ACTA IURIDICA RESOVIENSIA Nr 1(32)/2021
ISSN 2720-0574 DOI: 10.15584/actaires.2021.1.13

Jan Plis

Uniwersytet Rzeszowski
ORCID: 0000-0001-8835-9728

KOMUNIKACJA NIEWERBALNA W MEDIACJACH

Wprowadzenie

Istotng role w procesie rozwigzywania konfliktow odgrywa komunikacja.
Whynika to z interakcyjnosci sytuacji konfliktowych. Skuteczna komunikacja w me-
diacji wymaga korzystania z réznych umiejetnosci. Nie wystarcza znajomo$é
komunikacji werbalnej. Mediator w czasach dominacji obrazu powinien umiec
rozpoznawa¢ komunikaty niewerbalne, kontrolowa¢ wtasng komunikacj¢ niewer-
balng oraz wykorzystywac pozytywne sygnaly niewerbalne w trakcie spotkan ze
zwasnionymi stronami. Powinien tez umie¢ w oparciu o sygnaly niewerbalne roz-
poznawa¢ manipulacje, presje i klamstwo, jak tez zachowania 0sob o ré6znym tem-
peramencie. Kwestie te beda przedmiotem odrebnego opracowania.

Komunikacja niewerbalna i jej istota

Komunikacja niewerbalna polega na przekazywaniu wiadomosci wyrazonych
srodkami pozajgzykowymi. Bywa ona mylnie utozsamiana z mowg ciata, ktora koja-
rzy si¢ w duzej mierze z pozycja ciala, mimika, oczami i kontaktem wzrokowym
oraz gestami rak i nég. Komunikacja niewerbalna jest znacznie szerszym pojgciem,
poniewaz poza mowg ciata obejmuje wizerunek i zarzadzanie przestrzenig. Jest
wszechobecna, a jej komunikaty sg stale dostepnym zrédtem wiedzy o innych.

Komunikacja werbalna jest wykorzystywana do przekazywania informacji me-
rytorycznych, niewerbalna za$ ksztattuje relacje interpersonalne, poniewaz przeka-
zuje wiedze na temat postaw i uczu¢!. Sygnaly niewerbalne sg zazwyczaj mniej
jednoznaczne niz werbalne. Wszelkie niespojnosci migdzy tymi sygnatami sg przy-
czyng zaklocen w komunikacji. Brak spojnosci migdzy tym, co styszymy, a tym, co

L E. Jerzyk, M. Michalik, Mowa ciata [w:] Komunikowanie si¢ w marketingu, red. H. Mruk,
Warszawa 2004, s. 282.
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widzimy, powoduje, ze odbieramy sprzeczne informacje i wowczas tracimy zaufa-
nie do osoby wysytajacej te komunikaty. Wierzymy bardziej w przekaz niewerbalny.

Komunikowanie niewerbalne jest ciggte, powszechne oraz czesto nadawane
i odbierane nie§wiadomie. Procesu nadawania informacji niewerbalnych nie da si¢
catkowicie zatrzymac¢. Komunikowanie niewerbalne odbywa si¢ wieloma kana-
fami i angazuje wszystkie pie¢ zmystow. Natomiast werbalne ogranicza si¢ do
wzroku i stuchu. Komunikowanie niewerbalne nie ma struktury lub ma jg stabo
zarysowang, ma charakter pozalingwistyczny, jest spontaniczne, zdeterminowa-
ne kulturowo, daje wglad w stany emocjonalne?.

Komunikowanie niewerbalne tworzy kilka grup sygnatow, do ktorych zalicza
sie: kinezjetyke, proksemike, dotyk (haptyke), parajezyk, autoprezentacje, chro-
nemike i elementy otoczenia®. Moga one petié funkcje: zastepowania, uzupel-
nienia, ekspozycji, regulacyjng i moderujaca®.

Komunikacja niewerbalna odgrywa istotng rol¢ w Zyciu spotecznym, w znacz-
nym stopniu wptywa na ksztattowanie spostrzezen. Psycholog A. Mehrabian pisat
przed wielu laty, ze kazda informacja sktada si¢ az w 55% z elementéw niewer-
balnych®. Pozostate 38% przypada na ton, tembr i barwe glosu, a zaledwie 7% na
informacje werbalne. Bardziej wspotczesne badania dowodza, ze poprzez mowe
ciala przekazujemy okoto 65% wszystkich informacji, poprzez ton i intonacj¢ —
okolo 30% i zaledwie okolo 5% poprzez stowa®. Istotne znaczenie mowy ciata
w komunikowaniu interpersonalnym potwierdza zasada: 10 x 30 x 60 mowiaca
o tym, iz skuteczno$¢ naszego przekazu w 10% zalezy od tego, co moéwimy,
w 30% jest konsekwencja tego, jak moéwimy, a w 60% zalezy od mowy ciata.

Komunikacja niewerbalna nie przesadza o powodzeniu dziatan mediacyj-
nych. Dobry mediator mimo to powinien zadbac o to, aby takze i w tej sferze jak
najlepiej poznac¢ siebie — SWoje mocne i stabe strony, umie¢ postugiwac sie ko-
munikatami niewerbalnymi oraz rozpoznawa¢ w oparciu o nie postepowanie uczest-
nikdw mediacji. Powinien zarazem pami¢gtaé, ze zachowania werbalne majg na
nas wiekszy wptyw ze wzgledu na informacje obiektywne i abstrakcyjne, a za-
chowania niewerbalne — ze wzgledu na informacje o wzajemnych relacjach, emo-
cjach i postawach.

