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PSYCHOLOGICZNE UWARUNKOWANIA SKUTECZNOSCI
KOMUNIKACJI WERBALNEJ

Z punktu widzenia psychologii komunikacji wszystko, co spostrze-
gamy, zwlaszcza w wygladzie i zachowaniach otaczajacych nas ludzi,
to komunikaty. Wigkszos$¢ z nich jest zamierzona, niekiedy odpowiednio
przygotowana, jednak wiele z nich to komunikaty nieSwiadome, niejed-
nokrotnie niezgodne z zamierzeniami nadawcow. Tak naprawdg nie moz-
na nie komunikowac, czy to w bardzo osobistym spotkaniu dwojga osob,
czy w malej grupie, czy wreszcie w ogromnym tlumie; w odniesieniach
grupy do jednostki albo jednostki do licznego audytorium. Zyjemy bo-
wiem w §wiecie komunikatow.

W swej publikacji chcg ograniczy¢ si¢ do komunikacji publicznej,
do wystapien publicznych, bo z takimi mamy najczesciej do czynienia
gloszac stowo Boze; bez wzgledu na to czy jest to wypowiedz spontanicz-
na (,,z pamiegci’), czy dtuzszy wywod w oparciu o konspekt, czy wresz-
cie prezentacja w catosci czytana z kartki.

Wystapienia publiczne maja spehnic okreslone funkcje. Po pierwsze
stwarzaja mowiacemu okazje zaprezentowania swej tozsamosci, a po-
niewaz wszyscy funkcjonujemy w ramach grup spotecznych, czesto za-
bieramy glos reprezentujac nie tylko siebie samych, lecz jako przedsta-
wiciele okreslonych spotecznosci.

Nawet, jesli stojac za ambona wystgpujemy w imieniu Ko$ciota i —jak
powtarzamy — nie glosimy siebie, to jednak dla stuchaczy stajemy si¢
indywidualno$cia, jesteSmy niepowtarzalni.

Wyjasniajac etymologi¢ terminu ,.komunikacja”, jedni wywodza
go od tacinskiego communio, oznaczajacego ,,uczestnictwo”, ,,wi¢z”,
,»t0, co taczy”’; drudzy widza w nim zlepek wyrazow cum i munis, rozu-
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miejac komunikacje dostownie — jako pracg na rzecz publiczna, po-
dyktowana dobrem jakiej$ grupy os6b wyrdzniajacych si¢ podobnymi
cechami lub stawiajacych sobie podobne cele. Zawsze mamy wigc od-
niesienie do grupy czy wspolnoty, bo pojecie to lepiej wyraza wigz mig-
dzy nimi.

Nie bedzie tez pewnie przesada stwierdzenie, ze poprzez stowo i wy-
tworzona dzigki niemu odpowiednia atmosfer¢ mozna budowaé w grupie
ztozone relacje miedzy jej cztonkami, czyli przeksztalci¢ przypadkowe
skupisko obcych sobie ludzi w zorganizowana spotecznosc.

Publiczne przemowy wyrazaja wigc samego mowce, a w tym i grupy,
do ktorej on nalezy i ktorej poglady reprezentuje — to po pierwsze. Po
drugie moga shuzy¢ zar6wno zmianie, jak i zachowaniu dotychczaso-
wego ksztaltu spotecznosci.

Publiczne komunikowanie sig jest procesem interakcji. Polega na wy-
mianie, dokonujac si¢ migdzy ludzmi w sytuacji o charakterze bardziej pub-
licznym niz kameralnym. Uczestnicza w niej cztery podstawowe elemen-
ty: mowca, przekaz, stuchacz i kontekst. Przeanalizujmy je wszystkie.

Moweca to gtdwna osoba zabierajaca glos, ktora do wymiany komu-
nikacyjnej wnosi swoje osobiste doswiadczenie i indywidualna (wy-
razajaca jednocze$nie reprezentowana grupe) perspektywe patrzenia
na okreslone kwestie.

Przekaz z jednej strony zawiera opis zdarzen, a z drugiej wyraza 0so-
bisty stosunek méwcy do poruszanych kwestii, informujac o jego posta-
wach 1 wartos$ciach. Przekaz powstaje dzigki odpowiedniemu uporzad-
kowaniu mysli i wiasciwemu doborowi stow.

Stuchacz jest partnerem w wymianie komunikacyjnej. W proce-
sie publicznego komunikowania si¢ sg aktywne obie strony. Stuchacze
uczestnicza w nim jako osoby reprezentujace okreslone postawy, posia-
dajace pewne zainteresowania i wiedzg¢. Dostarczaja oni mowcy werbal-
nych (rzadziej) i niewerbalnych sygnatow zwrotnych (ziewajac, Smie-
jac sie, przysypiajac czy cho¢by marszczac brwi).

