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PLAN

¥ ancuch komunikacyjny

e Skuteczny nadawca

 Zasady dotyczgce treSci przekazu
* Cechy dobrego odbiorcy

* Komunikacja niewerbalna



Srodki komunikowania

Stowo (pisane, méwione)

Obraz (zdjecia, filmy, plakat, schemat)
Kolor

Ruch

Swiatto

Mowa ciata

Zapach

Dotyk

Przestrzen
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Efekt



Nadawca (KTQO?)

WIARYGODNOSC ATRAKCYJNOSC



Pierwsze wrazenie
* 55% jak ci¢ widzg...
* 38% jak ci¢ stysza....

e 796 to, cOo mOwisz.....



Pierwsze wrazenie

Decyduje o nim......

* plerwszyc!
* plerwszyc
* plerwszyc

N 20 krokow
n 20 gestow
n 20 cm twarzy

* plerwszyc!

h 20 stow



Porzgdek spostrzegania

® rasa

* pteC

e wiek

* wzrost

e wyraz twarzy, oczy i wtosy

* ubranie

* ruchy

e postawa



Porzgdek oceniania

atrakcyjnoSc¢

osobowoSC i temperament
wyksztatcenie

osiggniety sukces

kulture osobista
wychowanie

stan majgtkowy

pozycje w firmie

zalety spoteczne i moralne
pozycja spoteczna



Casus Susan Boyle




Kontakt wzrokowy
Reguly dotyczace czestosSci wymiany spojrzen:

gdy ludzie rozmawiajg z wiekszej odlegtosci, czesciej nawigzujg kontakt wzrokowy, gdy dystans sie
zmniejsza, wymiana spojrzen staje sie rzadsza i krétsza;

unika sie bezpoSredniej wymiany spojrzen z osobami o wyraznych deformacjach ciata, wobec tych oséb
utrzymuje sie tez wiekszy dystans fizyczny;

kobiety wykorzystujg spojrzenia duzo czeSciej nizZ mezczyzZni, wymieniajg spojrzenia znacznie dtuzsze i
konnczone ,,uciekaniem wzroku” w bok;

ekstrawertycy czesSciej wymieniajg spojrzenia, introwertycy czesciej za$s ich unikajg;

osoby dominujgce oczekujg by patrzono na nie, choC same nie patrzg, z ulegtoScig;

temat rozmowy moze wptywac na ilo$¢ spojrzen — tematy trudne, powazne, wstydliwe obnizajg
wymiane spojrzen, podobnie dzieje sie w przypadku klamstw i nieszczerosci;

w sytuacjach perswazyjnych, gdy chcemy kogos do czego$ naméwic, zacheciC wymagane sg

bezpoSrednie spojrzenia prosto w oczy — tworzy to atmosfere wiarygodnosci, przyjazni i zaufania.



Przekaz (CO?)
* Motywacja odbiorcy

* Argumenty logiczne i emocjonalne

* Kolejnosé przekazywania



JAK MOWIC ABY USEYSZELI?
‘Przygotuyj sie
*Badz zrozumiaty

*Przeciwdzialaj

znuzeniu odbiorcy

*Nie irytuj odbiorcy



Wszyscy ludzie to zagadki dopoty,
dopoki w jakims stowie lub czynie
nie znajdziemy

do nich klucza.



Jak zdoby¢ sympatie stuchaczy?

* Nie badz ponury

* Polub swoich stuchaczy

* Badz skromny ;)

* Okazuyj, ze lubisz to, co robisz
* Dobrze sie prezentu;



Kanat (JAK?)
*Ustnie, na piSmie, telefonicznie

czy e-mailem?
*Jezyk

‘Podgrzewanie kanatow



Elementy komunikacji niewerbalnej

Gestykulacja

Mimika

Dotyk, kontakt fizyczny

Spojrzenia

Dystans fizyczny

Pozycja ciata

Wyglad fizyczny, ubranie

Dzwieki paralingwistyczne

JakoS¢ wypowiedzi (sposéb wokalizacji)

