
Podnoszenie umiejętności komunikacyjnych 

 

 

Niniejszy standardowy mikromoduł ma na celu pomóc w zdobyciu niezbędnej wiedzy i osiągnięciu 

zrozumienia, co wesprze uczestnika w porozumiewaniu się w różnych instytucjach opieki.   

Przewidujemy, że wypełnienie tego modułu zajmie ok. 6 godzin (ale każdy uczestnik przyswaja materiał 

we własnym tempie). W wyniku opanowania modułu uczestnik będzie potrafił określić: 

 Różne formy komunikacji 

 Czynniki wpływające na sposób porozumiewania się 

 Sposoby na bycie skutecznym komunikatorem 

 

 

 Projekt współfinansowany ze środków Unii Europejskiej. Niniejsza publikacja [komunikat] 

odzwierciedla jedynie poglądy autora i Komisja Europejska nie ponosi odpowiedzialności za 

sposób wykorzystania udostępnionych informacji. 

 Materiały są tłumaczeniem z j. angielskiego. 

 

  



Czym jest komunikacja? 
 

Mianem komunikacji powszechnie określa się tylko umiejętność zrozumiałego mówienia i pisania. 

Komunikacja obejmuje wiele innych aspektów, np. mowę ciała, umiejętność słuchania czy 

rozpoznawanie potencjalnych barier w komunikacji, a następnie opracowanie strategii mających na 

celu pokonanie takich barier. Osoby pracujące w opiece zdrowotnej i społecznej muszą potrafić 

właściwie się porozumiewać, dzięki czemu mogą budować pozytywne relacje z innymi ludźmi i udzielać 

im informacji. Komunikacja jest kluczem do wysokich umiejętności interpersonalnych, które są bardzo 

istotne w pracy związanej z opieką. Powyższe oznacza, że osoby pracujące w opiece zdrowotnej i 

społecznej powinny być dobrymi słuchaczami i powinny umieć właściwie się wypowiadać, tak, aby 

zostały zrozumiane przez innych. Jako pracownik musisz umieć porozumiewać się z różnymi osobami 

w różnym wieku, pochodzącymi z różnych środowisk i kultur. Niektóre z nich mogą wykazywać 

trudności w komunikacji, dlatego ważne jest zrozumienie różnych sposobów porozumiewania się. 

Komunikowanie się jest umiejętnością, którą nabywamy na wczesnym etapie życia, a która stanowi 

sposób na zaspokojenie naszych podstawowych potrzeb. Komunikacja jest w gruncie rzeczy procesem, 

w ramach którego wysyłamy i odbieramy komunikaty. Aby skutecznie się komunikować, musimy 

zapewnić wzajemne zrozumienie i dlatego tak samo ważna jest zdolność do zrozumiałego 

przekazywania komunikatów i umiejętność słuchania. 

Moduł ten pozwala uzyskać wiedzę na temat: 

 Różnych rodzajów komunikacji; 

 Czynników wpływających na sposób porozumiewania się; 

 Sposobów na bycie bardziej skutecznym komunikatorem. 

Źródła użyte na potrzeby tego modułu: 

  

Rodzaje komunikacji 
 

Różne rodzaje komunikacji 

Zasadniczo można dokonać podziału komunikacji na poniższe kategorie: 

 werbalna i niewerbalna 

 formalna i nieformalna 



 jeden do jednego i grupowa. 

Ciekawe badanie wskazuje, że: 

 7% naszych komunikatów opiera się na słownictwie. 

 38% naszych komunikatów opiera się na modulacji głosu. 

 55% naszych komunikatów opiera się na zachowaniach niewerbalnych. 

   

Komunikacja werbalna 

Komunikacja werbalna odnosi się do stosowania dźwięków i języka w celu przekazania komunikatu. 

Mówiąc o komunikacji werbalnej, wspomnieć należy urozmaicenie głosu. 

Urozmaicenie głosu w mowie to sposób porozumiewania się poprzez zmianę brzmienia głosu przy 

zastosowaniu różnej szybkości i tonu podczas mówienia. Właściwe urozmaicenie głosu pomaga 

utrzymać zainteresowanie publiczności lub pojedynczego słuchacza oraz pomaga naprowadzić 

odbiorców na sens czy uczucia mówcy lub uwydatnione elementy. Jednolite, monotonne mówienie 

(bez zmiany tonacji; bez intonacji czy ekspresyjności) może niewłaściwie wpłynąć na poziom 

komunikacji. Sposób, w jaki słowa są akcentowane w trakcie rozmowy, może nadać inne znaczenie 

wypowiadanym słowom. 

Na potrzeby skutecznej komunikacji ustnej należy zapewnić jasność wypowiedzi. Spróbuj wydawać 

zrozumiałe polecenia. Używaj właściwego języka. 

Kolejnym aspektem, który należy rozważyć, jest szczerość. Jest to umiejętność skutecznego wyrażania 

otwartości i bezpośredniości w trakcie rozmowy. Zawodowi opiekunowie muszą umieć wyrażać 

szczerość delikatnie, stosując odpowiedni ton i rozwagę, ale powinni oni także upewnić się, że zostali 

jednoznacznie zrozumiani przez klienta lub pacjenta. 

Jako zawodowcy w dziedzinie opieki możemy być zobowiązani rozważyć kwestię klientów lub 

pacjentów, którzy mogą mieć trudności z mową, np. problemy z koordynacją w wyniku przebytego 

udaru, utrata mowy spowodowana urazem emocjonalnym czy wady wrodzone wpływające na sposób 

ukształtowania mowy. 