Rozpoznawanie i odczytywanie sygnalow niewerbalnych

Nawykiem kazdego mediatora powinna sta¢ si¢ wnikliwa obserwacja za-
chowan niewerbalnych uczestnikéw mediacji. Dobra znajomos$¢ komunikacji

2 B. Dobek-Ostrowska, Komunikowanie polityczne i publiczne, Warszawa 2007, s. 82-83.
3 Ibidem, s. 80-81.

4 Ibidem, s. 81-82.

5 E. Jerzyk, M. Michalik, Mowa ciata, s. 282.

6 A. Jaskolka, Mowa ciala, Kielce 2004, s. 13.
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niewerbalnej pozwala mediatorowi na rozpoznanie nastawienia uczestnikow oraz
wykrywanie symptomow presji, ktamstwa i manipulacji. Trzeba jednak pamig-
tac, ze nie istnieje jednoznaczny katalog takich symptoméw z powodu nieograni-
czonej roznorodno$ci sytuacji, odmienno$ci 0sob, typow i motywdw zachowan’.
Nie wolno tez zapomina¢ o tym, ze sygnaty niewerbalne niekoniecznie odzwier-
ciedlajg nastawienie uczestnikow mediacji.

Powaznym bigdem popelnianym w analizie komunikacji niewerbalnej jest
interpretowanie pojedynczych sygnatow niewerbalnych, w szczego6lnosci mowy
ciata, bez uwzglednienia pozostaty elementow komunikacji, w tym mowy wer-
balnej®. Poprawna analiza mowy ciata wymaga ustalenia standardow zachowania
danej osoby, czyli postawy ciata, gestow i mimiki, ktorych niezestresowana uzywa
na co dzien. Natomiast jezeli nie znamy zbyt dobrze danej osoby i nie wiemy,
jak zachowuje si¢ w sytuacji naturalnej, wowczas uzywamy do analizy norm usta-
lonych szablonowo.

Z pomocg w odczytywaniu mowy ciala przychodzg A. i B. Pease®. Wskazujg
oni na trzy zasady odczytywania mowy ciata: 1) zasade¢ czytania gestow w gru-
pie; 2) zasad¢ szukania zgodnosci; 3) zasade odczytywania gestow w kontekscie.

Mowa ciata, podobnie jak kazdy jezyk, ma takze swoje ,,stowa”, ,,zdania”
i ,interpunkcje”. Kazdy sygnat jest jak pojedyncze stowo, ktore moze mie¢ kilka
roznych znaczen. Aby zrozumie¢ znaczenie stow, nalezy je utozy¢ w zdania.
Podobnie jest z sygnatami, ktore rowniez tworzg ,,zdania” zwane grupami. In-
formuja one o nastawieniu i uczuciach osob. Grupa sygnatow mowy ciala, po-
dobnie jak wypowiadane zdanie, wymaga przynajmniej trzech stow, aby mozna
bylo trafnie okresli¢ znaczenie kazdego elementu. Mediator, chcac wihasciwie
odczyta¢ mowe ciata swoich rozmowcow, powinien bra¢ pod uwagg cate grupy
gestow. Powinien przy tym bacznie obserwowaé gesty charakterystyczne dla
0sob o okreslonym temperamencie. Istotna jest obserwacja i interpretacja ge-
stow ulubionych, czgsto si¢ powtarzajacych, w okreslonych sytuacjach, maja-
cych charakter nawyku. Druga zasada dotyczy zgodnosci sygnatow werbalnych
z mowg ciala. W przypadku braku zgodno$ci migdzy nimi opieramy si¢ na ko-
munikatach niewerbalnych. Sygnaly niewerbalne wywieraja okoto pigciokrotnie
wigkszy wplyw niz przekazywane slowami. Kolejna, trzecia zasada mowi, ze
wszystkie sygnaty niewerbalne nalezy rozpatrywa¢ w kontekscie, w ktorym sie
pojawiaja, i w miare mozliwo$ci analizowa¢ cale grupy gestow'®. Mozna wyrdz-
ni¢ kilka aspektéw kontekstu komunikowania: fizyczny, historyczny, psycholo-
giczny i kulturowy.

7). Plis, Bariery w negocjacjach i mediacji. Sposoby przeciwdziatania [w:] Zarys metodyki pracy
mediatora w sprawach cywilnych, red. A. M. Arukszewska, J. Plis, Warszawa 2014, s. 144-147.

8 M. Maj-Osytek, Komunikacja niewerbalna, Warszawa 2014, s. 16-18.

9 A. Pease, B. Pease, Mowa ciata, Poznan 2008, s. 42—45.

10 B, Dobek-Ostrowska, Komunikowanie polityczne..., s. 64-65.
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Sygnaly w komunikowaniu niewerbalnym

Kinezjetyka

Szczegblna role w komunikacji odgrywa mowa ciata. Zdradza ona mysli,
uczucia, nastawienie i zamiary. Forma kinezyjna komunikowania niewerbalnego
polega na tym, ze informacje s3 wysylane za pomoca: gestow, wyrazu twarzy,
kontaktu wzrokowego, zmiany postawy i dotyku. Mowig one wigcej na temat
samopoczucia niz jakiekolwiek stowa. Cialo wysyta pewne sygnaty bez udziatu
naszej $wiadomosci. Ujawnia nasz wewnetrzny stan emocjonalny, ktéry chcieli-
by$my ukry¢.