Wymiana komunikacyjna migdzy méwca a stuchaczami dokonuje si¢
w okreslonym kontekscie. Niektore jego elementy sa oczywiste. Nalezy
do nich np. miejsce spotkania. Inne jednak nie sa tak tatwo dostrzegalne.
Wspomniany kontekst tworza roéwniez oczekiwania spoleczne i normy
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kulturowe, ktore moga odgrywaé¢ wazna rol¢ w przebiegu interakcji mig-
dzy mowca a stuchaczami.

Zatem skuteczna begdzie ta komunikacja publiczna, w ktorej repre-
zentowane stanowisko jest czytelne i zrozumiate, a jego przyjecie badz
postuzy zmianie pewnych postaw stuchaczy, badz ugruntuje te, ktore
odpowiadaja uznanemu celowi.

Odpowiedzialno$¢ za skuteczno$¢ spoczywa w znacznej mierze na
mowcy, tworcy przekazu i zalezy od tego, czy potrafi on wlasciwie roz-
pozna¢ kontekst, w ktorym znajduje si¢ on sam i aktywnie odbieraja-
cy go stuchacze.

Odwotanie sig tutaj do odpowiedzialnosci jest jak najbardziej uza-
sadnione. Coraz czesciej podkresla si¢ fakt, iz kazdemu publicznemu
przemawianiu towarzyszy dokonywanie wyboréw etycznych. Stucha-
cze, ktorzy po raz pierwszy stykaja si¢ z pewnymi zagadnieniami, przyj-
muja informacje i rady mowcy, jesli darza go zaufaniem. Starozytni pi-
sarze wiedzieli, jak wazna jest reputacja, ktora mowca cieszy si¢ wsrod
stuchaczy i dla jej okreslenia wprowadzili pojecie efosu — stopnia wia-
rygodnosci przypisanej przez audytorium osobie wyglaszajacej przemo-
we, ktory zalezy od jej uczciwosci i przypisywanych jej intencji. Tak-
ze wiedza z jaka przystgpuje kto$ do szerzenia okreslonych pogladow
moze stac si¢ przedmiotem etycznego osadu. Etos wyglaszajacego sto-
wa buduja rowniez takie czynniki, jak ptynnos¢ wypowiedzi, kontro-
la glosu i koordynacja ruchow ciata, $wiadczac o jego kwalifikacjach
jako mowcy.

Odpowiedzialno$¢ mowcy to takze poszanowanie ludzkiej odmien-
nosci. Najlepsi mowcy wykazuja sig ,,orientacja na innych”, czyli stara-
ja si¢ zrozumie¢ potrzeby i problemy stuchaczy i pragna lepiej ich po-
znaé, innymi stowy: okazuja wrazliwos$¢ retoryczna.

Ten ostatni termin odnosi si¢ do postawy mowcy wobec stuchaczy
widocznej w czasie przygotowywania i wygltaszania mowy. Miarg owej
wrazliwo$ci jest stopien, w jakim moweca:

1) zdaje sobie sprawg, ze ludzie sa r6zni i skomplikowani i dlate-
go wymagaja indywidualnego podejscia (spostrzeganie stuchaczy jako
jednorodnej masy zamiast indywidualnych osob, ktére posiadaja spe-
cyficzne do$wiadczenia i potrzeby, oznacza ich dehumanizacjg; faktem
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jest, ze moéwca nie moze w trakcie przemowy zwracac si¢ do poszcze-
g6lnych stuchaczy indywidualnie, ale moze zaznaczy¢ swoj szacunek
dla przekonan kazdego z nich);

2) dostosowuje zarowno swoje zachowanie, jak i stowa do specyfiki
sytuacji audytorium, z ktérym ma do czynienia (tzw. wrazliwi mowcy
poswigcaja sporo wysitku i czasu na to, by w sposob przekonuj acy i zro-
zumiaty dla okreslonej grupy s%uchaczy przedstawi¢ swoje poglady);

3) swiadomie poszukuje i reaguje na sygnaly zwrotne przekazywa-
ne przez audytorium (widzac na twarzach stuchaczy niezrozumienie,
udziela dodatkowych wyjasnien, a styszac $miech i klaskanie, reaguje
odpowiednim komentarzem; w ten spos6b komunikacja zyskuje praw-
dziwie interakcyjny charakter, a stuchacze uczestnicza w wymianie ko-
munikacyjnej);

4) rozumie, ze przy pomocy stow nie zawsze mozna zatrze¢ podzia-
ty istniejace migdzy ludzmi (poza tym mowa ma swoje ograniczenia
i nie wszystko moze wyrazi¢; istnieja przeciez chwile i sytuacje, kiedy
lepiej jest zachowac milczenie jako przestanie wspolczujacego zrozu-
mienia, np. w obliczu czyjej$ tragedii, gdy odpowiednie gesty i towa-
rzyszace im milczenie wydaja si¢ by¢ stosowniejsze).

