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Komunikacja bez stow - jezyk ciata

» Gdy oczy mowiq jedno, a usta drugie,
wowczas doswiadczony czlowiek polega
na mowie oczu’” (R. Emerson)

Ludzie komunikuja sobie nawzajem to
kim sa i jakie maja potrzeby, nie tylko po-
przez wypowiadane stowa, ale poprzez tzw.
jezyk ciata i swoj styl ekspresji. Wszyscy
jesteSmy ¢wiczeni w postugiwaniu si¢
stowami, a tylko nieliczni, np. aktorzy,
a ostatnio handlowcy i1 menedzerowie
szkolg si¢ w postugiwaniu ré6znymi for-
mami ekspresji niewerbalnej jako techni-
kami wptywu na odbiorcg w negocjacjach
i zarzadzaniu.

Cho¢ jezyk jest waznym $rodkiem
do wyrazania naszych mys$li i uczug,
to wielu z nas przecenia wagg stow.
Bardzo znaczacymi S$rodkami komu-
nikowania si¢ s3: kontakt wzrokowy,
wyraz twarzy, ulozenie ciala, gesty,
modulacja i natezenie glosu. Te same
slowa bywaja interpretowane na wiele
réznych sposobow, zaleznie od tego jak
je wypowiedziano i jaki gest lub spoj-
rzenie temu towarzyszylo. Dobrym tego
przyktadem moze by¢ jedno stowo ,,halo”,
ktore styszymy w stuchawce, a intuicyjnie
oceniamy po brzmieniu glosu, zyczliwe
badz niechgtne nastawienie rozmowcy.

Aby by¢ wiarygodnym dla odbiorcy
bardzo wazna jest zgodnos$¢ wysylanych
komunikatéw niewerbalnych i werbal-
nych. Niestety wigkszo$¢ z nas nieSwiado-
mie wysyla sprzeczne, niespdjne komu-
nikaty. Niesp6jno$¢ oznacza, ze co innego
wyrazamy slowami, a co innego jezykiem
ciata. Taka komunikacja pojawia sig, gdy
nadawca ma sprzeczne, nieuswiadomione
uczucia w stosunku do odbiorcy. Stowami
wyraza np. akceptacje, ale jezykiem ciala,
nieche¢ lub irytacjg. Szef, ktéry wie, ze
pochwaly to dobry motywator, moze np.
powiedzie¢  do pracownika: ,$wietna
robota”, ale nieSwiadomie uzyje sarkasty-
cznego tonu, wrogo popatrzy w oczy, bo
W rzeczywistosci czuje irytacje lub niecheé
1 ostatecznie uzyska efekt demotywujacy.
Odbiorca otrzymujac niespojny  ko-
munikat sam dokonuje interpretacji w
oparciu o sygnaly niewerbalne. Bardziej

wiarygodne wyda mu si¢ to, co widzi na
twarzy, w gestach i styszy w tonie gltosu, niz
to co ktos mowi. Sktonnos¢ do reagowania
w tak charakterystyczny sposob nie jest
tylko intuicyjnym przeczuciem, ale zostata
potwierdzona przez rzetelne badania
naukowe. Mehrabian analizujac reakcje
na rozbiezne informacje, sformutowat
wzor obrazujacy wpltyw kazdego kanatu na
ostateczna interpretacj¢ komunikatu:

Ogolne odczucie, odbior przekazu =
10% to co wyrazasz stowami

+ 30 % to jak mowisz

+ 60 % to co przekazujesz poprzez
wjezyk ciata” czyli mimika, wyraz
twarzy, oczy, gesty, postawa ciala,
dystans interpersonalny
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Wiemy wiege, ze ludzie sa sklonni
najbardziej ufa¢ jezykowi ciala, tonacji
glosu a najmniej stowom. Jest to zwigzane
z tym, ze przekaz werbalny jest najbar-
dziej sterowny i $wiadomie kontrolowany,
a nawet manipulowany przez nadawce.
Sygnaly niewerbalne nie sa tak dobrze
kontrolowane, stad sadzimy, ze wyrazamy
nimi, w sposob bardziej autentyczny
i spontaniczny, nasze glebsze, prawdziwe
uczucia, intencje i postawy.

