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I. WSTEP

Komunikacja — zdawa¢ by sie mogto prozaiczna umiejetnos¢ — jak sie okazuje jest
sztuka nielicznych, choé porozumiewamy sie ze sobg w mniej lub bardziej skuteczny sposéb,
na co dzien. Gtéwnymi przeszkodami na drodze od nadawcy informacji do odbiorcy s3:
niespojnos¢ komunikatu przekazywanego przez nadawce z tym, co w tym samym czasie
wyraza jego ciato — po stronie nadawcy; za$ po stronie odbiorcy — jego osobisty filtr

powodujgcy tendencyjny wybdr faktow i znieksztatcanie odbieranych tresci.

Spotyka sie wielu menadzerow nawet wysokiej rangi, ktdrzy peszg sie podczas
bezposredniego kontaktu z drugim cztowiekiem czy grupg albo kierowane do
wspotpracownikdw nawet ich proste dyrektywy sg wykonywane opacznie lub po prostu
zauwazyli, ze =z wielu innych powoddédw majg niewystarczajgcg skutecznosé
w przekazywaniu informacji. Rozpoznajac u siebie ten niedobdr i majgc Swiadomos¢ tego, ze
jest to umiejetnos¢ do nabycia w kazdym okresie zycia, coraz czesciej zgtaszajg sie na treningi

autoprezentacji, aktywnego stuchania, wywierania wptywu, negocjacji i inne.

Do zadan, jakie stojg przed trenerem i uczestnikami tego warsztatu to jak najszybsze
korzystanie z nabytej wiedzy w zyciu codziennym. W zwigzku z tym, warto zapoznac sie
wynikami naukowych badan, w ktdorych okreslono skutecznos¢ kanatow komunikacji —
wzrokowego, stuchowego i kinestetycznego — u ludzi dorostych w zapamietywaniu tresci:

» czytanie—10%

» stuchanie —10%
ogladanie obrazéw — 30%
ogladanie obrazéw ruchomych — 30%
demonstracja— 50 %
aktywne dziatanie — 70%
prezentacja — 70%

gra z podziatem na role — 90%

YV V. .V V V VYV V

zastosowanie w praktyce — 90%

Na tej podstawie zadecydowalismy, iz najwtasciwszg metodg bedg warsztaty

z odgrywaniem rdl i scenek ,,z zawodowego zycia wzietych”.



Il. ANKIETA ZBIORCZA Z PRZEPROWADZONEGO BADANIA

1. Z jakim problemem w rozmowach z klientami najczesciej sie spotykam:

- niecheé do wspotpracy; nierozumienie kontekstu; brak uczciwosci-wyszarpywanie prowizji;
nerwowos¢, negatywne emocje, nieche¢ do wystuchania komunikatu; nie mam problemu
podczas rozmowy telefonicznej; niezdecydowanie, niestuchanie porad; brak znajomosci
zasad wspodtpracy i naszej strony net;

2. Po ukonczeniu szkolenia, chce umiec:

- lepiej zarzadzad i firmg i stresem; lekko wypowiadac sie; porozumiec sie z trudnym
klientem; przyjmowac i egzekwowac zadania; bardziej efektywnie komunikowa¢ swoje
potrzeby; poznac szczegdétowo obowigzki i obstugiwaé kompa;

3. Nie lubieg, gdy osoba, z ktoérg rozmawiam przez telefon:

- nie przedstawia sie; podnosi gtos i ma zte intencje; narzuca mi swojg wole, przykleja tatki
innym; nie stucha i nie stara sie zrozumie¢ moich argumentow i informacji; méwi mato
konkretne rzeczy; jest niemita, wulgarna, naduzywa ,czasu antenowego”; nachalna — naciska
za bardzo, mam jednak sposoby na rozmowe z takimi osobami;

4. Jakie szkolenia powinni przej$é wszyscy pracownicy naszego dziatu:

- pozytywne nastawienie, wzajemna komunikacja, integracja, formalizacja i organizacja
zadan; z asertywnosci; tworzenie wizerunku (reprezentacja) firmy; manipulacja-wywieranie
wptywu, pewnosc siebie, samodzielnos¢; zapoznawanie z kompetencjami innych osob;
negocjacje, komunikowanie; asertywnosc, brakuje nam jasnych dyrektyw i jest odktadanie
na potem;

