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SKUTECZNE POROZUMIEWANIE — ZASADY OGOLNE

Komunikacja jest procesem tworzenia, nadawania, odbierania i interpretowania komunikatow
miedzy ludzmi - procesem wzajemnego przekazywania sobie informacji pomigdzy nadawca
a odbiorcy. Przebiega ona na wielu poziomach, z ktérych jedne sg §wiadome a inne nie.
W celu wymiany informacji dotyczacej naszych przekonan, doznan, odczu¢, sagdow, potrzeb,
oczekiwan wykorzystujemy komunikacj¢ werbalng, niewerbalng oraz wokalna.

Cztowiek komunikatywny

Cztowiek komunikatywny to taki, ktory w klarowny i zrozumiaty sposob przekazuje innym
swoje mysli i odczucia.

Skuteczna komunikacja

Skuteczna komunikacja zachodzi wéwcezas, gdy ludzie rozumieja co do siebie nawzajem
méwig. Mozna jg okresli¢ jako umiejetno$¢ porozumiewania sig.

Otwarta komunikacja

Komunikacja jest otwarta, kiedy o naszych wewnetrznych stanach (Zyczeniach,
oczekiwaniach, troskach, gniewie, obawach, itp.) mowimy wprost, zamiast ukrywaé je za
milczeniem, niejasnymi aluzjami i nieuprawnionymi uogoélnieniami. Otwartos¢ w
komunikacji to takze szczere zainteresowanie tym, co druga osoba ma do powiedzenia. To
dialog skoncentrowany na wymianie mysli i uczu¢.

Umiejetnosci dobrego komunikowania sie:
zapobiega nieporozumieniom i konfliktom,
tworzy dobra atmosfer¢ miedzy ludzmi,
oszczedza czas,
sprawia, ze inni ludzie wiedza, czego chcemy oraz czego moga si¢ po nas spodziewac.

NS

Dlaczego komunikacja jest wazna?
Cztowiek nie moze nie komunikowac...,
Komunikacja jest procesem organizowania wiadomosci w celu uzgodnienia znaczen,
Komunikacja jest funkcjonalna i tworzy nasze $wiaty spoteczne,
Komunikacja wplywa na jako$¢ naszego zycia, jako$¢ tworzonych przez nas
zwigzkow 1 budowane przez nas spotecznosci,

NS

Dopasowanie do rozméwcy na réznych polach komunikacyjnych
Dopasowanie do rozmowcy jest jednym z warunkéw skutecznego porozumiewania sig. | tak
dopasowywac si¢ w aspekcie komunikowania z innymi mozemy:
- napoziomie werbalnym - dostosowa¢ stownictwo, dobiera¢ stowa odpowiednio do
dominujacego u rozméwcey systemu reprezentacji, stylu méwienia, tematu rozmowy,
- napoziomie niewerbalnym - dostroi¢ postawg ciata, gestykulacje, mimike,
- na poziomie wokalnym - dostosowa¢ tempo, rytm i gto$§no$¢ moéwienia
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Komunikacja werbalna i niewerbalna - porownanie

- Stowa naleza do sfery umystu. Mowa ciata jest instynktowna.

- Stowa dobieramy $wiadomie i przepuszczamy przez wewnetrzny filtr. Mowa ciata
wyraza si¢ spontanicznie i bez cenzury.

- Stowa maja konkretne znaczenie dla uzytkownikow danego jezyka. Mowa ciata jest
zwykle uniwersalna.

- Za pomocg slowa mozna tworzy¢ opisy i snu¢ opowiesci. Mowa ciala potrafi bardzo
szybko odda¢ i wywota¢ skomplikowane emocje.

- Stowa i mowa ciata razem tworzg dialog.

Gdy komunikaty werbalne i niewerbalne nie sg zgodne, wickszos$¢ wierzy jezykowi ciata!l
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MODELE PROCESU KOMUNIKACJI

Sktadowe procesu komunikacji interpersonalnej

Nadawca
v
Intencja
v
Zakodowanie wiadomosci
v
Nadawanie sygnatow
v
Odbiorca
v
Interpretacja
v
Odkodowanie

W
Odbior sygnatow

W procesie komunikacji najwazniejsze jest, aby odbiorca zrozumiat komunikat zgodnie
z intencja nadawcy. Jezeli ten warunek nie jest spelniony, bardzo tatwo dochodzi do
konfliktéw lub nieporozumien. Reagujemy wtedy nie na to, co kto$ powiedzial, ale na to jak
to zinterpretowalismy.

Znaczenia istniejg w ludziach 1 pomigdzy ludzmi. Wiadomosci werbalne, jak 1 niewerbalne,
nie majg znaczenia same w sobie. Znaczenia nadaja im ludzie, ktérzy je wyrazajg
1 interpretujg. Mozliwo$¢ rozmaitych interpretacji oznacza, ze dla satysfakcjonujacego
porozumienia cz¢sto niezbedne jest uzgodnienie wspdlnego znaczenia.
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Podstawowy model komunikacji interpersonalnej
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Zrodlo: Opracowanie wlasne

Kto w nastepujacych sytuacjach jest nadawca, a kto odbiorcg wiadomosci?

- Po zajeciach nauczyciel wyjasnia uczniowi trudne pojecie.

- Rodzic wyktada nastolatkowi reguty obowigzujace w zyciu rodzinnym.

- Sprzedawca udziela klientowi informacje na temat produktu.
Odpowiedz
Pierwszy odruch: nauczyciel, rodzic, sprzedawca to nadawcy wiadomosci, uczen, nastolatek,
klient to odbiorcy.
Ale, ale...

Wyraz zagubienia na twarzy ucznia, nastolatek przerywajacy mowigcemu rodzicowi

1 klient pustym wzrokiem patrzacy w dal.
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Te werbalne 1 niewerbalne odpowiedzi sg wiadomosciami wysytanymi nawet wtedy, gdy
druga osoba mowi.

Czesto nie mozna odréozni¢ nadawcy od odbiorcy. Lepiej mowic o ,,porozumiewajacych sig”.
Ludzie sa rownoczes$nie nadawcami i odbiorcami wymieniajacymi liczne wiadomosci (ale
i przezycia, postawy, potrzeby). Skoro nie udaje si¢ tatwo oddzieli¢ osoby nadajgcej od tej,
ktora odbiera wiadomos$¢, nie mozna powiedzie¢, czyja wiadomos$¢ uzna¢ za odpowiedz
(w takim ujeciu pojecie informacji zwrotnej to ,,?””). Np. czy krytyczne uwagi szefa wobec Zle
wywiazujacego si¢ pracownika sg informacjg zwrotng czy tez zta praca jest odpowiedzig na
niejasne instrukcje wczesniej udzielone przez szefa?

Model porozumiewania si¢

sZum sZum

sZum

Y& Pcrozumiewajqcy
@l si¢ wysyta, odbiera, I
: nadaje sens /' kanat

Pcrozumiewajqcy

sie wysyta, odbiera,
nadaje sens

szum szum szum

SRODOWIDKO A SRODOWIDKO B

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Wysytanie i odbieranie wiadomosci zachodzi zazwyczaj jednoczesnie, srodowiska i szum
wplywaja na porozumiewanie sie.
Srodowiska — rézne zasoby do$wiadczen, ktore pomagaja zrozumie¢ zachowania innych.
Wspdlna przestrzen reprezentuje zakres wspdlnych doswiadczen.
Szum — wszystko, co wptywa na przekaz i odbior wiadomosci. Porozumienie moga zaktocic¢
trzy rodzaje szumow:

- zewngtrzny — zadymiona sala, odlegle miejsce;

- fizjologiczny — czynniki biologiczne: stabszy stuch, choroba;

- psychologiczny — czynniki poznawcze, mechanizmy obronne
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Kanal — medium posredniczagce w wymianie wiadomos$ci. Kanat wptywa na zréznicowanie
wiadomosci. Zastosowanie odpowiedniego kanalu porozumiewania si¢ wptywa na to, jak
odbiorca odpowie na wiadomo$¢.

- Czy lepiej powiedzie¢ przepraszam osobiscie , czy przez telefon?

- Jaki kanat wyrazi gniew?

- Czy w sprawie o podwyzke lepiej zwrdcic si¢ do szefa osobiscie czy pisemnie/

- Czy wystana e-mailem prosba o zwrot kosztow bedzie skuteczniejsza od przekazanej

osobiscie?
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REGULY RZADZACE POROZUMIEWANIEM SIE

Komunikacja jest transgresyjna
Porozumiewanie si¢ jest dynamicznym procesem, ktory zachodzi poprzez wzajemne
interakcje. Porozumiewanie si¢ nie jest dziataniem dla innych, jest czynnos$cig wykonywana
razem z innymi. Nie informujemy kogo$, lecz porozumiewamy si¢ z kims.

Porozumiewanie si¢ moze by¢ zamierzone lub niezamierzone
Mimo woli wysytamy cale mnostwo komunikatoéw niewerbalnych. Nawet brak okre$lonego
zachowania takze ma znaczenie komunikujace. Cokolwiek czynisz — mowisz, czy milczysz,
konfrontujesz si¢ czy unikasz, ujawniasz emocje czy zachowujesz kamienne oblicze
pokerzysty — dostarczasz innym informacji o swoich myslach i uczuciach.

Kazda wypowiedz ma tres¢ i aspekt relacyjny
Wymiar tre$ciowy — informacja bezposrednio przekazywana.
Wymiar relacyjny — uczucia mowigcego do drugiej osoby — sympatia, nieche¢, poczucie
kontroli lub podporzadkowanie, uczucie spokoju lub niepokoju itp.
W kontekscie jakosciowo analizowanego porozumiewania si¢ relacyjny wymiar wiadomosci
czesto jest wazniejszy niz treSciowy (spieramy si¢ o nature naszych relacji: kto w niej
dominuje, jak wazni jestesmy dla siebie nawzajem itp.).

Porozumiewanie sie jest niepowtarzalne
Porozumiewanie si¢ jest toczacym si¢ procesem, zdarzen nie mozna powtorzy¢. Nie potrzeba
bez przerwy wymyslaé nowych sposobow zachowania wobec znanych osob, ale trzeba
wiedzie¢, ze ,,takie same” stowa i zachowania sg za kazdym razem inne.

* *
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WYWIERANIE WRAZENIA - AUTOPREZENTACJA

R . . . |
\ kompetenc ja .fzas’ruglwame na zaufanie

' D wzbudzanie
(wiarygodnos$¢ sympati
T — I
Wymiary wzbudzanie aJ
wizerunku _ zainteresowani
- a‘rﬁdkcy jndéé |
._dom'“QCJ‘-”ﬁ interpersonalna’
wladza ) ’ ekspresy jnosé
S emoc jonalna
asertywnosc ‘towarzyskos¢ ;

Zrbdto: Opracowanie wilasne

Pierwsze wrazenie
Z badan wynika, ze opini¢ 0 rozmoéwcy wyrabiamy sobie w ciggu pierwszych 10-30 sekund
spotkania. Ma ona znaczacy wptyw na przebieg dalszego kontaktu. Pierwsze wrazenie moze
by¢ pozytywne lub negatywne.
Pozytywne pierwsze wrazenie — wywoluje tendencj¢ do przypisywania bardziej
pozytywnych niz jest to w rzeczywisto$ci wlasciwosci i cech danej osobie i sprawie; twojemu
miejscu pracy; instytucji, ktora reprezentujesz.
Negatywne pierwsze wrazenie - zniecheca klienta/interesanta do osob oraz przebywania
w danym miejscu.