Za ponad potowe przekazywanych informacji jest odpowiedzialna twarz. Wy-
raza ona takie uczucia, jak rados¢, zainteresowanie, zaskoczenie, strach, gniew,
wstyd, smutek, wstret, pogarda i zto$¢. Szczegodlne znaczenie ma kilka obszarow
twarzy: oczy, brwi, czoto oraz usta. Najbardziej oczekiwana w pracy mediatora
jest postawa pewna siebie, a zarazem wzbudzajgca autorytet i zaufanie'!. Media-
tor, wysytajac sygnaty niewerbalne, powinien pamieta¢ o tym, ze osoby o wyz-
szym stopniu ztozonos$ci poznawczej lepiej interpretujg niewerbalne zachowania
niz osoby, ktore szybko dokonujg interpretacji ich znaczenia. Pozytywne zacho-
wania niewerbalne mediatora wptywaja na jego rozméwcow w réznorodny sposob:
przykuwaja uwage, wyrazaja lub zwigkszajg sympati¢, zwickszaja moc przeka-
zywania, dodaja wiarygodno$ci. Mediatorzy, ktorzy niewerbalnie okazuja sym-
pati¢ rozmowcom, zwigkszaja ich poziom motywacji i satysfakcji z prowadzonych
poszukiwan sposobow rozwigzania sporu. Uczestnicy mediacji chetniej wykonuja
polecenia mediatorow, kiedy ci patrza im prosto w oczy, ubierajg si¢ w sposob,
ktory potwierdza ich znaczaca pozycjg, i prezentuja otwartg postawe. Dobrze opa-
nowana przez mediatora mowa ciata przekonuje i sugeruje pewnos¢ siebie. Spo-
sob, w jaki mediator nawigzuje kontakt wzrokowy ze skonfliktowanymi stronami,
postawa ciata, sposob poruszania sig, ton glosu czy wyraz twarzy mediatora moze
warunkowa¢ powodzenie mediacji, strony sg bowiem zwykle uwaznymi obserwa-
torami pozawerbalnych zachowan mediatora. Brak kontaktu wzrokowego odczy-
tuja jako brak zainteresowania ze strony mediatora.

Warto w tym miejscu przywotac¢ opini¢ wybitnego polskiego uczonego, prof.
A. Kepinskiego, ktory stwierdzil, ze ,,po twarzy najtatwiej odcyfrowa¢ drugiego
cztowieka, a zwlaszcza po wyrazie oczu, na ktoére w zaden sposob nie mozna nato-
zy¢ maski™*2,

Kontakt wzrokowy pozwala mediatorowi wej$¢ w blizszg relacje z uczestni-
kami mediacji, okaza¢ zainteresowanie ich sytuacjg i wykazaé gotowos¢ pomo-
cy. Do najczesciej spotykanych i najbardziej wyrazistych elementéw ekspres;ji

11J.C. Maxwell, Wszyscy sie komunikujqg, niewielu potrafi si¢ porozumieé, Warszawa 2016, s. 69.
12 A, Kepinski, Autoportret czlowieka, Krakow1993, s. 184.
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twarzy nalezy usmiech. Szczery, cieply u§miech utatwia kontakt, tagodzi nastro-
je 1 zmienia nastawienie. Znane jest powiedzenie, ze usmiechnieta twarz czyni
wszystkich szczesliwszymi. Staty kontakt wzrokowy sugeruje zainteresowanie,
zacheca uczestnikow mediacji do mowienia 1 przekonuje ich, ze sa shichani.
Mediator, patrzac prosto w oczy swoich rozmoéwcow, sprawia wrazenie osoby
asertywnej, pewnej siebie i empatycznej. Z kolei rozméwcey, z ktérymi si¢ ko-
munikuje twarzg w twarz, instynktownie odpowiadajg na wyraz jego twarzy™.
Twarz, na ktérej maluje si¢ ozywienie, zainteresowanie i rado$¢, jest niczym ma-
gnes'®. Przycigga ludzi, sprawia, ze chcg przebywaé w towarzystwie takiej oso-
by. Kontakt wzrokowy mediatora z jedna czy drugg strong sporu powinien trwac
przez okoto 50-60% czasu rozmowy.

Dla wielu os6b utrzymanie kontaktu wzrokowego jest najtrudniejszym do opa-
nowania elementem mowy ciata. Zapominaja one bowiem, ze kontakt wzrokowy
nie musi by¢ nieprzerwanym wpatrywaniem si¢ prosto w oczy. Mowiac i shucha-
jac, nalezy patrze¢ na calg twarz rozmoéwcy. Podczas rozmowy od czasu do cza-
su mozna zatrzymac spojrzenie na czyms innym, by po chwili wréci¢ do kontaktu
wzrokowego z interlokutorem?®. | Oczy, okna duszy, powinny by¢ [dla mediatora
— przyp. J.P.] — jak pisze E. Kuhnke — pierwszym punktem odniesienia. Nieza-
leznie od tego, ile informacji ujawniajg usta, oczy zdradzajg wigcej”®.

Wazne znaczenie w komunikowaniu ma pozycja glowy. Kazdy z ruchow glowy
odgrywa okres§long rolg¢ w wyrazaniu prawdziwych uczué. Ruchy glowy moga
ujawnia¢ nastawienie, zastgpowac¢ stowa, a takze podtrzymywac lub kwestionowac
to, co zostato powiedziane. Najczgsciej stosowanym ruchem glowy jest potakiwanie.
Mediator moze wykorzysta¢ potakiwanie po to, aby zacheci¢ rozméwcoéw do bar-
dziej szczerego i peliejszego wyrazania swoich potrzeb i oczekiwan!’. Glowa po-
winna by¢ trzymana na neutralnej wysokosci — na wprost oczu rozmoéwcy. Wtedy
znacznie tatwiej o nawigzanie kontaktu wzrokowego. Glowa przechylona w bok
do ramienia sygnalizuje, ze mediator stara si¢ zrozumie¢ punkt widzenia rozmow-
cy. Z kolei glowa przechylona w strong rozmowcy, podczas gdy caty tutow balansu-
je w pozycji siedzacej, jest oznaka stuchania z zainteresowaniem.

