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 Komunikacja  interpersonalna w zawodzie pielęgniarki


Jan Adamkiewicz

KOMUNIKACJA  INTERPERSONALNA 

W ZAWODZIE PIELĘGNIARKI

1. Komunikacja społeczna jako nauka

Komunikowanie jest jednym z najstarszych procesów społecznych. Towarzyszy ono człowiekowi od momentu, kiedy istoty ludzkie zaczęły żyć w grupach i organizować pierwsze struktury. Dziś nie można wyobrazić sobie nowoczesnych społeczeństw, których członkowie nie porozumiewali się ze sobą. Wielu badaczy zgodnie przyznaje, że społeczeństwa nie tylko istnieją  dzięki przekazywaniu informacji i komunikowaniu się, ale że ich istnienie polega na procesach przekazu i komunikacji. Oznacza to, że pro-cesy te stanowią fundament społeczeństwa, bez których nie mogłoby ono funkcjonować, trwać i dokonywać transmisji dziedzictwa kulturowego z po-kolenia na pokolenie. 

Nauka o komunikowaniu powstała na przełomie lat 30 i 40 - tych  XX stulecia, ma zatem  około 60 lat. Po drugiej wojnie światowej w Polsce nie było jednak warunków do rozwoju tej dyscypliny naukowej, dopiero zmia-ny ustrojowe jakie się dokonały po 1989 roku, pozwoliły na wprowadzenie nauczania komunikowania społecznego na kierunki nauk społecznych. 

W nauce o komunikowaniu powstała olbrzymia liczba definicji poję-cia komunikowania. Podkreśla się w nich, że komunikowanie się jest proce-sem, interakcją i wymianą, a ich wielość wynika z różnego podejścia 
do tego zjawiska i eksponowanie różnych elementów. Opierając się na do-robku o komunikowaniu B. Dobek-Ostrowska podaje uniwersalną definicję: „komunikowanie się jest procesem porozumiewania się jednostek, grup lub instytucji. Jego celem jest wymiana myśli, dzieleniem wiedzą, informacji, ideami. Proces ten odbywa się na różnych poziomach, przy użyciu zróż-nicowanych środków i wywołuje określone skutki”.
Wprawdzie wiek XXI stwarza ludziom nowe możliwości komunika-cyjne, zarówno w sferze docierania do informacji (era informatyki i inter-netu), to jednak znawcy komunikacji zgodnie twierdzą, że nic nie  zastąpi bezpośredniej, osobistej komunikacji z drugim człowiekiem. Człowiek jako istota społeczna nie może się komunikować, czyli wyrażać swoje myśli, opinie, uczucia, także słuchać innych i starać się ich zrozumieć. Komuni-kowanie się między  ludźmi jest jedną z podstawowych  potrzeb człowieka. Najmocniejszym argumentem na rzecz wtedy o niezwykłym znaczeniu osobistej, bezpośredniej komunikacji z drugim człowiekiem, są dane statystyczne wskazujące, iż osoby samotne (nie wchodzące w osobiste kon-takty z ludźmi) są dwóch do czterech razy bardziej narażone na ryzyko przedwczesnej śmierci na nad ciśnienie, udar czy chorobę wieńcową. Bada-nia prowadzone nad pacjentami nad nadciśnieniem wykazały, że inna jest praca serca u osób samotnych a inna osób komunikujących się z ludźmi.  Nasze serce potrzebuje dialogu z innym człowiekiem, monolog z ukocha-nym psem czy kotem nie daje bowiem takich efektów, jak bezpośrednia rozmowa z człowiekiem. Można byłoby zaryzykować twierdzenie, że istota ludzka rodzi się w kontaktach międzyludzkich, czy też między osobowych. Ludzie zatem są istotami relacyjnymi, a nie odizolowanymi i z tego powodu potrzebują kontaktu z innymi osobami. 

2. Komunikowanie się jako proces, a  komunikacja interpersonalna

Dla celów tego artykułu będę używał terminu „komunikacja interper-sonalna”, mając na myśli: „kontakt między osobami, który ma miejsce wów-czas, gdy dwoje lub więcej istot ludzkich pragnie i jest w stanie spotkać się, czyniąc dostępną część swojej wyjątkowości,  aspektów mierzalnych (ducho-wych, emocjonalnych,) wyborów refleksyjności i adresowalności będąc jednocześnie świadomymi i reagując na część bytu osobowego partnera”. Mówiąc krócej, komunikacja interpersonalna – to kontakt, który zdarza się wówczas, gdy każda zaangażowanych osób mówi i słucha w sposób maksy-malizujący to, co osobiste. Wiedza psychologiczna o naturze komunikacji interpersonalnej i wszelkich formach odmienności  w tej dziedzinie, a mia-nowicie: odmienności językowej, płciowej, kulturowej czy politycznej poz-wala zlikwidować bariery komunikacyjne w różnych sferach życia, a przede wszystkim w rodzinie, w związkach intymnych, w procesie Edukacji, w re-lacjach międzykulturowych, zawodowych (dotyczących m. in. relacji pie-lęgniarka - pacjent) i torować drogę ku stylowi partnerskiemu komuniko-wania się wśród pracowników służby zdrowia. 

