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Program prezentacji

Wprowadzenie

Klient

Style komunikowania

Proces komunikacji

Komunikacja werbalna i niewerbalna
Skuteczna komunikacja

Bariery komunikacji

Asertywnosc¢

Podsumowanie
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¢ Wprowadzenie

Cele szkolenia:

%]

Poznanie cech skutecznej komunikacji
Umiejetnosc oceny stylu komunikacji
Dobranie strategii komunikacji
Asertywnosc¢

Unikanie wptywu
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¢ Studium Przypadku 1

Nazywam sie ...

UNI A EURDPEJSKA

KAFITAL LUDZK] EURDPEJ5KI

MARDDOWS STRATEGLA SPOINCSD FUNBIISE SPO% EEENY

Szkolenia menadzerskie dla pracownikéw Generalnej Dyrekcji Ochrony Srodowiska i Regionalnych Dyrekcji Ochrony Srodowiska sg
realizowane w ramach projektu pn. ,Wdrozenie strategii szkoleniowej”, wspétfinansowanego ze srodkéw
Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego,
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki (Priorytet V, Dziatanie 5.1, Poddziatanie 5.1.1)



KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW DGA

i

¢ Wprowadzenie

Wszystko cokolwiek robisz jest komunikatem.
Nie mozna nie komunikowac¢ sie.

Pamietaj!

Nie mozesz unikng¢ komunikowania sie

Komunikowac - to dzieli¢ sie

Zadawaj szes¢ pytan: KTO? DLACZEGO? GDZIE? KIEDY? CO? JAK?
Sprawdzaj, czy twdj rozmowca ustyszat i zrozumiat

Zapewnij petne mozliwosci sprzezen zwrotnych

Pamietaj, ze komunikujesz sie za pomocg jezyka, symboli, zachowania
Stuchaj, zadawaj pytania - dopiero potem mow.
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¢ Wprowadzenie

Komunikacja interpersonalna

(z taciny comunicatio - rozmowa, wymiana, tgcznos$é) proces, podczas ktdrego
ludzie dgzg do dzielenia sie znaczeniami za posrednictwem symbolicznych
(dzwieki, litery, stowa) informacji (komunikatdéw). Najprostszy model
komunikowania sie polega na przekazywaniu przez nadawce komunikatu

i odebraniu go przez odbiorce.

Komunikacja
Werbalna i niewerbalna
Jednokierunkowa i dwukierunkowa
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© Wprowadzenie

Komunikacja z Klientem zewnetrznym urzedu

Dlaczego?

Jak?
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¢ Klient — Kto to?

Kto to jest Klient? — burza mozgow
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¢ Klient — Kto to?

Kto to jest Klient?
Klient — wolny, lecz ubogi obywatel starozytnego Rzymu.
Klient — petent, interesant.

Klient - to kazda jednostka organizacyjna lub prawna,
korzystajaca z ustug / produktdéw oferowanych

na rynku.
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¢ Klient — Kto to?

Kto to jest Klient?
Definicje (Maty Stownik Jezyka Polskiego)

Obywatel — czlonek spoteczenstwa danego panstwa, majacy okreslone
uprawnienia i obowigzki zastrzezone przez prawo i konstytucje.

KLIENT = OBYWATEL

Ja obywatel
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¢ Klient - Segmentacja

Co to jest segmentacja i po co ja realizujemy? — burza mozgow
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¢ Klient - Segmentacja

Segmentacja jest to narzedzie, ktore moze pomdc zarzadzajacym i pracownikom
w catej organizacji w wizualizacji klientdw i rozpoznaniu grup klientow o wspdlnych
potrzebach.
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¢ Klient - Segmentacja

Przykiady segmentacji

Ponizej przedstawiono przyktad segmentacji w odniesieniu do roznych grup
w Administracji Drogowej w Szwecji

Indywidualni obywatele Firmy:

Dzieci 0-17 lat Nabywcy transportu

Miodziez 18-24 lata Przemyst podstawowy i przetworczy
Profesjonalisci Przemyst konsumencki i spozywczy
Starsi obywatele Ustugi prywatne

Ludzie niepetnosprawni Ustugi publiczne
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¢ Klient - Segmentacja

Przykiady segmentacji
Segmentacja w Administracji Drogowej w Szwecji — cigg dalszy

Sprzedawcy transportu/operatorzy transportu:
Operatorzy transportu towarow
Operatorzy transportu publicznego

Administracja:
samorzadowa
rzgdowa
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¢ Studium przypadku 2

Zagrajmy w karty!!!
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¢ Klient — charakter

Sktonny do namystu
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Jakg wartos¢ wnosze do organizacji?
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¢ Klient — Jestesmy rozni?

RoOznice

Fizyczne (wysoki/niski, kolor skory, pte¢, wiek)
Charakter (wychowanie, przezycia)
Behawioralne (doswiadczenia, kultura)
Inne?

x X [

Podobienstwa
Uczucia (mitos¢, przyjazn, przynaleznosé)

Potrzeby
Komunikacja
Inne?
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¢ Studium przypadku 4

Negocjujmy!
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¢ Klient a Urzad

Réznica interesow
Klient — oczekuje pozytywnej decyzji w jak najkrotszym czasie
Urzad, Urzednik — odpowiada za witasciwe zrealizowanie sprawy
Panstwo — Administracja ?
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¢ Klient — Oczekiwania

Zrodta oczekiwan klienta
Poprzednie

7z stdo ust”

vV

Potrzehy
osobistc

A
’ OCZ

Posredni Bezposredni
przekaz E@NTA ‘ ' kaz
nt. ustugi nt. ustugi
Wartosi pinie
przekonania . Yzadu
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© Klient — oczekiwanie

Jaki mamy wplyw na oczekiwania
Klienta?
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¢ Studium przypadku 5

Jaki jest moj styl?
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¢ Style komunikowania

Skitonny do
namystu
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¢ Studium przypadku 6

Jaki jest ich styl?
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¢ Style komunikowania

Réznice
Inny = Zly

Roznice przyczyna konfliktow
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¢ Style komunikowania

Réznice
Inaczej £ Zle
RAznice = Roznice

Ja wygrywam / Ty wygrywasz
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¢ Style komunikowania

Miej Swiadomos¢ Swojego stylu
Naucz sie rozpoznawac style innych
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¢ Style komunikowania

Co warto wiedziec¢ o stylach

Nie ma najlepszego albo najgorszego stylu.

Kazdy styl ma swoje atuty i swoje ograniczenia.

Kazdy styl moze by¢ efektywny w mniejszym lub wiekszym stopniu.
Kazdy z nas reprezentuje mieszanine stylow.

Nie ma stylow dobrych albo ztych.

X [x] [x]

] [x]

Jak rozpoznac¢ rozne style

Mowa ciata

postawa, gestykulacja, wyraz twarzy
Ton

Tempo, modulacja, donosnosé
Dobor stéw
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[x] StyI Dominujacy

%  Odpowiada bezposrednio
Musi zdoby¢ sie na wiecej cierpliwosci
Czesto chce zrobi¢ wszystko, co sie da — aby nadrobi¢, pracuje w efekcie za duzo
To osoba ,na tak” (co moze by¢ postrzegane jako cecha osoby reprezentujgcej styl Stabilny)
»~Bezczynnos¢ jest jak smier¢”
Jest asertywny, udziela bezposrednich odpowiedzi
Lubi ludzi, ktorzy:
Sa kompetentni

Robig to, co obiecali zrobi¢
Maja wiasne zdanie

Unika ludzi, ktorzy:
Sa niepunktualni
Nie potrafig zrobi¢ tego, co obiecali
Pracujg byle jak/ Zle

UNI A EUROPEISKA
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¢ Style komunikowania

Styl Wptywowy
Jest pelny entuzjazmu
Ma poczucie humoru
,Butelka wina i bombonierka”
Towarzyski — koncentruje sie na zwigzkach miedzyludzkich
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Styl Stabilny