Wrazliwo$¢ retoryczna nie oznacza mowienia tego, co — jak si¢ moze
spodziewamy — inni chcieliby ustysze¢. Bardziej polega ona na okazy-
waniu szacunku wobec ludzkiej indywidualno$ci, na uwaznym obser-
wowaniu stuchaczy i odpowiedzialnym dokonywaniu wyboréw. Warto
odpowiedzie¢ sobie na kilka pytan. Dlaczego zabieram gtos publicz-
nie? W jakim stopniu moje argumenty maja szansg spotkac si¢ ze zro-
zumieniem i akceptacja ze strony audytorium? Czy potrafi¢ dochowac
wierno$ci swym przekonaniom, kiedy staram si¢ dopasowac to, co mo-
wig, do specyfiki audytorium? Czy sluchacze przejawiaja szacunek
wobec mnie i moich pogladow? W udzieleniu odpowiedzi pomaga wias-
nie owa wrazliwos¢, ktora umozliwia dostrzezenie w thumie stuchaczy
pojedynczego cztowieka.

Skuteczna komunikacja publiczna zaktada takze wtasciwa analize
demograficzna i psychologiczna stuchaczy. To dzigki tym procesom stu-
chacz zbiorowy przestaje by¢ tylko masa, a kontekst zdaje si¢ zdecydo-
wanie bardziej czytelny, co umozliwia adekwatny przekaz. Wspomniana
analiza demograficzna polega na rozpoznaniu widocznych cech charak-
teryzujacych okreslong grupg ludzi.
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W przypadku kazdej grupy mozemy wyrdzni¢ jakies jej typowe, do-
strzegalne gotym okiem wlasciwosci: $rednia wieku stuchaczy, ich plec,
poziom wyksztalcenia, przynaleznos¢ do pewnego srodowiska, zaple-
cze kulturowe czy etniczne. Oczywiscie analiza demograficzna nie pole-
ga wylacznie na rozpoznaniu zmiennych, ktoére moga postuzy¢ do opisu
grupy stuchaczy. Jest to jedynie jej pierwszy etap. Krok nastgpny (i naj-
wazniejszy!) powinien polega¢ na stwierdzeniu, ktore z czynnikow de-
mograficznych bgda mialy wplyw na odbidr przekazu przez stuchaczy.
Innymi stowy, gdy uktadamy nasza mowg (np. nauke czy kazanie), po-
winnis$my mie¢ na uwadze to, do kogo ja adresujemy. Analiza demogra-
ficzna stuzy lepszemu dostosowaniu komunikatu do charakteru publicz-
nosci. Jesli wiemy, kto bedzie nas stuchal, jesteSmy w stanie wtasciwie
wybrac i zaprezentowac problemy, o ktoérych bedziemy moéwili. Analiza
demograficzna pozwala mowcy lepiej zrozumie¢ publicznos$é, dzigki
ukazaniu cech wspolnych wszystkich stuchaczy.

Natomiast doktadna analiza psychologiczna stuchaczy moze nam do-
starczy¢ pewnych wskazan na temat sposobu ich mys$lenia. Ma to szcze-
g6lne znaczenie wtedy, gdy chcemy wywrze¢ na nich wptyw. Zanim
przekonamy ich do okreslonych koncepcji lub dziatan, musimy poznaé
ich poglady. Analiz¢ ta okresla si¢ rowniez mianem profilu psycholo-
gicznego. Przy rozwazaniu cech psychologicznych kluczowymi poje-
ciami sa przekonania, postawy i warto$ci.

Przekonania sg sadami wskazujacymi na to, co jest prawdziwe, a co
falszywe. Przestanka do ich sformutowania moga by¢ osobiste doswiad-
czenia, zdanie opinii publicznej, fakty i dowody, $wiadectwa 0s6b uzna-
nych za autorytety, wiara, a czasem po prostu naiwnos$¢. Jedne z tych
czynnikéw maja charakter zmienny, inne trwaty.