Elementy Srodowiska fizycznego



Udziat zmystdw w przyswajaniu nowych
informacji

* Wech-3%
* Dotyk — 6%
* Stuch—-13%
* Smak —3%

e Wzrok —75%



Emocjonalne

Rozumowe

Czerwony Podniecajacy, silny, namietny, Goracy, stodki, gtosny,
gwattowny, drapiezny, petny, twardy
wyzwanie, pasja
Pom araﬁczowy Serdeczny, witalny, obfitosc, Ciepty, suchy, kruchy, stodki
sytosc, zywotny, peten zycia,
pogodny, wesoty, pobudzajacy
Pogodny, optymizm, Lekki, gtadki, jasny
nostalgiczny, ostroznosc,
tchorzostwo, nieuczciwosc,
wolnosc, zdrowie, radosc
Zielony Orzezwiajacy, tworczy, mtody, | Zimny, chtodny, gorzki,
nieskrepowany, spokojny, OWOCOWY
przerazenie, choroba, wina,
zazdrosc, ignorancja
Niebieski Pasywny, powsciagliwy, niebo, | Zimny, mokry, léd, gtadki,
petny, opanowanie, zaufanie cichy, daleki
Fioletowy Dumny, godny, dostojny, Attasowy, narkotyczny,

dwuznaczny, mglisty,
nieszczesliwy, smutek, rozpacz

zapach, stodki, ciemny




Obraz w komunikacji

*Obraz oddziatuje bardziej emocjonalnie niz stowa.

*Obraz nie wymaga duzego namystu — jest odbierany

automatycznie.
*Obraz jest fatwiej i na dtuzej zapamietywany.
*Obrazy bardziej wptywajg na zachowania.

*Obrazy tatwiej przyciggajg uwage.



Okolice brwi

catkowicie podniesione wyrazajg
niedowierzanie,

*podniesione do potowy - zdziwienie,

estan normalny - bez komentarza,

*do potowy obnizone - zaktopotanie,

ecatkowicie obnizone - z10S¢.






USTA




Gesty

)=

poszukiwanie
koncentracja subtelnie

wyczekiwanie

informacji i autokratyczny




Gesty

Wyclszehle manipulatorski
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manipulator

poszukiwanie
precyzji

N
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nie mam nic



ODCZYTYWANIE MOWY CIAEA

Kontakt wzrokowy

Patrzenie w oczy Swiadczy o pewnosci T~
wskazuje na siebie
_ zainteresowanie

Swobodna postawa
Postawa otwarta potwierdza pewnosc siebie
/" Swiadczy

/0 koncentracji Podbreslanie

pewnych kwestii
gestami dioni to
wyraz opanowania-
/‘S‘u»'obodny sposob
/ siedzenia jest oznakg
zrelaksowania

Nogi utozone .
swobodnie
swiadczqg

0 spokoju
kandydata

/



Strefy kontaktu

*Intymna (0-45 cm)
*Osobista (45-120 cm)
*Spoteczna (1,2 — 3,6 m)

*Publiczna (3,6 — 6 m)



Zachowania niewerbalne w zaleznoSci od
nastawienia rozmowcy

*Nastawienie nieprzyjazne
—unika wymiany spojrzen
—Pochyla, odwraca gtowe
—Pociera czesto nos, gtowe
—Odsuwa sie od rozmowcy

*Zachowania osoby lekliwej
—Czesto przymyka oczy
—Nerwowo rusza rekami
—Zastania czesto usta
—Wierci sie na krzesle

*Nastawienie przyjazne

—Patrzy w oczy rozméwcy
—Kiwa gtowg aprobujgco

—USmiecha sie

—Zbliza sie ku rozmowcy

eZachowania osoby pewnej
siebie
—Oczy ma naturalnie otwarte
—Trzyma prosto ramiona
—Siedzi pewnie, spokojnie
—Trzyma nogi spokojnie, wygodnie