3. Komunikacja werbalna i niewerbalna

Komunikacja interpersonalna to proces dwustronnej wymiany infor-macji między ludźmi. Opisuje ona każdy sposób komunikacji werbalnej lub niewerbalnej między dwiema lub więcej osobami. Komunikacja werbalna dotyczy przekazu informacji za pośrednictwem języka. Porozumiewamy się z innymi ludźmi wyrażając nasze myśli i uczucia za pomocą odpowiednio dobranych słów. Komunikacja niewerbalna charakteryzuje się przekazy-waniem informacji za pomocą „języka  ciała” (należą tu zachowania postu-ralno-gestowe, mimika, spojrzenia, proksemika, haptyka i inne formy eks-presji). W procesie komunikacji niewerbalnej wymienia się najczęściej  trzy czynniki istotne dla odbiorcy przekazu. Wypowiedź ustna tym, co przeka-zujemy werbalnie i stanowi ona  jedynie 7% całości przekazu. 93% - to ko-munikacja niewerbalna, na którą składa się; ton naszego głosu, ( to jak mó-wimy) – co stanowi 38% całości przekazu oraz  „mowa ciała”  (55% - ca-łości  przekazu). 
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Z analizy rysunku wynika, że najważniejszą rolę w procesie  komu-nikacji odgrywa język naszego ciała, który dostarcza informacji o nas sa-mych, a więc o tym jacy jesteśmy, co w danej chwili przeżywamy, jak reagujemy na różne sytuacje i doświadczenia.  Przekaz  informacji poprzez gesty, wyraz twarzy, kontakt wzrokowy, postawę i ruchy ciała obejmuje tzw. kinezyjną  formę  komunikacji  niewerbalnej. Innymi  formami komu-nikacji niewerbalnej, są między  innymi  forma  proksemiczna  i  paralin-gwistyczna.  Forma  proksemiczna  obejmuje  wykorzystanie interperso-nalnego dystansu  przestrzennego występującego  podczas interakcji.  For-ma  paralingwistyczna dotyczy  przekazu  informacji dzięki  wykorzystaniu  niewerbalnych  aczkolwiek  oralnych  elementów mowy, między  innymi; tonu głosu, jakości  wokalnej, barwy głosu, wysokości, natężenia, głośności, modulacji oraz tempa  mówienia.  Formą  paralingwistyczną  są też dźwięki  poza  językowe jak;  „uf”, „ach”, „eee”, „y”  oraz  śmiech, płacz, west-chnienia, krzyk, itp.  

Zbigniew  Nęcki  wyodrębnia 10 najważniejszych form komunikacji niewerbalnej wraz z wybranymi przykładami  zachowań:

1. gestykulacja (ruchy rąk, nóg, stóp, dłoni i głowy),

2. wyraz mimiczny twarzy – komunikacja stanów emocjonalnych (szczęścia, strachu, złości, zainteresowania, …. ) i postaw (sympatia lub wrogość),

3. dotyk i kontakt fizyczny (np. głaskanie, uderzanie),

4. wygląd fizyczny (np. sposób ubierania się, czesania, ozdabiania),

5. dźwięki paralingwistyczne (np. westchnienia, pomruki, płacz, sapa-nie, gwizdanie, jęki i śmiech),

6. kanał wokalny (np. intonacja, akcentowanie, barwa głosu),

7. spojrzenia i wymiana spojrzeń (np. kontakt wzrokowy, długość spojrzeń),

8. odległość fizyczna między rozmówcami,

9. pozycja  ciała w trakcie rozmowy (np.  poziom napięcia),

10. organizacja środowiska (np. architektura wnętrz).

Przekazywanie informacji za pomocą różnych form komunikacji nie-werbalnej należy, jak podkreśla  A.Sztejnberg, należy obowiązkowo łączyć z treścią przekazu werbalnego i określonymi sposobami ekspresji. Wpływa to zdecydowanie na podniesienie jakości wypowiedzi uczestników aktu komunikacyjnego. Najskuteczniejszą metodą komunikacji między nimi jest rozmowa, czyli dialog.  Nadawca  komunikatu i jego odbiorca winni  pozos-tawać w bezpośredniej fizycznej bliskości. Nadawca  (osoba mówiąca) roz-poczyna akt komunikacyjny, decyduje o tym jaki komunikat chce prze-kazać. Następnie dokonuje kodowania ustalonych znaczeń, przez właściwy dobór słów, które będzie wypowiadać, jak i dobór określonych zachowań niewerbalnych. Potem następuje transmisja komunikatu w kierunku od-biorcy (słuchacza). Odbiorca odkodowuje komunikat tj. interpretuje zna-czenia odebranych sygnałów dźwiękowych. Charakterystyczną cecha roz-mowy jest wymiana ról  nadawcy  i  odbiorcy.  Odbiorca dostarcza nadawcy  sprzężenia  zwrotnego, które jest reakcją odbiorcy na komunikat po jego odkodowaniu, w wyniku czego dowiadujemy się, czy przekaz został; usłyszany – zobaczony – i zrozumiany. Występują różne typy sprzężenia  zwrotnego. 

