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WSTEP

Istotg wszelkich kontaktow miedzyludzkich jest komunikowanie sie. Nie ma znaczenia

w jakiej sytuacji spotecznej sie znajdziemy — zawsze bedzie w niej element komunikacyjny.

Moze to by¢ komunikacja méwiona, jednoczesnie nadajemy i odbieramy komunikaty
tworzone poprzez pismo, symbole, gestykulacje lub sposéb patrzenia — chociazby unikanie

kontaktu wzrokowego lub uporczywe wpatrywanie sie.

Komunikatem jest juz sama nasza obecnos$¢ — pojawienie sie w pewnym miejscu i w
okreslonym czasie. Wystarczy przypomnie¢ sobie ile dyskusji i interpretacji powoduje

pojawienie sie jakiego$ polityka na waznej uroczystosci lub jesli sie na niej nie pojawi.

Wysytamy réowniez komunikaty (mniej lub bardziej sSwiadome) poprzez nasz wyglad,
sposéb ubierania sie, fryzure lub makijaz. Dostosowujemy te komunikaty do sytuacji i
okolicznosci — co innego bedziemy komunikowaé wyglagdem idgc do pracy lub na wazine

spotkanie, co innego wybierajac sie na dyskoteke, a zupetnie co innego udajac sie na pogrzeb.

Komunikujgc sie z innymi ludZmi — chcac lub nie chcgc, w mniejszym czy wiekszym
stopniu — wywieramy na nich wptyw. Sprawiamy, ze nas mniej lub bardziej lubig, szanuja,
akceptuja, doceniajg, kochajg lub nienawidzg. Przekonujemy ich do swoich racji i pomystow,
motywujemy do dziatan, zachecamy do podazania za nami, ale réwniez antagonizujemy, a

nawet prowokujemy do zachowan wrogich i agresywnych.

W ramach tego szkolenia skupimy sie na sposobach, technikach i réznych aspektach
komunikacji werbalnej i niewerbalnej, dzieki ktérym bedziemy mogli lepiej zrozumieé innych,
zdobywac potrzebne informacje, stosowac klarowne komunikaty oraz unika¢ nieporozumien
i niepotrzebnych konfliktéw wptywajgcych na nasze codzienne zycie oraz skuteczno$é osobistg

i biznesowa.
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KOMUNIKACJA A PERCEPCJA RZECZYWISTOSCI

Aby dobrze zrozumieé¢ proces komunikacji nalezy zda¢ sobie sprawe z faktu, ze
postrzegany przez cztowieka Swiat jest tylko subiektywnym odwzorowaniem rzeczywistosci
przez dang osobe — a nie prawdziwg, realng rzeczywistoscia.

Oczywiscie w niektdrych kwestiach i u niektérych oséb to subiektywne odwzorowanie
rzeczywistosci bedzie bardziej zblizone do prawdy, a u niektérych wystgpi wiekszy btad —

wieksza niedoktadno$é, zbyt wielkie uproszczenie lub totalne przektamanie.

Takie subiektywne postrzeganie rzeczywistosci przez kazdego z nas nazywamy mapa.
Kazdy w swojej Swiadomosci ma swojg prywatng mape danej rozmowy, danej osoby, budynku

lub sytuacji. Kazdy ma swojg mape siebie, dziecka, rodzica, matzonka, szefa lub firmy.

Jednakze nalezy pamietaé, ze mapa to nie teren. Zadna mapa nie odwzoruje
rzeczywistosci w 100% - nawet, wydawatoby sie obiektywne, zdjecie terenu jest skazone

ujeciem fotografa (szersza lub wezsza perspektywa, zblizenie lub ujecie z lotu ptaka) — nie

mowigc juz o wptywie ustawien samego aparatu (chociazby automatycznych).

Czy zdarzyto ci sie kiedys, ze kupites samochdd i nagle zaczate$ zauwazaé wszystkie
samochody tego samego typu lub marki, az w koricu zaczates myslec ,nie widziatem, ze jest

ich tak duzo...”? Wczesniej miate$ inng mape i dlatego nie zauwazates ich tak czesto.

Patrzysz na szklanke i widzisz, ze jest do potowy petna, czy w potowie pusta? To wtasnie
sg przyktady filtrowania rzeczywistosci — pewne informacje docierajg z rzeczywistosci (z

terenu) do naszej $wiadomosci (do mapy) a inne nie. To jest wiasnie percepcja.
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PODSTAWOWE ZAtOZENIA LUDZKIE) KOMUNIKACII

Efektywna komunikacja interpersonalna opiera sie na trzech fundamentalnych zatozeniach,
ktére na pierwszy rzut oka mogg wydawad sie dziwne lub kontrowersyjne, jednakze bez ich przyjecia,

zrozumienia i ,oswojenia sie z nimi” trudno odpowiedzialnie zapanowaé nad procesem komunikacji.
1. Mapa to nie teren

Oznacza to, ze postrzegana przez ciebie rzeczywisto$¢ jest tylko jej uproszczonym
odwzorowaniem obarczonym wiekszym lub mniejszym btedem. Nawet jesli masz swiete
przekonanie, ze byto tak jak pamietasz — nigdy nie odwzorujesz w gtowie (w swojej mapie)
rzeczywistosci (terenu) z doktadnoscig do 100%. Majac swiadomos¢, ze kazdy ma inng mape
tej samej rzeczywistosci — jesli chcesz komus cos dobrze wyttumaczyé — musisz postugiwac sie
jego mapa — a nie narzucaé mu swojg. Majac wojskowg mape topograficzng trudno

wyttumaczy¢ cos$ osobie operujgcej na mapie atrakcji turystycznych.
2. Nie mozna sie NIE komunikowa¢

Nawet jesli nic nie méwisz i nie piszesz — i tak sie komunikujesz. WejdZ do domu i nie
odzywaj sie do nikogo przez 2-3 godziny. Cafa ta sytuacja bedzie wystaniem komunikatu do
domownikéw. Brak odpowiedzi, milczenie, grymas twarzy lub spojrzenie jest dla odbiorcow
komunikatem. Jesli pojedziesz na miesigc na wakacje i przez caty ten czas nie dasz najblizszym
i znajomym ,znaku zycia” — bedzie to réwniez komunikatem, ktory wysytasz. Mozna wiec

powiedzieé, ze nawet brak komunikacji jest w rzeczywistosci formg komunikacji.
3. Sensem przekazu jest odpowiedz, ktorg sie otrzymuje

W efektywnej komunikacji nie jest az tak wazne co ty chciate$ powiedzieé¢. Wazniejsze
jest jaka reakcje odbiorcy wywotat twéj komunikat. W koricu komunikujemy sie z ludZmi po to,
aby nas zrozumieli, zrobili lub zareagowali zgodnie z naszymi oczekiwaniami (moze to by¢
chociazby udzielenie wsparcia emocjonalnego) — a nie po to, zeby gadac. Jesli zapytasz na ulicy
przechodnia ,ktéra godzina?” — a on odpowie ,FANBAE" — odpowied? ta przekazuje jasny
komunikat (sens), ze powinienes zapytac¢ go w innym jezyku, np. po chifsku i ze twdj komunikat

byt totalnie niedostosowany do tego cztowieka i nieefektywny.
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PODRECZNIK DO SZKOLENIA
KOMUNIKACJA I INFORMOWANIE

KANALY KOMUNIKACJI WERBALNEJ | NIEWERBALNE)J

Na komunikacje miedzyludzka sktadajg sie trzy podstawowe kanaty, ktére ewoluowaty
przez tysigce lat:

v tre$é¢ — komunikacja werbalna

v' forma — komunikacja niewerbalna

v" mowa ciata — komunikacja niewerbalna

Wydawatoby sie, ze w komunikacji interpersonalnej tre$s¢ komunikatu jest
najwazniejsza, jednakze badania amerykanskiego psychologa Alberta Mehrabiana wykazaty,
ze w sytuacjach braku spéjnosci przekazu pomiedzy komunikacjg werbalng i niewerbalng
ludzie koncentrujg sie przede wszystkim na mowie ciata oraz na formie — i stad czerpia

wiekszos¢ gtdwnego komunikatu. W takim przypadku tresc to zaledwie 7% catej komunikacji.