Zaczniemy od najbardziej znaczacego
i wywierajacego najwigkszy wplyw
sygnalu, czyli kontaktu wzrokowego.

W potocznym jezyku mamy wiele
okreslen w stylu ,,oczy zwierciadlem
duszy”, ,,oczy nie klamia”, spotkac si¢
z kim$ ,,0ko w oko” czy ,nie patrzy

mu dobrze z oczu”. Osoby niesmiate
~wbijaja wzrok w ziemi¢”, a agresywne
»przeszywaja kogo$ wzrokiem”.

Kontakt wzrokowy okresla wzajemny
stosunek ludzi do siebie, negatywny badz
pozytywny.  Spojrzenia  komunikuja
to, czy jesteSmy uwazni i zaintereso-
wani partnerem w rozmowie. Ludzie robia
z tej zasady uzytek w celu ,ingracjacji”
czyli zdobycia sobie czyjejs$ przychylnosci.
Gdy nasz odbiorca zauwazy, ze patrzymy
na niego, traktuje to jako informacje, ze
chcemy z nim nawigza¢ kontakt np. klient
szuka ,,zyczliwych oczu”, a gdy spotka
takie spojrzenie to chetnie podchodzi do
sprzedawcy.

Argyle, autorytet w tym temacie,
podkresla, ze gdy nastepuje wzajemne
spogladanie to jest ono do$wiadczane
przez obie strony jako szczeg6lny rodzaj
intymnosci i zwiazku, w ktorym kazdy jest
przedmiotem uwagi innych i sam staje si¢
na nich wrazliwy. Wzajemne patrzenie na
siebie wplywa na pobudzenie procesow
fizjologicznych np. przyspiesza bicie serca.
Mozna powiedzie¢, ze osoba, na ktora
patrzysz nie przejdzie obojgtnie, bedzie
zaintrygowana. Patrzenie ma jeszcze
inne znaczenie, a mianowicie jezeli czgsto
spogladasz na inng osobg, to ona mysli, ze
ja lubisz i zaczyna lubi¢ Ciebie zgodnie
z tzw. zasada wzajemnosci.

W kontakcie wzrokowym wazne sa
proporcje, czas trwania i intensywnos¢, nie
moze to by¢ ani uciekanie ze wzrokiem,
ani tez nachalne wpatrywanie si¢. Z badan
i obserwacji wynika, ze nasze spojrzenie
powinno si¢ spotka¢ zdruga osoba na
przeciag 60 - 70 % czasu trwania rozmowy,
aby miata ona dobre odczucia. Jesli pozos-
tajemy w kontakcie wzrokowym krocej niz
30 % czasu trwania rozmowy, to partner
nie bedzie nam ufal, a jesli duzej niz 70%
to bedzie si¢ nas obawiat.

Pozytywne nastawienie wobec kogos
powoduje rozszerzanie zrenic, a negatywne
emocje wptywaja na ich zwezenie. Nie
przypadkiem niektorzy ludzie zakladaja
ciemne okulary, aby ukry¢ reakcje zrenic
np. gdy negocjuja lub graja w Kkarty.
Zawodowi gracze przegrywali czesciej
gdy, ich partner zastonit oczy, bo w ten
sposob potrafit ukryé rozszerzajace si¢
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zrenice na widok ,,dobrej” karty. Wprawni
negocjatorzy lub handlowcy zauwaza po
reakcji zrenic klienta czy oferta, towar,
cena interesuje go, i wykorzystaja to jako
cenny wskaznik do dalszych negocjacji.
Gdy wiec rozmawiasz ze swoim partnerem
patrz na jego zrenice, a dowiesz si¢ wiele o
jego stanie emocjonalnym.