5. Szkolenia czesciej powinny mie¢ charakter:

Indywidualny: X X Grupowy: X X X X nie mam zdania: X

6. Moja efektywnos¢ spada w atmosferze:
- zbyt luznej; gdy nudno i nic sie nie dzieje; zmeczenia i nawatu prac; stresu, nerwow;
nerwowosci 0sob trzecich; konfliktow; gdy ktos popsuje mi humor, plotki, niedocenienie;

7. Gtéwna przyczyna nieporozumien w pracy to:

- méj indywidualizm; nierozumienie przekazu, niedomdwienia; nie ma... dogadujemy sie bez
problemu; btedny komunikat; brak przeptywu informacji; zta komunikacja, brak
asertywnosci; brak jasnych dyrektyw: kto i za co odpowiada; niedomdwienia; nieznajomos¢
tego co komu wolno;

8. Z wdrozeniem jakich zasad narzucanych przez zwierzchnikéw mam ktopot:

- roznych decyzji od réznych oséb w tym samym czasie; gdy czuje sie kompetentny/a bardziej
budzi sie we mnie updr; ciezko mowic o zasadach skoro ich brak; nowosci; spychologia; brak
jasnych, narzucanych zasad; state godziny rozpoczecia pracy, zasady ktérych wprowadzanie
uwazam za bezsensowne; protokét pakowania i procedury od przyjecia do sprzedazy —
niepotrzebny stres, karteczki;

9. Co chciatbym / chciatabym zmieni¢ w mojej pracy:

- Zzeby zwracano sie do mnie po imieniu; nie chce pracowac popotudniami; stanowisko,
pasje, komunikacje wewnetrzng; ustali¢ doktadnie sposoby postepowania w standartowych
— rutynowych dziatan; rutyna; dostrzeganie pracownika i jego osobistego zaangazowania;




lIl. WYNIKI WYWIADU Z PRZEDSTAWICIELAMI FIRM | DOBOR TEMATOW

1. Tematy zgtoszone przez przedstawicieli zarzadéw firm:

v" Rozmowa z klientem — dopytywanie, przekierowywanie, prowadzenie
v’ Asertywno$é — nasi pracownicy pozwalajg na wchodzenie sobie na gtowe
v" Organizacja pracy — okreslenie stanowisk pracy i zakreséw obowigzkow

v/ Otwarte badanie systeméw motywacyjnych

2. Wybrane tematy zaje¢
W wyniku przeanalizowania tresci wywiadu i ankiety, powstat zbiér tematow zaje¢ do

przeprowadzenia:

INTEGRACIA (!11)

KANALY INFORMACII

AKTYWNE SEUCHANIE | EMPATIA
TELEMARKETING
ANTYSTRESOWY

METAMODELE JEZYKOWE
RETORYKA

NEGOCJACIE

WIZERUNEK | P R
ASERTYWNOSC I INTENCIE (!!1)
KOMUNIKAT OD ,JA”
ZARZADZANIE CZASEM
ORGANIZACJA PRACY — ZARZADZANIE

AN N NN Y N N N N N N N NN

WADY | ZALETY (wzrost samooceny)

3. Uczestnicy:
Aby nie paralizowac pracy firm, a takze z powodu réznic w kompetencjach, uczestnicy zajec
zostang podzieleni na dwie grupy:

a) Wykonawcza

b) Kierownicza

4. Proponowany czas szkolen:

Zajecia beda odbywad sie we wczesniej uzgodnionym dniu tygodnia, po dwie godziny
zajeciowe dla kazdej z grup. Rozpoczecie dla jednej grupy to godz. 9.00, zas dla drugiej 11.00.

5. Osoba odpowiedzialna za zebranie uczestnikéw:

Joanna Godziniec — asystent prezesa w E-nnova Sp. z 0. o.



IV. MODULY — PROGRAM | MATERIALY DYDAKTYCZNE DLA UCZESTNIKOW

Modut 1. Teoria komunikacji interpersonalne;.

