narzędzie komunikacji społecznej. Jest tu określenie jako narzędzie tzn., że do czegoś służy. Jest to pewien system abstrakcyjny, system znaków służących do porozumiewania się 
w danej społeczności.

I. Styczek w książce „ Logopedia” język definiuje jako system kon-wencjonalnych znaków i reguł gramatycznych, za pomocą których porozu-miewa się dana grupa społeczna. Znakami języka są wyrazy, język ma charakter trwały i abstrakcyjny.

W znaczeniu anatomicznym język to narząd zmysłu, smaku i mowy, natomiast w znaczeniu przenośnym termin ten określamy jako sposób mó-wienia i możność mówienia, na przykład mieć „ostry” język, bądź ogólnie odnoszący się do mowy ludzkiej i  mowy narodu.

Język jest systemem znaków, którymi posługują się ludzie. Jest naj-bogatszym systemem, którym dysponuje człowiek, bowiem służy do prze-noszenia informacji w społeczeństwie ludzkim. Ma charakter konwen-cjonalny, a więc umowny – nie jest nam dany przez naturę czy przez geny. Nie dziedziczymy języka. Nabywamy go od otoczenia w procesie edu-kacji.

Język jest narzędziem ekspresji jednostki, a także narzędziem w kontaktach międzyludzkich, poczynając od intymno – uczuciowych poprzez codzienno – użytkowe aż do wysublimowanych dyskursów naukowych i dzieł literac-kich. Jest on też podstawowym narzędziem ludzkiego myślenia i nośnikiem doświadczeń przekazywanych z pokolenia na pokolenie. Słowa mogą kryć w swojej budowie interesujące informacje, dotyczące historii, miejsc wyda-rzeń, kultury materialnej i duchowej, historii ludzkiej myśli. 

Jest też język źródłem wiedzy o człowieku w ogóle, jego sposobach percypowania i kategoryzowania zjawisk. Przejawiają się one zarówno 
w budowie słów, związków wyrazowych, jak i w kategoriach grama-tycznych takich jak, czasy czy tryby, liczby czy przypadki.

4. Kompetencja językowa i komunikacyjna

Na grunt współczesnego językoznawstwa Noam Chomsky wprowadza termin kompetencja językowa, czyli „ (...) utajona wiedza umysłowa zwią-zana z posługiwaniem się systemem językowym”.
  Kompetencja językowa (lingwistyczna) jest różnie określana. Najczęściej rozumiana jest na pewne umiejętności i zdolności, dzięki którym jednostka ludzka prawidłowo przyswaja system językowy we wszystkich jego strukturach i płasz-czyznach. Zbigniew Tarkowski określa cechy osoby kompetentnej języ-kowo, a mianowicie: posiada niewyuczoną, abstrakcyjną wiedzę na temat języka; ma świadomość językową; rozwija się językowo podobnie jak populacja rówieśników; potrafi budować poprawne zdania, które są struk-turalnie zróżnicowane; ma dostatecznie obszerny i urozmaicony słownik; ma prawidłową wymowę; mówi płynnie; prawidłowo rozumie; potrafi zauważyć i skorygować błędy językowe w mowie własnej i cudzej.

Kompetencję językową ma każdy, kto zna zbiór języka i wie, jakimi regułami się rządzą. Dzięki kompetencji językowej jesteśmy zdolni zrozu-mieć zdanie, odróżnić poprawność zdania pod względem gramatycznym. Kompetencji językowej nabywamy już jako dziecko, ucząc się języka, bo-wiem poznajemy system językowy, tzn. gramatykę, wyrazy. 