Odpowiada po namysle

Potrzebuje czasu, by przedstawi¢ swoje stanowisko, i jest gotow stucha¢, gdy inni przedstawiajg
swoje

»Czerpie od obydwu stron”, aby podzieli¢ sie wiadomosciami lub stworzy¢ cos nowego
Rozwigzanie nie jest kwestig wiarygodnosci

Udziela odpowiedzi po hamysle

Zaczyna od ludzi, ktérych unika:
Tych, ktérzy sie martwig byle czym
Tych, ktdrzy obsesyjnie dbajg o szczegdty i sq opanowani zadza wiadzy
Tych, ktdrzy czegos$ potrzebuja

Lubi ludzi, ktérzy sg mili, kompetentni i posiadajg poczucie humoru

Xl [x]

X X X [x]
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Styl Sumienny
Odpowiada po namysle

Potrzebuje czasu, by przedstawi¢ swoje stanowisko, i jest gotow stucha¢, gdy inni przedstawiajg
swoje

To osoba, ktdra trzyma sie faktow

Jesli wszystkie fakty, ktérymi dysponuje, sa zgodne z prawda, a mimo to nie uda sie osiggnaé
porozumienia, poprosi innych, by ustalili fakty i dostarczyli jej informacji

Chce, by jej wykazaé, pod jakim wzgledem pomysty albo metody innych bedg lepsze

Jest sktonny do namystu

Wystarczy, ze podasz mu te informacje/ wiadomosé

Posiada informacje/ zna prawde

UNI A EUROPEISKA
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Proces komunikacji i jego etapy

Intencja Informacja
(mysl, emocja) nadana

KAPITAL LUDZK| e
EUROPEISK
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Nadawca — posiada mysl, intencje, emocje

Zrodio

Wspotpracownik

Klient

Czlowiek z calg jego ztozonoscig, okreslonym stylem, potrzebami itp.

Xl [x]

Xl [

Kodowanie — rola nadawcy
Proces zmiany mysli, emocji, intencji
Jest poddana wptywowi stylu komunikacji i charakteru cztowieka
Efektem kodowania jest kod — informacja stanowigca przekaz

i KAFITAL LUDZK|
MARDDOWS STRATEGLA SPOINCSD
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Kanat komunikacyjny

potaczenie pozwalajace na komunikacje pomiedzy (minimum) dwoma uczestnikami wymieniajgcymi
sie informacjami

przekaz jest wysylany przez nadawce oraz odbierany przez adresata wiadomosci
Mozliwe kanaty komunikacyjne:

Bezposredni / osobisty - BOK

Pisemny — pismo, ulotka, broszura

Telefoniczny — infolinia, telekonferencja, videokonferencja
E-mail

Chat

Medialny — TV, Prasa

Plotka

UNI A EUROPEISKA
KAFITAL LUDZK| EUROIPEI K|
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Dekodowanie — rola odbiorcy
Proces odczytania informacji i poddanie jej interpretacji
Jest poddana wptywowi stylu komunikacji i charakteru cztowieka
Efektem dekodowania jest kod — informacja odbierana

Odbiorca — posiada mysl, intencje, emocje
zamierzony bezposredni adresat (lub adresaci)

Wspotpracownik

Klient

Czlowiek z calg jego ztozonosciag, okreslonym stylem, potrzebami itp.

Xl [x]

Xl [x]
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Podstawy procesu komunikacji

Do aktu komunikacji dojdzie jedynie wtedy, gdy spetnione zostang nastepujace warunki:

informacja zostanie przekazana w jezyku zrozumiatym dla obu komunikujgacych sie stron,

zaistnieje skuteczny nosnik tej informacji,

przekaz pozostanie czysty od znieksztatcen przez czynniki zewnetrzne (tzw. szum),

przekaz spotka sie z odbiorem,

informacja w zatozeniu bedzie przeznaczona dla danego odbiorcy.

Komunikacja to proces, ktdry zachodzi nieustannie, bowiem przez caty czas swojg
postawg ciata, mimika, gestykulacjg i stowami przekazujemy okreslone informacje.
Jednak, aby mozna byto mowi¢ o istnieniu komunikacji muszg istnie¢ 3 ogniwa:
nadawca, czyli osoba, ktéra przesyta okreslong informacje; odbiorca, czyli osoba, do
ktorej dang informacje kierujemy oraz okreslony kod, czyli sposéb przekazu tej
informacji - obraz, gest, stowo itp.

X X [x X X
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Zasady udzielania informacji zwrotnej.

zwiekszajq doktadnosé przekazu i wspomagajg jego przeptyw od nadawcy do odbiorcy

mozliwosci informacji zwrotnych sg wieksze w komunikacji ,twarza w twarz”,

w ktorej komunikujace sie osoby mogag jednoczesnie nadawacé, odbieraé¢

i monitorowac informacje. Stuzy do naprawiania pomytek kontekstowych, tresciowych,
usuwaniu watpliwosci, co do podwdjnych znaczen i zapobiega selektywnym interpretacjom
wytapuje straty, nadmiar lub wypaczenia

kierujac informacjg zwrotng, mowie jedynie to, czego doswiadczytam stuchajac tej osoby
powinna by¢ natychmiastowa, szczera i wspierajaca
wzmocnienie przekazu

[ [x] [x] [x]

KAFITAE LUDZK] UNiA EUROPEISKA
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Komunikacja jednostronna / jednokierunkowa
Ja mowie, ty stuchasz!
Jezyk broszur, reklam i instrukcji

Komunikacja dwustronna / dwukierunkowa
Zmiana rol jest dynamiczna odbiorca / nadawca
Parafraza
Dopytanie

UNI A EUROPEISKA
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Kto mnie postucha?
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Wpityw komunikacji na odbior przekazu

Skutecznosé kanatu komunikacji (100%):
Tres¢ stow -7 % 7
Glos, tonacja, akcentowanie — 38%
Mimika — 55%

38
55
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Komunikacja werbalna

pierwszym ogniwem komunikacji jest zarys tego, co chce powiedzieé.

rodzi sie on w moim umysle i nastepnie sukcesywnie ulega upostaciowieniu, tzn. dobieram
odpowiednie stowa, ktore beda nosnikiem tego, co chce powiedzieé, ktdre oddadzg istote sprawy.
Dokonuje, wiec zakodowania.

kolejnym ogniwem jest przekazanie tej wypowiedzi za pomocg kanatu akustycznego.

teraz styszysz mojg wypowiedz, ale musisz wykonaé prace polegajacg na odkodowaniu jej tresci. To
troche przypomina prace ttumacza, ktory dostaje tekst, ktdry zamierza przetozy¢ na inny jezyk.
czytajac tekst jedynie odczytuje warstwe najbardziej zewnetrzna, ogolng tematyke, ale zeby oddaé
istote trzeba wniknaé duzo gtebiej. Nie moze poprzesta¢ na wpisaniu stdw, bo w ten sposéb nie odda
sie atmosfery, nie odda gtebi ukrytej w oryginalnej wypowiedzi. Podobnie odkodowujac moja
wypowiedz nie poprzestajesz tylko na przetworzeniu znaczenia ustyszanych stow. I w tym wiasnie
tkwi niebezpieczenstwo. By¢ moze nadasz moim stowom taka interpretacje, ktéra bedzie niezgodna z
moimi intencjami.

UNI A EUROPEISKA
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Komunikacja werbalna

Komunikacja werbalna to przekazywanie informacji za pomocg wyrazow.
Jej istotg sa:
akcent (badania dowiodly, ze jest wazniejszy niz tres¢ wiadomosci!)
stopien ptynnosci mowy (swiadczy o kompetencji i odpowiedzialnosci)

zawartosc (tres¢) wypowiedzi; jest uzalezniona od wiadzy oraz zwigzkdédw miedzyludzkich,
uzaleznionych od przyjetego systemu kulturowego.

Biorac pod uwage kierunek przesytanych komunikatéw, rozrozniamy komunikacje:

Pionowa - dotyczy najczesciej komunikatéw formalnych - pracownik i przetozony- polecenia,
informowanie o osiagnieciach, stopniu wykonanych zadan, wystepujacych w pracy problemach itp.