M tres¢ komunikatu Bforma M mowa ciata

Przyktadowo oznacza to, ze:

v’ jesli szlochajgca osoba bedzie twierdzi¢, ze jest wesota, to zaledwie 7% os6b
zgodzi sie z tg trescig (moze pfacze z radosci) — pozostate uznajg, ze
komunikuje ona smutek;

v jesli powiesz do kogo$ ,ale jeste$ madry” jednoczeénie pukajac sie w czoto,
maksymalnie 7% uzna to za komplement (moze masz taki tik nerwowy) —

pozostate odczytajg ten komunikat przeciwnie do wygtoszonej tresci.
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TRESC

Tre$é¢ — czyli to co méwimy lub piszemy — jest to komunikacja werbalna (nazwa
pochodzi od tac. verbum — stowo). Czesto komunikacja werbalna rozumiana jest wytgcznie jako

jezyk méwiony, jednakze stowami postugujemy sie réwniez w jezyku pisanym.

Na tres¢ — komunikacje werbalng — sktada sie:

v' Wypowiadane stowa
v Dobdr stownictwa do wieku
v Dobdr stéw do kultury organizacji

lub regionu na Swiecie

v" W komunikacji pisemnej — zapisany tekst

v" Ciekawostkg jest to, ze komunikacjg werbalng sa réwniez gesty zawierajgce stowa

—np. jezyk migowy

Nalezy pamieta¢, ze wedtug teorii Mehrabiana, w przypadku niezgodnosci
komunikatéw werbalnych z niewerbalnymi — tres¢ bedzie przekazywac jedynie 7% catosci

komunikatu.

Albert Mehrabian —, Decoding of Inconsistent Communications”,

Inference of Attitudes from Nonverbal Communication in Two Channels” 1967
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FORMA

Forma — czyli sposéb w jaki méwimy (cicho, gtosno itp.) — jest to komunikacja
niewerbalna, poniewaz nie opiera sie na samym stowie lecz na sposobie jego wypowiadania.
W tekstach pisanych forme nadajg wykrzykniki, znaki zapytania, wielokropki, duza lub mata

litera np. ona— Ona — ONA — ONAI!!l —ona? — on..

Na forme — w komunikacji niewerbalnej — skfada sie:

Ton gtosu (smutny, wesoty)

Tembr gtosu — barwa gtosu (ciepta, ,radiowa”, oziebta)
Intonacja — wznoszgca lub opadajaca

Tempo moéwienia (szybkie, wolne)

Gtosnosc

Wysokos¢ gtosu (sopran, bas)

Pauza, przerwy, cisza

Akcenty — w stowach lub na poszczegélne stowa w zdaniu

Artykulacja, dykcja (wyrazna, niewyrazna, wady wymowy, pomytki w wymowie)

AR N N N N A N N NN

Dzwieki paralingwistyczne (chrzagkniecia, westchnienia, eeee, mmmm, yyyy...)

v" W komunikacji pisemnej:
= krdj pisma drukowanego lub charakter pisma odrecznego
= wielkos¢ czcionki
= kolor liter i kolor tta
= uzywanie WIELKICH i matych LiteR
= znakiinterpunkcyjne, wykrzykniki, znaki zapytania, wielokropki

= Dbtedy ortograficzne i jezykowe

Sama forma jest znaczacym sSrodkiem przekazu
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MOWA CIALA

Mowa ciata — to komunikacja niewerbalna niezwigzana ze sposobem wypowiadania
stéw (dZzwiekdéw) lecz zawierajgca wszystkie pozostate elementy zwigzane z naszym ciatem,
ktére sg mozliwe do zaobserwowania przez odbiorce komunikatu. Mowa ciata towarzyszy
réownolegle komunikacji werbalnej, ale moze jg réwniez poprzedzac¢ lub konczy¢. Moze tez
funkcjonowa¢ samodzielnie i autonomicznie. W poczatkach naszej ewolucji mowa ciata byta

jedynym, a pdzniej gtéwnym kanatem komunikacji.

20 (00 oo
Na mowe ciata sktada sie: = _ N~
% e
v' Gestykulacja D i ~—
v" Mimika twarzy — usmiech, ptacz, grymasy twarzy
v' Odlegto$é — dystans fizyczny od innych osdb, od rozmdwcy
v" Kontakt wzrokowy — unikanie lub nawigzywanie kontaktu wzrokowego, wpatrywanie
sie w co$ lub w kogos, tzw. nieobecny wzrok
v" Wyglad — ubiér, fryzura, makijaz, bizuteria, okulary, tatuaze
v" Dotyk — uscisk dtoni, poklepywanie po plecach
v' Postawa — zamknieta, otwarta, pochylona
v Sposdb poruszania sie — sposdb chodzenia, stawiania krokdw, kotysanie sie
v' Czynnosci fizjologiczne — pocenie sie, ziewanie, psikanie, kastanie
v" Kolor skéry — wypieki na twarzy, blado$¢, opalenizna
v" 0ddech - spokojny, przyspieszony, zadyszka
v" Tiki nerwowe, bujanie noga, stukanie palcem
v Dotyk — uscisk dtoni, poklepywanie po plecach, zimne dtonie, ciepte, spocone
v Zapach — ubrania, ciata, oddechu (np. zapach perfum, potu, dymu)

v" Smak (np. kawy czy herbaty na poczatku spotkania)

v' W komunikacji pisemnej — emotikony graficzne @

oraz typograficzne :-) o - ~
Pierwsze emotikony z 1881 roku.
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PODRECZNIK DO SZKOLENIA
KOMUNIKACJA I INFORMOWANIE

NIESWIADOME ZASADY WPLYWAJACE NA INTERPRETACJE

Na interpretacje otaczajgcego nas swiata — w tym réwniez na interpretacje znaczenia

komunikatéw majg wptyw nieSwiadome zasady i procesy, nad ktérymi trudno zapanowacd.

Nasza percepcja ma wiele ograniczen i ulega rdéinego typu ztudzeniom i
przektamaniom. Nasz mdzg w sposdb ciggly musi cos interpretowac — czyli w zgadywac na
zasadzie prawdopodobienstwa, wykorzystujgc zdobyte doswiadczenia — czyli subiektywng dla
kazdego z nas mape rzeczywistosci. Dlatego ludzie w $redniowieczu widzieli smoki, ktdre

opisywane byly nawet przez éwczesne autorytety naukowe.

