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Sztuka komunikacji

Komunikacja werbalna za pomocg stowa méwionego i pisanego jest wszechobecna. Wszyscy
wysylamy liczne komunikaty i stajemy sie ich odbiorcami. Nie zawsze jednak wiemy, jak
robi¢ to w sposob wiasciwy. Czesto brak tej wiedzy doprowadza do szumu
komunikacyjnego i dezinformacii, dlatego nalezy pozna¢ zasady wtasciwej komunikacji
werbalnej. W tym celu nieodzowne jest wyjasnienie, na czym polega kultura dyskus;i.

Twoje cele

Przeanalizujesz zasady komunikacji werbalne;.

Wyjasnisz, czym jest kultura dyskusiji.

Scharakteryzujesz roznice miedzy komunikacja werbalng i niewerbalna.

Wymienisz zasady dobrej komunikacii.




Przeczytaj

Czym jest komunikowanie sie?

Cztowiek jako istota spoteczna od pierwszych dni komunikuje si¢ z otoczeniem -
poczatkowo odruchowo, potem w coraz bardziej celowy sposob. Komunikacja to akt
przekazywania informacji miedzy nadawca a odbiorca i moze odbywac si¢ w rozny sposob.
Najczesciej spotykamy sie z komunikacjg werbalng - za pomocg mowy - i niewerbalna,

w ktorej znaczenie przekazywane jest przez mimike, postawe ciata i inne sygnaty, ktore
odczytujemy czesto na poziomie podSwiadomym, nie zdajac sobie z tego sprawy.
Komunikacja werbalna, aby byta skuteczna, wymaga od odbiorcy i nadawcy opanowania
tego samego kodu - jezyka.

Skuteczne komunikowanie si¢ jest uwazane za jedng z najwazniejszych kompetencii
miekkich, co doceniaja miedzy innymi pracodawcy u swoich pracownikow.

Na czym polega komunikacja werbalna?
By komunikacja werbalna mogta mie¢ miejsce, muszg istniec:

» nadawca komunikatu, czyli osoba mowigca;

» odbiorca, adresat komunikatu, czyli osoba stuchajgca, poniewaz stuchanie jest rownie
wazne, jak mowienie; umiejetnos¢ aktywnego stuchania sprawia, ze przekazywana
informacja ma szanse¢ zosta¢ przetworzona; stuchanie bierne nie daje takiej gwaranciji;

 jezyk, czyli kod, ktorym sie postuguja nadawca i odbiorca (musi by¢ zrozumiaty dla
obojga).

Rola stuchania w komunikacji werbalnej

To, ze odbiorca ma stuch absolutny, nie oznacza, ze styszac dang informacje, dokonuje jej
przetworzenia, a wiec nie dochodzi do aktu komunikacji. Dzieje si¢ tak, poniewaz
prawdziwe stuchanie polega na rozkodowaniu ustyszanej wiadomosci i ewentualnym
przekazaniu odpowiedzi. Wyrdzniamy stuchanie aktywne i bierne. Stuchanie bierne
zachodzi wtedy, gdy motywacja osoby stuchajacejjest na bardzo niskim poziomie;
stuchajgcemu dostownie nie zalezy na przekazywanej mu informacji lub osobie mowigce;j.
Jego mysli s3 zajete czymsS innym i nie skupia si¢ na przekazywanym komunikacie.
Stuchanie aktywne polega na tym, ze umyst stuchajacego jest skupiony, a stuchacz nie tylko
przetwarza naptywajgce informacje, ale jest w stanie odkodowa¢ mowe ciata nadawcy,
przez co moze w petni zapoznac sie¢ z jego pogladami, postawg czy uczuciami.
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Funkcje komunikatu w komunikacji werbalnej

Funkcja referencyjna (informacyjna)
Komunikat o charakterze informacyjnym.

Funkcja ekspresywna
Zawiera informacje o emocjach nadawcy.

Funkcja fatyczna
Zorientowana na nawigzanie lub podtrzymanie kontaktu miedzy rozméwcami.

Funkcja konatywna (perswazyjna)
Nadawca komunikatu wywiera na rozmowcy jakie$§ wrazenie lub chce go sktoni¢ do zmiany
postawy, pogladu albo zachowania.

