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ZASADY PRAWIDt OWEJ KOMUNIKACJI

=

Zawsze odpowiadamy na zapytania, najszybciej jagedbomaliwe.

2. Jezeli mamy termin na wykonanie dziatania, to go dgtrajemy; jezeli dotrzymywanie
terminow jest niemdiwe, uprzedzamy o tym wcgeie;.

3. Jezeli czegd nie wiemy, lub nie rozumiemy to pytamy zamiastkegdub mowi

cokolwiek, lub udawg ze sk wie.

Dziatamy po zastanowieniu!

Jezeli mamy jakiekolwiek wtpliwosci lub zarzuty, w pierwszej kolejgoi pytamy wprost

osolg zainteresowan(ewentualnie w obecioi innych).

Jezeli pomijamy kogé, kto powinien dostainformacje lub kogo ona dotyczy, to liczymy

si¢ z tym,ze maze to by Zle zrozumiane.

Sytuacje konfliktowe omawiamy wewtnz, w grupie.

Lojalnie reprezentujemy wspolne stanowisko.

Nie podwaamy kompetencji wspotpracownikow.

O Dbamy o wizerunek wspotpracownikow i wspieramy go.
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PODSTAWOWE STYLE W KOMUNIKACJI
Style komunikowania gimazna podzielt na trzy podstawowe grupy:

1) styl pasywny- oznacza brak bezpmdniej ekspresji uczy mysli i zyczer. Osoby
wypowiadagce s¢ w stylu pasywnym charakteryaugic cichym, stabym i niepewnym
glosem. State cechy ich wypowiedzi to : pauzy, weédaszukanie wkiwych stow,
niejasngci i wyrazenie typu ,to znaczy”, ,wiesz”. Osoba komunikc@ st pasywnie
oczekujeze inni domyla si¢, co ona chce powiedzieco prowadzi do wielu nieporozunie
I niejasndci.

2) styl agresywny- osoba postugaga s¢ takim stylem potrafi dobrze wyra&zto, co czuje, co
mysli i czego chce, jednak ¢gto dzieje s to kosztem praw i uczuinnych ludzi. Ma
tendenagi do ponkania innych. Kiedy codzieje st nie po jej myli, zwykle przechodzi do
ataku. Wzbudza w innychal i poczucie winy, kierac w ich stror oskagenia.

Zachowanie agresywne @ rozpozn@po wyniostym stylu bycia i manifestowaniu sity.

3) styl asertywny komunikacja asertywna polega na formutowaniuyabnvypowiedzi na temat
uczwe, mysli i zyczen. Jest otwarta na negocjacje i gotowa ngpsdtva, ale nie kosztem
swoich praw i godngi. Skutecznie radzi sobie z krytyk bez konieczriwi uciekania si
do wrogiego czy obronnego nastawienia. Bémxini kontakt wzrokowy jest dla takiej
osoby przyjemny — nie oznacza wpatrywangvsidrugy osolz.




BARIERY W KOMUNIKACJI

Moga wynikat zaréwno z ldéw popetnionych przez jedrak i drugy strore w komunikacji:

1

N

. R&nice kulturowe - kady z nas ma swagj system poznawczy oparty ekgdej mierze na
przeszitgci i zwigzanych z i doswiadczeniach, w zwizku z tym wptywa on na
interpretaci komunikatow u kadej osoby inacze;.

Brak umie¢tnosci decentracji- wikszas¢ 0sOb nie potrafi wezlsie w sytuacg méwiacego.
Aby komunikacja byta skuteczna konieczne jest picdgj perspektywy mowcego,
a nie patrzenie tylko na swopsolz.

. Utrudnienia percepcyjne - zbyt szybka i niewgeartykulacja wypowiedzi naszego

rozmowcy, czy te warunki zewgtrzne jak giéna muzyka czy zta pogoda.

. Stereotypy - warteziujemy naszych partnerow w komunikacji ze veggi na ich status. \Wtej
uwagi i szacunku okazujemy ludziom o wysokim stigug tym o niskim.

