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Co to jest komunikacjaCo to jest komunikacja??

Kto co mKto co móówiwi
Jakim kanaJakim kanałłemem
Do kogoDo kogo
Z jakim skutkiem*Z jakim skutkiem*

*Definicję tę zaproponował w latach ’80 Harold Lasswell



SprzSprzężężenie zwrotneenie zwrotne

Udzielenie informacji zwrotnej – odwrócenie 
procesu komunikowania się.

Reakcja odbiorcy na komunikat nadawcy.

Skuteczna komunikacjaSkuteczna komunikacja



Czy komunikacja zawsze Czy komunikacja zawsze 
przebiega bezproblemowo?przebiega bezproblemowo?

Przekonajmy się – ćwiczenie „głuchy telefon”

Kra krKra kręę mijamija
Lis ma norLis ma noręę
A ja nos trA ja nos tręę

Na każdym z etapów komunikacji, zarówno 
bezpośredniej, jak i telefonicznej, mogą wystąpić
określone przeszkody/zakłócenia, utrudniające

osiągnięcie zamierzonych rezultatów.

Bariery komunikacyjneBariery komunikacyjne

 Przeszkody zewnętrzne
 Emocje
 Specyficzne doświadczenie
 Nastawienie, stereotypy
 Różnice w postrzeganiu i różnice językowe
 Niezgodność komunikatu werbalnego z 

niewerbalnym
 Brak zaufania, empatii i asertywności
 Dominacja jednego z rozmówców, 

decydowanie za innych



Sposoby przezwyciSposoby przezwyciężężania barier w ania barier w 
komunikowaniu sikomunikowaniu sięę

Komunikacja niewerbalnaKomunikacja niewerbalna

% % % 100%*

słowa + głos + mimika = ogólne 
wrażenie

10 15 75

gesty, mimika, zachowania, wyglgesty, mimika, zachowania, wygląąd, gd, głłos, otoczenie, os, otoczenie, 
poruszanie siporuszanie sięę, dystans, organizacja przestrzeni, dystans, organizacja przestrzeni

*Badania opisane przez D. Lewisa, How To Get Your Message Across... (1996)



Techniki aktywnego sTechniki aktywnego słłuchaniauchania

Natura daNatura dałła nam dwoje oczu, dwoje uszu, a nam dwoje oczu, dwoje uszu, 
ale tylko jeden jale tylko jeden jęęzyk po to, abyzyk po to, abyśśmy wimy więęcej cej 

patrzyli i spatrzyli i słłuchali, niuchali, niżż mmóówili.wili.
Sokrates

SŁUCHANIE I SŁYSZENIE – TO DWIE RÓŻNE 
SPRAWY! SŁUCHANIE JEST PROCESEM 
AKTYWNYM, SŁYSZENIE BIERNYM.

Techniki aktywnego sTechniki aktywnego słłuchania cd.uchania cd.

 Patrzmy na twarz swojego rozmówcy;
 Okazujmy zainteresowanie tym, co mówi;
 Wybierzmy odpowiedni dystans;
 Odzwierciedlajmy jego postawę i gesty;
 Nie przerywajmy, bądźmy cierpliwi;
 Trzymajmy się tematu, który podjął rozmówca.



Techniki aktywnego słuchania

Techniki aktywnego sTechniki aktywnego słłuchania cd.uchania cd.

Obejrzycie teraz trzy scenki komunikacyjne. 
Waszym zadaniem jest ich przeanalizowanie i 
określenie:

1.1. Na czym polegaNa czym polegałł problem w komunikacji?problem w komunikacji?
2.2. Jakie bariery komunikacyjne wystJakie bariery komunikacyjne wystąąpipiłły?y?
3.3. W jaki sposW jaki sposóób mob możżna przezwycina przezwyciężężyyćć owe bariery?owe bariery?
4.4. Jak powinien prawidJak powinien prawidłłowo przebiegaowo przebiegaćć proces  proces  
komunikacji, by bykomunikacji, by byłła ona skuteczna?a ona skuteczna?

WarsztatyWarsztaty



Scenka numer 1Scenka numer 1

Warsztat samochodowy

Scenka numer 2Scenka numer 2

W sklepie



Scenka numer 3Scenka numer 3

Telefon

DziDzięękujkujęę za uwagza uwagęę


