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BEZ STRESU DO SUKCESU!
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Dlaczego warto?

15 minut dziennie skuteczne metody

wystarczy by skutecznie przyswoic
nowe umiejetnosci

potgczenie nowoczesnych
I tradycyjnych metod

'\ wygoda i elastyczny plan bezstresowa nauka

uczysz sie gdzie chcesz i kiedy ( brak niezapowiedzianych testow,
chcesz, bez sztywnych grafikow a zadania domowe sg dobrowolne
profesjonalne wsparcie cenione umiejetnosci

podczas trwania kursu objety //* poszerzenie kwalifikacji po-
zostajesz darmowg opiekg nauczy- T twierdzone zaswiadczeniem

ciela lub certyfikatem
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eszy

Kazdy zeszyt lekcyjny ma okreslona,

powtarzalng strukture dydaktyczna.

ZESZYT

Umiejetne porozumiewanie sie z innymi — klucz do
sukcesu

Wstep

Poznajmy sie

Wstep

Witam cie serdecznie. Wybratle§ kurs dotyczacy komunikacji. Byé moze uwazasz, ze
Kazdy zeszyt rozpoczynamy przydalaby sie Tobie pomoc w kwestiach zwigzanych z tg dziedzing. Moze czujesz, ze
krétkim wstepem wprowadzaja- pewne sprawy moglyby w Twoim zyciu uktadac si¢ lepiej, gdybys posiadal pelniejsza
cym Cie w zagadnienia, jakimi sie wiedze na ten temat i byl pewien swoich umiejetnosci. A moze po prostu jestes osobg
bedziemy w nim zajmowac. ciekawg, otwartg na swiat, chcesz sie rozwijaé, korzystajac przy tym ze sprawdzo-
nych metod i lgczgc nauke z zabawsg. Jakakolwiek jest Twoja motywacja, mam

nadzieje, ze nasze spotkania bedg owocne.

ZADANIE 1

. . Zastanéw sie nad tym, jakie sg Twoje oczekiwania i nadzieje zwigzane z kursem.
Sygnalizuje zadania Jakich tatéw si dzi 2 Jakie efek tovs dowalaiace? Jaki
praktyczne, ktérych akich rezultatow sie spodziewasz? Jakie efekty uznatbys za zadowalajgce? Jakie
rozwigzanie znajduje zmiany w Twoim zachowaniu lub w Twoim zyciu sprawityby, ze bytbys usatysfakcjo-
sie na koncu zeszytu. nowany?

W trakcie tych miesiecy, ktore spedzimy ze soba, podziele sie z Tobg fachowg wiedzg
oraz do$wiadczeniem dydaktycznym zdobytym podczas prowadzenia zajec z zakresu
komunikagji dla réznych grup. Gorgco zachecam Cie do aktywnej wspotpracy — wte-
dy bowiem efekty spotkan beda najlepsze. A wiec — zaczynajmy!

Na czym polega komunikacja

Aby opanowac sztuke skutecznego porozumiewania si¢, warto uSwiadomic sobie, na
czym tak naprawde ten proces polega. Istotg procesu komunikowania sie jest prze-
kazywanie informacji. Proces ten przebiega miedzy nadawca, czyli osoba, ktora for-
Tygn =1l zuje wazne mutuje i wysyla wiadomosé, a odbiorcg, ktorego zadaniem jest odgadniecie intencji
nformacj e definicje, nadawcy.

za’rozen ia.

Komunikacja to proces wymiany informacji miedzy nadawca a odbiorca.
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To, jak przebiega proces komunikacji, mozna przedstawic graficznie. Oto jak prezen-
tuje sie tancuch przesyhu informacji:

Schematy

W kursie prezentu-
jemy liczne tabele,
rysunki, zestawienia i
schematy.

Nadawca Przekaz Kanat Odhbiorea
(kto?) i (co?) o (jak?) | komu?)

Rys. 1. Proces przesytu informacji

Pierwszym ogniwem tego tancucha jest nadawca. To on formuluje przekaz i wysyta
wiadomo$¢, a wiec inicjuje caty proces. Wybiera kanal, za pomocg ktorego informa-
cja zostaje wystana, czyli Srodek, za pomocg ktorego komunikat wedruje. Moze wiec
zdecydowac sie na rozmowe bezposrednig lub telefoniczng czy tez na forme kore-
spondencyjng. Moze rowniez w ogole zrezygnowac z uzycia stow i ograniczy¢ sie do
komunikatu niewerbalnego. Adresat wypowiedzi odbiera komunikat i interpretuje
go. W przypadku gdy jedna osoba nadaje komunikat, a druga go odbiera i nie ma
miedzy nimi sprzezenia zwrotnego, méwimy o komunikacji jednokierunkowej.
Tak dzieje sie na przyklad w przypadku przekazania polecenia stuzbowego, instruk-
¢ji czy wydania rozkazu w wojsku.

Najczesciej jednak mamy do czynienia z komunikacja dwukierunkowa: nadaw-
caiodbiorca raz po raz zamieniajg sie rolami. Adresat wypowiedzi, gdy juz ja odbie-
rze, sam staje sie nadawcg —komentuje, odpowiada, odnosi sie do stow drugiej osoby.
Potrzeba udzielenia informacji zwrotnej wystepuje w wiekszosci sytuacji komunika-
cyjnych. W ten sposob obaj — i nadaweca, i odbiorca — wspottworzg proces komunika-
cji. Obaj tez moga przyczynic sie do jej zaburzenia — i to na rézne sposoby.

Zaburzenia procesu komunikacji

Futurolodzy i pisarze science fiction snujg wizje §wiata, w ktorym ludzie bedg mogli
komunikowa¢ sie bez uzycia jakichkolwiek srodkow — informacje i uczucia jednej
osoby bedg mogty by¢ udostepnione innej, a wowczas ona ustyszy mysli i przezyje
uczucia, ktorymi ktos zechcial sie z nig podzie-
lic. Przekazanie mysli lub uczucia wywotatoby
w umysle odbiorcy taki sam obraz, jaki istnie-
je w umysle nadawcy. Zgodzisz sie chyba, ze
bylaby to niezwykle komfortowa sytuacja:
dziegki tak przebiegajgcemu procesowi komuni-
kacji nie mogloby by¢ mowy o zadnych znie-
ksztalceniach i nieporozumieniach. Nie mozna
byloby niczego przekreci¢, wypaczy¢, przeina-

czy¢, zle wyrazic.

