


Komunikacja to proces wymiany informacji miedzy
nadawcg a odbiorcg, obejmujgcy zaréwno przekaz
werbalny, jak | niewerbalny. Jest to fundamentalny

proces spoteczny, umozliwiajgcy porozumiewanie sie,

dzielenie sie myslami i budowanie relacji.



Asertywnos¢

Otwarte wyrazanie siebie, uwzgledniajgce potrzeby | uczucia innych,
rozgraniczenie miedzy prawami swoimi a prawami innych. Umiejetnosc
wyrazania komunikatow z pozycji "ja".

Empatia
UmiejetnoSC wczuwania sie, utozsamiania z innymi. Pomaga zwiaszcza
w aktywnym stuchaniu, pomaga w zrozumieniu innych oso6b. Empatia to

wspotodczuwanie, a nie wspotczucie.



LINEARNY MODEL
KOMUNIKACJI MIEDZYLUDZKIEJ

—— e
/‘,' 2 . 4 .\\\'\.
<" Kodowanie Odbior ~
/ zamierzonego przekazu \
Znaczenia
1 5
. Odkodowanie
Decyzjao = :
g i interpetacja

przekazie sl

» “Czesc”

Nadawca Przekaz Qdbiorca




Elementy wptywajace na odbidr przekazu

1%

M stowa
H brzmienie gtosu

M mowa ciata
(postawa, gesty, mimika)




1. Znajdz odpowiedni moment na
rozmowe.

2. Uzywa] stowa ,Ja”, zamiast , Ty”

3. Uwazaj na stowa, ktore wypowiadasz
4. Wystuchaj co ma do powiedzenia
druga osoba.

5. Trzymaj sie tematu



Aby skutecznie radziC sobie z konfliktem

W zespole, wazne jest skupienie sie na
problemie, a nie na osobach, zachowanie
obiektywizmu 1 dgzenie do konstruktywnego
rozwigzania. Konieczne jest rowniez otwarte
komunikowanie sie, wyrazanie swoich opinii
| stuchanie innych, a w razie potrzeby
skorzystanie z mediacji.



Szczegobtowe kroki postepowania:

1. Rozpoznanie konfliktu: Zidentyfikuj zrodto problemu, zrozum jego przyczyny i zasieg, a takze oceh poziom napiecia.

2. Komunikacja i empatia: Stworz atmosfere zaufania, w ktorej kazdy cztonek zespotu czuje sie swobodnie wyrazajgc swoje opinie
i obawy. Stuchaj aktywnie, starajac sie zrozumiec perspektywe drugiej strony, nawet jesli sie z nig nie zgadzasz.

3. Skupienie na problemie: Unikaj personalnych atakéw i skup sie na konkretnych kwestiach, ktére wymagaja rozwigzania.

4. Wspolne szukanie rozwigzan: Zachecaj zespot do aktywnego udziatu w procesie poszukiwania rozwigzan, dgzac do kompromisu lub
porozumienia, ktore uwzgledni potrzeby wszystkich stron.

5. Mediacja: Jesli konflikt jest powazny i trudny do rozwigzania w grupie, skorzystaj z pomocy mediatora, ktory pomoze w neutralnej
ocenie sytuacji i znalezieniu satysfakcjonujgcego rozwigzania.

6. Profilaktyka: Regularnie rozmawiaj z zespotem, organizuj spotkania integracyjne i buduj pozytywne relacje miedzy pracownikami.

7. Wycigganie wnioskéw: Po rozwigzaniu konfliktu, przeanalizuj sytuacje, wyciggnij wnioski i wprowadz zmiany, ktére pomoga
zapobiegac podobnym konfliktom w przysztosci.

Dodatkowe wskazoéwki:
BadzZ przyktadem: Jako lider, pokazuj odpowiednie zachowania i postawy, promujac komunikacje, szacunek i wspotprace.
Ustal zasady: Stworz jasne zasady i procedury postepowania w przypadku konfliktow, aby kazdy wiedziat, jak sie zachowac.

Szkolenia: Zapewnij pracownikom szkolenia z zakresu komunikacji, rozwigzywania konfliktow i zarzagdzania emocjami.



Nie boj sie prosic o pomoc: jesli konflikt jest zbyt trudny do
samodzielnego rozwigzania, nie wahaj sie skorzystac

Z pomocy specjalisty, np. mediatora, trenera
Interpersonalnego lub psychologa.

Pamietaj, ze konflikt w zespole to naturalna sytuacja,

a umiejetne zarzadzanie nim moze przyczynic sie do
poprawy efektywnosci, kreatywnosci | ogolnej atmosfery
W pracy.



Radzenie sobie z trudnym kursantem
wymaga zrozumienia przyczyn jego
zachowania, budowania relacji opartej na
zaufaniu | konsekwentnego stosowania

zasad. Kluczowe jest indywidualne podejScie,
cierpliwosc | elastycznosc.