W przypadku  komunikowania  bezpośredniego jest to  sprzężenie  bezpo-średnie, natomiast  w komunikowaniu  pośrednim  występuje  sprzężenie  pośrednie  -  opóźnione.  

Jeśli  komunikacja  między nadawcą  i  odbiorcą  jest skuteczna,  to jej  wynikiem  jest transfer  znaczenia. 

Komunikat  zajmuje  centralne  miejsce w procesie  komunikowania  pomiędzy  nadawcą  i  odbiorcą.  Komunikat  nazywamy także  przekazem  komunikacyjnym jest kompleksową strukturą, na którą składają się zna-czenia, symbole, forma i organizacja przekazu oraz wspomniany  wcześniej proces transformowania idei i uczuć w symbole zwany kodowaniem i deko-dowaniem.

Ważną  rolę  w komunikacji  interpersonalnej  zajmuje kanał, rozu-miany  jako droga  przekazu  i  środki  transportu, za pomocą  których  prze-kaz pokonuje  drogę  od nadawcy  do  odbiorcy.  Ludzie w komunikowaniu bezpośrednim mogą używać wszystkich pięciu kanałów sensorycznych, jak; słuch (symbole  werbalne), wzrok (sygnały niewerbalne), a także  dotyk, zapach i smak. Komunikacji interpersonalnej mogą przeszkadzać tzw.  Szu-my, jako źródło zakłóceń. Mogą one mieć charakter zewnętrzny, wew-nętrzny i semantyczny.  Każdy  z nich może  blokować  proces  komuniko-wania  na etapie  dekodowania.  Szum  zewnętrzny wiąże się  z otoczeniem  zewnętrznym procesu  komunikowania, jak nieodpowiednia  temperatura (upał  lub  chłód),  hałas  i  itp. Szum  wewnętrzny to uczucia i predyspo-zycje  psychiczne  uczestników  procesu  komunikowania, jak np.  ból  gło-wy, zmęczenie, roztargnienie, ale także uczucie złości, nienawiści, stere-otypy i uprzedzenia. Szum semantyczny jest konsekwencją zamierzonego  lub niezamierzonego złego użycia przez nadawcę znaczenia, które blokuje jego precyzyjne odkodowanie przez odbiorcę. Znaczenie słów w kodzie werbalnym zależy od doświadczenia każdego człowieka, tak więc ludzie mogą dekodować pojedyncze wyrazy lub zdania w bardzo różny sposób. 

Poniższy  rysunek przedstawia model komunikacji interpersonalnej. 
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O skuteczności rozmowy możemy mówić wówczas, gdy każdy z jej uczestników według A. Sieradzkiego, stosuje się do następujących rad praktycznych:

1. należy mówić wyraźnie i pamiętać o dykcji; stawiać pytania jasne, zwięzłe i na temat,

2. w trakcie mówienia zapewnić dobry kontakt wzrokowy ze słucha-czami, często na nich spoglądać w celu pozyskania ich uwagi i zau-fania,

3. kontakt wzrokowy nie powinien być długi, najlepiej jest przerwać go powoli po trzech – czterech sekundach,

4. nie powinno się patrzeć w oboje oczu  rozmówcy, lecz najpierw 
w jedno, a następnie w drugie, można także patrzeć w punkt między  gałkami ocznymi swojego rozmówcy,

5. nie należy spuszczać oczu, a także nie należy patrzeć rozmówcy zuchwale w oczy,

6. nie należy zwracać uwagi na to, co się dzieje w pomieszczeniu, 
w którym odbywa się rozmowa; nie należy także „strzelać oczami” na boki,

7. należy utrzymywać właściwą postawę – podkreśla ona wiary-godność osoby mówiącej,

8. należy wykorzystać gestykulację – w celu zwiększenia efektu swojej wypowiedzi należy zwracać szczególną uwagę na wszystkie gesty przekazywane przez swojego rozmówcę, sygnały wysyłane za po-mocą gestów należy łączyć z treścią przekazu werbalnego i sposo-bem ekspresji (sposobem wyrażania myśli),

9. tempo mówienia powinno być takie, aby adresat mógł dobrze zro-zumieć słowa wypowiadane przez osobę mówiącą,

10. tempo mówienia należy dostosować do swojego rozmówcy, zbyt szybkie lub zbyt wolne wyrażanie słów sprawia wrażenie niepew-ności wewnętrznej; rozmówcy są szczególnie zadowoleni z prze-biegu rozmowy, jeśli czas ich wypowiedzi jest porównywalny,

11. ton głosu każdego z rozmówców nie powinien być monotonny,

12. nie powinno się przerywać wypowiedzi rozmówcy (nie zależnie od formy i treści jego wypowiedzi); należy się delikatnie naprowadzać rozmówcę na istotę omawianego tematu, gdyby zbytnio od niego od-biegał.