Komunikacja interpersonalna — bo takiej dotyczy ten warsztat — to przeptyw
informacji pomiedzy stronami. Jej skutecznos¢ zalezy od zdolnosci przekazania, jakosci
nosnika i witasciwego odbioru. Waznym czynnikiem zdolnosci przekazania jest zdolnosé
mowienia oraz spdjnosc tresci z ekspresjag mowcy przy zachowaniu zgodnosci z intencja.
W wyniku badan, okreslono proporcje procentowe sktadnikdw decydujacych o przekazie

informacji:

torn gfosu
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Jakos¢ nosnika, to zaktécenia w postaci hatasu, szumu, braku mozliwosci widzenia
rozméwcy i inne. Jednak to tylko cze$é przeszkdéd uniemozliwiajgcych dotarcie petnej
i zgodnej z intencjg moéwcy, informacji do odbiorcy. Sam odbiorca ze wzgledu na réznice
kulturowe (w tym jezykowe), skupienie na sobie, a nie na nadawcy, wybidrczos¢ tego co
przyjmuje a co odrzuca i samopoczucie moze tej informacji nie odebrac lub znieksztatcic¢

»pod siebie”.

Najczesciej proponowang przez treneréw technikg poprawiajgca komunikacje
interpersonalng jest ,aktywne stuchanie”. Polega ona na petnym zaangazowaniu sie
w rozmowe i skupienie uwagi na rozmdéwcy. Wyrazem takiego zaangazowania moze by¢

miedzy innymi parafrazowanie wypowiedzi, dookreslanie pytaniami i okazywanie empatii.

Podsumowaujac, niezaleznie od tego czy jest to spotkanie dwdch czy tysiecy osdb, czy
potrzeba przekazania informacji na spotkaniu prywatnym czy stuzbowym, nalezy pamietag,
ze jezeli do odbiorcéw jakas czes¢ tresci ,nie dociera”, to nalezy zmienié sposéb przekazu. To
do nas nalezy wtasciwy dobdr techniki przekazywania informacji i skuteczne korzystanie z

niej. Od nas takze zalezy na ile znieksztatcimy informacje skierowane do nas.



Modut 2. Meta Model - mapa jezyka.

Wykorzystanie Meta Modelu do docierania do gtebokich struktur jezykowych to
swoisty sposdb na rozpakowywanie zasobnika z ukrytymi myslami, wyobrazeniami
i intencjami rozmdwcy. Nalezy pamieta¢, iz rozmowca rzadko jest Swiadomy tych
znieksztatcen, nawet jesli mamy wrazenie, iz w sposdb oczywisty prdobuje poddac nas
manipulacji. Jest to spowodowane zaréwno subiektywizmem nadawcy jak i odbiorcy. Dla
potrzeb codziennych, wystarczajgca metodg jest stosowanie dookreslania wypowiedzi
rozmoéwcy w miejsce kreowania wtasnych pomystéw na to co rozmdweca chciat nam ,,przez

to” powiedzie¢. Celem jest ujawnienie prawdziwego sensu i celu kierowanych do nas stéw.

Zadanie: Prosze rozbroi¢ ponizsze meta modele.

Jak bardzo podoba Ci sie méj nowy samochod?

Czego napijq sie Paristwo zanim przejdziemy do podpisania tego kontraktu..., komu kawe, a
komu herbate?

Czy do tego kontraktu masz jeszcze jakies ostatnie wqtpliwosci?

Bedzie super, kiedy pojedziemy razem w gory.

Czy zdajesz sobie sprawe z tego, Ze to jedzenie jest niezdrowe?

Zastanawiates sie juz nad tym jak spedzimy wspdlne wakacje?

Bedziesz bardzo zadowolony po zakupie tego kremu.



Tresci wybranych ,,zasobnikéw do rozpakowywania”:

Typ

Wyrazenia nadawcy

Przyktadowe pytania rozpakowujace

General

izacje

koniecznosci

trzeba; musze; powinienem;

Czyim zdaniem?; Kto cie zmusza?; Dlaczego

powinienes?

mozliwosci nie moge; nie mozliwe; Co cie powstrzymuje?; Co mozemy zrobi¢ by byto

mozliwe?

