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Bozena Jaskowska

Gesty obok siow
- mowa ciala dla bibliotekarzy’

Mowa jest srebrem, milczenie zlotem, a mowa ciala? Niniejszy tekst
jest proba odpowiedzi na to pytanie i ma na celu zasygnalizowanie znacze-
nia mowy ciala w efektywnej komunikacji w bibliotece. Komunikacji za-
rowno pomiedzy bibliotekarzami, uzytkownikami informacji i czytelnikami,
jak i wewnatrz organizacji podczas realizacji procesé6w bibliotecznych.

Wykorzystanie i interpretowanie mowy ciala pomaga skuteczniej prze-
kaza¢ werbalne tresci, zrozumie¢ reakcje partnera i odpowiednio na nie
zareagowac. Umiejetne wykorzystanie mowy ciala w miejscu pracy popra-
wia z kolei komunikacje pomiedzy wspotpracownikami oraz wpltynaé¢ moze
na osigganie lepszych wynikéw, a w odniesieniu do §rodowiska bibliote-
karskiego - ostatecznie budowac wyzszy poziom satysfakcji uzytkownika.

Popularna w psychologii spolecznej zasada 10x30x60 moéwi, iz sku-
tecznos¢ przekazu komunikacyjnego zalezy: w 10% od tego, co jest mowio-
ne, w 30% jest konsekwencja tego, w jaki sposob wypowiedz zostata skon-
struowana (ton glosu, sposéb artykulowania, precyzja wypowiedzi), a az
w 60% zalezy od mowy ciala, a wiec zachowan towarzyszacych rozmowie
i sygnalizujacych nastawienie psychiczne nadawcy. Zasada skonstruowana
na podstawie licznych badan (m. in. Alberta Mehrabiana Silent messages
1971; Michaela Argyle’a Psychology of interpersonal behaviour 1973, Allana
Pease’a Body language 1981) sprawdza si¢ rowniez w profesjonalnej obshu-
dze uzytkownika w bibliotece. Cho¢ oczywiScie nalezy pamietaé, iz wlasci-
wa ushluga informacyjno-biblioteczna powinna przede wszystkim by¢ rele-
wantna, kompletna, aktualna i prawdziwa. I przy tym w odpowiedni spo-
s6b zakomunikowana, réwniez za pomoca mowy ciala.

W swiat subtelnego i skutecznego porozumiewania si¢ za pomoca ge-
stow zainteresowanego czytelnika wprowadzi¢ moga liczne (obecne réw-
niez na polskim rynku) publikacje, zaro6wno o charakterze teoretycznym
i naukowym, jak i przydatne w doskonaleniu praktycznym — poradniki.
Wiekszos¢ z nich rysuje przed odbiorca podobne i niejako jednoglosnie
uznane za najwazniejsze obszary decydujace o sukcesie komunikacji

! Tekst jest skrocona wersja referatu wygloszonego na konferencji Psychologia w bibliotece II
w dniu 4 kwietnia 2008 r. zorganizowanej przez Biblioteke Wydzialu Zamiejscowego
w Chorzowie z Wyzszej Szkoly Bankowej w Poznaniu.
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niewerbalnej. NajczeSciej podkresla sie znaczenie: ekspresji mimicznej,
wzroku i spojrzenia, gestykulacji oraz pozycji ciata. Chcac Swiadomie
porozumiewac sie w jezyku ciala nie nalezy zapominac¢ réwniez o tzw.
ysbankach” czyli o strefach i terytoriach prywatnosci, o nasladowaniu ge-
stow i zachowan rozmowcow, a takze o intonacji i glosie. Wielu badaczy
do zagadnien komunikacji niewerbalnej zalicza réwniez image, styl ubie-
rania sie i prezencje osoby. Te ostatnie elementy - ktére ze wzgledu na
swoje niezwykle znaczenie w budowaniu wizerunku zawodu bibliotekarza
zashuguja na osobne opracowanie - nie beda stanowi¢ przedmiotu rozwa-
zan w niniejszym tekscie.