Zachowania ,,ciepte”

n

Zachowania ,,zimne

otwarte spogladanie w oczy
dotykanie rgk rozmowcy
czeste usmiechy
potwierdzajgqce ruchy gtowy
zadowolenie, spokdj mimiczny
szeroki, otwarty usmiech
otwarta pozycja ciata

zywa gestykulacja

rzucanie zimnych spojrzen
unikanie dotyku

surowa powaga

zaprzeczajace ruchy gtowy
wydymanie warg, dtubanie w
zebach

zacisniete wargi

zamknieta, blokowana pozycja
ciata

rece ztozone, nieruchome




D qt onalno-profesjonalny — towarzyszgcy
czynnosci zawodowych, w ktérych osoba
dotykana traktowana jest jako przedmiot niz jako cztowiek (np.
badanie lekarskie, kontakt fizyczny w balecie, pomiar ciata u

krawca);
O &
s \ . dotyk grzeczno$ciowo-rytualny — to przede wszystkim
/ ‘/ A

_— P e wymiana usciskéw dtoni przy powitaniu;

. dotyk przyjacielsko-kolezenski — ten rodzaj dotykania ma juz
charakter aktu komunikujgcego wyjatkowosc, jedynos¢
kontaktu i oznacza sympatie dla partnera, traktowanego jako

- O | osoba (np. obejmowanie ramieniem, przytulanie, usciski);

\\5\/ Q\“(‘\\((

,/ / \q “‘\\
/ : R\ . dotyk mitosno-intymny — to najbardziej zindywidualizowana

\f& \i\g v\\/ forma wymiany kontaktowej, tgczgce;j sie z gtebokim

] \C//}%\\\EQ przywigzaniem emocjonalnym i wiezig mitosng (trzymanie sie

A0S za rece, pocatunki);

- //7“‘“*;4*/ . dotyk seksualno-pobudzajgcy — w ktorym traktuje sie partnera

ﬁ“."’ 4‘,‘ S 1y . . . . . .
[ e/ o jako obiekt erotyczny, stuzgcy zaspokojeniu ptciowemu.



SpodjnoSC miedzy kanatami
komunikacji




Odbiorca

Cechy odbiorcy

Stuchanie



Pan Bog dat cztowiekowi
jedne usta i dwoje uszu, aby
wiecef stuchat

niz mowilt.



Aktywne stuchanie




Do elementow aktywnego stuchania
naleza:

potwierdzanie

parafrazowanie

zadawanie pytan

udzielanie zachet (,tak, to interesujgce”, ,tak, rozumiem”);

odzwierciedlanie uczué (odnoszenie si€ do wyrazonych emocji - np. ,,Mam
wraZenie, Ze bardzo ci na tym zalezy”, ,Widze, ze bardzo cie to smuci”,
,Wyglgda na to, ze bardzo sie przestraszyteS”);

odzwierciedlanie zachowan niewerbalnych — nasladowanie rytmu ciata
rozmowcy (przechylenie glowy na bok, postawy ciata, ale nie ostentacyjnie);

dowartosSciowywanie (okazanie uznania - np. ,To wspaniafe, jak zareagowafe$
na ten problem”, ,,Doceniam twoje poSwiecenie i starania”, ,Nikt inny nie podjat
sie tego wyzwania”);

notowanie;

redukcja szumow zewnetrznych (np. zbyt gtoSnej muzyki, bebnienia palcami po
blacie stotu).



10 zasad dla dobrego stuchacza

Nie przerywaj rozmowcy.

Stwarzaj dobry klimat, by rozmdéwca nie czut sie skrepowany.

Badz cierpliwy i opanowany.

Okazuj zainteresowanie.

Koncentruj sie tylko na mowigcym - nie przeglgdaj w tym czasie dokumentow,
nie spoglgdaj na zegarek, telewizor, czy za okno.

Zadawaj pytania.

Postuguj sie jezykiem zrozumiatym dla rozmdwecy.

Upewnij sie, Ze dobrze zrozumiates partnera.

Skupiaj sie na najwazniejszych informacjach. Staraj sie je zapamietaC. Notuj.
Stosuj potwierdzenia niewerbalne (uSmiech!).



Co przeszkadza w stuchaniu?

