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Czym jest dla mnie efektywna
komunikacja?
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Komunikacja z fac. stowa communicare =
dzieli¢, uczestniczy¢

(z kim$ lub w czyms)

W odniesieniu do ludzi oznacza
porozumiewanie sie.

Komunikacja to nie tylko wymiana i
przekazywanie informacji, lecz takze
proces, w ktérym istotne znaczenie maja
emocje, mysli oraz zachowania.
Elementy te wptywajg wzajemnie na
siebie i czesto czynnik psychologiczny i
emocjonalny przewaza nad trescia.
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* QOdnosi sie do dwéch ( lub wiecej) osdb i przebiega w

Srodowisku spotecznym.
* Ma dynamiczny charakter- przyjmuje, rozumie, interpretuje

informacje.
* Towarzyszy od narodzin do $mierci.
* Postuguje sie znakami i symbolami (jezykiem), uczestniczy

muszg operowac tymi samymi znakami.
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*Nosnikami danych moga by¢ stowa (komunikacja werbalna), gesty,
teksty, obrazy, dzwieki czy tez sygnaty elektryczne albo fale radiowe.
°Proces zachodzi nieustannie, bowiem przez caty czas swojg postawg

ciata, mimika, gestykulacja, stowami przekazujemy okreslone

informacje.
o Efektywna komunikacja: tres¢ wypowiedzi jest zrozumiana zgodnie z

intencjami nadawcy przekazu.
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Podstawy konstruktywnej S,
komunikacji : @ .

*EUD

Komunikacja interpersonalna jest aktem wymiany informacji
miedzy ludzmi, poprzez zachowania werbalne i niewerbalne.

Dobra komunikacja to umiejetno$¢ mowienia i stuchania,
obdarzanie szacunkiem odbiorcy oraz umiejetne korzystanie z
jezyka ciata.
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Komunikacja jednostronna

Nadawca przesyta komunikat odbiorcy. Odbiorca dostaje tylko
informacje, kjcére zostang mu przekazane, nie ma mozliwosci
zadania pytan ani pogtebia czy weryfikacji przekazu. Czesto
nadawca zaktada, ze odbiorca wie, co on ma na mysli.

Odbiorca
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Komunikacja dwustronna seN%
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Proces komunikowania mozemy nazwac petnym, gdy przebiegnie
w dwach kierunkach- nadawca nadaje wiadomos¢, a
odbiorca reaguje przesytajac wiadomos¢ zwrotna.
Wymiana informacji jest dialogiem. Komunikaty sg wzbogacone
pytaniami, ktére pozwalajg zwiekszy¢ i zweryfikowaé
przekaz.

Nadawca | Odbiorca
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Funkcje komunikowania sie
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Po co ludzie sie komunikujag ?
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Funkcje komunikowania sie
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* Funkcja informacyjna- pozyskiwanie informacji do podjecia
decyzji;

* Funkcja motywacyjna —przekazywanie zachet do osiggania
roznego rodzaju celow;

* Funkcja kontrolna — informacje o powinnosciach i
obowigzkach ludzi wzgledem siebie i zarazem okredlaja
podmioty, normy i zakres spotecznej kontroli;

* Funkcja emocjonalna- wyrazania emocji i uczuc.
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Cele komunikowania sie
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* Przekazywanie informacji i doswiadczen.

* Budowanie modelu $wiata.

* Prezentacja wtasnej osoby i poznawanie innych.
* Rozwdj wtasnej osobowosci.

* Nawigzywanie zwigzkdéw z innymi ludzmi.

* Wptywanie na postepowanie innych ludzi.

*  Ksztattowanie przekonar i postaw innych ludzi.
* Stuzy rozrywce i zabawie ©
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Kazdy proces komunikacji sktada sie
z kilku elementow
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* Kontekst- warunki w jakich odbywa sie proces komunikowania sie;
* Uczestnicy- nadawca i odbiorca;

* Komunikat- przekaz informacyjny;

* Kanat- mamy 5 kanatow: stuch, wzrok, zapach, dotyk, smak;

* Dekodowanie- interpretacja

* Szum- zaktdcenia przekazy;

* Feedback- reakcja odbiorcy na komunikat
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| intencja (mysl|, zamiar, emocja |

v
KODOWANIE

| INFORMACJA NADANA |

ZACHOWANIE

U

KANAL KOMUNIKACYJINY

v
| INFORMACJA ODEBRANA |

U

DEKODOWANIE

ODBIORCA

| interpretacja (nadanie znaczenia ocebranym IF) |-
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Rodzaje komunikacji

Jakie znacie rodzaje
komunikacji ??