Efekt pierwszego wrazenie tworzony jest niemalze natychmiast, jest czgsto nieSwiadomy,
intuicyjny. Mimo to badania wskazuja na jego trwato$¢!

Efekt ,,halo”

Mechanizm efektu ,,halo” polega na tym, ze czlowiek na podstawie pierwszego korzystnego
wrazenia bedzie budowal pozytywna opini¢ o drugiej osobie, jak rowniez w wiekszym
stopniu bedzie jej przypisywal pozadane cechy (efekt anielski). Je§li na przyktad
W pierwszym momencie interesant zwrdci uwage na twojg zyczliwosc, to fakt ten wptynie na
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jego pozytywne przekonanie na temat catej twojej osoby. W zwiazku z tym bardzo
prawdopodobne jest, Ze uzna ci¢ za osob¢ kompetentng, uczciwa, kulturalng, mimo ze nie
mial jeszcze mozliwosci przekonania si¢ o tym. I odwrotnie - jesli pierwsze wrazenie, jakie
wywrzesz na petencie, bedzie niekorzystne, zatozy on z goéry, ze masz wiele innych
negatywnych cech (efekt diabelski).

Na pierwsze wrazenie W miejscu pracy wplyw maja:
1. wystrdj i organizacja wnetrza,
2. wyglad osoby obstugujacej petenta (uroda, ubidr, higiena osobista, wyraz twarzy,
usmiech),
3. postawa ciala (sposob siedzenia, fizyczne odchylenie od rozmoéwcy,
niepewno$¢/zdecydowanie, postawa otwarta/zamknigta), gesty, mimika personelu,
4. sposdb mowienia, ton glosu osoby obslugujacej petenta,

o

pierwsze wypowiedziane stowa,
6. sposob przywitania petenta (usmiech, otwarta postawa, mile przywitanie, sposob
podania dtoni).

Pamicgtaj, ze zardbwno pozytywne jak i negatywne emocje, jakie petent odczuwa w stosunku
do ciebie przenoszg si¢ automatycznie na instytucje i jej postrzeganie!

Co wplywa na wrazenie profesjonalizmu?
1/ Kompetencja — zakres posiadanej wiedzy i umiejetnosci oraz uzasadnionego przekonania
o mozliwosci zrobienia czego$. Profesjonalizm polega na rozwijaniu tych umiejetnosci,
w ktorych jestes najlepszy.
2/ Wiarygodnos¢ - wygladac 1 dziata¢ tak, by wzbudzac¢ przekonanie, ze potrafisz to robic;
mowic tak, by przekona¢, ze jeste§ specjalista i mozesz zrobi¢ to, o czym moéwisz; znaé
konwencje obowigzujace w twoim zawodzie 1 swobodnie si¢ w nich poruszac.
3/ Opanowanie - dowodzi dojrzatosci. Ulegajac w pracy emocjom tracisz kontrolg nad
sytuacjg, a przez to tracisz kompetencje i wiarygodnos¢. Reaguj na sytuacje, ale nie
odreagowuj jej przy kliencie.
4/ Pewnos$¢ siebie - pochodzi z wewnatrz, ale ujawnia si¢ na zewnatrz. Dbaj o symptomy
fizyczne: prosta postawa, kontakt wzrokowy, swobodny oddech. Ksztattuj symptomy
psychiczne: pozytywne nastawienie, $wiadomo$¢ kompetencji, uzywanie pozytywnego
jezyka.
5/ Stalo$¢ - sztuka budowania pozytywnego wizerunku polega na stalosci zachowania. Dbaj
o fizyczne oznaki pomagajace zachowal ci stato$¢, np. ubranie, rytm pracy, standardy
zachowan, realizowane procedury, stownictwo, rodzaj zartow.

* *
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Autoprezentacja

Autoprezentacja to sztuka manipulowania wrazeniem a wigc proces kontrolowania sposobu,
w jaki widza nas inni. Jest sposobem, w jaki prezentujemy si¢ otoczeniu, jest wyrazem
naszych przekonan, niekoniecznie s$wiadomych, wyrazeniem, kim jesteSmy. Dzigki
pozytywnej autoprezentacji mamy szans¢ wywota¢ pozytywne pierwsze wrazenie oraz takie
wrazenie utrzymac. Przywigzywanie pewnej wagi do wiasnego publicznego wizerunku wcale
nie dowodzi braku poczucia bezpieczenstwa, proznosci czy powierzchownosci; przeciwnie,
jest warunkiem sprawnych i1 udanych interakcji spotecznych. Jest to zachowanie dojrzate,
dowodzace dobrego przystosowania si¢ spotecznego.

Taktyki autoprezentacyjne
Taktyki autoprezentacyjne mozemy podzieli¢ na taktyki atrybucyjne i taktyki repudiacyjne.
Taktyki atrybucyjne zmierzajag do zakomunikowania, ze posiadamy pewne cechy. Taktyki
repudiacyjne zmierzaja do zakomunikowania, ze pewne cechy nas nie charakteryzuja.

Powszechnie stosowane taktyki autoprezentacyjne

Opisywanie | Opisywanie siebie w taki sposob, aby wywrze¢ na innych pozadane wrazenie.
siebie

Wyrazanie Wyrazanie postaw sugerujacych, ze dana jednostka ma takie, a nie inne
postaw postawy czy poglady:

- wprost: ,,Mysle, ze...”

- usmiech i kiwanie gtowa lub pomruk dezaprobaty, wywracanie oczu itp.

Publiczne Wyjasnianie wlasnego zachowania w sposob zgodny z okreslonym
atrybucje wizerunkiem spotecznym.

Pamieciowe |Rzeczywiste lub udawane zapamig¢tywanie lub zapominanie w celach
manipulacje |autoprezentacyjnych. Méwimy: ,,Zapomniatem o tym zupelnie”, a nie: ,,Tak,
pamigtatlem o tym, ale wolatem o tym nie wspomina¢, poniewaz stawia mnie
to w niekorzystnym $wietle”.
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Wyrazanie Demonstrowanie emocji, w odréznieniu od spontanicznego wyrazania

emocji wewnetrznych uczué, moze petnié cele autoprezentacyjne. Chociaz niektore
przejawy emocji nie podlegaja naszej woli, mamy sporg kontrol¢ nad tym, do
jakiego stopnia ujawniamy innym swoje reakcje emocjonalne. Czasami
ukrywamy wtasne uczucia, kiedy indziej wyolbrzymiamy je, a bywa, ze
odgrywamy cos$, czego wcale nie przezywamy. W kazdym wypadku naszym
celem jest przekazanie otoczeniu jakiej$ informacji o nas, to znaczy
zaprezentowanie si¢ w okreslony sposob. UKrywamy pewne uczucia: strach,
lek zwigzany z prezentacja wlasnej osoby, gniew na prowadzacego rozmowe
w sposOb agresywny. Udajemy pewne uczucia: u$miechamy si¢, zeby si¢
spodobaé, zeby zasugerowal, ze jesteSmy przyjaznie nastawieni, tzw.
,uprzejmy usmiech”.

Kontakty Publiczne manifestowanie zwigzkow z pewnymi osobami i odcinanie si¢ od

spoteczne innych.

Konformizm | Zachowanie si¢ zgodnie ze spotecznymi normami albo z preferencjami innych

i uleganie ludzi.

Dekoracje, Wykorzystanie elementéw otoczenia w celach autoprezentacii.

rekwizyty i

o$wietlenie

Minusy dbalos$ci o wlasny wizerunek

- Ludzie robig lepsze wrazenie na otoczeniu, gdy wyrazaja emocje odpowiednie do sytuacji,

niz gdy manifestujg uczucia niestosowne.

- Zbytnia troska o swo0j wizerunek moze przysparza¢ trudnosci. Niektérym troska o
autoprezentacj¢ utrudnia wykonywanie waznych zadan, wywotuje niepokoj 1 doprowadza
do zachowan niebezpiecznych dla siebie i otoczenia.
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BARIERY I ZAKLOCENIA KOMUNIKACYJNE

Najczestsze przyczyny nieporozumien w komunikowaniu si¢

¢ Niski poziom zainteresowania

e Czynniki rozpraszajace uwage

e Prowadzenie dialogu wewnetrznego

e  Wadliwy sposob przekazywania informacji

e Mowa ciata niespojna z treScia wypowiedzi, jednoczesne nadawanie sprzecznych
komunikatéw

e Staby kontakt wzrokowy

e Oczekiwanie na zabranie glosu

e Zwyczaj niestuchania

e Obrona (nie chcemy czego$ ustyszec)

e Przedwczesne formutowanie przypuszczen i wnioskow
e Niekomunikowanie tego, co si¢ naprawde mysli

Kiedy ludzie stuchaja, ale nie stysza?
e Brak wspdlnego kodu
e Przekaz nadawcy nie doktadnie odzwierciedla jego intencje
e Odbiorca inaczej interpretuje przekaz
e  Wypowiedz jest niejasna

Bariery komunikacyjne (,,brudna dwunastka”) wg T. Gordona

Krytykowanie - Przezywanie - Stawianie diagnoz - Chwalenie potaczone z oceng -
Rozkazywanie - Grozenie - Moralizowanie - Stawianie zbyt wielu lub niewlasciwych pytan -
Udzielanie rad - Odwracanie uwagi - Logiczne argumentowanie - Uspokajanie

Bariery komunikacyjne to stowa o wysokim stopniu ryzyka. Ich wplyw na komunikacje jest
czgsto, cho¢ nie w sposob nieunikniony negatywny. Skutki zablokowan w komunikacji sa
liczne 1 réznorodne. Zwykle obnizaja one samoocen¢ drugiej osoby, budza opor 1 w
przysztosci $wiadomg lub nie reakcje odwetu (niekoniecznie na nadawcy niewlasciwego
komunikatu). Tworzg klimat bardzo utrudniajacy konstruktywne wyrazenie prawdziwego
uczucia lub przekonania.
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Decydowanie za innych

rozkazywanie, ostrzeganie, moralizowanie, badanie, wypytywanie,
kierowanie, namawianie, mowienie kazan, przestuchiwanie
komenderowanie grozenie prosby
- musisz to zrobi¢ - lepiej, zeby$ | - powinienes to zrobi¢ | - dlaczego to zrobites?
- nie mozesz tego to zrobit, bo - powinienes sprobowac | - jak dlugo odczuwates to
zrobié¢ inaczej... tego w ten sposob?
- oczekuje, ze to - jesli tego nie | - jeste§ odpowiedzialny | - co zrobite$ zeby to
zrobisz zrobisz, to... za zrobienie tego rozwigzac?
- skonicz z tym - lepiej nie - to tw6j obowigzek - Czy radzites si¢ kogos?
- 1dZ 1 jg przepros probuj tego - zycze sobie, zebys to | - kiedy u§wiadomites
- ostrzegam zrobit sobie to odczucie?
cie, jesli to - pospiesz si¢ z tym, - kto wptynat na ciebie?
zrobisz, to... bardzo prosze