Stan ducha (brak nastawienia na stuchanie)
Zaklocenia zewnetrzne (halas, niewygoda)
,Filtracja”

Uprzedzenia

Szybkie osgdzanie

Zmeczenie, znudzenie



Co to jest
to zielone
W sosie?

Moj Boze, jak ci nie
smakuje, mozesz
stofowac sie gdzie

indziej.




Komunikacja werbalna



Zasady konstruktywnego przekazywania
informacji:

* respektowanie potrzeb drugiej trony

* sprzyjanie temu by kontakt stawat sie coraz
lepszy

* dgzenie do porozumienia

* asertywnoscC



Rodzaje pytan

* Zamkniete

e Alternatywne
* Otwarte

* Precyzujace



Forma ustna i pisemna

Forma Lalety Wady
Foprzyja zwrotnej reakcyii - Ly, o o byé niedoktadna
Ustna wymianie poglgdow : : :
Y =Nie zostawia frwatego zapisu
=tatwa w uzyciu
=Przewaznie jest 'uler;%ﬁ“ea z(\)ero’rggjvi eakaji
Pisemna | doktadniejsza 4 Pogla

=/OSstawia zapis

«Trudniejsza i bardzie;
czasochtonna




Zasady skutecznego mowienia

wyraznie i poprawnie wymawiacC stowa (wypowiedz powinna by¢ jasna i jednoznaczna),
sita gtosu powinna by¢ dopasowana do pomieszczenia i liczebnoSci uczestnikdw,

unikaé zbyt szybkiego i zbyt monotonnego méwienia (stuchacz moze straci¢ watek lub
usngC podczas takich wypowiedzi) — warto réznicowaC tempo moéwienia,

nie mowi¢ ani za glo$no, ani za cicho (zbyt gloSne mdéwienie jest draznigce, zbyt ciche —
usypiajgce),

podkresla¢ informacje najwazniejsze (wymawiac je wolniej i doktadniej),

wybieraC forme aktywng mowy, np.: ,porusze ten temat pdzniej”, zamiast: ,temat bedzie
poruszany pozniej”,

poszerzaé stownictwo (staraC sie uzywacC synonimow),

unika¢ skrotow (lub je wyjasniacC, nie wiemy bowiem ktore z nich sg znane odbiorcy)
unika¢ zbyt dtugich zdan,

uzywac¢ komunikatéow typu ,ja”, a nie ,ty” (zamiast: ,zndw zapomniate$ o naszej rocznicy
Slubu” — ,,spodziewatam si€e dzi$ kwiatka, bo dziS jest nasza rocznica Slubu”, zamiast: , nie
dajesz mi dojS¢ do stowa” — ,,drazni mnie to, Ze nie moge wyrazi€ swojego zdania”).



Zasady pomoche w prowadzeniu
rozmowy telefonicznej

stosuj pytania: jak?, dlaczego?, kiedy?;

uSmiechaj sie do telefonu;

mow powoli i wyraznie;

akcentuj najwazniejsze sprawy;

staraj sie, by twdj gtos brzmiat dynamicznie;

gdy rozmowa krgzy wokét tematu - zapytaj: "co doktadnie ma pan na mysli?";

jesli jest to bardzo wazna rozmowa (np. z przysztym pracodawcg) - przygotuj sobie jg na
piSmie;

jesli rozmdweca jest agresywny - zaskocz go uprzejmoscig, mow wolniej niz zwykle;

nie prowadZ jednocze$nie kilku rozmow (np. z osoba w pokoju, przez telefon komadrkowy,
itp.);

nie jedz i nie pij w czasie rozmowy;

przedstaw sie!



Komunikacja w Internecie

* bezosobowa
* mieédzyosobowa
* hiperosobowa



Przekazywanie informacji zwrotnej —
technika AID

e A (action): przedstaw drugiej osobie opis jej zachowan, ktére chcesz
doceniC lub ktére chcesz, aby druga osoba zmodyfikowata; powoftaj sie
przy tym na konkretne sytuacje, w ktorych zaobserwowates te zachowania
u danej osoby;

* | (impact): opisz konkretne rezultaty tych zachowan; powotaj sie na
konkretne przyktady wptywu, jakie te zachowania miaty na rozwdj sytuacji,
w tym takze zachowania innych oséb obecnych w tej sytuacji;

e D (desired outcome): okresSl pozgdany rezultat - w tym miejscu nalezy
zarysowac kierunek zmian w zachowaniu danej osoby w okresSlonej
sytuacji lub po prostu powiedzieC ,Tak trzymaj. Chce, abys dalej dziatat w
ten sposob”.