Zanim jednak — o ile w ogéle — nastang takie czasy, jesteSmy skazani na tradycyjny
sposob porozumiewania sie. A komunikacja moze by¢ zZrodtem nieporozumien, pro-
blemow i konfliktow.
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Jak sie przekonasz, zaburzenia zwigzane z komunikacjg mogg dotyczy¢ wszystkich

elementéw zaprezentowanego wyzej tancucha przesylu informacji. Moga sie one

wigzac przede wszystkim z tym, ze:

® osoba bezwiednie wysyla informacje, ktérych wcale nie miala zamiaru ujawnic,

e przekaz jest nieodpowiednio sformulowany — to, co méwi nadawca, jest niezgodne
z tym, co faktycznie chcial przekazac lub nadawca nie potrafi odpowiednio wyra-
zi¢ tego, co chce przekazac,

e przekaz nie zostaje odebrany przez adresata,

e przekaz nie zostaje odczytany zgodnie z intencjg nadawcy, przez co nie odnosi
zamierzonego skutku,

e shluchacz nie wspiera moéwigcego i w ten sposob niszczy komunikacje lub jg blokuje.
W efekcie zamiast mostéw laczacych ludzi powstajg trudne do pokonania mury,

a komunikacja zamiast prowadzi¢ do porozumienia i realizacji celow — jest zrodtem
konfliktow i rozmaitych niepowodzen.

Przyjrzyjmy sie teraz temu, w jaki sposéb mozemy wznosi¢ te mury i jakie problemy
moga pojawic sie na poszczegélnych etapach komunikacji.

Nie tylko stowa przekazuja informacje

2" ZADANIE 2

Zastanow sie nad tym, w jaki sposob porozumiewajg sie zwierzeta. Pomysl o wszyst-
kich mozliwych sposobach, za pomoca ktérych przekazujg sobie informacije.

Sygnalizuje zadania
praktyczne, ktérych
rozwigzanie znajduje
sie na koncu zeszytu.

Tylko ludzie potrafig komunikowac¢ sie za pomocg stéw, co nie znaczy, ze zwierzeta
nie porozumiewajg sie ze sobg. Jedyny $rodek, jakim dysponujg, to komunikacja
niewerbalna. Ten rodzaj komunikacji ma takze ogromny udziat w porozumiewa-
niu sie ludzi.

Komunikacja niewerbalna oznacza porozumiewanie si¢ za pomoca Srodkow
innych niz stowa.

: Sggnalizpje wazne Dlaczego komunikacja niewerbalna jest tak istotna? Poniewaz niesie ze sobg ogrom-
informacje, definicje,

satozenia ny ladunek informacji — na temat nastawienia osoby, przezywanych przez nig emocji
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Sygnalizuje zadania

praktyczne, ktérych
rozwigzanie znajduje
sie na koncu zeszytu.

czy tego, co naprawde na dany temat mysli. Ponadto, z komunikatow niewerbalnych
odczytujemy wiecej informacji niz z wypowiadanych stow!

ZADANIE 3

Naukowcy obliczyli, jaki wptyw majg poszczegdlne czynniki na ogolng interpretacje
przekazanej informacji. Sprébuj odgadnaé, jaki procent tresci catego przekazu przy-
pisujemy:

e temu, co kto§ mowi,

o temu, jak méwi,

® oraz mowie ciata.

Wyniki okresl w procentach, a nastepnie poréwnaj swoje szacunki z odpowiedzia
zamieszczong na kofcu zeszytu.

Informacje niewerbalne mogg by¢ wyrazone poprzez ktorys z czterech kanalow:
e mimike twarzy — poprzez ktorg w najwiekszym stopniu

ujawniajg sie przezywane przez nas emocje. Najbardziej

Swymownymi” fragmentami twarzy sg oczy i usta. Tego ro-

dzaju komunikaty bardzo trudno zafalszowac, nawet gdy

kto$§ bardzo si¢ stara; przykladem moze by¢ choéby to, ze

klamigcy najczesciej starajg sie uciec wzrokiem, w obawie, ze

®

inni wyczytajg z nich klamstwo;

e ruchy ciala takie jak gesty, postawa, pozycja ciala. Za ich
pomocg mozna wyrazié¢ nastawienie do odbiorcy czy tematu.
Pewne gesty §wiadczg w oczach odbiorcow o przyjaznym na-
stawieniu, inne sg odbierane jako wyraz dominacji czy lekce-
wazenia. Jeszcze inne odebrane bedg jako Swiadectwo braku
pewnosci siebie czy zaklopotania. Uwazna obserwacja
ruchéw ciala drugiej osoby moze dostarczy¢ wielu cennych
informacji nieujawnionych wprost, czyli za pomocg stow;

e przestrzenng odleglo§¢ miedzy ludZzmi — miejsce przy
stole, jakie zajmujemy, siadajac dystans dzielacy nas od dru-
giej osoby, odleglosé, w ktorej sadzamy klienta — takze sg spe-
cyficznymi komunikatami. Zwykle nie sg to dziela przypad-
ku, ale formy komunikowania czegos$ otoczeniu. Najczesciej
jednak nie uswiadamiamy sobie tego, ze tg drogg wysytamy
jakies sygnaly;

e sposob, w jaki méwimy — ton glosu, jego wysokosc, nateze-
nie, tempo moéwienia, wszelkie pauzy, bledy, westchnienia,
posapywania — wszystkie te komunikaty parajezykowe, czy
chcemy tego, czy nie, dodadzg do wypowiadanych przez nas
stéw nowe tresci. Wydaje sie, ze szczegdlng wrazliwoscia na
ten rodzaj komunikatéw odznaczajg sie kobiety, dla ktorych
czesto ,nie liczy sie to, co powiedziales, ale jak!”.
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Jaki skutek moze mie¢ nieSwiadomos$¢ znaczenia komunikacji niewerbalnej i tego,
jakie informacje nam w ten sposob ,,przeciekajg”, a wiec co mimowolnie ujawniamy
rozméwcey? Aby sie o tym przekonac, zapoznaj sie¢ z ponizszym przyktadem.

a PRZYKLAD 1
”pll

Nieudana rozmowa kwalifikacyjna

Sygnalizuje przyktad Kamil nie moze zrozumie¢, dlaczego nie otrzymat pracy, na ktérej tak mu zalezato.
ilustrujacy omawiane Ma przeciez dobre przygotowanie, ukoriczyt odpowiednie kursy. Wiec dlaczego

Zagadmeme' zatrudnili nie jego, a tego wymuskanego elegancika, ktéry nawet nie miat wszyst-
kich potrzebnych uprawnien?

Rozgoryczony Kamil zwierzyt sie swojej przyjaciétce Oli. Ona poprosita go, aby
doktadnie opowiedziat przebieg rozmowy. Po wystuchaniu jego relacji i po namysle
zaproponowata, aby wspdlnie przeprowadzili symulacje rozmowy kwalifikacyjnej
inagralija. Kamil zgodzit sig, aby udowodnic jej, ze , przeciez tak dobrze wypadt”.

Nastepnie wspdinie obejrzeli nagranie. Obydwoje byli zdumieni — ona tym, jak zte
zrobit wrazenie Kamil, jak niekorzystnie sie zaprezentowat. Sprawiat wrazenie 0so-
by niepewnej siebie, niezdecydowanej, zdenerwowanej, nastawionej obronnie.