Funkcja poetycka
Wigze si¢ z estetykg formy wypowiedzi.

Funkcja metajezykowa
Pomocna w rozpoznawaniu kodu, odczytaniu komunikatu od nadawcy.

Elementy komunikacji

Internetowa Encyklopedia zarzgdzania wymienia nastepujace elementy komunikacji
interpersonalne;j:

 jednostki (osoby), ktore majg ze sobg kontakt spoteczny. Moze mie¢ on charakter
bezposredni lub zdalny (np. za pomocg stowa pisanego, telefonu, poczty elektroniczne;j,
telewizji, radia, filmu, wideo), najcz¢Sciej moéwimy o nadawcy i odbiorcy komunikatu;

 wspolne srodki komunikacji. Srodkiem tym jest najczesciej jezyk, ale wazna jest
roOwniez mowa ciala;

Zrédto: Englishsquare.pl sp. z 0.0., licencja: CC BY-SA 3.0.

» przekazanie komunikatu w sposob jasny i zrozumialy - wyrazne powiedzenie lub
napisanie, co ma si¢ do oznajmienia, badz umiejetne zastosowanie innego srodka
przekazu;

o zrozumienie komunikatu przez odbiorce. Komunikacja powinna by¢ procesem
dwustronnym. Uwzglednianie tylko jednego kierunku przekazywania informaciji to
ignorowanie wktadu odbiorcy w ten proces.

Dyskusja i jej znaczenie.
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Przez dyskusje rozumiemy wymiane pogladow, rozstrzyganie jakiego$ problemu za pomoca
argumentow w gronie dwoch lub wiecej osob. Za pomoca dyskusji mozna zapobiegac
konfliktom oraz dochodzi¢ do wypracowania wspolnego stanowiska. Sformalizowang formg
dyskusiji jest debata, ktora dotyczy wyboru najlepszego rozwigzania w danej sytuacij.
Odbywa si¢ ona w wiekszym gronie osob.

Zrédto: Englishsquare.pl sp. z 0.0., licencja: CC BY-SA 3.0.

Stownik
dyskusja

(z fac. discussio- roztrzgsanie) jeden ze sposobow wymiany pogladow na okreslony temat,
popartych argumentami, prowadzonejw gronie dwoch lub wiecej 0osob; dyskusja moze
mie¢ forme ustna (komunikacja werbalna) lub pisemng

kompetencje miekkie

umiejetnosci, ktore utatwiajg efektywne wspotdziatanie w srodowisku prywatnym

i zawodowym; do najbardziej znanych naleza: komunikatywnos¢, kreatywnose,
elastycznos¢, asertywnos$¢, samodzielno$¢, umiejetnos¢ pracy w grupie, zarzadzanie
czasem, dynamizm dziatania

komunikacja niewerbalna

dotyczy wszystkich ludzkich zachowan, postaw i obiektow innych niz stowa, ktore
komunikujg wiadomosci i posiadaja wspolne spoteczne znaczenie; obejmuje: wyglad
fizyczny, ruch ciala, gesty, wyraz twarzy, ruch oczu, dotyk, gtos oraz sposob
wykorzystywania czasu i miejsca w komunikowaniu sie

komunikacja werbalna

komunikacja interpersonalna, ktorej sSrodkiem jest jezyk mowiony



Prezentacja multimedialna

Polecenie 1

Zapoznaj sie z prezentacja i zastandw sie, ktére z tych zasad stosujesz w czasie codziennegj
komunikacji, a nastepnie wykonaj polecenia.

Zasady efektywnej komunikacji

Zrédto: Englishsquare.pl sp. z 0.0., licencja: CC BY-SA 3.0.

Cwiczenie 1

Zastanow sie i podaj zasade efektywnej komunikacji, ktéra twoim zdaniem jest najczesciej

tamana. Odpowiedz uzasadnij.

l

Cwiczenie 2

Rozstrzygnij, czy wiarygodnos¢ naszego rozmoéwcy wptywa na nasz kontakt z nim. Swoja
odpowiedz uzasadnij.

