
Komunikacja w tym 

komunikacja on-line  

w branży ekonomiczno-

administracyjnej 



Komunikacja 

interpersonalna

1. Istota i zakres pojęcia

2. Rola pierwszego wrażenia

3. Podstawy zdrowej komunikacji

4. Znaczenie kontraktu

5. Umiejętność słuchania

6. Asertywność

7. E-administracja i e-komunikacja
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Cele

1. Uświadomienie istoty 
komunikacji w życiu 

człowieka/pracownika

2. Umożliwienie 
rozwijania umiejętności 

prezentacji własnego 
stanowiska w dialogu z 
innymi w pracy i poza 

nią

3. Umożliwienie 
poznania samego siebie

4. Rozwijanie 
umiejętności współpracy 

w grupie prywatnej i 
zawodowej

5. Uświadomienie 
własnej 

odpowiedzialności za 
podejmowane decyzje

6. Uświadomienie swoich 
mocnych i słabych stron

7. Kształtowanie 
umiejętności wnikliwej 

analizy sytuacji

8. Stworzenie klimatu 
zaufania i 

bezpieczeństwa

9. Poznanie własnego 
poziomu swobody w 
różnych sytuacjach



Poziomy komunikacji

Komunikacja intrapersonalna - wewnętrzne rozmowy 
toczone z samym sobą

Komunikacja interpersonalna

Komunikacja grupowa

Komunikacja masowa

Komunikacja ekstrapersonalna (np. komunikacja z maszyną; 
z bytami innymi niż człowiek - np. botem)



Skuteczność przekazu
Słowa
10%

Ton głosu
25%

Mowa ciała
65%



Łańcuch 

komunikacyjny

NADAWCA

PRZEKAZ

KANAŁ

ODBIORCA

EFEKT



Różne typy

temperamentne



Rola pierwszego wrażenia 

 Pierwszy kontakt między ludźmi często 
decyduje o klimacie i przebiegu rozmowy.

 Pierwsze wrażenie czasem okazuje się 
trafne, choć na pewno nigdy nie jest 
kompletne.

 Ważne jest aby:

 uświadomić sobie, co wnosisz do kontaktu 
(określenie swoich mocnych stron),

 zebrać informacje o sobie od ludzi życzliwych 
(np. jak mnie odebrałeś w pierwszym 
kontakcie ...?),

 pamiętać, że wnosimy nasze skojarzenia i 
wyobrażenia dotyczące drugiej strony 
(Kojarzysz  mi się z ....; Ufam Tobie...),

 dać się poznać (Chcę, aby Pan wiedział, że ja 
...; Chcę powiedzieć o sobie...),

 odważnie poznać partnera - zadawać mu 
pytania (lubię, cenię, potrzebuję ).

 Masz prawo zadać każde pytanie - jeśli nie 
krzywdzisz, obrażasz

 Aktywne poznanie drugiego człowieka, 
spełnia funkcje:

 buduje kontakt i reedukuje nieporozumienia,

 dostarcza rzetelnych informacji o człowieku,

 pozwala inicjować nowe wątki i kierować 
uwagę osoby  na wybrane, ważne dla nas 
tematy.



Sfery przestrzeni personalnej

 Strefa intymna (prywatna) rozciąga się od 15 

centymetrów od powierzchni ciała do odległości 

40-45 centymetrów. Dużą rolę odgrywają w niej 

bodźce zapachowe i dotyk. Mają do niej wstęp 

tylko ludzie, z którymi łączy nas szczególny 

związek emocjonalny. Naruszenie strefy intymnej 

odbierane jest jako swoisty akt „inwazji” 

przestrzennej i rodzi poczucie szczególnego 

dyskomfortu. 

 Strefa osobista dzieli nas od ludzi podczas 

typowych kontaktów zawodowych z klientami, ale 

również tutaj realizowane są kontakty ze 

znajomymi i przyjaciółmi. Rozciąga się w 

przybliżeniu pomiędzy 45 a 120 centymetrami od 

naszego ciała. Daje poczucie „normalności” 

kontaktów, przy czym usytuowanie wokół niej 

ludzi jest uzależnione od ich „parametrów” 

społecznych: wiek, płeć, status, podobieństwa 

fizycznego i stopnia znajomości. 