Istotne znaczenie w rozmowach odgrywa pozycja ciata. Przez pojecie postawy
ciala rozumie si¢ naturalne utozenie sylwetki, glowy, korpusu i ndg podczas stania,
chodzenia lub siedzenia®. Pozycja ciata mediatora jest wyrazem jego nastawienia
do siebie samego, do zycia oraz do uczestnikow mediacji. Postawa ciata moze by¢
zamknigta lub otwarta. Wyprostowana sylwetka budzi szacunek, daje poczucie

13).D. Fuentes, Wtadca stowa, Gliwice 2011, s. 72; M.L. Patterson, Wiecej niz stowa, So-
pot 2011, s. 137-139.

14 E. Kuhnke, Mowa ciata dla bystrzakéw, Gliwice 2016, s. 264.

15 D. Gabor, Stowa, ktére pomagajq wygrad, Poznan 2014, s. 26.

16 E. Kuhnke, Mowa ciata..., s. 269.

17 A. Jaskotka, Mowa ciata, s. 34.

18 E. Jerzyk, M. Michalik, Mowa ciata, s. 285.
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pewnosci i wiary w siebie. Jest bardziej pociagajaca niz ,,przygarbione, przywigdte
ciato™®. Nie oznacza to, ze mediator musi zachowywac¢ si¢ sztywno. Wrecz prze-
ciwnie, jesli chce przyciagna¢ uczestnikow mediacji do siebie i sprawié, zeby do-
brze si¢ czuli w jego obecnosci, jego cialo powinno by¢ gibkie i pelne zycia.
Chcac okaza¢ zainteresowanie rozmowca, powinien nachyli¢ si¢ lekko w jego
kierunku i przybra¢ symetryczng, zbalansowana postawg. Jest to oznaka, ze media-
tor skupia si¢ na osobie rozmowcy, uwaznie go stucha i po§wigca mu uwage. Oka-
zujac zaciekawienie i zainteresowanie rozmowca, zaskarbia sobie jego wzgledy.

Istotng role w komunikowaniu odgrywa gestykulacja. Tym mianem okre$la
si¢ ruchy dtoni i rak $cisle zwigzane z trescig wypowiedzi stownej. Cho¢ niekie-
dy te ruchy moga zastepowaé mowe, to zazwyczaj jej towarzysza. Osoby postu-
gujace si¢ wywazong, dobrze zespolong z wypowiedzig gestykulacjg ocenia si¢
jako bardziej dynamiczne i otwarte na potrzeby innych. Gesty mowia czasem
»glosniej” niz stowa. Mediator powinien jednak pamietaé, ze przesada — zarow-
no w gestach, jak i stowach — jest niewiarygodna. Ludzie mogg tworzy¢ szeroka
game gestow i min. Niektore gesty sa charakterystyczne dla danej osoby, inne
majg charakter uniwersalny, jeszcze inne — kulturowy. Gesty rak uzywane sg
przede wszystkim do kontrolowania przebiegu konwersacji i ewentualnego jej
uzupelniania. Lewa reka stuzy zwykle do uwydatniania gestow, natomiast prawag
wskazuje si¢ przedmiot lub osobe, o ktorych jest mowa. Ruchy ragk przekazuja
wiele roznorodnych informacji. Otwarte dlonie byty zwykle utozsamiane z praw-
domownoscig, uczciwoscig, wiernoscig i postuszenstwem. Otwarta dton przy wy-
ciggnietej rece moze oznaczaé prezentowanie informacji lub zaproszenie do jej
przekazania. Zbytnia gestykulacja zdradza emocje i rozprasza rozméwcow. Po-
stugiwanie si¢ gestami §wiadczy o naszej kulturze®®. Im wyzsza kultura osobista,
tym mniej nieopanowanych, zywiotowych gestow.

Wykonywanie ruchow rekami i rownoczesne utrzymywanie kontaktu wzro-
kowego sprawia, ze interlokutor nas stucha, a nasze stowa maja wicksza sitg. Me-
diator powinien postugiwaé si¢ otwartymi gestami, ktore dla jego rozmoéwcoOw
powinny by¢ zacheta do wkroczenia na jego terytorium. Bedzie on wowczas po-
strzegany jako osoba ciepla i przystepna. Mediator, gestykulujgc, powinien mie¢
zlaczone palce, dlonie za$ trzymaé zawsze ponizej linii podbrodka?. Wérod ge-
stow zalecanych do stosowania przez mediatorow zwyklo si¢ wymienia¢ gest
otwartych dloni, gest dtoni natozonych na siebie, gest koszyczka z luzno ztozo-
nych palcow?. Jezeli chodzi o gesty powitalne, uwaza sie, ze najlepszym i najbar-
dziej neutralnym sposobem witania si¢ jest podawanie reki na wprost, bez zbedne-
go przekrecania jej wnetrzem do dotu (pozycja dominacji) czy wnetrzem do gory

19 E. Kuhnke, Mowa ciata..., s. 265.

20 A, Strzeszewska, J. Nojszewska, Poradnik dobrego wychowania, Torun 2004, s. 35.

2L A Pease, B. Pease, Mowa ciala, S. 443.

2 A. Jaskotka, Mowa ciala, s. 51-55; M. Maj-Osytek, Komunikacja niewerbalna, s. 37-53.
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(pozycja wskazujgca na ulegto$¢)®. Podanie dfoni na wprost $wiadczy o kompe-
tencji, wiarygodnosci i profesjonalizmie mediatora. Gest ten warto uzupetni¢ krot-
kim spojrzeniem w oczy. Uscisk dtoni powinien by¢ stanowczy, ale nie za dtugi.

