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PSYCHOLOGICZNE I SOCJOLOGICZNE
PROBLEMY KOMUNIKACJI

Streszczenie

W artykule oméwiono psychologiczne i socjologiczne aspekty komunikacji. Przedstawiono
komunikacje w szerszym kontekscie interakcji spotecznej. Podkreslono z jednej strony znaczenie
osobowosci, cech psychicznych w procesie komunikacji, a z drugiej znaczenie kultury gtownie
symbolicznej. Ponadto zwrdcono uwage na przestrzen i czas w komunikacji, a takze na rolg
spoteczna.

Wprowadzenie

Komunikacja marketingowa obejmuje wymiang informacji pomigdzy osobami,
instytucjami, ale najczgsciej rozumiana jest jako wymiana migdzy organizacja a j¢j
otoczeniem. Zachodzace zmiany uwarunkowan rynkowych spowodowaly zmiang
paradygmatu marketingu. Wraz z rozwojem marketingu relacyjnego, zwickszyla si¢
partnerska wspolpraca, wzrosla rola kanalow przekazywania informacji, a tym samym
systemow informacyjnych.

Komunikacja ujmowana jest jako proces socjopsychologiczny i zazwyczaj ma
wyznaczane granice w ramach ktorych ten proces zachodzi. Procesem wymiany
informacji 1 sposobem, w jaki ona przebiega zajmuje si¢ rowniez informatyka.
Najprostszy model komunikacji sklada si¢ ze zrodla informacji, przekaznika, kanatu
i odbiorcy. Najczescie] wyrozniane formy komunikacji to werbalna i niewerbalna, ustna
1 pisemna oraz posrednia i bezposrednia.

Psychologiczne problemy komunikacji

Komunikacja niewerbalna dostarcza informacji o stanie psychicznym nadawcy.
Do komunikacji niewerbalnej zalicza si¢ mowe ciala (gesty, mimike, spojrzenie,
pozycje ciata, kontakt wzrokowy, dystans, zapach). Wszystkie te czynniki zwiazane sg
z ckspresja rozmdéwcdw. Ten rodzaj komunikacji shuzy przede wszystkim do
komunikowania uczu¢, gdyz uczucia moga by¢ wyrazane w rézny sposob. Wazny jest
ton glosu, intonacja wypowiedzi, cechy jezyka, reakcje twarzy (u$miech, kontakt
wzrokowy), gestykulacja, dotyk, spojrzenie, pozycja ciala, dystans do partnera, dzwigki
paralingwistyczne ($miech, ziewanie, placz westchnienie) itp.

Wypowiedz nadawcy oddaje jego mysli, uczucia i zamiary. Z kolei odbiorca nie
zawsze tak samo to rozumie. Ponadto trzeba pamigta¢, ze w komunikacji wystgpuje
zardwno swiadome, jak i nieswiadome przekazywanie informacji. Z uczuciami wiaza
si¢ oceny. W komunikacji decydujace sa osobowosC i postawy partnerow, a szczegolnie
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tego, ktéry dysponuje wladza (czasami wigksza), autorytetem lub sita. Wazng rolg
odgrywa tu takze doswiadczenie partneréw oraz emocjonalne postawy.

Psychologowie (np. G. Mead) traktuja proces komunikacji jak teatr, aktorow,
ktoérzy graja rozne role. Duze znaczenie majq tu stany psychiczne i emocje, czasami
bardzo silne (np. fetyszyzacja roli), a takze zdolnosci czy dyspozycje psychiczne.
Z jednej strony osobowos¢ wplywa na pelniona role, a z drugiej pelnione role wplywaja
na nig. Jako przyklad mozna poda¢ eksperyment P. Zimbardo, ktdry podzielit studentow
(21) na wigzniow 1 straznikow, zas po szeSciu dniach zmuszony byl przerwal
eksperyment, gdyz efekty go przerazily”.