Spajrz na rysunki ponizej i zastandéw sie, co widzisz?

. PSS
|,!'.!‘,..-
LM
At

Zapewne juz wiesz, ze sg to identyczne rysunki. Skoro sg identyczne, to czemu
interpretujesz je w rézny sposdb?

Prawdopodobnie na lewym rysunku widzisz zabe, a na prawym gtowe konia, ale czy to
znaczy, ze na prawym rysunku nie ma narysowanej zaby??? Przeciez musi by¢ — skoro te
rysunki sg identyczne, wiec czemu tak trudno jg dostrzec?

Pamietajmy, ze rysunek tez jest komunikatem. Ile wiec w naszych interpretacjach jest
rzeczywistej prawdy, a ile dopowiedzen i nieSwiadomych zgadywanek, w ktére gteboko
wierzymy? Skoro zamiast konia mozna zobaczy¢ ,na wiasne oczy” zabe, nie ma sie co dziwic,

ze w $redniowieczu dostrzegano smoki.
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PODRECZNIK DO SZKOLENIA
KOMUNIKACJA I INFORMOWANIE

Przechodzac do bardziej prozaicznego przyktadu komunikacyjnego, gdy zona pyta
meza , wyniostes Smieci?”. Na podstawie mapy meza, jego wiedzy i doswiadczen mozliwa jest
szeroka paleta jego interpretacji:

v 7ona zwyczajnie jest ciekawa i dlatego pyta;
v nie wyniostem $mieci i Zzona chce zebym je teraz wynidst;
v" wyniostem $mieci, ale zona szuka zaczepki — tym razem jej nie wyszto;

v" zona sama ma ochote wynie$¢ $mieci — gdyby nie byty jeszcze wyniesione.

Spdjrz na ponizszy rysunek i zapisz lub powiedz na gtos, co widzisz?

Pareidolia — zjawisko
dopatrywania sie znanych
ksztattéw w przypadkowych

szczegobtach.

Tu znowu na nieSwiadomg interpretacje wptywa twoja subiektywna mapa

rzeczywistosci.

v" Dorosli najczesciej widzg naga kobiete lub pare oséb w uktadzie erotycznym.

v' Mate dzieci, ktére majg inng mape — czesto widzg delfiny lub ryby (jest ich
przynajmniej osiem).

v" A teraz uwaga — kto zapisat lub powiedziat w pierwszych stowach, ze widzi...

zakorkowang butelke?

oS
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PROCES TWORZENIA ORAZ INTERPRETACJI KOMUNIKATU

PrzesledZzmy petna droge jakiegokolwiek komunikatu (wyrazu, zdania) od

Swiadomosci nadawcy do swiadomosci odbiorcy.

1. Najpierw w swiadomosci nadawcy pojawia sie intencja — czyli co chce on przekazaé, co
chce uzyskaé swoim komunikatem.

2. Nastepnie intencje musi zakodowaé — czyli ubra¢ w stowa. Tu moze pojawic sie
pierwszy problem, ktéry w praktyce objawia sie stwierdzeniem typu ,,nie to miatem na
mysli” — czyli nieodpowiedni dobdr stéw do intencji (btedne zakodowanie).

3. Pdiniej nastepuje przekaz — najczesciej w formie wypowiadanych stow lub zdan.
Nadawca moze moéwi¢ niewyraznie, za cicho lub towarzyszy¢ bedzie temu hatas innych.
W ten sposdb stowa w postaci fal dzwiekowych bedg dociera¢ do odbiorcy, ktéry moze
mie¢ wade stuchu lub stucha¢ muzyki przez stuchawki. Wszystko to sg bariery fizyczne.

4. Nastepnie mdzg odbiorcy, w zaleznosci od tego jakie fale dzwiekowe dotarty, zamienia
je na stowa, ktére majg jakies znaczenia lub ktdrych znaczenia — czyli dekoduje.

5. Na koncu interpretuje zdekodowane stowa — czyli nadaje im sens ,,0 co nadawcy moze

chodzi¢”, ,,co miat na mysli”, ,,czego chce lub oczekuje”.

( INTENCJE )

—_—T e ZAKEOCENIA / BARIERY
( KODOWANIE )

—i.—— ZAKEOCENIA / BARIERY
( PRZEKAZYWANIE ]

e ZAKEOCENIA / BARIERY
| ODBIOR SYGNALU J

_— ZAKEOCENIA / BARIERY
( DEKODOWANIE )

— ZAKEOCENIA / BARIERY
[ INTERPRETACJA |

Sledzac te zawita droge komunikatu i towarzyszace bariery — trudno oprzeé sie

wrazeniu, ze prawidtowa komunikacja interpersonalna graniczy z cudem.
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FI1ZyCzZNE BARIERY KOMUNIKACYJNE

Bariery fizyczne utrudniaja, znieksztatcajg lub nawet uniemozliwiaja prawidtowy

odbidr fal dzwiekowych lub wzrokowy odbidr tekstu.

BARIERY FIZYCZNE TO:

v Zaktécenia zewnetrzne
= Hatas, szumy
= Rozpraszacze uwagi (osoby trzecie, bodzce wzrokowe lub kinestetyczne)
v" Duza odlegtosé
v Akustyka otoczenia
= Echo
= Pogtos
v Zbyt ciche méwienie
v' Tempo méwienia
= Zaszybkie
= Zbyt wolne
v" Niewyraina artykulacja
=  Wady wymowy (jgkanie, seplenienie itp.)
v" Niewyrazny zapis (komunikacja wzrokowa — pismo, symbole)
= Niewyraznie pismo odreczne
=  Wyblakte napisy
= Zbyt maty kontrast
= Zbyt mata czcionka
= Krdj pisma — np. gotyk lub inna czcionka standardowo niedostepna w
programach
v" Wady fizyczne odbiorcy
= Wady stuchu

=  Wady wzroku
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SEMANTYCZNE BARIERY KOMUNIKACYJNE

Nawet jesli zniwelujemy bariery fizyczne i dzwieki lub tekst dotrze do nas w

prawidtowej formie — mogg pojawic sie bariery zwigzane z prawidtowym zrozumieniem

poszczegdlnych stéw lub zdan.

BARIERY SEMANTYCZNE TO:

v

v

Jezyk
=  QObcy
=  Migowy

= Branzowy, specjalistyczny
= Gwara, slang, dialekt
Informacja (jej jakos¢)
= Niepetna, szczgtkowa
= Zbyt dtuga
= Zbyt szczegdtowa
Nieznajomos¢ tematu
Réznice kulturowe (zwigzane ze stownictwem)
Btad w kodowaniu
= Niewtasciwe nazwanie intencji — uzycie niewtfasciwych stéw
Btad w dekodowaniu
= Niewtasciwa interpretacja stéw — dopasowanie niewtasciwych znaczen
Ograniczony zasob stow (nadawcy lub odbiorcy)
Pte¢ (kobiety mogg interpretowac inaczej pewne stowa niz mezczyzni i na odwrét)
Wiek
= Dzieciecy (dzieci mogg nie rozumiec stownictwa dorostych)
= Dorosty (dorosli mogg nie rozumiec stownictwa dzieci)
= Podeszty (osoby starsze mogg miec¢ sktonnos¢ do interpretowania stéw zgodnie
z ich znaczeniami sprzed 60-70 lat — np. stowo ,komérka”: pomieszczenie,

komarka biologiczna, spoteczna, a nie telefon)
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PSYCHOLOGICZNE BARIERY KOMUNIKACYJNE

Jesli juz dany komunikat dotrze do odbiorcy omijajac bariery fizyczne i semantyczne —

moze pojawic sie problem natury psychologicznej z jego wtasciwg interpretacja.