Z kolei Kamila zdziwito to, ze — jak sie wyrazit — ludzie zwracajg uwage na takie
bzdury. ,Jakie znaczenie mato, jak méwie, siedze, co robie zrekoma?" — prychnat.
»Chyba tylko kobiety moga sie w tym czegos dopatrywac. Liczy sie to, co sie potra-
fi. Albo znajomosci.”

Ola westchneta i pomyslata, ze zanim Kamilowi uda sie przekona¢ do siebie jakie-
gos pracodawce, minie sporo czasu...

Pewnie zdajesz sobie sprawe z tego, ze racje miala Ola, a nie Kamil. Komunikacja
niewerbalna w ogromnym stopniu przyczynia sie¢ do tego, jak zostang odczytane
informacje wyrazone stowami. Moze wiec albo stowa wesprzeé i potwierdzié, albo im
zaprzeczy¢ — powiedzie¢ rozmowcy zupelnie cos§ innego lub przynajmniej zasiaé
w nim watpliwosci co do prawdziwosci stow.

Kamilowi mozna by u$wiadomic jeszcze dwie rzeczy. Po pierwsze — strdj (Kamil
nasmiewal si¢ z przesadnej elegancji kontrkandydata), wyglad zewnetrzny, maki-
jaz, przedmioty, ktorymi sie otaczamy, takze sg rodzajami komunikatu i tak sg przez
otoczenie odczytywane. Po drugie — komunikacja niewerbalna odgrywa sporg role
w trakcie zalotow (mowi sie¢ nawet o ,jezyku seksu”), albo wiec zmieni swoje nasta-
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wienie i potrenuje umiejetnosci, albo jego szanse na rynku matrymonialnym bedg
mizerne...

PRZYKtAD 2

Krol podrywaczy

”

” p

Sygnalizuje przyktad Jak donosi prasa, pewien operatywny mezczyzna zbit fortune, uczac sztuki podry-
ilustrujacy Qma}wiane wu. Obejmuje ona miedzy innymi wiedze na temat tego, jak rozpoznad, czy kobieta

Zagadnlenle. jest zainteresowana rozméwca — i w jakim stopniu. WskaZnikami zainteresowania
sg zachowania, takie jak uSmiechy, bawienie sie wtosami i inne charakterystyczne
gesty, niby przypadkowe dotkniecia. MezczyZni sg zachwyceni naukami pobierany-
mi od ,guru podrywaczy”. Ochoczo korzystajg z jego rad i zapewniajg o ich skutecz-
nosci.

A co na to psychologia? Céz, akurat w tym punkcie przyznaje mu racje. Rzeczywis-
cie mozna wyrdzni¢ pewne fazy zalotéw i zachowania Swiadczace o tym, czy dana
osoba ma szanse u osoby, ktéra wpadta jej w oko. Wiedza ta opiera sie na obser-
wacji pewnych charakterystycznych zachowan niewerbalnych — i wyciaganiu z niej
odpowiednich wnioskéow.

Mam dla Ciebie dobrg wiadomosé: Ty réwniez mozesz zdoby¢ te wiedze i zostaé
mistrzem (dzieki umiejetnosci wychwytywania subtelnych sygnatéw) lub mistrzyniag
(dzieki umiejetnemu ich stosowaniu) podrywu! | to nie popadajac w ruine finansowa
— wystarczy, ze zapoznasz sie z poswieconemu temu zagadnieniu zeszytowi 11.

Zle sformutowany przekaz

Podlozem nieporozumien i konfliktéw moze by¢ to, ze nadawca nieodpowiednio for-
mutyuje komunikat. Nieodpowiednio znaczy w tym przypadku to, ze komunikat nie
wywrze skutku, na jakim zalezy autorowi — cho¢ moze wywota¢ inne, niekoniecznie
pozadane. Przykladem takiej sytuacji jest opisane nizej zdarzenie.

@ PRZYKtAD 3

Ludzie drg koty

— Pan trzyma w domu kota, zgadza sie?

— Zgadza sie, a 0 co chodzi?

— Prosze pana-ja mieszkam trzy domy dalej i mam pana kota serdecznie dosy¢.

— Jak to? O czym pan moéwi?

— Ten kot wtazi do mojego ogrodu, czego sobie nie zycze!

— Ale skad pan wie, ze to m6j kot? Przeciez tu sg i inne koty.

— Niech mi pan oczu nie mydli, prosze pana. Tak sie sktada, ze wiem, bo sie mu
dobrze przyjrzatem. Juz ja dobrze wiem, co méwie!

— No wiec nawet jesli to ten — czego pan wtasciwie ode mnie chce? Co ja mam niby
zrobi¢? Przeciez to normalne, ze kot spaceruje po okolicy.
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— Panie, mnie to ogdle nie interesuje. Ja sobie nie zycze, NIE-ZY-CZE sobie, zeby
tazit po moim ogrodzie i wyrzadzat mi szkody! Spacerowicz sie znalazt. Niech go
pan na smyczy prowadza, skoro musi zwiedza¢ okolice.

— Panie, ajakie szkody moze kot wyrzadzi¢ w ogrodzie? Cos sie pan tak zawziat na
to biedne zwierze?

— Ja sie nie musze przed panem ttumaczy¢. Albo bedziesz pan kota pilnowat, albo
ja z nim zrobie porzadek!

— Tak? To znaczy co pan ma na mysli? Czym mi pan grozi?

wZ"” ZADANIE 4

Dlaczego powyzsza rozmowa przyjeta taki, a nie inny bieg? Co o tym zadecydo-

Sygnalizuje zadania o ) o L ;
wato? W jaki sposdb Ty przeprowadzitby$ te rozmowe, bedgc na miejscu sgsiada

praktyczne, ktorych
rozwigzanie znajdu; niezadowolonego z kocich odwiedzin?

sie na koncu zeszytu.

Do sgsiedzkiej awantury nie musiato wcale dojsé. Jednakze sposéb komunikacji nie-
zadowolonego sgsiada doprowadzil do eskalacji konfliktu i w efekcie sytuacja wy-
glada teraz gorzej, niz na poczatku: sprawa nie zostala zalatwiona, a dodatkowo
ucierpiaty stosunki sgsiedzkie. Owszem, byt zdenerwowany. Byloby jednak duzo
lepiej, gdyby wyrazil zto$c i niezadowolenie w innej formie, na przyktad tak: ,Jestem
niezadowolony z tego, ze pana kot przebywa w moim ogrodzie. Zto$ci mnie fakt, ze
wyrzagdza mi szkody. Chcialbym, zeby lepiej pilnowat pan swoje zwierze albo w inny
sposob doprowadzit do ustania tych wizyt.” Prawdopodobnie wlasnie to mezczyzna
chcial powiedzieé i o taki cel mu chodzito, a nie o to, by rozzlosci¢ sgsiada i popsuc sto-
sunki z nim. Tyle tylko, ze zabral sie do tego nieumiejetnie. Sposob, w jaki zwracat
sie do rozmowcy, uzyte stownictwo, ton glosu (ktory, mam nadzieje, potrafiles sobie
odpowiednio wyobrazi¢) — bynajmniej nie zapewnity powodzenia antykociej mis;ji.

