Eld?gggjzsekie Rzeczpospolita Unia Europejska
E jski Fundusz Spot
Wiedza Edukacja Rozwoj - Polska uropejski Fundusz Spoteczny

Komunikacja i1 informowanie

rok szkolny 2019/2020

« AKADEMIA

y EKONOMICZNO-HUMANISTYCZNA
Q «*2% W WARSZAWIE

iPtecznego, Programu
YZSZym.

<V_ AKADEMIA GSZKOLA ~-CE

/\
DEMOKRACJI DEMOKRACJI CENTRUM E&%Kﬁ}(l]l




Fundusze . : i
i Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Pols kap P Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

Program , Szkota Demokracji” realizowany jest
w ramach projektu ,,Akademia Demokracji”

wspotfinansowanego ze srodkow Unii Europejskiej

w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, Program Operacyjny Wiedza

Edukacja Rozwoj, Priorytet III: Szkolnictwo wyzsze dla gospodarki i rozwoju,
Dziatanie 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym.

S528, AKADEMIA : :
< jé EKONOMICZNO-HUMANISTYCZNA L'| d er p rOJ e kt u

W WARSZAWIE

~-CEO~- .
CENTRUM EDUKAC]! Partner projektu
OBYWATELSKIE]

iPtecznego, Programu



KOMUNIKACJA | INFORMOWANIE

o VR TRAINING
nowoczesne technologie rozwoju



Percepcja rzeczywistosci
a komunikacja

Mapa to nie terytorium

Istnieje tyle ,rzeczywistosci”
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Jak to mozliwe?



Podstawowe zatozenia o RORII
ludzkiej komunikac;ji

> Mapa to nie terytorium
> Nie mozna sie NIE komunikowac

> Sensem przekazu jest odpowiedz, ktora sie otrzymuje




Kanaty komunikacji
werbalnej i niewerbalnej
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Rola kanatéw komunikacyjnych o RORTIIE
przy braku spojnosci komunikatéow

M tres¢ komunikatu ®forma ®mowa ciata

Albert Mehrabian —,,Decoding of Inconsistent Communications”, , Inference of Attitudes from Nonverbal
Communication in Two Channels” 1967



Kanaty komunikacji — tres¢

Tres¢ — komunikacja werbalna

v Wypowiadane stowa

v" Dobdr stownictwa do wieku

v Dobor stow do kultury organizacji / regionu na $wiecie
v" W komunikacji pisemnej — zapisany tekst

v" Gesty zawierajgce stowa — jezyk migowy
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Kanaty komunikacji — forma

Forma — komunikacja niewerbalna

AN N N N N N U N N NN

Ton gtosu (smutny, wesoty)

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

Tempo mowienia (szybkie, wolne)

Gtosnos¢

Wysoko$¢ gtosu (sopran, bas)

Pauza

Akcenty — w stowach lub na poszczegdlne stowa w zdaniu
Artykulacja, dykcja (wyrazna, niewyrazna, wady wymowy)
Dzwieki paralingwistyczne (chrzgkniecia, eeee, mmmm...)

W komunikacji pisemnej — kréj, wielkosc i kolor liter (kolor tta)
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. .o . VR TRAINING
Kanaty komunikacji — mowa ciata o UIRAINING

Mowa ciata — komunikacja niewerbalna

Gestykulacja

Mimika twarzy (usmiech, ptacz)

Odlegtosé (dystans fizyczny)

Kontakt wzrokowy (unikanie lub nawigzywanie kontaktu wzrokowego)
Wyglad — ubidr, fryzura, makijaz, bizuteria, okulary

Dotyk (uscisk dtoni, poklepywanie po plecach)

Postawa (zamknieta, otwarta, pochylona)

Sposdb poruszania sie (sposéb chodzenia)

Zapach
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Smak (kawa czy herbata na poczatku spotkania)
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v" W komunikacji pisemnej — emotikony