Pozioma - przebiega ona miedzy cztonkami tej samej grupy lub pracownikami petnigcymi funkcje na
tym samym poziomie. Komunikacja ta moze mie¢ charakter formalny jak i nieformalny.

UNI A EUROPEISKA
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Funkcje komunikacji werbalnej

Rzeczowa (formalna), poprzez ktdrg przekazujemy pewne informacje w sposob
oczywisty, formalny,

Autoportretu (autoprezentacji), poprzez ktorg informujemy, w jakim jestesmy nastroju,
gdy wypowiadamy, nadajemy komunikat,

Plaszczyzne wzajemnych relacji, ktdra informuje o stosunku do rozmdwcy (lub
otoczenia),
Plaszczyzne apelu, w ktorym jest zawarte nasze zyczenie do odbiorcy.

UNI A EUROPEISKA
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Komunikacja niewerbalna

KAPITAL LUDZK| R
EUIRCIPESKI
MNARDDOWS STRATEGLA SPOINDSD FUNBILISZ SPOL ECENY
Szkolenia menadzerskie dla pracownikéw Generalnej Dyrekcji Ochrony Srodowiska i Regionalnych Dyrekcji Ochrony Srodowiska sg
realizowane w ramach projektu pn. ,Wdrozenie strategii szkoleniowej”, wspétfinansowanego ze srodkéw 48

Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego,
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki (Priorytet V, Dziatanie 5.1, Poddziatanie 5.1.1)



KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW DGA

i

¢ Komunikacja werbalna i niewerbalna

Sygnaty niewerbalne s3 trudne do kontrolowania:

uczuciu silnego niepokoju, zdenerwowania czesto towarzyszy drzenie rgk, zmiana wielkosci
zrenic. Podobnie jest w przypadku gtosu - pomimo zaangazowania catej sity woli, moja
ekspresja wokalna wcigz pozostaje poza mojg kontrola.

Glos najwierniej wyraza stany emocjonalne:
najszybciej zdradza smutek czy przygnebienie

Potrafie sprawi¢, by moja twarz wyrazata usmiech, zdziwienie czy
oburzenie.

Cztery rozne rodzaje ekspresji niewerbalnej: mimika, proksemika,
kinezjetyka, parajezyk.
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Mimika
Bardzo wymowne sg okolice brwi:
catkowicie podniesione - wyrazajg niedowierzanie,
podniesione do potowy - zdziwienie,
stan normalny - bez komentarza,
do potowy obnizone - zaktopotanie,
catkowicie obnizone - ztos¢.

xl X X [

Podobng site ekspresji ma okolica ust:

Zmiana potozenia kacikdw ust wyraza stany od zadowolenia - podniesione, do
przygnebienia - opuszczone.
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Kontakt wzrokowy
Oczy stanowig najwazniejszy obszar wizualnej uwagi - w czasie rozmowy uwaga koncentruje

sie na oczach przez ok. 43% czasu.
Patrzenie na inng osobe jest wyrazem zainteresowania a jednoczesnie przejawem
pozytywnej lub negatywnej odpowiedzi na to zainteresowanie.

Inna wazna funkcja kontaktu wzrokowego to redukowanie rozproszenia. W celu zwiekszenia
koncentracji uwagi, ograniczamy ilos¢ odbieranych bodzcow.

Ekspresja oczu wyraza sie nie tylko poprzez spogladanie, ale rowniez:

zmiane wielkosci zrenic (2-8 mm),

wskaznik mrugania (zwykle co 3-10 sek.),

stopien otwarcia oczu (od szeroko otwartych do przymknietych powiek),

wyraz oczu - tzw. maslane oczy, mordercze spojrzenie

X [ X [x
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Dotyk
Najwazniejsze funkcje komunikacyjne dotyku to:
wspieranie/ pocieszanie,
funkcja afiliacyjna,
funkcja wiadzy.

Przekazy dotykowe sg szczegolnie skuteczne w dostarczaniu pocieszenia osobom
potrzebujacym psychicznego wsparcia. Poprzez dotyk najlepiej dokonuje sie transmisja
uczucia sympatii, zrozumienia, wspétczucia.

W bliskich zwigzkach dotyk komunikuje sympatie, zyczliwos¢, wsparcie, etc. Z drugiej strony
w relacji np. z szefem jest wskaznikiem wiadzy, dominacji i statusu.
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Gesty
Gesty, w zaleznosci od petnionej funkcji, dzielimy na:

emblematory (niewerbalne substytuty konkretnych stéw, np. znak stuchawki; znak ilustrujacy, ze czas
minat)

afektatory (niewerbalne zachowania, ktére odzwierciedlajg intensywnos$¢ odczuwanych emogji, np.
skrzyzowanie nog czy rak, czeste zmiany postawy ciata)

ilustratory (niewerbalne zachowania, ktdre stuzg uplastycznieniu wypowiedzi, np. opowiadajac

o0 matym dziecku gestykulujemy, by doktadniej, wierniej opisa¢ jego mate paluszki, raczki etc.
regulatory (niewerbalne zachowania, ktére pomagajg synchronizowac przebieg rozmowy, np. zmiana
postawy i utozenia ciafa, skinienie gtowg)

adaptatory (zachowania niewerbalne, ktdére stuzg zaspokojeniu okreslonych potrzeb psychicznych lub
fizycznych, np. obgryzanie paznokci jako przejaw zdenerwowania, krecenie sie na krzesle jako
przejaw zniecierpliwienia. Kiedy ujawniamy informacje nt. wewnetrznych stanéw, np. opowiadamy

o swoich przezyciach, wéwczas najczesciej dotykamy lewej strony naszego ciata. Kiedy natomiast

doswiadczamy obawy w zwigzku z nawigzaniem kontaktu z nowg osoba, najczesciej dotykamy
prawej czesci naszego ciata.)
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Pozycja ciata
Jednym z komunikatow emitowanych przez postawe ciata jest stan napiecia psychicznego.
stopy scisle przylegajace do siebie, rece przycisniete do ciata, zacisniete dionie
Ciggte poruszanie stopami, rekoma, krecimy gtowg
Za pomocg postawy ciata komunikujemy rowniez nasze nastawienie wobec rozmowcy

Bezposrednie ustawienie ciata utatwiajace kontakt wzrokowy, wychylenie ciata do
przodu, dotykanie jest wyrazem pozytywnego nastawienia do rozmowcy.

Wyrazem sympatii dla rozmdwcy jest podobna/ lustrzana pozycja ciata.
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Strefy dystansu
Intymna (15-45cm) — strzezona, dostepna tylko dla najblizszych — rodzina, ewentualnie
przyjaciele;
Osobista (46—1,2m) — strefa kontaktéw osobistych ze znajomymi — koledzy z pracy,
przyjecia;
Spoteczna (1,2-3,6m) — strefa bezposrednich kontaktow spotecznych — nieznajomi
Publiczna (3,6-...) — strefa publicznych kontaktow spotecznych
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Kinezjetyka - gesty

W te stron e.

(= @’
»

Nie mam nic do ukrycia? Rado$¢ zwyci estwa.

To ja mam racj e! Nie! Tylko nie to!
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Kinezjetyka - gesty

Bawienie si @ przedmiotami-
gest blokuj acy porozumienie,
Zakrywanie ust- obawa lub ktamstwo

Mezczyzna- polecenie, przestroga Podejmowanie decyzji
Kobieta- ocena, utrata zainteresowania lub ocena
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Funkcje komunikacji niewerbalnej
Informacyjna

przedstawia informacje nt. samopoczucia nadawcy, jego postawy wobec rozmdwcy, stopnia pewnosci
siebie, stanu emocjonalnego.