Aby umiejetnie postugiwaé sie mowa ciala, zaréwno w sytuacji odbie-
rania jak i nadawania komunikatéw nalezy pamietac o trzech najwazniej-
szych zasadach?:

e Czytanie gestéw w grupach
Jezyk ciala ma swoje ,slowa”, ,zdania”, ,interpunkcje”, a nawet ,gra-
matyke” — dlatego komunikaty niewerbalne nalezy odczytywac i inter-
pretowac¢ w grupach; biegta w komunikowaniu osoba potrafi odczyty-
wac ,zdania” mowy ciata i wlasciwie zestawiac je ze zdaniami wypo-
wiadanymi przez rozmoéwce. Najwazniejszym bledem popelmianym
w zakresie przestrzegania tej zasady to interpretowanie pojedynczego
gestu w oderwaniu od innych sygnatow czy calego kontekstu sytuacii.

e Szukanie zgodnosci
Sygnaly niewerbalne wywieraja pieciokrotnie wiekszy wplyw niz te
przekazywane slowami i jesli sygnaly plynace ze sléw nie sa zgodne
z przekazem niewerbalnym — zwraca sie wowczas uwage na mowe cia-
la (czesto catkiem ignorujac stowa). Kluczem do trafnej interpretacji
zachowan poprzez mowe ciala jest wiec obserwacja grup gestoéw oraz
zgodnosci kanalow werbalnego i niewerbalnego.

o Odczytywanie gestow w kontekscie
Wszystkie sygnaly niewerbalne powinno sie rozpatrywac¢ w kontekscie,
w ktérym sie pojawiaja. Nalezy koniecznie uwzgledni¢ sytuacje towa-
rzyszaca aktowi komunikacyjnemu: warunki pogodowe, czynniki oso-
bowosciowe i fizyczne, pore dnia, sposob ubrania (mode), stan zdrowia,
pozycje spoleczna i zawodowa itd. oraz uwarunkowania kulturowe,
szczegblnie znaczace w spotecznych kontaktach internarodowych.

Tylko rownoczesne przestrzeganie wymienionych zasad moze by¢
wstepem do wlasciwego rozumienia i interpretowania komunikatéw nie-
werbalnych. Nalezy pamietac¢ jednak, ze rzecza absolutnie podstawowa
podczas ksztalcenia umiejetnosci interpretacji mowy ciata jest swiado-

2 Por. Pease, A. Jezyk ciata: jak czyta¢ mysli ludzi z ich gestow Krakow: Gemini, 1992 s. 16-18.
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mos¢ wlasnych zachowan niewerbalnych oraz ich trafna interpretacja.
I od tego, tak naprawde nalezatoby zaczac.

Doktadna analiza zalecenh poradnikowych z komunikacji niewerbalne;j
oraz wlasne doswiadczenia z zakresu obstugi uzytkownika pozwalaja na-
kreslic najwazniejsze priorytety i zasady, ktérymi powinni kierowac sie
bibliotekarze obstugujacy czytelnikow (wiecej sugestii w tabeli koncowej):

e Miej ozywiony wyraz twarzy! Mimika to istne zwierciadlo duszy,
potrafi przekazaé¢ wiele uczué: rados¢, wscieklos¢ (ztos¢), rozczarowanie
(zaskoczenie), strach, wstret (pogarde) i smutek. Nie udawaj! Wazne
jest zwrécenie sie do shluchacza cala twarza i unikanie gestow reki
dotykajacej twarzy (ust, nosa, uszu), ktére moga by¢ sygnalem
mowienia nieprawdy lub przekonania, ze nieszczery jest rozmowca.

e Utrzymuj kontakt wzrokowy! Dobry kontakt wzrokowy to taki,
w ktorym intensywne, state spogladanie jest dynamiczne, wprowadza
w ruch galki oczne, porusza sie po krzywych o promieniu kilku
milimetrow, podczas takiego kontaktu wzrokowego powstaja
korzystne warunki do rzeczowej wymiany zdan, widacé
zainteresowanie, uznanie, syndromy wtorne oraz sile spojrzenia.
Wazne, aby w przypadku komunikacji z kilkoma postaciami nie
wpatrywac sie uporczywie w jedna osobe.