Wecale nierzadko zdarza sig, ze nadawca nie potrafi wyrazi¢ tego, co chce przekazac.
Bardzo czesto mysli czy uczucia nie sg wyrazane wprost, lecz tylko czesciowo czy
niejasno. Wydaje sie nam, ze pewnych mysli czy uczu¢ nie powinno sie zdradzac,
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obawiamy sie ich ujawnienia, albo tez brakuje nam umiejetnosci rozpoznania tego,
co tak naprawde chcemy powiedzie¢. Zamieszczony ponizej przyktad pozwoli Ci
zorientowac sie, jak moze taka komunikacja wyglagdaé —ijakie mogg byc¢ jej efekty.

@ PRZYKLAD 4

Mow zawsze, co myslisz, czy mysl zawsze, co mowisz

Jacek zatart rece, gdy Agata stawiata przed nim talerz z jedzeniem.

— No, zobaczmy, co tym razem ugotowatas. Wyglada smakowicie.

Agata wpatrywata sie w niego z niepokojem, gdy przezuwat pierwsze kesy.

— | jak? Smakuje ci? Przygotowywatam to danie dwie i pét godziny. Przepis
dostatam od Moniki. Podobno jej maz datby sie zabi¢ za to danie...

Jacek ukroit sobie kolejny kawatek.

— Eee, nie przesadzajmy, wybitne to to nie jest. Niezte, ale bez rewelacji.

— No pieknie — wzieta sie pod boki Agata — to ja mecze sie p6t dnia, a ty jestes taki
podty. Jeszcze nigdy nie ustyszatam od ciebie mitego stowa!

Jacek juz miat sprostowaé, ze dwie i pét godziny to nie pét dnia, ale spojrzawszy na

Agate zrezygnowat. Wzruszyt tylko ramionami i powiedziat:

— Przeciez zawsze cie chwale. W ogéle to nie wiem, o co sie czepiasz — pytatas
mnie o zdanie, to powiedziatem. Po prostu bytem szczery.

,Ciekawe, ze satatke Marty gtoSno chwalite$, chociaz w domu powiedziates, ze
byta bez smaku. Na pewno po prostu podoba mu sie Marta!” — pomyslata gorzko
Agata, a na gtos powiedziata z ironig:

— 0O tak, ty ZAWSZE jeste$ szczery...
— O co ci teraz chodzi? Z tobg tak zawsze — jeste$ wiecznie niezadowolonal!

ZADANIE 5

Dlaczego, Twoim zdaniem, doszto do sprzeczki? Co zaognito sytuacje? W jaki
sposéb mozna byto zapobiec kt6tni?

Sygnalizuje zadania
praktyczne, ktérych

rozwigzanie znajduje
sie na koncu zeszytu.
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Obydwoje partnerzy mogliby nauczy¢ sie skuteczniej sie komunikowac, co zapo-
biegloby w przyszlosci podobnym sytuacjom. Agata powinna zastanowi¢ sie¢ nad
tym, co tak naprawde chce powiedziec (i dlaczego czasem tego nie robi) oraz nauczy¢
sie¢ komunikowaé swoje emocje i mysli wprost. Zgodzisz sie chyba, ze duzo lepiej
brzmialyby stowa: ,Wlozylam wiele wysitku w przygotowanie tego dania, tymcza-
sem czuje sie tak, jakbym moja praca zostala niedoceniona, a nawet skrytykowana.
Jest mi z tego powodu przykro.” Tak sformutowany komunikat nadatby pewnie inny
bieg rozmowie. W odpowiedzi mogtaby na przyklad ustysze¢: ,Doceniam twojg prace
inaprawde uwazam cie za dobrg kucharke. Po prostu dziwi mnie, ze mgz Moniki tak
przepada za tym daniem, bo jest ono catkiem zwyczajne.” Poza tym oboje powinni
wystrzegac sie nadmiernego generalizowania: ,zawsze”, ,nigdy”, ,wiecznie”. Praw-
da, ze takie zwroty wylacznie rozjuszajg druga strone?

Zakiocenia w odbiorze komunikatu

PRZYKLAD 5

Wiadomosé nie dotarta

Sygnalizuje przyktad Miedzy matzonkami doszto do sprzeczki, kto-
ilustrujgcy omawiane ra nastepnie niepostrzezenie przerodzita sie

zagadnienie. w ki6tnie. Burzliwa i nieprzyjemna wymiana
zdan zakonczyta sie tym, ze przestali sie do
siebie odzywac. Nastaty znane wielu parom
tak zwane ,ciche dni”.

Dwa dni p6zniej mezczyzna miat wazne spotkanie stuzbowe, przed ktérym bardzo
sie denerwowat. Poprzedzajacego je wieczoru naszty go niepokojace mysli: ponie-
waz miato sie odby¢ wczesnie rano, zaczat sie obawiaé, ze budzik moze sie popsué
lub Ze Spiac twardo, nie ustyszy go, a wéwczas spdzni sie lub nawet wcale nie zdazy
na nie. Pomyslat wiec, ze poprosi zone, aby byta czujna
i w razie czego zbudzita go. Niestety, nadal trwaty ,ciche
dni”, jak wiec to zrobi¢? Mezczyzna napisat w koricu na
kartce ,Prosze, obudZ mnie jutro o 6 rano” i podsunat jg
zonie.

W nocy Zle spat — dreczyty go rozmaite mysli i obawy
zwigzane z majacg sie odby¢ rozmowa. W rezultacie rano
faktycznie nie ustyszat dzwonka budzika i zaspat. Gdy
w poptochu zerwat sie z t6zka, byto juz po siédmej. Tym-
czasem zona najspokojniej w Swiecie krzatata sie po
kuchni! WSciekty maz juz miat zacza€ robi¢ jej wyrzuty, gdy
wtem na swoim stoliku nocnym dostrzegt kartke: ,Wsta-
waj, juz szésta.”

Powyzszy przyklad stanowi raczej zartobliwg ilustracje faktu, ze nie kazdy komuni-
kat dociera do odbiorcy. Nas bardziej interesuje sytuacja, gdy informacja nie trafia
do adresata wbrew oczekiwaniom nadawcy. Kiedy moze si¢ tak zdarzy¢? Na przy-
klad wtedy, gdy odbiorca nie wychwytuje komunikatu, poniewaz go nie rozumie.

