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Wstep

Szanowni Czytelnicy,

Dzisiaj juz nie wyzsze wyksztatcenie jest kartg przetargowa na rynku pracy, ale odpowiednie kompe-
tencje. Niezaleznie od branzy, niezmiennie najwiekszg wartos¢ stanowig kompetencje interpersonalne.
S one szczegodlnie pozgdane w miejscach pracy, gdzie wystepuje stycznosc z klientem lub z grupa
wspotpracownikéw, a komunikatywnosé, negocjowanie i inne umiejetnosci miedzyludzkie warunkuja
efektywnos¢ pracy. Jednak mozna zauwazy¢, ze pracodawcy zwracajg uwage na umiejetnosci interper-
sonalne nawet w zawodach, w ktérych kontakt z innymi nie jest kluczowy. Na mysl przychodzg zawody
takie jak informatyk, konstruktor czy analityk danych. Chociaz osoby na takich stanowiskach nie muszg
bezposrednio kontaktowac sie z klientem, zazwyczaj wspotpracujg w zespole lub z przetozonym, stad
tez umiejetne komunikowanie sie czy stuchanie innych cztonkdéw grupy jest pozadang umiejetnoscia.

Dlatego w niniejszej broszurze poruszamy kwestie kompetencji interpersonalnych, a w szczegdlnosci
efektywnego komunikowania sie, umiejetnosci pracy w grupie oraz prowadzenia negocjacji. Wraz
z materiatem pogladowym przekazujemy Panstwu propozycje ¢wiczen, ktorych wprowadzenie pod-
czas zaje¢ umozliwi uczniom zaznajomienie sie z tematykga i rozwijanie swoich kompetencji miekkich.

Mamy nadzieje, ze przedstawiona wiedza i propozycje ¢wiczen skutecznie pomoga Panstwu rozwijac
potencjat uczniow i wprowadzac ich w realia panujace na rynku pracy.

7ycze owocnej lektury!



Komunikacja interpersonalna to psycholo-
giczny proces, dzieki ktéremu jednostka prze-
kazuje i otrzymuje informacje w bezposrednim
kontakcie z inng osobga. Zachodzi on nieustan-
nie, poniewaz przez caty czas swojg postawa
ciafa, mimika, gestykulacja oraz stowami przeka-
zujemy okreslone informacje.

Komunikacja potrzebna jest do funkcjonowa-
nia w spoteczenstwie na kazdym etapie interakgji,
a sprawne dziafanie na rynku pracy i w samej pracy bez
umiejetnosci efektywnego komunikowania sie jest
niemal niemoZliwe. Dlatego tez duzy nacisk kfadzie sie
na podnoszenie efektywnosci w zakresie komunikadji.

Aby mozna byto mowi¢ o komunikacji, muszg wy-
stapic trzy czynniki:
nadawca, czyli osoba, ktéra przekazuje okreslo-
ng informacje,
odbiorca, czyli osoba, do ktérej dang informacje
sie kieruje,
kod, czyli sposéb przekazu tej informacji — obraz,
gest, stowo, kontekst.

Wiele nieporozumien w relacjach interpersonalnych
jest wynikiem ztej komunikacji. Niewtfasciwe odczy-
tanie intendji z jednej strony, ukryte motywy i oczeki-
wania oraz niewtasciwa interpretacja z drugiej strony
to trudnosci, ktérych doswiadcza niemal kazdy w co-

Komunikacja interpersonalna
jako jedna z wiodacych
Kompetencji zawodowych

W celu petniejszego poznania istoty komunika-
¢ji warto zastanowic sie nad procesami i mecha-
nizmami, ktére lezg u podstaw kazdej rozmowy.
Ponizej opisano podstawowa sekwencje.

Mysl — na wstepie w umysle nadawcy pojawia sie
okreslona mysl.

Kodowanie — nastepuje w momencie przeksztat-
cenia tresci pisanej na wiele gestow i symboli. Pro-
ces ten jest konieczny, poniewaz komunikat prze-
kazuje czesto jedna osoba, ktéra chce by¢ dobrze
zrozumiana przez swoich stuchaczy.

Odkodowanie - nastepuje w momencie prze-
ksztatcenia komunikatu przez stuchacza, ktéry stara
sie go zrozumie¢. Odbywa sie ono w dwoch eta-
pach: w pierwszym odbiorca otrzymuje komunikat,
w drugim zaczyna go przetwarzac. Wptyw na to ma
wiasna ocena uzytych symboli oraz doswiadczenie.

Sprzezenie zwrotne, inaczej feedback, to infor-
macja zwrotna, za pomocg ktérej odbiorca wyraza
swojg reakcje na komunikat nadawcy. Mozemy wy-
roznic dwa typy sprzezen zwrotnych: bezposrednie
(np. odpowiadanie, potakiwanie gtowa) lub po-
srednie, ktére wptywa np. na wzrost efektywnosci
wspotpracy. Im mocniejsze sprzezenie zwrotne,
tym lepszy proces komunikowania sie.
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dziennych rozmowach. O efektywnej komunikacji
mozna mowi¢ wowczas, gdy tres¢ wypowiedzi jest
rozumiana zgodnie z intencjami nadawcy przekazu.