 Kliknij na Quiz szczerości (u dołu strony) 

  

 



Komunikacja niewerbalna 

 

 

„Oczywiście, że Cię słucham i słucham, jak mówisz o swoim cierpieniu. Czy nie widzisz, że nawiązuję 

kontakt wzrokowy, przybieram postawę otwartą, nachylając się do Ciebie i empatycznie przytakując?” 

Mimo, że często uznajemy komunikację werbalną za istotną formę porozumiewania się, spora część 

komunikacji nie wymaga użycia słów. Nazywamy to komunikacją niewerbalną. 

Komunikacja niewerbalna jest często zwana mową ciała. Mowę ciała można zdefiniować jako sposób, 

w jaki nieświadomie wykorzystujemy nasze ciało i twarz do porozumiewania się, obejmujący takie 

elementy jak mimika, dotyk i gesty, kontakt wzrokowy lub jego brak, sposób, w jaki siedzimy, stoimy i 

utrzymujemy nasze ciało (postawa) oraz ruchy głową.  

 

  

  



 

Mimika często zdradza myśli nawet, gdy nie zdajemy sobie z tego sprawy. 

W połączeniu z innymi aspektami mowy ciała, np. gestami, mimika może w znaczącym stopniu 

ujawniać uczucia lub reakcje danej osoby. 

Przykładowo, uśmiech, kontakt wzrokowy i rozłożone ręce mogą oznaczać pozytywny przekaz. 

 

 

Jednak negatywne konotacje mogą również wynikać z mowy ciała. Np. unikanie kontaktu wzrokowego, 

marszczenie czoła czy skrzyżowane ręce. 

Ćwiczenie nr 4 - Sprawdź samego siebie! 

Odpowiedz na pytania: 

1. Co oznacza określenie komunikacja niewerbalna? 

2. Podaj trzy przykłady pozytywnych komunikatów niewerbalnych: 

3. Podaj trzy przykłady negatywnych komunikatów niewerbalnych: 

4. Jaki procent znaczenia ustnego stwierdzenia wynika z rzeczywiście wypowiedzianych słów? 

5. Jeśli ktoś mówi monotonnie, co to oznacza i jaki ma to wpływ na jego komunikaty? 



6. Które z poniższych wyrażeń stanowi definicję urozmaicenia głosu? (Zaznacz jedno z nich) 

 a) objazdowe spektakle komediowe z lat 20. XX wieku 

 b) zdolność mówcy do stosowania modulacji i tonacji 

c) zdolność mówcy do używania technik oddychania i wcielania się w jakąś postać 

7. Podczas spotkania ze współpracownikiem odsuwa on (ona) krzesło od biurka i prosi, abyś usiadł w 

celu omówienia jakiejś kwestii. Ten niewerbalny komunikat mógłbyś zinterpretować jako 

świadczący, że: (zaznacz jedną z odpowiedzi) 

a) On lub ona stara się szybko zakończyć to spotkanie. 

b) On lub ona jest rozkojarzony/-a. 

c) On lub ona jest gotowy/-a Cię wysłuchać z uwagą. 

8. Gdy ktoś krzyżuje ręce podczas rozmowy, jest to znak, że: (zaznacz jedną z odpowiedzi) 

a) ta osoba nie zgadza się z rozmówcą. 

b) ta osoba wyraża całkowite poparcie dla poglądów i opinii swojego rozmówcy. 

9. Umiejętności w zakresie komunikacji niewerbalnej są istotne, aby być dobrym komunikatorem. 

(zaznacz jedną z odpowiedzi) 

a) Prawda 

b) Fałsz 

 

Znaki, symbole i obrazki 

 

                

 

Znaki i symbole są bardzo często spotykane w miejscach publicznych i zapewniają, że jak największa 

liczba osób otrzyma niezbędne informacje. 



Czasami ludzie używają znaków do porozumiewania się. Jeśli nie potrafisz mówić lub znajdujesz się 

zagranicą, możesz skorzystać z tablicy obrazkowej lub Makatonu. 

Makaton 

Makaton to program językowy posługujący się znakami i symbolami, który pomaga ludziom w 

porozumiewaniu się. Jego celem jest wspieranie języka mówionego, a znaki i symbole są używane 

razem z mową, zgodnie z kolejnością wypowiadanych słów. 

 

 

 

System Braille’a 

System Braille-a tworzą wypukłe punkty, które osoby niewidome lub słabo widzące mogą odczytać, 
używając palców. 

 

 

Przedmioty odniesienia 

Przedmioty odniesienia to wszelkie przedmioty symbolizujące inne idee (np. pluszowy miś oznacza 
dla dzieci bezpieczeństwo, a zdjęcia wyobrażają dla dorosłych dobre wspomnienia). 



 

 

Pomoce technologiczne 

Pomocami mogą być: laptopy, aparaty słuchowe, telefony komórkowe, telefony stacjonarne, pętle 

indukcyjne, specjalistyczne urządzenia generujące mowę, itd. Technologia komputerowa może w 

dużym stopniu pomóc osobom z trudnościami w komunikacji. Przykładowo, osoby niesłyszące mogą 

komunikować się ze swoimi bliskimi, wysyłając e-maile lub SMS-y, a osoby mające problem ze 

wzrokiem mogą czytać z pomocą audiobooków. 