Wspieranie przekazow stownych - moze ono przyjmowacé kilka form:

powtarzanie sygnatéw werbalnych (stosowane jest dla podkreslenia lub wyjasnienia przekazu stownego, np. gesty
towarzyszace wskazywaniu rozmowcy drogi)

zaprzeczanie (zachodzi wowczas, kiedy werbalnie zapewniam, ze wszystko w porzadku, ale moje nerwowe ruchy,
mimika i ton glosu przeczg stowom)

uzupetnianie (sygnaty niewerbalne uzupetniaja, zwiekszajq site oddziatywania, wiarygodnosé stdéw, np. wyznaniu uczu¢
towarzyszy kontakt wzrokowy, ciepty, aksamitny gtos, bliskos¢ fizyczna)

zastepowanie (np. niekiedy z powodu réznych okolicznosci gesty zastepujg stowa, np. kiedy odlegtos¢ jest juz zbyt
duza, by stysze¢ sie wzajemnie machamy rekg na pozegnanie lub pokazujemy znak stuchawki, by przekaza¢
wiadomos¢, ze zadzwonimy)

akcentowanie (wyeksponowaniu okreslonego fragmentu wypowiedzi stuzy parajezyk, pauzy, np. pytanie dokad Ty
idziesz? W zaleznosci od potozonego akcentu bedzie miato inne znaczenie).
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Funkcje komunikacji niewerbalnej
Wyrazanie postaw i emocji
sympatia, przyjazn: usmiechanie sie, spogladanie, bliskos¢ fizyczna, dotykanie, otwarta pozycja ciata, wznoszacy sie
tembr gtosu.
dominacja-podporzadkowanie jest komunikowane za pomoca nastepujacych sygnatow: brak usmiechu, rece na
biodrach, patrzenie na rozmdéwce podczas mdwienia, donosny, niski gtos.
Definiowanie relacji

Za pomoca okreslonych sygnatow niewerbalnych dokonuje sie komunikowanie wzajemnej atrakcyjnosci i
bliskosci, tzn. osoby, ktére darza sie sympatia, zaufaniem zachowujg mniejszy dystans fizyczny wobec
siebie, pochylajg sie ku sobie, czesciej i dluzej utrzymujg kontakt wzrokowy, wiecej gestykulujg i dotykaja
Sie wzajemnie.

Ksztattowanie wrazenia

Stosowanie okreslonych strategii komunikowania niewerbalnego pozwala wykreowa¢ okreslone wrazenie.
Najskuteczniejsze sg te strategie, ktére bazuja na zaufaniu
i atrakcyjnosci
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Akcent i gesty
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Profesjonalna komunikacja to umiejetnos¢ odbierania informacji ptynacych od
rozmowcy i przekazywania tresci, jakie chcemy podac, przy zachowaniu petnego
komfortu obu stron.
Osobe komunikujaca sie profesjonalnie cechuja:
[ $wiadomosé tego, co dzieje sie w kazdej chwili kontaktu
¥ umiejetnos¢ odpowiedniego reagowania
[ $wiadomos$¢ popetnianych bteddw i niedociagnie¢
[l trenowanie umiejetnosci podwyzszajacych skutecznosé komunikacii
Skutecznos¢ w procesie komunikacji to:
posiadanie dobrze sformutowanego celu
orientowanie sie na niego przez caty czas trwania kontaktu
zasOb srodkdw jakimi dysponujemy i ich wykorzystanie

Aby porozumiewac¢ sie efektywnie trzeba:
St UCHAC, CZUC I MOWIC!
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Zasady skutecznego stuchania to:
Werbalne i niewerbalne odzwierciedlanie uczué

Parafraza tresci

Podsumowanie

Dowartosciowanie

Wyjasnianie

[ X X [x

Stysze¢ to nie znaczy stuchac!
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Aktywne stuchanie

[xIStopien 1 — Stucham

Utrzymuje kontakt wzrokowy z mowigcym, moja twarz i ciato sg skierowane, a nawet lekko pochylone

W jego strone (nie jestem odwrdcony bokiem, czy plecami), zachowuje wyraz skupienia na twarzy. Nie
zajmuje sie w tym czasie w sposob widoczny innymi czynnosciami jak czytanie, rozgladanie sie, rozmowa
z 0sobg trzecia, ogladanie TV czy patrzenie w okno, itp.

[XIStopien 2 - Stucham i stysze

Potakuje gtowa, mowie ,tak, tak”, ,co ty powiesz!”, przyjmujemy mimike adekwatng do tego, co stysze, na
mojej twarzy maluje sie smutek, radosé¢, zdziwienie, strach, ciekawosé - w ten sposdb reaguje zywo
odbiorem, gtdwnie poprzez zachowania niewerbalne (mimika, gesty).

[XIStopien 3 — Otwieram drzwi

Robie trafne wtracenia, jestem aktywny. Przy pomocy pytan i wtracen kierunkuje wypowiedz mowcy, gdy
jest ona chaotyczna i niezrozumiata, otwieram osoby majace trudnosci z mowieniem i pomagam im.
Pokazuje, ze jestem zywo zainteresowany tym, co stysze i przez to zwiekszam motywacje rozmowcy.
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Aktywne stuchanie

[XIStopien 4 — Sprawdzam zrozumienie zawartosci

Sprawdzam, czy prawidtowo odebratem i zrozumiatem sens przekazywanej informacji. Powtarzam wiasnymi
stowami istotne tresci, albo fragment informacji konfrontujac jg z méwiacym: ,Zrozumiatem, ze musimy jak
najszybciej przekazaé¢ te informacje do Ministerstwa, ale musimy mie¢ opinie Urzedu Miasta o poparciu
naszego programu oraz opinie dwdch niezaleznych ekspertow...”. Dokonuje wiec podsumowania oraz
parafrazuje wypowiedzi rozmowcy zaczynajac od stow ,,Z tego co powiedziates zrozumiatem, ze ...”, ,Popraw
mnie jesli sie myle, ze ustyszatem, ze...”.

[xIStopien 5 - Sprawdzam zrozumienie intencji

Daje méwigcemu wyrazng informacje zwrotng potwierdzajaca jej odbior i zrozumienie a jednoczesnie
sprawdzam, czy whasciwie zrozumiatem intencje méwiacego. Zrozumienie intencji naszego partnera
rozmowy jest konieczne dla zrozumienia sytuacji i naszej dobrej komunikacji. Musze sie dowiedzie¢, czy
potrzebuje decyzji, informacji, albo chce sie wyzalié.
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Czucie - Empatia
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Mowienie
Precyzja
jasno, krétko, zwiezle formutowane mysli; jasna, uporzadkowana forma wypowiedzi (nie chaotycznie)

Jezyk dostosowany do mozliwosci odbiorcy
unikamy okreslen specjalistycznych rozmawiajac z laikiem; mowimy prostym jezykiem do osdb niewyksztatconych

Odpowiednio dobrane tempo mdéwienia i diugos¢ wypowiedzi

Wrazliwos¢ na informacje zwrotne ze strony odbiorcy
mimika i gesty stuchacza pokazujace znudzenie, zainteresowanie, zrozumienie, napiecie, itp.

xISwada (elokwencja)
obrazowy, barwny sposéb moéwienia, wlasciwe operowanie gestem, mimika, modulacja gtosu, zmiana intonacji
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Uczuciowe kalambury
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Pytania
Zamkniete

Zaczynajq sie od stowa ,czy”. Stawiamy w sytuacji, kiedy chcemy uzyska¢ od partnera potwierdzenie lub
zaprzeczenie np. ,,czy pan rozumie to co powiedziatam?” stosujemy je by:

skitoni¢ dwie osoby do podjecia jednoznacznej decyzji w omawianej sprawie,
przystosowac sie do nowej sytuacji,

gdy chcemy wzmocni¢ uwage partnera rozmowy na przekazywane informacje,
gdy chcemy zakonczy¢ lub ograniczy¢ dialog,