[N
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Moze sie tak zdarzy¢ chocby wtedy, gdy nadawca postuguje sie aluzjami lub ograni-
cza sie do wymownych — niestety, tylko jego zdaniem — gestow. Gdy pojawiajg sie
problemy bedace wynikiem takiej sytuacji, czesto mozna ustyszec: ,Jak to! Przeciez
moéwitem...”. Sytuacji takiej mozna zapobiec, upewniajgc si¢, ze komunikat faktycz-
nie dotart do odbiorcy.

Nie to miatem na mysli...

a PRZYKLAD 6
”pll

Slepcy i stoni
Sygnalizuje przyktad Trzech Slepcéw prowadzonych przez przewodnika napotkato na swojej drodze zwie-
rze. Zadziwit ich jego ryk. Nigdy wczesniej nie zetkneli sie z takim zwierzeciem ani
nie styszeli takiego odgtosu. Przewodnik wyjasnit, ze jest to ston, po czym na chwi-
le sie oddalit. Zaintrygowani Slepcy postanowili wiec za pomoca dotyku zoriento-
wac sie, jak wyglada 6w dziw.

ilustrujgcy omawiane
zagadnienie.

Pierwszy z nich dotykat tragby, stwierdzit wiec: ,Ciato tego zwierzecia jest wy-
dtuzone. Potrafi sie nim oplata¢ wokét innych przedmiotéw. Ston jest zupetnie jak
waz.”

Drugi podszedt do stonia od innej strony. Wyciagnat przed siebie rece i trafit na
noge stonia. ,,Skadze znowu” — stwierdzit. ,Sto ma cylindryczny ksztah, jest gru-
by, silny i wyrasta z ziemi. Przypomina drzewo.”

Trzeci ze Slepcéw zostat musniety uchem wachlujacego sie stonia. Zdziwiony,
zaczat badac¢ dotykiem najpierw jedno, a potem dwoje uszu. ,,Obydwaj gadacie
bzdury!” — zawotat w koricu. ,Stoi ma skrzydta. Ston jest jak ogromny motyl.”

| trzej Slepcy zaczeli sie spieraé o to, jak naprawde wyglada ston. Kazdy z nich
sgdzit, ze doskonale wie, jak wyglada ston, a pozostali sg w btedzie — i kazdy z nich
miat racjg, cho¢ réwnoczesnie wszyscy sie mylili.

L
L S

Ta piekna przypowies¢ stanowi doskonale zobrazowanie faktu, ktory ma znaczenie
takze w procesie komunikacji: nie mozna zaktadag, ze to, co oczywiste dla jednej oso-
by, bedzie takim dla innej. Dwie osoby mogg zaréwno zupelnie inaczej postrzegac te
samag rzecz, jak i roznie zrozumie¢ i zinterpretowac te same stowa. Jesli wiec chce sie
unikng¢ problemow i nieporozumien, trzeba o tym fakcie pamigtaé — i odpowiednio
wezesnie zapobiegaé niebezpiecznej sytuacji.
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Sygnalizuje zadania

praktyczne, ktérych

rozwigzanie znajduje

sie na koncu
zeszytu.

PRZYKLAD 7

Wychodzac zdomu, Maria zwr6cita sie do swojego dwunastoletniego syna z prosba
o to, aby posprzatat w kuchni. Nie zdazyta tego zrobi¢, tymczasem wieczorem
miata odwiedzi¢ jg teSciowa. Nie chciata, aby tesciowa zobaczyta sterty brudnych
naczyn, i podtoge zachlapang sosem pomidorowym, rozdeptanym po catej kuchni
przez psa. ,Chciatabym, zeby dato sie wejs¢ do tej kuchni. Zréb tak, zeby byto piek-
nie i zeby babci sie podobato” — powiedziata i ucatowata syna w gtowe.

Jakiez byto jej zdziwienie, gdy po powrocie stwierdzita, ze syn ograniczyt sie do rozs-
cielenia gazet na podtodze i ustawieniu wazonu z ulubionymi kwiatami babci
posrodku brudnego stotu...

ZADANIE 6

Zaktadajac, ze zdarzenie byto wynikiem nieporozumienia, a nie sprytnego dziatania
ze strony chtopca, co wedtug Ciebie do niego doprowadzito?

Zgodzisz sie chyba, ze gdyby Maria sformulowala komunikat precyzyjnie, nie spo-
tkaloby ja zaskoczenie. Zamiast dokladnie i konkretnie powiedzieé, na czym jej zale-
zy, wyrazilta si¢ bardzo oglednie. Przypadek Marii wcale jednak nie jest odosobnio-
ny. Czesto zdarza sie, ze zakladamy, ze méwimy o tym samym, ze postugujemy sie
tym samym jezykiem. Wydaje si¢ nam, ze to, co jest oczywiste dla nas, jest takim
rowniez dla innych. Okazuje sie, ze niekoniecznie...

PRZYKLAD 8

Ofiara nieporozumienia

Te historie opowiedziat Alan Chapman, brytyjski specjalista od zarzadzania zaso-
bami ludzkimi. Podobno wydarzyta sie naprawde. Miata ona miejsce w Stanach
Zjednoczonych, w fabryce, w ktérej produkowano zabawke o nazwie EImo — plu-
szowg przytulanke, ktéra gtosno sie Smiata, gdy sie ja taskotato.

Do pracy w fabryce przyjeto nowa osobe. Nowej pracownicy wyjasniono, na czym
bedzie polegata jej praca i przydzielono jej miejsce przy taSmie produkcyjnej. Do
pracy miata zgtosi¢ sie nastepnego dnia.

Z samego rana do kierownika zgtosit sie niezadowolony brygadzista. Stwierdzit, ze
nowo przyjeta nie sprawdza sie — pracuje stanowczo zbyt wolno, powoduje ogrom-
ne przestoje i znacznie op6znia produkcje. Kierownik postanowit osobiscie zorien-
towac sie, w czym problem, totez wraz z brygadzistg udat sie na stanowisko nowej
pracownicy.

Po dotarciu na miejsce stwierdzili, ze istotnie — wokét kobiety pietrza sie stosy
zabawek EImo, a z linii wciaz zjezdzaja nowe i nowe. Tymczasem obok pracownicy
lezy bela pluszu oraz mnéstwo matych kulek. Zdumieni mezczyZni spostrzegli, ze
posrodku siedzi nowo przyjeta i w skupieniu wykonuje dziwne czynnosci: odcina
maty kawatek pluszu, owija w niego kulki i ostroznie przyszywa ten pakunek... mie-
dzy nogami EImo.
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Nagle kierownik, ku zupetnej konsternacji brygadzisty, zaczat Smiac¢ sie niepoha-

mowanym $miechem. ,Przepraszam pania” — odezwat sie po chwili do pracownicy,

ocierajgc z twarzy tzy i ledwo panujac nad rozbawieniem. — ,Musiata pani Zle zrozu-

miec¢ instrukcje, ktérych wczoraj pani udzielitem... Méwitem, ze pani zadaniem jest

dwa razy potaskotac kazdego EImo w ramach testu. (to give
Elmo two test tickles)”

Tak wiec okazato sie, Ze nieporozumienie byto wynikiem
pomytki — kierownik powiedziat: to give EImo two test tic-
kles, czyli w ramach testu potaskotac EImo
dwa razy, podczas gdy najwyra-
Zniej kobieta zrozumiata co inne-
g0, 1j. to give EImo two testicles,
czyli dorobi¢é mu dwa jadra. Wy-
mowa w obydwu przypadkach
jest identyczna.

