5 LEKCJA

Skuteczna komunikacja interpersonalna

Po przeczytaniu tego rozdziatu powinienes umie¢:

«* Wymieni¢ zasady efektywnej komunikacji.

- g - ¢ Wyjasni¢ na czym polega skuteczna komunikacja interpersonalna.
¢ Zrozumie¢ znaczenie komunikatu JA i TY w komunikagii.

- ZASADY SKUTECZNEJ KOMUNIKACJI INTERPERSONALNEJ

Aby osiggng¢ skuteczng komunikacje interpersonalng, warto przestrzegac¢ Kkilku
podstawowych zasad:

1) Uwazne stuchanie: stuchaj uwaznie drugiej osoby, dajgc jej petng uwage i nie
przerywajgc. To pokaze, ze szanujesz jej zdanie i jeste$ zainteresowany tym,
co ma do powiedzenia.

2) Jasnos¢ i klarownos¢: wyrazaj swoje mysli i uczucia w sposéb prosty
i zrozumiaty. Unikaj uzywania skomplikowanego jezyka lub zbyt wielu
technicznych termindw.

3) Empatia: staraj sie zrozumie¢ perspektywe drugiej osoby i jej uczucia.
Wyrazaj empatie i okazuj zainteresowanie tym, co moéwi.

4) Unikanie agresji: unikaj agresywnego tonu gtosu, obrazliwych stow i gestow.
Skup sie na konstruktywnej rozmowie i rozwigzywaniu problemdw.

5) Wyrazanie szacunku: traktuj drugg osobe z szacunkiem i uprzejmoscia.
Unikaj krytykowania i osgdzania.
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+ Zasady interpersonalne w skutecznej komunikacji

» Zasada uprzejmosci - znaczenia wypowiedzi muszg by¢ mozliwe do
zaakceptowania przez partnera i podawane w sposob nie wywotujgcy
nieprzyjemnych stanéw uczuciowych.

» Zasada aprobaty - uczestnicy powinni wyraza¢C wzajemng zyczliwosé
i akceptacje (zarowno swoich wypowiedzi, jak i samego kontaktu) oraz
zadowolenie z rozmowy.

» Zasada skromnosci - unikanie otwartego wskazywania na swoje silne strony,
sukcesy; chwalenia siebie w taki sposdb, by mogto to wywotaC poczucie
nizszosci u odbiorcy.

» Zasada zgodnosci - wyrazanie aprobaty dla stanowiska partnera, zgody na
zawarte w jego wypowiedziach opinie (kiedy tylko jest to mozliwe).

» Zasada wspoéldziatania - wyrazanie dobrej woli kontynuacji konwersacji
i poszukiwania najwiasciwszych sposobow organizacji swego wktadu w te
konwersacje.

» Zasada ironii - Zzarty, kpiny i inne zachowania okreslane jako
»niekonwencjonalne” powinny by¢ realizowane w sposob czytelny, jasny,
umozliwiajgcy ich wiasciwg interpretacje.

» Zasada atrakcyjnosci tresci - nadawca i odbiorca powinni wyrazac
zainteresowanie tematami konwersacji proponowanymi przez partnera
i zawsze, gdy to mozliwe, oferowac tematy interesujgce nie tylko dla siebie,
ale i dla rozmoéwcy.

» Zasada Polyanny - unikanie (jesli jest to mozliwe) podejmowania tematéw
przykrych dla rozmoéwcy, takich, ktére mogg spowodowac nieprzyjemne
skojarzenia, smutek (Necki, 1996).

Najwazniejszg z wymienionych wydaje sie by¢ zasada wspodtdziatania, poniewaz to
ona determinuje istnienie porozumiewania sie.

Czy wiesz, ze...