Odmiang pytan zamknietych sg pytania alternatywne, w ktérych przedstawiamy rozméwcy 2 mozliwosci rozwigzania
problemu np. ,czy lepiej Twoim zdaniem zorganizowa¢ jedno duze spotkanie, czy kilka krotkich?” stosujemy je w celu:
gdy chcemy sktoni¢ rozmdéwce do podjecia jednoznacznej decyzji

gdy chcemy zasugerowac, podpowiedzie¢, jaka decyzje powinien w tej sprawie podjag,

gdy chcemy rozmowcy wskazagc, ze istniejg rdzne sposoby rozwigzania omawianej sytuaciji
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Pytania
Alternatywne - Indukcyjne
Podajemy co najmniej 2 mozliwosci dziatania, z ktdrych jedna jest wyraznie lepsza,
korzystniejsza dla nas i partnera np. ,czy bedziemy dalej zwlekac¢ i doprowadzimy do
konkretnego rozwigzania, czy bedziemy dziata¢ szybko i rozwigzemy problem na samym
poczatku?” stosujemy te pytania gdy:
gdy chcemy mie¢ wptyw na decyzje partnera zgodnie z naszymi potrzebami, naszym kierunkiem
dziatania,
gdy chcemy zyska¢ na czasie i oddali¢ niewygodne dla nas rozwigzanie proponowane przez

partnera,
gdy chcemy pomodc osobom zamknietym, posiadajacym trudnosci w werbalizowaniu mysli do
wyrazenia pogladu,
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¢ Skuteczna komunikacja

Pytania
zamkniete bezposrednie
Wyrazajgq naszg opinie, poglad i prowadza do wyznaczonego celu, rozwigzania, do tego co my
zamierzamy osiggng¢ np. ,jest to prawidlowa decyzja, czy zgadzasz sie na jej realizacje?”
stosujemy je:
by opiera¢ swoje propozycje jako prawidtowe i godne realizacji,
gdy chcemy rozwigzania, ktdre proponuje partner, poprzeé, wzmocni¢, poniewaz nam odpowiadaja,
gdy chcemy wprowadzi¢ do rozmowy kolejne wygodne dla nas rozwigzania sprawy.
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Pytania
Otwarte
Wymagajg one od osoby odpowiadajacej narracyjnego opisu swojego stanowiska, pogladu,
sytuacji,
nalezy je prowadzi¢ na poczatku kontaktu, aby zainicjowa¢ rozmowe, zredukowaé napiecie,
zdenerwowanie partnera np. ,,co 0 tym sadzisz?”.
nalezy je rowniez stosowac jako pytania kontrolne w celu zweryfikowania faktéw, wydarzen,

Zaczynaja sie od: KTO? DLACZEGO? GDZIE? KIEDY? CO? JAK?
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© Skuteczna komunikacja

Manipulacja, perswazja, wywieranie wpitywu

Perswazja - sztuka przekonywania kogos do wiasnych racji. Rdzni sie od manipulacji tym, ze przekonanie danej
osoby do czego$ nie zaszkodzi jej w pdzniejszym czasie.

X [

apelowanie o zajecie okreslonego stanowiska i podjecie okreslonego dziatania;

sugerowanie pozadanych interpretacji i ocen; racjonalne uzasadnianie stusznosci prezentowanych
pogladow;

metoda negocjacji - jest szansg na rozwiktanie konfliktu na korzysé obu stron. Jest niezbednym
czynnikiem tagodzacym spory i nie powinna wywotywaé negatywnych skojarzen,

w przeciwienstwie do manipulacji. Kiedy jednak moze zaszkodzi¢ jednej ze stron wtedy wiasciwym
okresleniem bedzie manipulacja;

perswazja przekonujaca- dowiesé komus stusznosci, prawdziwosci czegos;

perswazja naktaniajgca (propaganda) nastawiona na pozyskanie dla idei czy doktryny jak najwiekszej
liczby zwolennikow;

perswazja pobudzajgca (agitacja) obliczona na zjednanie odbiorcy dla jakiejs$ idei, sprawy czy pogladu;
autoperswazja, czyli dlugotrwata zmiana wiasnej postawy, ktdra jest konsekwencjg prob
usprawiedliwiania samego siebie.
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Manipulacja, perswazja, wywieranie wpltywu
Manipulacja - celowo inspirowana interakcja spoteczna majaca na celu oszukanie osoby lub grupy ludzi, aby
sktoni¢ je do dziatania sprzecznego z ich dobrem/interesem. Zazwyczaj osoba lub grupa ludzi poddana
manipulacji nie jest swiadoma $rodkow, przy uzyciu ktdérych wywierany jest wptyw. Autor manipulacji dazy
zwykle do osiagniecia korzysci osobistych, ekonomicznych lub politycznych kosztem poddawanych niej oséb.

Srodkami manipulacji moga byé:

aktywne techniki psychologiczne - np. tworzenie nastroju chwili,

uzycie sygnatdw dzwiekowych wptywajacych na swiadomos¢ i system decyzyjny

odurzenie (srodkami farmakologicznymi, alkoholem),

obietnice bez pokrycia,

manipulacja pozycji,

wyszukanie stabych punktow osobnika i wywarcie wptywu na nie,

wykorzystanie nieuwagi i podsuniecie gotowych rozwigzan, nie przedstawiajac petnego obrazu (np.

umowy),

system aktywnego wywarcia wptywu na manipulowanego poprzez nie pozostawienie mu mozliwosci
wyboru (np. w sektach destrukcyjnych),
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Mapa Klienta — narzedzie skutecznej komunikacji

pokazuje raczej to, co rzeczywiscie dzieje sie w trakcie realizacji ustugi, a nie to, co dzia¢
sie powinno. Dzieki temu naprawia sie wystepujace btedy, a nie buduje nowe
wymaganie, ktdre moze okazaé sie gorsze od poprzedniego

Mapa angazuje wszystkich ludzi stanowigcych czes¢ procesdow $wiadczenia ustugi, w tym
samych beneficjentow ustugi

Praca ze wszystkimi stronami w obrebie systemu pozwala na ukazanie wszystkim
powigzan, potaczen komunikacyjnych, opdznien

Gotowa mapa prezentowana jest wszystkim zainteresowanym — kazdy moze zgtosic¢
propozycje udoskonalenia

Dzieki takiemu rozwigzaniu nie jest mozliwe wskazywanie winnych i spychanie winy na
realizujacych proces pracownikdw administracji
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¢ Skuteczna komunikacja - Karty obywatela/klienta

Wydanie: Wydanie pierwsze

Karta obywatela to jednostronna - S
deklaracja ze strony instytucji sektora Stronaisirn Strona 122
pUincznegO, W ktére_] OrganizaCja KARTA USLUGI PUBLICZNEJ NR DZ2-2-1

W odniesieniu do swoich Mrzad ...

zastrzezonych prawnie zadan ul. Wybrzeze Slowackiego
zobowigzuje sie do zachowania oAt Fonin

szeregu standardow swoich ustug,
a nastepnie publikuje te standardy.
Istote karty obywatela stanowi

Staze podyplomowe lekarzy i lekarzy dentystow

Zadaniem Marszatka Wojewddziwa jest organizacia i zapewnienie odbycia stazu
Opis sprawy podyplomowens absdlwentom  studidw lekarskich | lekarsko-dentystyeznych
Zamierzajacym  wakonywad Zawdd na obszarze Rzeczpospolite) Polskie)
i majacyrn state miejsce zamieszkania na terenie wojewd dzbwa.

Organizacja i zapewnienie o dbycia stazu podyplomowego dla ww. osob
odbywa sie poprzez:

1. Ustalanie listy podmiotéw uprawnionyeh do prowadzenia stadu
podyplomonwego:

obietnica zapewnienia oczekiwanej
jakosci ustugi (zZrodto: Zarzadzanie
satysfakcjg klienta — Europejski
poradnik praktyka, Warszawa 2008).

- lekarzy, lekarzy dentystdw fw porozurnieniu 2 whaSciwa okregows rady
lekarska)

2. Coroczne ustalanie liczhy miejse dia stazystdw w poszezeadinych
uprawnionych podmiotach oraz ogding liczhy ww, absobwentdw, ktorzy
rmoga w nastepnym roku kalendarzowym odbywwad staz na obszarze
Wiojewddztwa Dolnodlgskiego.

