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DEFINICJA KOMUNIKACJI:
Komunikacja to wymiana informacji miedzy jej uczestnikami.

Nosnikami danych moga byc¢ stowa (komunikacja werbalna), gesty,
teksty, obrazy, dzwieki czy tez sygnaty elektryczne albo fale radiowe.

Wazne jest, aby byty one zrozumiate dla nadawcy i odbiorcy.



KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA:

to psychologiczny proces, dzieki ktoremu jednostka przekazuje i
otrzymuje informacje w bezposrednim kontakcie z inng osoba.

Jest to proces, ktory zachodzi nieustannie, bowiem przez caty czas swoja
postawa ciata, mimika, gestykulacja, no i wreszcie stowami
przekazujemy okreslone informacje.

Efektywna komunikacja: tresc wypowiedzi jest zrozumiana zgodnie z
intencjami nadawcy przekazu.
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Kodowanie:

nastepuje w momencie przeksztatcenia tresci pisanej na wiele gestow i
symboli.

Proces ten jest konieczny, gdyz komunikat przekazuje czesto jedna
osoba, ktora stara sie byC zrozumiana dobrze przez swoich stuchaczy.



Odkodowanie:

nastepuje w momencie przeksztatcenia komunikatu przez stuchacza,
ktory stara sie go zrozumiec.

Odbywa sie ono w dwu etapach:

w pierwszym odbiorca otrzymuje komunikat,

w drugim zaczyna go przetwarzac.

Wptyw na to ma wtasna ocena uzytych symboli oraz doswiadczenie
/ ludzie styszq to, co chcg ustyszec/.



Proces odkodowywania:

1. Tresé: stowa przy wykorzystaniu okreslonych regut gramatycznych
taczone w semantyczne frazy, budowanie wypowiedzi i jej interpretacja.

2. Kontekst wypowiedzi: ton gtosu, kontakt wzrokowy, mowa ciata, czyli
ekspresja niewerbalna.

Na ogolng ocene wypowiedzi wptyw maja:
= stowa w 7%,

= przekaz zawarty w tonie gtosu w 38%,

= przekaz zawarty w mimice twarzy w 55%.



Sprzezenie zwrotne:

jest to odwrocenie komunikacji, w ktorym to wyrazamy reakcje na
komunikat nadawcy.

Mozemy wyroznic dwa typy sprzezen zwrotnych:
= pierwszy to bezposrednie wyrazenie np.: potakiwanie gtowa,

= drugie posrednie owocujace np.: wzrostem efektywnosci pracy.

W momencie, gdy sprzezenie zwrotne jest silniejsze to proces
komunikowania sie jest lepszy.



Warunki aktu komunikacyjnego:

= informacja zostanie przekazana w jezyku zrozumiatym dla obu
komunikujacych sie stron,

= zaistnieje skuteczny nosnik tej informacji,

= przekaz pozostanie czysty od znieksztatcen przez czynniki zewnetrzne
(tzw. szum),

= przekaz spotka sie z odbiorem,

= informacja w zatozeniu bedzie przeznaczona dla danego odbiorcy.



Bariery komunikacyjne:

Czynniki, ktore utrudniajg zrozumienie przekazu zawartego w wypowiedzi
(o charakterze fizycznym i psychologicznym):
= utrudnienia percepcyjne,

= wybiorczosc uwagi,

= brak umiejetnosci decentracji (przyjecie perspektywy rozmowcy),

= roznice kulturowe,

= stereotypy (chetniej stuchamy osob o wysokim statusie spotecznym),
= samopoczucie,

= komunikacja rownolegta - rozmowcy prowadza rownoczesnie dwa watki
rozmowy, nie stuchajac siebie nawzajem.



Bariery utrudniajace stuchanie:

1. filtrowanie - stuchamy wybiorczo, filtrujemy informacje
2. porownywanie - oceniamy czy porownujemy siebie z rozmowca

3. skojarzenia - tresc wypowiedzi rozmowcy wywotuje skojarzenie, w ktore
sie zagtebiamy

4. przygotowywanie odpowiedzi - myslimy, co za chwile odpowiedziec
choc staramy sie wygladac na zainteresowanych

5. domyslanie sie - usitujemy zgadnac, co rozmowca ma "naprawde" na
mysli
6. osgdzanie - w trakcie rozmowy osadzamy i reagujemy schematycznie

7. utozsamienie sie - cokolwiek mowi rozmowca, odnosimy do wtasnego
zycia i osadzamy w kontekscie wtasnych doswiadczen

8. udzielanie rad - stuchamy tylko poczatku, szukajac rady dla rozmowcy,
uciekanie od cudzych problemow



9. sprzeciwianie sie:
a. gaszenie - wygtaszamy sarkastyczne uwagi, ktore zniechecaja
rozmowce do kontynuowania rozmowy

b. dyskontowanie - styszymy komplement i wyliczamy wszystko co
moze obnizy¢ jego wartosc

10. przekonanie o swojej racji - podnosimy gtos, atakujemy, by obronic
wtasne stanowisko; przejawia sie w tym niezdolnosc do przyjmowania
krytyki, i brak zgody na inny punkt widzenia

11. zmiana toru - obracamy wypowiedz rozmowcy w zart lub zmieniamy
temat

12. zjednywanie - stuchamy na tyle by nie zgubic watku, ale tak naprawde
w ogole sie nie angazujemy

13. decydowanie za innych.