Liczebniki zawsze; nigdy; wszystko; kazdy; A doktadniej?; Czy aby na pewno?; Nie znajdziesz

uniwersalne nikt; zaden; wszyscy; zadnego wyjatku?;

Presupozycje byto by tatwiej...; znowu chcesz...: Czy teraz jest trudno?; A kiedy wczesnie;j...?;
gdybys$ mnie lubit...; jak Dlaczego uwazasz, ze ciebie nie lubie?; czy teraz
zmadrzejesz...; jestem gtupi?;

Usuniecia

Proste jestem zdenerwowany; smutno mi; | Kto lub co cie zdenerwowato?; Konkretnie co Cie

usuniecia jestem zadowolona; zrobif mi zasmuca?; Co sprawia, ze jestes zadowolona? Jak
krzywde;

lub czym Ciebie skrzywdzit?

Poréwnania oni s3 lepsi; my jestesmy gorsi; Oni czyli kto?; My, czyli kto od kogo?; pod jakim
tamto jest gorsze; ta jest lepsza; wzgledem; Skad to wiesz?

Inne czuje sie skrzywdzona; potrzebuje Z czego to wynika? W czym mozna Ci pomoc; Kto i
pomocy; méwig, ze to nie mozliwe; | dlaczego tak méwi? Czyli co zrobit? Czy
dokopat mi; jestem chory; chcg nas | diagnozowat Cie lekarz? Kto, co chce zrobi¢?; Co
dopasc; to jest dobrze zrobione. Twoim zdaniem oznacza dobrze?

Znieksztatcenia

Przyczyna i ta pogoda mnie dotuje; jak on W jaki sposéb to robi?; Jak to sprawia, co ma do

skutek wchodzi, to Zle sie czuje; przez ten

zapach nie moge pracowag;

tego to, ze wchodzi?; Jaki zwigzek ma zapach z tym

zadaniem?;

Kompleksowy
rownowaznik

tylko gtupi tak sie cieszy; tak mnie
nie bije, to mnie nie kocha; nie lubi

mnie, bo patrzy spode tba;

Co ma gtupota do radosci?; Jak ma sie mitos¢ do
agres;ji?; Czy taki sposdb patrzenia swiadczy o

nielubieniu?

Anonimowe tego nie wolno robi¢; nie nosi sie Kto tego zabrania? Wedtug czyjego zdania?; Kto o
autorytety kozakow latem; tylko tak mozna; tym zdecydowat?

Czytanie w on mysli, ze jestem $mieszna; Skad to wiesz? W jaki sposdb to odbierasz; A jak
myslach

dlaczego mnie ignorujesz; przeciez

czuje, ze mnie nie kochasz;

odczuwasz, ze ktos ciebie kocha?

Uwaga:
rozpakowywanie meta modelu moze przypominac
otwarcie puszki Pandory, a czasem wyjecie zawleczki z granatu.

Zadanie domowe: przeczytac teorie komunikacji ze strony internetowej
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Modut 3. Powtdrka z Meta Modelu.

Komunikacja interpersonalna
Zadanie: Wprawka w rozpakowywaniu manipulacji.
1. Napisz trzy zdania w ktdrych ukryta jest manipulacja.
2. Gdy wszyscy napiszg swoje propozycje, nastepuje wymiana kartek miedzy
uczestnikami, drogg losowania.

3. Napisz pytania ujawniajace manipulacje zawarte w zdaniach, jakie wylosowates.
4. Omowienie.

Modut 4. Reguty wywierania wptywu spotecznego

wzajemnosci

kontrastu

niedostepnosci

spotecznego dowodu stusznosci
lubienia i sympatii

autorytetu

YV V. .V V V VYV V

zaangazowania i konsekwencji

Zadanie domowe: obserwowac ocenianie i uzywaé¢ komunikatow nieoceniajacych w zyciu
codziennym

Modut 5. Zasady dobrej komunikacji

nieocenianie
precyzowanie

informacja zwrotna

YV V V VY

parafrazowanie

Zadanie: Wprawka w rozpakowywaniu ukrytych tresci

1. Dialog — praca parami - na podstawie swobodnego, niemodelowanego dialogu jednej
pary, druga para okresla, w ktérych momentach byto ocenianie innych.