¢



Nieswiadome zasady
wptywajace na interpretacje
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Rézne percepcje i pierwsze wrazenie "




, o e o e . . VR TRAINING
Rozne percepcje I pierwsze wrazenie




.. . e . .. ’ VR TRAINING
Rozne percepcje 1 pierwsze wrazenie




7. c o e . . VR TRAINING
Rozne percepcje | pierwsze wrazenie




Rézne percepcje i pierwsze wrazenie "




Bariery komunikacyjne
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« o .o . VR TRAINING
Proces tworzenia interpretacji komunikatu 0P (IRaNG

BARIERY / ZAKLOCENIA
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: o VR TRAINING
Bariery komunikacyjne

BARIERY FIZYCZNE

e Zaktdcenia zewnetrzne

— Hatas, szumy
— Rozpraszacze uwagi (osoby trzecie, bodzce wzrokowe lub kinestetyczne)
* Duza odlegtosc
e Akustyka otoczenia
— Echo, pogtos
» Zbyt ciche mowienie
* Tempo moéwienia
— Za szybkie, zbyt wolne
* Niewyrazna artykulacja
— Wady wymowy (jgkanie, seplenienie itp.)
* Niewyrazny zapis (komunikacja wzrokowa — pismo, symbole)
— Wyblakte napisy, zbyt maty kontrast

— Zbyt mata czcionka

— Krdj pisma — np. gotyk lub inna, standardowo niedostepna w programach
e Wady fizyczne odbiorcy

— Wady stuchu, wady wzroku



: : : o VR TRAINING
Bariery komunikacyjne

BARIERY SEMANTYCZNE
* Jezyk

— Obcy, migowy

— Branzowy, specjalistyczny

— Gwara, slang, dialekt
e Btad w kodowaniu

— Niewtasciwe nazwanie intencji — uzycie niewtasciwych stéw
* Btad w dekodowaniu

— Niewtasciwa interpretacja stdw — dopasowanie niewtasciwych
znaczen

* Ograniczony zasob stéw (nadawcy lub odbiorcy)

< ERbYWOTE

* Informacja
— Niepetna, szczatkowa
— Zbyt dtuga, zbyt szczegétowa
* Nieznajomos¢ tematu
* Roznice kulturowe (zwigzane ze stownictwem)
* Ptec
*  Wiek
— Dzieciecy, dorosty, podeszty



: : : VR TRAINING
Bariery komunikacyjne

BARIERY PSYCHOLOGICZNE

a8
* Zbyt szybkie ocenianie
— Pierwsze wrazenie BRlTISH ¢ &
— Czytanie w myslach

« Brak stuchania FEMAI'E # *_.

— Dialog wewnetrzny

p=

a4

— Skupienie uwagi na czyms$ innym, myslenie o czyms innym
* Stereotypy
* Rdznice kulturowe

— Rdznice spoteczne

— Rodznice w zajmowanych stanowiskach
* Uprzedzenia

— Efekt aureoli, efekt szatanski
* Ignorowanie sprzecznych informacji STEREOTYPES ARE THE VIEWS OF
— Niechetnie stuchamy informacji, z ktdrymi sie nie zgadzamy TiE Sl v
* Nadmierny udziat emoc;ji
— Emocjonalny zwigzek z tematem, odbiorca lub nadawcg komunikatu
*  Wychowanie
* Projekcje
— Zatozenia rzeczywistosci wynikajgce z doswiadczen



Aktywne stuchanie
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Kluczowe elementy o VR IRAINING
aktywnego stuchania

"Natura data nam jeden jezyk, a dwoje uszu po to,
azebysmy stuchali dwa razy wiecej, niz mowimy”
Zenon z Kition

1. Nastawienie
2. Wewnetrzna walka o skupienie uwagi
3. Odzwierciedlenie

4. Parafraza

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



Narzedzia wspierajgce
aktywne stuchanie

1. Utrzymuj kontakt wzrokowy
2. Pochyl sie w strone rozmoéwcy

3. Wspieraj mowigcego
» stosuj potakiwanie
» odzwierciedlaj emocje

4. Upewnij sie, czy dobrze rozumiesz
» pro$ o sprecyzowanie wypowiedzi
» zadawaj pytania
» stosuj podsumowania wypowiedzi