Uciekanie od cudzych probleméw

doradzanie, upewnianie, odwracanie uwagi, | przekonywanie za
sugerowanie, uspokajanie, wyrazanie | zmiana tematu pomocg argumentow
proponowanie wspotczucia, rozmowy, logicznych, wyktadu,
rozwigzan pocieszanie, zabawianie udowadniania
podtrzymywanie na
duchu
- mysle, ze... - jutro bedziesz czut si¢ | - mysl o stronie - czy zdajesz sobie
powinienes to zrobi¢ | inaczej pozytywnej sprawe, ze...
- pozwo6l mi - Sprawy utozg si¢ - probuj nie - fakty przemawiaja
powiedziec ci... lepiej mysle¢ o tym, az | za...
- bytoby dla ciebie - najciemniej jest przed | odpoczniesz - pozwo6l mi podac¢ ci
najlepiej, jeslibys... Switem - chodzmy na fakty
- dlaczego nie - nie ma tego ztego, co | lunch i - to jest wiasciwy
podejdziesz do tego by na dobre nie wyszto | zapomnijmy o0 tym | sposéb
inaczej - nie martw si¢ o to tak | - myslisz, ze masz | - do§wiadczenie
- najlepsze bardzo problemy mowi nam, ze...
rozwigzanie to... - nie jest az tak Zle
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Osadzanie
chwalenie, obrzucanie sadzenie, interpretowanie,
aprobowanie, oceny | wyzwiskami, krytykowanie, analizowanie, stawianie
pozytywne, wySmiewanie, potepianie, diagnozy
pochlebstwo zawstydzanie strofowanie
- twoj sad jest - jeste$ rozlaztym | - postepujesz ghupio | - méwisz tak, bo jestes
zawsze bardzo dobry | cztowiekiem - nie myslisz zty
- jeste$ inteligentny | - masz metny uczciwie - jeste$ zazdrosny
- masz tak duzo sposob myslenia | - zszedtes$ z - czego naprawde
mozliwosci - mowisz jak wytyczonej drogi potrzebujesz, to
- zrobite$ duze inzynier - nie zrobites tego - masz problemy z
postepy - rzeczywiscie stusznie wiadza
- zawsze robites tak | postagpite$ glupio | - mylisz si¢ - chcesz robi¢ dobre
w przesztosci - to bezsensowne tak | wrazenie
mowic - jestes troche
paranoiczny

Pulapki jezykowe i negatywna hipnoza
Pulapki jezykowe — s3 to formy wypowiedzi, w ktorych czes$¢ informacji zostata pominigta
lub znieksztatcona:
- generalizacje - wszyscy, zawsze, nikt, nigdy;
- eliminacje — trzeba, powinno sig¢, nalezy;
- nominalizacje — to jest Zle zrobione.
Putapki jezykowe sg grozne jedynie, gdy sa niezidentyfikowane i pozostawione bez reakcji.
Rozbrajanie putapek jezykowych polega na wyswietlaniu ukrytych informacji przy pomocy
pytan ukonkretniajacych: kto, kiedy, dla kogo, w jakim celu itp.
Negatywna hipnoza to stosowanie komunikatoéw w formie negatywnej np. ,,Nie chcg ktotni”,
»Nie moge si¢ na to zgodzi¢” zamiast komunikatoéw pozytywnych ,,Zalezy mi na dobrych
stosunkach z tobg”, ,,Poszukajmy innych rozwigzan”.
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WERBALNY KANAL KOMUNIKACJI INTERPERSONALNEJ

Komunikacja werbalna polega na przekazywaniu informacji poprzez tres¢ stow, ktore
wypowiadamy i1 piszemy. Czesto wydaje nam si¢, ze komunikacja werbalna polega na
jednostronnym przeptywie informacji od nadawcy do odbiorcy. W istocie rzeczy kontakt
jednostronny jest bardzo mato skuteczng formg porozumiewania si¢. Znacznie skuteczniejszy
jest kontakt obustronny. Chodzi o to, aby tres¢ przekazu nie zostala niewtasciwie
zinterpretowana, dlatego zaré6wno nadawca jak i1 odbiorca wykonuja wszystkie cztery

podstawowe czynnos$ci komunikacyjne: moéwienie, zadawanie pytan, stuchanie, zrozumienie.
Zwlaszcza osoby, ktorych zadaniem jest zawodowe nawigzywanie kontaktu, musza sprawnie
wykonywac¢ wszystkie cztery czynno$ci.

1. Mowienie:

- mO6w prostym jezykiem.

- podsumowuj.

- nie mow zbyt szybko,

- mOw wyraznie,

- podchodz do rozmowy z
entuzjazmem.

3. Zadawanie pytan:

- zadawaj pytania, aby sprawdzi¢, ze odbiorca wszystko
rozumie,

- zachecaj do reakcji zwrotne;,

- zachecaj rozmowce do zadawania pytan.

2. Shuchanie:

- stuchaj uwaznie - skup
si¢ na wypowiedzi
SwWojego rozmowcy,

- sluchaj aktywnie.

4. Zrozumienie:

- moOwigcy powinien upewnic si¢, ze wie 1 rozumie wszystko
to, co chce powiedzie¢, zanim zacznie moOwic,

- odbiorca powinien powtarza¢ tre$¢ informacji (reakcja
zwrotna) w celu upewnienia si¢, ze ja wlasciwie zrozumiat,

- obaj powinni zadawa¢ pytania w celu sprawdzenia
| sprecyzowania, zrozumienia.

Mowienie

Skuteczny komunikat powinien by¢:

- Jasny
- Zwigzly

- Dopasowany do odbiorcy

- Ludzie lepiej rozumieja to, co chcesz im przekazac, kiedy:
- Mowisz wprost o swoich myslach, spostrzezeniach, odczuciach: "Tak to widzg, tak mysle,

tak odczuwam"
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- Mowisz za siebie: "Moim zdaniem", ,,Wedlug mnie" 1 nie zastaniasz si¢ innymi
sformutowaniami, takimi jak: "Zdaniem wickszosci ludzi", ,,Bo wszyscy”; "U nas si¢
sadzi", bedacymi po prostu proba ukrycia wlasnego zdania czy opinii

- Wypowiadasz si¢ w jednoznaczny sposob tzn. tak, aby komunikat byl klarowny, jasny
i ni6st dla rozmoéwcy jasne intencje

- Nie przerywasz i stuchasz do konca tego, co mowig inni

- Jeste$ gotowy przyznac si¢ do pomytki

- Liczysz si¢ z uczuciami drugiej osoby

- Przyjmujesz punkt widzenia drugiej strony, masz szacunek do jego "modelu $wiata"

- Unikasz udzielania "dobrych rad"

- Nie oceniasz

- Zwracasz uwagg na sens, a nie na form¢ wypowiedzi

Dobry mowca

- dostosowuje jezyk i sposdb wypowiedzi do mozliwosci rozmowcy

- wypowiedz kieruje do konkretnej osoby

- nie uzywa ogolnikow, operuje konkretami

- material (argumenty, korzysci) prezentuje logicznie

- nie wprowadza negatywnego nastroju — ludzie zamykajg si¢ na negatywne wiadomosci
(blokada mentalna).

- wie, co chce powiedzie¢ i dlaczego — zna swoj cel (,,Po co to mowie? Jaki cel chce
0siggnac?”)

- konstruuje swoj przekaz, jako odpowiedzi na pytania: co, kto, gdzie, kiedy, jak, dlaczego,
z jakim skutkiem?

- koncentruje na sobie uwage rozmowcy

- wzbudza zainteresowanie, oferuje korzysci

- nie antagonizuje rozmowcy, nie obraza, nie razi stownictwem

- zwraca uwagg na atmosferg kontaktu, dba o warunki zewnetrzne oraz samopoczucie

- mowi krotko, gtosno 1 wyraznie

Bledy podczas rozmowy

- Zbyt duzy dystans psychologiczny i fizyczny (zamknigta i sztywna postawa ciata, brak
gestow sympatii, uwagi, zainteresowania)

- Brak kontaktu wzrokowego

- Sprawianie wrazenia, zZe i si¢ spieszy, ze nie masz czasu na dtuzszg rozmowe

- Mowienie zbyt szybko — nie stosowanie przerw, zagadywanie naturalnych pauz
W rozmowie, uzywanie wypetniaczy typy ,,yyy”, ,,aaa”

- Uzywanie negatywnych okreslen typu: ,,nie moge”, ,,nie dam rady”, ,,nie ma”, ,,nie jestem

pewny”, ,.,nie wiem”, wszelkich okreslen z przedrostkiem ,,nie”
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- Okazywanie zto$ci i zdenerwowania.

Shluchanie
Stuchanie to zlozony proces, na ktéry sktada si¢ percepcja i interpretacja komunikatu oraz
reakcja na niego. Shuchanie to odbieranie komunikatow stownych naszego rozmowcy.
Stuchanie to nie:
- odpoczynek, po ktorym zaczynamy mowic,
- dwoéch rozmowcoOw nawzajem sobie przerywajacych,
- szybkie wyliczenie w pami¢ci pytan czy faktow,
- czekanie na swojg kolej, by co$ powiedzie¢,
- osgdzanie w mys$lach swego rozmowcy,
- zastanawianie si¢ jak odeprze¢ argumenty.

Preferowane sposoby stuchania
- Shuchacz zorientowany na ludzi — stuchacz koncentrujacy si¢ na sposobie, w jaki fakt, iz
stucha, wptywa na relacje migdzyludzkie
- Stuchacz zorientowany na dzialanie — stuchacz koncentrujacy si¢ na tym, w jaki sposob
fakt, iz shucha, wptywa na wykonywane zadanie
- Stuchacz zorientowany na tre$¢ — stuchacz, ktory ceni informacje z wiarygodnych zrédet
i skupia si¢ na analizowaniu tego, co styszy.

- Zl}e nawyki w shluchaniu

Stuchanie pozorne: K1étnia w milczeniu: Atak mentalny:

udawanie, ze si¢ shucha, Nie zrozumienie, co mowi Utrzymywanie przez osobg
podczas gdy si¢ mysli o osoba mowigca i bedaca ztym stuchaczem, ze
czyms$ innym lub odptywa | poszukiwanie w myslach wie lepiej, co miata na mysli
myslami. mozliwych zarzutow osoba mowigca.

Skupienie si¢ na rzeczach | Odchodzenie od tematu: Reagowanie obronne:
nieistotnych: zmienianie tematu bez brak stuchania lub brak
skierowanie przez zwracania uwagi na osob¢ zrozumienia tego, co kto$ ma
stuchacza uwagi z mowiaca; nie taczenie do powiedzenia, spowodowany
komunikatu nadawcy na wlasnych uwag z tym, ze osoba shuchajaca czuje
nieistotne szczeg6ly, takie | wypowiedziami poprzednio si¢ zagrozona przez cos, co
jak ubior, akcent, wyglad | mowigcego. powiedziata lub zrobita osoba
fizyczny itp. moéwigca.

Wszyscy oczekuja, ze si¢ ich wystucha, dlatego stuchanie jest jedng z najwazniejszych
umiejetnosci!
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- Umiejetnos$¢ stuchania daje nieocenione korzysci. Shuchajac:
- zaspakajasz potrzebe kazdego czlowieka méwienia o sobie, przez co stajesz si¢ blizszy
rozmowcy,
- mozesz si¢ dowiedzie¢ wigcej o rozmoéwcey, jego intencjach, motywach, mozesz lepiej
zrozumie¢ jego racje,
- masz wreszcie wigcej czasu na wiasng odpowiedz.