. Wybidrcza¢ uwagi - nie skupianie sha catéci wypowiedzi naszego wspoétrozmoéwcy, tylko
na jaking pojedynczym fakcie.

. Samopoczucie - stan psychofizyczny w bardziymiustopniu zmienia nagocer zdarza.

. Ogidzanie - jest wynikiem narzucania wlasnych opimiyim, a take proponowania rozwzan
skutecznych u innych osoéb, nie uwatjtiajac probleméw samego
zainteresowanego.

. Decydowanie za innych - wynikiem jest ograni@@rzez naszego rozmoyatwartaé
szczeré¢ wypowiedzi. Tworzenie tej bariery nagtije zwykle poprzez:
rozkazywanie, zakazywanie, gemie , moralizowanie , zarzucanie pytaniami.

. Blokady gzykowe - mag charakter nigviadomy iswiadomy: wtacanie do wypowiedzi
zwrotow w gzykach obcych, stosowanie kodow lub szyfrow, umawat |
znanych tylko wybranym osobom w grupie, stosow#nue zabojczych frazesow:

,10 jest normalne. To jest niemlove”.

Wszystkie bariery magspowodowa rézne stany emocjonalne u naszego rozmoéowcy. 2dale
nich: opor lub bunt, zk&, agresja, bezsilno, frustracja, poczucie niskiej waém, spadek
motywacji, poczucie braku zainteresowania.



PRZEZWYCI EZANIE BARIER KOMUNIKACYJNYCH

1) Korzystanie ze spezen zwrotnych - pozwala ustalina ile przekazywany komunikat
zostat odebrany i przyswojony. Najprostszym sposojest préba o
powtérzenie przez odbiagdresci komunikatu wkasnymi stowami lub
sprawdzenie w jaki sposdb komunikat zostat przety na praktyk.

Problem komplikuje siw momencie, gdy zarowno komunikat, jak i Rasjace po nim
sprzzenie zwrotne dotyezinformacji negatywnych. Ludzie niezbyt lalprzekazywa zte
wiadomdaci. W efekcie unika giujemnych informacji zwrotnych, opiia je albo powznie
znieksztatca.

Istnieje sz& wskazdéwek dotyecych osagania wekszej skuteczriwi przy
przekazywaniu negatywnych informacji zwrotnych:

« skupienie uwagi na konkretnych zachowaniach —
informacje zwrotne powinny léyraczej konkretne niogdlne,

« utrzymanie informacji zwrotnej w postaci bezosabp—
informacje zwrotne, zwtaszcza negatywne, powinnytagzej opisowe ai
osadzapce,

* informacje zwrotne nastawione na cele —
celem nie powinno kywytadowanie s na drugiej osobie, podwa to
wiarygodnd¢ nadawcy komunikatu,

» wybor odpowiedniego momentu na udzielenie infarjravrotnych —
dotyczy to zaréwno stanu emocjonalnego nadawcyioody komunikatu, jak i
umiejscowienia w czasie,

» doprowadzenie do zrozumieniaste—
nalezy upewnt sig, ze odbiorca zrozumiat w petni przekazany komunikat,

« nakierowanie negatywnych informacji zwrotnychzaahowania, nad ktorymi odbiorca
moze panowé.

2) Upraszczanieggyka

3) Stuchanie aktywne
Empatyczny stuchacz wstrzymuje garowno z wydawaniem przedwczesnychdasv
o tresci komunikatu, jaki i z jego interpretaopraz starannie stucha tego, codo
niego mowi.

4) Panowanie nad emocjami
Emocje mog powanie zaciemnd i znieksztatai przekazywane znaczenia
Najprostszym sposobem jest wstrzymangezsilalsa komunikacy do czasu
odzyskania spokoju.

5) Zwracanie uwagi na sygnaty niewerbalne
Sygnaty niewerbalne powinny bypdpowiednikiem naszego komunikatu.