4. Techniki komunikacyjne w koncepcji  Thomasa  Gordona

T. Gordon amerykański pedagog i psycholog, autor metody wycho-wania bez porażek proponuje nauczycielom, rodzicom i terapeutom nastę-pujące techniki ułatwiające rozmowy o problemach, które przeżywają za-równo mali jak i duzi, dorośli i dzieci, nauczyciele i uczniowie, pielęgniarka i pacjent. Tymi technikami są:

· otwieracze zachęty,

· bierne słuchanie,

· reakcje potwierdzające,

· aktywne słuchanie.

Jednym z najskuteczniejszym i najbardziej konstruktywnych sposo-bów odpowiadania na wypowiedzi osób dotyczących ich odczuć lub pro-blemów jest zastosowanie  „automatów  do otwierania drzwi” lub zaprosze-nie, by więcej powiedzieć. Otwierają mu one drzwi, zachęcają  do mówie-nia.  Najprostszymi  z nich są tak niezobowiązujące odpowiedzi, jak; „och”, „hm”, „interesujące”, „rzeczywiście”, „serio?”, „doprawdy?”. Inne trochę wyraźniej  przekazują zachętę do mówienia  lub mówienia więcej. Są to rea-kcje potwierdzające; „Opowiedz  mi o tym”, „Chciałbym coś o tym usłyszeć?”, „Chciałbyś o tym pomówić?, „Opowiedz mi całą historię”, „To brzmi jak gdybyś miał o tym coś do powiedzenia”, „Słucham cię”. 

Te otwieracze drzwi lub zachęty do mówienia oraz reakcje potwier-dzające mogą bardzo ułatwić  wzajemną komunikację. Pobudzają drugiego człowieka do tego, żeby zaczął mówić albo żeby mówił dalej. Przekazują także naszemu rozmówcy akceptację i szacunek. 

Osoby przeżywające problemy potrzebują od słuchaczy m.in. tzw. biernego słuchania czyli milczenia. Jest ono przekonywującym, bezsłow-nym komunikatem i może być bardzo skuteczne w kontaktach interper-sonalnych, gdyż daje rozmówcy poczucie szczerej akceptacji. Zawodowo pomagający wiedzą to bardzo dobrze i podczas swoich konsultacji robią szeroki użytek z milczenia. Gotowość milczenia ze strony słuchacza sta-nowi dla rozmówcy zachętę do dalszego mówienia, jest także dowodem świadczącym o zainteresowaniu jego problemami. Żadna z wymienionych technik nie zapewnia jednak zrozumienia przez słuchacza komunikatów otrzymywanych od rozmówcy, słuchacz powinien także umieć zastosować tzw.  technikę  aktywnego  słuchania. Polega ona częstym przekazywaniu rozmówcy komunikatów zwrotnych, dzięki którym może on się zorien-tować, czy jest właściwie rozumiany. Słuchacz w tym celu własnymi sło-wami opisuje swoje wrażenie wywołane  -  wypowiedzią  rozmówcy, np.  przestraszone dziecko mówi do mamy: „Zobacz, tyle krwi!”. Rodzic roz-szyfrowuje (dekoduje) wypowiedź dziecka: „Ona jest przestraszona” 
i mówi: „Przestraszyłaś się silnego krwawienia”.

Schemat takiej rozmowy między nadawcą (dzieckiem) i odbiorcą (rodzi-cem) wygląda następująco:
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„Przestraszyłaś  się  silnego  krwawienia”

Pełne zrozumienie rozmówcy przez słuchacza jest możliwe tylko wtedy, gdy to co chciał powiedzieć rozmówca (jego wypowiedź), jest ściśle zgodne z tym, co usłyszał słuchacz (z wynikiem rozszyfrowania treści komunikatu – jego wrażeniem). Dość powszechnym błędem w komunikacji interpersonalnej w relacjach:  rodzic – dziecko, nauczyciel – uczeń,  pielęg-niarka – pacjent, przełożony – podwładny, jest tzw. wypowiedź „TY”, kiedy nie szanujemy  i  nie  akceptujemy naszego rozmówcę, oceniamy i kryty-kujemy go, poniżamy i bagatelizujemy jego problemy.

Przykłady wypowiedzi typu „TY”:

„Weź się (ty) w garść”,  „Zabierz się (Ty) do pracy”, „Nie powinieneś  się tak się (Ty) załamywać”, ‘Jesteś za leniwy”, „Zachowujesz się jak dziecko”. Takie reakcje odbiorcy na uprzednią wypowiedź nadawcy, nazywa T. Gordon  barierami  komunikacyjnymi, które  w  niczym nie pomagają, 
a wręcz blokują i niszczą wzajemne relacje. Poniżające wypowiedzi (ty) zahamowują  rozwój dziecka, niszczą  poczucie jego godności i obniżają poczucie wartości. Zamiast wymyślać dziecku, krytykować i oceniać nale-żałoby mówić – powiedzieć o swoich uczuciach, jakie wzbudza zachowanie nie do przyjęcia. W tym względzie Gordon zaleca zamienienie wypowiedzi „ty” na wypowiedź  „ja”, która  poprawia jakość wzajemnych relacji. Szcze-rość i otwartość poprzez wypowiedź „ja” sprzyja wzajemnej zażyłości, bliskości, uczy bycia autentycznym i przeźroczystym wobec dziecka, ucznia, pacjenta, podwładnego  czy  przełożonego. 