 

 

Kontekst 

Kontekst odnosi się do otoczenia komunikacji i okoliczności, w jakich komunikacja się odbywa. Może 

zdarzyć się konieczność dostosowania preferowanej metody komunikacji w celu zapewnienia bycia 

zrozumianym oraz zminimalizowania wszelkich ewentualnych trudności w komunikacji. 

 

Komunikacja formalna i nieformalna 

Komunikacja formalna 



Komunikacja formalna odbywa się zgodnie z właściwymi tradycyjnymi, gramatycznymi i kulturalnymi 

zasadami zwykle stosowanymi w komunikacji z osobami nieznajomymi i w sytuacjach oficjalnych. 

Komunikacja nieformalna 

Komunikacja nieformalna polega na posługiwaniu się okresleniami familiarnymi, np. pseudonimami, 

slangiem czy żargonem, i używana jest do porozumiewania się z przyjaciółmi i bardzo dobrymi 

znajomymi. 

Komunikacja werbalna - zadanie dodatkowe 

Poniżej znajduje się ćwiczenie wspomagające pogłębianie umiejętności prawidłowego akcentowania 

słów. Przeanalizuj następujące zdanie: 

Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

Powiedz to zdanie na głos, akcentując pogrubione słowo. Po kilkukrotnym wypowiedzeniu powyższego 

zdania dopasuj jego wersje do znaczeń podanych poniżej.  

 

1. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

2. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

3. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

4. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

5. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

6. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

7. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

 

 Nie, po prostu, fryzurę. 

 To taka możliwość. 

 To był mój pomysł. 

 Nie coś innego. 

 Nie rozumiesz mnie? 

 Nie ktoś inny. 

 Powinna to przemyśleć. To dobry pomysł. 

 



Ćwiczenie: Zapisz kilka zdań. Przeczytaj każde z nich, za każdym razem akcentując inne słowo podczas 

czytania. Zaobserwuj, w jaki sposób zmienia się znaczenie w zależności od akcentowanego słowa. Nie 

obawiaj się, że przesadzisz z akcentem,  język angielski często posługuje się tym instrumentem, aby 

dodać stwierdzeniu znaczenia. Bardzo możliwe jest, że gdy myślisz, że przesadzasz, dla  rodzimych 

użytkowników języka będzie to brzmieć zupełnie naturalnie. 

 

Odpowiedzi do ćwiczenia na akcentowanie słów: 

1. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

To był mój pomysł. 

2. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

Nie rozumiesz mnie? 

3. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

Nie ktoś inny. 

4. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

To taka możliwość. 

5. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

Powinna to przemyśleć. To dobry pomysł. 

6. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

Nie, po prostu, fryzurę. 

7. Ja powiedziałem, że ona mogłaby rozważyć nową fryzurę. 

Nie coś innego. 

 

Odpowiedzi 

1. Komunikaty inne niż faktycznie wypowiadane słowa; obejmuje wszelkie formy mowy ciała, 

kontakt wzrokowy i inne wysyłane przez daną osobę sygnały, które wskazują jej faktyczny 

przekaz. 

2. Przykłady: uśmiech, utrzymywanie kontaktu wzrokowego, rozłożone ręce  

3. Przykłady: marszczenie czoła, skrzyżowane ręce, unikanie kontaktu wzrokowego 

4. 7% 

5. Mniej modulacji głosu i emocji w głosie sprawia, że trudniej jest zrozumieć przekaz danej osoby  

6. b) zdolność mówcy do stosowania modulacji i tonacji 

7. c) On lub ona jest gotowy/-a Cię wysłuchać z uwagą. 

8. a) ta osoba nie zgadza się z rozmówcą. 

9. a) Prawda 

http://grammar.about.com/od/mo/g/nativespeakerterm.htm
http://grammar.about.com/od/mo/g/nativespeakerterm.htm


Ćwiczenie nr 6 - Polski język migowy 

W ćwiczeniu tym można zapoznać się z tablicą alfabetu PJM (polskiego języka migowego). Skorzystaj z 

tablicy, aby zinterpretować pytanie zadanie w języku migowym. 

Będziesz musiał: 

a) Przełożyć pytanie na słowa  

b) Słownie odpowiedzieć na pytanie  

c) Przełożyć odpowiedź na język migowy 

Tablica z alfabetem 

 

 



Pytanie 

  

      

    ? 

 

     Odpowiedź: 

 

a) Tłumaczenie pytania = Co oznacza PJM? 

 

b) Słowna odpowiedź na pytanie = polski język migowy 

 

c) Odpowiedź w języku migowym: 

 

      

      

      

 

Ćwiczenie nr 7 - komunikacja formalna i nieformalna 

Podziel ilustracje na dwie grupy zależnie od tego, czy przedstawiają komunikację formalną czy 

nieformalną.  

 



 

 

 

 

 

Odpowiedzi do ćwiczenia nr 7 

Komunikacja formalna 
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Komunikacja nieformalna 
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Komunikacja jeden do jednego 

 

Każdego dnia pracownicy opieki wielokrotnie rozmawiają na zasadzie 

jeden do jednego ze swoimi współpracownikami, osobami 

korzystającymi z usług opieki czy ich krewnymi. Czasami wymaga to 

stosowania komunikacji formalnej, w pozostałych przypadkach używa 

się komunikacji nieformalnej, np. gdy pracownik opieki rozmawia z 

kolegą z pracy, który jest również jego przyjacielem lub gdy bardzo 

dobrze znają pacjenta lub jego krewnego. 