 Strefa społeczna występuje w odległości od 120 

do 350 centymetrów, w których podejmuje się 

akty komunikacyjne z osobami nieznajomymi. 

 Strefa publiczna rozciąga się powyżej 3,5 metra 

przeznaczona jest do zwracania się do audytorium 

złożonego z większej liczby osób.



Podstawy 

zdrowej 

komunikacji

NIE OCENIAJ

NIE UOGÓLNIAJ

NIE INTERPRETUJ

NIE DAWAJ DOBRYCH RAD

DAJ POZNAĆ SIĘ

POZNAJ  PARTNERA

PRZEKAZUJ  INFORMACJE  
ZWROTNE



Relacje nadawca - odbiorca

Nadawco:

 oddzielaj sprawy ważne od mniej istotnych;

 mów do partnera, a nie o nim;

 wyrażaj potrzeby, obawy i uczucia.

Odbiorco:

 nie przeszkadzaj;

 daj czas i uwagę;

 sprawdzaj, czy dobrze rozumiesz.



Czego nie należy robić przekonując 

innych?

Unikaj nachalności: silne stanowisko już na wstępie określa, że 
jest coś przeciwko czemu, możemy walczyć

Nie bój się kompromisu: przekonywanie to proces dawania i 
brania

Nie myl argumentowania z przekonywaniem: pamiętaj o 
nawiązaniu kontaktu emocjonalnego

Przekonywanie nie jest jednorazowym wysiłkiem 



Kontrakt i jego znaczenie

 Kontrakt, umowa - to pojęcie używane 

głównie w świecie prawniczym i 

gospodarczym.

 Stosowane są w: 

 profesjonalnych kontaktach z wszelkiego typu 

„klientami”,

 relacjach z psychologami-praktykami,

 relacjach z edukatorami,

 relacjach z psychoterapeutami.

 Przed przystąpieniem do umowy, każdy z 

uczestników, powinien wyraźnie określić 

swoje potrzeby i interesy. 

 Kontrakt charakteryzuje: jasność, jawność, 

gwarancja realizacji.

 Umowa określać powinna:

 czas, na jaki obowiązuje,

 zakres działania (zobowiązań), jakie biorą na 

siebie strony,

 czas i miejsce, inne warunki, w jakich 

działania te będą realizowane,

 konsekwencje realizacji i skutki nie 

wywiązania się z umowy,

 ustalenie, kiedy nastąpi omówienie realizacji 

umowy.



Skuteczna komunikacja

Sprecyzuj 
swój cel

Zapoznaj się 
z tematem: 
umiejętność 
powiedzenia 

o sprawie 
jednym 
zdaniem

Poznaj 
słuchaczy

Przyciągnij 
uwagę na 

początku np. 
„jakość nie 

ma 
znaczenia”

Panuj nad 
formą: 

zmieniaj 
tempo i ton 
głosu, rób 

pauzy, 
intonuj w 

odpowiednim 
momencie



Jak być dobrym słuchaczem?

 Nie przerywaj rozmówcy.

 Stwarzaj dobry klimat, by rozmówca nie czuł 

się skrępowany.

 Bądź cierpliwy i opanowany.

 Okazuj zainteresowanie.

 Koncentruj się tylko na mówiącym - nie 

przeglądaj w tym czasie dokumentów, nie 

spoglądaj na zegarek, ekran czy za okno.

 Zadawaj pytania.

 Posługuj się językiem zrozumiałym dla 

rozmówcy.

 Upewnij się, że dobrze zrozumiałeś nadawcę.

 Skupiaj się na najważniejszych informacjach. 

Staraj się je zapamiętać. Notuj jeśli możesz. 

 Stosuj potwierdzenia niewerbalne (skinienie 

głową, uśmiech).



Narzędzia skutecznego słuchania

Parafraza: uwaga, zrozumienie, odniesienie do 
tematu

Odzwierciedlanie: pozycja ciała, tempo i siła 
mówienia, odniesienia do nastroju partnera

Prowadzenie: porządkowanie chaotycznych 
wypowiedzi, ośmielanie, zadawanie pytań



Asertywność

 Asertywność, to umiejętność, dzięki której ludzie otwarcie wyrażają swoje myśli, 

uczucia i przekonania, nie lekceważąc, uczuć i poglądów swoich rozmówców. 