Postawy nalezy generalnie rozumie¢ jako sktonnos¢ do pozytywnego
lub negatywnego reagowania na okreslonych ludzi, obiekty lub poglady.
Wyrazaja one nasze indywidualne preferencje oraz odczucia i znajduja od-
zwierciedlenie w wypowiedziach zawierajacych warto$ciowanie, oceng.

Trzecim etapem okreslania profilu psychologicznego jest poznanie
wartosci akceptowanych przez stuchaczy — podstawowych konstruktow
wskazujacych generalna orientacje zyciowa cztowieka. To one stanowia
fundament konkretnych postaw i przekonan.

Profil psychologiczny, otrzymany w wyniku zbadania trzech wskaza-
nych plaszczyzn, powinien by¢ pomocny w trakcie pracy nad przemo-
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wieniem, w podejmowaniu decyzji, jakie zawrze¢ w nim tresci, na ja-
kim materiale si¢ oprze¢ i jakich uzy¢ sformutowan, przy pomocy jakich
stow wyrazi¢ swoje mysli. Analiza stuchaczy umozliwia doktadne sfor-
mulowanie intencji i celow swego wystapienia oraz przestania, jakie
ma ono zawierac.

Podobnie jak kazdy dobry trening czy ¢wiczenie rozpoczyna si¢ od
rozgrzewki a konczy chwila relaksu, tak méwca musi najpierw przygo-
towac publicznos¢ na spotkanie z nowymi ideami, a potem, gdy wysta-
pienie powoli dobiega konca, pomoc jej powrdci¢ do rzeczywistosci.
Utrzymanie uwagi sluchaczy zalezy po czesci od tego, jak zaprezentu-
jemy swoje tezy, zaczynajac oczywiscie od intrygujacego wstepu i kon-
czac celnymi wnioskami. Wiasciwie przygotowane wprowadzenie i za-
konczenie przemowy pozwala na zbudowanie porozumienia pomigdzy
mowca a stuchaczami.

Na poczatku przemowienia uwaga stuchaczy zostaje skierowana
ku jego gldéwnemu tematowi, a na zakonczenie wystapienia tezy zo-
staja jeszcze raz powtorzone. Wprowadzenie odpowiada za powstanie
pierwszego wrazenia i wptywa na odbior catej przemowy. Zakoncze-
nie jest ostatnia szansa mowcy, aby zwrocit si¢ on do stuchaczy z prze-
staniem, zapisujac je w ich pamigci i sercach. W rzeczywistosci ludzie
najlepiej zapamigtuja to, co ustyszeli jako pierwsze (efekt pierwszen-
stwa) 1 ostatnie (efekt §wiezo$ci). Dlatego tez w czasie przygotowywa-
nia przemoéwienia nalezy szczego6lnie starannie przemyslec jego pierw-
sze 1 ostatnie zdanie.

Catemu przemowieniu musimy nada¢ ksztalt jezykowy. Psychologia
komunikacji wyr6znia cztery cechy jasnego i skutecznego stylu prze-
mawiania: $cisto$¢, prostotg, ponowne formulowanie i spdjnosc.

Scistoéé to inaczej staranny dobor stow, pozwalajacy przekazaé stu-
chaczom to, co ,,mamy na mysli”. Pozwala unikna¢ niejasnosci, dzig-
ki wtasciwemu wyborowi stow, ktore czgsto rdznia si¢ odcieniem zna-
czeniowym. Mozemy przeciez powiedzie¢, ze jakis przedmiot swieci,
ale moze on takze jasnie¢, btyszczeé, potyskiwac, 1$ni¢, iskrzy¢, migo-
ta¢ czy promieniowa¢ swiattem. Kazdy z przywotanych czasownikow
pozwala czynnos$¢ doktadniej okresli¢, akcentujac inny jej aspekt.

Prostota — przy jej charakterystyce odwotam si¢ do stow A. Lincolna,
ktory radzit: ,,Mowcie tak, aby zrozumieli was ludzie najskromniejsze-
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go stanu, a reszta stuchaczy nie bgdzie miata trudnosci”. Mowi¢ prosto
to nie to samo, co mowic¢ z udawana prostota. Jesli potraktujemy swoich
stuchaczy z gory, sztucznie upraszczajac, obraza si¢. Chodzi o to, by mo-
wi¢ z prostota, bezposrednio, uzywajac stow, ktore wskazuja na doktad-
ne, konkretne znaczenie.