 

 

Komunikacja grupowa 

 

Ludzie mogą należeć do różnych grup, w tym do rodziny, grupy 

przyjaciół czy pracowników. Interakcja w sytuacjach grupowych jest 

ważna dla rozwoju społecznego, intelektualnego i emocjonalnego. 

 

 

 

Co wpływa na sposób porozumiewania się? 
 Komunikacja to proces dwukierunkowy, a jej kluczowe elementy obejmują: 

 Nadawcę - osobę rozpoczynającą rozmowę 

 Komunikat - treść, jaką chce przekazać nadawca 

 Środek - metodę komunikacji 

 Odbiorcę - osobę otrzymującą i interpretującą komunikat  

 Zrozumienie - komunikat musi zostać prawidłowo zinterpretowany przez odbiorcę 

 Informację zwrotną - odbiorca musi pokazać, że otrzymał i zrozumiał komunikat 

Powyższe można przedstawić za pomocą Cyklu komunikacji. 

  



Co wpływa na komunikację? 

Myśląc o cyklu komunikacji, można zaobserwować, że jakiekolwiek zakłócenia cyklu mogą 

spowodować trudności w komunikacji. Komunikaty mogą zostać utracone lub być niekompletne. Każda 

część cyklu jest tak samo ważna. 

Trudności sensoryczne 

Zagadnienie to odnosi się do osób, które mają problem ze słuchem lub wzrokiem. Osoby, które nie 

widzą lub nie słyszą dobrze, prawdopodobnie przeoczą sygnały werbalne lub niewerbalne. Określenie 

deprywacja sensoryczna odnosi się do osób głuchych lub niewidomych oraz do osób jednocześnie 

głuchych i niewidomych. 

Kwestie językowe 

Brak umiejętności posługiwania się tym samym językiem może stanowić znaczącą barierę w 

komunikacji. W takiej sytuacji, bez tłumacza ustnego czy nawet rozmówek, z większym 

prawdopodobieństwem należy mocno polegać na mowie ciała, aby zrozumieć, co druga osoba stara 

się nam przekazać. 

We Francji, witając się z kimś, oczekuje się pocałunku w oba policzki podczas uścisku dłoni. W Indiach 

jakiekolwiek dotknięcie drugiej osoby może zostać uznane za brak manier. 

Wykonaj ćwiczenie nr 8 u dołu strony. 

 

Język formalny i nieformalny 

Rozmawiając z nieznaną nam osobą, wskazane jest używanie bardziej formalnego języka. To język 

przestrzegający właściwych zasad gramatycznych i kulturowych. Język nieformalny może być używany 

w przypadku osób, które lepiej znamy, i często obejmuje stosowanie familiarnych określeń, np. 

skrótowców, pseudonimów, żargonu, dialektu czy slangu. Jednak, nawet w przypadku znajomej osoby 

stosowanie języka nieformalnego może czasem prowadzić do nieporozumienia, a w niektórych 

sytuacjach należy go unikać. 

Skrótowce: 

Skrótowce to słowa utworzone z pierwszych liter innych słów (np. NFZ, GPS). 

Żargon 



Żargon można zdefiniować jako specjalistyczne słowa lub wyrażenia używane w danym zawodzie lub 

przez jakąś grupę, które są trudne dla innych do zrozumienia. Żargon jest często związany z nazwami 

technicznymi i skrótowcami, np. TK (medyczny skrótowiec dla tomografii komputerowej) czy zapora IT 

(element chroniący komputer przed atakiem cybernetycznym). 

Slang 

Slang jest językiem nieformalnym zwykle ograniczającym się do konkretnego kontekstu lub grupy osób. 

Przykładowo, w niektórych częściach Londynu używa się rymowanego slangu do formułowania słów 

lub zwrotów: mince pies (ciastka z nadzieniem z bakalii spożywane w okresie bożonarodzeniowym) = 

oczy czy Have a butchers = Have a butchers hook (Weź hak rzeźnicki) = Rzuć okiem. 

Dialekt 

Słownictwo dialektu jest charakterystyczne dla regionu geograficznego. Przykładowo, w niektórych 

miejscach w północnej Anglii małą uliczkę z tyłu między domami określa się jako ginnel. 

A teraz spróbuj wykonać ćwiczenie nr 9 - Żargon, slang, dialekt i skrótowce znajdujące się u dołu strony 

Bariery osobiste 

Emocje 

Emocje mogą stanowić bariery w skutecznej komunikacji. Osoby zmartwione, rozgniewane lub 

zrozpaczone często mają trudności z rozszyfrowaniem lub zinterpretowaniem przekazywanego 

komunikatu. Należy wziąć pod uwagę i uporać się ze stanem emocjonalnym danej osoby przed 

przekazaniem jej ważnych informacji. 

Lęk 

Lęk może wywołać podobne problemy w komunikacji. Lęk może uniemożliwić realną ocenę 

wypowiadanych słów. Przy przekazywaniu informacji bardzo zaniepokojona osoba 

najprawdopodobniej nie pojmie większości wypowiedzianych do niej słów. 

Depresja 

Depresja wywołuje poczucie beznadziei i osamotnienia, które może uniemożliwić komunikację. 

Osamotniona lub przygnębiona osoba najczęściej wyraża konsekwentny, negatywny pogląd na świat i 

może nie doceniać żadnego przekazanego jej komunikatu. 

 

 



Agresja 

Wszelka agresja może stanowić barierę w komunikacji, ponieważ często prowadzi do wystraszenia 

osób. Agresję można podzielić na agresję słowną, np. krzyki czy podnoszenie głosu, oraz agresję 

fizyczną (lub zastraszanie), np. stanie wyżej niż druga osoba, bliskie podejście czy zachowanie 

zastraszające.   