 Ludzie asertywni potrafią powiedzieć „nie” bez wyrzutów sumienia, złości czy 

lęku.

 Asertywność jest czasem mylona z agresją.

 Agresja – respektowanie praw własnych, lekceważenie innych.

 Uległość – respektowanie praw innych, lekceważenie własnych.

 Asertywność – respektowanie własnych praw i granic, respektowanie praw i granic 

innych.



Asertywność - zachowania

Asertywność  

 bronimy własnych praw, 

uznając prawa innych 

 wyrażamy swoje potrzeby, 

myśli i uczucia

 nasze stosunki z innymi 

ludźmi cechuje wiara w 

siebie    

Uległość

 lekceważymy własne 

prawa, pozwalając innym 

je naruszać

 nie przedstawiamy 

własnych potrzeb, 

poglądów i odczuć  

 zachowujemy się 

nieuczciwie, nasze 

działania nie pokrywają się 

ze słowami, co powoduje 

nagromadzenie się złości i 

urazów

Agresja

 bronimy własnych praw, 

lekceważąc prawa innych

 nie słuchamy innych

 dominujemy nad innymi, 

czasem ich upokarzamy

 podejmujemy decyzje, nie 

uwzględniając praw innych



Jak zwiększyć swoją atrakcyjność?

Utrzymuj kontakt 
wzrokowy

Bądź ożywiony, 
uśmiechaj się, 
wyglądaj na 

zainteresowanego

Potwierdzaj 
skinieniem głowy dla 

okazania 
zainteresowania

Bądź ekspresywny i 
otwarty

Stój wyprostowany, 
pochylaj się do 

przodu dla okazania 
zainteresowania

Podchodź do ludzi 
blisko, lecz nie za 

blisko

Staraj się zrównać 
potrzebę mówienia z 
potrzebą słuchania



Komunikacja on-line

Formalna

 pracownik - pracownik

Nieformalna

 klient – pracownik

 pracownik - klient



Rozwój nowych technologii informacyjnych z jednej strony
zmienił kształt demokracji uczestniczącej, z drugiej zaś
wpłynął na formę współczesnej administracji publicznej i 
jej komuniacji

Zdeterminowane technologicznie komunikowanie
zrewolucjonizowało dotychczasowy sposób porozumiewania
się w wymiarze politycznym, administracyjnym, 
jednostkowym

Współczesne administracja



E-administracja

 Formalnie - e-administracja traktowana jako recepta na usprawnienie działania 

administracji publicznej, stanowiąca jej bardziej zaawansowaną technologicznie 

(zmodernizowaną) formę, może wpływać na zwiększone zaangażowanie jednostek w 

aktywność prospołeczną na poziomie lokalnym. To z kolei może przełożyć się na ich 

zaangażowanie na poziomie państwowym, oddziałując nawet na życie polityczne całego 

państwa. Dlatego elektroniczna administracja często charakteryzowana jest jako 

wykorzystanie technologii informacyjno - komunikacyjnych do transformacji rządów, 

czyniąc go bardziej dostępnym, efektywnym i odpowiedzialnym.

 Sprawnie działająca elektroniczna administracja może również wpływać na rozwój państwa 

dzięki uproszczeniu procedur i zmniejszeniu kosztów czynności administracyjnych, co 

przekłada się na oszczędność czasową i finansową obywateli korzystających z jej usług, 

także tych oferowanych na poziomie lokalnym.



Rodzaje e-komunikacji

Współczesne komunikowanie jednostek 

samorządowych z mieszkańcami warunkowane 

jest przez nowe internetowe narzędzia 

komunikacji, co w przypadku administracji 

publicznej oznacza konieczność łączenia 

tradycyjnych z nowymi formami komunikowania 

się:  

 komunikacja elektroniczna 

 elektroniczna komunikacja jednostronna

 elektroniczna komunikacja dwustronna

 elektroniczne usługi publiczne 

 elektroniczne usługi informacyjne

 elektroniczne usługi interakcyjne

 elektroniczne usługi transakcyjne

 elektroniczne usługi integracyjne

 komunikacja za pomocą popularnych 

platform komunikacyjnych: ZOOM, 

ClickMeeating, Sype, MicosoftTeams,  