- Dobre sluchanie to:
- calkowita koncentracja - wstuchiwanie si¢ nie tylko w stowa - zwrdcenie uwagi na ton
glosu, mimike, postawe ciata, nawet na sposob oddychania,
- bezposrednie reagowanie na to, co zostalo powiedziane. Sklania to rozméwce do
wyrazania si¢ w sposob bardziej zrozumiaty i wymowny,
- okazywanie zyczliwosci i zainteresowania,
- shluchanie tego, o czym si¢ moéwi TERAZ.

= Dobry stuchacz nigdy:
- nie zaktada niczego z gory, ale zbiera informacje (fakty, opinie, wskazowki, pomysty),
- nie bierze do siebie osobiscie tego, co zostato powiedziane,
- nie mysli, ze wie wszystko, jest otwarty na nowe informacje,
- nie jest gadatliwy (pozwala moéwi¢ drugiej stronie),
- nie podaje informacji w nadmiarze (udziela krotkich, prostych, ale tresciwych
odpowiedzi),
- nie przerywa rozmowcy ,,w pot stowa”.

Najskuteczniejszy sposob zdobywania ludzkiej sympatii 1 podtrzymywania rozmowy to
umiejetne 1 uwazne stuchanie z jednoczesnym okazaniem naszemu rozmowcy
zainteresowania 1 zrozumienia. Aktywne stuchanie to proces wymagajacy skupienia uwagi, to
proba wejscia w $wiat mysli 1 uczu¢ innego cztowieka. Aby stucha¢ aktywnie nalezy poznac
warunki utatwiajace ten proces. Sg to:

- utrzymywanie kontaktu wzrokowego

- okazywanie zainteresowania

- utrzymywanie odpowiedniego dystansu fizycznego

- ozywiony wyraz twarzy 1 odpowiedni jezyk ciata

- odzwierciedlanie postaw 1 gestow rozméwcey

- nie przerywanie, dopytywanie o szczegéty, unikanie konczenia zdan innych ludzi

- trzymanie si¢ tematu

- unikanie oceniania (nie uleganie stereotypom)

- zwroty wskazujgce na zainteresowanie: Tak, Rozumiem, Prosze moéwic dalej; pytania
typu: Dlaczego? Jak to si¢ stalo? I co jeszcze?
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- kroétkie podsumowywanie tego, co zostato powiedziane.

- Zachowania utrudniajace dobre stuchanie

- mysle o innych sprawach, wplyw zakldcen z zewnatrz

- zajmuj¢ si¢ innymi sprawami w trakcie stuchania

- wiem co inni majg do powiedzenia, wylaczam si¢

- kiedy rozmowca przerywa, dopowiadam w myslach to, co ma do powiedzenia

- jestem uprzedzony, wytaczam si¢

- niecierpliwi¢ si¢, wytaczam si¢, gdy stysz¢ o sprawach, ktérych nie akceptuje lub nie
chce o nich wiedzie¢

- nim rozmowca skonczy przygotowuje w mysli replike

- nie uwazam na sygnaty pozawerbalne

- udajg, ze rozumiem wypowiedz, nie prosz¢ o wyjasnienie

- koncentruj¢ si¢ na szczegdtach wypowiedzi a nie na calosci

- zaczynam si¢ kreci¢, gdy rozmdéwcea mowi wolno lub mnie nudzi

- zastanawiam si¢ nad sprawami, ktore nie maja zwigzku z rozmowa (p. ubiodr
rozmoOwcy)

- w trakcie wypowiedzi rozmowcy oddaje si¢ marzeniom

- nie stucham uwaznie, odpowiadam: aha, tak, tak, racja

- postuguje si¢ zachowaniami niewerbalnymi utrudniajagcymi kontakt (np. rece
skrzyzowane na klatce piersiowej)

- Narzedzia skutecznego stuchania

Parafraza Odzwierciedlenie Prowadzenie
+ Uwaga * Pozycja ciata * Porzadkowanie
» Zrozumienie * Tempo i sita moéwienia chaotycznych wypowiedzi
+ Odniesienie do tematu » Odniesienie do nastroju * Os$mielanie
partnera * Zadawanie pytan
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WOKALNY (PARAWERBALNY) KANAL KOMUNIKACJI
INTERPERSONALNEJ

Co sklada si¢ na komunikacje¢ wokalng?
- Artykulacja (dobra, przesadna)
- Rytm i tempo wypowiedzi (pauzy)
- Akcentacja (nacisk na pewne stowa)
- Wtracenia (wigc, no, hm)
- Natezenie gtosu (gtosno, cicho)
- Tembr glosu (barwa glosu)
- Melodyka ($piewna, monotonna)
- Wady wymowy (jakanie si¢)
- Jezyk (urzgdowy, gwara)
- Zas6b stownictwa (bogate, ubogie)

Funkcje komunikacji wokalnej
- Wyrazanie emocji
- Informacja o postawach i cechach osobowosci
- Stosunek do odbiorcy

Zbior cech, ktére mozna rozpoznac¢ za pomoca komunikatow wokalnych
Naturalny — nienaturalny
Pewny siebie- niepewny siebie
Sympatyczny — niesympatyczny
Inteligentny — nieinteligentny
Agresywny — fagodny
Opanowany — lekliwy
Ekstrawertyk — introwertyk

KOMUNIKACJA NIEWERBALNA

Komunikacja niewerbalna

Indywidualna (mowa ciala) Interakcyjna
e  Wyglad zewnetrzny e Kontakt wzrokowy
e Gestykulacja e Kontakt fizyczny
e Mimika e Przestrzen personalna
UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

Cykl szkoleniowy realizowany jest w ramach projektu pn. ,, Wdrozenie strategii
szkoleniowej”, Programu Operacyjnego Kapital Ludzki wspotfinansowanego ze srodkow Unii
Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego (Priorytet V, Dziatanie 5.1,
Poddziatanie 5.1.1).




KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

o

0d 1990 s ®
PROMAR

international

e Postawa ciala °

Ukierunkowanie ciata

Wyglad zewnetrzny
Wyglad zewnetrzny to budowa ciata, kolor wtosow, uroda, stan pielegnacji ciata, makijaz,
bizuteria, ubiér. Wyglad zewnetrzny jest no$nikiem informacji:

- 0 0sobistym stylu,

- o statusie spolecznym,

- o stosunku do zasad spotecznych,
- 0 $wiatopogladzie,

- o dbalosci 1 starannosci.

Zalecana jest ostrozno$¢ w jego interpretacji, poniewaz istnieja stereotypy przypisujace

pewnym cechom fizycznym pewne cechy psychiczne, poza tym wygladem zewne¢trznym

fatwo mozna manipulowac.

Gestykulacja
Gestykulacja to ruchy ciata. Gesty moga mie¢ charakter ekspresyjny - wyrazaja emocje lub

informacyjny.

GESTYKULACJA/ULOZENIE CIALA ZNACZENIE

e kiwanie i potakiwanie glowg = uwaga, zgoda, akceptacja

e krecenie glowa = zaprzeczenie, zdziwienie

e spuszczanie glowy = przygnebienie, zmgczenie, smutek
e lekkie pochylenie glowy na bok = spokdj, zadowolenie

e zdecydowane odwracanie glowy = nastawienie nieprzyjazne

e lekkie odwracanie glowy = nastawienie zdecydowane, bez wrogosci
e wzruszanie ramionami = lekcewazenie, irytacja

e skulenie ramion do przodu = wycofanie, przygnebienie

e garbienie si¢ = unikanie kontaktu

e wychylenie ramion = otwarcie na kontakt

e otwarcie ramion = zainteresowanie

e ramiona luzno, swobodnie = spokdj, pewnos¢ siebie

e rece skrzyzowane = opor, unikanie, czasem wrogos¢

e re¢ce chaotycznie si¢ poruszajace = zlos¢, Igk

e rece sztywne, dtonie nieruchome = napiecie lub ztosé

e zaci$niete dtonie = zlos¢, agresja

e stukanie palcami o stot = zniecierpliwienie

e rece gestykulujace = otwartos¢, zainteresowanie

¢ ruchy palcem wskazujacym = przekonywanie, poczucie wWyzZszosci

E KAPITAL LUDZKI
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI
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e otwarte dtonie nastawienie, przyjazne

e zlozenie dtoni skupienie lub poczucie wyzszosci
e nogi i stopy spokojnie oparte
e nerwowe poruszanie

e nogi i stopy usztywnione

e krzyzowanie ndg

spokoj, pewnos¢, otwartos¢
niepewnos¢, zniecierpliwienie
lgk, oniesmielenie

wrogie nastawienie

e rozluznienie ciala poczucie komfortu psychicznego

e wychylenie ciata do przodu che¢ zblizenia, otwartos$¢
e odchylenie ciata che¢ oddalenia sig, zamknigcie
e odwrocenie si¢ bokiem unikanie, niepokdj

e sztywne siedzenie

L R R R U Y

niepewnos$¢, napigcie

Zrédto: Opracowanie wilasne

Nie nalezy wnioskowa¢ o intencjach czy uczuciach rozméwcy na podstawie jednego gestu!
Oprocz przygladania si¢ ruchom rak, czy gtowy klienta, zwro¢ takze uwage na inne wskazniki
niewerbalne. Jesli potwierdza one przypuszczenie, tworzac spojny obraz, dopiero wtedy
mozemy zyska¢ przekonanie o okreslonych emocjach rozméwey.

Mimika

Twarz wyraza emocje 1 samopoczucie rozmowcy. Na podstawie mimiki mozna zdefiniowa¢ 6
grup emocji:

1. mitos¢, uszezesliwienie, radosé

2. zdziwienie

3. strach, cierpienie

4. gniew, wsciektos¢

5. niesmak, wstret

6. lekcewazenie, pogarda

Postawa ciala

Postawa ciala $wiadczy o stosunku do innych oséb. Mozna rozrézni¢ dwie zasadnicze
postawy: otwartg 1 zamknieta.
Postawa otwarta wyraza si¢ w swobodnej, wyprostowanej (lecz nie sztywnej a rozluznionej)
pozycji ciata. Ramiona i nogi nie sg skrzyzowane. Re¢ce spoczywaja luzno wzdluz tutowia lub
lekko gestykuluja. Rozméwca siedzi przodem utrzymujac kontakt wzrokowy. Postawa taka
swiadczy o jego poczuciu bezpieczenstwa, odprezeniu i otwarto$ci. Wyraza, ze osoba czuje
si¢ pewnie, jest w dobrym nastroju, a osoba taka spostrzegana jest, jako aktywna, skuteczna,
przyjazna.
Postawa zamknieta przejawia si¢ w skulonej pozycji ciala. Nogi sg skrzyzowane, splecione
rece zastaniajg brzuch. Glowa jest schowana, ,,wciggnieta" w ramiona. Czasami cate cialo jest
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niemal wygiete w tuk. Osoba siedzi bokiem, a gdy zwrdcona jest przodem, raczej unika
kontaktu wzrokowego. Postawa zamknigta jest napigta i sztywna. Wyraza niepewnos¢ siebie,
zaniepokojenie, lek przed rozmowca, niech¢é, zdenerwowanie, niezyczliwy stosunek
(odwracanie bokiem, krzyzowanie konczyn, przyciskanie rak do ciata).