Kompetencja komunikacyjna to termin wprowadzony przez Della Hymesa w siedemdziesiątych latach XX stulecia. Stał się on ważnym pojęciem w psycholingwistyce, bowiem ocenia „ (...) zdolności człowieka do posługiwania się językiem odpowiednio do sytuacji społecznej i do relacji z innymi uczestnikami interakcji komunikacyjnej”.
 Jest to zatem definicja wieloznaczna. Oprócz porozumiewania się językiem zawiera 
w sobie ponadto komunikację niewerbalną. Kompetencja komunikacyjna łączy elementy komunikacji werbalnej i niewerbalnej, m.in. takie, jak: go-towość do komunikowania się; lęk komunikacyjny; aktywne słuchanie; akty mowy; konwersacja; zgodność porozumiewania się słownego i bezsłow-nego; skuteczność komunikacyjna.

Nie każdy uczestnik aktu mowy posiada kompetencję komunikacyjną, bo ona wykracza poza reguły porozumiewania. Trzeba wiedzieć jak to po-wiedzieć, jakich środków językowych należy używać w konkretnej sytuacji. Mówiąc o kompetencji komunikacyjnej, mamy na myśli kulturalne uwa-runkowania aktów mowy, a więc umiejętny sposób przekazywania infor-macji.

5. Bariery w komunikacji

Źródłem barier są sami użytkownicy języka i uczestnicy aktu komu-nikacji. Najczęstszą przyczyną owych barier są negatywne emocje, które towarzyszą rozmówcom, np. nasze nastawienie do uczestnika rozmowy lub do poruszanego tematu. Niektóre pojawiają się wyłącznie w naszym umyś-le, są więc utajone przed uczestnikiem konwersacji, inne natomiast prze-jawiają się poprzez werbum – są eksponowane (celowo bądź nieś-wiadomie). 

W komunikacji interpersonalnej mamy do czynienia z następującymi barierami:

1. OSĄDZANIE- narzucamy coś innym osobom (wartości, po-mysły). Nie słuchamy rozmówcy, ponieważ go oceniamy (wygląd, słowa, głos).

· Krytykowanie – Jesteś nerwowa.

· Obrażanie – Głupia jesteś?

· Orzekanie – To ciebie nie dotyczy (to nie twoja sprawa) 

· Chwalenie połączone z oceną – Masz talent plastyczny, może byś narysował mi...

2. DECYDOWANIE ZA INNYCH – utrudnia porozumienie, mi-mo że ktoś czyni to z dobrej woli, jest to pewna forma uza-leżnienia kogoś od siebie; to, co my wiemy jest zawsze najlepsze i najważniejsze.

· Rozkazywanie – Proszę natychmiast posprzątać swój pokój.

· Grożenie – Jeśli tego nie zrobić będziesz mieć karę.

· Moralizowanie – Gdy byłem w twoim wieku to...

· Nadmierne lub niewłaściwe wypytywanie – Gdzie byłeś?; Z kim byłeś? 

3. UCIEKANIE OD CUDZYCH PROBLEMÓW – nie jesteśmy zdolni zajmować się problemami rozmówcy, interesuje nas tylko nasza osoba i nasze problemy

· Doradzanie – Zrób to tak, mnie się to zawsze sprawdza (najlepiej jak tak zrobisz)  

· Zmienianie tematu –  (A) Zgubiłam telefon? / (B) Ładną mam fryzurę?

· Logiczne argumentowanie – brak empatii tylko fakty Każ-demu może się to przytrafisz, miałeś pecha...

· Pocieszanie – Wszystko będzie dobrze, wyluzuj...

BARIERY UTRUDNIAJĄCE SŁUCHANIE:

1. Filtrowanie – słuchanie wybiórcze, czekanie na własny pogląd. 

2. Porównywanie – oceniamy się z rozmówcą.

3. Skojarzenia – to, co powiedział rozmówca z czymś innym kojarzę (wyłączanie się, a potem uaktywnianie po usłyszeniu danego słowa).