KOMUNIKACJA WERBALNA | NIEWERBALNA - CHARAKTERYSTYK A

Proces komunikacji interpersonalnej charakteryzieokreslona dynamiky. Kazdy bodziec w

postaci stowa, gestu czy mimiki powoduje u odbiokomunikatu pojawienie siokreslonych

mysli i pewnych stanéw uczuciowo - emocjonalnych, zevantencjami, ktore czasami zogtaj
przez odbior¢ ujawnione na zewitrz. Intencje mog by¢ uswiadomione lub przeciwnie -
nieswiadomione. Nierzadko mamy do czynienia z sytyagjktérej rozpoznanie uczudrugiego

cztowieka jest bardzo trudne. Na zte zrozumienmuticnap wptyw trzy czynniki:

« komunikat niewerbalny nie jest gfojasny
+ istnieje sprzeczrio pomigdzy komunikatem niewerbalnym a komunikatem werbalny
+ indywidualna interpretacja komunikatu przez odhgorc

POZIOMY KOMUNIKACJI INTERPERSONALNEJ

« poziom faktyczny - na tym poziomie jednostki roznegwna tematy neutralne, ktore nie
wywotuja zbyt duzego zaangawania uczuciowo - emocjonalnego

+ poziom instrumentalny - na tym poziomie jednostikiep "instrukcjami’, nadawca
komunikatu oczekuje od jego odbiorcy konkretnycthoavai i dziataa

« poziom afektywny - na tym poziomie jednostki ahga sic w komunikacg emocjonalnie i
uczuciowo, czgsto wyraaja swoje pogidy, postawy i warteci

Aby komunikacja byta skuteczna i efektywna trzebaccstucha i méwi¢. Jednym z najbardziej
skutecznych naezlzi podczas trudnych sytuacji jest dobre stuchaiyszenie to czynr$é
mimowolna, ktéra odbywa @ina poziomie percepcji. Czynfto styszenia zachodzi di
receptorom, ktore znajdupic w naradzie stuchu. Natomiast stuchanie to czyino charakterze
selektywnym. Styszenie obejmuje zaréwno dzial&dnmeceptordw, jak i rOwnie interpretacj
nadchodzcych sygnatéw stuchowych. Wyiiamy stuchanie bierne i czynne. Aktywne
stuchanie umdiwia witasciwe porozumiewanie siz drug osola, zniwelowanie nagcia w
trudnych sytuacjach oraz zagenie rozmowcy do ewentualnego wspotdziatania iGspcy.



ZASADY AKTYWNEGO | SKUTECZNEGO StUCHANIA

+ przejawianie uczt

+ parafrazowanie zdobywanych gce
+ odpowiednie podsumowanie

+ dowartgciowanie

+ wyjasnienie

W skomplikowanych i problemowych sytuacjach powirgkowyrazac wkasne emocje i
uczucia, gdy daje to szansna wi&ciwe skupienie si na rzeczywistym problemie. Aby w
sytuacjach trudnych komunikacja byla sprawna i e&xzta, a nadawca komunikatu zostat
wystuchany, trzeba postu¢ sic komunikatemJa, ktory wyghda w nasfpujacy sposob:

Ja czug (JeStem)......ceeeiieeeeeeeeieieeeeeeeiiies

(T=T0 |

PONIEWE........cco oo

Czasami mamy do czynienia z gakomunikacg, ktéra od jednej z os6b wymaga odpowiedzi
odmownej. Nie jest to tatwe, gdyjednostki bardzo &sto maj problemy z jasnym
formutowaniem odmowy. Zeli chcemy unika¢ wywotania konfliktu, warto posky¢ sig
technila asertywnéci. Komunikat oparty na wikaiwe] asertywnéci skiada si z trzech
elementow:

+ stowo "nie"
« konkretne przedstawienie sytuacji lub czyéaipktérej nie chcemy sipodjé
+ prawdziwe uzasadnienie odpowiedzi odmownej

W celu unikngcia nieporozumig podczas komunikacji jednostki powinny wykazywai¢
umiegtnoscia aktywnego stuchania. Moa to osigna¢ za pomog nastpujacych technik:

« odzwierciedlenie - przekazujemy rozméwcy komunikeattym, jak zostaty przez nas
Zrozumiane jego intencje i odczucia