1. Zrozumienie przyczyn zachowania:

Obserwacja i analiza: Sprobuj zrozumiec, co moze by¢ przyczynag trudnych zachowan kursanta. Czy to
problemy w domu, trudnosci w nauce, problemy emocjonalne, czy moze brak poczucia przynaleznosci
do grupy?

Rozmowa z kursantem: W zaciszu, w spokojnej atmosferze, porozmawiaj z kursantem o jego
zachowaniu. Sprobuj go wystuchac i zrozumiec jego perspektywe.

2. Budowanie relacji i komunikacja:

Empatia i zrozumienie: Pokaz kursantowi, ze go rozumiesz i starasz sie go wspierac. Uzywaj jasnych
| spokojnych komunikatow.

Pozytywne wzmocnienia: Dostrzegaj i doceniaj postepy kursanta, chwal go za drobne sukcesy. To
buduje jego poczucie wiasnej wartosci i motywuje do dalszej pracy.

Jasne zasady i konsekwencja: Ustal z kursantem jasne zasady postepowania i konsekwentnie ich
przestrzega,j.

Wspotpraca: Wspotpracuj z kursantem nad wypracowaniem rozwigzan jego problemow.



3. Interwencje i wsparcie:

Indywidualne rozmowy: Regularnie rozmawiaj z kursantami o ich zachowaniu,
postepach i trudnosciach.

Metody pracy: Stosuj aktywizujgce metody nauczania, ktore angazujg kursantow
| pozwalajg im odnalezC swoje mocne strony.

4. Profilaktyka:

Tworzenie pozytywnej atmosfery na kursie: Zadbaj o to, aby w klasie panowata
atmosfera wzajemnego szacunku | wsparcia.



Nadawca Odbiorca

Wiadomosc Wiadomosce

zakodowana rozkodowana



xKomunikacja Interpersonalna to wymiana

Informacji miedzy nadawca 1 odbiorcg, za
posrednictwem jakiegos kanatu. Komunikat
nadany przez nadawce ma na celu wywotac
jakas zmiane u odbiorcy (wiedzy, postaw,
zachowan) w kierunku pozadanych wartosci.



xKomunikacja werbalna:

xprzekazywanie informacji za pomocg jezyka poprzez: méwienie, stuchanie,
pisanie i czytanie, obraz.

xKomunikacja bezposrednia:

xRozmowa, wywiad, dyskusja, dialog, narada. Jest to bezposredni kontakt
nadawcy z odbiorca, ich osobista stycznosc.

xKomunikacja posrednia:
Komunikowanie za pomoca medium, srodkow przekazu komunikacyjnego:
naturalne Srodki (dzwiek, gtos), techniczne, elektroniczne ( radio, TV, komputer,
Internet, telefon, piyta, tasma), srodki prezentacyjne (wysSwietlana prezentacja,
pokaz) i reprezentacyjne (obrazy, ksigzki, architektura, dzieta sztuki).



xKomunikacja formalna:

Uregulowana prawnie, dotyczy zatatwiania spraw urzedowych, jest
skoncentrowana na zatatwieniu sprawy, wymianie informacji. Jest bardzo
precyzyjna, sztywna, obstawiona normami.

xKomunikacja nieformalna:

xSpontaniczna, bliska, nie posiada scistych regut, wyrazana czesto za
pomoca zargonu lub skrotow, symboli znanych tylko nadawcy i odbiorcy.
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Sktadniki komunikadji

.*niewerbalnej:

Komunikacja
. niewerbalna .




Stowne

Pozastowne

Bariery komunikacyjne:

osadzanie, uciekanie od
problemdw, przenoszenie
problemow

Brak uwagi, mowa ciata, emocje: brak
zaufania, status spoteczny,
interesownosc¢, nie akceptacja

Nieefektywne

Aktywne stuchanie:
parafrazowanie, dojasnianie,
skupienie na najwazniejszym,
odzwierciedlanie.

Poziomy komunikaciji:

Faktyczny, instrumentainy,
efektywny

Mowa ciata.

Korelacja z przekazem werbalnym

Efektywne




xlstotng cecha prawidiowej] komunikacji jest poznanie | akceptacja siebie.
Poznanie obrazu siebie samego dokonuje sie na trzech etapach:

x1. jak ja siebie postrzegam — poznanie;
x2. jak postrzegajg mnie inni — ocena;

3. jak ja mysle, ze postrzegaja mnie inni - ustosunkowanie sie;

xSwiadomo$¢ siebie samego, swoich zalet i wad, pozwala lepiej pracowac
z ludzmi, lepiej sie z nimi porozumiewac, korzystajgc z wilasnych mozliwosci.
Akceptacja musi obejmowac zaréwno sfere fizyczng, jak i psychiczng. Budowanie
wiasnej wartosci to proces, na ktory majg wptyw: rodzina, szkota, krewni, podwaorko,

grupa rowiesnicza, itp.



eokazywanie rozmoéwcy szacunku,
ezasada jasnego | rzeczowego wypowiadania
sie,
ezasada nie formutowania przedwczesnych
ocen,
ezasada obserwacji zachowah niewerbalnych,
ezasada korzystnej réznicy pogladow,
ezasada dotrzymywania stowa.



