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Zanim zaczniemy - Komunikacja

= Termin , komunikacja” pochodzi od tacinskiego
okreslenia communicatio oznaczajgcego wymiane,

tacznosé, rozmowe.

K. tecki, A. Szostak, Komunikacja interpersonalna, Katowice 1999.
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Komunikacja:
- proces wzajemnego przekazywania informacji przez ludzi komunikujgcych sie;
- przebiega na wielu poziomach z ktérych jedne sg swiadome, a inne nie;

- moze stuzy¢ do wywierania wptywu, manipulacji, porozumienia, przekonania,
zdobycia maksimum informac;ji;

- w zaleznosci od celu przebiega w rozny sposdb i moze byc skuteczna
badz nieskuteczna.

P. Thompson, Sposoby komunikacji interpersonalnej, Zysk i S-ka, Poznan 1998.
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Zanim zaczniemy - komunikacja

= W kazdym zespole niezbedna jest umiejetnos¢ sprawnego
porozumiewania sie z innymi cztonkami zespotu.

Bez tej umiejetnosci nie mozna nie tylko osiggnac¢ sukcesu
grupowego, ale nawet sprawnie funkcjonowac¢ w grupie.
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Zanim zaczniemy - komunikacja

= na komunikacje z ludzmi poswiecamy poza godzinami snu
okoto 70% czasu;

= umiejetnosci komunikacyjne sg mniej lub bardziej istotne
w zaleznosci od rodzaju obowigzkdéw, jakie wykonujemy na
okreslonym stanowisku;

= umiejetnosci komunikacyjne w duzym stopniu utatwiajg
efektywng realizacje zadan.
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Proces komunikacji interpersonalnej - zasady komunikacyjne

= transparentnosc przekazu,

= rola dopasowania w komunikacji,

= btedy w obstudze trudnego klienta,
= narzedzia skutecznej komunikaciji,
= zarzadzanie konfliktem,

= asertywnosé,

= style rozwigzywania konfliktow,

= inteligencja emocjonalna,

* radzenie sobie ze stresem.

https://www.corazlepszafirma.pl/blog/trudny-klient



MAZOWIECKIE
MCPS CENTRUM POLITYKI

SPOLECZNE)J

Proces komunikacji interpersonalnej - rola nadawcy i odbiorcy
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Proces komunikacji interpersonalnej - rola nadawcy i odbiorcy

= W prawidtowej komunikacji informacji nadawca oddaje jego intencje,
a interpretacja odbiorcy zbiega sie z zamiarami nadawcy.

= Mozna to osiggnac taczac ze sobg dwa elementy:
- mozliwie najwyzszy stopien doktadnosci w procesie formutowania
komunikatu, tak by wiernie oddawat on nasze mysli, pragnienia, emocje;

- poprawnos¢ odbioru przekazywanego komunikatu, co wigze sie przede
wszystkim z umiejetnoscig doktadnego stuchania.
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Proces komunikacji interpersonalnej - szumy komunikacyjne

= W trakcie komunikacji moze pojawic sie szereg szumow, czyli
czynnikdw znieksztatcajgcych lub zaktdcajacych komunikacje,

: ktore mogg miec réznorodne przyczyny.
\

‘. ,@g -~ = Szumy, czy przeszkody (in. bariery komunikacyjne) mogg
VS @, pojawiac sie na kazdym poziomie komunikacji i przybierac
e e réznorodng postac .




MCPS

MAZOWIECKIE
CENTRUM POLITYKI
SPOLECZNE)J

Proces komunikacji interpersonalnej - szumy komunikacyjne
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przeszkody fizyczne - brak czasu, hatasy, zbyt wysoka temperatura
W pomieszczeniu;

stan fizyczny nadawcy lub odbiorcy - sennos¢, zmeczenie, bdl, gtdd;

emocje - zaktopotanie, smutek, euforia, zazdros¢;

postugiwanie sie odmiennymi kodami - ludzie z réznych sSrodowisk
i miejsc, tym samym zakres ich doswiadczen i wiedzy jest rézny;

10
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Proces komunikacji interpersonalnej - szumy komunikacyjne