Kontakt wzrokowy w oczywisty sposob
stuzy do podkreslania wagi stow. Gdy
chcesz kogo$ dowartosciowac, pochwali¢
1 patrzysz mu w oczy, to wzmacniasz w od-
biorcy pozytywne odczucia. Gdy wyrazasz
si¢ 0 kim$ krytycznie unikajac kontaktu
wzrokowego, to nieco ostabia wage Twojej
krytyki, ale za to nie ,,dobija” emocjonal-
nie odbiorcy.

Wiele eksperymentdw pokazuje, ze
wpatrywanie si¢ moze by¢ interpretowane
jako grozne, np. ludzie obserwowani w
bibliotekach odwracaja si¢ plecami lub
odgradzaja si¢ ksiazkami, a wpatrywanie
si¢ w kierowce, ktory czeka na zmiang
swiatet powoduje, Ze rusza on gwattowniej
i szybciej. Trzeba tu doda¢, ze reakcje na
dtugos¢ patrzenia sa uwarunkowane kultu-
rowo i maja zwiazek z picia. Stwierdzono,
ze kontakt wzrokowy i bycie obserwowa-

nym jest mniej klopotliwy dla kobiet, niz
dla me¢zezyzn.

Spogladaniec jest traktowane jako
wskaznik cech osobowosci.  Osoby,
ktore unikaja kontaktu wzrokowego
sa traktowane jako napigte, nieufne,
nerwowe, wykretne, niegodne zaufa-
nia, a z kolei ludzie, ktorzy spogladaja
wystarczajaco czesto sa odbierani jako
otwarci, dostepni, przyjacielscy, a takze
szczerzy i godni zaufania. Przeprowadzono
cickawy eksperyment w ktorym badani
zostali weiagnigci w oszukiwanie na rzecz
wspotuczestnika. Kiedy byli nastgpnie
wypytywani przez eksperymenta-
tora i ktamali by si¢ bronié¢, poziom ich
spogladania spadat prawie do polowy
tego, co demonstrowali wezesniej. Inaczej
reagowaly jedynie osoby z wysokim
wskaznikiem tzw. makiawelizmu, ktamiac
spogladaty tak dlugo jak wczesniej,
przyjaznie i bez obaw.

Oproécz czasu patrzenia wazne tez jest na
ktora czes¢ twarzy rozmowcy kierujesz
swoj wzrok. Jezeli kierujemy spojrzenie
na czoto, w okolice migdzy oczami, tzw.
»trojkat biznesowy”, to odbiorca bedzie
mial wrazenie, ze jesteSmy zainteresowani

przede wszystkim faktami, problemem.
Gdy schodzimy ze wzrokiem od oczu
w okolice ust, to stwarzamy bardziej
osobista, towarzyska atmosferg, a klient
moze mie¢ wrazenie, ze on sam jest dla nas
interesujacy. Kierowanie wzroku ponizej
ust, na szyje i korpus jest spojrzeniem
intymnym, sugerujacym bardzo osobisty
kontakt i w zawodowych kontaktach moze
ludzi onie$mielac.

Skoro tak wiele wyrazamy poprzez
nasze cialo, to w naszym interesie jest, aby
lepiej rozumie¢ ten jezyk i swobodnie si¢
nim postugiwaé, a takze rozumieé pehiej
co komunikuja nam niewerbalnie nasi
partnerzy. W kolejnym artykule dowiemy
si¢, jak interpretowa¢ mimike, gesty,
a nawet odlegtos¢ od naszego rozmowcy.
Aby umie¢ sprawnie uzywac ,,jezyka ciata”
jako techniki wplywu w kontaktach bizne-
sowych, warto wzia¢ udzial w warsztatach
i szkoleniach. Informacje i zgtoszenia 0601
58 48 18 lub nina@negocjator-atut.pl .

Autor: Nina Matysiak

Dyrektor Firmy Konsultacyjno-
Szkoleniowej "NEGOCJATOR”