BARIERY PSYCHOLOGICZNE

v' Zbyt szybkie ocenianie BRITISH # v
=  Pjerwsze wrazenie V

= (Czytanie w myslach FEMA[E # -
v’ Stereotypy

v" Uprzedzenia
= Efekt aureoli, MUSlIM # ’
= Efekt szatanski 3

v Wychowanie ‘

v Réinice kulturowe GAY #
= Rdznice spoteczne
=  Rdznice w zajmowanych stanowiskach

_ STEREOTYPES ARE THE VIEWS OF
v' Brak stuchania THE SMALL-MINDED.

= Dialog wewnetrzny

= Skupienie uwagi na czyms innym, myslenie o czyms$ innym
v Ignorowanie sprzecznych informacji

= Niechetnie stuchamy informacji, z ktdrymi sie nie zgadzamy
v" Nadmierny udziat emocji

=  Emocjonalny zwigzek z tematem, odbiorcg lub nadawcg komunikatu
v" Projekcje

= Zatozenia rzeczywistosci wynikajgce z doswiadczen
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ODPOWIEDZIALNOSC ZA ZROZUMIENIE KOMUNIKATU PRZEZ ODBIORCE

Kto ponosi odpowiedzialnos¢ za zrozumienie komunikatu? Mogtoby sie wydawaé, ze
to odbiorca jest odpowiedzialny za prawidtowe zrozumienie tego, co méwimy. Wiele oséb

tam mysli na zasadzie ,jak nie rozumiesz, to twdj problem”.

Jednakze, to NADAWCA JEST ODPOWIEDZIALNY za zrozumienie komunikatu przez

odbiorce.

v" Nie mozna mie¢ pretensji do 6-letniego dziecka, ze nie zrozumiato instrukcji obstugi
napisanej jezykiem ,,dla dorostych”.

v" Nie mozna mieé pretensji do zawodowego spawacza, ze nie zrozumiat instrukcji
wypieku tortdw napisanej dla zawodowych cukiernikéw.

v" Nie mozna mie¢ pretensji do Chiriczyka, ze nie zrozumiat komunikatu po polsku.

Przeciez po to sie komunikujemy, aby druga strona (odbiorca komunikatu) nas
zrozumiata. Nawet jesli celowo chcemy wprowadzié¢ kogos w btad — to bedziemy konstruowac
komunikat, aby odbiorca zrozumiat go zgodnie z naszg intencja.

Wiec jesli odbiorca nie ma odpowiedniej wiedzy, stownictwa lub innych zdolnosci
komunikacyjnych — cata odpowiedzialnos¢ lezy po stronie nadawcy, azeby tak dostosowaé
komunikat (by¢ moze powiedzie¢ to bardzo prostym jezykiem), by odbiorca zrozumiat go
zgodnie z intencjg nadawcy. Bo przeciez jednym z podstawowych zatozen komunikacji jest to,

ze sensem przekazu jest odpowiedz, ktdrg sie otrzymuje.
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CEL KOMUNIKATU

Przeczytatem gdzie$, ze cel komunikacji to wymiana mysli, dzielenie sie wiedza,
informacjami i ideami. Oczywiscie mozna sie z tym zgodzi¢ — jednoczesnie warto postawic

sobie pytanie po co wymieniamy sie myslami, dzielimy sie wiedz3 itp.

Otéz kazdy komunikat swiadomy lub nieswiadomy ma jakis jawny lub ukryty cel. Jesli
»,bez celu” spiewamy sobie co$ pod nosem to celem tego komunikatu moze by¢ pokazanie
naszego dobrego nastroju. Jesli kto$ (np. dziecko) méwi ,nudzi mi sie” to oczekuje

zaproponowania jakiej$ rozrywki.
Cel komunikatu to efekt, ktdry chcesz osiggnaé¢, wywotac u odbiorcy. .
Dlatego zanim co$ powiesz lub inaczej zakomunikujesz

(napiszesz, zrobisz mine) zastandw sie czy ten komunikat wywota

na tym konkretnym odbiorcy efekt, ktdry chcesz osiggnac.

Przeciez kazdemu chyba zdarzyto sie powiedzie¢ cos, co

wywotato efekt odwrotny od zamierzonego.

v — czyli na co dzien wygladam jak? Nietadnie? Brzydko?

4 — czyli generalnie zakfadasz, ze
z reguty mam gtupie pomysty (a ten akurat nie)? Czy ten pomyst jest dobry, czy tylko
nie jest gtupi? Skoro NAPRAWDE nie jest gtupi, to zazwyczaj mdéwisz mi z grzecznosci,
ze jest ok, bo naprawde to jest staby?

v' Szef w ramach wsparcia do trenera przed szkoleniem

— dzieki, nie schrzanie. Chciatem przeprowadzi¢ super szkolenie, ale teraz

tylko go nie schrzanie — dzieki za wiare w moje sity.

Bardzo czesto to samo zdanie w obecnosci réznych oséb, w réznych sytuacjach i

kontekstach bedzie dawato rézny efekt i realizowato zupetnie rézne cele.
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PROCES ZAPAMIETYWANIA

Pewnie kazdy zauwazyt, ze w trakcie dtuzszych prezentacji, rozméw, zebran, wyktadéw
lub szkolen poziom naszej koncentracji i uwaznosci jest na réznym poziomie. Dlatego
przygotowujgc dtuzszg wypowiedz (wystgpienie, prezentacje) warto wiedziec jak ksztattuje sie

proces zapamietywania u ludzi — u naszych stuchaczy.

1. Efekt pierwszenstwa — ludzie najlepiej zapamietujg to, co ustyszeli (zobaczyli) na
samym poczatku lub w poczatkowej fazie wypowiedzi. Kazdy pamieta ,Litwo,
Ojczyzno moja...” ale im dalej tym gorzej z pamiecig — czy kto$ zna osobe, ktéra

pamieta 20 wers ,,Pana Tadeusza”, a jednoczesnie nie pamieta pierwszego?

v' Dlatego najwazniejsze zdania naszej prezentacji powinny pasé¢ jak
najszybciej w pierwszych minutach wypowiedzi.
v' Podobnie jak w programach informacyjnych na samym poczatku jest skrot

wydarzen, o ktérych pdzniej bedzie mowa.