Rozstrzygniecie:| tak v

Uzasadnienie:

|

Cwiczenie 3

Ocen, czy nie przeceniamy znaczenia kontaktu wzrokowego. Uzasadnij odpowiedz,

postugujac sie przyktadami z wtasnego zycia.

|




Sprawdz sie

Pokaz ¢éwiczenia: O @

Cwiczenie 1

o O O

() przekazywanie informacji za pomoca gestow

Cwiczenie 2

Do podanych poje¢ dopasuj ich definicje.

stuchanie czynne
odbiorca

dyskusja

rozmowa

nadawca

stuchanie bierne

Zaznacz, ktéra odpowiedz opisuje komunikacje werbalna.

przekazywanie i otrzymywaniu informacji za pomoca mowy ciata

przekazywanie informacji za pomoca stowa pisanego

przekazywanie informacji za pomocga stowa méwionego

osoba odbierajgca komunikat

zadna z definicji nie pasuje

osoba generujaca komunikat

osoba stuchajgca ma na niskim
poziomie motywacje do prowadzenia
rozmowy, nie zalezy jej na pozyskaniu
informacji

wzajemna wymiana mysli przy uzyciu
stow

ustna lub pisemna wymiana zdan na
jaki$ temat majgca prowadzi¢ do
wspoélnych wnioskéw



Cwiczenie 3

Zapoznaj sie z ilustracja i wykonaj polecenie.

Zrédto: Englishsquare.pl sp. z 0.0., licencja: CC BY-SA 3.0.

Woyjasnij, jaki problem dotyczacy wspotczesnej mtodziezy prezentuje grafika.
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Cwiczenie 4
Zdecyduj, ktére zdania sg prawdziwe, a ktore fatszywe.

Zdanie Prawda Fatsz

Wspdlnym srodkiem
komunikacji dla wszystkich O O
ludzi jest jezyk i mowa ciata.

Nadawca komunikatu jest O O
osoba stuchajaca.

Ekspresywna funkcja
komunikacji dotyczy emocji O O
odbiorcy.

Kultura dyskusji wymaga
wzajemnego szacunku
i umiejetnosci przyznawania O O
sie do btedu.

Funkcja poetycka wigze sie

z estetyka formy Q O
wypowiedzi.



Cwiczenie 5 @

Zapoznaj sie z wykresami i wykonaj ¢wiczenie.

Wazne kompetencje miekkie, w proc. wskazan pracodawcéw

kompetencje : komunikacja
Swiat : 57

polska : 44

kompetencje : wspotpraca
Swiat : 55

polska : 50

kompetencje : rozwigzywanie problemow
Swiat : 53

polska : 42

kompetencje : organizacja czasu pracy
Swiat : 48

polska : 49

kompetencje : obstuga klienta
Swiat : 45

polska : 32

kompetencje : przywddztwo
Swiat : 34

polska: 17

kompetencje : zarzadzanie
Swiat : 33

polska: 21

Oprac. na podst. ManpowerGroup, Niedobor talentow, 2018.
Zrodto: Englishsquare.pl sp. z 0.0., licencja: CC BY-SA 3.0.

Porownaj wskazania pracodawcéw w Polsce i na Swiecie dotyczace komunikacji na tle innych
kompetencji miekkich. Wyjasnij, co moze powodowac réznice w postrzeganiu roli

komunikowania sie.

|




Cwiczenie 6 @
Przeczytaj tekst zrédtowy i wykonaj polecenie.

( ( Anna Gawronska
Pruszcz Gdanski: O problemach w komunikowaniu.
Pierwsze spotkanie grupy AAC Pomorze

AAC Pomorze to grupa, ktéra ma na celu zrzeszenie oséb, terapeutéw
oraz rodzicow pracujgcych z osobami majgcymi szeroko pojete problemy
i dysfunkcje w zakresie porozumiewania sie. AAC to pojecie odnoszace
sie do grupy metod wdrazanych w celu wspomagania komunikacji tam,
gdzie niemozliwa jest komunikacja werbalna.