Opisane w powyzszym przykladzie nieporozumienie byto skutkiem btednego zaloze-
nia: méwimy o tym samym i doskonale si¢ rozumiemy. W fabryce, w ktorej rozegraty
sie te wydarzenia, opisana sytuacja przeszla do legendy. Prawdopodobnie zdarzenie
to uSwiadomilo przelozonym, jakie znaczenie ma precyzyjna komunikacja i uzyska-
nie potwierdzenia od rozméwcy, ze odpowiednio zrozumiat komunikat. Sytuacji
mozna byto bowiem zapobiec. W jaki sposob? Upewniajac sie, ze odbiorca wlasciwie
zrozumial komunikat, ze odczytal go zgodnie z intencjg nadawcy — zadajac pytania.
Bledne zalozenie zemscilo sie, cho¢ w tym przypadku efekty nie byly powazne. Bywa
jednak, ze skutki sg bardziej dramatyczne, o czym przekonuje ponizszy przyklad.

PRZYKtAD 9

Oczywista pomytka

pr—

“ a
P

Sygnalizuje przyktad Amerykariska Agencja Kosmiczna NASA z zazenowaniem wspomina historie misji
ilustrujacy Qmawiane Mars Observer z poczatku lat dziewieédziesiagtych. Zakonczyta sie fiaskiem: sta-
zagadnlenle‘ tek spalit sie w atmosferze Marsa. Analiza tego niepowodzenia wykazata, ze do wy-
padku doszto wskutek nieprawdopodobnego btedu zwigzanego z interpretacja da-

nych technicznych. Podczas —

prac specjalisci postugiwali T . AaT.. \s L Call
sie... réznymi jednostkami @a &N {/ s
miar. Konstruktorzy silnikéw s ]

podawali site ich ciggu w fun-
tach, natomiast ekipa odpo-
wiedzialna za sterowanie lo-
tem byta przekonana, ze
chodzi o niutony. Po prostu
nie uzgodniono czego$ tak
oczywistego dla kazdej ze
stron.
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Stuchacz, ktory nie stucha

Wydawacé by sie moglo, ze nie ma nic prostszego od bycia odbiorcg komunikatu —
wystarczy ,towi¢” dzwigki. Nic bardziej mylnego. Stuchanie wcale nie polega na bier-
nym odbiorze. Odbiorca wspottworzy proces komunikacji na rowni z nadawcg.
W rzeczywistosci powiedzenie o kims, ze jest dobrym stuchaczem lub ze potrafi
stuchac jest traktowane jako duzy komplement, co dowodzi, ze jest to umiejetnosé
ceniona, ale wcale nie powszechna. Do tych, ktorzy jg posiedli, Igng inni ludzie, lubig
z nimi rozmawiac, chetniej sie przed nimi otwierajg, bardziej im ufajg. Dlaczego tak
sie dzieje? Poniewaz uwazne i aktywne stuchanie §wiadczy o tym, ze osobie zalezy na
kontakcie, ze to, co ma do powiedzenia drugi cztowiek, ciekawi jg. Jest wyrazem sza-
cunku i zainteresowania. Uwazny stuchacz lepiej orientuje sie co do potrzeb roz-
moéwcy, lepiej go rozumie — co moze by¢ wazne takze w pracy zawodowej, na przyktad
dla os6b na stanowiskach kierowniczych lub w pracy sprzedawcy.

@ PRZYKLAD 10

Ja - mnie - moje

— Czes¢! Tak sie ciesze, ze cie widze! Alez jestes opalona. Opowiadaj, jak byto.
Poznatas kogos? No, mow!

— Byto Swietnie, mnéstwo zwiedzitam. Wspaniale wypoczetam.

— Ja tez wypoczetam, a taka juz bytam zmeczona, ta praca mnie wykarcza... To
byto cudowne — dwa tygodnie z dala od biura.

— Okolica byta piekna i niezwykle...

— ...malownicza, prawda? Krysia tez tak moéwita. A jakie ja widziatam krajobrazy,
mowie ci! Cos wspaniatego.

— Trafitam do pigknej, cichej wioski potozonej w gérach...
— Tez uwielbiam takie zakatki. Hej, zobacz, jak mi skéra schodzi z rak!

— Tak... Przewodnik nie wspominat co prawda, ze aby do niej dotrze¢ trzeba iS¢
pie¢ kilometréw szlakiem pod gére, ale byto warto.

— A jaki miatas przewodnik? Bo ja kupitam ten z serii ,Prawdziwy wtdczykij”, jest
fantastyczny. Bardzo szczegétowo opracowane trasy i rzetelne informacje. Dzie-
ki niemu trafiliSmy do przepieknych miejsc. A poznatas kogos?

— Nie, ale... hmm...

— Wtakim razie zatuj, ze nie bytas tam gdzie my, trafia tam duzo wolnych oséb. No,
ale dzieki temu, ze bytySmy w ré6znych miejscach, mamy sobie tyle do opowiedze-
Sygnalizuje zadania nia prawda?
praktyczne, ktorych
rozwigzanie znajduje
sie na koncu

zeszytu.
ZADANIE 7

Jakie wrazenie zrobita na Tobie osoba inicjujgca rozmowe? Dlaczego nie mozna
0 niej powiedzie¢, ze jest dobrym stuchaczem?
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Bohaterka zaprezentowanego wyzej przykladu nie umiala stuchaé. Nie sprawiala
wrazenia kogo$, komu zalezy na tym, aby dowiedzie¢ sie¢ czegos$ od drugiej osoby,
poznac jej przezycia czy mysli. Umiala za to méwic, z tym, ze na jeden temat: o sobie.
Koncentracja na sobie sprawiala, ze odpowiedzi kolezanki stanowily dla niej jedynie
pretekst do tego, aby zaczgé mowié o sobie. Zwrdoc uwage, ze umykajg jej informacje:
wydaje sig, ze w ostatnim zdaniu kolezanka chciala co$§ wyjasni¢ lub dopowiedziec,
co mogto by¢ istotne dla niej samej lub dla calej rozmowy, ale rozméwczyni weale
tego nie zauwazyla.

Mozna wiec powiedzieé, ze bohaterka naszego przyktadu:

e nie dostrzega tego, co moze byc¢ istotne dla przebiegu konwersacji — umykajg jej
informacje,

e nie stucha, tylko wychwytuje potrzebne jej informacje,

® nie m6wi tego, co dobry rozméwca powinien mowic, stuchajgc. Inaczej moéwigc —
nie wspiera rozmoéwcy. Chetnie méwi —z tym, ze tylko o sobie, co wcale nie stanowi
zachety do dalszej konwersacji.