2. Efekt Swiezosci — ludzie rowniez bardzo dobrze zapamietujg ostatnie czesci naszej
prezentacji, czesto ostatnie zdania. Skoro byty wypowiedziane przed chwilg s3
jeszcze ,Swieze” w naszej pamieci i dlatego potrafimy je powtérzy¢ lub przytoczyc
ich sens. To troche tak jak w szkole, gdy nauczycielka pyta rozmawiajgcych na lekcji
uczniéw ,,co ja powiedziatam?” — zwykle potrafig zacytowac ostatnie zdanie. Gdy
na zakonczenie szkolenia trener pyta osoby z grupy, co zapamietaty — wiekszos¢ z

reguty zaczyna od wymienienia zagadnien, ktére byty omawiane jako ostatnie.

v Dlatego tresci, ktére majg by¢ zapamietane warto powiedzie¢ na koricu.
Moga to by¢ zupetnie nowe tresci lub mozna powtdrzyé te z poczgtkowej
fazy wypowiedzi.

v' Dlatego na zakoriczenie wszelkiego rodzaju prezentacji stosuje sie
podsumowania, ktére wykorzystujgc efekt Swiezosci utrwalajg te tresci, na

ktdérych najbardziej zalezato nadawcy komunikatu.
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3. Spadek pamieci wystepuje zazwyczaj w Srodkowej czesci wystgpienia, kiedy juz
opadty poczatkowe ,,emocje” zwigzane z niepewnoscig stuchaczy o czym bedzie
mowa. W miare zblizania sie do zakonczenia uwaznos¢ znowu rosnie ,bo przeciez
zaraz bedzie koniec” — a nawet gdyby szybki koniec byt zaskoczeniem, to i tak

pamiec¢ odbiorcow ,ratuje” efekt swiezosci.

EFEKT )
pamiec 4 PIERWSZENSTWA EFEKT SWIEZOSCI
poczatek PODNIESIENIE  Koniec

PAMIECI

BLOKADA
LSMIECI”

>
CZAS

Ze spadkiem pamieci stuchaczy mozna poradzi¢ sobie na dwa sposoby.

1. ,Smieci” — czyli wykorzystanie érodka prezentacji na treéci, ktére nalezato
powiedzie¢ (zaprezentowad), ale nie sg najwazniejsze i nic sie nie stanie jesli
stuchacze o nich zapomng. Dodatkowo ,,$mieci” mogg by¢ dystrybuowane w
postaci wydrukow lub informacji na stronach www. Wiec jesli stuchacz o nich

zapomni, bedzie wiedzie¢, gdzie je odnalezé.

2. Podniesienie pamieci — to celowy zabieg wywotujgcy emocje u uczestnikéw,
dzieki ktorym zwiekszamy pobudzenie stuchaczy i kotwiczymy tresci, ktére
majg by¢ zapamietane. Moze to by¢ dynamiczne ¢wiczenie, dowcip, anegdota

lub historyjka powigzana z zapamietywang trescia.

Kto nie widziat w wyobrazni tych pijanych mezczyzn (lub niewyspanej kobiety)?
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WEWNETRZNA WALKA O SKUPIENIE UWAGI

Droga nr 350 (Route 350)*

v Proces obrazujacy sytuacje, w ktérym umyst osoby stuchajacej czyjej$ wypowiedzi
zajmuje sie jednoczes$nie monologiem (lub dialogiem) wewnetrznym.

v' Umyst jest w stanie przetwarza¢ mowe w tempie okoto 500-1200 stéw na minute

v Wiekszo$¢ ludzi wypowiada okoto 150-200 stéw na minute

v' Pozostajg ,,wolne moce przerobowe” mdzgu na poziomie okoto 350-1000 stéw na
minute

v' Tworzy sie mozliwo$¢ (pokusa) wykorzystania tych ,,wolnych mocy przerobowych”

v’ Stuchacz zaczyna jednoczesnie stuchaé nadawcy i mysle¢ o czyms innym

v' Z czasem ,zapomina sie”, traci koncentracje i przestaje stuchaé, a nawet stysze¢
nadawce

v" ,Przepraszam, mozesz powtérzy¢, bo sie zamyslitem...”

ROUTE

350

Z tego powodu mogg sie tworzy¢ rdéznego typu bariery komunikacji zwigzane z

wewnetrznym brakiem stuchania takie jak:

v" Myslenie o czym$ innym w trakcie ,,stuchania” rozméwcy — poczatkowo wydaje
sie to mozliwe, natomiast w niezauwazalny sposéb mozemy , wytgczyc¢ sie” i tresé
oraz sens komunikatu do nas nie dociera;

v' Nie zgadzanie sie z rozméwcg — majgc inne przekonanie automatycznie
przestajemy wstuchiwac sie w tresci rozmoéwcy i koncentrujemy sie wyfgcznie na
swojej opinii lub szukaniu kontrargumentéw;

v" Czytanie w myslach — przestajemy stuchaé, gdy wydaje nam sie, ze i tak wiemy co

druga strona powie.

*Karl Albrecht — , Inteligencja praktyczna. Sztuka i nauka zdrowego rozsadku” 2007
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CZTERY POZIOMY EFEKTYWNEGO StUCHANIA

1. Stuchanie aktywne — czyli petne zrozumienie komunikacji wymaga zadawania pytan i
udzielania informacji zwrotnych

v parafrazowanie — chcac parafrazowaé stowa rozmdéwcy musimy naprawde
skupi¢ sie na stuchaniu i zrozumieniu, co mysli druga osoba; nie mamy wtedy
czasu na budowanie barier

v' precyzowanie — zadawanie pytarh az do uzyskania petnego obrazu; wiecej
informacji, wyjasnien, okolicznosci — styszysz wowczas opowies¢ o
wydarzeniach w kontekscie mysli i uczué¢ rozmoéwcy = wtasciwg historie

v informacja zwrotna — o swoich reakcjach; nie oznacza to sprzeciwiania czy
utozsamiania sie z wypowiedzig, oznacza jedynie dzielenie sie tym, co dzieje

sie wewnatrz nas

2. Stuchanie empatyczne —kazdy z nas prébuje przetrwaé, fizycznie i psychicznie w kazdej
sekundzie — dlatego warto wczu¢ sie w stan emocjonalny rozmoéwcy

v' wczuwanie sie w emocje rozmowcy — pozwala zrozumieé emocje

3. Stuchanie otwarte — trudno, gdy oceniamy lub szukamy winy; nie chcemy styszec
pewnych faktow o sobie albo nie wierzymy, ze osoba, ktérej nie lubimy powiedziata
co$ nad czym warto sie zastanowic

v nie oceniamy, nie szukamy winy,
v nie oceniamy inaczej wypowiedzi osoby ktérej nie lubimy

v nie chcemy styszeé negatywnych faktéw na swéj temat

4. Stuchanie swiadome — obserwowanie i wstuchiwanie sie w spdjnosé wypowiedzi —
wyjasnienie rozbieznosci i przekazanie info zwrotnej; jesli zignoruje sie brak spdjnosci,
stwarza sie przestrzen dla komunikatu niepetnego lub sprzecznego

v' Obserwowanie i wstuchiwanie sie w spdjnos$é wypowiedzi

v' Wyjasnianie rozbieznosci

‘ VR TRAINING 21



AKTYWNE SLtUCHANIE

"Natura data nam jeden jezyk, a dwoje uszu po to,

azebysmy stuchali dwa razy wiecej, niz méwimy”

Zenon z Kition (335-263 p.n.e.) — grecki filozof, zatozyciel szkoty stoikdw

Aktywne stuchanie to stucha¢ (wstuchiwac sie) — a nie tylko stysze¢ dzwieki mowy.