Co sie na nie skfada ??
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Rodzaje komunikacji i
%

KOMUNIKACJA SPOLECZNA

INTERPERSONALNA
/ \
NIEWERBALNA WERBALNA
« glos « stowa, mowa
« gesty « aktywne stuchanie
« mimika

« postawa ciata itp.
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Komunikacja werbalna e
%

Méwienie, stuchanie, pisanie i czytanie naleza do sfery komunikacji
werbalnej od fac. stowa verbalis = stowny.

Werbalne sposoby komunikowania stuzg przekazywaniu
informacji, podczas gdy niewerbalne sygnalizujg stosunek nadawcy
komunikatu do jego tresci.
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Gestykulacja
Mimika twarzy
Spojrzenia wzajemne i spoglgdanie jednostronne
Dystans fizyczny
Pozycja ciata
Wyglad zewnetrzny
Jakos¢ wypowiedzi
Elementy srodowiska
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Czemu stuzy komunikacja S,
niewerbalna? : 0 2
*EUD

* Wyrazaniu emocji ( zwezasz usta, zaciskasz, wpatrujesz sie
intensywnie- jestes zty),

* Przenoszeniu postawy (usmiechasz sie, nasilasz kontakt
wzrokowy- lubie cie),

* Informacja o cechach osobowosci ( zdecydowany ton gtosu,
gestykulujesz- jestem otwarty),

* Ufatwianiu komunikacji werbalnej (obnizasz ton gtosu,
spogladasz przed siebie, pokazujesz, ze teraz partner moze
mowic).
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Czy zastanawiates / zastanawiatas sie kiedykolwiek jak
odbierajg Twdj sposdb przekazu inni?
Nie tylko co, ale jak mowisz?

Na ile spéjne sg przekazy stowne z tym, co pokazujesz
swoim ciatem, gtosem, mimikg?
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Proporcje komunikowania si¢ S,
(wg Mehrabiana) : 0 2
"EUD”

W mowa ciata ™ jakosc glosu - stowa

¢)

Co sadzisz o wynikach ponizszych analiz, ktére przedstawiaja, ze
jedynie 7% przekazu zwigzanych jest z tym, co moéwisz, a
pozostate 93% to gtos oraz mowa ciata?
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Zasada 10/30/60
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Zasada dotyczaca skutecznego przekazu
°W 10 % zalezy od tego co méwimy
*W 30% jest konsekwencjg jak méwimy (ton gtosu, sposdb
artykutowania, precyzja wypowiedzi)
°W 60% zalezy od mowy ciata, a wiec zachowan towarzyszgcych
rozmowie i sygnalizujgce nasze nastawienie psychiczne

3
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Filary skutecznego
porozumiewania sie
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*  Aktywne stuchanie — badz skoncentrowany i uwazny.

+  Odzwierciedlanie uczué - bad? jak lustro.

*  Stosowanie parafrazy - wyrazaj za pomocg wtasnych stow, co moéwi
do ciebie druga osoba.

*  Asertywnos¢ - komunikuj swoje potrzeby bez naruszania praw
rozmoéwcy.

* Udzielanie informacji zwrotnych - udzielaj informacji zwrotnych i
bad? gotowy przyjaé je od innych oséb.

¢ Komunikat typu ,Ja"
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Stuchanie i pseudo stuchanie f<N%

Mozna wyréznié pie¢ podstawowych poziomdw, na ktérych mozna stuch&UD

drugiej osoby:

1. Ignorowanie, czyli nie stuchanie tak naprawde!

2. Udawanie, ze sie stucha, czyli stuchanie bez zainteresowania, bo chcesz
by¢ uprzejmy / uprzejma.

3. Selektywne stuchanie, stuchasz tylko pewnych czesci rozmowy.

4. Uwazne stuchanie, to stuchanie skoncentrowane, uwazasz na stowa
wypowiedziane przez rozméwce, nie interpretujesz nic, po prostu stuchasz.
5. Aktywne stuchanie (empatyczne), to stuchanie potaczone z checig
zrozumienia rozmdéwcy — jego zamiardw, potrzeb, sytuacji, uczuc. Jest to
stuchanie oparte na faktycznym zainteresowaniu rozmowca.