e Przyjmij postawe otwarta! Niezwykle wazny element komunikacji
niewerbalnej to odpowiednia otwarta postawa ciala: brak
skrzyzowanych ramion i rgk (sugestia préby ochronienia siebie,
zablokowania ewentualnego zagrozenia; oznaczaC moze postawe
defensywna, negatywna lub stanowcza) oraz skrzyzowania nog i stop
(sygnalizowaé¢ to moze: nastawienie nerwowe, pelne rezerwy lub
defensywne) oraz brak tzw. ,amerykanskiej czworki” w pozycji
siedzacej (jedna noga zalozona na druga to postawa argumentacyjna
i wspoblzawodniczaca, oznaka nieustepliwosci i uporu). Podsumowujac
nie nalezy: krzyzowac rak i nég oraz zaciskac¢ dloni, nie mozna kuli¢
sie i chowac¢ glowy w ramiona. Trzeba natomiast pamietac, aby
rozmawiajac kiwaé¢ glowa, a stluchajac przechyla¢ ja oraz aby lekko
pochyli¢ sie w strone stuchacza (odchylenie do tylu moze byc
odebrane jako dezaprobata).

e Usmiechnij sie¢ i pamietaj, ze ten, kto sie $mieje zyje dtuzej! Zyczliwy
uSmiech powinien zawsze towarzyszy¢ wszelkim kontaktom
miedzyludzkim.

e Pamietaj o odpowiedniej i wywazonej gestykulacji! Wspomaganie
glosu odpowiednimi gestami za pomoca rak wzbogaca¢ moze akt
porozumienia i czyni¢ go bardziej komunikatywnym. Nalezy by¢
ekspresyjnym, — ale bez zbytniej przesady (dlon otwarta ku goérze
oznacza uleglosé, prosbe lub otwartosé, dlon otwarta zwrécona ku
dolowi to juz dominacja, za§ zamknieta dlon wskazujaca na co$ to
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symptom agresywnosci); nalezy mie¢ zlaczone palce i dlonie trzymac
ponizej linii podbrodka. Sa gesty, ktére obrazowo dookreslaja
wypowiadane stowa (np. wyliczanie, ukazywanie wzrostu lub spadku,
opisywanie tadu i porzadku in.) — uzywaj ich w odpowiednim kontekscie.

e Uszanuj prywatne terytorium osoby! Nalezy przestrzegac zasad tzw.
yJpbanki”, tj. nie wkracza¢ w przestrzen osobista rozmoéwcy przy
rownoczesnym zachowaniu wilasnego komfortu terytorialnego
(absolutnie nie nalezy przekracza¢ granicy strefy intymnej rozméwcy,
ktora wynosi 15-45 cm, optymalna strefa spoteczna to 120-360 cm,
lub w przypadku bliZszej znajomosci: strefa osobista 45-120 cm).

e Odzwierciedlaj mowe ciala rozmoéwcy! Subtelne odzwierciedlanie
mowy ciala to oznaka zgodnoSci mysli i postaw oraz niejako
niewerbalne wypowiadanie komunikatu: Jak widzisz mysle tak samo
jak ty, totez nasladuje twojag postawe i gesty. Nasladowanie jest
szczegbdlnie cenne w przypadku szukania porozumienia, wyrazenia
akceptacji i jednomyslnosci lub przeciwnie - w sytuacji ,podniesienia
rekawicy” i podjecia wyzwania.

e Uwazaj na dzwieki nieartykulowane! Staraj sie kontrolowac:
westchnienia, kaszlniecia, odchrzakiwanie i inne czesto nieSwiadome
znaki jak np. ,strzelanie dlugopisem”. Gesty te i dzwieki zaklocaja
proces komunikacji, moga by¢ oznaka lekcewazenia, znudzenia,
a takze ,odslaniaja” ich nadawce i wiele mowia o jego nastroju,
samopoczuciu i stanie psychofizycznym.

Zwrocenie szczegbdlnej uwagi na: wyraz twarzy i mimike, otwarta po-
stawe ciala, utrzymywanie kontaktu wzrokowego, wywazona gestykula-
cje, zachowanie przestrzeni osobistej oraz nasladowanie, a takze kontrole
nad nieSwiadomymi znakami i dzwiekami to podstawa umiejetnego wyko-
rzystywania mowy ciala oraz jej interpretacji. Niezwykle wazny jest tre-
ning i doskonalenie umiejetnosci w komunikacji niewerbalnej. Zaleca si¢
m.in. poswiecenie 15 minut dziennie na swiadoma analize gestow i za-
chowan innych, ogladanie telewizji (video, DVD) bez dzwieku, obserwo-
wanie ludzi i ich interakcji w miejscach publicznych (np. na dworcu, lot-
nisku lub... w bibliotece) oraz przygladanie sie sobie i swojej mowie ciata
i cwiczenie swej wrazliwosci na uczucia i emocje innych.