Komunikacja alternatywna i wspomagajaca jest istotnym elementem
terapii u osob, u ktorych szczegdlnie mocno zaburzony jest proces
ksztattowania sie mowy. Wprowadzanie strategii komunikacyjnych
opartych na symbolach, gestach, znakach przestrzenno-dotykowych jest
szansa na rozwaoj poznawczy i spoteczny, jest rowniez szansg na
mozliwosc¢ bycia sprawczym, wyrazanie wtasnych potrzeb, aktywne
uczestnictwo w zyciu codziennym.

Zrédto: Anna Gawroriska, Pruszcz Gdariski: O problemach w komunikowaniu. Pierwsze spotkanie grupy AAC Pomorze,
21.06.2019 r., dostepny w internecie: pruszczgdanski.naszemiasto.pl [dostep 22.10.2019 r.].

Wyjasnij, z jakimi problemami komunikacyjnymi borykaja sie osoby, ktére maja mocno

zaburzony proces ksztattowania sie mowy.

|




Cwiczenie 7 @
Przeczytaj fragment artykutu i wykonaj polecenie.

( ( Elzbieta Manthey, Krzysztof Manthey
Komunikacja. Dlaczego tak trudno nam sie
porozumiec?

Niemiecki psycholog, ekspert w dziedzinie komunikacji interpersonalnej
Friedemann Schulz von Thun, opracowat model, ktory wyjasnia nasze
codzienne nieporozumienia. | potwierdza, ze jesli ktos pyta, ktéra jest
godzina, to nie zawsze jest to pytanie o czas, a kiedy kobieta moéwi, ze
nie ma co na siebie wtozyc, to niekoniecznie méwi o sukienkach.

Von Thun w ksigzce Sztuka rozmawiania opisuje swoje osobiste
doswiadczenie wieloznacznosci komunikacji: ,Kiedy bytem jeszcze
matym chtopcem, mocno przezytem pewne zdarzenie w tramwaju.
Siedziatem wygodnie obok mojego dziadka, podczas gdy inni, z powodu
braku miejsc siedzacych, stali. W pewnym momencie ustyszatem czyjs
rozztoszczony gtos zwrécony do mojego dziadka: To niestychane, zeby
dziecko siedziato, a starsi musieli sta¢! Mgj dziadek nie pozostat dtuzny
i nie mniej mocnym gtosem odparowat: Chce pan tu wrzeszczec?
Przepychanka trwata chwile. W koncu, ku mojemu zaskoczeniu, dziadek
przyznat racje rozmowecy i polecit mi, zebym ustapit miejsca. Dodat
jednak: Ale z tego powodu nie musiat pan tak strasznie rycze¢. Wtedy
po raz pierwszy doswiadczytem tego, ze jednoczesnie mozna wyraznie
by¢ nie w porzadku i mie¢ zupetna racje. Wypowiedzi sg wtasnie
czterowymiarowe. Moj dziadek zgadzat sie ze swoim rozmdéwcg na
ptaszczyznie zawartosci rzeczowej i na ptaszczyznie apelu, ale zupetnie
nie odpowiadato mu to, co dziato sie na ptaszczyznie wzajemnych
relacji”.



Wedtug von Thuna, kazda wypowiedz jest czterowarstwowa. Jeden
komunikat zawiera w sobie cztery informacje. Von Thun opisuje to jako
cztery ptaszczyzny komunikacji: rzeczowa, ujawniania siebie, relacyjna
i apelowa. To tak, jakbysmy mieli czworo ust, z ktoérych kazde méwig

o czyms innym w tym samym czasie. | czworo uszu, z ktorych kazde
inaczej styszg te samg wypowiedz.

O jakich faktach moéwisz? - Rzeczowy wymiar komunikatu to fakty,
dane i informacje. Ucho rzeczowe tres¢ wypowiedzi traktuje dostownie.
,Czy jest obiad?” oznacza, ze nadawca komunikatu chce wiedzie¢, czy
jest obiad. | tyle.

Co mowisz mi o sobie? - Ucho ujawniania siebie jest nastawione na
odkrywanie w komunikacie informacji o nadawcy. Na wotanie: ,Czy jest
obiad?”, padnie odpowiedz: ,Jestes gtodny, pewnie miates wyczerpujacy
dzien”.