2. Precyzowanie. Kazdy uczestnik mowi dowolne zdanie, nastepnie grupa zadaje pytania
precyzujace te wypowiedz - rozpakowujace informacje.



Zadanie: Okreslenie standardéw tele-rozmowy dla biur: handlowego i nieruchomosci - czl.

1. Kazdy indywidualnie wypisuje zwroty jakich nie nalezy uzywac podczas tele-rozmowy.
2. Kolejno grupa generuje pomysty komunikatéw jakimi mozna te zwroty zastgpic.

Zadanie: Okreslenie standardow tele-rozmowy dla biur: handlowego i nieruchomosci - czll.

1. Praca w podgrupach — dwuosobowe zespoty przygotowujg przyktadng tele-rozmowe.

2. Sprawdzenie ,dziatania” — przyktadowe tele-rozmowy w oparciu o powyzsze
przyktady.

3. Omowienie i korekta.

Zadanie domowe: opracowa¢ przyktadowy wzorzec obstugi klienta.

Modut 6. Przyktadowy wzorzec obstugi klienta z antidotum na putapki

A. Wizytéwka — przedstawienie firmy i siebie, uzyskanie niezbednych danych o kliencie
B. Udzielenie i zebranie informacji i przedmiocie rozmowy
C. Korzysci jakie bedzie z tej rozmowy miat klient
I Jesli przez 5s. ciszy, klient nie przejmuje inicjatywy, mozemy dodac pytania typu:
- Czy potrzebuje P. jeszcze jakich$ informacji przed podjeciem decyzji?
- Jakie sg P. oczekiwania?
D. Obietnica domkniecia transakgc;ji

Zadanie: Wprawka w odczytywaniu sygnatéw niewerbalnych

1. Dialog — praca parami - na podstawie swobodnego, niemodelowanego dialogu jednej
pary, druga para okresla, kto uzyskuje przewage podczas negocjacji.
2. Omowienie mowy ciafa.

Zadanie: Wygenerowanie podstawowych narzedzi tele - rozmoéwcy / negocjatora

1. Tres¢ wizytowki dla réznych firm i ich dziatéw
2. Wzbudzenie potrzeby, oczekiwan i emocji u klienta
3. MANAOSTRA —niezaleznie od wyniku transakcji
a. Dlaczego w takim kierunku poszta rozmowa?
b. Co nastepnym razem moge zrobic lepiej?

Zadanie domowe: poddawaj analizie dowolne rozmowy / transakcje
Modut 7. Empatia — wprawki w komunikacji.

Zadanie: Wprawka w empatii

7

1. Dialog — praca parami — jedna osoba wybiera ,,z kim chce sie spotka¢ w te Swieta’.
Druga osoba ,,podgrywa” wybrana postaé. Dialog w celu

2. Omoéwienie odczu¢ z ciata.

3. zyczenia Swigteczne: wszyscy



Modut 8. Rozpakowywanie z informacjg zwrotng — wprawki w komunikacji.

Zadanie: Wprawka w sprawdzaniu skutecznosci przekazu — przyktadowe pytania

— Co jeszcze moge dodac?

— Jak Ty to widzisz?

— Czy mozesz powtorzy¢?

— Jakbys Ty to zrobit?
Mozesz mie¢ najwspanialszg metode, ale druga osoba ma prawo nie by¢ Tobg i zrobi¢ to po
swojemu. Pozwalaj ludziom na kreatywnosc i deleguj odpowiedzialno$¢ za skutki. Obserwuj,
moze w metodzie tej osoby dostrzezesz nowe rozwigzania dla Ciebie i innych.
Zadanie domowe: obserwuj skutki niedookreslonych oraz zbyt uszczegétowionych

dyrektyw.

Modut 9. Transakcje — wprawki w komunikacji.
Zadanie I: Przygotowanie planu przeprowadzenia trudniejszej rozmowy

— Wstep — zebranie oczekiwan i wspoétpraca
— Tre$¢ — zamiana problemu na rozwigzywalne zadanie
— Zakonczenie — wskazanie korzysci

Zadanie II: Przypomnienie i techniki analizy ostatniej transakgcji.