Rzeczywiste i efektywne stuchanie rozmdéwcy polega na tym, ze stuchacz koncentruje
sie w petni na catym spektrum komunikacji osoby stuchanej — nie tylko na tresci, ale i na
formie, na mowie ciata, na emocjach i na kontekscie, w ktérym prowadzona jest rozmowa.
Moze by¢ tak, ze w danej sytuacji ,ustyszenie” ciszy lub wyraz twarzy — moze by¢ bardzo

wymownym komunikatem, ktdry bedzie przekazywat wiecej tresci niz niejedno zdanie.

Najgorzej, gdy mamy subiektywne przekonanie, ze stuchalismy — a w rzeczywistosci
komunikaty rozmdwcy przyjmowaliSmy wybidrczo. Efektem niepetnego, nieaktywnego
stuchania — sg réznego typu problemy, niedopowiedzenia i przektamania prawdziwego sensu

przekazu nadawcy.

Bariery utrudniajace aktywne stuchanie — czyli co robimy, by aktywnie nie stuchac:
v" Przygotowywanie odpowiedzi, gotowych rozwigzan

Utozsamianie sie i odnoszenie do swoich doswiadczen

Poréwnywanie

Domyslanie sie

Osadzanie

Personalne skojarzenia

Udzielanie rad

Sprzeciwianie sie

Przekonywanie do swojej racji

Zmiana toru, gdy brak porozumienia

NS N N N N YR VR N NN

Zjednywanie, mimo sprzecznych intereséw
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NARZEDZIA SKUTECZNEGO StUCHANIA

1. Koncentracja na rozméwcy
v nastawienie na rozmdéwce i na to, co chce przekazac
v walka z wewnetrznym brakiem stuchania
2. Utrzymuj kontakt wzrokowy
v jednoczesnie nie wpatruj sie $widrujgcym wzrokiem
3. Pochyl sie w strone rozmdéwcy
v’ ludzie, ktdrzy sie stuchajg robig to nieSwiadomie
4. Wspieraj moéwiacego

v potakiwanie

v' okazywanie zainteresowanie
v dzwieki paralingwistyczne — mhyy, cmokania, westchnienia, $miech itp.
5. Upewnij sie, czy dobrze rozumiesz
v' pro$ o sprecyzowanie wypowiedzi
v' zadawaj pytania
v parafrazuj
v' stosuj podsumowywanie
6. Badi zaangazowany w stuchanie
v pokazuj, ze naprawde stuchasz — nie zagladaj w telefon lub w notatki
7. Udzielaj informacji zwrotnej (informuj) o swoich reakcjach
v reakcje emocjonalne np. ja réwniez sie ciesze, ze... mi réwniez jest przykro...
v’ reakcje — dziatania, czynno$ci np. to teraz péjde wypisac fakture... przetgcze
Pana do ksiegowosci (w przypadku rozmowy telefonicznej)
8. Odpowiadaj na pytania
v paradoksalnie wytgczne milczenie nie sprzyja aktywnemu stuchaniu
9. Stosuj odzwierciedlenie
v zachowuj sie podobnie jak rozméwca (nie $miej sie, gdy on sie smuci)
v nie zagalopuj sie, aby odzwierciedlenie nie byto przedrzeznianiem
10. Nie tam strefy dystansu fizycznego

v dostosuj go do sytuacji i do relacji z rozmdéwca
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ODZWIERCIEDLENIE

Odzwierciedlenie to jedna z technik aktywnego stuchania.

v' Idea polega na tym, by dostroi¢ swoje zachowania do sposobu zachowania
partnera na jak najwiekszej liczbie poziomoéw.

v' Technika ta sprzyja OTWARCIU SIE naszego rozméwcy i wzrostowi sympatii w
kierunku naszej osoby.

v Jednocze$nie odzwierciedlenie powinno by¢ stosowane bardzo umiejetnie tak, aby
osoba nie miata poczucia, ze "papugujemy" jej zachowanie — wtedy jego
zastosowanie moze wywrzec¢ catkiem przeciwny efekt.

v' Wazne jest przyjecie wewnetrznego nastawienia, ze stosuje te technike nie po to,
by kim$ manipulowa¢, ale by poméc obydwu uczestnikom procesu komunikacji
przezwyciezy¢ wewnetrzne przeszkody w celu jak najlepszego wzajemnego

zrozumienia sie.

Odzwierciedlenie stosujemy na réznych poziomach komunikacji
1. Na poziomie mowy ciata
v' wykonywane gesty, mimika twarzy, postawa ciata, pochylenie / odchylenie,
usmiech lub jego brak, kontakt wzrokowy itp.
2. Na poziomie gtosu
v' Wysoko$¢, ton gtosu, tempo mdéwienia, stosowanie pauzy, itp.
3. Na poziomie jezyka
v' uzywanie podobnych sformutowan, zargonu, powtarzajgcych sie stéw, predykaty
odnoszace sie do metaprogramadw, itp.
4. Na poziomie przekonan i wartosci
v' uwazno$é na przekonania —,,moim zdaniem”, ,mysle, ze...”
5. Na poziomie doswiadczen
v jesli macie podobne — podziel sie nimi z rozmdwca
6. Na poziomie oddechu

v' tempo, ptytki / gteboki
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PARAFRAZA

Parafraza jest kluczowym narzedzi aktywnego stuchania i efektywnej komunikacji,

ktére przede wszystkim umozliwia prawidtowe zrozumienie wypowiedzi naszego rozmoéwcy.

Parafraza to:
v Powiedzenie tego samego co rozmdwca, nie cytujac go.
v' Powiedzenie tego samego co rozméweca lecz w nieco zmienionym kontekscie.
v' Powiedzenie tego samego co rozmoéwca, jednocze$nie rozwijajgc lub

precyzujac jego wypowiedz.

Jak rozpoczaé parafraze?
v" Rozumiem, zZe...
Jesli dobrze zrozumiatem, to...
W takim razie...
W takim razie rozumiem, ze...
Prosze mnie poprawic jesli sie myle, ze...
Moim zdaniem... tez (rowniez)...

Wedtug mnie...

LR R N N N NN

Powiedziat Pan, ze...

Kluczowym warunkiem poprawne] (efektywnej) parafrazy jest zmiana lub nadanie
kontekstu parafrazowanej wypowiedzi.

Przyktadowe zdanie ,tadna dzis pogoda”

v

Nie ma znaczenia czy w parafrazie odgadniemy, co nadawca miat na mysli. Jesli nasze
zatozenie bedzie btedne — nadawca to sprostuje, jesli prawdziwe — nadawca to potwierdzi. W

kazdej sytuacji, stosujgc parafraze dowiemy sie od nadawcy, co konkretnie miat na mysli.
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PRZYKLADY STOSOWANIA PARAFRAZY

Rozmowca mowi:

Mozliwe sposoby zastosowania parafrazy w celu prawidtowego zrozumienia

komunikatu rozmoéwcy:

AN N NN

DR

Oczywiscie czes¢ z tych parafraz bedzie stosowana w zaleznosci od sytuacji, w ktorej
dochodzi do rozmowy. Jednoczes$nie przyktad ten obrazuje wieloznacznos¢ interpretacji

wypowiedzi oraz sposéb w jaki parafraza moze je doprecyzowad.