Przykład  budowy  komunikatu „Ja”.

1. ja  czuję ………………

2. kiedy  ty……………….

3. ponieważ………………

Jestem  zły





  kiedy  „ty” bez mojej wiedzy 

                                        przeglądasz szufladę mojego biurka


ponieważ narusza to moją   

prywatność, która jest dla mnie  

bardzo ważna


Jestem zadowolona





        kiedy rozmawiasz ze mną o mich 





        niedociągnięciach w pracy






       

                ponieważ daje mi to 

                                                                                  możliwość








                skorygowania błędów

5. Bariery  komunikacyjne

Poniżej zamieszczam przykłady tzw. „barier komunikacyjnych” zwa-nych  przez T. Gordona „typową dwunastką”. Autor szereguje w 4 grupy.

I. REAKCJE, KTÓRE KOMUNIKUJĄ ROZMÓWCY, ŻE SIĘ JEGO 

   I JEGO SYTUACJI NIE PRZYJMUJE :

1. polecenia, zarządzenia : np. przestań lamentować - weź się w garść, zabierz się do pracy;

2. przestrzeganie, grożenie : np. musisz się wziąć za siebie, jeśli chcesz, żeby ci ktoś pomógł;

3. moralizowanie, prawienie kazań z zastosowaniem "powinieneś" jako argumentu : np. nie powinieneś tak się załamywać; nie obwiniaj innych, sam wiesz, że musisz sobie z tym poradzić;

4. rady lub gotowe rozwiązania (propozycje) : np. musisz sobie ułożyć nowy, lepszy plan zajęć; załatw najpierw to, a potem...; powiedz  po  prostu...;

5. pouczanie, argumentacja  logiczna, "rozsądna" : np. spójrz w oczy realnym faktom; jeszcze zdążysz załatwić tę sprawę;

II. REAKCJE ZAWIERAJĄCE OCENĘ, OSĄD, KRYTYKĘ,

    DEGRADUJĄCE :

6. krytykowanie, obwinianie, ocenianie : np. jesteś za leniwy; zaniedbałeś właściwą organizację;

7. łajanie, ujawnianie uprzedzeń, dopuszczenie do głosu zwrotów upokarzających : np. zachowujesz się jak dziecko; z tobą zawsze to samo; to typowe dla ciebie;

8. stawianie diagnozy, interpretacja : np. znowu usiłujesz się wykręcić od niewygodnego zadania, ty zawsze tak robisz, gdy trzeba...

III. REAKCJE MAJĄCE  DODAWAĆ  OTUCHY,  ALE  W  GRUNCIE  

      RZECZY  BAGATELIZUJĄCE  CZYJEŚ  PROBLEMY  LUB  IM  

      ZAPRZECZAJĄCE
9. chwalenie, ,,przyświadczanie": np. właściwie radzisz sobie przecież całkiem dobrze, no wiesz, na pewno potrafisz to zrobić;

10. uspokajanie, pocieszanie, wspieranie: np. ja też tak to przeży-wałam;

11. jak tylko się za to weźmiesz, to już jakoś pójdzie dalej;

IV. REAKCJE  łatwo wyzwalające opory, a które doradca uważa 

        za pomocne. 

12. wypytywanie, sondowanie, ,,przesłuchiwanie" : np. uważasz to za zbyt trudne? ile czasu już w to włożyłeś? dlaczego teraz dopiero zwracasz się o pomoc? jak długo to trwa ?

13. odwracanie uwagi, ironizowanie, bagatelizowanie : np. mówimy raczej o czymś innym; teraz nie jest odpowiednia pora na taką rozmowę; wstałaś dziś lewą nogą i widzisz wszystko na czarno. I to jest ten twój wielki problem?

Ta najczęściej spontaniczna „typowa dwunastka” i inne „bariery” mo-gą by ć także w procesie rozmowy wyrażane bezsłownie, ujawniając w mi-mice i gestykulacji sprzecznej z treścią wypowiadanych słów. Z takiej sytuacji bardziej przekonywujące są sygnały niewerbalne. One są odczy-tywane najwcześniej i decydują o tym, jak rozmowę przeżywa szukający pomocy. 