Przerywanie

Bariera przerywania sprawia, ze pewne elementy przekazu, dla nas zupetnie nieistotne,
ale bardzo istotne dla naszego partnera - pomijamy. Dokonujemy selekcji oceniajac
informacje na bazie kilku poczatkowych informacji.

Po drugie — przerywajgc nawet w wypadkach uzasadnionych (rozmowca mowi
,nieciekawie”) narazamy sie na ,zamkniecie” w kwestiach istotnych. Niejednokrotnie,
rozmoéwca speszony przerywaniem moze odebrac je jako objaw naszego zniecierpliwienia
| znacznie skrocic lub przerwac swoja wypowiedz.

Poprawianie

To szczegolny rodzaj przerywania. Nasi rozmowcy wymawiajg pewne stowa nie tak, jak
powinni, nie odmieniajg ich prawidtowo lub sktadnia ich wypowiedzi bywa daleka od
doskonatosci. Warto podkreslic, iz jakakolwiek — nawet najbardziej delikatha — proba
poprawiania innych jest niedopuszczalna.



Dopowiadanie

Sadzac, ze sytuacja, ktorg przedstawia rozmowca, jest typowa i styszeliSmy juz wiele
podobnych historii mamy nie tylko sklonnos¢ do interpretacji

wystuchiwanego komunikatu, tj. do nieuwzglednienia detali, ktére nadajg charakter
opowiesci naszego rozmoéwcy, lecz rowniez do dopowiadania wtasnych tresci. Jesli
sytuacja kryzysowa ma charakter powtarzalny, nierzadko podchodzimy do niej rutynowo.
Wiem swoje

Brak zainteresowania wynikajgcy z przyjetego z gory przekonania, ze nadawca nie ma nic
ciekawego do powiedzenia.

Porady

Mozna przyjac, ze samo radzenie komus nie jest btedem. Problem tkwi natomiast w tym,
ze nie wszyscy rozmowcy oczekujg od nas rad. Rady nie sg odbierane dobrze, zwlaszcza
gdy wigzg sie z ,dopowiadaniem”, a wiec udzielane sg przed wystuchaniem rozmowcy do
konca.



Rutyna

W typowych sytuacjach zaktadamy, ze ludzie zwracajg sie z podobnymi problemami,
dlatego juz po kilku chwilach rozmowy, wytaczamy uwage. Kiedy sytuacja jest
powtarzalna niejednokrotnie reagujemy schematycznie.

MysSle sobie

Z barierg tg wigze sie prowadzenie podczas czyjejS wypowiedzi dialogu wewnetrznego
z samym sobg, co w konsekwencji moze doprowadzi¢ do skupienia naszej uwagi

na innym aspekcie przekazu.

Odpowiem od razu

Bariere tg cechuje przygotowywanie w myslach odpowiedzi na to, co zostato wtasnie
wypowiedziane. To sytuacja, w ktorej wieksze znaczenie w procesie komunikowania
przypisujemy sobie niz naszemu rozmaowcy.



Mam swoje stanowisko

To kolejny wariant nie zwracania uwagi na argumenty rozmoéwcy. Przystepujemy do
rozmow z wypracowanym wczesniej stanowiskiem i myslimy o przygotowanym wczesniej
schemacie rozmowy, nie zwracajac uwagi na jej biezacy przebieg.



Zaktocenia w komunikacji sg rowniez czesto wynikiem naszej postawy wzgledem
rozmowcy. Nasze intencje czy odczucia moga przejawiac sie w komunikatach, ktére
zawieraja:

s0Strzeganie, namawianie, grozenie;

srozkazywanie, kierowanie, komenderowanie;

*sgdzenie, krytykowanie, potepianie, strofowanie;
smoralizowanie, méwienie kazan, prosby;

edoradzanie, sugerowanie, proponowanie rozwigzan;
sprzekonywanie za pomoca logicznych argumentow wyktadu;
enadmierne chwalenie;

sinterpretowanie, stawianie diaghozy;

sobrzucanie wyzwiskami, wySmiewanie;

sprzesadne upewnianie, przesadne uspokajanie, przesadne wyrazanie wspotczucia,
sbadanie, wypytywanie, przestuchiwanie;

szabawianie, odwracanie uwagi, zmiana tematu.