CWICZENIE

Napisz trzy dowolne parafrazy zdania , Lubie chodzi¢ do pracy”.
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ROLA PARAFRAZY W PROCESIE KOMUNIKACJI

Parafraza jest praktycznym narzedziem, dzieki ktéremu:

v

v
v
v

<\

N X X < X

Mozliwe jest aktywne stuchanie

Rozmdwca wie, ze go stuchamy

Rozmodwca wie, ze go rozumiemy

Stuchacz upewnia sie, ze wtasciwie zrozumiat rozmoéwce lub dowiaduje sig, ze btednie
zinterpretowat ustyszang wypowiedz

W przypadku btednego zrozumienia, rozmdweca prostuje niewtasciwg interpretacje
swojej wypowiedzi

Stuchacz buduje odpowiednig atmosfere i relacje

Stuchacz pokazuje swoje zainteresowanie

Stuchacz motywuje i nastawia siebie oraz rozmoéwce do efektywnej rozmowy
Stuchacz ptynnie nawigzuje do wypowiedzi

Stuchacz stosuje odzwierciedlenie na poziomie tresci

Stuchacz przejmuje inicjatywe — np. w reakcji na pytanie

Intencje

<
!

Kodowanie

Przekazywanie - PARAFRAZA

powtérne
= Dbariera___E= i
przetworzenie

komunikatu

J A

— Nadawca

Odbior sygnatu -

Dekodowanie

i

- Odbiorca

b

Interpretacja E—

Schemat obrazujgcy role parafrazy w ograniczaniu barier komunikacyjnych od

momentu tworzenia komunikatu przez nadawce do jego interpretacji przez odbiorce.
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OStABIACZE, CHWASTY | PROTEZY JEZYKOWE

Ostabiacze, chwasty i protezy jezykowe to zbior stéw i zwrotéw, ktdre sprawiajg, ze

komunikat traci na swojej mocy i na swojej wiarygodnosci.

Stosowanie ich moze by¢ spowodowane:

v" modga — szczegdlnie chwasty jezykowe — np. strasznie to lubie lub naduzywanie

sfowa projekt do wiekszosci zadan; wulgaryzmy stosowane jako znaki

interpunkcyjne;

v" uwarunkowaniami

Srodowiskowymi,

gwarowymi — szczegblnie protezy

jezykowe — np. fone (zamiast one), hameryka (zamiast Ameryka), towies

(zamiast owies), wzig$¢ (zamiast wzigc)

v' tym, ze nie wiemy co powiedzieé i uzywajgc pewnych zwrotéw dajemy sobie

czas na przemyslenie odpowiedzi np. powiem tak...

Oto lista najczesciej stosowanych réznego typu ostabiaczy:

» sprobuje

» e tak powiem

» powiedziatbym (bym powiedziat)
» tak jakby

» jakos

~ jakoby

» chyba

» prawdopodobnie

» wydaje misie

» mowiac szczerze (powiem szczerze)
» udato sie

~ ogélnie

» wtej chwili (na chwile obecng)

~ Tak?.. (na koncu zdania)

» W pewnym sensie

s

Y

ale

jednak, jednakie
aczkolwiek

gdzies

z grubsza mowiac
jakos tak (tak jakos)

jakis, jakas, jakies

nie ma sie o co martwic
nie bedzie z tym problemu
problem

nie bede panstwa oszukiwal, ze...
nie bede klamalt, ze...

iles (iles tam)

nie jestem pewien

moge sie myli¢, ale...
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CEL WYSTAPIENIA PUBLICZNEGO

Przed kazdym wystgpieniem publicznym nalezy wyznaczy¢é sobie cel danego
wystgpienia. Cel nie oznacza, aby ustali¢ co sie chce lub co powinno sie powiedzie¢ — to jest
sprawa wtdrna. Tres¢ wystgpienia i jego forma jest tylko narzedziem do uzyskania
zaplanowanego celu. Wiec jesli przygotowujgc sie do wystgpienia zaczynasz od uktadania
sobie tekstu, ktéry wygtosisz — odtdz te prace na pdzniej. Najpierw ustal co chcesz osiggnac, a

wtedy tekst wystgpienia, forma i inne pomysty ,,przyjdg same”.

Najwazniejsze zasady przy ustalaniu celu wystapienia

Celem wystgpienia nie moze by¢ , odbycie go”
Celem wystgpienia nie moze byc¢ , miec to jak najszybciej za sobq”
Celem wystgpienia nie moze by¢ , nie pomylic¢ sie” lub ,,nie stresowac sie”

7

Celem wystgpienia nie moze byc¢ , nie skompromitowac sie lub nie oSmieszy¢

<

v Celem wystgpienia nie moze byc to, jak nie chce sie czu¢ w czasie prezentacji
v Celem wystgpienia nie moze by¢ wytgcznie jego forma (jak je przeprowadze)

v Celem wystgpienia nie moze byc to, czego chce unikngé

Przyktadowy cel
Celem mojego szkolenia jest przekazanie najwazniejszych wskazowek dotyczqcych
technik wystgpieri publicznych, tak abyscie szybko i za pomocqg prostych narzedzi mogli

realizowac bardzo dobre wystgpienia.

Inaczej bede prowadzic szkolenie przekazujgc tylko wiedze, a inaczej budujqc autorytet.
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ZASADA3 X P

Jest to podstawowa, najprostsza i dajgca najwiecej korzysci zasada, ktéra powoduje,
ze wystgpienie publiczne staje sie przemyslane, pouktadane oraz lepiej przyswojone i

zapamietane przez uczestnikdw — jednym stowem — bardziej profesjonalne.

— Powiedz o czym bedziesz méwic
- Powiedz to

— Powiedz o czym powiedziates (podsumuj)

Jakie to daje korzysci?
v' Tworzy sie prosty i jasny schemat wystgpienia
v Jedli odbiorca czego$ nie zapamieta — ma dodatkowe mozliwosci, aby znéw to
ustyszec (zobaczy¢)
v" Wykorzystujemy naturalny proces zapamietywania — efekt pierwszeristwa i efekt
Swiezosci
v W S$rodkowym P mozemy zastosowaé podniesienie pamieci dotyczace

omawianego tematu

Zasade 3 x P mozna dowolnie rozbudowywaé, poprzez stosowanie szeregu

dodatkowych zabiegéw w ramach kazdego P. Oto kilka sposobéw wzmocnienia komunikatu:

v
=  Wykorzystaj mowe ciata — wyliczaj pokazujgc na palcach (po pierwsze
powiem o..., po drugie ustyszycie o..., po trzecie zobaczycie...)
v
= Zadawaj pytania do siebie w trakcie wystgpienia (Jak to osiggng¢? Co mozna
zrobic¢? Dlaczego to jest takie wazne? Co mozecie zyskac? Itd.)
® Przed odpowiedzig na wtasne pytania zastosuj krétka pauze i odpowiedz
v

=  Woykorzystaj mowe ciata jak w pierwszym P —wyliczaj pokazujac na palcach

(po pierwsze powiedziatem wam o..., po drugie, po trzecie...)
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KOMUNIKACIA MAILOWA