Jak jest miedzy nami? - Ucho relacyjne nieustannie bada, jakie sg
relacje miedzy nadawca komunikatu a odbiorca, jaki jest stosunek
nadawcy do odbiorcy. ,Czy jest obiad?” odczyta wiec: ,Ma pretensje, ze
jeszcze nie przygotowatam positku”.

Czego ode mnie oczekujesz? - Ucho apelowe odczytuje w komunikacie
oczekiwania nadawcy wezwanie do dziatania. ,Czy jest obiad?” dla ucha
apelowego oznacza: ,,On chce, zebym podata mu obiad”, pada wiec
odpowiedz: ,Juz naktadam”.

Ucho apelowe i rzeczowe to ,uszy werbalne”. Te warstwy komunikatu
styszymy i dekodujemy bezposrednio ze stéw. Natomiast ptaszczyzna
relacyjna i ujawniania siebie dekodowane sg w duzej mierze na
poziomie niewerbalnym - przez ton gtosu, gesty, postawe ciata.



Kazda z czterech ptaszczyzn jest rownie wazna i odpowiedzialna za
jakos¢ komunikacji. Kazda tez moze sie sta¢ przyczyna konfliktow,
nieporozumien, zaburzen w relacji (...).

Zrédto: Elzbieta Manthey, Krzysztof Manthey, Komunikacja. Dlaczego tak trudno nam sie porozumiec?, 1.12.2015r.,
dostepny w internecie: wyborcza.pl [dostep 30.03.2020 r.].

Przedstaw poglady psychologa, eksperta w dziedzinie komunikacji interpersonalnej

Friedemanna Schulza von Thuna, na kwestie trudnosci w komunikowaniu sie.

|




Cwiczenie 8 @
Zapoznaj sie z tekstem i wykonaj polecenie.

( ( Anna Cieslak-Wréblewska
Kompetencje: jak mowic, by nas dobrze rozumieli i

chcieli stuchaé¢
Piotr Dziedzic, dyrektor w firmie rekrutacyjnej Michael Page

Efektywna komunikacja to klucz do budowania dobrze funkcjonujgcych
relacji w organizacji i osiggniecia przez nig satysfakcjonujgcych
wynikéw. Umiejetnos¢ precyzyjnego przekazywania informacji jest
podstawg warunkujgca wtasciwe wykonanie danego zadania, co

w dalszej perspektywie wptywa na jakos¢ pracy konkretnej osoby.
Réwnie wazny jest styl komunikowania sie, ktéry odzwierciedla kulture
organizacyjng firmy i relacje panujgce miedzy jej pracownikami.

W zwiazku z tym zta komunikacja lub jej brak moze nie tylko wptywac
na produktywnos¢ samej organizacji, ale takze na poziom satysfakcji
pracownikow ze swojej pracy.

W dalszej kolejnosci zta komunikacja moze sie rowniez przyczyniac¢ do
duzej rotacji kadr. Wysoko rozwiniete kompetencje komunikacyjne sg
szczegolnie pozadane u oséb zajmujacych stanowiska kierownicze.
Nierzadko to od lideréow zespotéw i ich umiejetnosci zalezec¢ bedzie
jakos¢ i terminowos¢ wykonania danego zadania. Duze znaczenie ma tu
wiec praktyka i jak najczestsze korzystanie z mozliwosci bezposredniej
interakcji ze wspotpracownikami czy tez formalnych wystgpien
publicznych.

Zrédto: Anna Cieslak-Wréblewska, Kompetencje: jak mowic, by nas dobrze rozumieli i chcieli stuchac, 5.11.2018 r.,
dostepny w internecie: rp.pl [dostep 22.10.2019 r.].



Podaj, jakie negatywne nastepstwa w opinii autora zagrazajg firmie w konsekwencji ztej

komunikacji.

[




Dla nauczyciela

Autor: Jarostaw Dyrda

Przedmiot: wiedza o spoteczenstwie

Temat: Sztuka komunikacji

Grupa docelowa: Il etap edukacyjny, liceum, technikum, zakres rozszerzony
Podstawa programowa:

Zakres rozszerzony

I. Cztowiek w spoteczenstwie.

Uczen:

8) przedstawia roznorodne formy komunikowania si¢; wykazuje znaczenie komunikaciji
niewerbalnej w porozumiewaniu sie¢.