3. Coroczne planowanie sradkdw finansaewych niezhednych do odbyeia
stazu dla uprzednio ustalonej liczhy stazystdw i zamieszezenie
sporzgdzonej kalkulacji w planie budzetowym wojewadztea.
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© Skuteczna Komunikacja - Karty obywatela/klienta

Karta klienta przyjmuje niekiedy charakter karty ustugi (karta ustugi szczegdtowo traktuje dang
ustuge). Karta jest swego rodzaju zobowigzaniem jednostki administracji, ze ustuga zostanie
wykonana zgodnie Z parametrami okreslonym
w karcie.

Karta jest rdwniez przewodnikiem dla klienta. Powinna by¢ udostepniana na zewnatrz urzedu
(np. dostepna na stronie internetowej, wydawana w biurze obstugi klienta).

Sktadajq sie na nig 3 elementy:
Standardy zorientowane na klienta
Komunikacja
Zobowigzanie
Karta daje , bezsilnemu klientowi” wygodne
narzedzie do egzekwowania dziatan korygujacych

ze strony organizacji.
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© Skuteczna komunikacja - wykorzystywanie informacji zwrotnej
w postaci komentarzy, pochwat, skarg

Zarowno formalne, jak i nieformalne skargi oraz sugestie mogg stanowic¢ cenne
zrodto informacji na temat opinii klientdw o ustudze.

Kiedy informacje ze skarg sg przydatne w urzedzie:

Kiedy formalnie ustalone zostato, co jest skargg (definicja)

] Jezeli systemy skarg zapewniajg przejrzystosc i spdjnos¢ prowadzenia zapisow
(najczesciej organizacje muszg zrewidowac system gromadzenia i przetwarzanla danych
ze skarg, komentarzy, pochwat)

¥ Kiedy wszystkie skargi, w tym skargi nieformalne,
sg odpowiednio zapisywane i klasyfikowane
W catej organizacji
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¢ Skuteczna komunikacja — inne narzedzia

Inne kanaty komunikacji urzedu:

E-mail

Strona internetowa
BIP

Konsultacje spoteczne
Broszury i ulotki

TV i prasa

[]

Ankiety
Rozmowy telefoniczne
Tablica informacyjna

[x] [x]
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¢ Bariery komunikacji

Fizyczne i psychologiczne bariery:

Roznice kulturowe - nasza przesztosc i wpisane w nig doswiadczenia w decydujacy sposob
wptywajg na nasz system poznawczy,

Brak umiejetnosci decentracji - petne zrozumienie rozméwcy mozliwe jest dzieki przyjeciu
jego perspektywy,

Utrudnienia percepcyjne - trudno o efektywng komunikacje jezeli nie rozumiemy rozmowcy,
poniewaz ten moéwi zbyt szybko, niewyraznie artykutuje wyrazy, jaka sie, etc.,

Stereotypy - chetniej stuchamy osob o wysokim statusie spotecznym niz tych, ktorych status
jest niski,

Wybiodrczos¢ uwagi - utrudnieniem jest koncentrowanie sie jedynie na okreslonych faktach
zamiast na catoksztatcie wypowiedzi,

Samopoczucie - sposdb patrzenia na zycie w duzej mierze zalezy od uwarunkowan
psychologicznych. Wartosci, poglady, cele wyznaczajg ogdlne i relatywnie state ramy,
natomiast stan psychofizyczny doraznie zmienia sposdb postrzegania zdarzen.
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¢ Bariery komunikacji

Bariery wewnetrzne:

Osadzanie - jest wynikiem narzucania wiasnych opinii innym, a takze proponowania im
rozwigzan skutecznych u innych 0sob, nie uwzgledniajac problemow samego
zainteresowanego.

Decydowanie za innych- bariera ta jest wynikiem proby decydowania w danych sytuacjach
za innych.

Uciekanie od cudzych problemow - wystepuje wtedy, gdy poswiecamy dostatecznie duzo
uwagi osobie, ktdra na nas polega. Nie uwzgledniamy jej problemoéw czy emociji.

Blokady jezykowe- majg charakter nieswiadomy i $wiadomy, ktéry moze doprowadzi¢ do
obnizenia wartosci naszego wspotrozmowcy. W tym typie zaktdcen, w dziataniu rozmowcy
przejawia sie: wtrgcanie do wypowiedzi zwrotow w jezykach obcych, stosowanie kodow lub
szyfrow, umowionych i znanych tylko wybranym osobom w grupie
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Zakiocenia w procesie komunikacji:

Nie zawsze odbiorca odczytuje przekazany komunikat w takim znaczeniu, w jakim
nadat go nadawca. Powiemy wowczas, iz w procesie komunikacji wystapity pewne
zaktocenia (szum). Odebrany komunikat na wyjsciu jest rozny od podanego na
wejsciu. Przyczyny takiej sytuacji moga byé¢ rozne. Nadawca mogt swoje mysli,
zamiary, uczucia wyrazi¢ w sposob niezbyt jasny lub niezrozumiaty dla odbiorcy

i w ten sposob petne porozumienie sie oraz skomunikowanie stato sie utrudnione
lub nawet niemozliwe.
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¢ Bariery komunikacji

Podziat
ROznice w postrzeganiu
indywidualna percepcja
Wiedza
Doswiadczenie
Otoczenie, sytuacja

RozZnice jezykowe
znaczenie tych samych stow dla nadawcy i odbiorcy komunikatu
rézne znaczenie symboli
terminy zawodowe, specjalistyczny jezyk, zargon
stowa symbole, etykiety
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Podziat

Szum
kazdy czynnik ktory zakioca
wystepuje zawsze
czesto sg odrzucane czesci informacji jako nieistotny komunikat
niebezpieczenstwo odrzucenia waznych informacji
uprzedzenia
pochodzenie i doswiadczenia
hatasy z otoczenia, jak zaburzenia atmosferyczne czy ruch uliczny
[x zaburzenia mowy, jak jakanie, irytujace i rozpraszajgce maniery - np. sklonno$¢ do mamrotania
i inne przeszkody.
Emocje
gniew, mitos¢, odruchy obronne, nienawis¢, zazdrose, lek, zaktopotanie wptywaja na zdolnosé
oceny otrzymywanych tresci
nalezy przyjmowac¢ emocje jako czes¢ procesu komunikowania sie i staraé sie je zrozumieé
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¢ Bariery komunikacji

Podziat

Niezgodne komunikaty werbalne i pozawerbalne
tres¢ komunikatu
ruchy ciata, ubidr, odlegtos¢, postawa, gesty, wyraz twarzy, ruchy oczu, kontakt cielesny

Nieufnosc¢
wiarygodnosé nadawcy
wzajemne stosunki miedzy nadawca i odbiorcg

UNI A EUROPEISKA
KAFITAL LUDZK| EUROIPEI K|
MARDDOWS STRATEGLA SPOINCSD FUNBIISE SPO% EEENY

Szkolenia menadzerskie dla pracownikéw Generalnej Dyrekcji Ochrony Srodowiska i Regionalnych Dyrekcji Ochrony Srodowiska sg
realizowane w ramach projektu pn. ,Wdrozenie strategii szkoleniowej”, wspéifinansowanego ze $rodkéw 85
Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego,
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki (Priorytet V, Dziatanie 5.1, Poddziatanie 5.1.1)



KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW DGA

i
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Co to?

Asertywnos¢ to w psychologii termin oznaczajacy bezposrednie wyrazanie emocji i postaw
w granicach nienaruszajacych praw i psychicznego terytorium innych osob oraz wiasnych,
bez zachowan agresywnych, a takze obrona wiasnych praw w sytuacjach spotecznych.

Jest to umiejetnosé nabyta.

Asertywnos¢ to umiejetnos¢ petnego wyrazania siebie w kontaktach z drugim cziowiekiem
bez naruszania jego praw.