= nieumiejetnos¢ odpowiedniego zakodowania intenc;ji
- ludzie nie zawsze sg w petni Swiadomi swoich intencji,
niekiedy majg stabe rozeznanie we wtasnych;

" roéznice w postrzeganiu - ludzie czesto widzg i styszg to,
co chca ustyszeé; czesto nie dopuszczajg do siebie nowych informacji;

= rodznice kulturowe - w niektdrych sytuacjach, gdy spotykaja sie
ludzie pochodzgcych z roznych krajow, moze dojs¢ do wielu
nieporozumien komunikacyjnych;

11
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Proces komunikacji interpersonalnej - szumy komunikacyjne

sprzecznos¢ komunikatow lub wystepowanie logicznych
rozbieznosci w jednej wypowiedzi - prowadzg do dezorientacji
u odbiorcy i niemoznosci prawidtowego odczytania komunikatu;

manipulowanie informacjami - niektore osoby majg przekonanie,
ze informacja jest pewnym dobrem, do ktérego dostep powinien
by¢ ograniczony;

przecigzenie informacyjne - zdolnos¢ do doktadnego analizowania
i odczytywania informacji maleje wraz z ich wzrostem - im wiecej
informacji otrzymuje dana osoba, tym bardzie utrudniona jest ich
analiza i zapamietywanie;

12
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Proces komunikacji interpersonalnej - szumy komunikacyjne

= brak kooperacji ze strony partnera - skutecznos¢ komunikacji jest
znacznie ograniczona, gdy jedna ze stron w ogdle nie ma checi do
nawigzania wspotpracy;

= roznice ptci - zgodnie z niektdrymi koncepcjami mezczyzni
i kobiety w odmienny sposéb postugujg sie jednym z najczesciej
stosowanych kodéw — jezykiem;

13
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Proces komunikacji interpersonalnej - mechanizmy warunkujgce proces komunikacyjny

= utatwiajg zaspokojenie indywidualnych potrzeb;
= wptywaja na ksztattowanie pozytywnych relacji interpersonalnych;
= umozliwiajg sprawne realizowanie powierzonych nam obowigzkéw;

= utatwiajg mozliwos¢ uczenia sie, zdobywania nowej wiedzy
i doswiadczen;

= w duzym stopniu warunkujg mozliwosc¢ osiggniecia sukcesu.

14
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Rodzaje komunikacji - werbalna

Komunikacja werbalna (stowna)

- w wymianie komunikatow uzywamy
wypowiadanych stéw, ktére za pomoca
okreslonych regut gramatycznych s3
przeksztatcane w zdania.

15
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Rodzaje komunikacji - niewerbalna

Komunikacja niewerbalna:
* opiera sie na mowie ciata (np. gestach, mimice);

* proces o charakterze spontanicznym, ktory czesto
zachodzi bez udziatu swiadomosci;

* proces ciggty a w jego sktad wchodzg wszelkie zachowania
o charakterze nielingwistycznym.

16
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Rodzaje komunikacji - niewerbalna

= Twarz - czesto nazywana ,niewerbalnym ktamca" - duzo
tatwiej podlega naszej kontroli.

Kontakt Wzrokowy &

« Patrzenie narozmdwce - zainteresowanie, zaufanie, natrectwo ? Mimika T\Narzy ?
« Odwracanie wzroku - nieufnos$é, unikanie kontaktu « Zacisniete usta - ztos¢, skrytosé, koncentracja
« Patrzenie w dot - wstyd, zazenowanie, niepewnos¢, koncentracja « Otwarte lekko usta - zaskoczenie, zdziwienie lub znudzenie N
« Patrzenie w gore - poszukiwanie wyjscia, wspomnienia « Otwarte szeroko usta - przestrach lub rados¢
» Oczy nieruchomo wpatrzone w jeden punkt - zaabsorbowanie, « Przygryzienie wargi - smutek, rozzalenie, zdenerwowanie,

niepokdj, lek niesmiatosd, strach
« Brak kontaktu wzrokowego - koncentracja, strach lub zarozumiatosé « Zarumienienie twarzy, wypieki - lek, wstyd, zaktopotanie
« Wedrowanie oczami w gore - strach, irytacja « Uniesione w gdre brwi - zarozumiatosc, niedowierzanie, przerazenie
« Wedrowanie oczami w dot - zarozumiatosé « Brwi sciggniete - gniew
« Brwizmarszczone - smutek, zatroskanie lub zto$¢ MERKQ O KoMpETENCIACH « Powieki szeroko otwarte - strach, uleganie sugestii