Aktywne stuchanie nie oznacza zgody z rozméwca, ale
zrozumienie tego, co nadawca miat do przekazania.

EKONOMICZNY UNIWERSYTET DZIECIECY WWW.UNIWERSYTET-DZIECIECY.PL
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Bariery i zaktécenia S,
komunikowania : 2

“EUD"

Na kazdym jego etapie mogg wystgpic zaktdcenia i bariery
komunikowania.

*Zaktdcenia psychologiczne
-Zaktécenia semantyczne
-Zaktdécenia srodowiskowe i fizyczne
*Bariery komunikacyjne

24
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Bariery i zaktécenia
komunikowania
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Zaktdcenia psychologiczne — wystepujg one u odbiorcy w uktadzie
dekodujacym. Spowodowane odmiennoscia przekonan odbiorcy:
‘negatywne nastawienie,

*Niesmiatosé,

*brak zainteresowania problemem

*zbyt duze zaangazowanie emocjonalne,

‘Lekcewazenie stuchaczy,

*Brak koncentracji,

*Monotonnos$é wypowiedzi,

*Nieumiejetnosc stuchania,

*Zmeczenie,
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Zaktécenia semantyczne

EKONOMICZNY UNIWERSYTET DZIECIECY WWW.UNIWERSYTET-DZIECIECY.PL
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Zaktdcenia semantyczne — spowodowane niezrozumieniem przez
odbiorce przekazywanych symboli (np. nieznajomoscig znaczenia
danych stéw, badz w znaczeniu innym dla nadawcy i dla
odbiorcy).

*znieksztatcenie informacji,
®niezrozumiata tematyka,
°niezrozumiata terminologia czy jezyk

02.05.2022
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Zaktécenia fizyczne i
srodowiskowe:
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©Hatas

*Temperatura

°Miejsce

°Pora dnia

®Presja czasu

©Zbyt duza liczba uczestnikéw
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Bariery komunikacyjne
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To lezace w nas samych przeszkody, ktdre nie pozwalajg nam
stuchaé naprawde, stuchaé prawdziwie, stucha¢ aktywnie.

*POROWNYWANIE: podczas rozmowy prébujesz ocenié, kto jest
madrzejszy, bardziej kompetentny, kto ma lepie;.
*EDOMYSLANIE SIE: Ty wiesz lepiej, co rozméwca chce
powiedzie¢, osoba zaczyna méwié, a Ty opowiadasz.
*FAPRZYGOTOWYWANIE ODPOWIEDZI: w myslach
przygotowujesz odpowiedz, juz sie do niej przygotowujesz.
°FIOSADZANIE: gdy na poczatku negatywnie ocenisz osobe, to
raczej nie zainteresuje Cie to, co ma do powiedzenia.
*RAISKOJARZENIA: stuchasz rozmoéwecy i nagle to, co mowi
uruchamia tancuch skojarzenn w Twojej gtowie, odptywasz.

02.05.2022
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Bariery komunikacyjne

©UTOZSAMIANIE SIE: cokolwiek powie Twéj rozméwca, odnosisz
sie do swojego doswiadczenia, przerywasz i zaczynasz swoja
opowiesé.

°RIUDZIELANIE RAD: juz po kilku zdaniach zaczynasz generowaé
pomysty na rozwigzania, dobre rady, nawet jesli nie jestes o to
proszony / proszona.

°ZPRZEKONANIE O SWOIEJ RACIJI: zrobisz wszystko w rozmowie,
nawet nagniesz pewne fakty, zeby postawi¢ na swoim zdaniu,
opinii.

°FZMIANA TORU: gdy tylko pewien watek rozmowy jest
niekomfortowy dla Ciebie, przestawiasz rozmowe na inny tor.
*BZJEDNYWANIE: chcesz by Cie lubiano, chcesz by¢ mity/mita,
wiec zgadzasz sie na wszystko, co méwi Twdj rozmowca.