Czym jest ponowne formutowanie? Gdyby $cistos¢ i prostota byly je-
dynymi kryteriami dobrego méwienia, wypowiedz mogtaby przypomi-
na¢ komunikat z czaséw drugiej wojny §wiatowe;j: ,, Wytropilismy 16dz
podwodna, zatopiliSmy ja”. Dlatego nalezy polega¢ na ponownym for-
mutowaniu, czyli powtarzaniu stow, cztonow zdan i mysli w ten sposob,
by uczynic je jasniejszymi i sprawié, by w ten sposob bardziej dotarty
do stuchacza. Jednak naduzywanie powtorzen, zwtaszcza dotyczacych
nieskomplikowanych mysli, moze okaza¢ si¢ nudne.

Czym natomiast jest spojnos¢ przekazu? Przekaz ustny, aby byt zrozu-
mialy, wymaga spojnosci, czyli logicznego powiazania poszczegdlnych
mys$li. By osiagna¢ spojnos¢, winnismy postugiwac si¢ zapowiedzia-
mi, wstgpnymi prezentacjami, ktdre przyczyniaja si¢ do naszkicowania
gtéwnych tematéw wywodu; streszczeniami, by przypomnie¢ glowne
tezy przemowy; oraz drogowskazami, czyli sygnatami przejscia, poma-
gajacymi stuchaczom podaza¢ za rozwojem mysli.

Dzigki wlasciwemu stylowi naszej prezentacji tworzymy rowniez at-
mosfer¢ adekwatna do kontekstu, w ktorym przemawiamy. Zdarza si¢
tez, ze klimat czy atmosfera wlasciwa danej okazji dyktuja nam, jaki styl
wypowiedzi powinniSmy zastosowaé. Tworzenie atmosfery zalezy wigc
od sytuacji, w ktorej wyglaszane jest przemoéwienie, a takze od jego celu
oraz od oczekiwan stuchaczy. Wiaze sig to z dwoma kryteriami, ktory-
mi sg intensywnos$¢ jgzyka oraz jego stosowno$¢. Intensywnosc jezy-
ka to jego zabarwienie emocjonalne, ktoére wyraza nasz stosunek do po-
ruszanego zagadnienia, co z kolei sugeruje, jakiej reakcji w stosunku
do tematu przemowienia oczekujemy od odbiorcow, i wreszcie stosow-
nos$¢ — jezyk powinien by¢ odpowiedni do tematu przemowienia oraz
do sytuacji.

W swoim referacie przedstawitem gldwnie psychologiczne uwarunko-
wania skutecznosci przekazu stownego —i to w formie bardzo skrétowe;.
Zdajeg sobie sprawg, ze caty kontekst sympozjum jest znacznie szerszy
niz tylko psychologiczne uwarunkowania. A Stowo, o ktorym tu przede
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wszystkim mowa, pisane jest z duzej litery. I w zadnej tez mierze nie chcg
zachwia¢ wlasciwych proporcji migdzy tym, co Boskie, i tym, co ludz-
kie, badz rozstrzyga¢ na zasadzie ,,albo-albo”. Zreszta podkreslenie
tego, co ludzkie w przepowiadaniu, nie oznacza automatycznie pomi-
nigcia Boskiego dziatania Ducha Swigtego. Ale dziatanie Ducha Swie-
tego nie moze tez by¢ przywolane na usprawiedliwienie cho¢by mate-
g0 zaangazowania tego, kto nie zabiega o osiagnigcie jak najwyzszego
stopnia profesjonalizmu w komunikowaniu sig.

Na zakonczenie pragng przywota¢ niewielki fragment dokumen-
tu Kongregacji do spraw Duchowienstwa zatytulowanego Prezbiter —
glosiciel stowa, szafarz sakramentow i przewodnik wspolnoty w drodze
do trzeciego tysiqclecia chrzescijanstwa (jest on po§wigcony przepowia-
daniu i pochodzi z 1999 roku): ,,Niemate znaczenie ma rowniez troska
kaptana o formalne aspekty przepowiadania. Zyjemy w epoce informa-
cjiiszybkiego tempa komunikowania si¢ ludzi. Wszyscy przywyklismy
do shuchania i ogladania cenionych profesjonalistow telewizji i radia. Ka-
ptan, bedacy w szczegolny sposob zywym ogniwem w procesie spotecz-
nego przekazu, staje wobec wiernych do pokojowej konfrontacji z in-
nymi mediami. Dlatego orgdzie, jakie przekazuje, winno rozbrzmiewac
w sposdb zdecydowanie atrakcyjny. Ze znawstwem i apostolskim nasta-
wieniem winien korzysta¢ z nowych mownic, jakimi sa $rodki przeka-
zu. Przede wszystkim jednak powinien si¢ troszczy¢ o to, aby jego wy-
powiedz stata na wysokosci Stowa, ktore gtosi”.
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