» parafrazuj
5. Koncentruj uwage na rozmowcy
6. Badz zaangazowany w stuchanie

7. Nie tam strefy dystansu personalnego



Stuchanie a styszenie

Stuchac kogos$ — to nie tylko stysze¢ jego stowa
Bariery utrudniajgce stuchanie:

Poréwnywanie

Domyslanie sie

Przygotowywanie odpowiedzi, gotowych rozwigzan
Osadzanie

Personalne skojarzenia

Utozsamianie sie i odnoszenie do swoich doswiadczen
Udzielanie rad

Sprzeciwianie sie

O 0 N O U A WDNRE

Przekonywanie do swojej racji
10. Zmiana toru, gdy brak porozumienia

11. Zjednywanie, mimo sprzecznych interesow



. . . VR TRAINING
Wewnetrzna walka o skupienie uwagi 0

Droga nr 350 (Route 350)"

Proces obrazujacy sytuacje, w ktorym umyst osoby stuchajgcej czyjejs wypowiedzi
zajmuje sie jednoczesnie monologiem (lub dialogiem) wewnetrznym.

Umyst jest w stanie przetwarza¢ mowe w tempie okoto 500-1200 stdw na minute
Wiekszos$¢ ludzi wypowiada okoto 150-200 stéw na minute

Pozostajg ,,wolne moce przerobowe” mézgu na poziomie okoto 350-1000 stow na minute
Tworzy sie mozliwosc¢ (pokusa) wykorzystania tych ,wolnych mocy przerobowych”
Stuchacz zaczyna jednoczesnie stucha¢ nadawcy i mysle¢ o czyms innym

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

VvV V V V VYV V

,Przepraszam, mozesz powtorzyc, bo sie zamyslitem...”

*Karl Albrecht — , Inteligencja praktyczna. Sztuka i nauka zdrowego rozsqdku” 2007



Odzwierciedlenie
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. . . VR TRAINING
Odzwierciedlenie o

ODZWIERCIEDLENIE - to jedna z technik aktywnego stuchania.

» ldea polega na tym, by dostroi¢ swoje zachowania do sposobu zachowania partnera na
jak najwiekszej liczbie poziomow.

» Technika ta sprzyja OTWARCIU SIE naszego rozmowcy i wzrostowi sympatii w kierunku
naszej osoby.

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

» Wazne jest przyjecie wewnetrznego nastawienia, ze stosuje te technike nie po to, by
kim$ manipulowaé, ale by pomdc obydwu uczestnikom procesu komunikacji
przezwyciezy¢ wewnetrzne przeszkody w celu jak najlepszego wzajemnego zrozumienia
sie.



. . . ’ VR TRAINING
Co mozemy odzwierciedlac? 0

Odzwierciedlenie stosujemy
na roznych 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, powtarzajagcych sie stéw, predykaty
odnoszace sie do metaprogramow, itp.

4. Na poziomie przekonan i wartosci
v'uwaznos¢ na przekonania —,moim zdaniem”, ,mysle, ze...”

5. Na poziomie doswiadczen
v jesli macie podobne — podziel sie nimi z rozméwca

6. Na poziomie oddechu
v' tempo, ptytki / gteboki



Parafraza
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. VR TRAINING
Czym jest poprawna parafraza? ‘
Powiedzenie tego samego co rozmowca,
nie cytujac go.

* Powiedzenie tego samego co rozmoéwca lecz w nieco zmienionym kontekscie.

* Powiedzenie tego samego co rozmowca, jednoczesnie rozwijajgc lub precyzujac jego wypowiedz.



Jak rozpoczay¢ parafraze?

» Rozumiem, ze...

»Jesli dobrze zrozumiatem, to...

