4. MATERIAL NAUCZANIA

4.1. Komunikacja interpersonalna w obshudze klienta
4.1.1. Material nauczania

4.1.1.1 Komunikacja werbalna

Zdolno$¢ komunikowania si¢ jest kluczowa umiejgtnoscia w naszym zyciu, od ktorej
zalezy jako$¢ wszelkich kontaktow, w tym takze kontaktéw w pracy. Komunikacja
interpersonalna to proces przekazywania i odbierania informacji, zachodzacy mi¢dzy dwiema
lub wigcej osobami. Podstawowym warunkiem komunikacji jest istnienie nadawcy
1 odbiorcy, a wigc osoby, ktdra przekazuje wiadomos¢ 1 osoby, ktoéra ja odbiera. W procesie
komunikacji istnieja jednak takze dodatkowe elementy, ktére maja na niego wpltyw.
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Rys. 1. Schemat procesu komunikacji

Komunikatem nazywamy informacjg, ktéra nadawca kieruje do odbiorcy. Kanalem
informacyjnym jest sposob przekazania komunikatu (forma ustna, pisemna, bezposrednia
rozmowa itp.). W procesie komunikacji interpersonalnej korzystamy tez czgsto z okreslonych
narzgdzi, umozliwiajacych lub ulatwiajacych proces komunikacji na odlegtos¢. Do narzedzi
komunikacji zalicza si¢ urzadzenia techniczne wykorzystywane do komunikowania sig, ktore
umozliwiaja nawiazanie kontaktu na odlegtos¢ (np. telefon, faks, poczta elektroniczna).

Na kazdym z pozioméw moga pojawic si¢ zakldcenia, ktore uniemozliwiaja sprawne
porozumiewanie sig. Sa to tzw. bariery komunikacyjne.
Podstawowymi barierami komunikacyjnymi, ktore leza po stronie odbiorcy, sa:

1. Osadzanie — niszczy komunikacjg, gdyz moze by¢ odebrane jako atak lub zamknigcie
rozmowy. Krytyka moze by¢ uznana za forme¢ odrzucenia, stanigcia po przeciwnej stronie
lub zaproszenia do sporu. Osadzanie moze przejawiac si¢ w takich sposobach reagowania,
jak:

—  krytykowanie (np. sam jeste$ sobie winien, nie trzeba byto tyle mowic),

— przezywanie — nadawanie etykiety (np. zachowates si¢ jak nowicjusz),

— stawianie diagnozy (np. mysle, ze tak naprawdg to jej zazdros$cisz),

— chwalenie potaczone z oceng (np. jeste§ zawsze taka rozsadna, z pewnos$cia dasz sobie

radg).

2. Dawanie rozwiazan — odbiera inicjatywe rozmowcy i nie daje wsparcia. Sg to zachowania
charakteryzujace si¢ wywieraniem presji, lub sugerowaniem wigkszej wiedzy w sprawie.
Moze to by¢ np.:

— rozkazywanie (np. musisz to zrobi¢, to nie podlega dyskusji),

— grozenie (np. jesli nie ty... toja...),

— moralizowanie (np. nie powinienes tego robic),

doradzanie (np. ja na Twoim miejscu...).

3. Wycofywanie si¢ — komunikacje zamyka cz¢sto nasza odmowa udziatu w ktopotach czy
sprawach innej osoby. Gdy nie wiemy co powiedzie¢, w sytuacji gdy kogo$ nam zal
i staramy si¢ go pocieszy¢ lub uspokoi¢ druga osobg lepiej uzy¢ parafrazy, okazaé
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