Ponadto istotny jest ruch calego ciata. Jesli rozmowca pochyla si¢ w Twoja strone, moze to
swiadczy¢ o jego zainteresowaniu i checi nawigzania kontaktu. Jesli si¢ odchyla lub odsuwa,
sugeruje to probe wycofania si¢ lub pograzenia si¢ we wtasnych myslach. Warto podkresli¢,
1z postawy ciata nie wyrazaja precyzyjnie pojedynczych emocji. Nalezy je raczej traktowac,
jako ogdlne komunikaty o tym, czy kto$ jest napigty, czy zrelaksowany.

Kontakt wzrokowy

Bardzo trudne do zafalszowania sg sygnaty wzrokowe. Komunikaty te obejmuja:

- czas spogladania na innych, (przerywanie, unikanie, podtrzymywanie)

- kierunek spojrzenia

- wskaznik mrugania

- otwarcie oczu (od szeroko otwartych - do przymknigtych powiek).
Badania wykazuja, ze podczas rozmowy ludzie spogladajg na siebie od 30-60% jej trwania.
Patrzenie na siebie trwa mniej niz 30% czasu rozmowy, jesli jej uczestnicy nie sg wobec
siebie uczciwi, a potrafi trwa¢ ponad 60% - kiedy, prawdopodobnie bardziej niz rozmowa,
zainteresowani sg sobg. Tak wigc mozna przyjac, ze: unikanie i odwracanie wzroku jest
sygnatlem blokady komunikacyjnej 1 taczy si¢ z uczuciami niezyczliwo$ci, antypatii
1 obojetnosci, a czgste spogladanie (z wylaczeniem sytuacji wrogosci 1 nienawisci), jest
wyrazem otwarcia 1 sympatii. Panuje powszechna opinia, ze ludzie unikajacy spojrzenia
postrzegani sa, jako nerwowi, napigci, wykretni, nieuczciwi. Natomiast czgsto spogladajacy
uwazani sg za przyjacielskich 1 godnych zaufania. Przedstawione dane powinny by¢ jednak
traktowane ostroznie. Zachowania wzrokowe zaleza tez od wielu innych czynnikéw, jak:
roznice statusu rozmowcow, ich pochodzenie kulturowe, cechy osobowosci, che¢ uzyskania
przewagi przez jednego z nich, a takze fizyczna odleglos¢ migdzy nimi i otoczenie, w ktérym
si¢ znajduja.

Przestrzen personalna
Przestrzen personalna to obszar o niewidzialnych zarysach otaczajacy ciato, do ktdérego
intruzi nie s3 wpuszczani. W zalezno$ci od tego czy mamy poszanowanie dla przestrzeni
osobistej innych osob czy nie, zostaniemy przez nich zaakceptowani lub odrzuceni. Nasze
wtargnigcie w cudzg przestrzen powoduje agresj¢, wycofanie i niechg¢ tej osoby.
Dystanse przestrzeni
Dystans intymny (0-0,45 m) — poczucie obecnos$ci i kontaktu fizycznego, zastrzezony dla
0s6b najblizszych

* *
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Dystans indywidualny (personalny) (0,45 — 1,50 m) — sfera prywatna, wystepuje mi¢dzy
osobami w kontaktach prywatnych - osoby zaprzyjaznione, koledzy z pracy, rozmowa na
tematy osobiste
Dystans spoteczny (1,5 m — 3,5 m) — dla os6b o réznych pozycjach spotecznych, osoby mato
znane lub nieznane
Dystans publiczny (od 3,5 m) — kontakt bedacy dzielem przypadku np. uczestnictwo
w zgromadzeniu publicznym, wystapienie publiczne, ,,trzymanie kogo$ na dystans”
Zakres przestrzeni zalezy od:

- stopnia znajomosci 0s6b warunkow i1 okolicznosci

- kontekstu sytuacyjnego

- emocjonalnego klimatu kontakt

- zmiennych kulturowych

- pleiiwieku

- cech osobowos$ciowych.

Ukierunkowanie ciala
Ukierunkowanie ciata moze $§wiadczy¢ o zamiarach wobec drugiej osoby 1 nastawieniu do
niej np. chcac wspotpracowaé siadamy obok, przy rywalizacji naprzeciwko.
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INTELIGENCJA SPOLECZNA 1 EMOCJONALNA

Inteligencja personalna (wg Gardnera Howarda)

Inteligencja interpersonalna Inteligencja intrapersonalna
e Rozumienie innych e Rozumienie siebie
e Zdolnosci przywddcze e Umiejetnos¢ tworzenia doktadnego i
e Zdolnosci pielegnowania zwigzkow z innymi rzeczywistego  modelu  samego
e Zdolnosci rozwigzywania konfliktow siebie i korzystania z tego modelu

e Talent do przeprowadzania analiz spotecznych

Kluczem jest tu zdolnos¢ rozumienia i wlasciwego | Kluczem jest tu dostgp do swoich uczué
reagowania na nastroje, temperamenty. Motywy i|i zdolno$ci, rozréznianie ich oraz
pragnienia innych poleganie na nich, w kierowaniu swym
zachowaniem

Inteligencja spoleczna (interpersonalna)
Inteligencja spoleczna to zdolnos$¢ spotecznego przystosowania i wywierania wplywu na
srodowisko, sztuka nawigzywania pozytywnych, obustronnie satysfakcjonujacych relacji
interpersonalnych w codziennych kontaktach. Umiejg¢tno$¢ rozumienia zamiarow, motywow,
postaw, nastrojow innych oséb.

Inteligencja emocjonalna
Inteligencja emocjonalna to zdolno$¢ do postrzegania emocji, dostgpu do nich i takiego ich
aktywowania, by towarzyszyly mySleniu, zdolno§¢ do rozumienia emocji i posiadania
emocjonalnej wiedzy, ktéore pozwalaja regulowa¢ emocje 1 sprzyja¢ rozwojowi
emocjonalnemu oraz intelektualnemu. Inteligencja emocjonalna to umieje¢tno$¢é rozumienia
I kontrolowania reakcji emocjonalnych.

Po co nam inteligencja emocjonalna?

- Przewaga nad innymi w przeréznych dziedzinach zycia: poczawszy od zwigzkow
intymnych, a konczac na przyswajaniu niepisanych regut rzadzacych np. polityka,
funkcjonowaniem organizacji itp.

- Wigksze zadowolenie z zycia

- Skuteczniejsze dziatanie

Inteligencja emocjonalna obejmuje i daje:
- zdolno$¢ motywacji i wytrwalo$¢ w dazeniu do celu mimo niepowodzen,
- Umiej¢tnos¢ panowania nad popedami i odloZenia na p6zniej ich zaspokajania,
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- umiejetnos¢ regulowania nastroju i nie poddawania si¢ zmartwieniom uposledzajacym
zdolno$ci myslenia,
- umieje¢tnos¢ wCzuwania si¢ w nastroje innych osob,
- umieje¢tnos¢ optymistycznego patrzenie w przyszto$é.
Osoby o duzym potencjale w zakresie inteligencji emocjonalnej tatwo dostrzegaja emocje
u siebie i innych, postuguja si¢ emocjami np. w rozwigzywaniu problemow, rozumieja
zalezno$ci miedzy emocjami, potrafig regulowa¢ wtasne emocje i wptywac¢ na emocje innych.

5 elementow inteligencji emocjonalnej:

1. Samoswiadomos$¢ - znajomo$¢ wiasnych emocji — rozpoznawanie uczu¢ wtedy, kiedy nas
ogarniaja i uswiadomienie sobie mysli o tym uczuciu. Uswiadomienie uczucia nie jest
jednoznaczne z proba zmiany.

2. Kierowanie emocjami — panowanie nad emocjami tak, by byly wlasciwe w kazdej
sytuacji. Osoby, ktore ta zdolno$¢ posiadaja np. tatwiej dochodza do réwnowagi po
porazkach.

3. Zdolno$¢ motywowania sie - wytrwato$¢ w dazeniu do celu.

4. Empatia — umiej¢tnos¢ rozpoznawanie emocji u innych. Osoby empatyczne duzo lepiej
funkcjonuja w wielu zawodach.

5. Nawigzywanie i podtrzymywanie zwigzkow z innymi

ASERTYWNOSC

Asertywnos$¢ to przyjazna stanowczos¢ bez napigcia agresywnego i lgkowego:

- w obronie wlasnych praw,

- podczas prezentacji swojego zdania wobec niech¢tnego audytorium,

- przy przyjmowaniu i wyrazaniu krytyki,

- przy protestowaniu,

- przy wystepowaniu w cudzej obronie,

- w roéznych trudnych spotecznych sytuacjach, w ktoérych chcemy podkresli¢, ze
jestesmy rownie wazni jak inni.

Wiele oséb nie wierzy, ze ma prawo do asertywnosci!
Wiele 0s6b jest pelnych Ieku i niepokoju przed byciem asertywnym!

Asertywnos$¢ jest umiejetnoscig otwartego wyrazania swoich mysli, uczué¢, przekonan, nie
lekcewazac pogladow swoich rozméwcow. Uczy mowic "nie" bez wyrzutow sumienia, ztosci
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czy leku. Asertywno$¢ utatwia wyrazanie swoich potrzeb w sposob mozliwy do przyjecia
przez innych. Asertywnos¢ to zachowanie charakteryzujace sig:

e obstawaniem przy swoich wiasnych prawach nie naruszajac praw innych,

e wyrazaniem wlasnych potrzeb, opinii, uczu¢ i wiary w sposob bezposredni i szczery.

Komunikat asertywny to jasne i precyzyjne w formie i tresci wyrazenie wprost tego, co si¢
mysli i czuje, bez obronnej maski, udawania, oszukiwania.

Prawa kazdego czlowieka

e Prawo do wyrazania swoich potrzeb i swoich priorytetow

e Prawo do bycia szanowanym i traktowanym, jako inteligentna i niezalezna jednostka
e Prawo doswiadczania i wyrazania swoich uczué

e Prawo do wyrazania swoich opinii 1 warto$ci

e Prawo do wyboru ,.tak” lub ,,nie”

e Prawo do popeiania btedu

e Prawo do zmiany zdania lub wyrazonej opinii

e Prawo do powiedzenia ’nie rozumiem”

e Prawo do realizacji swojego celu

e Prawo do nie ponoszenia odpowiedzialnosci za czyje$ problemy
e Prawo do podjecia decyzji niezaleznie od akceptacji innych

e Prawo do akceptowania siebie

e Prawo do uznania, ze jesteSmy tylko ludZmi ze stabo$ciami

Siedem warunkéw asertywnosci
1. Dawanie innym takich samych praw jak sobie
2. Zwigzto$¢ i precyzja wypowiedzi
3. Uzywanie komunikatow typu ,,JA” do wyrazania opinii, nie ocen (np. mysle, sadzg,
moim zdaniem, wedlug mnie, moja opinia to..., mam wrazenie, ze...)
Przyjazna 1 zdecydowana mowa ciata
Spdjnos¢ mowy ciata ze stowami
Naturalnos¢, brak pozy
Uprzejma forma wypowiedzi

N o ok

Nieasertywnos$¢ (uleglos¢)
Nieasertywnos$¢ (uleglos¢) to zachowania charakteryzujace sie:
e zaprzestaniem walki o wlasne prawa, lub robienie to w taki sposob, ze inni moga je
lekcewazyc,
e wyrazanie wlasnych potrzeb, zadan, opinii 1 uczu¢ w sposéb pokorny, skruszony,
nie$miaty,

UNIA EUROPEJSKA R
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e zaprzestaniem szczerego i Smialego wyrazania wlasnych potrzeb, zadan, opinii i uczu€.
Charakterystycznymi cechami zachowan ulegtych jest unikanie konfliktow oraz przepraszanie
innych.