Jezyk ciata odpowiada za ponad 50% oddziatywania komunikatu. Za pozostatg
cze$¢ odpowiadajg elementy werbalne oraz glosowe sygnaty niewerbalne.
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Proporcje przedstawiajg sie nastepujgco (Matthew McKay i in., 2012):
— 7 % elementy werbalne (stowa),

— 38 % elementy gtosowe (sita i wysokos¢ gtosu, rytm itd.),

— 55 % ruchy ciata (gtbwnie mimika)

B przekaz
werbalny
7%

przekaz
wokalny_
38%

B przekaz
wizualny
55%

Kazdy z nas porozumiewa sie przy uzyciu stow i gestow, ale wiekszos¢ w matym
stopniu zna zasady skutecznego komunikowania sie. Obcujgc z innymi osobami,
ciggle sie komunikujemy. Kazde wypowiedziane przez nas stowo czy zachowanie
zawiera jakies$ przestanie. Cokolwiek robimy, zawsze co$ komunikujemy. Zaktécenia
w interpersonalnej komunikacji pojawiajg sie codziennie i przyczyniajg sie do
powstawania réznorodnych problemow — konfliktow, poczucia krzywdy, przemocy
i agresji, separacji i rozwodow itp. Brak umiejetnosci wiasciwego komunikowania sie
utrudnia codzienne funkcjonowanie w réznych sferach ludzkiego zycia i aktywnosci
(Sikorski, 2018).

E ‘*— Konstruktywna informacja zwrotna J]

W procesie efektywnej komunikacji interpersonalnej istotng role petni konstruktywna
informacja zwrotna. Dawanie informacji zwrotnej jest podstawowg umiejetnoscia
w komunikacji interpersonalnej poniewaz informuje o tym, jak zachowanie odbiorcy
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wptywa na nadawce. Jest to mowienie o swoich reakcjach, odczuciach, myslach
i doswiadczeniach w relacji do danej osoby.

Do budowania informacji zwrotnej zaleca sie uzywanie komunikatu JA, ktéry nie
zawiera ocen, jest konkretny, oparty na faktach, zwieksza poziom zaufania
i wzajemnej otwartosci, sprzyja wyrazeniu swoich oczekiwan w danej sytuacji.
Informacja zwrotna moze stuzy¢ przekazywaniu zaréwno negatywnych, jak
i pozytywnych informacji dotyczacych zachowania innych oséb. Dzieki odpowiedniej
informacji zwrotnej odbiorca moze wzmocni¢ pozytywne lub korygowacC negatywne
zachowania, co sprawia ze i my czujemy sie bardziej skuteczni.

W opozycji do komunikatu JA, mowi sie o komunikacie TY, ktéry odnosi sie do
drugiej osoby, jest oceniajgcy, obwiniajgcy, zawiera etykiety.

Przyklady komunikowania sie z zastosowaniem komunikatu TY i JA

f KOMUNIKAT TY N f KOMUNIKAT JA \

(TY) -Ty sie wiecznie spdzniasz. (JA) — Nie lubig kiedy sie¢ spozniasz.
Martwie sig, ze co$ ci sie stafto.

(TY) - Jak zwykle, nie potrafisz (JA)- Czuje_ sig nieswojo, gdy méwisz do
spokojnie porozmawiac. mnie podniesionym tonem.

. . . (JA) - Mam wrazenie, ze mnie nie stuchasz.
(TY) - Nigdy nie stuchasz, co sig Chciatbym, zebys wytgczyt telewizor i

Kdo ciebie mowi! j Kspojrzaf na mnie. j

E + Pierwsze wrazenie w komunikacji interpersonalnej B

Z badan wynika, ze opinie o rozmowcy wyrabiamy sobie w ciggu pierwszych 10-30
sekund spotkania. Ma ona znaczacy wptyw na przebieg dalszego kontaktu. Pierwsze
wrazenie moze by¢ pozytywne lub negatywne.
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Pozytywne pierwsze wrazenie — wywotuje tendencje do przypisywania bardziej
pozytywnych niz jest to w rzeczywistosci witasciwosci i cech danej osobie i sprawie;
twojemu miejscu pracy; instytucji, ktorg reprezentujesz.

Negatywne pierwsze wrazenie - zniecheca klienta/interesanta do oséb oraz
przebywania w danym miejscu.

Efekt pierwszego wrazenie tworzony jest niemalze natychmiast, jest czesto
nieswiadomy, intuicyjny. Mimo to badania wskazujg na jego trwatosc!

PAMIETAJ!

Pierwsze wrazenie to:
o pierwsze 20 sekund kontaktu

e pierwsze 20 gestow
e pierwsze 20 wypowiedzianych stow.
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