 

Bariery intelektualne 

Zdrowie psychiczne 

Problemy ze zdrowiem psychicznym lub choroba umysłowa mogą niewłaściwie wpłynąć na 

komunikację. Przykładowo, jeśli dana osoba przyjmuje silne leki lub przechodzi epizod paranoidalny, 

co może wpływać na jej zdolność rozumienia przekazywanych jej komunikatów, istnieje możliwość, że 

w takiej sytuacji skuteczna byłaby tylko bardzo podstawowa komunikacja. 

Trudności w uczeniu się 

Osoby z trudnościami w uczeniu się mogą mieć problem z wyrażaniem siebie (np. mogą nie być w stanie 

przetwarzać informacji, dobrze zapamiętywać czy wykazywać problemy z koordynacją). Takie 

schorzenia jak autyzm czy zespół Aspergera, w którym chory może zmagać się z mową ciała i sygnałami 

społecznymi, mogą wymagać prostego, formalnego i jednoznacznego podejścia do komunikacji dla 

lepszego zrozumienia. 

Otępienie 

Otępienie obejmuje stopniowe pogorszenie możliwości intelektualnych. W konsekwencji osoby 

cierpiące na otępienie zazwyczaj są nieświadome prawdziwego świata, ludzi lub miejsc i zapominają, 

co im powiedziano. 

Pozostałe bariery 

Czynniki środowiskowe 

Hałaśliwa lokalizacja, słabe oświetlenie, itd. mogą utrudniać skuteczną komunikację. Osoba z 

problemami ze słuchem w hałaśliwym i słabo oświetlonym pomieszczeniu będzie usiłowała usłyszeć 

wypowiadającą się osobę i powstrzymać się od wykazania się umiejętnością czytania z ruchu warg. 

Błędna ocena i błędne zrozumienie 



Tematy rozmów odnoszące się do religii, polityki, różnic kulturowych, itd., przedstawiane w formie 

dowcipów mogą czasem być źródłem nieporozumienia i napięcia. 

Zachowanie 

Zachowanie stosowne u siebie w domu niekoniecznie oznacza zachowania odpowiedniego w miejscu 

pracy. Kontakt fizyczny (np. przytulenie) podczas witania się z członkiem rodziny może w pracy zostać 

mylnie zinterpretowany, np. przytulenie współpracownika. 

Pisanie i czytanie (w tym e-maile i SMS-y) 

„Jeśli jakikolwiek człowiek pragnie pisać stylem jasnym, pozwólcie mu najpierw być jasnym w swych 

myślach.” 

Johann Wolfgang Goethe 

Czasami dokument, wiadomość e-mailową lub tekstową można mylnie zinterpretować, jeśli autor 

komunikatu nie wykazuje szczególnych umiejętności do stosowania języka w prawidłowej kolejności 

lub usuwa z komunikatu ważne słowa lub zwroty. 

Przykładowo, zdanie „Jechałem na czarnym koniu w czerwonej piżamie.” wprowadza odbiorcę w błąd, 

ponieważ możemy pomyśleć, że to koń miał na sobie czerwoną piżamę. Zdanie staje się jasne, jeśli je 

zmienimy na „Ubrany w czerwoną piżamę, jechałem na czarnym koniu.” 

Co ciekawe, sposób, w jaki wiadomość jest zbudowana z punktu widzenia gramatyki, jest podczas 

interpretowania właściwego znaczenia ważniejszy niż prawidłowa pisownia słów. 

 

Helpcare (komunikacja) 

Ćwiczenie nr 10 - Zaszyfrowany tekst 

Spróbuj odczytać zaszyfrowany tekst 

Zoginde z bianadmai pmrewproadnzoyzi na Utniseryeciwe Cdabrimge, kojlenśoć leitr w swiłoe nie ma 

zincaenza, a jyeyndm wnażym etlenemem jset, aby pwiserza i onsatita lireta błyy na wyłśaciwm 

msiecju. Psozoałte lirety mgoą meić ctaoycznhą kośejnolć i naadl bdięze mżona bez pmrolebu otzcydać 

tikae sowło. Wkniya to z fatku, że usmył lukzdi nie otuczydje kedżaj lirety odnedzilie, ale oczdutyje 

sołwo w cłośaci. 

Odpowiedź/Wyjaśnienie 

Zgodnie z badaniami przeprowadzonymi na Uniwersytecie Cambridge, kolejność liter w słowie nie ma 

znaczenia, a jedynym ważnym elementem jest, aby pierwsza i ostatnia litera były na właściwym 



miejscu. Pozostałe litery mogą mieć chaotyczną kolejność i nadal będzie można bez problemu odczytać 

takie słowo. Wynika to z faktu, że umysł ludzki nie odczytuje każdej litery oddzielnie, ale odczytuje 

słowo w całości. 

 

Ćwiczenie nr 11 - Ćwiczenie w czytaniu 

Przeczytaj poniższą historię i odpowiedz na pytania. 

Pociąg odjeżdża ze stacji z 3 pasażerami i zatrzymuje się w Londynie, gdzie wsiada jeszcze 5 osób. 