Kolejng grupa barier utrudniajgcych komunikacje, sg bariery wynikajace ze stylow
komunikacyjnych. Niektorzy potrzebujg do podjecia decyzji wielu informacji, i mimo

ze zdobyli te najwazniejsze, wcigz szukajg dalej. Niektorzy sporo czasu spedzaja na
rozmowach, a jeszcze inni sg w rozmowie chaotyczni i trudno zrozumiec€ sens ich
wypowiedzi.

R&znice w stylu komunikacji powoduja, ze trudniej nam jest sie komunikowac

z niektorymi ludZzmi. Znajomosc stylu innych to tylko potowa sukcesu, trzeba jeszcze
znac swoj styl komunikacyjny. Jednoczesne zrozumienie stylu wkasnego i innych pozwala
na wybor odpowiedniej strategii dopasowania sie do rozmowcy.

Ludzie, ktérym zalezy na opanowaniu sytuacji kryzysowej zawsze probujg sie
dostosowac. Ci natomiast, ktérych postawa pozostaje usztywniona i odmawiajg
przystosowania sie lub obiektywnego uznania réznic wystepujacych u innych, majg
ktopoty z jej opanowaniem.

Niezrozumienie réznic wystepujgcych pomiedzy ludzmi i zaktadanie, ze wszyscy

zachowujg sie i myslg tak, jak my, jest jedng z podstawowych przyczyn konfliktow
miedzyludzkich.



. Uwazne stuchanie.
. Okazujemy zainteresowanie.
. Nie przerywamy rozmowecy.
. Zwracamy uwage na mowe ciata.
. Wysytamy jasne komunikaty.
. Nie nadinterpetujemy.
. Unikamy specjalistycznej terminologii.
. Potrafimy przyznac sie do b’redu
. Nie dajemy emocjom wzigc¢ gore.
O Wykazujemy sie empatia.

P OONO U WNH



x1.Nie wchodz w stowo swemu rozmowcy.

x2.Méw wyraznie oraz gtosno.

x3.Nie podwazaj opinii swego rozmowcy.

x4.Nie zmieniaj tematu, dopdki rozmdwca sqdzi, ze nie jest
wyczerpany.

x5.Méw co myslisz.

x6.Skoncentruj sie tylko | wytgcznie na rozmowie |
rozmowcy.

x7.Nie daj sie wyprowadzi¢ z rownowagi.

x8.Nie wyprowadzaj z rownowagi rozmowcy.

x9.Jesli uwazasz, ze rozmowa moze was poroznic - zakoncz
ja.

x10.Nie krytykuj swego rozmowcy.



OCooNNOYUT P, WN K-

. KRYTYKOWANIE
. PRZEZYWANIE

. CHWALENIE POLACZONE Z OCENA

. ROZKAZYWANIE

. GROZENIE / STRASZENIE

. MORALIZOWANIE

. UDZIELANIE RAD / DORADZANIE

. ODWRACANIE UWAGI / ROZPRASZANIE
. USPOKAJANIE



1. BRAK StUCHANIA

2. SLtOWA SOBIE, CIALO SOBIE - ERROR SYSTEMU. Niezgodnos¢
mowy ciata ze stowami

3. UOGOLNIANIE

4. BRAK AKCEPTOWANIA PERSPEKTYWY INNYCH

5. DYCHOTOMICZNE MYSLENIE (inaczej czarno-biate)
6. DOMYSL SIE!



*przerywanie,

e poprawianie,

* dopowiadanie,

e ,wiem swoje”,

e porady (irytujgce porady, protekcjonalny ton),
srutyna (powtarzanie nudne tych samych tresci),
* ,mysle sobie...”,

e ,odpowiem od razu”,

e ,mam swoje stanowisko”.



e0ostrzeganie, namawianie, grozenie,

*rozkazywanie, kierowanie, komenderowanie,
*sgdzenie, krytykowanie, potepianie, strofowanie,
*moralizowanie, ,gtoszenie kazan”, prosby,
edoradzanie, sugerowanie, proponowanie rozwigzan,
* nadmierne chwalenie, nadmierne pochlebstwo,



*publiczne interpretowanie, stawianie diagnozy,

sobrzucanie wyzwiskami, wysmiewanie,
*przesadne upewnianie,

eprzesadne uspokajanie,

*przesadne wyrazanie wspotczucia,

*badanie, wypytywanie, przestuchiwanie,
ezabawianie, odwracanie uwagi, zmiana tematu.



*Réznice w stylu komunikacji powodujg, ze
jest nam trudniej komunikowac sie

z niektorymi ludzmi.

*Jednoczesne zrozumienie stylu wtasnego
i innych pozwala na wybo6r odpowiedniej
strategii dopasowania sie do rozmowcy.



Nie wiem.
*To niemozliwe.
e Musi Pan.

*Prosze chwile poczekac (bez podania
czasu).

e ,Nie” - na poczatku zdania.
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