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Komunikacja i informowanie
Materiaty dla uczestnikéw

Tresci ze szkolenia

Agnieszka Jerzynek
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Drodzy Uczniowie, w Wasze rece oddaje najwazniejsze informacje — podsumowanie tego, co

robiliémy na szkoleniu. Ten skrypt bedzie Wam pomocny przy wykonywaniu éwiczen. Zycze dobrej
zabawy!

Definicja komunikacji interpersonalnej

SZum

kodowanie

dekodowanie

nadawca komunikat

odbiorca

otoczenie,
kontekst

dekodowanie kodowanie

Co wspiera efektywna komunikacje?

,Przyjrzyjmy sie krétkiej rozmowie, ktdra podpowie jak zacheci¢ do wspétpracy i zaangazowad
rozméwece lub rozmoéwczynie w dialog.

- Co myslisz o wieczorze filmowym?

- Hmmm... to moze by¢ cos$ fajnego ...

- Rozumiem, ze uwazasz, ze to pomyst, ktéry sie spodoba?

- Tak, mysle, ze ludzie bedg zadowoleni z pomystu.

- Wazny jest termin. Uwazam, ze wieczory od poniedziatku do pigtku odpadajg. W rachube wchodzi
pigtek ewentualnie sobota. Jakie jest twoje zdanie?
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Swoje zdanie warto prezentowac¢ mowic o swojej perspektywie, zaczynajgc od ,,uwazam”, ,moim
zdaniem”. To nie narzucajgca forma, dajgca rozmowcy do zrozumienia, ze kazdy moze miec wtasny
punkt widzenia. Pytanie na koniec podkresla, Ze jest przestrzen na wtasng opinie.

- Pewnie masz racje... Ja bym to widziata w pigtek wieczorem, w sobote niektérzy majg zaplanowane
wyjazdy.

- To dobry argument. Powinnismy przedstawi¢ konkretny pomyst, czyli jeszcze godzina i tytut.

Nie obawiaj sie przyznawania racji. Wspotpraca polega na dzieleniu sie pomystami i wybieraniu
najlepszych rozwigzan.

- Nie wszyscy zmieszczg sie na sali, wiec podzielmy to na dwie tury starszych i mtodszych. Mysle, ze
warto sprawdzi¢ co mozemy pusci¢ i da¢ wybdr uczniom. Dajmy jutro ogtoszenie w klasach — po dwie
propozycje do wyboru. Na koniec dnia niech dadzg odpowiedz.

- Czyli jutro rano dajemy w klasach info o dwéch filmach do wyboru. Gtosujg i dajg nam zwrotke, do
ostatniej przerwy obiadowe;.

Na kolejnych etapach rozmowy warto podsumowywacd. Kazda strona bedzie miata jasnosc, co zostato
ustalone.

- Tak zgadza sie. A godzine i date trzeba ustali¢ z Panig Dyrektor.
- Ok, zajme sie tym. Mozesz zajac sie zbieraniem zwrotek?
- Niestety nie, jutro koricze wczesniej. Ustale to z gospodarzem IV a — oni koriczg ostatni.

Nie ma nic ztego w odmawianiu, zwtaszcza gdy jest na to bardzo konkretny argument. Przekazanie go
i zaproponowanie alternatywnego rozwigzania jest sposobem na wykazaniem sie
odpowiedzialnosciq.

- Swietnie. W razie probleméw, daj znaé.

- OK. Czyli idziemy teraz sprawdzi¢ co mamy z filmdéw. Ustalisz dzien i godzine. Jutro klasy wybiorg co
chcg i przechodzimy dalej do planowania kto dalej czym sie zajmie?

Klaryfikacja — jasne i zwiezfe ujecie tego co zostato ustalone oraz wyciggniecie wnioskdw.

- Tak, wszystko sie zgadza”.

(Przewodnik metodyczny — Akademia Demokracji)
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Narzedzia skutecznej komunikacji:

e Nastawienie na drugg osobe

e Szacunek

e Nastawienie na cel

o Aktywne stuchanie

e Komunikacja werbalna

e Komunikacja niewerbalna

e Konstruktywna informacja zwrotna
e Asertywnosé

Bariery w stuchaniu:

2 . A przygotowywanie . . .
S o .

dyskutowanie,
przyjmowanie
wiadomosci

z zastrzezeniem

zmiana toru zgadywanie

Tuszowanie Nieodpowiednie
komunikatu okolicznosci

skojarzenie utozsamianie sie udzielanie rad sprzeciwianie sie

przekonanie o swojej pochopne
racji ,rozumienie”

Bariery w rozumieniu:

Bariery jezykowe Nieszczerosc

Traktowanie Brak spéjnosci
Nieprzygotowanie rozmowcy komunikatu
do rozmowy postugujac sie werbalnego
stereotypami z niewerbalnym