Katarzynaphiska,pl

« Powieki opuszczone - uwaga, nuda, skromnosc kKO KowpETENCIACH

Katarzynaphiskapl

17
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Rodzaje komunikacji - jednostronna

= Nadawca nie oczekuje na odpowiedz zwrotng i nie dgzy do podtrzymania
kontaktu, nie interesuje sie, czy i jak jego wypowiedz zostanie odebrana
i Zrozumiana.

= Sposdéb komunikowania mniej czasochtonny, wydaje sie by¢ bardziej
uporzgdkowany, ale jest i mniej doktadny.

= Redukuje poczucie zagrozenia u 0sdb, ktére postrzegajg pytania i watpliwosci
zgtaszane przez innych jako atak, czy probe podwazenia ich kompetenciji.

* Komunikowanie bez feedbacku preferowane jest gtédwnie przez osoby, ktore
dobrze czujg sie w relacjach zaleznosci i majg potrzebe hierarchizacji
uczestnikdw komunikacji oraz ustalania ich waznosci — zasada ,,ja decyduje”.

18
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Rodzaje komunikacji - dwustronna

= Wymaga utrzymywania sprzezenia zwrotnego.
= Osoby pozostajg w bezposrednim kontakcie.

= Sposob dokfadniejszy, pozwala nadawcy na doprecyzowanie tresci,
ktore nie zostaty zrozumiane przez odbiorce.

* Pozwala na biezgco doprecyzowac wszelkie watpliwosci i niejasnosci,
tym samym daje poczucie bezpieczenstwa odbiorcy i redukuje jego niepokd;j.

= Preferencje co do tego sposobu porozumiewania sie wykazujg osoby otwarte
i gotowe zaréwno do bezposredniego kontaktu, jak i konfrontacji z innymi
— zasada ,ja proponuje”.

= Sprawdza sie tam, gdzie istotna jest doktadnosc i wspotdziatanie.

M. Hartley, Mowa ciata w pracy, Jednos¢, Kielce 2005.
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Umiejetnosc stuchania a komunikacja - aktywne stuchanie

Jak rozwing¢ aktywne stuchanie?

— Stuchajuwaznie
= Zadawaj pytania, aby upewnic sie, czy zrozumiatas
— Nie przerywaj

— Nie zaprzeczaj temu co SfySZVSZjeélijeszcze
wszystkiego nie ustyszatas

— Nie badz pewna tego, czego jeszcze nie
ustyszatas
— Szanuj rozmowce

Umiejetnosc stuchania jest jedng

z najwazniejszych umiejetnosci komunikacyjnych.

Cel:

- przekazanie rozmoéwcy, ze rozumie sie to, co on mowi;
- akceptacja;

- respekt dla drugiej osoby;
- wprowadza zasade dialogu do rozmowy.

20
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Umiejetnosc stuchania a komunikacja — cechy dobrego stuchacza — wg Zbigniewa Necki

= Motywacja do stuchania:

- stuchacz z pozytywnym nastawieniem do nadawcy.

= Obiektywizm:
- szanowac sposdb myslenia nadawcy;

- nie nalezy oceniac tresci przekazywanych przez partnera.

= Cierpliwosc:

- nie przerywac, wigczac sie i przekrzykiwac¢ rozmowcy, moéwic

rownoczesnie z nim, dokanczac za niego zdania.

J. Baney, Komunikacja interpersonalna, ABC Wolters Kluwer Business, Warszawa 2009.
21
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Umiejetnosc¢ stuchania a komunikacja — cechy dobrego stuchacza — wg Zbigniewa Necki

=  Whnikliwos¢ stuchania:
- odczytywania przede wszystkim sensu catej wypowiedzi.