+ parafrazowanie - przekazany nam komunikat powtayzanmymi stowami w celu
przekonania i czy zostat dobrze zinterpretowany

« Kklaryfikacja - to préba skierowana do rozmowcy, aby skupi¢ sia jednym \tku
wypowiedzi lub wyjdnit to, co nie jest zrozumiate

« potwierdzenie - podczas przekazywania komunikatasty s¢ dopowiedzié kilka stéw,
aby pokazéa zainteresowanie wypowiedzirugiej osoby



DLA WSZYSTKICH NAJWAZNIEJSZA JEST UWAGA DRUGIEJ OSOBY
IM LEPIEJ CE ZNAJA TYM BARDZIEJ CIE LUBIA

TECHNIKI PRACY NAUCZYCIELA:
1. Pozytywny gzyk.
2. Obserwacja.
3. Interwencja:
a) pozytywna,
b) zapobiegawcza (czy mamy problem my),
c) konieczna

65% to niewerbalna mowa ciata

ZACHOWANIA NIEPOZADANE W KLASIE:

Nie traktuj gidnego zachowania jako ataku na nauczyciela.
Zakidcenia tratuj jako wyzwanie dla siebie.

Przeprowad rozmowe na osobngi.

Dzigkuj za uwag, pochwal.

Ustal wyrane reguty zachowania.

Podziel st z kolezankami, opowiedz o tym.

Daj sobie czas na ochtagie.

NoOkwNE



ASERTYWNO SC - petne wyraanie siebie w kontakcie z drugim cztowiekiem w s
respektujcy uczucia innych.

Teoria i praktyka asertywioi opiera s¢ na podstawowym zateniu,ze kady cztowiek ma takie
same prawa i ma z nich korzysiadotd, dopoki nie zaczyna ograni¢zpraw innych. W
rzeczywistdci zasada jest bardzo stara i uymaj@pwiedzenie: ,Nie réb drugiemu, co tobie
niemite” albo: ,Mituj blizniego swego, jak siebie samego”.ZRbautorzy ra@nie definiup te
prawa, np.:

* Mam prawo wyraa¢ wtasne myli i opinie, nawet jéli r6znia sic one od pogidéw innych ludzi.
* Mam prawo wyraa¢ wtasne uczucia i liyza nie odpowiedzialnym.

e Mam prawo mowi ludziom ,tak”.

* Mam prawo powiedzie,nie” bez poczucia winy.

* Mam prawo powiedzie,nie wiem”.

* Mam prawo powiedzie,nie rozumiem”.

* Mam prawo zmieni@zdanie bez konieczia i usprawiedliwiania si

» Mam prawo do popetnianiadatéw i do tego, by czusie odpowiedzialnym za nie.
* Mam prawo prosio to, czego chgc

* Mam prawo do szacunku innych ludzi oraz do tégach szanowa

* Mam prawo do tego, by mnie wystuchano i traktowpowanie.

* Mam prawo do niezak®osci.

* Mam prawo odni& sukces.

* Mam prawo zdecydowssic na brak asertywrsoi.

ROZNE POSTAWY ASERTYWNOSCI:

1. Jajestem OK, ty jest©K — szacunek dla siebie i innych; ima sg nie lubk, ale
szanujemy innych

2. Ja jestem OK, ty nie jest®OK — wytykanie stabixi innych, dowartéciowanie kosztem
drugiej osoby, nie przyznawanie slo poraki,

3. Ja nie jestem OK, ty jest®OK — osoby pasywno — bierne, mate poczucie weirtprasba
ciagle o pomoc,

4. Ja nie jestem OK , ty nie je$t®K — prosz o pomoc i zarazjodrzucag, nie mowg 0
sobie nic dobrego

ROZNE NEGATYWNE POSTAWY RODZICOW:

1. Unikapca — ignoru, nie angauja si¢ w sprawy dziecka, ¢sto daj prezenty, ograniczaj
kontakty,

2. Odtycajaca — postawa dyktatorsko - karna; otwarta krytfer,owanie przez rozliczenie,

3. Zbyt wymagajca — petrzenie wymagé, narzucanie autorytetu, stosowanie nagan,
ograniczanie swobody,

4. Nadmiernie chronca — niedocenianie mtwosci dziecka, utrudnianie samodziefog
zaspokajanie kaprysow, tolerancja zachcianek, t@akcji na niewltgciwe
zachowanie dziecka,



Kazda z postaw rodzicéw istotnie wptywa na ksztattowae sig zachowania i pewne rysy
osobowdci dziecka.