6. Metoda programowania neurolingwistycznego w nauce o komuni-kacji językowej

W nauce o komunikacji nie można pominąć metody programowania neurolingwistycznego (NLP), która został opracowana w latach 70-tych przez J. Grindera  i R. Bandlera. Polega ona na badaniu bazującej na zmys-łach struktury myślenia każdego człowieka, jego subiektywnych doś-wiadczeń. Wywodzi się z badań sposobów stosowanych przez ludzi, którzy  z powodzeniem uczą się, przeżywają  i komunikują. Badania te zostały przeprowadzone z respektem dla osobistych różnic i podobieństw, jak i ich systematycznej dynamiki. Każdy bowiem człowiek wykorzystując swoje doświadczenia tworzy wewnętrzne „mapy umysłowe” otaczającej go rze-czywistości. Kiedy komunikuje się z innymi ludźmi (werbalnie, dzięki wykorzystaniu języka lub niewerbalnie wykorzystując „mowę ciała”) czyni to opierając się na własnych mapach umysłowych. Programowanie neuro-lingwistyczne jak każda dziedzina wiedzy oparte jest na określonych zało-żeniach, których realizacja sprzyja między innymi: 

· zmianie swoich własnych zachowań codziennej rzeczywistości,

· osiąganie zakładanych celów,

· rozwojowi postawy twórczej,

· efektywnemu przyswajaniu wiedzy,

· szybkiemu nawiązywaniu kontaktów między uczestnikami aktu komunikacyjnego,

· osiąganiu między partnerami wzajemnego zaufania,

· wysokiej efektywności komunikacji społecznej.

Neurolingwistyczne programowanie rozwinęło się w dwóch komplemen-tarnych kierunkach:

· jako proces odkrywania reguł doskonałości w dowolnej dziedzinie,

· jako efektywne sposoby myślenia i komunikowania się przez ludzi wybitnych.

W programowaniu neurolingwistycznym mieszczą się trzy proste idee:

· Część „neuro” nlp – wyraża ideę, że wszystkie nasze zachowania wypływają z naszych neurologicznych procesów; widzenia – słysze-nia – węchu – smaku – dotyku  i uczuć. Odbieramy świat dzięki naszym 5 zmysłom i nadajemy tej informacji sens, a następnie podejmujemy stosowne do tego działania.

· Część „lingwistyczna” nlp – wskazuje, że do porządkowania naszych myśli i zachowań oraz do komunikacji z innymi ludźmi używamy języka. 

· Część „programowanie” nlp – odnosi się do sposobu w jaki decy-dujemy się organizować nasze idee i działania służące do uzyskania określonych rezultatów.

Aby osiągnąć skuteczność efektywność w komunikowaniu się z innymi, należy bardziej przybliżyć zasady nlp dotyczące owej skuteczności w ko-munikacji interpersonalnej. 

Pierwsza zasada efektywnej komunikacji zwraca uwagę na znaczenie komunikacji:

I. znaczeniem komunikacji jest odpowiedź jaką otrzymujesz

Komunikacja jest bowiem pętlą: to co robimy, wpływa na inne osoby, a to co robią one, wpływa na nas. My możemy jedynie wziąć odpowie-dzialność za swoją część pętli. Komunikacja to nie tylko dialog ale i ne-gocjacje, przekonywanie kogoś a także nauczani e. Nadawca odbiera odpo-wiedź słuchacza nie tylko werbalnie ale też niewerbalnie. W zależności od znaczenia jakie nadawca nadaje emocjonalnej treści przekazu jest ona róż-nie odbierana przez odbiorcę. Zauważyć też należy, że słowa są treścią przekazu, a ton głosu, charakterystyczna mimika, postawa ciała, czy okre-ślone gesty są kontekstem. 

Kontekst

     Język ciała

       Słowo




 




    Ton głosu                                 znaczenie

Drugą zasadą efektywnej komunikacji jest:

II. kontakt  (rapport).

Komunikacja ma miejsce, gdy ludzie utrzymują kontakt; ich ciała tak samo jak słowa, dopasowują się wzajemnie. To co mówimy może ten „kon-takt”  stworzyć lub zaburzyć, ale jest to tylko, jak wspomniano wcześniej – 7% komunikacji.  Język ciała i ton głosu są ważniejsze. Ludzie utrzymujący kontakt mają tendencję do wzajemnego odzwierciedlania i harmonizowania postawy, gestów i wzroku. Przypomina to taniec, w którym partnerzy odwzajemniają i odzwierciedlają ruch drugiego, swoim własnym ruchem. 

Zaangażowani są w taniec wzajemnych reakcji. Ich język ciała pozostaje komplementarny. Im głębszy kontakt, tym większa tendencja do harmo-nizacji. Umiejętności te zdają się być wrodzone, dlatego nowo narodzone dziecko porusza się w rytm głosu otaczających je ludzi. Gdy ludzie nie mają kontaktu, ich ciała to zdradzą; cokolwiek by nie mówili, ich ciała nie będą pozostawały w harmonii. Nie są zaangażowani we wspólny taniec i można to od razu zauważyć. Harmonizując i odzwierciedlając język ciała i ton głosu bardzo szybko można uzyskać kontakt prawie z każdym, również zharmonizowanie oddechu jest skutecznym sposobem osiągania kontaktu. Harmonizowanie głosu dotyczy jego brzmienie, prędkości, głośności 
i rytmu mowy.  Przypomina to dołączenie się do czyjejś piosenki lub muzy-ki – wkomponowanie, zmieniając szybkość i ton głosu na koniec kon-wersacji. 

Kontakt jest zatem całościowym kontekstem przekazu słownego. Jeśli znaczeniem komunikacji jest odpowiedź jaką otrzymujemy to uzyskanie kontaktu jest zdolnością do wywołania odpowiedzi. 