Zaktoécenia komunikacji:

1. Zaprzeczenia:
Przyktad: Nie obchodzi mnie to. Kto sie ztosci? Ja?

2. Usuniecia- usuwamy czes¢ komunikatu:
Przyktad: Nigdy tego nie naprawie! zamiast: Nie widzisz jak sie mecze?
Wyraz wspotczucie i domysl sie, Ze napitbym sie kawy.

3. Ekspresja zastepcza.

4. Niespdjny komunikat - roznica w komunikacie werbalnym, niewerbalnym
i tym, co rzeczywiscie mamy do powiedzenia



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 wspierajaco).

2. Stuchanie empatyczne - stuchanie z nastawieniem na zrozumienie emocji
rozmowcy.

3. Stuchanie otwarte - nie ocenia sie rozmowcy, by osady nie zastaniaty
nam naszego rozmowcy.

4. Stuchanie swiadome - zwracanie uwagi na integracje stow i emocji.



Proces komunikacji interpersonalnej odbywa sie w formie:

. komunikacji werbalnej (stownej),

. komunikacji niewerbalnej (bezstownej).



KOMUNIKACJA WERBALNA

Komunikacja werbalna: oparta na stowie, przekazujgc komunikaty
uzywamy stow.

Rodzaje wg kierunku przesytanych komunikatow:

=  pionowa: przekazania informacji i polecen, a takze zasygnalizowania
spraw wymagajacych szczegdlnej uwagi lub rozwigzania problemu -
komunikacja skierowana ku dotowi, skierowana ku gorze: informacja o
swoich osiagnieciach, stopniu wykonanych zadan, problemach itp.

. pozioma: przebiega ona miedzy cztonkami tej samej grupy lub
pracownikami petnigcymi funkcje na tym samym poziomie, moze miec
charakter formalny jak i nieformalny.
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Komunikacja werbalna - skutecznosc¢:

1. Pytania.
2. Parafraza.

Umiejetnos¢ zadawania pytan - umozliwiajg one uzyskanie takich
informacji, ktore sg niezbedne do zrozumienia komunikatu.

Parafraza - swobodna przerobka tekstu, ktora rozwija i modyfikuje tresc
oryginatu, zachowujac jednak jego zasadniczy sens.




KOMUNIKACJA NIEWERBALNA

Komunikacja niewerbalna: dotyczy przekazu bezstownego, kanaty
ekspresji niewerbalnej:

. ruchy ciata (mimika, kinezjetyka, prajezyk, kontakt wzrokowy, gesty),

. zaleznosci przestrzenne (proksemika).
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Mimika twarzy:

Stanowi zrodto informacji na temat standow emocjonalnych i postaw, takich
jak sympatia czy wrogosc. Naukowcy stwierdzili, ze istnieje szesc
gtownych rodzajow mimiki odpowiadajacych nastepujacym emocjom:
szczescie, zdziwienie, strach, smutek, gniew, pogarda.

Kinezjetyka:

Analizuje postawy ciata, gesty i inne ruchy ciata. Intencjonalnie lub
nieintencjonalnie ciato stale wysyta sygnaty poprzez postawe,
pochylenie, rozluznienie, napiecie, gesty.

Prajezyk:
Zrodtem informacji s cechy gtosu- wysokosc, natezenie, tempo mowienia,
wahania i inne zaktocenia ptynnosci mowy.



Kontakt wzrokowy:

Oczy stanowig najwazniejszy obszar wizualnej uwagi - w czasie rozmowy
uwaga koncentruje sie na oczach przez ok. 43% czasu.

Funkcje kontaktu wzrokowesgo:

. przekazywanie komunikatow relacyjnych, przejaw pozytywnej lub
negatywnej odpowiedzi na zainteresowanie,

. redukowanie rozproszenia, w celu zwigekszenia koncentracji uwagi,
ograniczamy ilos¢ odbieranych bodzcow. Kanat wzrokowy jest jedna z
drog dostarczania bodzcow, a zatem koncentrujac mysli na pewnym
zdarzeniu, przypominajac sobie jakies szczegoty, zastanawiajac sie nad
odpowiedzig ograniczamy kontakt wzrokowy.



Ekspresja oczu:

Wyraza sie nie tylko poprzez spogladanie, ale rowniez:
=  zmiane wielkosci zrenic (2-8 mm),
=  wskaznik mrugania (zwykle co 3-10 sek.),

. stopien otwarcia oczu (od szeroko otwartych do przymknietych
powiek),

. wyraz oczu - tzw. maslane oczy, mordercze spojrzenie

Efekt pierwszego wrazenia: 15 sekund do 3 minut kontaktu z
nowopoznanym cztowiekiem




Gesty:

Poruszanie rekami, gtowa, ciatem podczas mowienia, ruchy skoordynowane
Z mowa stanowig czesc catosciowego procesu komunikowania sie.

Kiwanie gtowa jako specyficzny gest odgrywa dwie funkcje:

. dziata jako wzmocnienie, nagroda i zacheta dla rozmowcy do
kontynuowania wypowiedzi,

. stuzy synchronizacji interakcji - kilkakrotne kiwniecie gtowa (seria)
oznacza brak zgody i chec zabrania gtosu.



Zaleznosci przestrzenne, dystans:

Bliskosc przestrzenna, cztery strefy uzywane nieswiadomie podczas
kontaktow i interakcji w kontaktach spotecznych:

strefa intymna (0-45cm),
strefa osobista (45-120 cm),

strefa spoteczna (1,2-3,6 m),

strefa publiczna (3,6-6m).
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