Następnie zatrzymuje się w Birmingham, gdzie 2 pasażerów wysiada. Kolejny przystanek to 

Wolverhampton, gdzie do pociągu wsiada 23 nowych pasażerów. Następny przystanek pociąg ma w 

Stafford, gdzie wysiada 21 osób i nikt nie wsiada. Pociąg telepie się aż do Crewe, gdzie wsiada kolejnych 

3 pasażerów. Następne przystanki to: Chester, gdzie 6 osób wsiada a 4 wysiadają, Manchester, gdzie 

nikt nie wsiada i nie wysiada, oraz Preston, gdzie wsiada 24 pasażerów. Pociąg dojeżdża do końca trasy 

w Blackpool, gdzie wszyscy pasażerowie wysiadają.  

Pytania 

1. Ile przystanków miał pociąg?  

2. Ilu pasażerów przybyło do Blackpool?  

 

Odpowiedzi do ćwiczenia nr 11 

1. Pociąg miał 9 przystanków. 

2. 37 pasażerów przybyło do Blackpool. 

 

 

Samoocena 
Jak dużo wiesz? 

1. Czy potrafisz powiedzieć dzień dobry w czterech różnych językach? 

2. Dowiedz się, jakie organizacje wspierają osoby używające alternatywnej formy komunikacji 

(Internet). 

3. Wyjaśnij, dlaczego osoba z problemem ze słuchem skorzystałaby na lepszym oświetleniu w jej 

otoczeniu? 

4. W jaki sposób pomaga siedzenie przy okrągłym stole w porównaniu do stołu prostokątnego? 

5. Odgadnij, jakie emocje przedstawiono na ilustracji. 



6. Przedstaw trzy przykłady świadczące o tym, że znaki, symbole i obrazki są przydatnymi formami 

komunikacji. 

7. Co oznacza wyrażenie bariery w komunikacji? 

8. Nazwij trzy bariery w komunikacji i wyjaśnij, w jaki sposób można je pokonać. 

9. Dlaczego społeczna izolacja jest barierą w komunikacji? Uzasadnij swoją odpowiedź. 

10. Co oznacza wyrażenie aktywne słuchanie? 

11. W jaki sposób zbyt powolne mówienie z dużą niepewnością wpływa na komunikację? 

 

Wyszukiwanka i quiz komunikacyjny 

Poniższa wyszukiwanka zawiera słowa i określenia związane z problematyką komunikacji. 

Odpowiedzi w quizie również zawierają te same słowa i określenia. 

 

Wyszukiwanka komunikacyjna 

X U N O U S Y M B O L E B J P H A E F 

H M N O P T O R A L V Y A H Y W K V R 

A I T U M O X F F Q V N J F G B T H B 

Q E C D H A H W K R C H V A S Z Y C O 

P J O A O M K R L M S T L Ł S D W K J 

S Ę L I K S L A N O S R E A R E N N I 

Z T A P M A Q V T D L H N I E F E G O 

S O M B A C T I V O L I S C E N S N G 

E Ś R K C E B Z V R N H V A X D Ł Q L 

N C O D H V B X K E P W D W Y T U T U 



D I F I L C F X G A R B Q O A D C M B 

E I N P D D V O U Z A B C M I Y H B X 

I N F O R M A C J A Z W R O T N A Z F 

I T D R T S F Q K H E M N L A O N V I 

W E B C J A K L M R Z Y T A K J I B V 

Q R H Z S Y K J B D C H T C I L E X C 

A P F G I U L A X W V Z U T M K A A E 

Q E G J H E L K M B C X K A S T R I U 

A R W H I N L E C V J N Y Y D W E U I 

B S A N A M K K H T R S D C X U U T R 

E O I O P S D A X C V G H K U Y T R W 

A N A D A W C A G F S D W Y U K N M C 

S A D G J U T R C B N K J A Y W Q J F 

C L X J T G I S O C X V E W Y T K A D 

S N I E F O R M A L N A J F W C X J K 

A E E W C F H J L N E C W O T Ó R K S 

 

Quiz komunikacyjny 

 

1. Określenia w komunikacji, jakimi zazwyczaj opisywało się sposób, w jaki nieświadomie 

używamy naszej twarzy, gestów i ciała podczas porozumiewania się: m____________ 

c____________. 



2. Zdolność do utrzymywania stosunków i budowania relacji z ludźmi: u____________ 

i____________. 

3. Znaki i s____________ są bardzo często spotykane w miejscach publicznych i zapewniają, że jak 

największa liczba osób otrzyma niezbędne informacje. 

4. I____________ z____________ jest podawana, aby odbiorca pokazał nadawcy, że otrzymał i 

zrozumiał komunikat. 

5. Rodzaj języka posługujący się znakami i symbolami, aby pomóc ludziom w porozumiewaniu się: 

M____________. 

6. Tak nazywamy osobę rozpoczynającą rozmowę: n____________. 

7. S___________ to słowa utworzone z pierwszych liter innych słów. 

8. A___________ s_____________ polega na zaangażowaniu się, faktycznym słuchaniu i 

zadawaniu pytań. 

9. Rodzaje komunikacji: niewerbalna i w_____________. 

10. Tak nazywa się komunikacja posługująca się określeniami familiarnymi, np. pseudonimami, 

slangiem czy żargonem, używana do porozumiewania się z przyjaciółmi i dobrymi znajomymi: 

n____________. 