Kontakt pozwala nam zbudować most do drugiej osoby, zobaczyć jej punkt widzenia i zdobyć porozumienie. Najlepszymi nauczycielami, rodzicami 
są ci, którzy stwarzają kontakt i wchodzą w świat swoich uczniów, dzieci, pacjentów, pomagając im w przyswajaniu nowej wiedzy, zdobywanie pożytecznych  umiejętności, poznawaniu siebie i otaczającego świata. Two-rząc kontakt, dopasowujemy się niejako do drugiej osoby, nie tylko poprzez sharmonizowanie i odzwierciedlenie jej języka ciała, tonu, głosu, rytmu oddechu, tempa mowy ale też nie należy zapominać o wejściu w jej świat myśli i uczuć. Języka używamy, aby komunikować nasze myśli. Nic więc dziwnego, że używane przez nas słowa odzwierciedlają sposób w jaki myślimy. Używamy słów, aby opisać nasze myśli, więc dobór słów wska-zuje, który system reprezentacji stosujemy. 

Według  NLP każda osoba ma wzrokowe (wizualne) słuchowe (audytywne)  lub dotykowo-uczuciowe (kinetyczne) podejście do komunikacji i myślenia. 

Rozważmy przypadek trzeba osób, które czytają tę samą książkę:

· Pierwsza mogłaby zaznaczyć, jak wiele widzi w tej książce, że dla zilustrowania tematu dobrane zostały trafne przykłady i że został napisana błyskotliwym językiem.

· Druga mogłaby zgłosić zastrzeżenia do tonu książki, np.  „posłużono się zbyt krzykliwym  prozatorskim stylem. W rzeczywistości wcale nie współbrzmi on z poglądami autora”. Są to uwagi, które chciałaby mu osobiście powiedzieć. 

· Trzecia  czuje, że książka podejmuje wazki temat w wyważony spo-sób. Podoba jej się sposób, w jaki autor dotyka głównych zagadnień i z łatwością wychwyciła nowe idee. Czuje sympatię dla autora.

Można zauważyć, że każda osoba wyraża się o niej w inny sposób. Bez względu na to, co  o niej myślą, to jak myślą było odmienne. Jedna myślała obrazami, druga dźwiękami, a trzecia uczuciami. Te oparte na doznaniach zmysłowych słowa, przymiotniki, przysłówki i czasowniki nazywane są 
w literaturze NLP – predykatami. Nawykowe użycie jednego rodzaju predykatów wskazuje na preferowany system reprezentacji osoby. 

Ludzie preferujący jeden ze zmysłów będą używać wyrazów specyficznych dla danego zmysłu. 

Przykłady  predykatów językowych

	Wizualne
	Audytywne
	Kinestetyczne
	Zapach/smak

	Świecące

Spojrzenie

Perspektywa

Widzę

Promieniujące

Oświecać

Zobacz
	Mówi

Echo

Wysokie tony

Daje się słyszeć

Powiedziano

Harmonia

Posłuchaj
	Trudno

Twardo

Zimny

Swędzi

Podbudować

Obciążenie

Będzie ci łatwo znaleźć
	Pachnie

Śmierdzi

Smakuje

Gorzkie

Słodkie

Będzie mieć posmak

Swąd


Obserwując uważnie drugiego człowieka, można otrzymać infor-macje pomagające w „odczytaniu”  jego sposobu myślenia (myślenie wizu-alne, audytywne, kinestetyczne). Pomagają nam w tym minimalne, niewerbalne zachowania partnera komunikacji. 

Sposoby  myślenia

	Minimalne zachowania
	Wzrokowy
	Słuchowy
	Kinestetyczny

	Ruchy oczu
	góra-lewo, góra-prawo, prosto
	dół-lewo, prosto-lewo, 

prosto-prawo
	dół, lewo

	Pozycja głowy
	do góry
	prosto, przechylona na lewo, odwrócona
	na dół, przechy-lona na prawo

	Oddech
	wysoko w pier-si, płytko
	równomiernie, głęboko
	brzuszny, 

	Tempo mówienia
	szybko, rytmicznie
	równomierne, dłuższe przerwy
	wolno, 

	Głos
	wysoki, nosowy
	melodyjny
	niski

	Kolor skóry
	blady
	Normalny
	rumieńce

	Naprężenie mięśni
	napięte, ramiona wysoko
	rytmiczne, równomierne ruchy
	odprężone


Krótkie i najczęściej nieświadome ruchy oczu dają informację, z któ-rego systemu reprezentacyjnego korzysta w danym momencie nasz roz-mówca. Podany niżej wzór ruchu oczu odnosi się do osób  „normalnych” praworęcznych, dla ludzi leworęcznych wskazane kierunki mogą być przeciwne. 