@ ZADANIE 8

Na czym, Twoim zdaniem, polega umiejetno$¢ stuchania? Jak opisatbys idealnego
stuchacza? Jak powinien sie zachowywaé, aby rozmowa z nim byta satysfakcjo-
nujaca i szczera?

PRZYKLAD 11

Wszyscy przeciwko mnie

Sygnalizuje przyk’rad Nie uwierzysz, co mi sie dzi§ przydarzyto w pracy — Monika ze ztoScig rzucita torbe

ilustrujgcy omawiane na stolik. — Mam serdecznie dosy¢ mojej szefowej!

zagadnienie.
8 — Biedactwo... — przytulit jg Rafat. — No juz, rozmuchrz sie. Moze w takim razie sko-

czymy do kina na jaka$s komedie?

— Nie moge sie rozchmurzyé. | nigdzie nie chce i$¢. Jestem wsciekta! — Monika
wyrwata sie z jego objec. — Ledwo wesztam do biura, szefowa zlecita mi przygoto-
wanie raportu na temat aktualnego stanu prac!

— | to byt jaki$ problem? — zdziwit sie Rafat.

— Owszem, to byt wielki problem — zirytowata sie Monika — bo jak dobrze wiesz,
mam teraz w pracy urwanie gtowy. Zbliza sie termin wdrozenia i chwilami nie
wiem, w co mam rece wtozy¢, a ona wyjezdza z czyms$ takim! Na dodatek chciata,
zeby raport byt gotowy po potudniu.
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— Mogtas jej powiedzieé¢, ze nie masz w tej chwili czasu, bo jeste$ zajeta innymi
waznymi sprawami.

— O czym ty méwisz? — rozztoScita sie Monika. — Jak niby mogtam jej to powie-
dzie¢? Przeciez wiadomo, ze ona tylko czeka na pretekst, zeby da¢ mi popalic!

— W takim razie trzeba byto zaproponowaé, zeby napisat to ktos inny, ale pod two-
im nadzorem.

— Przeciez wtasnie moéwie, ze wszyscy pracujemy jak szaleni! Czy ty mnie
stuchasz? Wiec oczywiscie nie mogtam nikomu tego zleci¢, wszystko byto na
mojej gtowie. Na dodatek klient bez przerwy dzwonit z jakimi$ pytaniami... No
i w koficu oczywiscie nie zdazytam ani skonczy¢ pracy, ani napisa¢ tego raportu
porzadnie, a szefowa jeszcze mnie publicznie zrugatal

— Wiec moze jutro powinnas ...

— Wiesz co? Nie obchodzi mnie to! Skoro jestes taki madry, to moze przejmiesz
moje stanowisko, co? Chciatabym zobaczy¢, jakby$ sobie dawat rade, panie
madralo!

— Ach tak? W takim razie nie zawracaj mi gtowy swoimi problemami! RadZ sobie
sama, zamiast przychodzi¢ wsciekta i wyzywaé sie na mnie.

— Jeste$ podtym, nieczutym draniem...!

Sygnalizuje zadania

praktyczne, ktérych
rozwigzanie znajduje
sie na koncu

zeszytu.
ZADANIE 9

Czy mozna powiedzie¢, ze Rafat popetnit w trakcie rozmowy jakies btedy? Jak, Two-
im zdaniem, powinien byt sie zachowac? Jak wowczas wygladataby rozmowa i jakie
bytyby jej skutki?

Czy klotnia byla nieunikniona? Wcale nie. Wystarczyloby, gdyby Rafal wystuchal
Moniki, zainteresowal sie jej problemem, pozwolil jej méwic i ,wypusci¢ pare”.
Czulaby sie wystuchana, mialaby pewnosc, ze Rafal interesuje sie jej problemami
izejestjej zyczliwy. Tymczasem on probuje jej doradzac, szuka rozwigzan problemu,
cheac jej w ten sposob pomodce. Co w tym zlego? Nic. Ale Monice w tej chwili nie cho-
dzilo o to, by znalez¢ doradce, lecz przyjaciela i zyczliwe ucho. To nieporozumienie
bylo wlasnie przyczyng konfliktu. Nawiasem moéwigc, tego rodzaju nieporozumienia
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ESKK

Podsumowanie

Celem pierwszego zeszytu kursu bylo zapoznanie Cie z ogdlnymi zagadnieniami
dotyczgcymi komunikowania sie. Masz teraz §wiadomosé tego, czym bedziemy zaj-
mowac si¢ w trakcie kolejnych spotkan. Wiesz takze, dlaczego umiejetnos¢ skutecz-
nego komunikowania sig jest tak wazna i ceniona — zar6wno w zyciu zawodowym,
jak i osobistym czy towarzyskim. Rozumiesz, dlaczego kladzie si¢ taki nacisk na
kompetencje w tym zakresie i dlaczego warto te umiejetnos¢ rozwijac.

Potrafisz wyjasni¢, dlaczego osoby umiejace komunikowac sie skutecznie sg lepiej
oceniane, bardziej lubiane, czemu osigganie celow przychodzi im szybciej, tatwiej
i bez stresu. Wiesz, na czym polega skuteczne komunikowanie sie. Potrafisz wyja-
$ni¢, jaka rola w tym procesie przypada nadawcy i odbiorcy. Wiesz, o co trzeba zad-
ba¢, aby komunikat odniést wylgcznie zamierzony przez nas efekt. Masz Swiado-
mosc tego, jakie skutki moze mie¢ niewlasciwy i nieprecyzyjny sposob sformulowa-
nia komunikatu.

Wiesz duzo takze o innych bledach, jakie popelniamy w trakcie komunikowania sie —
w domu, w pracy, w sytuacjach codziennych. Zapoznales sie z ich przyktadami i po-
trafisz wyjasnic, dlaczego tak istotne jest, aby ich unikac.

Zdajesz sobie sprawe, ze komunikacja to nie tylko wypowiadane przez nas stowa.
Wiesz, ze oprocz komunikatow werbalnych przekazujemy takze sygnaty niewerbal-
ne. Potrafisz wymieni¢ sygnaly, ktore si¢ na ten rodzaj komunikacji sktadaja. Rozu-
miesz, dlaczego ich §wiadomos¢ i kontrolowanie jest istotne.

Wiesz, jakie umiejetnosci skladajg sie na sztuke skutecznego komunikowania sie,
jaka wiedza trzeba dysponowac i jakie zdolnosci rozwijac, by sprawnie si¢ porozu-
miewac.

Potrafisz wyjasnic roznice miedzy komunikacjg jednostronng a dwustronng, wskazac
ich zalety i ograniczenia. Zdajesz sobie sprawe, ze kazda ma zastosowanie w pew-
nych warunkach, w innych natomiast bedzie nieskuteczna. Umiesz dobraé metode
komunikacji do celu i wymagan sytuacji oraz wyjasnic, dlaczego jest to istotne.