Cudza ocena nie jest jedyng obiektywng prawdg czy wyrokiem, jest jedng z mozliwych opinii.
Opinia innych jest tylko opinia, z ktdrg mozemy sie zgodzi¢ lub nie. Jesli kto$ nas ocenia
krytycznie, zgodnie lub niezgodnie z prawda, to potraktujmy te ocene jak opinie i wyrazimy
wilasne zdanie na ten temat.
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Asertywnos¢ wyrazana jest prawem do:

wyrazania wiasnych mysli i opinii, nawet jesli réznig sie one od pogladéw innych ludzi,
wyrazania whkasnych uczu¢ i brania za nie odpowiedzialnosci
mowienia "tak" bez poczucia winy

mowienia "nie" bez poczucia winy

mowienia "nie wiem" bez koniecznosci usprawiedliwiania sie
mowienia "nie rozumiem" bez koniecznosci usprawiedliwiania sie
zmiany zdania bez koniecznosci usprawiedliwiania sie
popetniania btedow i do ponoszenia za nie odpowiedzialnosci
proszenia o to, czego sie chce

szacunku u innych ludzi oraz ich szanowania

wystuchania i powaznego potraktowania

niezaleznosci

odnoszenia sukcesow

odmowienia sobie i innym asertywnego zachowania
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Rozpoczynaj zdania od takich wyrazen:
,Cieszytbym sie, gdyby...”
~Wolatbym, zeby...”
,Podoba mi sie, ze Ty...”
,Czy mdgibys, prosze...”
»Potrzebowatbym twojej pomocy przy...”
~Mam nadzieje, ze bedziesz chciat...”

Uzywaj stéw zdradzajacych uczucia czesciej niz wyrazajacych rozumienie:
~Wydaje mi sie, ze moglibysmy...” Zamiast ,Mysle, ze moglibysmy...”

Pros, a nie wydawaj rozkazow:
»,Czy mogtabys...”

.Prosze Cie, zebys...”

»,Musze Cie o co$ poprosic...”

Jesli nie masz racji przyznaj to, stwarzasz przez to atmosfere, ktéra pozwala Ci na zachowanie wiarygodnosci
i to w mity sposdb. Otwarcie uznajac wiasng omylnos¢, sprawiasz wrazenie osoby bardziej zrdwnowazonej,
rozsadnej i rzeczowej.
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Asertywnos¢ fizyczna
Asertywnos¢ fizyczna — to umiejetnosc¢ przekazywania swym wygladem zewnetrznym i zachowaniem, ze potrafisz walczy¢ w obronie swoich praw i
ze to ty kontrolujesz sytuacje.

Jak sie zachowywac¢ asertywnie fizycznie?

- chodz réwnym i pewnym krokiem

- nieznacznie machaj ramionami podczas chodzenia

- chodz z podniesiona gtowg

- rejestruj wszystko lub prawie wszystko, co sie wokét Ciebie dzieje
- krotko, ale uwaznie przygladaj sie mijanym osobom

- Sprawiaj wrazenie czujnego

- gdy rozmawiasz z drugg osobg patrz jej prosto w oczy
- méw z przekonaniem

- dobrze sie ubieraj

- usmiechaj sie

- badz uprzejmy

- méw w réwnym tempie

- mocno $ciskaj dton, gdy kogos witasz lub zegnasz

ASERTYWNE ZACHOWANIA

A) ODMAWIANIE - ,nie” i podanie przyczyn odmowy

B) Prosba — ,ja" +..........

C) Przyjecie krytyki — mozna sie zgodzi¢ lub nie ,Wiem, ja tez tak mysle”, ,,Zgadzam sie z tg opinig” nie zgodzi¢: ,Mam na ten temat inne zdanie”,
»Nie zgadzam sie z Tobg"

D) Przyjecie pochwaty — Dziekuje, wiem, ze to moja zastuga”, ,Mito mi to stysze¢” nie przyjecie pochwaty: ,Nie zgadzam sie z Twojg opinig” ,Jestem
innego zdania”
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Brak asertywnosci
Ulegtosc¢ - polega na rezygnacji z respektowania swoich praw, podporzadkowaniu sie
innym. Ma ona miejsce kiedy kto$ nad nami dominuje (faktycznie lub tak sie nam
wydaje).
Agresja - dotyczy sytuacji kiedy to my sami dominujemy nad kims i przejawia sie
poprzez szantaz (np. emocjonalny), inwazje, rozkazywanie, pouczanie, przemoc stowng
(i niestety czasem fizyczng).

Jezeli czujesz sie zle — wyrzuc to z siebie!

Nazwij uczucia i nie boj sie stowa JA!
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Opracuj 5 scenariuszy na nieasertywne zachowania
1 - nie robie nic, koszty: za miesigc zwariuje!

2 - wywale mu wszystko jak leci, koszty: brak wiasciwych relacji
3: powiem uczciwie i doktadnie, co mi przeszkadza, co lubie i zaproponuije,....
itd
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Scenariusze na zly czas
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Trudny Klient?
Badz odpowiednio nastawiony
Nie ma ,trudnych Klientdw”, sg: oburzeni, czy zdenerwowani. Sytuacja jest dla niego trudna. Nam

moze by¢ trudniej obstuzy¢ go tak, aby byt zadowolony, ale to jest mozliwe.

"trudny", to etykietowanie Klienta - czyje$ zachowanie ttumaczymy najczesciej nie czynnikami
sytuacyjnymi, lecz domniemanymi osobistymi cechami tej osoby. Przeceniamy ich role, nie
doceniajac znaczenia okolicznosci. Zupetnie inaczej natomiast wyjasniamy wiasne zachowanie. Tu
zwykle odwotujemy sie do sytuacji, w jakiej sie znalezliSmy, a nie do naszych statych dyspozyciji.
Przyktadowo: klient, ktory nawet nie odpowiedziat na nasze powitanie, lecz od razu zaczat krzyczeg,
jest postrzegany przez nas jako arogancki i roszczeniowy. Natomiast nam nie udato sie go dobrze
obstuzy¢ nie

z powodu braku umiejetnosci czy uprzejmosci, ale dlatego, ze klient byt "trudny" i "nie dato sie" nic
zrobi¢. Nazwanie klienta "trudnym" naznacza go jako osobe, czynigc z niego niemile widzianego

intruza. Przerzuca tez na niego odpowiedzialno$¢ za przebieg procesu obstugi.
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Trudny Klient?
Pamietaj, ze w oczach klienta jestes przedstawicielem Panstwa / Rzadu / Urzedu

Klient na ogét nie jest zainteresowany tym, kto "zawinit". Rozmawia z Toba, wiec od
Ciebie oczekuje szybkiego i kompetentnego zatatwienia sprawy oraz uszanowania jego
odczuc.

Postaw sie w sytuacji klienta — Mapa Klienta.

Okaz zrozumienie.

Jesli trzeba - przepros klienta. - Nalezy to zrobi¢ zawsze, gdy problem powstat z winy
naszej firmy. Jezeli nie - przeprosiny nie sg konieczne. Przeprosiny nie zastepujq
okazania zrozumienia, ale razem z nim stanowig skuteczny sposéb na to, aby emocje
klienta opadty i aby podjat rzeczowg rozmowe na temat problemu.

x X [
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Trudny Klient?

Powiedz klientowi co i dlaczego zrobisz w jego sprawie. Pamietaj, ze klient nie musi znac
procedur i nie wie, co musisz zrobi¢, aby rozwigzaé jego problem.

Umiejetnie zdobywaj informacje, zadawaj pytania otwarte i zamkniete. Zacznij od
pytania otwartego (np. "Na czym polega problem?"). Pytania zamkniete, najczesciej
zaczynajace sie od "czy", ograniczajg wypowiedz. Uzywaj zatem obu rodzajow pytan

w roznych proporcjach, w zaleznosci od sytuacii.

Umiejetnie udzielaj informacji, zadbaj aby byty jasne i rzeczowe. Rzeczowe - oznacza
wystarczajace. Nie zasypuj klienta niepotrzebnymi szczegdtami, ale tez upewnij sie, ze
powiedziates wszystko to, co powinien wiedzie¢. Unikaj zargonu. Upewnij sie, ze klient
Cie zrozumiat.

