Stowa-klucze do wyktadu
»KKomunikacja interpersonalna kluczem do sukcesu w biznesie.

Na czym polega skuteczna komunikacja?”
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Komunikacja interpersonalna (lac. ,,communicatio”) — rozmowa, wymiana, tacznos$¢.
Komunikacja oznacza wymiang informacji mie¢dzy jej uczestnikami. No$nikami danych moga
by¢ stowa, gesty, teksty, obrazy, dzwigki czy tez sygnaty elektryczne albo fale radiowe.

Elementy procesu komunikacji:

— zrodto — nadawca komunikatu

— kodowanie — przeksztalcenie w symboliczng postac

— komunikat — zakodowana wiadomos¢

— kanat — $rodek przekazu (komunikacja ustna, pisemna)

— dekodowanie — przetozenie komunikatu na zrozumiatg forme

— odbiorca — adresat komunikatu

— sprzezenie zwrotne — informacja zwrotna o zrozumieniu przekazu.

Komunikacja werbalna — komunikacja interpersonalna, ktorej srodkiem jest jezyk mowiony.
Aby komunikacja werbalna mogta mie¢ miejsce, musza istnie¢ osoby: moéwiaca 1 stuchajaca.
Postuguja si¢ one kodem (jezykiem), ktéry musi by¢ znany obu osobom.

Bariery komunikacyjne — to wszystko to, co zakloca efektywne porozumienie pomiedzy
nadawcg a odbiorcg komunikatu, np.:

— brak aktywnego stuchania

— uzywanie innych kodow, np. zargonu

— nastawienie do rozmowcy

— przecigzenie wiadomos$ciami i ztozono$¢

— samopoczucie stron, np. zmgczenie

—roznice kulturowe

— zaktocenia w otoczeniu, np. hatas.
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Elementy skutecznej komunikacji:

— Aktywne stuchanie — polega na empatii (zdolno$¢ do wczucia si¢ w sytuacj¢ innej osoby)
oraz akceptacji (pozytywna reakcja na zachowanie rozmowcy)

— Parafraza — umiej¢tnos$¢ powtorzenia wlasnymi stowami tego, co kto§ powiedziat, np.: ,, Czy
dobrze rozumiem, ze....”, ,,Z tego co mowisz zrozumiatem, zZe...”, ,, O ile dobrze zrozumiatem,
twierdzisz, ze...”

— Odzwierciedlenie — polega na sprawdzaniu, czy wilasciwie zrozumieliSmy komunikat,
a zwlaszcza uczucia mowiacego, np.: ,, Widze, ze jestes bardzo zadowolona”, ,, Czuje, Ze smutno
jest Ci z tego powodu”, ,, Widze, ze Cig zdenerwowatam”™

— Klaryfikacja — wybranie, skoncentrowanie si¢ na sprawie najwazniejszej; prosba
o bardziej precyzyjne wyjasnienie problemu, np. ,,Ktora z tych spraw, o ktorych mowisz, jest
dla Ciebie najwazniejsza?”, ,,Jak planujesz to zrobi¢?”, ,, Powiedz, co najpierw powinnismy
zrobic¢?”

— Komunikat ,,JA” — méwi o reakcji jaka w nas wywolalo zachowanie drugiej osoby, o tym
co nas boli 1 jakie sg nasze uczucia, np. zamiast powiedzie¢: ,,Kolejny raz spoznites sie na
spotkanie” mowimy: ,,Zloszcze sie, kiedy spozmiasz sie na umowione spotkanie, poniewaz
czekam tu od 15 minut. Chce, bys w przysztosci umawiatl si¢ ze mng na realng dla ciebie
godzing”.

— Komunikacja niewerbalna - dotyczy wszystkich Iudzkich zachowan, postaw
i obiektow, innych niz stowa, ktére komunikujg wiadomosci i posiadaja wspolne spoteczne
znaczenie. Obejmuja wyglad fizyczny, ruchy ciata, gesty, wyraz twarzy, ruchy oczu, dotyk,
glos. Nie zawiera jednak gestow, ktore oznaczajg stowa, takich jak w jezyku migowym, ani
stow napisanych lub przekazywanych elektronicznie.

Przyklady mowy ciala:

Postawa otwarta:

— postawa wyprostowana

— plecy wyprostowane

— lopatki $ciaggnigte na plecach

— glowa podniesiona

— wzrok skierowany prosto przed siebie

— rece swobodnie opuszczone wzdhuz ciala

Postawa zamknieta:

— ciato lekko pochylone

— plecy przygarbione

— skulone ramiona

— opuszczona glowa

— spuszczony wzrok

— rece zaplecione na piersiach



Sygnaly klamstwa:
— zakrywanie ust

— dotykanie nosa
— pocieranie oka
— pocieranie ucha
— drapanie szyi

— palce na ustach