4. Przygotowanie wypowiedzi – przygotowywanie własnej wypo-wiedzi podczas, kiedy ktoś do mnie mówi.

5. Domyślanie się – usiłujemy domyślać się, co myśli nadawca.

6. Osądzanie – na początku etykietuję mówcę, uprzedzenia.

7. Utożsamianie się – wszystko, co mówi rozmówca przekładam na własne doświadczenia.

8. Udzielanie rad – słuchamy początek wypowiedzi i staramy się radzić. 

9. Sprzeciwianie się – (gaszenie rozmówcy - sarkazm) oraz (dyskon-towanie – reagowanie na komplement).

10. Przekonanie o swojej racji – nie przyjmujemy krytyki, atakowanie nadawcy.

11. Zmiana toru rozmowy –zmiana tematu lub obrócenie w żart wypowiedzi mówcy. 

12. Zjednywanie – nie angażujemy się w rozmowę, słuchamy by nie zgubić wątku rozmowy.  

6. Aktywne słuchanie

Aktywne słuchanie jest niezbędnym elementem w procesie komuni-kacji interpersonalnej. Są osoby, które mają dar dobrego słuchania, ponie-waż posiadają pewne umiejętności, a mianowicie:

1. umiejętność skupienia się; (utrzymywanie kontaktu wzrokowego między nadawcą a odbiorcą; wykorzystywanie komunikacji nie-wer-balnej, np. odbiorca daje sygnały nadawcy poprzez mimikę twarzy);

2. umiejętność pożądania; sygnały emocjonalne; (odbiorca nie roz-prasza nadawcy, wyraża natychmiast swoje uczucia - są to sytuacje, które dają możliwość nawiązywania dobrego kontaktu między uczestnikami aktu mowy. Rozmówcy dają sobie informację zwrotną, chociażby poprzez zadawanie pytań tak sformułowanych, aby od-powiedź nie ograniczała się tylko do „tak” lub „nie”. 

Należy odróżniać aktywne słuchanie od tzw. „pseudosłuchania”. Praw-dziwe słuchanie wyraża następujące cechy:

· odbiorca rozumie nadawcę;

· odbiorca cieszy się z wzajemnego aktu komunikacji z na-dawcą;

· każdy uczestnik komunikacji służy radą i wsparciem dla nadawcy.

„Pseudosłuchanie” zawiera w sobie zawsze jakiś ukryty cel, np. chcemy się komuś przypodobać czy zyskać sympatię, dowiedzieć się potrzebnych informacji. Pseudosłuchanie pojawia się w momencie, kiedy nasz umysł jest czymś „przejęty”, to znaczy, że uczestnik komunikacji przygotowuje swą wypowiedź w tym samym czasie, gdy mówią inni; odbiorca czeka tylko, aby przerwać mówienie swojemu rozmówcy; słuchacz słucha wybiórczo – tylko to, co chce usłyszeć lub w sytuacjach, gdy odbiorca często przerywa nadawcy i kończy jego wypowiedź (zniekształcając jej sens do własnych celów). Zdarza się również sytuacja, w której ktoś lub coś rozprasza naszą uwagę, np. hałas, mowa ciała. Czasami mamy do czynienia z abnegacją mówcy (brak szacunku, ignorancja); nie utrzymujemy kontaktu wzro-kowego z rozmówcą.  Każdy człowiek był kiedyś pseudosłuchaczem. Nie należy z tego powodu panikować. Mogło się nam to przytrafić z różnych przyczyn (zmęczenie, przymus słuchania nadawcy, itp.).

Aktywne słuchanie wyraża się poprzez:

a) odzwierciedlanie – mówimy rozmówcy, jakie są naszym zdaniem jego odczucia (jesteś zadowolony z ...; zdaje ci się, że jesteś wście-kły...; wygląda na to, że cię uraziłem...);

b) parafrazowanie – ujmujemy w inne słowa, to, co powiedział roz-mówca – sprawdzamy tym samym, czy dobrze go zrozumieliśmy 
(o ile cię dobrze zrozumiałem...; zatem uważasz, twierdzisz, że...; chcesz powiedzieć, że....). Dzięki parafrazowaniu łatwiej zapa-miętujemy treść rozmowy. Zawsze zaczynamy od w/w zwrotów 
i dodajemy własnymi słowami to, co powiedział nam rozmówca. Jeśli źle coś zrozumieliśmy istnieje szansa, że nasz rozmówca sko-ryguje nasz błąd; 

c) skupianie się na najważniejszym –  która z tych spraw jest dla ciebie najważniejsza...; jest coś konkretnego ... .