Konstruktywne i niekonstruktywne przekazywanie
informacji zwrotnych

Konstruktywna informacja

Niekonstruktywna informacja

e  Dotyczy konkretnych zachowanh jednostki
np. ,To podliczenie nie zawiera ogdlnych wnioskéw”, , Nie
lubie, kiedy palisz”

e  Dotyczy ogdlnych cech i uogdlnionych zachowan
jednostki
np. , Ty jeste$ leniwy”, , Nie szanujesz innych”

e  Dotyczy pozytywnych jak i negatywnych zachowah
jednostki

np. ,Podoba mi sie, jak ksiegujesz dokumenty, ale nie lubig,
gdy zostawiasz dyskietki na wierzchu”.

e  Dotyczy tylko negatywnych lub tylko pozytywnych
zachowan jednostki

np. Jestes wspaniaty”, ,Nie podoba mi sig, Ze pan si€ ciggle
spbznia”

e  Opisuje uczucia nadawcy
np. ,,Czuje sie upokorzona, kiedy...”, ,ztosci mnie, gdy...”,
,Sprawia mi przyjemnosc, gdy...”

e  Zawiera opinie, rady, polecenia
np. ,,Nigdy nie powiniene$ tego robic”, ,Twoje posuniecie
byto naganne”, ,nigdy nie liczysz sie z moim zdaniem”

e Jest przekazywana bezpoSrednio przez autora

e Jest przekazywana czesto przez osoby trzecie, np.
,Powiedziano mi, ze pan..”

e  Przekazywana jest bezpoSrednio po zachowaniach,
ktdrych dotyczy, np. ,,Jest mi nieprzyjemnie, kiedy
Smiejesz sie z mojego niepowodzenia”

e Jej przekazywanie czesto jest odroczone w czasie, np.
,Dlaczego na zebraniu przed trzema tygodniami
czytateS gazete, zamiast mnie stuchacC?”

e Dotyczy cech odbiorcy, na ktére on ma wptyw, np. ,W
tej poprzedniej fryzurze byto ci bardziej do twarzy”

e  Dotyczg cech odbiorcy, na ktére nie ma on wptywu,
np. ,Przestan sie jgkac”.




y

Jak asertywnie powiedzieC "NIE"

zacznij od wyraZznego, stanowczego i gtoSnego "nie"

nie ttumacz sie, nie usprawiedliwiaj (podanie przyczyny to przesadne
przepraszanie)

pamietaj, Ze masz prawo powiedzieC "nie"

nie sprawiaj wrazenia jakbys czekat, Zeby cie przekonano by$ zmienit zdanie
(zamknij sprawe: zmien temat rozmowy, odejdz lub wréC do poprzedniego zajecia,
etc.)

pamietaj, ze "nie" jest odpowiedzig na konkretng prosbe, nie odrzuceniem osoby
jesli nie wiesz co odpowiedzieC, zyskasz czas mowigc: "Dam ci znaC pdzniej"

bierz odpowiedzialnoSC¢ za méwienie "nie" - nie miej za zte komus, ze ci€ o coS
poprosit

pros o wiecej informaciji, jesli sg ci potrzebne, by podjgc decyzje



ZAKEOCENIA W KOMUNIKAC]I

*przeszkody fizyczne

estan fizyczny nadawcy lub odbiorcy
*postugiwanie sie¢ odmiennymi kodami
*brak wiarygodnosSci nadawcy
*rdZnice w percepcji, roZnice kulturowe
*emocje

*manipulowanie informacjami
*przecigzenie informacyjne

*rdZnice pfci

*zty dobdr kanatu

*btedy jezykowe

*sprzecznoSC komunikatow



Punkt widzenia najemcy

Punkt widzenia wtascicielki

Czynsz jest zbyt wysoki.