Thumienie badz udawanie uczu¢ zwiazanych z pelniong rolg prowadzi do
zaktocenia komunikacji. Podobnie w sferze uslug dyspozycyjnos¢ prowadzi do réznych
emocji. Psychologowie zargjestrowali m.in. zespol zaburzen psychosomatycznych
nazywany syndromem ,zycze milego dnia”. Diugotrwale pelnienie okreslonych rol
modyfikuje zatem osobowos¢. Niedostosowanie cech osobowosci i umiejetnosci do
pelnionych rél zawodowych w skrajnych przypadkach powoduje, ze kazdy osiaga swoj
stopiefi nickompetencji (zasada Patera), awansujac na stanowisko, ktére go przerasta.
Duze znaczenie ma tu rowniez jazn subicktywna i odzwierciedlona.

Kiedy si¢ z kims komunikujemy, odczytujemy jego gesty i w ten sposob
uzyskujemy obraz samego siebie jako obiektu. Zatem gesty innych ludzi staja si¢ czyms
w rodzaju lustra, w ktorym widzi si¢ wlasne odbicie. W pewnym sensie wszyscy sg
odbiciem w zwierciadle, a nasze zwierciadlo znajduje si¢ w gestach innych ludzi.
Innymi slowy osoba patrzy na siebie oczami partnera i przeglada si¢ w nich jak
w lustrze.

Efekt jazni odzwierciedlonej opisuje Ch. Cooley. Inni ludzie dostarczajq
zwierciadel, w ktérych mozna si¢ przejrze¢. Sa to rdézne zwierciadla, stad tez rézne role
spoleczne, ktore pelni (gra) czlowiek. Jazn odzwierciedlona uruchamia interesujacy
mechanizm samorealizujacej si¢ prognozy. Czesto wysoka samoocena przeradza si¢
w zarozumialstwo, bezczelnos¢, agresywne chamstwo, brutalnos¢, bute, itp.

W toku interakcji jednostka ksztaltuje jazn, czyli swiadomos$¢ samego sicbie,
zdolno$¢ uczynienia si¢ przedmiotem dla wlasnej refleksji i oceny. Jazf refleksyjna
(me) wedlug G. Meada, to zapis reakcji, sadow, oczekiwan innych ludzi. Jazn
spontaniczna (J) to za§ wyraz niepowtarzalnej indywidualnosci, ksztaltujacej swoiste
reakcje na naciski innych’.

Sam mechanizm psychologiczny osobowosci tworzy si¢ w interakcjach z innymi.
Wryroznia si¢ trzy etapy tego procesu: zabawa, gra oraz uogélnione wyobrazenie regul
wlasciwego postgpowania w oderwaniu od konkretnego udzialu w grze. Najwazniejszy
w komunikacji jest proces myslowy, w ktorym mozna wyrézni¢ kilka etapow:

a) pojawienie si¢ swiadomosci partnera (rozpoznanie go, wskazanie),

b) identyfikacja partnera,

¢) definicja sytuacji,

d) interpretacja gestow, stow, ,jezyka ciala”, fizjonomii, czy aparycji partnera

i rozszyfrowanie ich symbolicznej tresci,
e) postawienie si¢ w roli innego (taking the role of the other).

% Odlkrywanie socjologii. Red. A. Korwihska. Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 1.
3 P. Sztompka: Socjologia. Wyd. Znak, Krakéw 2003, s. 71.
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Socjologiczne problemy komunikaciji

Komunikacja w socjologii jest elementem interakcji. Interakcja to wzajemne
oddzialywanie jednostek i grup na siebie. Stad kazde dzialanie spolecznie zorientowane
na innych ludzi nazywa si¢ interakcja. W ramach tego procesu najwaznigjsze jest
zrozumienie dzialan partnera oraz jednoczesniec odpowiedniec reagowanie na
podejmowane przez niego czynnosci. Mozna powiedzie¢, ze jest to ,teatr spoleczny”,
gdzie wystgpuja wzajemne akcje i reakcje aktoréw. Dlatego tez kazda interakcja jest
procesem wymiany spolecznej, a zarazem procesem komunikacji. W tabeli 1
przedstawiono najwazniejsze cechy komunikowania sig.