Postaraj sie zakonczy¢ rozmowe pozytywnym, zindywidualizowanym akcentem. Mozesz
na przyktad podziekowac klientowi za cierpliwos¢, wyrozumiatosé, przekazanie informacji
o czyms, co pozwoli firmie unikna¢ kolejnych problemow itp.
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Czy juz czas by¢ asertywnym?
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Obrona przed manipulacja

Oddziatywanie i komunikacja

Pobudzanie do pewnych dziatan, wywieranie wptywu — skutku, rzutowanie na pewne sprawy, przyswiecanie pewnym
celom, czy tez stuzenie za wzor.

Socjotechnika

Nauka o sposobach i wynikach $wiadomego wptywania na rzeczywisto$¢ spoteczng przez system prawny,
wychowanie, sprawowanie wtadzy itd.

Perswazja, indoktrynacja

Perswazja to ,ttumaczenie, namawianie, odradzanie, przekonywanie kogos$ o czyms, perswadowanie: Starat sie
przetamac jej opdr tagodng perswazjg. Podobnie jak propagande, agitacje definiuje sie najczesciej jako
»dziatalno$¢ majaca na celu jednoczenie zwolennikdw dla jakiej$ sprawy, propagowanie jakichs haset lub jakiejs
ideologii.”

Indoktrynacja jest to ,systematyczne, natarczywe wpajanie jakiejs$ idei, doktryny, zwtaszcza politycznej, czesto
za pomoca srodkdw masowego przekazu".

Manipulacja
Kierowanie kims$ bez jego wiedzy, postugiwanie sie nim w celu osiagniecia okreslonych wiasnych celdw.
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Reguta wzajemnosci (stopa w drzwi) —

wykorzystywanie wdziecznosci w podziekowaniu za....
techniki obrony — dyskusija

Zasada Zaangazowania -
Zbyt mocno angazujac sie w dang sytuacje, potem sami juz zaczynamy bronié
argumentow naszego nielogicznego postepowania
techniki obrony — dyskusija

Zasada kontrastu (drzwiami w twarz) -

Zmniejszenie roszczen, dotozenie gratisu, zmniejszenie krzywdy,
techniki obrony — dyskusija
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Prawo limitu —

Ograniczenie powoduje przywotanie emocji zwigzanych z utraconymi mozliwosciami,
ktore nie sg nazbyt wesote, stad czasem podejmujemy szybkie i kierowane emocjami
decyzje

techniki obrony — dyskusija

Konformizm -
Skoro wiekszos¢ kupuje to Ty tez musisz... Ped za masg
techniki obrony — dyskusja

Cytaty -
By udowodni¢ swoje racje bardzo czesto postuguje sie nie swoimi stowami, tylko po to,
by pozbyé¢ sie w tym co chce przekazac osobistych emocji miedzy mna a osobg, ktdrg
manipuluje
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Autorytety —
Latwiej jest nam wierzy¢ autorytetom, niz wydawac wiasny osad, osadu trzeba racjonalnie bronié
techniki obrony — dyskusja

Sympatia, ingracjacja -
Kto$ w imie przyjazni, sympatii nas o co$ prosi, mimo ze tego wcale nie chcemy. Obnizajac nasze
poczucie wartosci staje sie dla nas atrakcyjny.

techniki obrony — dyskusja

Placebo -

czyli prawo oczekiwan. Wmawia sie nam, ze co$ jest tak a nie inaczej lub wykorzystuje wczesniejsze
doswiadczenia osoby manipulowanej w celu wykorzystania tego przy podejmowaniu decyzji. Innymi
stowy, jesli ktos Ci mowi "Uda sie, bo zawsze sie udawato", wzmacnia twoje oczekiwania i jestes
sktonny mu uwierzy¢.
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Btedne skojarzenia —
wysoka cena = wysoka jakos¢, atrakcyjny wyglad = inteligencja madrosé, tytut naukowy =
nieomylnos$¢, ubranie = wiarygodnosé, ludzie patrza = musisz by¢ perfekcyjny.
techniki obrony — dyskusja

Bombardowanie mitoscia -
Nikt Cie nie kocha, ale my Cie kochamy — SEKTY!
techniki obrony — dyskusja

Intymidacja -

Jej celem jest zastraszenie innych, wywarcie na nich wrazenia osoby groznej, niebezpiecznej. Celem
jest zwiekszenie wiasnej "mocy spotecznej"”, sprawienie, aby inni podporzadkowali sie i wykonywali
polecenia

techniki obrony — dyskusja
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Niska pitka —
Technika ta polega na przedstawieniu poczatkowo niezwykle korzystnej oferty. Gdy
"ofiara" jg chwyta, okazuje sie, ze oferta posiada dodatkowe elementy i nie jest wcale
taka atrakcyjna, jak wydawato sie na poczatku.

techniki obrony — dyskusja

Spin -

W odroéznieniu od tradycyjnego public relations, ktére opiera sie gidwnie na kreatywnym
przedstawianiu faktdw, technika "spin" czesto, lecz nie zawsze, zaktada petng obtudy,
zdradliwg oraz wysoce manipulatywng taktyke zdolng do pozbawienia ludzi
zdroworozsadkowego myslenia.

techniki obrony — dyskusja
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Syndrom oblezonej twierdzy -
Technika ta polega na wzbudzaniu poczucia zagrozenia ze strony mniej lub bardziej
wyimaginowanego wroga.
techniki obrony — dyskusja

Technika scenariusza -

Opiera sie na odkryciu, ze wyobrazanie pewnych dziatan traktowane jest przez cztowieka
po czesci jako ich wykonywanie. Jesli na przyktad wyobrazam sobie, ze leze na plazy
i sie opalam, to zwalnia sie rytm serca, moje miesnie sie rozluzniajg, zaczynam wolniej
oddychag¢, tak jakbym rzeczywiscie lezat na plazy. Prdébki, jazdy testowe.

techniki obrony — dyskusja
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Zimny odczyt —
Uzywany do przekonywania ludzi, ze wie sie o0 nich znacznie wiecej niz faktycznie sie
wie. Wrozki.
techniki obrony — dyskusja

Nagroda w niebie —
Obiecujemy nagrode, wyrazy wdziecznosci w blizej nieokreslonej przysztosci.
techniki obrony — dyskusija
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Technika odczytywania ludzi nie stuzy ich szufladkowaniu

Odczytywanie ludzi pozwala nam efektywniej wspotdziata¢ z innymi

H B Nikt nie posiada , czystego stylu”
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Naucz sie dostosowywac¢ strategie komunikacji do stylu rozméwcy
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Ludzie maja rozne
= Cele

= Obawy

= Motywacje

= Sposoby widzenia
swiata
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Nieefektywna komunikacja

UNIA EUROPEISKA
EUROIPEISKI

KAPITAE LUDZK]
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Krok 1:

Uswiadomi ¢
sobie

Ludzie maja rozne

style

porozumiewania sie.
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Krok 1:

Uswiadomi ¢ sobie

Ludzie maja rozne

H Cele
¥ Obawy
¥ Motywacje
Sposoby widzenia swiata
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Krok 1 : Krok 3:
Uswiadomi € sobie Dostosowa € sie

Doprowadzenie do
produktywnych interakcji poprzez
odpowiednie dostosowanie sie.
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Drabina ,,0d oceniania do doceniania”

Ocenianie innych w oparciu

Ocenianie
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Drabina , 0Od oceniania do doceniania”

Zrozumienie, pod jakim wzgledem
I dlaczego ludzie nie s3 tacy jak my.

Zrozumienie
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Drabina , 0d oceniania do doceniania”

Autentyczne poszanowanie
odmiennosci.

Poszanowanie
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Drabina , 0Od oceniania do doceniania”

Uznawanie faktu, ze ludzie sie od nas
réznia, ze nie sa kopiami nas samych.

Uznawanie
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Docenianie innych i jak najlepsze
wykorzystywanie réznic, ktére

Docenianie napotykamy w zyciu.
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Dziekujemy za udziat
w szkoleniu
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