= Doktadnos¢:
- oddzielanie wtasnych interpretacji od celu wypowiedzi nadawcy.

= Otwartosc
- da¢ mozliwos¢ drugiej stronie na petne przedstawienie tego,
co chce nam przekazad.

=  Wsparcie
- okazywanie partnerowi aprobaty i zainteresowania.

J. Baney, Komunikacja interpersonalna, ABC Wolters Kluwer Business, Warszawa 2009.
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Umiejetnosc stuchania a komunikacja - techniki aktywnego stuchania

Wypowiedzi otwierajgce - zainteresowanie, tym, co druga osoba chce przekazac,
np. ,,Ciekawi mnie to, co méwisz", ,Mdgtbys opowiedzieé¢ o tym cos wiecej",
,Mozemy o tym porozmawiac teraz,.

Utrzymywanie kontaktu wzrokowego — zwrdcenie sie w kierunku méwigcego,
nie oddzielanie sie od niego, zachowanie rozluznionej i ,,otwartej" postawy ciata
oraz odpowiedniego dystansu przestrzennego, nawigzanie kontaktu wzrokowego.

Udzielanie zachet - zachety powinny osmieli¢ drugg osobe do wypowiedzi
i potwierdzaé, ze jest z uwagg stuchana - niewerbalne sygnaty (potakiwanie
gtowg, usmiech, pochylanie sie w kierunku méwigcego), jak i werbalne
potwierdzenia (,mrukniecia" - uhmm, aha, yhm, uzywanie zwrotdw ,tak
rozumiem”.

23
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Umiejetnosc stuchania a komunikacja - techniki aktywnego stuchania

= Klaryfikacja — zrozumienie wypowiedzi.
= Parafrazowanie - czy interpretacja stuchajgcego jest zgodna z intencjg nadawcy.

= Odzwierciedlanie uczuc¢ - stuchajacy wczuwa sie w sytuacje i role méwiacego,
w to, co on przezywa.

= Odzwierciedlanie zachowan niewerbalnych - , odbijanie" zachowan drugiej
strony.

= Dowartosciowywanie - uznanie waznosci drugiej strony, jej problemow
i przezyc.

* Podsumowanie - zwiezte podsumowanie najwazniejszych informacji i ustalen.

* Redukcja szumdw zewnetrznych - unikanie czynnosci i elementéw, ktore
niekorzystnie wptywajg na komunikacje.

24
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Umiejetnosc¢ stuchania a komunikacja - btedy w stuchaniu

= inni myslg tak jak ja;

= krotkoterminowa uwaga;

=  myslenie zyczeniowe;

= niezrozumienie stow;

=  mowienie zamiast stuchania;

" poczucie wyzszosci;

= strach przed méwieniem prawdy (tzw. ,inna prawda”).

25
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Praca z filmem ,,5 porad jak prowadzi¢ wartosciowg rozmowe”
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Cwiczenie warsztatowe , Komunikacja jedno- i dwustronna”
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Rozwijanie umiejetnosci komunikacyjnych - predyspozycje komunikacyjne
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Rozwijanie umiejetnosci komunikacyjnych - retoryka

= to sztuka budowania artystycznej, perswazyjnej wypowiedzi;
= pauka na ten temat;
» takze wiedza o komunikacji pomiedzy autorem stow a ich

adresatem;

= w starozytnosci uchodzita za jeden z filaréw kultury.

29
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Rozwijanie umiejetnosci komunikacyjnych - zalety dobrego retora

Arystoteles — , Retoryka” — kluczowe cechy dobrego retora:
= etos — wiarygodnos¢ mowecy;
= patos — uczucia;

= logos — uzyte argumenty.