Tabela 1. Cechy komunikowania

Cecha Istota
Komunikowanie bazuje na znakach zastepujacych rzecz, zdarzenie,
Proces symboliczny czy proces. Znaki przybieraja forme: symptomu, symbolu badz
rytuatu.
Komunikowanie nie odbywa si¢ w prozni, lecz ma charakter
Proces spoleczny spoteczny — komunikowanie ma sens, jesli odbywa si¢ wspodlnie, nie

za$ indywidualne.

Komunikowanie polega na przesylaniu przekazu od nadawcy
do odbiorcy z tym, Ze ich pozycja moze by¢ rézna; rdéwna sobie
(relacja symetryczna) lub z uprzywilejowaniem jednej ze stron
(relacja niesymetryczna).

Relacja wzajemna

Aby przekaz zostal poprawnie zinterpretowany (zgodnie z intencja

Indywidualna nadawcy) przez odbiorce, musi istnie¢ migdzy nim i nadawca
interpretacja przekazu | zgodno$¢ w zakresie rozumienia znaczen nadawanych konkretnym
przekazom.

Znaczenie przekazu w duzym stopniu zalezy od kontekstu, w jakim
zostal on umieszczony (ten sam przekaz usytuowany w innym
kontekécie moze nabra¢ innego znaczenia). Typy kontekstow
komunikacji interpersonalnej to:

— semantyczny (wszystkie akty komunikacji  werbalnej

Komunikacja i niewerbalnej),
kontekstowa . . . . .
— interpersonalny (rodzaj relacji zachodzacych miedzy partnerami
komunikacji),
— zadaniowy  (aktywno$¢, ktérej dotyczy  komunikacja,
np. nauczanie),
— kulturowy (wspdlnota znaczen pozajezykowych).
Swiadome i celowe Kazdy nadawca nadaje swojemu komunikatowi pewne znaczenie.
dzialanie
Ciagle i przemienne Komunikaty werbalne i niewerbalne pozostaja ze soba w ciaglych
oddzialywanie relacjach.

Zrédlo: M. Nowina-Konopka: Wiedza, informacja i komunikacja w rozwoju spoleczefstwa informacyjnego.
W: Spoleczenstwo informacyjne. Wydawnictwo Akademickie i Profesjonalne, Warszawa 2006,
s. 107.

Interakcja z jednej strony postrzegana jest jako wzajemne oddzialywanie
racjonalnych przedmiotow, ktore dazaq do realizacji wlasnych interesdéw, czyli do
osiagnigcia jak najwigkszych zyskow przy jak najmniejszych kosztach. Z drugiej strony
interakcj¢ rozpatruje si¢ jako gre. W tym znaczeniu jest rozumiana jako komunikacja
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partneréw’ — rys. 1. Mozna moéwi¢ o interakcji zogniskowanej (ukierunkowanej)
i niezogniskowanej (nieukierunkowanej). .
Swiat odbiorcy

Zachowanie werbalne
Swiat osoby P i niewerbalne
(postrzegane)
Uczucia
\ 4
Uczucia
A
Intencje
\ 4
v Interpretacja intencji P
Zachowanie
werbalne
i niewerbalne 4
(przejawiane) Ocena P jako

czlowieka

Rys. 1. Interakcja dwojga ludzi
Zrédlo: E. Aronson: Czlowiek istota spoteczna. Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2001, s. 383.

Rozumienie interakcji jako komunikacji wystepuje w trzech wariantach:

—  komunikacji symboliczne;j,

— manipulowanie wrazeniami,

— ukryte zalozenia i milczace przyjmowanie procedury.