Zadanie domowe: wprawki w stosowaniu procedury: wspétpraca/zadanie/korzysé

SO
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ZAPRASZAMY NA NASTEPNE SPOTKANIA
| DO ODWIEDZANIA TEJ STRONY
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SZKOtA DLA CIEBIE

STUDIUM PSYCHOLOGII

IM C. G. JUNGA

Zapraszamy do ksztatcenia sie na kierunkach:
e Psychoterapie

¢ Ochrona zdrowia
e Parapsychologia

BEZ WZGLEDU NA WIEK

F.mn] sijubea
Organizatorzy zaje¢ w GDYNI: .
»
Irena Ratke - 504-079-400 Pachole
Andrzej Kubiak - 602-647-495 [uu-mue_

Strony internetowe:

www.etito.pl/2c.php

www.polska-psychologia.edu.pl

www.etito.pl

alilo

PSYCHOLOGY PLATFORM

Zachecamy tez do przeczytania publikacji, ktére podnosza i dodaja sit.
Znajdziesz je na stronie:

www.etito.pl/4b.php




SZKOtA DLA CIEBIE

STUDIUM MEDYCYNY
HOLISTYCZNEJ - CORDIS

Zapraszamy do ksztatcenia sie na kierunkach:

e Hirudoterapia
e Odnowa biologiczna SPA
e Naturopata

PRZYSZtOSC | ZDROWIE
zadbaj o siebie i innych

I'1 uropepsha
Organizatorzy zaje¢ w GDYNI: o |
Irena Ratke — 504-079-400 | I -._
Andrzej Kubiak - 602-647-495 | —
eapi@etito.pl

ZDOBEDZIESZ ATRAKCYJNY ZAWOD

Strony internetowe:

www.etito.pl/2c.php

www.polska-psychologia.edu.pl

www.etito.pl
T. r
PSYCHOLOGY PLATFORM

Zachecamy tez do przeczytania publikacji, ktére podnoszg i dodaja sit.
Znajdziesz je na stronie:
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ETITO

EDUKACIJA, TERAPIE | TRENINGI 0SOBOWOSCI

ETITO to platforma JEDNOSTEK, ktorych celem jest szeroko pojeta dziatalno$¢ edukacyjna w zakresie
USZLACHETNIANIA ZASOBOW OSOBOWYCH oraz propagowania dziatalnosci charytatywnej i miekkiego zzL .

Misja ETITO, niekoniecznie pod hastem : "PRACA NAJWYZSZYM DOBREM CZLOWIEKA", zwigzana jest z myslg o
przydatnosci spotecznej kazdego obywatela z uwzglednieniem jego talentow.

Koncepcja ETITO opiera sie na samodzielnym dziataniu JEDNOSTEK pod sztandarem ETITO - ktdry jest
agitatorem, koordynatorem dziatan, gwarantem jakosci ustug oraz reklamodawcgy i propagatorem.
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1. Kazdy kto zaznat chwil trudnych, w ktérych emocje i odczucia dZzwigane przez natretne mysli spedzaty sen z
powiek w nocy i odbieraty koncentracje w dzien...

I emocje...Myjsli...odczucia...

2. Kazdy kto wierzy w siebie i innych lub chce uwierzy¢ i dziata¢ w oparciu o zasade: ,buduj z tego co masz juz
teraz, tam gdzie jestes” ...

el 1O 1u.i.. Teraz

3. Kazdy kto znajdzie dla siebie lub innych chodby jedng godzine na miesigc by z energig, motywacjami i
optymizmem rozswietlaé przysztos¢ ...

energia ... i... optymizm

... kazdy moze sie do nas przytgczyc ... i by¢ etito.
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MAZP
Miedzyregionalna Akademia Zarzadzania Personelem
Kijow — Ukraina

osrodek konsultacyjno — rekrutacyjny w Gdyni

Zapraszamy bez wzgledu na wiek, na kierunek:

PSYCHOLOGIA PRAKTYCZNA

Twoje dotychczasowe wyksztatcenie
moze stanowi¢ podstawe
do skrocenia czasu nauki
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Irena Ratke — 504-079-400 Pucholdgin 4
Andrzej Kubiak - 602-647-495 Lievac el ™
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