Ksztaltowane kompetencje kluczowe:

» kompetencje w zakresie rozumienia i tworzenia informacij;

» kompetencje cyfrowe;

» kompetencje osobiste, spoteczne i w zakresie umiejetnosci uczenia sig;
» kompetencje obywatelskie;

» kompetencje w zakresie przedsi¢biorczosci;

» kompetencje w zakresie Swiadomosci i ekspresiji kulturalne;j.

Cele operacyjne:
Uczen:

» prezentuje zasady komunikacji werbalnej;

» rozumie znaczenie kultury dyskusji;

o dostrzega roznice miedzy komunikacjg werbalng i niewerbalng;
» charakteryzuje zasady dobrej komunikaciji.

Strategie nauczania:

» konstruktywizm;
o konektywizm.

Metody i techniki nauczania:



e rozmowa nauczajyca z wykorzystaniem ¢wiczen oraz prezentacji multimedialne;j;
e burza mozgow;
e mapa mysli.

Formy zajeé:

e pracaindywidualna;
e pracaw grupach;
» praca catego zespotu klasowego.

Srodki dydaktyczne:

e komputery z glosnikami i dostepem do internetu, stuchawki;
» zasoby multimedialne zawarte w e-materiale;
» tablica interaktywna/tablica, pisak /kreda.

Przebieg zajeé:
Faza wstepna
1. Przedstawienie tematu i celow zajec.

2. Uczniowie poznaja pojecie komunikacji werbalnej oraz problemy zwigzane z jej
wlasciwym przebiegiem. Wprowadzenie pojecia szumu komunikacyjnego - klasowa burza
mozgow na temat: czym jest szum komunikacyjny i jak zakioca on komunikacje. Pomysty
uczniow s3 zapisywane na tablicy w postaci mapy mysli.

Faza realizacyjna

1. Omoéwienie sztuki komunikowania si¢ z uwzglednieniem komunikacji werbalnej
i niewerbalnej. Wprowadzenie pojecia ,kompetencje miekkie” w odniesieniu do sztuki
komunikowania sie.

2. Rola stuchania w komunikacji werbalnej z rozréznieniem na stuchanie aktywne i bierne.
Wyjasnienie, na czym polega stuchanie bierne, jakie ma ono konsekwencje dla procesu
porozumiewania sie.

3. Analiza funkcji komunikatu w komunikacji werbalneji omowienie elementow
komunikaciji z uwzglednieniem internetowej Encyklopedii zarzadzania - uczniowie
wyszukujg samodzielnie elementy komunikacji interpersonalneji zapisuja je na tablicy. Klasa
przepisuje je jako cze$¢ notatki z lekcii.

4. Omowienie roli dyskusji w procesie komunikacji. Omoéwienie zasad kultury dyskusji.
Podziat klasy na grupy, ktore wyszukuja w internecie informacje na temat zasad kultury
dyskusiji. Kazda grupa przedstawia swoje notatki, tworzgc na tablicy spis zasad kulturalne;j
dyskusji, ktore nastepnie uczniowie przepisuja do zeszytow.



Faza podsumowujgca

1. Praca z multimedium w postaci prezentacji multimedialnej poswigconej zasadom
dobrego komunikowania si¢. Po zapoznaniu si¢ z prezentacja nastepuje podsumowanie
informacji na ten temat. Zespot klasowy rozwigzuje ¢wiczenia przygotowane do prezentacii
multimedialne;.

2. Rozwigzanie ¢wiczen 1-5 z bloku ,,Sprawdz si¢”.

Praca domowa:

Rozwigzanie pozostatych ¢wiczen z bloku ¢wiczen interaktywnych.
Materialy pomocnicze:

Anna Cieslak-Wroblewska, Kompetencje: jak mowic¢, by nas dobrze rozumieli i chcieli
stuchac, rp.pl

Elzbieta Manthey, Krzysztof Manthey, Komunikacja. Dlaczego tak trudno nam si¢
porozumiec¢?, wyborcza.pl

Wskazowki metodyczne opisujace rézne zastosowania multimedium:

Multimedium mozna wykorzysta¢ do przygotowania warsztatow z zasad dobrego
komunikowania sie.