 

Odpowiedzi do wyszukiwanki i quizu 

 

1. Mowa ciała 

2. Umiejętności interpersonalne 

3. Symbole 

4. Informacja zwrotna 

5. Makaton 

6. Nadawca 

7. Skrótowce 

8. Aktywne słuchanie 

9. Werbalna 

10. Nieformalna 

 

 

 

 



Ramy kształcenia charakterystycznego dla udaru (SSEF) 

Kliknięcie linku http://www.stroke-education.org.uk/ powoduje przejście na stronę, która pomoże Ci 

stworzyć indywidualny paszport wiedzy i umiejętności. Paszport jest automatycznie aktualizowany po 

ukończeniu rejestrowanego kursu SSEF. 

SSEF jest bezpłatne dla każdego. 

Skuteczna komunikacja 

Wskazówki, jak być bardziej skutecznym 

Komunikowanie się jest umiejętnością wymagającą ćwiczeń. Skuteczna komunikacja zapewnia, że 

komunikat przekazany drugiej osobie zostanie odebrany, prawidłowo zinterpretowany i zrozumiany 

oraz, że zostanie wobec niego udzielona właściwa odpowiedź. Ze względu na fakt, że nasze słowa nie 

zawsze mogą odpowiadać naszemu postępowaniu, aby skutecznie się porozumiewać, musimy sobie 

zdać sprawę z ukrytych komunikatów, które możemy nieświadomie wysyłać. Przydatnym ćwiczeniem 

jest przypatrywanie się, jak inne osoby komunikują się ze sobą (czasem zwane obserwowaniem ludzi). 

Bądź uważny w sytuacjach społecznych, a sporo dowiesz się o tym, jak ludzie komunikują się ze sobą.  

 

Komunikator 

Podczas komunikowania się warto jest ustalić, czy u osoby, z którą prowadzona jest interakcja, 

występują jakiekolwiek trudności w komunikacji, np. potrzeby językowe, preferencje czy wszelkie inne 

bariery. 

Należy ustalić, czy konieczne jest podejście formalne czy nieformalne, tzn. do klienta należy się zwracać 

per Pan/Pani zamiast używać imienia. Początkowo, nie należy stosować nieformalnych określeń, np. 

Kochanie, Najdroższa czy Staruszku. Gdy stosunki z klientem lub pacjentem ulegną rozluźnieniu, 

używanie niektórych elementów języka nieformalnego może okazać się w stosownych przypadkach 

właściwe. 

 

Pokonywanie trudności w komunikacji 

Istnieje wiele strategii, które można zastosować, aby ograniczyć trudności w komunikacji. 

Słaby wzrok lub ślepota 

http://www.stroke-education.org.uk/


 Spytaj, co dana osoba widzi. 

 Upewnij się, że taka osoba ma na sobie właściwe okulary. 

 Upewnij się, że taka osoba ma potrzebne pomoce lub sprzęt. 

 W przypadku osoby niewidomej, mów podczas podchodzenia do niej, aby wiedziała, że 

znajdujesz się w pobliżu. 

 Użyj języka, aby opisać otoczenie. 

Problemy ze słuchem 

 Upewnij się, że stoisz twarzą w twarz i, że jesteś na tej samej wysokości. Postaraj się, aby na 

Twoją twarz nie padał cień. 

 Zapewnij możliwie jak największą ciszę. 

 Nie krzycz, mów normalnie, powoli i wyraźnie, dając drugiej osobie czas na czytanie z ruchu 

warg. 

 Stosuj gesty. 

 Korzystaj z obrazków i pisz wiadomości. 

 Naucz się Makatonu lub migania. 

Kwestie językowe 

 Korzystaj z obrazków i symboli. 

 Zachowaj czujność przy formułowaniu przypuszczeń. 

 Nie używaj żargonu, skrótowców ani slangu. 

Emocje  

 Naucz się poznawać oznaki zmartwienia lub rozgniewania u drugiej osoby. 

 Dowiedz się, w jaki sposób można lepiej rozpoznać lęk i depresję. 

 Spróbuj zachować spokój i spokojnie mówić. 

 Naucz się, jak sobie radzić z prowokacyjnym zachowaniem. 

 Uważnie dobierz czas i miejsce, w którym przeprowadzisz trudną rozmowę. Bądź wyczulony w 

kwestii poufności i unikaj wypowiadania się w miejscach, w których dochodzi do rozproszenia 

uwagi. 

 Pamiętaj, że może być konieczne powtórzenie informacji w późniejszym czasie czy staranne 

notowanie swoich wypowiedzi. 

 



Problemy umysłowe 

 Poznaj najbardziej powszechne problemy umysłowe występujące w Twojej okolicy. 

 Podziel się wiedzą i skutecznymi dobrymi praktykami z pozostałymi pracownikami. 

 Bądź naprawdę cierpliwy, powoli powtarzając informacje, gdy zachodzi taka potrzeba. 

 Zachęć osoby z problemami umysłowymi do dołączenia do grup wsparcia. 

  

*Jeśli potrzebujesz więcej informacji na temat problemów umysłowych, kliknij poniższe linki: 

 

Czynniki środowiskowe 

 Starannie dobierz czas i lokalizację aktu komunikacji. Może to być tak samo ważne jak sama 

rozmowa. 

 Upewnij się, że otoczenie jest komfortowe, ciche, ma właściwą temperaturę i wystarczające 

oświetlenie.  

 

Zapobieganie niezrozumieniu - szybkie sprawdzenie 

 Zawsze sprawdzaj, czy zostałeś zrozumiany/używaj właściwego języka. 

 Poznaj różne kultury. 

 Nie formułuj przypuszczeń. 

 Wypróbuj różne sposoby, aby Twój komunikat dotarł do drugiej osoby. 

 Zdaj sobie sprawę z różnic płci. 