Ulegtos¢
Niszczy zaufanie do ciebie Jestes$ cichy
Niszczy twoje poczucie wlasnej wartosci Zajmujesz miejsca zawsze z tylu
Powoduje, ze zobowigzujesz si¢ do nierealnych | Zachowujesz si¢ jakbys przepraszat
terminéw 1 niewykonalnych zadan ze Zyjesz
Sprawia, ze inni czujg si¢ niezre¢cznie Robisz rzeczy, ktoérych naprawde
Powoduje wewnetrzne niezadowolenie nie chcesz robic¢
Wywotuje stres Zachowujesz si¢ jak popychadto
Sprawia ze jeste$ ztym menedzerem wolnego czasu Sam sobie stawiasz niskie oceny
Agresja

Agresje charakteryzuja nastepujace zachowania:

e obstawanie przy wtasnych prawach w sposob naruszajacy prawa innych,

e ignorowanie lub unikanie potrzeb, zadan, opinii 1 uczu¢ innych,

e wyrazanie wlasnych uczu¢, zadan 1 opinii (ktéore moga by¢ wlasciwe lub nie)
w nieodpowiedni sposéb.

Gléwnym celem zachowan agresywnych jest wygrac, jesli to konieczne, kosztem innych.

Agresja
Jest zrédtem niezadowolenia Jestes wybuchowy
Z jej powodu jestes nie lubiany Traktujesz innych protekcjonalnie
Wywotuje niech¢¢ u innych Nie pozwalasz innym wypowiada¢ wlasnych opinii albo
Jest przyczyna konfliktow nie zgadzac¢ si¢ z Twoim pogladem

Stresuje ciebie i twoich kolegow | Atakujesz, krytykujesz, dominujesz w rozmowie
Sprawia, ze  jeste$ ztym | Obrazasz innych
menadzerem swojego czasu Zaktocasz czyjas prywatnosé

Korzysci plynace z zachowan asertywnych
e Pomaga w odrzucaniu naciskoOw z zewnatrz
e Pomaga w osiagni¢ciu kompromisu w sytuacjach konfliktowych
e Pomaga zalatwi¢ trudne, wydawaloby si¢ nieosiggalne sprawy
e Gdy si¢ nie uda, nie mamy pretensji do siebie, ze nie probowaliSmy, byli$my bierni
e Pozwala wzig¢ odpowiedzialno$¢ za wtasne zycie, wybory
e Chroni naszg godno$¢, mozemy poczu¢ si¢ lepiej, nabra¢ do siebie szacunku, czujemy si¢
bardziej warto$ciowi, pewni siebie
E UNIA EUROPEJSKA JEx
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e Zmniejsza lgk
e Umozliwia drugiej osobie lepsze poznanie nas

Asertywnos$¢ nie musi by¢ stosowana w kazdym przypadku, czasami wrecz nie nalezy jej
stosowac!!!
Asertywnos¢ nie stanowi gwarancji sukcesu, jednak w znacznym stopniu si¢ do niego
przyczynial!!

Model asertywnej odmowy

1. stowo ,,Nie”

2. informacja o decyzji: ,,Nie spotkam si¢ z tobg...”

3. przedstawienie w jasny sposob motywu odmowy: ,,Nie spotkam si¢ z tobg poniewaz mam
juz zaplanowany wieczor”

4.zmigkczenie: ,,Nie spotkam si¢ z tobg poniewaz mam juz zaplanowany wieczor. Przykro

9

mi.

Slowa zmiekczajace: ,,przykro mi”, ,kocham, ale nie dam”, ,jest mi trudno”,
uprzedzenie.

Przykro mi: ,Nie, niestety bardzo mi przykro, ale nie zgodz¢ si¢ na twdj urlop.
Wprowadzamy nowy projekt i bedziesz wtedy niezastapiony”.

Kocham, ale nie dam: ,,0d lat wspotpracujemy i zalezy mi na dalszej wspotpracy z pana
firmg, ale tej umowy nie podpisze. Byloby to sprzeczne z moimi wcze$niejszymi
zobowigzaniami”.

Jest mi trudno: ,,Juz od dawna zbieratem si¢ zeby ci o tym powiedzie¢. Teraz tez jest mi
trudno, serce mi wali, glos mi drzy, ale postanowitem ci powiedzie¢, ze na najblizszym
zebraniu zespotu nie popr¢ twojego projektu, gdyz zasadniczo nie zgadzam si¢ z jego
gléwnymi tezami”.

Uprzedzenie: ,,Obawiam si¢, ze bedziesz wsciekly, ale nie zostan¢ na bankiecie. Nikt nie
uprzedzil mnie o zmianie terminu i mam juz wieczor zaplanowany”.

Techniki wspomagajace asertywna odmowe

»Zdarta plyta” - nie szukamy uzasadnien, tylko powtarzamy =zdanie, ktore zostato
powiedziane za pierwszym razem.

L~Jujitsu” - stosowanie tej techniki polega na tym, ze skoncentrowanej energii partnera nie
przeciwstawiamy calej naszej mocy (kontrargumentéw, polemiki), lecz uginamy sie,
pozostawiajac partnera z jego wlasng sitg w prozni.

Potwierdzenie negatywne - gdy kto$§ krytykuje nasze autentyczne negatywne cechy ,to

biurko jest w totalnym...”, ,jestes beznadziejnym bataganiarzem” — ,tak, to prawda, nie
potrafi¢ za bardzo utrzymac porzadku”.
UNIA EUROPEJSKA Fatatan
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Mgta — technika polega na przyznaniu, ze w tym, co kto§ mowi moze by¢ cze$¢ prawdy:
»Spoéznitas sie dzisiaj, zawsze si¢ spdzniasz, nie myslisz o nikim tylko o sobie, oczekujesz, ze
zrobimy wszystko za ciebie.” — ,, Tak, dzisiaj si¢ spoznitam. Mozliwe, ze nie czuj¢ si¢
zwigzana z tg praca jak mogtabym by¢”.

Pytanie negatywne — polega na aktywnym zach¢caniu do krytyki twojego zachowania:
»Bedzie to dla ciebie trudne, prawda? Jestes taki niesmiaty.” — ,,Kiedy twoim zdaniem bylem
zbyt niesSmiaty?”

Asertywna obrona
Obrona przed atakiem werbalnym i przerywaniem
,Chwileczke, chciatbym dokonczy¢” albo ,,Pozwoli Pan, ze dokoncze moja mys$l? Wydaje
mi si¢ to wazne”
Obrona przed podniesionym tonem glosu
Informujemy: ,,Pan na mnie krzyczy”, ,,Prosz¢ nie zwracaj si¢ do mnie w ten sposob, to jak
do mnie méwisz jest dla mnie przykre”, ,,Prosz¢ zeby$ zmienit forme”
Zwroty w sytuacji odmiennych pogladéw: ,,Widzg, ze roéznimy si¢ pogladami”, ,,A wigc
mamy rozne zdania w tej sprawie”, ,,Nie zgadzam si¢ z Pana opinig, mam inne zdanie w tej
sprawie”, ,,Moim zdaniem...”, ,,Uwazam, ze...”, ,, Wedlug mnie...”

Asertywne reagowanie na krytyke
e stuchaj
e pytaj 0 szczegodty
e pytaj o fakty
e nie kl6¢ sie
e upewnij si¢, ze wlasciwie zrozumiate$§ najwazniejsze zarzuty
e nie odpowiadaj ze ztoscig

zachowaj spokoj
Pozadane zwroty: ,,Inaczej o sobie mysle”, ,,Mam inne zdanie na swoj temat”

Nieasertwne postawy przyjmowane przez osoby krytykowane:
postawa dziecka:
e zaprzeczanie faktom
e usprawiedliwianie si¢
e milczenie i strach
e atakowanie ,,To jest pana sprawa dopilnowac...”
e szantaz , A pami¢tasz jak sam...”
e grozba ,Bo po6jde i powiem...”
postawa oskarzonego: bronimy sie, traktujac zarzuty jak obiektywne dane
E UNIA EUROPEJSKA xR
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moralizatorstwo ,,Tak si¢ nie rozmawia z ludZzmi...”

3 etapy zwycieskiej reakcji w sytuacji ataku werbalnego

e zatrzymanie eskalacji emocji: ,,Spokojne. Prosz¢ chwileczke poczekaé, prosze da¢ mi
pomyslec¢”, ,,Zatrzymajmy si¢ na moment”

e propozycja rozwigzania idgcego w kierunku wspotpracy, ktoére moze by¢ zaakceptowane
przez obie strony. Dajemy do zrozumienia, ze nie dajemy wciggna¢ si¢ w spirale emocji np.
,Nie zgadzam si¢, co do tej sprawy, ale moze mimo to poszukamy rozwigzania”.

e na koncu powiedzenie o swoich poczatkowych odczuciach: ,,Nie podobat mi si¢ sposob,
w jaki mi to pan powiedzial, ale teraz jestem zadowolony ze wspdlnego rozwigzania”.

UNIA EUROPEJSKA
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TECHNIKI NEGOCJACYJNE

Negocjacje sa procesem komunikowania si¢, w ktorym przynajmniej dwie strony, majace
rézne opinie, potrzeby i motywacje, staraja si¢ dojs¢ do porozumienia w waznej dla nich
kwestii. Prowadzenie negocjacji nie jest sprawag prostg i wymaga przemyslenia i wlasciwego
przygotowania. Rejestr cech i umiejetnosci negocjacyjnych mozna uporzadkowaé w postaci
trzech kategorii:

- wiedza (musi obejmowaé zarowno wiedze¢ na temat sprzeczno$ci interesOw, zasad
prowadzenia negocjacji, jak i wiedz¢ o merytorycznych kwestiach, ktorych spér dotyczy),

- umiejetnosci (takie jak sprawna komunikacja interpersonalna, analizowanie zagadnien,
podejmowanie decyzji, argumentowanie, konstruktywne krytykowanie, kreatywne myslenie),
- postawa (charakteryzujgca si¢ pozytywnym nastawieniem, szacunkiem dla innych
pogladow, akceptacja roznic).

Negocjacje integracyjne
Negocjacje integracyjne polegaja na otwarto§ci wobec cudzych interesow, asertywnej
komunikacji 1 harmonijnej wspdipracy w celu wypracowania optymalnego rozwigzania.

Podstawowe wskazowki negocjacyjne
Przygotuj si¢ do negocjacji. Mierz wysoko (ale nie przesadzaj). Wyznacz dolng i gérng
granice. Nie zgadzaj si¢ z pierwsza propozycja.