» W takim razie...

» W takim razie rozumiem, ze...

» Prosze mnie poprawic jesli sie myle, zZe...
» Moim zdaniem... tez (rowniez)...

» Wedtug mnie...

» Powiedziat Pan, ze...



Z . . . . VR TRAINING
Cwiczenie — sparafrazuj zdanie

Rozmoéwca moéwi: ,Nie lubie korkow.”

v" Rozumiem, ze nie lubi Pan sta¢ samochodem w korkach.

v’ Jesli dobrze zrozumiatem, to nie lubi Pani wanien z recznie korkowanym odptywem.

v' W takim razie gra Pan w pitke w innych butach sportowych.

v' W takim razie rozumiem, ze kupuje Pan wina w zakrecanych butelkach.

v' Prosze mnie poprawic jesli sie myle, ze nie jest Pani zainteresowana boazerig z korka.
v' Moim zdaniem réwniez udzielanie korepetycji jest bardzo wyczerpujgce.

v' Wedtug mnie bezpieczniki elektryczne starego typu tez nie sq najlepszym rozwigzaniem.

v’ Powiedziat Pan, ze nie lubi chodzi¢ w tym wieku na korepetycje.



Parafraza jako narzedzie komunikacji

Parafraza jest praktycznym narzedziem, dzieki ktéremu:

s w N e

o

O 0 N O

Mozliwe jest aktywne stuchanie
Rozmowca wie, ze go stuchamy
Rozmdwca wie, ze go rozumiemy

Stuchacz upewnia sie, ze wiasciwie zrozumiat rozmoéwce lub dowiaduje sie, ze
btednie zinterpretowat ustyszang wypowied?

W przypadku btednego zrozumienia, rozmodwca 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

v \nlaﬁcz;[nﬁeﬁn!lr!jelra'z\!ulﬂq



Rola parafrazy w procesie komunikacji

Kodowanie

- bariea
- bariera

Przekazywanie

0

Odbidr sygnatu

t

Odbiorca

Dekodowanie

0

Interpretacja




Ostabiacze argumentaciji
| protezy jezykowe
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Ostabiacze argumentacji
i protezy jezykowe

sprobuje

ze tak powiem

powiedziatbym (bym powiedziat)
tak jakby

jakos

jakoby

chyba

prawdopodobnie

wydaje mi sie

mowigc szczerze (powiem szczerze)
udato sie

ogodlnie

w tej chwili (na chwile obecng)

Tak?.. (na koncu zdania)

VR TRAINING

nowoczesne technologie rozwoju

ale

jednak, jednakze
aczkolwiek

W pewnym sensie

z grubsza mowigc

jakos tak (tak jakos)

jakis, jakas, jakies

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

nie bede panstwa oszukiwat, ze...
nie bede ktamalt, ze...

ile$ (iles tam)

nie jestem pewien

moge sie myli¢, ale...



Odpowiedzialnosc
za zrozumienie komunikatu
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Kto ponosi odpowiedzialnos¢ za VR TRAINING
zrozumienie komunikatu?

To NADAWCA JEST ODPOWIEDZIALNY
za zrozumienie komunikatu przez odbiorce.

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

Nie mozna mie¢ pretensji do zawodowego spawacza, ze nie zrozumiat instrukcji
wypieku tortéw napisanej dla zawodowych cukiernikdow.

Nie mozna mie¢ pretensji do Chinczyka, ze nie zrozumiat komunikatu po polsku.



Proces zapamietywania
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Proces zapamietywania

PAMIEC

EFEKT
PIERWSZENSTWA EFEKT SWIEZOSCI
poczatek koniec

PODNIESIENIE
PAMIECI

BLOKADA
L SMIECI”

CZAS

G UR.IRAINING



Wystgpienia publiczne
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Cel wystgpienia

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

» Celem wystgpienia nie moze byc¢ ,nie skompromitowac sie, nie oSmieszyc”

» Cel wystgpienia musi by¢ pozytywny czyli:
» Co chce przekazac
» Co chce osiggnqgc, do czego przekonac lub jaki efekt (wrazenie) osiggngc¢

» Celem wystgpienia nie moze byc to, czego chce unikngc¢



« e VR TRAINING
Przyktadowy cel wystgpienia o EIRALNING

,celem mojego szkolenia jest przekazanie Wam jak najwiecej praktycznych

wskazowek dotyczgcych technik wystgpiern publicznych.”