Komunikacja przebiega za posrednictwem gestow 1 jezyka, a wiec symboli.
Symbol to konwencjonalne, uzgodnione migedzy partnerami skojarzenia z przedmiotami,
czy danym stanem. W manipulowaniu wrazeniami duzg rol¢ odgrywa fasada. Fasada
osobista jednostki to jej wiek, ple¢, uroda, strdj. Na fasade skladajq sie trzy elementy
takie, jak: dekoracja, powierzchownos¢ jednostki oraz jej sposdb bycia.

W procesie symbolicznym komunikowanie bazuje na znakach zastgpujacych rzecz,
zdarzenie, czy proces. Znaki moga przybiera¢ forme: symptomu, symbolu badz rytuatu.
Ze wzglgdu na charakter relacji miedzy nadawca a odbiorcq wyrdznia sig
komunikowanie:

— jednokierunkowe i dwukierunkowe,

— symetryczne i niesymetryczne,

— formalne i nieformalne,

— obronne i podtrzymujace.

Zas glowne typy komunikowania to: alokucja, konwersacja, konsultacja oraz
rejestracja. Kazda interakcja ma charakter symboliczny. Dokonuje si¢ za pomoca

4 B. Szacka: Wprowadzenie do socjologii. Oficyna Naukowa, Warszawa 2003, s. 54.
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»gestow znaczacych” (symboli). Zalicza si¢ do nich formy werbalne i niewerbalne.
Interpretacja zachowan partnera jest podstawowym elementem kazdej interakeji.
Zajmuje si¢ tym teoria interakcjonizmu symbolicznego.

W kazdej komunikacji antycypuje si¢ zachowanie partnera, a wigc przewiduje si¢
ewentualne reakcje partnera i jednoczesnie modyfikuje si¢ wlasne zachowania. Ponadto
proces interakcji to ciagle negocjowanie definicji sytuacji. Oprocz definiowania sytuacji
i jej negocjowania definiuje si¢ osobg¢ partnera interakcji. Interakcja ma charakter
emergentny, tzn. jest procesem, ktory si¢ ciagle rozwija i nie mozna przewidzie¢ jego
zakoficzenia.

W interakcjach podkresla si¢ przestrzen (dystans) i czas. W bezposrednich
interakcjach wyrdznia si¢ cztery typy dystansow:

— dystans intymny (1-1,5 stopy),

— dystans osobisty (1,4 - 4 stop),

— dystans socjalny (4-12 stdp),

— dystans publiczny (powyzej 12 stdp, itp.).

Na dystans przestrzenny ma wplyw kultura, a takze tres¢ i charakter komunikacji.
Oproécz dystansu duze znaczenie w interakcjach maja ramy przestrzenne, ksztatt i forma
otoczenia. Wspdlczesnie w zyciu czlowieka ,kurczy si¢” czas i przestrzen (m.in.
ze wzgledu na rozwdj telefonii komérkowe;).

Podsumowanie

W codziennym zyciu czlowiek uczestniczy w wielu procesach komunikacji, ktore
tworza swoistq sie¢ interakcji. Zdaniem G. Simmela, najwigksze rdznice wystepuja
miedzy diadami (zwigzek dwoch osob) a triadami (zwigzek trzech osdb). Decydujace
znaczenie ma tu osobowos¢ cztowicka, jego uczucia, cechy psychiczne, myslenie,
postawy. Zdaniem wielu badaczy przekaz werbalny daje tylko od 7% do 35%
informacji z komunikacji. Stad w marketingu nie mozna ogranicza¢ komunikacji
jedynie do instrumentéw promocji. Innym problemem jest tez zwiazek komunikacji
7z socjotechnika.

PSYCHOLOGICAL AND SOCIOLOGICAL
PROBLEMS COMMUNICATIONS

Summary

The paper discusses psychological and sociological problems communications. The paper
also presents communication in he wider context of social interaction. There are pointed out
the roles of personality and psychic characters on the one hand and on the other hand the role
of mainly symbolic culture. Furthermore, the paper considers time and space in communication
and also the social role.