Komunikacja jest efektywna wówczas, gdy stosujemy następujące umie-jętności:

a) rozpoczynanie od pytań otwartych, zaczynających się od słów: kto, co, kiedy, jak, dlaczego.

b) Przysłuchiwanie się odpowiedziom na pytania, ale także wszelkim innym informacjom, które dostarczają wiedzy o mówiącym.

c) Ujawnianie pewnych informacji o sobie w rozmowie, niezależnie od tematu.

ZASADY SKUTECZNEGO KOMUNIKOWANIA:

1. Przemawiaj we własnym imieniu.

2. Proś o to, co chcesz dostać.

3. Odmawiaj dania czegoś, czego dać nie chcesz.

4. Przekazuj komunikat w całości.

5. Wystrzegaj się wynajdywania wymówek.

6. Mów o teraźniejszości, a nie o przeszłości, czy przyszłości.

7. Mów konkretami, a nie ogólnikami.

8. Wyjawiaj własny punkt widzenia, nie zadawaj pytań.

9. Słuchaj swojego ciała.

10. Pytaj jak i co, nie pytaj dlaczego.
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JAK ULEPRZYĆ SŁUCHANIE? 

· Utrzymuj kontakt wzrokowy- patrzenie na naszego rozmówcę pozwala podtrzymać rozmowę, ale i uchwycić te niuanse w komu-nikacji, które w słowach zostały zamaskowane.

· Rób notatki – sporządzanie notatek podczas słuchania wzmaga kon-centrację, pozwala nam uporządkować wypowiedź i czyni z bier-nego procesu działanie aktywne.

· Okazuj, że słuchasz – twój rozmówca powinien odczuć, że go słu-chasz. Okaż to gestem, zbuduj komunikat nawiązujący do przeka-zywanych ci myśli, nie zadawaj tych samych pytań.

· Nie kończ myśli za innych – wobec niektórych mówców (mniej sprawnych w konwersacji ) stosuj metodę „Pomogę ci” – kończymy za nich zdania, podrzucamy słowa, a w końcu relacjonujemy za nich zdarzenia, jakbyśmy w nich uczestniczyli.

· Słuchaj i mów, a nie odwrotnie – zachowanie równowagi proporcji między słuchaniem i mówieniem; brak dominacji jednej z czynności.

· Unikaj przedwczesnego oceniania – daj sobie i innym szansę; nie skreślaj nikogo.

· Nie blokuj mówcy swoją pozycją i wpływami – twoja pozycja, np. zawodowa nie może ustanawiać zasad dialogu.

· Wzmacniaj swój przekaz werbalny środkami wizualnymi – słu-chamy oczami; obraz współgra ze słowem.

· W dłuższej mowie rób pauzy – zwróć uwagę na jakość arty-kulacyjną swojej wypowiedzi.

Komunikacja interpersonalna jest obszernym zagadnieniem, bowiem wcho-dzi w interakcje z różnymi dziedzinami nauki, a mianowicie z języko-znawstwem, socjologią, filozofią, psychologią, psycholingwistyką, retoryką, cybernetyką, semiotyką, a nawet z marketingiem i zarządzaniem. Jest jak „cebula” -  ma wiele płaszczyzn, które dają odpowiedzi na różne pytania. Powyższe dziedziny nauki rozważają to pojęcie jako proces, który w za-leżności od specyfiki zagadnienia analizują ją z innej perspektywy. Sku-teczna komunikacja polepsza stosunki międzyludzkie, dlatego warto otwo-rzyć się na słowa drugiego człowieka i posłuchać tego co ma nam do po-wiedzenia.
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