EKONOMICZNY UNIWERSYTET DZIECIECY WWW.UNIWERSYTET-DZIECIECY.PL

29

%

Q*(;I\‘)"'ﬂ(_- 3

\)niwers*
%

)

P,
8100120 ¥

EUD

Bariery komunikacyjne

Co mi sprawia ktopoty w
rozmowie z innymi ??
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Przyktady barier
komunikacyjnych:
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*Krzyk lub grozby: Jesli tego nie zrobisz, to pozatujesz ...
°Osadzanie: Mylisz sie... Zle robisz...

°Krytykowanie: Jestes beznadziejny...

°Moralizowanie: Powinno sie zawsze...

eZaprzeczanie: Chyba przesadzasz... Na pewno nie byto tak Zle...

°Nadmierne wypytywanie: Jak sie wtedy zachowatas? Co
powiedziatas? A on, co na to odpowiedziat?
eZawstydzanie: Jak byto mozna tak sie zachowac...
°Generalizacja: Ty zawsze wszystko zepsujesz...

©Brak precyzji: Kiepsko. Stabo sie starasz ...
°Niezrozumiaty, niedostosowany do rozmoéwcy jezyk.
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Techniki aktywnego stuchania
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Stuzg lepszemu zrozumieniu przekazywanych tresci i poznaniu
intencji nadawcy, bgdZ wytworzeniu dobrej atmosfery podczas
rozmowy, co wptywa na efektywne porozumiewanie sie.

Kluczem do prawdziwego i uwaznego stuchania jest zaangazowanie

i intencjal!!

°PARAFRAZA
*WYJASNIENIE
*WSPOLODCZUWANIE

° DOWARTOSCIOWANIE
*KOMUNIKAT ,JA”
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Warunki dla aktywnego
stuchania :

33

jestes fizycznie i psychicznie skoncentrowany na rozméwcy
(maty dystans, kontakt wzrokowy),

traktujesz drugg osobe w sposdb partnerski,

nie oceniasz,

nie uogdlniasz,

nie nadinterpretujesz,

starasz sie stworzy¢ rozméwcy warunki do wolnej i
nieskrepowanej wypowiedzi (nie sugeruj, nie manipuluj),
starasz sie sprawdzi¢ czy dobrze rozumiesz rozmoéwce
(klaryfikacja, parafraza, precyzja),

mowisz wprost o sobie, wyrazasz swoje potrzeby, uczucia i
propozycje.
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PARAFRAZA
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,Streszczenie stow” rozmowcy. Korzystamy z niej wowczas, gdy
chcemy sprawdzi¢, czy dobrze zrozumieliSmy sens wypowiedzi

Np.:

innych.

Jezeli Cie dobrze zrozumiatam, masz na mysli...
Chcesz powiedzieg, ze...

Jeste$ zdania, ze...

Chodzi Ci o...

Popraw mnie, jesli sie myl. Sadzisz, ze...

Jedli Cie dobrze zrozumiatam, sugerujesz mi ...itp.
Innymi stowy

A wiec twierdzisz, ze
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WYJASNIENIE
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Czyli zadawanie pytan w celu uporzadkowania, konkretyzacji waznych

szczegotow.

Zawiera w sobie korzysci takie jakie daje parafraza, a ponadto:

*pozwalasz odczuc drugiej osobie, ze jestes zainteresowany tematem,

*dowiadujesz sie wiecej niz tylko ogdlniki.

%$190120

WSPOLODCZUWANIE
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Przekazywanie rozméwcy poprzez gesty, mimike czy stowa, Ze
rozumiemy jego uczucia i nastroj i sami doswiadczamy podobnie
sytuacje.
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DOWARTOSCIOWANIE

Wypowiedzenie lub podkreslenie w rozmowie dobrych stron
naszego rozméwcy, odwotanie sie do pozytywnych doswiadczen
w przesztosci w celu wytworzenia dobrej atmosfery rozmowy.

Np.. Dziekuje Ci za to, ze sie ze mng dzielisz tg sytuacja.
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KOMUNIKAT ,,JA”

Sposdb przekazania innej osobie informacji o przeszkadzajacych
nam zrachowaniach tej osoby, nie zagrazajacy jej, nie budzacy
leku ani agres;ji.