Dobre relacje ze stronami moze mediator osiggna¢ za pomoca dotyku. For-
ma dotyku $wiadczy o stopniu bliskosci. Dotyk implikuje istnienie pewnej wigzi.
Mediator, zanim go zainicjuje, powinien przyjrzeé si¢, w jakich sytuacjach jego
rozméwcey czuja si¢ dobrze. Majac watpliwosci co do tego, jak zostanie odebra-
ny jego dotyk, powinien si¢ lepiej od niego powstrzymaé. Dotyk w mediacjach
jest dopuszczalny. Mediator powinien uwaza¢ na to, ktdérych miejsc ciata swoich
rozmdéwcow dotyka. Jest to szczegdlnie istotne na poczatku mediacji. Bezpiecz-
nymi obszarami ciala sg ramiona, plecy i dlonie?. Zwyklo si¢ wyr6znia¢ dwa
rodzaje dotyku: uprzejmy, stanowiacy element komunikacji w kontaktach zawo-
dowych, oraz emocjonalny, ktéry wykorzystuje si¢ w relacjach z bliskimi?®. Me-
diatorzy moga sobie pozwoli¢ na podanie reki (gest powszechnie stosowany przy
powitaniu i pozegnaniu), klepnigcie w rami¢ lub plecy (wyraza zyczliwy stosu-
nek do rozméwcy) oraz ujecie za rami¢ (wyraza wspotezucie lub wsparcie). Do-
tyk mediatora jest wskazany: 1) kiedy wysluchuje zwierzen rozméwcy na temat
przyczyn i zrodetl konfliktu; 2) kiedy stara si¢ przekona¢ rozméwce do pewnego
punktu widzenia; 3) kiedy informuje lub udziela porady?.

Parajezyk

Parajezyk tworza dwie grupy sygnalow, ktore odbierane sa za pomoca shu-
chu?’. Sg to cechy wokalne gtosu oraz interferencje wokalne i dzwieki pozajezy-
kowe. Na podstawie czyjego$ glosu jesteSmy w stanie okresli¢ jego nastroj. Sze-
reg cennych informacji mozna uzyska¢ z intonacji. Niewtasciwg intonacjag mozna
popsu¢ relacje ze stronami. Niski glos sugeruje emocjonalng pewnos$¢ i inten-
sywnos$¢ przezy¢. Jego zaprzeczeniem jest gtos wysoki. Mediator powinien sta-
ra¢ si¢ mowi¢ spokojnym glosem i wywazonym tonem, doktadnie wymawiaé
i poprawnie akcentowaé wyrazy, przestrzega¢ regut gramatycznych, stosowaé
poprawng sktadni¢ zdan, jak tez odpowiednie przerwy migdzy wyrazami, tak aby
jego rozmowcy mogli swobodnie go zrozumieé¢. Nie nalezy mowié zbyt glosno
ani tez zbyt cicho. Glos nie moze by¢ jednostajny, monotonny, rozmowcy traca
bowiem szybko zainteresowanie stowami mediatora. Tempo mowienia mediato-
ra powinno by¢ umiarkowane?. Wolniej nalezy mowi¢ o sprawach waznych.

23 M. Maj-Osytek, Komunikacja niewerbalna, s. 40.

24 A, Jaskolka, Mowa ciata, s. 107.

%5 M. Maj-Osytek, Komunikacja niewerbalna, s. 36.

26 £ Kuhnke, Mowa ciata..., s. 266.

27 B, Dobek-Ostrowska, Komunikowanie polityczne..., s. 80.
28 1 D. Fuentes, Wiadca stowa, S. 65—68.
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Autoprezentacja

Na autoprezentacj¢ sktada sie: wyglad fizyczny cztowieka, jego budowa cia-
fa, ubranie, fryzura, makijaz, bizuteria i noszone dodatki. Elementy te daja duzo
informacji o jednostce i nierzadko juz na wstepie przesadzaja o relacjach inter-
personalnych. Waznym elementem wizerunku jest wyglad zewnetrzny, na ktory
sktadajg si¢ cechy state (m.in. wzrost, rysy twarzy, proporcje w budowie ciata),
cechy wzglednie zmienne (waga, kolor skory, sylwetka) oraz cechy tatwo zmie-
nialne (stroj, makijaz, fryzura)®®. Z nielicznymi wyjatkami pierwsze wrazenie
opiera si¢ na tym, jak kto$§ wyglada. O roli naszego wygladu w procesie percep-
cji $wiadczy chociazby fakt, ze decyzja o tym, czy kto$ si¢ nam podoba, czy nie,
zapada w ciggu pierwszych sekund (od 3 do 7) po ujrzeniu konkretnej postaci.
Do odbieranego, czgsto subiektywnie, wizerunku postaci dopasowujemy potem
nasze pdzniejsze zachowanie. Generalnie osoby ladniejsze, zadbane i dobrze ubra-
ne sa postrzegane jako bardziej pewne siebie, kompetentne, nastawione na osia-
gniecie sukcesu i bardziej szczgsliwe od innych.