Vk – konstrukcje wizualne (wyobrażane obrazy),

Vw – wspomnienia wizualne

Ak – wyobrażenia audytywne

Aw – wspomnienia audytywne

K – wyobrażane i wspominane ruchy, uczucia, emocje

A – rozmowy z samym sobą – dialog wewnętrzny

Część „lingwistyczna” (NLP) wskazuje, że do porządkowania naszych myśli i zachowań oraz do komunikacji z innymi ludźmi używamy języka. W NLP mówi się dość mocno o sile i znaczeniu języka. Używając języka powinniśmy upewnić się, czy mówimy to co chcieliśmy powiedzieć, zro-zumieć tak jasno,  jak tylko  to  możliwe, co inni mają na myśli i umożliwić ludziom zrozumieć to, co oni sami myślą. Wypowiadane słowa mają moc wywoływania obrazów, dźwięków i uczuć, o czym wie każdy poeta 
i specjalista od reklamy. 

Mogą one tworzyć i niszczyć relacje, zrywać kontakty dyplomatyczne, prowokować pojedynki i wojny. Słowa mogą wywoływać w nas dobre i złe stany, są kotwicą dla złożonych serii doświadczeń. Język jest narzędziem komunikacji i dlatego słowa znaczą tylko to, co ludzie uzgodnili, że znaczą. Jest to wspólny sposób komunikowania sensu naszych doświadczeń. Bez niego nie byłoby podstawy dla społeczności takiej, jaką znamy. Polegamy na intuicji posługujących się tym samym językiem od urodzenia i na fakcie, że nasze doświadczenia znaczeń są wystarczająco podobne, aby nasze mapy myśli miały wiele cech wspólnych. Nie spoglądamy jednak na te same rzeczy i nie mamy tych doświadczeń. Fakt, że inni ludzie posługują się innymi mapami i znaczeniami, dodaje bogactwa i różnorodności. 

W jaki sposób wiemy, że kogoś rozumiemy? Dzieje się to w taki sposób, gdy nadajemy  nasze znaczenia wypowiadanym przez naszego rozmówcę słowom. Nie ma jednak pewności, że nasze i jego znaczenia są takie same. Dwie osoby, które stwierdzą, że lubią słuchać muzyki, mogą dojść do wniosku, że mają jednak ze sobą bardzo mało wspólnego, o ile okaże się, że pierwsza słucha Wagnera, a druga – hard rocka. 

Sednem idei w neurolingwistycznym programowaniu jest odpowiedź na następujące pytania: 

· W jaki sposób nadajemy sens słowom, które słyszymy?

· Jak dobieramy słowa, aby wyrazić swoje myśli?

· Co ogranicza nasz język?

Zdolność do precyzyjnego użycia języka jest podstawą profesjonalnej komunikacji. Użycie precyzyjnych słów, które mają swoje znaczenie w ma-pie drugiej osoby, oraz definiowanie co ktoś ma na myśli, wypowiadając określone słowa, są bezcenną umiejętnością w komunikacji. Mapy języka znane są w literaturze NLP – jako  metamodel. Słowa  „meta” pochodzi 
z języka greckiego i znaczy „poza, ponad  lub  na innym poziomie”.  Meta-model używa języka, aby rozjaśnić wypowiadane słowa i uchronić nas przed złudzeniem, ze rozumiemy znaczenie wypowiadanych słów, zatem łączy język z doświadczeniem. 

Aby zrozumieć metamodel, który jest narzędziem dla lepszego zro-zumienia tego, co ludzie mówią, należy prześledzić drogę jaką przebywają nasze myśli, zanim nie zostaną przełożone na słowa. Język nigdy nie może oddać dokładnie prędkości, różnorodności i wrażliwości naszego myślenia.  Zawsze będzie to przybliżenie. Mówiący ma spójną i pełną wizję tego, co chce powiedzieć; w lingwistyce nazywa się „struktura  głęboka”. Nie jest ona jednak świadoma. Język istnieje na bardzo głębokim poziomie w na-szym systemie nerwowym. Aby mówić w sposób jasny, upraszczamy struk-turę głęboką, a to co rzeczywiście wypowiadamy nazwane zostało – struk-turą  powierzchniową. Gdybyśmy nie dokonywali uproszczeń, konwersacja byłaby przeraźliwie długa, pedantyczna i nudna. Aby przebyć drogę ze struktury głębokiej do powierzchniowej, robimy nieświadomie trzy rzeczy:

· Po pierwsze; wybieramy tylko niektóre z informacji dostępnych na poziomie głębokim, większość jest usuwana,

· Po drugie; podajemy uproszczoną wersję, co nie uchronnie zniek-ształca znaczenie,

· Po trzecie, dokonujemy generalizacji. Wyszczególnianie wszystkich możliwych wyjątków, warunków uczyniłoby rozmowę wyjątkowo nudną. 

Poniższy schemat przedstawia  „metamodel  języka” czyli drogę jaką przebywają  nasze myśli od struktur głębokich do powierzchniowych. 
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Otaczający nas świat spostrzegamy, odbieramy wszystkimi pięcioma zmysłami: tzn. widzimy, słyszymy, czujemy dotyk, zapach i smak; w ten sposób odbieramy ogromną ilość informacji. Znaczna część odbieranych informacji jest tak w podświadomości (w strukturze głębokiej) przetwa-rzana, że do świadomości (w strukturze powierzchniowej) docierają tylko ważne informacje. 
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