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Rys. 6. Dystans psychologiczny — strefy dystansu, [5, s. 22]

Migdzy komunikowaniem werbalnym a niewerbalnym istnieje kilka podstawowych
roznic. Komunikowanie niewerbalne jest bardziej dwuznaczne niz komunikowanie werbalne,
poniewaz sygnaly niewerbalne moga by¢ wysylane przez nas zaréwno $wiadomie jak
1 nieSwiadomie. Poza tym te same zachowania moga w innym kontek$cie 1 w innej sytuacji
komunikowaé¢ co$§ odmiennego, np. u$miech. Komunikowanie niewerbalne ma charakter
ciagly 1 trwa tak dlugo, jak dlugo ludzie pozostaja ze soba w bezposrednim kontakcie.
Odbywa si¢ ono wieloma kanatami i angazuje wszystkie zmysty, podczas gdy komunikacja
werbalna ogranicza si¢ do zmystu stuchu 1 wzroku. Komunikacja niewerbalna ujawnia nasze
prawdziwe emocje, ktére mozemy lub staramy si¢ ukry¢ porozumiewajac si¢ za pomoca stow
(np. wstyd, smutek, zazenowanie, itp.). Dodatkowo komunikowanie niewerbalne jest
spontaniczne, a stosowane w nim sygnaty nabywane sa w drodze naturalnej obserwacji.

4.1.1.4 Aktywne stuchanie
Wedlug badan wigkszo$¢ ludzi poswigca 60 — 70% czasu, w ktorym nie $pia na

komunikowanie si¢. Z tego az 45% czasu to czas, w ktorym w ten lub inny sposob —

stuchamy. Jako$¢ naszej pracy zalezy od tego, jak umiemy stucha¢. Z badan wynika,
1z przyczyna okoto 60% nieporozumien w $wiecie jest nieefektywne stuchanie. Jedynie

1% nieporozumien mozna sprowadzi¢ do blgdow w komunikatach pisanych.

Dla jakos$ci kontaktow 1 rozméw z innymi ludzmi, takze z klientami istotne znaczenie ma
stuchanie. W naszych codziennych kontaktach z innymi ludzmi mamy do czynienia z ré6zna
jako$cia stuchania. Wyrdznia sig:

— stuchanie marginalne — raczej styszenie niz stuchanie, stanowi tto dla innych dziatan,
mozemy my$le¢ o czym innym w trakcie shuchania;

— stuchanie uwazne — gdy jesteSmy zaciekawieni okre$lona informacja, jesteSmy
zmotywowani, by ja zrozumie¢ i zapamigtac;

— shluchanie empatyczne — wymaga §wiadomego wysitku wyobrazni, by zrozumie¢ druga
osobg 1 to, co chce powiedzie¢, wymaga umiejgtnosci odtozenia na bok swoich wiasnych
zatozen 1 osadow (aktywne stuchanie).

Metoda taczaca wazne odkrycia z zakresu psychologii komunikacji, takie jak aktywna
mowa ciata, komunikaty typu JA, czy technika zadawania pytan jest aktywne stuchanie.
Stosowane prawidlowo pozwala lepiej zrozumie¢ wypowiedzi rozmoéwcoéw, a takze ich
samych jako osoby. Aktywne stuchanie przyczynia si¢ do powstania pozytywnej i cennej
atmosfery w czasie rozmowy. Zaklada bowiem wystgpowanie takich zachowan, ktore
sygnalizuja drugiej stronie zainteresowanie tym, co mowi, a takze wolg¢ zrozumienia
przekazywanych tresci.
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