Zasady ustepowania w negocjacjach
1. Ustgpstwa powinny by¢ niewielkie - cztowiek bardziej postrzega sam fakt ustgpstwa niz
jego wielko$¢. Mate ustepstwo zacheca do wzajemnosci - duze do zachlannosci.
2. Ustepstwa powinny by¢ stopniowo malejace - zmniejszajace si¢ ustepstwa sklaniajg drugg
strong do wczesniejszego podpisania porozumienia, uwaza ona bowiem, ze zblizamy si¢ do
granic swoich mozliwosci.
3. Ustgpowac¢ nalezy powoli i nielatwo - szybkie ustgpstwo nie daje satysfakcji naszemu
partnerowi, bardziej cenimy to o co musimy walczy¢.
4. Nie kazde ustgpstwo partnera musi by¢ odwzajemnione - ustgpstwa odwzajemnione nie
zawsze sg konieczne, poniewaz ustepstwa nie zawsze sg sprawiedliwe.
5. Unikaj zasady "dzielenia rdznicy na pot" - matematyczne dzielenie ofert na pot czesto
bywa niekorzystne dla obu stron.
6. Nalezy ostroznie traktowac "absurdalng propozycj¢" drugiej strony - absurdalne propozycja
czesto stosowana jest w celu zbadania naszej determinacji i naszego stanowiska. Nie nalezy
poddac si¢ emocjom lecz wyjasni¢ absurdalno$¢ propozycji.
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7. Nie idz pierwszy na ustgpstwa w waznych sprawach - ustepstwo jako pierwszy w sprawach
waznych jest traktowana jako stabo$¢ negocjatora. W zamian warto wyprzedzi¢ partnera
w ustepstwach dotyczacych spraw nieistotnych.

8. Nalezy wystrzega¢ si¢ eskalacji ustepstw pod koniec negocjacji — jest to czesto
wykorzystywana technika zwickszania zadan pozornie zakonczonych juz negocjacji.

9. Nie nalezy okazywaé zadowolenia z pierwszego ustgpstwa uczynionego przez oponenta.
Nalezy upewni¢ si¢, ze druga strona rozumie 1 wilasciwie ocenia warto$¢ uzyskanego
ustepstwa.

10. Nalezy pamieta¢ o udzielonych ust¢pstwach i od czasu do czasu przypomnie¢ 0 nich
oponentowi

Techniki i chwyty negocjacyjne
- Odwolywanie si¢ do emocji: negatywnych: np. ,trzeba by¢ nierozsadnym, by...”,
pozytywnych: np. ,.kazdy rozsadny...”
- Odwotywanie si¢ do faktow: negatywnych: np. ,stracimy 30 %”, pozytywnych: np.
»zarobimy 30 %”
- Technika sytuacji hipotetycznej: ,,Co by bylo gdyby...” Pytanie to ma na celu zbadanie
sytuacji 1 mozliwosci przeciwnika negocjacji. ,,Co by bylo gdybySmy zrezygnowali
z gwarancji?”
- Technika ograniczonych kompetencji — w technice tej mozna zdoby¢ przewage odmawiajac
zaakceptowania propozycji ze wzgledu na ograniczone kompetencje (pelnomocnictwo).
- Techniki zwigzane z wykorzystaniem czasu (przedtuzamy rozmowy w sytuacji, gdy
partnerowi zalezy na najszybszym zakonczeniu, unikamy podj¢cia decyzji az do momentu,
w ktorym prawdopodobnie nastapi korzystna zmiana uktadu sil, okre$lanie przez jedna ze
stron ostatecznego czasu zakonczenia rozmow ze wzgledu na "wazny" powdd - ma na celu
zmuszenie drugiej strony do wczesniejszego ustgpienia badz rozpoczecia rozmoéw,
szczegotowe analizowanie drobiazgdéw, podnoszenie starych problemow, zadanie zmiany
miejsca prowadzenia negocjacji, odwotywanie spotkan, celowe opodznianie rozpoczynania
negocjacji)
- Technika wskazania ewentualnych negatywnych konsekwencji - polega na uswiadomieniu
drugiej stronie konsekwencji braku porozumienia lub pokazania, jakie konsekwencje
negatywne bedzie miato przyjecie danego porozumienia dla obydwu stron.
- Technika wskazania dobrego przyktadu - cztowiek z reguty dazy do potwierdzania wtasnych
przekonan i ignoruje informacje niezgodne z podjetymi przez niego przekonaniami. Taki
sposOb myslenia ogranicza negocjatoréw. Oslabienie takiego sposobu myslenia jest mozliwe
poprzez wskazanie drugiej stronie przyktadu niezgodnego z jego przekonaniami.
- Technika ,,salami”. Probujemy uzyskac¢ najpierw drobne ustgpstwa. Pozniej walczymy

0 kolejne.
- Technika ,,dotagczanie”. Dotaczenie kolejnych zadan.
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- Taktyka poszukiwania sprzymierzencow - szukanie poparcia osob, ktore nie sg zwigzane
z prowadzonymi obradami. Tak pozyskani sojusznicy majg poprawi¢ pozycje¢ negocjacyjna
jednej ze stron. Nie muszg by¢ obecni w czasie pertraktacji, wystarczy powotaé si¢ na ich
opinig.

- Taktyka blefu to zaproponowanie rozwigzania, ktoére jak negocjator przypuszcza zostanie
natychmiast odrzucone, tylko po to, aby zostato przyjete rozwigzanie, o ktére naprawde od
poczatku chodzito.

- Taktyka zmiany warunkéw polega na stawianiu dodatkowych zadan, po to, aby partner
rozméw byl gotow na wieksze ustepstwa.

- Taktyka ,dobry policjant, zly policjant” polega na pozornym roztamie w zespole
negocjacyjnym. Jeden z rozmoéwcoéw przedstawia twarde stanowisko, inny — proponuje
fagodne. W takim wypadku oferta mitego oponenta wydaje si¢ bardziej korzystna i godna
przyjecia. Proba wptynigcia poprzez naprzemienny kontakt z osobg tagodng i surowa. Oparte
jest to na hustawce emocji, przed ktorg trudno si¢ bronic.

- Technika ,,meksykanski prysznic”. Dobrym i ztym facetem jest jedna i ta sama osoba.
Najpierw nas atakuje i poniza, potem lagodnieje, prosi o wybaczenie, by za chwile znoéw
zaatakowac.

- ,,Odwrocony rzad”. Jesli przestuchiwany nie chce si¢ przyzna¢ do kradziezy samochodu,
sugerujemy, ze mamy podstawy sadzi¢, iz jest zamieszany w morderstwo popelnione w tym
samym czasie w innej czeSci miasta. Jesli nie chcemy przyja¢ zadania szef moze nam
zaproponowac inne, wymagajace zostania w pracy na caty weekend.

- ,,Nieprzekraczalny termin”. Deadline to sktanianie kogo$ by dzialal pod presja czasu. Teraz
albo nigdy. Rodzi to konieczno$¢ podejmowania pospiesznych i nieprzemyslanych decyzji.

- ,,Udreczony pracownik” (rodzic, wspotmatzonek, petent) — kto§ przedstawia nam
wyjatkowo napiety plan zaje¢. Ciagle podkresla, jak bardzo jest zapracowany, nie doceniany,
cierpiacy. Chce zyska¢ w ten sposob nasza wyrozumiato$¢ 1 wspodtprace na korzystnych dla
niego zasadach.

- ,,Mordercza wskazowka lub zabojcze pytanie”. ,,Powiniene$ przemysle¢ swoja propozycje
1 poprawi¢ j3”. ,,Po co owija¢ w bawelne, podaj nam swoja najlepsza cen¢”. Oczekujac od nas
szczeros$ci druga strona sama nie ujawnia wilasnych granic. Sugeruje w ten sposob, ze ma
wiele innych (w domysle - lepszych ofert). ,,Czy to jest twoja ostateczna decyzja?” — pyta
negocjator. Jesli powiesz tak, negocjacje sa zakonczone. Jesli powiesz nie, podwazasz
wiarygodno$¢ swojej propozycji.

- ,,Albo - albo” czyli ultimatum. ,,Albo zaakceptujecie nasze zadania albo oglaszamy strajk”.

- Taktyka inspektora Colombo to, znane z filmu, zaprezentowanie si¢, jako osoba nieporadna,
po to, aby wzbudzi¢ uczucie empatii. To rowniez powoduje, Ze ,,przeciwnicy”’ nie doceniajg
negocjatora i stabiej bronig si¢ przed jego propozycjami.

Praktyczne wskazowki dla negocjatorow
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- Doktadnie analizuj posiadane informacje przed rozmowa.
- Podejmuj negocjacje wytacznie w dobrym stanie psychicznym.
- Estetycznie przygotuj miejsce negocjacji.

- Nie dopus¢ do chaosu.

- Okazuj uprzejmo$¢ i zainteresowanie.

- Definiuj pojecia.

- Przyznaj si¢ do btedu.

- Nie daj si¢ w zaden sposob wyprowadzi¢ z rOwnowagi.

- Nie strasz, nie groz, nie szantazuj.

- Dbaj o zwieztos¢ i precyzje wypowiedzi.

- Zachowaj dyskrecje i lojalno$¢.

KOMUNIKOWANIE W SYTUACJACH KRYZYSOWYCH
Zarzadzanie sytuacja kryzysowg

Kryzys to termin, ktory pochodzi z greckiego "krisis” i oznacza: wybor, decydowanie,
zmaganie si¢, walke, w ktorej konieczne jest dziatanie pod presja czasu. Kryzysem nazywa
si¢ powazng, gwaltowna, niekorzystng zmian¢ o przelomowym znaczeniu. Sytuacja
kryzysowa moze powsta¢ wskutek dziatania sit przyrody, zywiotow, coraz czgsciej jest tez
efektem dziatalnosci czlowieka lub jej zaniechania. W szczego6lnosci chodzi réwniez
0 kryzysy gospodarcze i polityczne. Kryzysow nie da si¢ catkowicie wyeliminowa¢ mozemy
jednak ogranicza¢ sytuacje wywotujgce kryzysy oraz minimalizowa¢ ich skutki. Jednym ze
sposobow minimalizowania skutkow kryzysu jest umiej¢tne zarzadzanie sytuacja kryzysowa,
w tym sprawna komunikacja w sytuacji kryzysowej - zarowno wewnetrzna (w ramach
urzedu) jak 1 zewnetrzna (wychodzaca poza urzad).

Zarzadzanie sytuacja kryzysowa (ang. Crisis Management, CM) dotyczy zar6wno
opanowania 1 wyjscia z sytuacji kryzysowej jak 1 przygotowania si¢ na ewentualnos$¢ jej
zaistnienia. Rozwazanie potencjalnych sytuacji kryzysowych zwykle pozwala im zapobiec
lub przynajmniej ograniczy¢ ich niekorzystne skutki.
Kluczowym momentem jest wczesne rozpoznanie zaistnienia sytuacji kryzysowej. Nastepnie
nalezy postawi¢ diagnoze, polegajaca na znalezieniu odpowiedzi na pytania:
e naczym polega sytuacja kryzysowa?
o kiedy kryzys si¢ rozpoczat?
e 7 jakich przyczyn powstata sytuacja kryzysowa?
e kogo kryzys dotyka?
e czy sytuacja kryzysowa nie jest nastepstwem innej sytuacji kryzysowej?
e czy nie wywola nast¢pnej sytuacji kryzysowej? (efekt domina, "lawina" zdarzen).
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Dzialania, jakie nalezy podjac¢, to:
e powotanie zespotu antykryzysowego
e ustanowienie tacznosci i sposobow informowania (W tym opinii publicznej)
e ograniczenie zasiggu
o likwidacja zagrozenia
e przywrécenie normalnego funkcjonowania
e dlugofalowa likwidacja skutkéw kryzysu
e wnioski na przysztosc.