 Zdaj sobie sprawę z każdego upośledzenia, które może mieć wpływ na komunikację. 

  

Ogólne strategie służące do pokonania trudności w komunikacji 

1.  Porozumiewaj się, gdy osoba korzystająca z usług wykazuje najwyższy stopień bacznej uwagi. 

2.  Poświęć wystarczającą ilość czasu na rozmowę i rób przerwy, aby umożliwić osobie 

korzystającej z usług pozbieranie myśli w przypadku zakłopotania. 

3.  Upewnij się, że miejsce porozumiewania się oferuje wystarczający poziom oświetlenia i ciszy, 

umożliwiający przeprowadzenie aktu komunikacji. 



4.  Zwróć twarz w stronę drugiej osoby, utrzymuj kontakt wzrokowy, mów zrozumiale i zwracaj się 

do osoby korzystającej z usług zgodnie z preferowanym przez nią określeniem. 

5.  Używaj prostego języka, stosuj proste polecenia i dokonuj prostych wyborów. 

6.  Sprawdzaj, czy osoba korzystająca z usług rozumie Twoje wypowiedzi. 

7.  Słuchaj bez przerywania i nie popędzaj osoby korzystającej z usług do udzielenia odpowiedzi. 

 

Aktywne słuchanie 

Bycie aktywnym oznacza bycie mocno zaangażowanym. Musisz naprawdę słuchać i zadawać właściwe 

pytania. 

 

Dobre nawyki 

Powinieneś spróbować: 

 Zwracać uwagę 

 Obserwować własną mowę ciała 

 Pokazać, że słuchasz 

 Sprawdzać własny poziom zrozumienia 

 Zachować otwartość i nie osądzać z góry 

 

Złe nawyki aktywnego słuchania 

Poniżej znajduje się lista dziesięciu złych nawyków słuchania. Spójrz na listę i znajdź nawyki, które 

stosujesz podczas komunikacji z ludźmi. Bądź ze sobą szczery. 

 

 Często przerywam lub staram się dokończyć zdania wypowiadane przez drugą osobę. 

 Wyciągam pochopne wnioski. 

 Często jestem nadopiekuńczy i odpowiadam, udzielając rad, nawet jeśli nie jestem o to 

proszony. 

 Podejmuję decyzję zanim otrzymam wszystkie informacje. 

 Nałogowo robię notatki. 



 Nie udzielam żadnej odpowiedzi, nawet jeśli mówię, że to zrobię. 

 Jestem niecierpliwy. 

 Tracę panowanie nad sobą, gdy usłyszę coś, z czym się nie zgadzam. 

 Staram się zmienić temat na taki, który dotyczy moich własnych doświadczeń. 

 Bardziej skupiam się na swojej odpowiedzi, gdy druga osoba mówi, niż na tym, co ona mówi. 

 

Siedem poziomów słuchania 

Słuchanie może następować na kilku poziomach. Można je podzielić na poniższe kategorie: 

 

1. Niesłuchanie - niezwracanie uwagi lub ignorowanie komunikatów drugiej osoby. 

2. Udawanie słuchania - postępowanie w sposób świadczący o zwracaniu uwagi na komunikaty 

drugiej osoby lub sprawianie takiego wrażenia, a w rzeczywistości niezwracanie uwagi na tę osobę. 

3.Częściowe słuchanie - skupianie się wyłącznie na części komunikatu drugiej osoby lub zwracanie 

na ten komunikat tylko częściowej uwagi. 

4. Słuchanie skupione - zwracanie całej uwagi na komunikat drugiej osoby. 

5. Słuchanie interpretacyjne - wykraczanie poza, jedynie, zwracanie uwagi, a próby faktycznego 

zrozumienia przekazu drugiej osoby. 

6. Słuchanie interaktywne - zaangażowanie w komunikację polegające na zadawaniu pytań 

wyjaśniających lub potwierdzaniu zrozumienia komunikatu. 

7. Słuchanie zaangażowane - pełne zaangażowanie w komunikację obejmuje wsłuchanie się w 

poglądy, odczucia, interpretacje, wartości, itd. drugiej osoby odnośnie przekazu i dzielenie się 

własnymi przemyślenami z innymi ludźmi. W przypadku zaangażowanego słuchania obie strony 

mają możliwość w pełni wyrażać swoje poglądy, odczucia i pomysły. 

Sposoby mówienia 

Ton głosu może przekazywać różne uczucia. Możliwe jest wypowiadanie słów z użyciem różnego tonu 

głosu, a czasem delikatnym zaakcentowaniem niektórych słów, i oddanie innego znaczenia. 

 

 

 



Technika zadawania pytań 

Pytania otwarte 

Pytanie otwarte są dobrym sposobem na uzyskanie od drugiej osoby większej liczby informacji podczas 

rozmowy (np. co?, jak?, kiedy?).  

Pytania zamknięte 

Pytania zamknięte to pytania, na które udziela się prostej odpowiedzi tak lub nie. 

Pytania uściślające 

Pytania uściślające stanowią kolejny sposób na uzyskanie informacji. Technika ta polega na zadawaniu 

najpierw pytań ogólnych i proszeniu o więcej informacji odnośnie każdego z punktów. Często lekarze 

stosują taką serię pytań zadawanych pacjentom w celu ułatwienia postawienia diagnozy. 

A teraz spróbuj: Pytania otwarte, uściślające czy zamknięte? Rozwiąż quiz znajdujący się poniżej. 

 

 