Mediator, wiedzac, ze atrakcyjny wyglad jest tak istotny w kontaktach z innymi,
powinien pracowac nad wlasnym wygladem i troszczy¢ si¢ o higieng osobista. Jest
znana zasada moéwiaca, ze ,jesli nie poswiecasz wystarczajaco duzo czasu na to,
zeby si¢ dobrze zaprezentowac, nie oczekuj, ze inni uznajg ci¢ za osobe atrakcyj-
n3”%°. Wazne znaczenie ma ubior. Swiadczy o naszym szacunku do siebie samych
i spotykanych ludzi. Dla me¢zczyzn najodpowiedniejszym strojem na spotkania me-
diacyjne jest garnitur, dla kobiet — elegancka garsonka lub kostium. Wazny jest kolor
ubioru wywotujacy pewne emocjonalne skojarzenia. Zawsze lepiej prezentuja si¢
kolory ciemniejsze, chociaz drobne osoby (szczupte i niskie) powinny unikac ich
z tego wzgledu, iz powodujg optyczne zmniejszenie figury®. Na wyglad zewnetrzny
istotny wplyw wywiera dbato$¢ o higiene osobistg. Kazdy mediator powinien pa-
migtaé, ze niestosowny stroj mozna zmienic, ale zaniedbania toalety razg lub nawet
budzg odraze. Nie wolno tez zapominac o tym, ze dobra prezentacja zalezy od formy
fizycznej. Bez wzgledu na poczynione naktady na ubrania i dodatki bez wyspor-
towanej figury nie uda si¢ mediatorowi przekona¢ nikogo, ze ma nad soba kontro-
lg. Jak wigc moze zapanowac nad skonfliktowanymi stronami?

Proksemika

Na dynamike i wynik mediacji istotny wptyw ma materialna aranzacja prze-
strzeni®2, Obejmuje ona dystans przestrzenny pomiedzy uczestnikami mediacji,
sposoby rozsadzenia uczestnikow rozmow, ksztatt stotu, strukture i charakter prze-

2 E. Jerzyk, M. Michalik, Mowa ciata, s. 304.

30 E. Kuhnke, Mowa ciata...,s. 266.

31 E. Jerzyk, M. Michalik, Mowa ciata, s. 305.

32 C.W. Moore, Mediacje, Warszawa 2012, s. 161.
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strzeni. Dystans przestrzenny zwigzany jest z istnieniem strefy osobistej. Jej roz-
miar jest uwarunkowany réznymi czynnikami, m.in. pochodzeniem kulturowym,
statusem spotecznym oraz zawodowym, wiekiem, plcig. Introwertycy daza do
wiegkszej przestrzeni osobistej niz ekstrawertycy. Osoby o zblizonym statusie spo-
tecznym czy spoteczno-zawodowym utrzymuja na ogol mniejsza odlegtos¢ niz
jednostki roznigce si¢ miedzy soba w tym wzgledzie.

Strefa osobista ksztattuje si¢ w granicach 45-120 cm. Z kolei strefa spotecz-
na obejmuje przestrzen od 120 do 360 cm, natomiast publiczna — powyzej 360 cm.
Najmniejsza przestrzen obejmuje strefa intymna — 0-45 cm. Wszystkie strefy na
0g61 zmniejszajg si¢ w kontaktach miedzy kobietami, a zwigkszaja w kontaktach
miedzy mezczyznami®3, Wszyscy powinni przestrzega¢ ztotej zasady, ktéra brzmi:
»zachowaj dystans”.

Najbezpieczniejszy w relacjach miedzyludzkich jest dystans spoteczny. Wska-
zany jest on w kontaktach mediatora ze zwasnionymi stronami. Pozwala on na wy-
godne prowadzenie rozméw, umozliwia swobodng gestykulacj¢ i odpowiednie do-
pasowanie paraj¢zyka do formy spotkania.

Wazne jest usadowienie uczestnikow mediacji. Stosunkowo luzna, spokojna
i odprezajaca atmosfer¢ mozna wytworzy¢, prowadzac rozmowy przy okragtym
stole. Dla pozbawionych za$ prywatnych watkow rozmdow najodpowiedniejszy jest
prostokatny stot.

Cztery podstawowe pozycje, jakie osoby siedzace moga przyja¢ wzgledem
siebie, to:

— pozycja narozna (na rogu stotu),

— pozycja wspotpracy (obok siebie),

— pozycja obrony i wspotzawodnictwa (naprzeciw siebie, twarza w twarz),
— pozycja niezalezna (po przekatnej)*.

Usadowienie zwasnionych stron powinno pomaga¢ mediatorowi w regulo-
waniu przebiegu mediacji.

W mediacji niewskazana jest pozycja niezalezna. Dotyczy to zar6wno usa-
dowienia stron, jak i usadowienia mediatora z jedna lub druga strong. Pozycja po
przekatnej oznacza brak zainteresowania. Zajmuja jg osoby, ktére nie chca mie¢
z soba do czynienia. Postrzega si¢ ja jako wyraz obojetnosci lub wrogosci. Po-
winno si¢ unika¢ tego usadowienia, kiedy chce si¢ doprowadzi¢ do otwartej dys-
kusji na temat sposobdw rozwigzania sporu. Nalezy tez unika¢ usadowienia
stron naprzeciw siebie, przyczynia si¢ ono bowiem do zachowan bardziej spola-
ryzowanych i rywalizacyjnych niz w przypadku innego usadowienia®. Przeciw-
nicy, ktorzy siedzg twarza w twarz, przypominaja, jak ktos powiedziat, rewolwe-

33 A. Peas, B. Pease, Mowa ciata, s. 236—240.

3 M. Maj-Osytek, Komunikacja niewerbalna, s. 159; M.L. Patterson, Wiecej niz stowa,
s. 176-178.

35 C.W. Moore, Mediacje, s. 161.
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rowcow z westernu. Takie usadowienie stwarza atmosfere¢ zaczepno-obronng.
Moze doprowadzi¢ do tego, ze kazda strona bedzie ostawala przy swoim, ponie-
waz stot stanowi wyrazng barier¢ miedzy nimi. Zazwyczaj siadaja naprzeciw
siebie osoby bedace dla siebie konkurencja lub takie, ktére majg odmienne, czg-
sto skrajne opinie. Naprzeciw siadaja tez ci, ktorzy chca pouczac¢ lub udzielaé
wskazowek. Warto tez zauwazy¢, ze podczas rozmOéw w tej pozycji nie ma moz-
liwosci tatwego prezentowania pomyslow rozwigzania sporu. Strony moga jedy-
nie sygnalizowa¢ kierunki zmian.