Nie ma w 100 % doskonatego sposobu, aby przygotowac si¢ na sytuacj¢ kryzysowa,
poniewaz nigdy nie wiemy czego kryzys bedzie dotyczyt i jak bedzie przebiegal. Pomimo
tego, chociaz w sposob niedoskonaty nalezy by¢ przygotowanym na kryzys i trzeba by¢
gotowym do dzialania w takiej sytuacji. W zwigzku 2z tym urzedy winny opracowaé
procedury komunikacyjne na wypadek wystgpienia sytuacji kryzysowej. Podstawowe zasady
1 dzialania w sytuacji kryzysowe;j to:

- zachowac spokdj,

- ustali¢ kto i na jakim szczeblu organizacji zajmuje si¢ opanowaniem sytuacji kryzysoweyj,

- jak najszybciej ustanowi¢ osobe (zespot) odpowiedzialng za komunikacje,

- zadbac o stosowny dostep do informacji dla oséb odpowiedzialnych za komunikacje,

- identyfikowaé osoby, ktore moga nam poméc w komunikacji, liderdw opinii, uczestnikow
zdarzenia,

- wazy¢ stowa i zawsze mowic prawde,

- pamigta¢ o odpowiedzialno$ci prawnej za stowa 1 dzialania,

- zadbac o jednolity i skoncentrowany przekaz,

- w sposOb przemyslany i staranny wybra¢ media i sposobow komunikowania: konferencje,
press releasses, internet, wywiady, ogloszenia ptatne itp.

Sytuacja kryzysowa a media

Zainteresowanie mediow odzwierciedla spoleczne zainteresowanie nadzwyczajnymi
zdarzeniami. Instytucja, ktora jest sprawca badz na nig spada odpowiedzialno$¢ za
zagrozenia lub akcje ratownicza, Staje wobec problemu poradzenia sobie z organizacyjnymi
1 technicznymi aspektami wyjScia z trudnej sytuacji oraz z atakiem medidéw, zagrazajacym
utratg dobrej reputacji. Brak lub tez btedne informacje sa zwykle — po przetworzeniu przez
media — zagrozeniem nie tylko dla spokoju spotecznego, ale mogg rowniez utrudniaé
prowadzenie akcji ratowniczej.

Urzednicy reprezentujacy administracj¢ panstwowg 1 samorzadowa znajdujg si¢ bardzo czgsto
na pierwszej linii atakowanej przez media w sytuacjach kryzysowych. Bardzo istotna jest
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wiedza o tym, w jaki sposob kontaktowaé si¢ z mediami, aby unikng¢ napieé¢, sensacji,
nieporozumien oraz zagwarantowa¢ wiasciwy klimat dla prowadzenia dziatan ratowniczych.

Warto pamietac, ze:

- stopien zainteresowania mediow zdarzeniem zalezy od wielko$ci szkod w §rodowisku
oraz stopnia zagrozenia, jakie stwarza dla ludzi;

- media nalezy traktowac jako site wspomagajaca, a nie jako wroga (nawet, jesli ich
przedstawiciele zachowuja si¢ agresywnie);

- media moga bardzo szybko wplyngé na podtrzymanie reputacji shuzb ratowniczych
1 przedstawicieli wtadz lub ja zniszczy¢;

- jezeli przedstawiciele mediow zostang odsunigci od zrédtowej informacji, pozyskaja ja od
ludzi lub instytucji niekompetentnych i rzadko kiedy zyczliwych;

- wszystkie media powinny by¢ traktowane rowno

Profesjonalny sposéb komunikowania si¢ z mediami polega na:
- prezentacji faktow,
- przeciwdziataniu bataganowi i spekulacjom,
- przedstawieniu ramowego planu dziatah wedlug rozeznania w chwili udzielania
informacji,
- budowaniu zaufania spotecznego dla zaangazowania urz¢du czy instytucji.

Doptyw informacji dla mediow powinien by¢ rownomiernie rozlozony w czasie. Nie moze
doj$¢ do takiej sytuacji, ze zapotrzebowanie na nowa wiadomo$¢ spotyka si¢ z dziurg
informacyjna.

Co nalezy robié, a czego unikaé w sytuacjach kryzysowych?

Przed powstaniem sytuacji kryzysowej nalezy przygotowa¢ podstawowa list¢ wtasciwych

1 niewlasciwych dzialan, ktorg wszyscy powinni poznac i zrozumiec.

W sytuacji kryzysowej nalezy:

e podawac tylko sprawdzone informacje,

e szybko informowa¢ media o podjetych dzialaniach,

e stara¢ si¢ towarzyszy¢ mediom na miejscu kryzysu,

e wyznaczy¢ rzecznika prasowego,

e mie¢ dokladny spis i rejestry wszystkich pytan zadawanych i informacji podawanych
przez media,

e dowiedziec sig, jaki jest tryb pracy mediow 1 stara¢ si¢ do niego dopasowac,
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e miec jasng wizj¢, jakie informacje moga, a jakie nie mogg by¢ podane do wiadomosci
publicznej,

e dokladnie koordynowa¢ planowanie i wdrozenie dzialan public relations z innymi
aspektami planu dziatania w sytuacji kryzysowe;.

W czasie sytuacji kryzysowej nie nalezy:

o spekulowac, jakie mogly by¢ przyczyny powstatej sytuacji,

e zastanawiac sig¢, czy istnieje mozliwo$¢ podjecia normalnych dziatan,

e spekulowad, jakie sg zewngtrzne skutki sytuacii,

e szacowac warto$¢ strat wyrazong finansowo,

e przeszkadza¢ w zgodnej z prawem pracy dziennikarzy,

e pozwoli¢ nieuprawnionym pracownikom komentowa¢ wydarzenie w mediach,

e probowac ukrywaé przed mediami informacje lub celowo zwodzi¢ dziennikarzy,
e szuka¢ winnych powstania sytuacji kryzysowe;.

Rzecznik nie powinien odpowiadaé¢ na pytania mediow, mowiac: ,, Bez komentarza”’, bowiem
rozumiane to jest jako brak checi wspotpracy, probg ukrywania czego$ lub brak troski. Lepiej
wiec powiedzieé, np. ,,Wiasnie dowiadujemy sie o sytuacji i staramy si¢ o uzyskanie catosci
informacji”.

Przedstawiciele public relations powinni jak najszybciej uzyska¢ wzorzec odpowiedniego
o$wiadczenia lub informacji.

Plan kontaktu z mediami

Przygotowanie oSwiadczenia

Jezeli nie dochodzi do komunikowania natychmiast, traci si¢ najlepsza okazje do
kontrolowania wydarzen. Zawsze powinny istnie¢ gotowe blankiety z wzorcami o$wiadczen,
z ktorych mozna szybko wybra¢ mozliwos$¢ lub przygotowaé szybka parafraze. Pierwsza
informacji powinna zawiera¢ co najmniej nastepujace informacje: kto, co, kiedy 1 gdzie —
zwigzane z dang sytuacja. Kiedy kryzys si¢ rozwija 1 nowe informacje oraz kolejne fakty staja
si¢ dostepne, nalezy takze przygotowywaé bardziej rozwinigte oswiadczenia 1 komunikaty.
Nalezy podawaé fakty, ktore zostaty zebrane z wiarygodnych i potwierdzonych Zrédet. Nie
nalezy interpretowa¢ faktow, tylko je podawaé. Przekroczenie tej granicy jest bledem, ktory
zostanie natychmiast dostrzezony 1 podchwycony.

Przyklad informacji prasowej

UNIA EUROPEJSKA R AB
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI [
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY * e *

Cykl szkoleniowy realizowany jest w ramach projektu pn. ,, Wdrozenie strategii
szkoleniowej”, Programu Operacyjnego Kapital Ludzki wspotfinansowanego ze srodkow Unii
Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego (Priorytet V, Dziatanie 5.1,
Poddziatanie 5.1.1).



. 0d 1990 s ®
KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW ——
— PROMAR

international

Dzisiaj o godzinie [czas] [wydarzenie] [miejsce zdarzenia] [osoby bioragce udziat w
zdarzeniu]. Incydent jest doktadnie badany, za$§ dalsze informacje beda przekazywane na
biezaco.

Do powyzszego wzoru mozna doda¢ pewne informacje, ktére wigza si¢ z wydarzeniem, sg
dostepne i znaczace. W miar¢ mozliwosci nalezy podaé¢ definitywny czas kolejnej konferenciji
prasowej lub momentu podania informacji. Nie rozwigze to problemu, ale moze da¢ trochg
czasu na przygotowanie kolejnej konferencji lub spotkania (nawet jezeli nie nadejda nowe
informacje).

Dodatkowe materialy

W niektorych przypadkach konieczne jest stworzenie materiatdw, ktdre przybliza reporterom
typ, kolejno$¢ oraz sens podejmowanych stopniowo procedur. Beda one na biezaco
wyjasniaty podejmowane kolejno kroki. Umozliwi to reporterom interpretowanie zdarzen w
zgodzie z intencjami naszym dziataniem. Zawsze starajmy si¢ skomplikowane wydarzenia
opisywac i wyjasnia¢ w sposob jak najprostszy.

Dziennik kontaktéow

Dziennik kontaktow ma stuzy¢ do zapisywania wszystkich telefonow czy sygnatow od
mediow 1 innych instytucji czy osob prywatnych dotyczacych kryzysu. Pomoze to
W upewnieniu si¢, czy wszystkie telefony zostaty zalatwione i czy co$ nie zostato przeoczone.
Pomaga to takze w analizach sytuacji pokryzysowych. Dzienniczek powinien zawiera¢
nastepujace informacje: data, czas, nazwisko kontaktujacego si¢, numer telefonu, nazwisko
osoby odpowiedzialnej za udzielenie informacji.

Przygotowanie do spotkania z mediami

W przypadku spodziewanego kontaktu z mediami niezbgdne jest przygotowanie krétkiego
planu spotkania. W tym celu nalezy wyobrazi¢ sobie mozliwe pytania dotyczace zdarzenia
awaryjnego, np. co si¢ stato, co si¢ moze jeszcze stac, jaki jest plan dziatan ratowniczych. To
szkielet, na ktorym opierac si¢ beda dziesiatki szczegdélowych pytan. Osoba wyznaczona do
udzielania informacji powinna przygotowac zarys odpowiedzi na ww. pytania w wersji
mozliwie krotkiej 1 rzeczowej. Musi rOwniez pami¢tac o istnieniu subtelnej granicy miedzy
komentowaniem a zachowaniem dyskrecji. Przedwcze$nie wyrazona opinia moze bowiem
wywota¢ lawinowe konsekwencje. Z drugiej strony brak komentarza moze by¢ powodem
podejrzen o ukrywanie faktow 1 wymigiwanie si¢ od udzielania informacji. Jesli dziennikarze
odnoszg takie wrazenie, siggng po inne zrddta wiedzy o zdarzeniu, nierzadko nierzetelne
I sensacyjne.
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Dzialania po kryzysie

- Oznajmij zakonczenie kryzysu.

- Dzialaj dalej. Po kryzysie pozostan w kontakcie ze spotecznoscia, zwlaszcza z tymi,
ktérych kryzys bezposrednio dotyczyt. Informuj media o biezacych danych lub zawiadom
oficjalnie o zakonczeniu kryzysu.

- Dokonaj formalnej analizy sprawozdan. Cztonkowie sztabu antykryzysowego powinni
sporzadzi¢ sprawozdania. Przeanalizujcie wyniki 1 monitorujcie media — przemyslcie tak
przekazy negatywne, jak pozytywne. Skorygujcie wasz plan komunikowania
kryzysowego, aby odzwierciedlat to, czego nauczyliscie si¢ w trakcie minionego kryzysu.
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