Wiesz, ze w sposobie komunikacji wystepuja miedzy ludzmi pewne wzglednie trwale
roznice, potrafisz wskazaé, na czym one polegajg. Umiesz wyjasnic, jakie sg zalety
i ograniczenia poszczegélnych stylow komunikacji, jakie wiec zachowania powinna
dana osoba ¢wiczy¢ i jakie umiejetnosci rozwijac. Ty sam bedziesz mial ku temu oka-
zje w nastepnych zeszytach.

Do nastepnego spotkania!
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Zeszyt 1
Umiejetno$¢ porozumiewania si¢ z innymi - klucz do sukcesu

Znaczenie komunikaciji interpersonalnej

Na czym polega skuteczne porozumiewanie si¢

Btedy, jakie popetniamy, komunikujac sie z innymi — w domu, pracy
i sytuacjach codziennych

Telefon, oficjalne polecenie czy rozmowa w cztery oczy — dobor metody
komunikacji do celu i wymagan sytuacji

Skutki wadliwej komunikacji

Zeszyt 2
Mowienie i stuchanie — podstawowe umiejetnosci komunikowania sie

Efektywna ekspresja — jak mowi¢, zeby inni nas rozumieli i chcieli
stuchac¢

Zasady i reguty komunikacji werbalnej

Dlaczego inni nie zrozumieli, co chciate$ powiedzie¢ — zaburzenia
komunikacji zwigzane z osobg nadawcy

Sztuka nawigzywania pierwszego kontaktu

Umiejetnos¢ skutecznego stuchania - jak stuchac, zeby inni chcieli
z nami rozmawiac

Stuchac¢ i rozumie¢ klienta

Typowe btedy i bariery zwigzane ze stuchaniem

Zeszyt 3
Poza stowami - komunikacja niewerbalna

Dlaczego komunikacja niewerbalna jest istotna

Umiejetne uzywanie mowy ciata w réznych sytuacjach zyciowych

Jak skutecznie odczytywac gesty i jezyk ciata

Zainteresowany ofertg czy nie. Rozpoznawanie nastawienia rozméwcy
Nie tylko ciato méwi — organizowanie biura i zajmowanie miejsca
przy stole

Autoprezentacja — tworzenie okreslonego wizerunku i sprawianie
odpowiedniego wrazenia

Zeszyt4
Wplyw spoteczny w komunikacji interpersonalnej

Dlaczego ulegamy cudzym wptywom

Podstawowe mechanizmy psychologiczne wptywu spotecznego
Podstawowe techniki wptywu spotecznego — jak wpltyna¢ na innych,
jak inni wptywajg na nas

Jak sprawi¢, by pracownicy i klienci zechcieli zrobi¢ to, na czym nam
zalezy

Obrona przed manipulacjg ze strony innych — w domu i w pracy

Zeszyt 5
Przekonywanie i perswazja

Czym sg postawy i jak wptywajg na nasze zachowanie
Jak skutecznie wptywa¢ na zmiane cudzych postaw

Jak zacheci¢ do kupna i skutecznie naktoni¢ do dziatania
Jak zosta¢ domowym politykiem

Cechy komunikatéw perswazyjnych

Dyskusja — trudna sztuka

Zeszyt 6
Asertywnos$¢ — w zgodzie z soba i w dobrych stosunkach z innymi

ESKK

Niezadowolony klient, niesolidny pracownik, krepujaca propozycja —jak
sobie z nimi poradzi¢

Zamiast ptaczu, krzyku i ztosci - techniki zachowan asertywnych

Jak nie poddac si¢ mobbingowi, ponizaniu i wykorzystywaniu
Wyrazanie krytyki, niezadowolenia i gniewu

Radzenie sobie z nieSmiatoscia i zaktopotaniem

tel. 61 879 32 67

BOLKECHE Na odaginsd

Skuteczna komunikacja

Zeszyt7

Radzenie sobie w sytuacjach trudnych i konfliktowych

+  Czy kfétnia moze by¢ uczciwa

+ Radzenie sobie w rozmowie z trudnym partnerem

+ Panowanie nad emocjami

+  Komunikacja w konflikcie. Techniki rozwigzywania konfliktow

+  Odczytywanie sygnatéw zdradzajacych klamstwo z gtosu, ciafa i twe
+  Problem w firmie — komunikowanie w sytuacji kryzysowej

Zeszyt 8

Negocjacje - sposob na dojscie do porozumienia

+ Nakloni¢, sprzedac, rozwigza¢ problem — jak doj$¢ do porozumienia
+  Style negocjacii

+ Wady i zalety poszczegolnych stylow

+ Bez sporéw i targowania sie — zasady negocjacji rzeczowych

*  Przygotowanie si¢ do negocjacii

Zeszyt9

Wystapienia publiczne bez stresu

*  Przygotowanie i prowadzenie zebran

* Przemawianie do wiekszej grupy stuchaczy

+ Profesjonalne przygotowanie sie do wystapienia

+ Jak nawigza¢ kontakt ze stuchaczami i méwi¢ interesujaco
+ Jak panowa¢ nad mowa ciata

Zeszyt 10

Komunikacja interpersonalna w grupach spotecznych

+  Czym jest grupa spoteczna

* Rodzaje komunikacji w grupach spotecznych

+ Jak wyglada przeptyw informacji w grupach i zespotach

+  Siatki komunikacyjne

+  Skuteczna komunikacja pomiedzy szefem a podwtadnymi

Zeszyt 11

Réznice w komunikacji

+  Czy mezczyzni i kobiety komunikujq sie inaczej

+ Dlaczego nie mozemy sie¢ porozumie¢? O roznicach piciow
w komunikacji

+  Gesty zamiast stow — jezyk seksu

+ Roznice kulturowe w rozpoznawaniu emocji i w komunikacji niev
balnej

Zeszyt 12

Skuteczna komunikacja na co dzien

+ Jak dzieki usprawnieniu komunikacji wychodzi¢ zwycigsko z codzi
nych sytuacii

+ Poprawa kontaktow miedzyludzkich dzieki komunikacji

+ Egzamin i rozmowa kwalifikacyjna bez stresu

+  Skuteczny handlowiec i biznesmen

+ Korespondencja i poczta elektroniczna bez uchybien

ZAMOW->
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Opieka nauczyciela

Podczas trwania kursu kazdy student jest objety
indywidualnym wsparciem nauczyciela, ktory
sprawdza prace domowe, wychwytuje btedy

i naprowadza na prawidtowe rozwigzania.
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Nauka jeszcze nigdy nie byta tak lekkal
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/amow juz dzis!

,/ skuteczna metoda

+/ ponad 1 milion zadowolonych Klientow

+ wygoda i elastycznose
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