Czynsz nie byt podnoszony od dawna.

Wszystko drozeje, nie moge sobie
pozwoliC na ptacenie wiecej za
mieszkanie.

Wszystko drozeje, potrzebuje wiekszych
wptywow z czynszu.

Mieszkanie trzeba odmalowac.

Strasznie zniszczyt to mieszkanie.

Znam ludzi, ktérzy ptacg mniej za
podobne mieszkanie.

Znam ludzi, ktérzy ptacg wiecej za
podobne mieszkanie.

Zrodto: Fisher R., Ury W., Patron B., Dochodzac do TAK. Negocjowanie bez poddawania sie,
Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 1998, s. 56.




Znieksztatcenia w ocenianiu

btad tendencji centralne;
efekt kontrastu
efekt pierwszenstwa

efekt ,aureoli”



Efekt kontrastu - Zludzenie Ebbinghausa

A

Zrodto: T. Tyszka, Psychologiczne putapki oceniania i podejmowania decyzji, GWP, Gdansk 2000, s. 31.



Najczesciej popetniane btedy w jezyku

polskim :

Przyktad btedu

Forma prawidlowa

w miesigcu lipcu,

okres czasu,

akwen wodny,

potencjalne mozliwosci,
kontynuowac dalej,

powtarzac raz jeszcze,

przychylna akceptacja,

petny komplet,

rekonstrukcja i przebudowa gospodarki,
cofac sie do tytu,

bardziej czestszy,

mniej bogatszy,

dwie rowne potowy,

spadac¢ w dot,

fakt autentyczny,
moralno-etyczne,

na wskutek,

przystowiowy Jan Kowalski,
kosztowac taniej,

kartka papieru,

najbardziej optymalny,

wracac z powrotem,

w dwczesnych czasach

wieksza potowa

zrobic¢ tg rzecz

Czerwona Armia, Potudniowa Ameryka,
mityczne zwierze, zyworodna ryba,
starozytne wierzenia

bardziej hatasliwszy
przekonywujacy

oddziatywujacy

dlatego, bo

ilo$¢ mieszkancow, ilos¢ gatunkdw
petnic¢ role

tylni, tylnia, tylnie

najmniejsza linia oporu

uznac jako

trzeci lipiec

dwutysieczny 6smy, sto dwadziescia
siodmy

w lipcu,

okres,

akwen,

mozliwosci (albo: potencjat),

kontynuowac,

powtarzac,

akceptacja (albo: przychylne potraktowanie),
komplet (albo: petny zestaw),

przebudowa gospodarki (albo: rekonstrukcja
gospodarki),

cofac sie,

czestszy,

ubozszy,

dwie potowy (albo: dwie rowne czesci), spadad,
fakt,

moralne (albo: etyczne),

na skutek (albo: wskutek),

jakis tam Jan Kowalski (albo: kazdy Polak, dowolna
osoba itp. zaleznie od kontekstu), kosztowac¢ mniej
(by¢ tanszym),

kartka (arkusz papieru),

optymalny (albo: najlepszy),

wracac (albo: i$¢/ jechac itp. z powrotem),
owczesnie (albo: w tamtych czasach)

ponad potowa, wieksza czes¢

zrobi¢ te rzecz

Armia Czerwona, Ameryka Potudniowa, zwierze
mityczne, ryba zyworodna, wierzenia starozytne
hatasliwy, hatasliwszy, najhatasliwszy
przekonujacy, przekonywajacy

oddziatujacy, oddziatywajacy

dlatego, ze, bo, poniewaz, gdyz, albowiem
liczba mieszkancow, liczba gatunkow

petnic funkcje albo grac lub odgrywac role
tylny, tylna, tylne

linia najmniejszego oporu

uznac za

trzeci lipca

dwa tysigce 6smy, sto dwudziesty siddmy




Wstep

 Zainteresowac
* Laczyc potrzeby, pokazac zysk
* Powiedziec ile czasu to zajmie

* Przedstawic¢ gldwne cele, plan