Czy mozna udawac¢ mowe ciata? Nie, lub jest to zadanie bardzo trud-
ne. Brak zgodnosci pomiedzy gestami glownymi, mikrosygnalami ptyna-
cymi z ciala i wypowiadanymi slowami latwo zdradzi wszelkie proby
klamstwa i falszerstwa. Aczkolwiek, co dowodzi praktyka, kobiety, ktére
lepiej radza sobie z interpretacja komunikatéw niewerbalnych, réwniez
bardziej zdolne sa do ,pewnej” manipulacji w tym obszarze (patrz:
sztuczki kokieteryjne lub popularne powiedzenie: Diaczego mezZczyznom
tak trudno utrzymacd kontakt wzrokowy? Poniewaz piersi nie maja oczu).
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Niniejszy tekst jest proba zwrocenia uwagi na znaczenie mowy ciata
w zawodzie bibliotekarskim. Wspolczesna hybrydowa biblioteka dziataja-
ca zarowno w przestrzeni realnej jak i wirtualnej jest wcigz niezwykle
waznym miejscem komunikacji spotecznej, w ktorym profesjonalna ob-
stuga uzytkownikow musi uwzglednia¢ réwniez niewerbalne sposoby
przekazywania informacji i wiedzy.
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Zalacznik 1. ABC mowy ciala — na poczatek

TO CO WIDAC... MOZE OZNACZAC...
Dotykanie ust, nosa, ucha Moéwienie nieprawdy
Klamstwo

»Bieganie” rak po twarzy

Podpieranie policzka, podbrodka

Ziewanie
Przymykanie oczu Nuda nuda nuda
Gryzmolenie na kartce Lekcewazenie

Bawienie sie wszystkim, co jest pod reka

Patrzenie w bok

Podpieranie podbrodka na dtoni z palcem

wskazujacym do gory Krytyczna ocena

Ogladanie sufitu Negatywne mysli

Spojrzenie znad okularow
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Glaskanie brody

Podejmowanie decyzji

Unikanie kontaktu wzrokowego

Ukrywanie czego$

Potakiwanie gtowa

Przechylanie glowy

Zainteresowanie

Sluchanie i zrozumie-
nie

Zmarszczenie brwi i przechylenie sie do przodu

Brak zrozumienia

Szybkie zacieranie rak

Spodziewanie sie zwy-
ciestwa, pozytywne
emocje

Powolne zacieranie rak

Spiskowanie, knucie

Splecione dlonie z przodu w pozycji Srodko-
wej i obnizonej

Negatywne ttumienie
emocji

Skrzyzowanie rak

Zaciskanie piesci (wzmocnione skrzyzowanie

rak)

Skrzyzowanie nog

Zamkniecie sie w sobie
Proba ,ukrycia sie”
przed niekorzystna
sytuacjg

Stanowczos$¢, defen-
sywna

Pozycja ,amerykanskiej czwoérki”

Postawa argumenta-
cyjna, wspolzawodni-
czaca

Patrzenie spode tba

Usuwanie paprochéw z ubrania wltasnego lub
rozmowcy

Podejrzliwosé
Brak zgody z rozmowca

Oparcie rak na biodrach

Wyprezenie klatki piersiowe;j

Trzymanie rak za glowa i odchylanie sie do
tytu

Rece w kieszeniach z wystajacymi kciukami

Pewnos¢ siebie
Rzucanie wyzwania
Uwazanie sie za lep-
szego od rozmowcy,
»znam odpowiedz na
wszystkie pytania”
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Chrzakanie i pokastywanie

Nieartykulowane dzwieki Niepewnosé

Mierzwienie czupryny Zdenerwowanie

Drapanie szyi, poprawa kolnierzyka

Zachowanie ochronne,
Siedzenie na krzesle tylem do przodu schronienie sie za ,tar-
cza” (tj. oparciem)

Okulary w ustach Gra na zwloke

Dr Bozena Jaskowska jest pracownikiem Informacji Naukowej Biblioteki
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