W procesie odkodowania przekazu istotng role od-
grywa zarowno sama tres¢, jak i kontekst. Na tres¢
wypowiedzi sktadaja sie pojedyncze stowa. Przy



wykorzystaniu okreslonych regut gramatycznych
taczy sie je w semantyczne frazy. Poszczegdlne oso-
by w specyficzny sposdb postugujg sie jezykiem,
budujg wypowiedzi oraz dokonujg ich interpretacji.

Komunikacja werbalna

Komunikacja werbalna jest oparta na stowie. Roz-
mawiajac z drugg osobg, uzywamy stow. Czytajac
ksigzke, odbieramy komunikaty autora przekazane
nam za pomocg stow. Piszac list lub wypracowa-
nie, przekazujemy komunikaty za pomocg stow.
Stowa sg nieodtgczng czescig komunikacji, chociaz
probowano zmniejszy¢ ich znaczenie. Stynny eks-
peryment Alberta Mehrabiana, przeprowadzony
w 1967 roku, miat na celu sprawdzenie, jaka role
w niespojnych komunikatach dotyczacych postaw
i uczu¢ ma mowa werbalna, a jakg niewerbalna.
W badanej grupie wykazano, ze stowa miaty zna-
czenie w odbiorze komunikatu tylko w 7%, ton
gtosu w 38%, a mowa ciata az w 55%. Wyniki te
przez lata podawano jako ztotg zasade komuni-
kacji, gdzie najwieksze znaczenie ma mowa cia-
ta. Dzisiaj wiadomo, ze wyniki eksperymentu nie
opisujg kazdej sytuacji komunikacyjnej, a stowa
majg znacznie wieksze znaczenie. Dlatego warto
skupic¢ sie nie tylko na tym, jak mowimy, ale tez
— CO mMowimy.

Biorgc pod uwage kierunek przesytanych komuni-

katéw, wyrdznia sie komunikacje:
pionowa — dotyczy najczesciej komunikatow
formalnych przeptywajacych pomiedzy pra-
cownikami oraz ich przetozonymi w celu osig-
gania zatozonych celéw, przekazania informagji
i polecen, a takze zasygnalizowania spraw wy-
magajacych szczegodlnej uwagi lub rozwigzania
problemu. Méwi sie wowczas o komunikacji
skierowanej ku dotowi.

Istnieje rowniez odwrotny kierunek komunikacji
pionowej — skierowanej ku gorze. Ma to miejsce,
gdy podwiadni informuja przetozonych o swo-
ich osiggnieciach, stopniu wykonanych zadan,
problemach w pracy itp. Przetozeni s3 zaintere-
sowani tym kierunkiem komunikacji, poniewaz
utatwia im kierowanie i czuwanie nad rozwojem
prowadzonej dziatalnosci. Dla poréwnania w wa-
runkach szkolnych mamy do czynienia z komuni-

kacja pionowa ku gorze, gdy uczen zwraca sie do
nauczyciela, dyrekgji lub innych pracownikow szkoty.

pozioma — o takiej komunikacji mowi sie, gdy
przebiega miedzy cztonkami tej samej grupy
lub pracownikami petnigcymi funkcje na tym
samym poziomie. Komunikacja ta moze miec
charakter formalny lub nieformalny.

Komunikacja niewerbalna

Mianem ekspresji niewerbalnej okresdla sie trzy
gtéwne elementy: paralingwistyka (ton gtosu, tem-
po moéwienia, intonacja), mimika twarzy (usmiech,
ruchy miesni twarzy) i mowe ciata (postawa, gesty).
Mowa ciata petni bardzo wazna role w odkodo-
waniu przekazu i tworzy spdjng catosc z tresciag
komunikatu wyrazong w stowach. Dlatego nalezy
zwroci¢ szczegolng uwage na to, jak postugujemy
sie mowa ciata, bo od niej w duzym stopniu zalezy
prawidtowe, czyli zgodne z nasza intencjg odkodo-
wanie komunikatu przez odbiorcéw.

W komunikacji niewerbalnej wyrdznia sie nastepu-
jace kanaty ekspres;ji:
mimike — ruchy twarzy, grymasy, usmiech,
ruchy ciala - kinezjetyke, kontakt wzrokowy,
pantomimike (gesty),
zaleznosci przestrzenne, czyli proksemike,
paralingwistyke — ton gtosu, tempo mowienia,
intonacje, onomatopeje.

Mimika twarzy

Mimika twarzy to ruchy miesni, ktére wyrazajg stany
emocjonalne, mysli, nastroje, postawy wobec in-
nych osoéb i reakcje na rozne sytuacje. Naukowcy
stwierdzili, ze istnieje szes¢ gtownych rodzajow
mimiki, odpowiadajacych nastepujacym emo-
cjom: szczescie, zdziwienie, strach, smutek, gniew,
pogarda. Bardzo waznym elementem mimiki jest
usmiech.To on jest czesto kluczem do zbudowania
pozytywnych relacji i stworzenia dobrego pierw-
szego wrazenia. Takg moc ma szczery usmiech,
angazujacy miesnie catej twarzy i odzwierciedla-
jacy przyjazne intencje nadawcy. Fatszywy lub
wymuszony usmiech angazuje przede wszystkim
miesnie dolnej czesci twarzy i zamiast zblizy¢ do
rozmowcy, moze wzbudzac dystans i nieufnosc.