Mediator moze, kiedy rozmowy sa juz zaawansowane i ustalono sposoby
rozwigzania sporu, zachgci¢ uczestnikow, aby usiedli obok siebie, poniewaz be-
dzie tatwiej analizowaé przyjete projekty. Przy$wiecajacy stronom wspolny cel
powinien je motywowaé do wspotpracy. Pozycja obok siebie stwarza szans¢ na
wypracowanie wspolnego stanowiska i zawarcie satysfakcjonujacego porozu-
mienia. Jednak mediator powinien uczuli¢ rozméwcow, aby nie ingerowali zbyt-
nio w strefe osobista drugiej osoby, moze to bowiem spowodowa¢ dyskomfort,
przyczyniajac si¢ do przyjecia przez t¢ osobg postawy obronne;.

Za najlepsza zwyklo si¢ uwaza¢ w mediacjach pozycj¢ narozng. Sprzyja ona
lepszej komunikacji stron oraz rozmowom mediatora ze stronami. Mediator w przy-
padku usadowienia naroznego stron powinien zaja¢ miejsce posrodku, aby moc
lepiej obserwowac. Osoby zasiadajace na rogu stotu sa zwykle zaangazowane
w swobodng i przyjazng konwersacje. Pozycja narozna pozwala na dobry kontakt
wzrokowy, sprzyja gestykulacji i w pelni umozliwia obserwowanie rozmowcy.
Rog stotu stanowi czgsciowa bariere na wypadek, gdyby jedna z 0s6b poczuta
si¢ zagrozona. W tym ustawieniu unika si¢ podziatu terytorium.

Negatywnie ocenia si¢ usadowienie skonfliktowanych stron przy okraglym
stole (pozycja krola Artura), stwarza bowiem ono okazje do rywalizacji. Moze
tez oznacza¢ brak zainteresowania lub checi kontaktu. Okragly stét moze by¢
wykorzystywany w przypadku mediacji, w ktorych po obu stronach uczestniczy
wigksza liczba 0sob. Nie ma wowczas materialnych wyznacznikoéw granic mig-
dzy reprezentacjami spierajacych si¢ stron.

W przypadku goracych sporéw zachowanie bezpiecznego dystansu migdzy
stronami oraz wykorzystanie stolu jako bariery fizycznej moze by¢ kluczowe dla
zapobiegniecia eskalacji konfliktu i przemocy fizycznej.

Mozna w niektorych sytuacjach wyeliminowac stoty lub bariery miedzy uczest-
nikami mediacji, aby zwigkszy¢ fizyczna blisko$¢ lub wzmocni¢ nieformalny cha-
rakter spotkan. Pozbawione stolu mieszkanie moze by¢ wlasciwsze niz formalna
sala konferencyjna w urzedzie lub sadzie®®.

Do istotnych czynnikoéw zwiazanych z urzadzeniem wnetrza naleza poczekal-
nie oraz pomieszczenia do spotkan na osobnosci. W czasie tych spotkan wazne jest
upewnienie si¢, ze strony w rzeczywistosci sa od siebie odizolowane. Posiadanie

36 |pidem, s. 162.
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odrgbnych pomieszczen do spotkan na osobnosci jest kluczowe w przypadku
zarzadzania konfliktem, w ktorym ujawniajg si¢ intensywne emocje lub istnieje
obawa uzycia przemocy*’. Mediator moze krazy¢ migdzy uczestnikami, przekazu-
jac informacje i stanowiska, wypracowujac porozumienie mi¢dzy stronami. Stro-
ny, jezeli jest to konieczne, moga by¢ od siebie odseparowane na caly czas trwania
mediacji. Do ich spotkania dojdzie dopiero przy podpisywaniu ugody.

O aranzacji pomieszczen przeznaczonych na spotkania mediacyjne powinny
decydowac: rodzaj sporu, otoczenie zewnetrzne, psychiczny i emocjonalny stan
uczestnikow. Aranzacja powinna sprzyja¢ dochodzeniu do porozumienia i za-
warcia ugody. Mediator, ktory zostal wlaczony do trwajacych negocjacji, moze
sprobowa¢ wprowadzi¢ zmiany w otoczeniu materialnym, jezeli jest przekonany,
Ze moze si¢ to przyczyni¢ do zmiany nastawienia uczestnikow, a w szczegdlno-
sci do poprawienia ich kondycji emocjonalnej i psychiczne;.

Chronemika

Chronemika zajmuje si¢ czasem jako sygnatem komunikacyjnym i jego wy-
korzystaniem, przede wszystkim w wymiarze jakosciowym. Czas jest integralng
cze$cig komunikacji niewerbalnej®. Mediator powinien obserwowaé zachowania
temporalne stron konfliktu i probowa¢ wptywaé na zmiane ich ztych nawykow
w tym wzgledzie. Przyktadem dla stron powinien by¢ on sam.