Komunikacja niewerbalna

e Gestykulacja (ruch rak, dtoni, stop, gtowy, ciata)
e Dotyk (podanie reki, poklepywanie)

e Mimika (marszczenie brwi, grymas, usmiech)

e  Kontakt wzrokowy
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e Pozycja ciata (sposdb w jaki stoimy, siedzimy, chodzimy)

e Dzwieki paralingwistyczne (chrzgkanie, ptacz, Smiech, pogwizdywanie itp.)
e Sposdb méwienia (intonacja gtosu, tempo méwienia, wypowiadanie stéw)
o Wyglad zewnetrzny (twarz, wiosy, ciato, ubior)

e Otoczenie (dom, rodzina, przyjaciele, samochdd)

e Dystans fizyczny

Pytania otwarte

Na zajeciach poznate$/tas dwa rodzaje pytan: zamkniete i otwarte. Zamkniete zaczynajg sie od stowa:
,Czy” i mozna na nie odpowiedzie¢: ,Tak”, ,Nie”, ,Nie wiem”. Pytania otwarte dajg rozmdwcy
mozliwos¢ dtuzszej wypowiedzi. Zaczynajg sie od stow: ,Jak?”, ,Kiedy?”, ,Gdzie?”, ,Po co?”, ,Z kim?”,

,O czym?” itp.
Narzedzia aktywnego stuchania

Parafrazowanie (podsumowanie swoimi stowami tego, co powiedziat rozméwca. Przyktadowe
schematy wypowiedzi: ,,Jesli Cie dobrze zrozumiatem/zrozumiatam, to...” ,Rozumiem, ze...” Z tego, co
powiedziates, rozumiem, ze...”)

Odzwierciedlenie (zauwazenie uczué¢ rozmoéwcy. Przyktady: ,Zauwazytam, ze...” ,Mam wrazenie...”

,Wydaje mi sie, ze...”

Klaryfikowanie (porzadkowanie wypowiedzi rozmdwecy, jesli méwi chaotycznie, lub gdy rozmowa ma
wiele watkéw, gdy chcemy ustali¢ fakty. Np. ,Powiedziatas to, to i to...” ,,Rozumiem, ze najpierw

wydarzyto sie to, nastepnie to?”

Aktywne stuchanie:

e patrzymy rozméwcy na twarz,

e okazujemy zainteresowanie tematem, o ktérym opowiada,

® nie przerywamy,

e w momencie kiedy jest to mozliwe zadajemy pytania — preferowane pytania otwarte,

e nie zmieniamy tematu naszej rozmowy,

e dajemy naszemu rozmdwecy sygnaty w postaci komunikatow potwierdzajgcych, ze jest
stuchany,

e nie zajmujemy sie niczym innym podczas rozmowy.
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Konflikty

,Konflikt - interakcja ludzi zaleznych od siebie, ktérzy uwazajg, ze majg niezgodne cele oraz postrzegaja
siebie nawzajem jako przeszkody w osiggnieciu owych celéw”

,Osoby pozostajgce w konflikcie majg wrazenie, ze druga strona nie tylko nie mysli podobnie, ale ma
zupetnie odmienne dazenia, ze znajdujg sie po dwdch stronach przystowiowej barykady”.

(Przewodnik metodyczny — akademia demokracji) Mosty zamiast murdéw, J. Stewart
Zrédta konfliktow:

e Rodznice postrzegania i rozumienia istoty sprawy
e Emocjeiinterakcje

e Btedy komunikacyjne

e Zbyt szybka eskalacja i wybuch emocji

e QOdcinanie sie od rozmowy i unikanie konfrontacji

Sposoby rozwigzywania konfliktow:

Mogg by¢ rdézne opcje:

Ja Ty
Wygrana Przegrana
Przegrana Wygrana
Wygrana Wygrana
Kompromis Kompromis

Najlepiej, gdy obie strony wygrywajg. Kiedy nie mozna tego osiggnaé, wtedy rozwigzaniem jest
kompromis.

Profilaktyka konfliktu:

e (Czujnosc

e ROwny podziat obowigzkéw

o Asertywnos¢

e Nie zamiataj pod dywan

e Nie odktadaj na pdzniej rozmowy i rozwigzania
e Wyjasniaj

o Wspotpracuj

e  Zaakceptuj konflikt
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Asertywnos¢

Osoba asertywna to osoba pewna siebie, majgca adekwatne poczucie wtasnej wartosci. Osoba
asertywna zna i dba o realizacje wtasnych potrzeb, przy czym nie robi tego kosztem innych.

Asertywne prawa cztowieka wedtug psychologa Herberta Fensterheima:

1. Masz prawo do wyrazania siebie, swoich opinii, potrzeb, uczu¢ — dopdki twoja dziatalnos¢ nie
rani kogos innego.

2. Masz prawo do zachowania swojej godnosci poprzez asertywne zachowanie — nawet jesli rani
to kogos innego — dopdki twoje intencje nie sg agresywne, lecz asertywne.

3. Masz prawo do przedstawiania innym swoich présb — dopdki uznajesz, ze druga osoba ma
prawo odmoéwic.

4. Bywaja sytuacje miedzy ludZmi, w ktdrych kwestia praw nie jest oczywista. Zawsze jednak masz
prawo do przedyskutowania i wyjasnienia problemu z drugg osoba.

5. Masz prawo do korzystania ze swoich praw.

Komunikat typu ,ja”

Komunikat typu ,ja” jest formg wypowiedzi, w ktérej mozesz powiedzie¢ o swoich uczuciach, nie ranigc
innych oséb. Jest przeciwienstwem komunikatu ,ty”, w ktéorym moéwimy o rozmdéwcy oskarzajac go,
czasem obrazajac.

Asertywna odmowa

e powiedz: ,Nie”

e ,Zdarta ptyta”,

e zmiekczenia,

e argumentowanie
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