Postawa od#icajaca sprzyja wyspowaniu u dziecka agresywd§ud, niepostusziéstwa, kitotliwaci,
ktamliwosci. Moze rowniez hamowa rozwoéj uczé wyzszych. Niekiedy mogwystpi¢ u dziecka
trudnaci w przystosowaniu, jak rowniezastraszenie czy bezraddoPrzy nagtym odticeniu
dziecka przez rodzicow me to doprowadzido reakcji nerwicowych u tego pierwszego.
Natomiast akceptacja dziecka przez rodzicéw spmgjaiazywaniu trwatych wgzi

emocjonalnych. Dziecko jest zdolne do waaaia uczd. Bywa wesote, przyjacielskie i wiave.
Rodzice zaspokajajego poczucie bezpieazstwa, sid dziecko cechuje odwaga (Ziemska, 1986).

Kiedy rodzice unikaj kontaktu z dzieckiem nmie ono w konsekwencji migrudnaci w
nawizywaniu trwatych wgzi uczuciowych. Bywa nawet nastawione antagonistigcdo
otoczenia. Dziecko jest niezdolne do obiektywnycero Mae je réwnie cechowa brak
zdolnaici do wytrwatdci | koncentracji na zadaniu. Jest ponadto nieufoggliwe, a w efekcie
wchodzce w konflikty. Maze to doprowadzido wystpowania kejszych objawow wykolejenia.
Postawa wspoétdziatania, siop na drugim biegunie, rodzi u dziecka étha@adowolenie i
wytrwatos¢. Potrafi ono zgodnie wspotdziétéZiemska, 1986) .

Rodzice, ktérzy prezentupostawg nadmiernego wymagania mggv obliczu cagtej krytyki,
uksztattowa u dziecka brak wiary we wiasne sity oraz ulégtdziecko staje giniepewne,
lekliwe i przewraliwione. U tych dzieci obserwujegsivystepowanie trudngci szkolnych, a
nawet trudnéci w przystosowaniu spotecznym.

Z kolei rodzice uznapry prawa dziecka w rodzinie, przyczyniaje do uksztattowania w nim
lojalnosci i solidarndci. Podejmuje ono czynKoi z wiasnej inicjatywy, Co Sprzyja rozwojowi
tworczdici dziecka (Ziemska, 1986).

Postawa nadmiernie chrana mae opé&nia¢ dojrzewanie spoteczne dziecka. Jest onazrmaled
matki, bierne i uspliwe. Z drugiej strony mee pojawt si¢ zachowanie typu ,rozpieszczone
dziecko”. Wowczas dziecko jest nadmiernie pewnbisjecechuje je poczucie gkiszej wartdci.
Przejawia takie cechy jak: zuchwalstwo, nastawiegi@styczne i stawianie wygoérowanych
wymaga.

Kiedy rodzice darz dziecko zaufaniem i rozumrswobod potrafi ono tatwo przystosowaic do
réznych sytuacji spotecznych.aBy do pokonywania rinych przeszkdd i spetniania trudnych
zada. Potrafi zgodnie wspotdziata innymi (Ziemska, 1986).

PROBLEMY Z KOMUNIKACJ A:
Wzajemna boja, ek przed niekompetengj
Nadawanie na ednych falach.
Nieche¢ rodzicow do szkoty i odwrotnie.
Doswiadczenia nasze i rodzicow.
Bariery komunikacyjne.
Inne priorytety.
Fobia szkolna.
Brak organizacji spotka
Nieumiegtnos¢ stuchania.
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