30
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Rozwijanie umiejetnosci komunikacyjnych - co moze poé
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Przetamywanie barier i stereotypow w komunikacji - rodzaje barier komunikacyjnych

Réinice

w postrzeganiu P~

Uciekanie od

cubc:zych Réinice jezykowe
problemow /

\

Decydowanie za

\ innych

Niezgodnos$é
komunikatow

http://emocje-i-mowa-ciala.blogspot.com/2015/03/proces-komunikacji-i-bariery.htmi

32




MAZOWIECKIE

MCPS CENTRUM POLITYKI

SPOLECZNE)J

Przetamywanie barier i stereotypow w komunikacji - rodzaje barier komunikacyjnych

uogolnianie zatozen - wycigganie zbyt pochopnych wnioskéw na podstawie wtasnej wiedzy
i doswiadczenia i nieumiejetnos¢ wychodzenia poza nie;

postugiwanie sie uprzedzeniami i stereotypami w ocenie innych;

wybidrczos¢ percepcji - skupianie sie tylko na tych informacjach i wiadomosciach,
ktore badz sg z naszego punktu widzenia ciekawe i zastugujgce na uwage, badz s3 dla nas wygodne;

tendencyjne potwierdzanie przekonan - interpretowanie wydarzen lub zachowan innych oséb
zgodnie z wczesniej przyjetymi zatozeniami;

wyolbrzymianie - skupianie sie na pewnych elementach i przypisywanie im wagi niewspoétmiernej
do ich realnego znaczenia;

nadmierne przekonanie o posiadaniu racji - tendencja do forsowania swoich opinii, czy posiadanych
informacji niezaleznie od tego, co zostato powiedziane przez partnera.
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Przetamywanie barier i stereotypow w komunikacji — stereotyp a komunikacja

=  Stereotyp:
ytwardy, staty, sztywny, przestrzenny" i ,,wzor, odcisk”;

= konstrukcja myslowa, zawierajgca komponent poznawczy, emocjonalny i behawioralny, zawierajgca
uproszczone przeswiadczenie dotyczgce genezy réznych zjawisk, w tym dotyczgcych innych grup spotecznych.

https://pl.wikipedia.org/wiki/Stereotyp NIE WYWODZA SIE
Z DOSWIADCZENIA (\ ﬂ

JEDNOSTEK

' SA SPRZECZNE \‘ . | I =2,
Z FAKTAMI t 3 % Ot 7 Ny
‘.’ " 2 DiALgq ¥ =%
MOGA BYC ‘ j s
NACECHOWANE (R Ku o \
POZYTYWNIE ~{ A Wy ! | .
@ |\ == ’ &) CHLOPAKI Nit
o by ‘ |

PLACZ
e = © “ A
L @ L

https://zpe.gov.pl/a/porozumienie-miedzy-kulturami/DtP1M4c23
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Praca z filmem ,,Jak przenies¢ komunikacje na wyzszy poziom”
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Cwiczenie warsztatowe ,,Po omacku”
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Skuteczne techniki komunikacji interpersonalnej - parafraza

Parafrazowanie to powtdrzenie ustyszanego
komunikatu w celu podtrzymania rozmowy.
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Skuteczne techniki komunikacji interpersonalnej - klaryfikacja

Klaryfikowanie to uscislanie, wyjasnianie oraz
precyzowanie tego, co mowi rozmowca.
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Skuteczne techniki komunikacji interpersonalnej - dowartosciowanie

EMPATHY

Okazanie rozmoéwcy zainteresowania — pokazanie,
ze to, co mowi rozmowca jest dla nas znaczace.
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Skuteczne techniki komunikacji interpersonalnej - pogtebianie

Prosba o wiecej informacji, o wiecej wyjasnien.
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Skuteczne techniki komunikacji interpersonalnej - odzwierciedlanie

To ,,odbijanie” jak w lustrze reakgcji
emocjonalnych rozmaowecy.
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Skuteczne techniki komunikacji interpersonalnej - walidacja

® To dostrzezenie i potwierdzenie wartosci uczuc
drugiej osoby.

m  Stysze Cie. Widze, co czujesz, i uwazam, ze Twoje
emocje sg catkowicie uzasadnione”.

https://levyz.pl/5-technik-aktywnego-sluchania/
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Komunikacja w procesie zarzgdzania konfliktem - rodzaje konfliktow

= Wewnetrzny — zwigzany z wewnetrznymi watpliwosciami ograniczajgcymi
mozliwos¢ sprawnego podejmowania decyzji.