Do podstawowych obowiazkéw mediatora nalezy przedstawienie stronom
ram organizacyjnych mediacji oraz dostosowanie terminéw spotkan do potrzeb
i mozliwos$ci stron. Jesli mediator jest przekonany, ze spdr nie zakonczy si¢ na
pierwszym spotkaniu, powinien poinformowac¢ strony o mozliwosci kilku sesji
mediacyjnych. Powinien tez okreslic ramy czasowe kazdego spotkania. Jezeli zau-
wazy, ze strony sg w stanie doj$¢ do porozumienia na danym spotkaniu, ale po-
trzebuja wigcej czasu, powinien kontynuowaé sesjg. W trakcie mediacji strony
zawsze moge wnioskowac o przedtuzenie terminu do mediacji, o czym mediator
powinien je poinformowa¢ na wstgpnym spotkaniu. Mediator moze zapropono-
wac robienie przerw w trakcie spotkan, aby strony mogty si¢ wyciszy¢ (,,prze-
wentylowac”), przemysle¢ propozycj¢ rozwigzania sporu, skonsultowac si¢ z eks-
pertem lub prawnikiem czy kims$ z rodziny.

Za niedopuszczalne nalezy uzna¢ spoznianie si¢ uczestnikow mediacji. W kul-
turze zachodniej, do ktorej pono¢ nalezymy, ludzie przyktadaja do czasu ogrom-
ng wage®. Cenig sobie tempo, punktualno$¢ i z gory okre$lone harmonogramy.
Przestrzeganie harmonogramu i punktualno$ci to co$ wigcej niz dobre maniery.
Jest to odzwierciedlenie wewnetrznych wartosci. To przejaw tego, co czujemy

37 Ibidem, s. 163.
38 E. Kuhnke, Mowa ciata..., s. 266.
39 |bidem, s. 273.
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wzgledem innych i jak ich traktujemy. Mediator powinien czuwac, aby nie do-
chodzito do wykorzystywania przerw w celu opdzniania mediacji lub jej dezor-
ganizacji. Przerwy nie powinny by¢ elementem nacisku. Czas powinien praco-
waé na rzecz porozumienia.

Komunikacja niewerbalna w czasach dominacji obrazu odgrywa istotng role
w roznych sferach zycia spotecznego, istnieje wigc pilna potrzeba poznania jej
mechanizméw. Uwaga ta odnosi si¢ w sposob szczegolny do mediatorow. Kazdy
z nich powinien umie¢ rozpoznawaé i wykorzystywa¢ w praktyce mediacyjnej
r6ze formy i sygnaty niewerbalne. Powinien by¢ tez w tym wzgledzie wzorem
dla uczestnikow spotkan mediacyjnych. Znajomos¢ zasad, sposobow i form ko-
munikacji niewerbalnej w znacznym stopniu przesadza o skuteczno$ci mediacji.
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Streszczenie

Brakuje w Polsce systemowego i kompleksowego spojrzenia na problem wykorzystania komu-
nikowania niewerbalnego w mediacjach. Poprzestaje si¢ zwykle na opisie niektorych form mowy
ciata. Brak wiedzy i umiejetnosci z zakresu komunikacji niewerbalnej odbija si¢ negatywnie na
praktyce mediacyjnej. Celem niniejszego opracowania jest usystematyzowane przedstawienie form
i sygnalow niewerbalnych, ktére mogg znalez¢ zastosowanie w mediacji. Zwrocono zarazem uwage
na umiejetnosci mediatorow w tym wzgledzie. Postuzono si¢ metoda analityczno-funkcjonalng. Na
problemy zwigzane z wykorzystaniem komunikowania niewerbalnego w mediacji probowano spoj-
rze¢ z perspektywy teoretycznej i praktycznej. Ze wzgledu na ograniczone ramy artykutlu poprze-
stano na przedstawieniu najbardziej znaczacych i dominujacych w mediacjach sygnalow niewer-
balnych. Z przeprowadzonej analizy wynika kilka istotnych wnioskéw. Po pierwsze, istnieje pilna
potrzeba uwzglednienia w programach ksztatcenia i szkolenia mediatorow w znacznie wigkszym
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zakresie probleméw komunikacji niewerbalnej. Po drugie, nalezy odej$¢ od dotychczasowych metod
nauczania w tym wzgledzie na rzecz metod eksperymentalnych. Po trzecie, kwestie komunikowa-
nia niewerbalnego powinny si¢ znalez¢é w szerszym wymiarze w programach szkot i uczelni. Po
czwarte, trzeba podnies¢ poziom kultury osobistej szerokich rzesz spoleczenstwa, bez tego nie da
si¢ bowiem zwigkszy¢ liczby i skutecznosci mediacji.

Stowa kluczowe: mediacja, komunikacja niewerbalna, formy komunikowania niewerbalnego, sygnaty
komunikowania niewerbalnego

NON-VERBAL COMMUNICATION IN MEDIATION
Summary

In Poland there is no system or comprehensive approach to the issue of using non-verbal
communication in mediation. Usually, the matter ends with a description of some forms of body
language. A lack of knowledge and skills in the scope of non-verbal communication has a negative
impact on the mediation practice. The aim of this paper is to present a structured compilation
of non-verbal forms and signals which can be applied in mediation. Furthermore, mediators’ skills
in this scope were underlined. The analytical-functional method was used herein. An attempt was
made to look at the matters related to using non-verbal communication in mediation from the
theoretical and practical perspective. Due to the limited frameworks of the paper, the most signifi-
cant and dominant non-verbal signals in mediation were selected for presentation. Firstly, the
essence of non-verbal communication was addressed. Then, the principles of reading body lan-
guage were presented. Next, signals occurring in non-verbal communication were discussed. Their
role in communication and issues related to reading them properly were underlined. The paper
ends with conclusions drawn from the conducted analysis.

Keywords: mediation, non-verbal communication, forms of non-verbal communication, signals of
non-verbal communication