Wazne aby nauczy¢ sie tej formy zachowania — bycia asertywnym.
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Akcentuje nadawce, jego stan emocji, sytuacji lub zachowan.
Pozwalajac na wyrazanie siebie, ale takze w relacji z inng osobg,
pozytywne lub negatywne.

Komunikat JA to zdanie, ktdre opisuje co sie dzieje ze mng, gdy

Czuje sie fantastycznie, gdy nieoczekiwanie idziemy na spacer.
Czuje sie nieswojo, gdy mowisz do mnie podniesionym tonem.
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* opisu wydarzen, faktow
* opisu reakcji nadawcy na nie ( uczucia, mysli, dziatanie)

Przejawem komunikatu TY jest etykietowanie i ocenianie: Np. Ty
sie wiecznie spdoZniasz!
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Pozostate techniki S,
komunikacyjne : 2
*EUDY

ODZWIERCIEDLENIE
Moéwimy rozmodwcy, jakie naszym zdaniem sg jego uczucia.

*Widze, ze jestes bardzo zadowolona.

*Czuje, ze smutno jest Ci z tego powodu.

*Widze, ze Cie zdenerwowatam.

*Wyglada na to, ze jestes bardzo zadowolona itp.
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KLARYFIKACIJA
Wybranie/skoncentrowanie sie na sprawie najwazniejszej.
Prosimy o bardziej precyzyjne wyjasnienie problemu/sprawy.

*Ktdra z tych spraw, o ktérych mowisz, jest dla Ciebie
najwazniejsza?

*Jak planujesz to zrobi¢? Czym proponujesz sie teraz zajgc¢?
*Wiem, ze masz duzo spraw, ale co konkretnie zamierzasz
zrobi¢ w tej sprawie?

*Powiedz, co najpierw powinnismy zrobic¢?
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Cztery kroki skutecznego
stuchania

1. Aktywne stuchanie
* Parafrazowanie (definiowanie) swoimi stowami tego, co druga
osoba do nas mowi,
* precyzowanie przez zadawanie pytan,
* informacja zwrotna — dzielenie sie odczuciami i doswiadczeniami
bez osadzania (natychmiast, szczerze i wspierajgco),
2. Stuchanie empatyczne — stuchanie z nastawieniem na zrozumienie

&
13
o
3
<

emocji rozmowcy,

3. Stuchanie otwarte — nie ocenia sie rozmdwcy, by osady nie
zastaniaty nam naszego rozmodwcy,

4. Stuchanie sSwiadome — zwracanie uwagi na integracje stéw i emocji.
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Pytania otwarte vs zamkniete

<”*‘)K\(J"'lice

* Pytanie otwarte zaczynajq sie od stéw: JAK, JAKA, JAKIE, CO,
KTO, KIEDY, GDZIE.

* Dajg one rozmdwcy nieograniczong dowolnos¢ odpowiedzi a
takze kontekstu, w jakim opowiada. Takie pytania sprzyjajg
klimatowi otwartosci, zaufania i bezpieczernstwa a ponad
wszystko dostarczajg wiecej informacji o / od rozméwcy.

* Pytania zamkniete to taki rodzaj pytan, na ktére mozna
odpowiedzie¢ jedynie TAK lub NIE. Czesto zaczynajg sie od
stowa: CZY.

* Pytania sugerujace to pytania zawierajgce w sobie oczekiwang

odpowiedz.
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Korzysci z skutecznego
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porozumiewania sie :
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* sympatia i szacunek nadawcy (sygnat, ze stuchamy), EUD"

* zapobiega ztosci, tagodzi kryzysy (wycisza emocje, daje czas na
myslenie),

* zapobiega nieporozumieniom (porzadkuje rozumienie i myslenie
nadawcy),

* pomaga zapamietaé informacje,

* likwiduje lub zmniejsza bariery utrudniajace uwazne stuchanie,

* weryfikuje poziom zrozumienia sie rozméwcéw,

* czesto pomaga partnerowi zobaczy¢ wiasng wypowied? w przejrzystej
formie,

* pozwala odczuc drugiej osobie, ze jestes zainteresowany tematem,

* dowiadujesz sie wiecej niz tylko ogdlniki,

* stawiasz lustro dla rozméwecy, przydatne zwtaszcza w przypadku
rozméw o trudnych sytuacjach, doswiadczeniach, emocjach.
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