= Interpersonalny — zachodzi pomiedzy dwoma lub wieloma osobami.
= Miedzy osobg a grupa — czesto zwigzany z niezgodg na przymus grupowy.

=  Miedzy grupami— moze by¢ zwigzany ze strukturg stanowisk,
solidarnoscig w zespotach, rozbieznoscig celéw.

= Miedzy organizacjami — jesli jest zwigzany ze zdrowg konkurencjg, to moze
by¢ pozadany i pozytywnie wptywajacy na rozwadj organizacji.

G. Idziak, Materiaty szkoleniowe przygotowane w ramach projektu — NUKA — Nowoczesna Administracja Uczelni i Kadra Akademicka, 2014
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Komunikacja w procesie zarzadzania konfliktem — etapy (fazy)

Faza utajona — faza przeczu¢, drobnych napie¢, unikanie bezposredniego
kontaktu, sztywnos¢, brak cierpliwosci, prowokowanie impulsywnych
zachowan, komentarze, atakowanie dziatan, lekcewazenie, uparte trzymanie
Faza utajona . . . . . s s
7 N sie wtasnego zdania (fiksacja), nieufnosc.

- Wzajemna wrogos$¢ — narastajgce zarzuty, wieksza intensywnos¢ uczué
Wzajemna . . , . . . .
i dziatan podejmowanych w pierwszej fazie.

Porozumienie

\ / - Kulminacja — roztadowanie napiecia, awantura. Faza krotka i bardzo

emocjonalna.

Wyciszenie — (jezeli po fazie kulminacji strony utrzymujg kontakt) strony moga:
zaczgC rozwazac problemy, oddzieli¢ emocje od faktéw.

Wyciszenie Kulminacja
<

Porozumienie - faza ta pozwala skonfrontowac stanowiska i dalej wspotdziatac.
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Komunikacja w procesie zarzagdzania konfliktem - konflikt jako bariera w komunikacji

kanat
omunikacyjny \
( kodowanie ? ‘ dekodowanie

Nadawca odbiorca

sprzezenie
zwrotne

G. Idziak, Materiaty szkoleniowe przygotowane w ramach projektu — NUKA — Nowoczesna Administracja Uczelni i Kadra Akademicka, 2014
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Komunikacja w procesie zarzgdzania konfliktem — zarzgdzanie konfliktem

Poglad tradycyjny:

konflikt w organizacji jest zawsze szkodliwy;

jest sygnatem niedomagan organizacji;

jest nie do pogodzenia z celami organizacji i zadowoleniem

\ | 7 z pracy jej personelu;
= nalezy unika¢ konfliktow lub je ttumic;
= przyczyng konfliktow sg btedy w kierowaniu organizacjg
lub tzw. konfliktowi pracownicy;
A

= w przypadku takich oséb jedynym rozwigzaniem sg
radykalne decyzje personalne.
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Komunikacja w procesie zarzagdzania konfliktem — zarzgdzanie konfliktem

Podglad wspodtczesny:
= konflikt nie musi by¢ szkodliwy;

= w wielu przypadkach moze przyczyniac sie do wzrostu
wydajnosci pracy i rozwigzania problemoéw, przed ktérymi
staje organizacja;

= moze by¢ zrédtem pozytywnych zmian i innowacyjnych
rozwigzan;

= zalezy to jednak od jego charakteru, umiejetnoSci menedzera
i cech organizacji;

" moze mie¢ w organizacji pozytywne skutki wowczas, gdy jego
natezenie jest umiarkowane.
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Komunikacja w procesie zarzadzania konfliktem - Koto konfliktu wg Ch. Moore'a

Koto konfliktu wg koncepgji
Moore'a

Studenckie Koto Naukowe "MediujeMy"
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Praca z filmem ,,Jak rozmawia¢, by budowa¢ relacje? 10 sposobow na dobrg rozmowe”
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Cwiczenie warsztatowe ,,Konflikt w pracy - jak wspétpracowaé z kims, z kim sie nie lubicie”
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Konstrukt najwazniejszych ustalen ze szkolenia
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Dziekuje za uwage