Najwazniejsze zasady

v' Pamietaj, ze to komunikacja jednostronna — tu nie ma natychmiastowej reakcji (np.
w trakcie pisania kolejnych stéw)

v Okre$l CEL korespondencji

v Dopasuj sie do stylu osobowosci i relacji

v’ Pisz konkretnie, precyzyjnie i jednoznacznie — tam nie masz aktywnego stuchania,
tylko czytanie w myslach (nie domyslisz sie po tonie gtosu, czy to zdanie jest zartem,
czy powaznym stwierdzeniem)

v' Wzmacnianie komunikatébw — przekazywanie tre$ci i emocji pomocami
informatycznymi (emotikony ©, pogrubienie, podkreslenie, kursywa,

pauzy w tekstach lub inny kolor)

v Pamietaj o efektach: pierwszenstwa, $wiezosci i podniesienia pamieci

v' Uwazaj na sformutowania ostabiajace przekaz (chyba, moze, jakby itp.)

v Jedli chcesz jakiejs$ reakcji lub akcji musisz o to poprosi¢ i napisa¢ konkretnie — wiec
jesli chcesz “szybkiej reakcji” to napisz oczekuje, ze odpowie mi pan do 8.00 rano
w najblizszy pigtek

v Nie réb CC do ludzi, ktérym to nie jest potrzebne

v Nie zataczaj ponizszej korespondenciji, historii rozmowy, kiedy to nie jest konieczne

v" Odpowiadaj jak najszybciej

Z Cambridge University. Okydrcie — tkylo mdarzy Iduzie mgog to przczyteac. Nie
moegtm ueiwrzy¢ ze wasiciiwe migoem zozureim¢ co cztyam. Fenoemen stiy
lukidzego modgzu. Weutdg odykcira na Uinerwtesycie Cmabrigde, nie wzane w jaiekj
kleojonsci utzoone sg lietry wwryazie. Najawznjszeig rzczeg jset zbey peirszwa i
otsanita letria btya na wasfciywm meijcsu. Rszeta mzoe by¢ uozotna gdizeklowiek ai
tak wcaiz mzemoy to bez porbelmu perzytczac. Dzejie sie takdaltgeo ze ldzuki mzog
nie cztya kadezj poejdnczyej ltiery, ale stwoa jkao ctasoé. Neiasmowtie? tak... Ja

zwasze msylaetm ze piswonia jset wzana.
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KOMUNIKACJA TELEFONICZNA

Najwazniejsze zasady

v

AN NEEN SR NEENEEN

AN N N N Y N N

Okresl CEL rozmowy PRZED rozmowg

Przygotuj materiaty merytoryczne, z ktérych mozesz korzystaé w trakcie rozmowy
Przygotuj cos$ do pisania — réb notatki

Dopasuj sie do stylu osobowosci rozmdwcy i do relacji (stuzbowej, nieoficjalnej)
Moéw konkretnie i precyzyjnie — nie ma mowy ciata, wiec wazna jest forma
(rozmdwca nie musi zauwazyé, ze mowigc cos ,,puszczasz oczko” lub sie usmiechasz
i weZmie to na powaznie)

Wzmacniaj komunikaty — moéw gtosniej lub ciszej, nieco wolniej jesli chcesz

podkresli¢ wage informacji, szybciej jesli chcesz okaza¢ swojg radosé¢

Buduj relacje — jesli pozytywng to moéow z usmiechem (to stychac)

Akcentuj, podkreslaj kluczowe stowa i zdania

Unikaj dtuzszej ciszy — potakuj, stosuj mhmm... (dawaj znaé, ze jestes obecny)
Informuj co robisz — np. ,na chwile odtoze telefon, zeby podtgczyé stuchawki... juz
jestem”

Stuchaj aktywnie

Podazaj za rozméwca

Pytaj — angazuj rozméwce

Parafrazuj

Podsumuj ustalenia

Jesli cos ttumaczytes — zapytaj ,,czy wszystko dobrze wyttumaczytem?”

Roztacz sie jako ostatni — gdyby przypadkiem twojemu rozmoéwcy przypomniato sie

co$ waznego tuz po pozegnaniu
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PODSUMOWANIE

Zapewne po przeczytaniu tego skryptu zdajesz sobie sprawe jak wiele réznych
elementdw sktada sie na w petni Swiadoma komunikacje interpersonalna.

Niektérzy mogg czué pewne przyttoczenie iloscig zagadnien — inni zas mogg odczuwadé
niedosyt wiedzy, poniewaz trudno wyczerpac wszystkie aspekty komunikacji miedzyludzkiej i
zawrze¢ powigzane z nig tematy na kilkudziesieciu stronach.

Z tych tez powoddéw skrypt zawiera wybdr zagadnien opracowany na podstawie
najczesciej wystepujgcych sytuacji i probleméw, w ktérych mogg przydaé sie szeroko

rozumiane techniki i narzedzia komunikacyjne.

JAK WDRAZAC ZMIANY | NOWE UMIEJETNOSCI
Oczywiscie ostateczny wybor sposobu nalezy zawsze do Ciebie, jednoczes$nie mozesz
skorzysta¢ z nastepujgcych sugestii:

v Nie ucz sie wszystkiego od razu.

v Najpierw doszlifuj te obszary, w ktdrych juz dobrze sie czujesz i wymagajg one
niewielkiej korekty — zmiany.

v' Nastepnie zastandw sie jakich dziatania, zachowania, reakcje warto
wyeliminowac — czesto tatwiej cos przestac robi¢ niz wyéwiczyé zupetnie nowg
umiejetnos$é — moze to przyniesc zaskakujgco dobre efekty;

v' Wybierz 1 lub 2 nowe umiejetnosci, ktére Twoim zdaniem dadza Ci najwiecej
korzysci i ktére mozesz najczesciej wykorzystywac — dopiero, gdy je praktycznie
wycwiczysz wybierz kolejne zagadnienia do nauki;

v" Na koniec przeéwicz techniki, ktére Twoim zdaniem sg najmniej dla ciebie

przydatne lub ktére bardzo rzadko bedziesz wykorzystywaé.

Pamietaj, ze zbiér omdéwionych zagadnien i umiejetnosci komunikacyjnych to twoja
,Skrzynka narzedziowa”, z ktérg codziennie chodzisz do pracy. Z niektdrych obszaréw wiedzy
bedziesz korzysta¢ bardzo czesto, ale sg tez narzedzia o waskiej specjalizacji i stosowane
sporadycznie — lecz kiedy przyjdzie na nie czas, warto umiec je praktycznie wykorzysta¢, a nie

dopiero sie ich uczy¢. Powodzenia!!l
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PODRECZNIK DO SZKOLENIA
KOMUNIKACJA I INFORMOWANIE

POLECANE LEKTURY

Komunikacja

Naucz sie odczytywac ludzkie zachowania

JOE NAVARRO

i Toni Sciarra Poynter

ROZWIN SWOJA KARIERE
DZIEKI UKRYTEJ MOCY
INTELIGENCJI
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PODRECZNIK DO SZKOLENIA
KOMUNIKACJA I INFORMOWANIE

CWICZENIA
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MOJE POMYStLY
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