Cwiczenie

Jaki jest moj cel wystgpienia?



VR TRAINING
Zasada 3xP o /RIRAINING

* Powiedz o czym bedziesz méwi¢

* Powiedz to

* Powiedz o czym powiedziate$ (podsumuj)



o o e VR TRAINING
Rozwiniecie zasady 3xP o URIRAINING

* Powiedz o czym bedziesz méwié + wyliczanie
* Powiedz to + pytania do siebie w trakcie (krotka pauza i odpowiedz)

* Powiedz o czym powiedziate$ (podsumuj) + wyliczanie



Komunikacja
mailowa i telefoniczna
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Komunikacja mailowa o VR TRAINING
— najwazniejsze zasady

 Pamietaj, ze to komunikacja jednostronna — tu nie ma natychmiastowe;j
reakcji (np. w trakcie pisania kolejnych stow)

e Okresl CEL korespondenc;ji
* Dopasuj sie do stylu osobowosci i relacji

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

* Wzmacnianie komunikatéw — przekazywanie tresci i emocji pomocami
informatycznymi (emotikony ©, pogrubienie, podkreslenie, kursywa,
pauzy w tekstach)

* Pamietaj o efektach: pierwszenstwa, swiezosci i podniesienia pamieci

* Uwazaj na sformutowania ostabiajgce przekaz



Komunikacja mailowa VR TRAINING
— o co tu chodzi?

Tu nawet nie chodzi o btedy ortograficzne...

Z Cambridge University. Okydrcie — tkylo mdarzy lduzie mgog to przczyteaé. Nie
moegtm ueiwrzyé ze wastciwe migoem zozureim¢é co cztyam. Fenoemen stiy
lukidzego mogzu. Weutdg odykcira na Uinerwtesycie Cmabrigde, nie wzane w jaiekj
kleojonsci utzoone sg lietry wwryazie. Najawznjszeig rzczeg jset zbey peirszwa i
otsanita letria btya na wastciywm meijcsu. Rszeta mzoe by¢ uozotna gdizeklowiek ai
tak wcaiz mzemoy to bez porbelmu perzytczacC. Dzejie sie takdaltgeo ze Idzuki mzég

nie cztya kadezj poejdnczyej ltiery, ale stwoa jkao ctaso¢. Neiasmowtie? tak... Ja

zwasze msylaetm ze piswonia jset wzana.




Komunikacja telefoniczna o RORITI
— najwazniejsze zasady

e Okresl CEL rozmowy PRZED rozmowg

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

* Dopasuj sie do stylu osobowosci i relacji

 Mow konkretnie i precyzyjnie — nie ma mowy ciata, wiec wazna jest forma (rozmdwca
nie musi zauwazyé¢, ze méwigc cos ,,puszczasz oczko” lub sie usmiechasz i wezmie to na
powaznie)

* Wzmacnianie komunikatéw — moéw, co robisz, podgazaj za rozmodwcag
e Akcentuj, podkreslaj kluczowe stowa i zdania

* Unikaj dtuzszej ciszy — mhmm... (dawaj znaé, ze jestes obecny)

* Pytaj—angazuj rozmowce

* Parafrazuj

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

* Roztacz sie jako ostatni — gdyby przypadkiem twojemu rozmowcy przypomniato sie cos
waznego tuz po pozegnaniu



Polecane lektury

JOE NAVARRO

i Toni Sclarra Poynter

ROZWIN SwﬂlﬁKAIIEHE J

nzlamummmw
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