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Komunikacja jako narzedzie pracy rachmistrza

Komunikacja to proces, dzieki ktoremu jednostka przekazuje

| otrzymuje informacje zarowno w bezposrednim, jak i poSrednim kontakcie z inna osoba.

Etymologia

Stowo komunikowanie pochodzi od tacinskiego czasownika communico, ttumaczonego jako udzieli¢
komus wiadomosci oraz rzeczownika communio (wspolnosc), okreslajacego wejScie we wspolnote.

W wieku XVI nadano stowu znaczenie transmisja, przekaz.
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Proces komunikacji
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Komunikacja werbalna

Werbalny kanat komunikacji polega na przekazywaniu
informacji poprzez tresc wypowiadanych stow.

Opiera sie na mowieniu, zadawaniu pytan, stuchaniu,
zrozumieniu.

@GUus
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Przekaz wokalny - parajezyk
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Komunikacja werbalna

« Mow prostym, zrozumiatym jezykiem

« Mow wyraznie w spokojnym tempie

« Dostosuj jezyk i sposob wypowiedzi do mozliwosci rozmowcy
« Buduj krotkie zdania

« Operuj konkretami

« Wprowadzaj pozytywny nastroj

Narodowy Spis Powszechny
Ludnosci i Mieszkan 2021
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Stuchanie
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Aktywne stuchanie

Aktywne stuchanie to proces wymagajacy naszego udziatu.

To umiejetnosc skupienia sie na wypowiedzi rozmowcy i podazanie za tokiem jego rozumowania.

Czynniki aktywnego stuchania:

« utrzymywanie kontaktu wzrokowego,

« umiejetne stosowanie gestow,

« uzywanie ,tgcznikow”, sygnatow fatycznych podtrzymujacych rozmowe typu: ,mhm”, ,aha”,
L takR”,

« umiejetnosc parafrazowania, czyli potwierdzania wtasnymi stowami tego, co zostato
powiedziane, w celu upewnienia sig, czy np. wypowiedz ankietowanego zostata dobrze
zrozumiana.

Narodowy Spis Powszechny .
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Komunikacja niewerbalna

Mowa ciata to zespot niewerbalnych komunikatow nadawanych i odbieranych przez uczestnikow
komunikacji.

Stanowi czesto uzupetnienie komunikatow stownych.
Mimika twarzy, gesty, zachowania przestrzenne informujg tez o emocjach, intencjach,
oczekiwaniach wobec rozmowcy a czesto o takich cechach jak samoocena czy temperament.

Komunikaty te moga byc wysytane i odbierane na poziomie intuicyjnym, nieSwiadomie. Mozna si¢
rowniez nauczy¢ odczytywac ich znaczenie i uzywac ich Swiadomie.

@GUus
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Komunikacja niewerbalna - postawa otwarta

\
. Szczery usmiech

\
‘ Utrzymywanie kontaktu wzrokowego

|

‘ /wrocenie ciata w kierunku rozmowcy
|

‘ Lekkie pochylenie w kierunku rozmowcy

[
‘ Postugiwanie sie gestem ,,otwartych ragk” z dtonmi skierowanymi ku gorze
J/

@GUus
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Bariery w komunikacji

Barierami w komunikacji s3 wszystkie czynniki, ktore utrudniajg wymiane
informacji miedzy rozmowcami.

Moga lezec zarowno po stronie nadawcy, jak i odbiorcy komunikatow.

Ich zrodto moze rowniez pochodzic z zewnatrz.

Narodowy Spis Powszechny

Ludnosci i Mieszkari 2021 spis.gov.pl
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Bariery w komunikacji

Znieksztatcanie

\ informag;ji
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Bariery w komunikacji

negatywne
zmeczenie nastawienie ; brak zainteresowania
niesmiatosc problemem

zbyt duze
zaangazowanie
emocjonalne

nieumiejetnosc stuchania

PSYCHOLOGICZNE

lekcewazenie

(” roznice )
stuchaczy

temperamentow

monotonnosc ( dogmatyzm myslenia )

wypowiedzi '

brak przygotowania )

R merytorycznego
brak koncentracji )
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Bariery w komunikacji

awaria sieci

presja czasu telekomunikacyjnych

. . FIZYCZNE
zta aranzacja I SRODKOWISKOWE

pomieszczenia

zbyt duza
liczba
uczestnikow
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Fazy realizacji wywiadu - aranzacja

Ce )
« przedstawienie sie,
« podanie celu wizyty,
- podkreslenie znaczenia spisu powszechnego
- wyjasnienie watpliwosci dotyczacych udziatu w
badaniu,
- zapewnienie o tajemnicy rozmowy i poufnosci
danych,
- wyjasnienie respondentowi jego roli w badaniu
Elementy
aranzac j I
Narodowy Spis Powszechny spis.gov.pl
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Pierwsze wrazenie

Efekt pierwszego wrazenia polega na formutowaniu opinii o drugim
cztowieku na podstawie bodzcow docierajacych do rozmowcow w trakcie
pierwszych kilku chwil kontaktu rachmistrza z respondentem.

To ocena, ktora dokonuje sie na poziomie bardzo ogolnym, w aspekcie
,lubie — nie lubie”, ,podoba mi sie - nie podoba mi sie”, ,chce - nie chce
kontynuowac rozmowy”.

is P h i
Narodowy Spis Powszechny spis.gov.pl

Ludnosci i Mieszkar 2021

@Gus



Elementy wptywajace na pierwsze wrazenie
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Efekt Halo

Efekt halo — efekt aureoli
Uogolnianie wiedzy i osadow na temat osoby,
na podstawie jednej, szczegolnie zauwazanej cechy.

1l

1l

pozytywny negatywny
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Fazy realizacji wywiadu - prowadzenie wywiadu

a : )
« zadawanie pytan,
aktywizowanie respondenta,

motywowanie respondenta do udzielania
przemyslanych odpowiedzi,

budowanie relacji,

Sledzenie oznak zmeczenia respondenta

Prowadzenie

wywiadu

Narodowy Spis Powszechny
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Fazy realizacji wywiadu - zakonczenie wywiadu

« podziekowanie za uczestnictwo w badaniu,
- ,dowartosciowanie” respondenta,

« zachecenie do korzystania z danych udostepnianych
przez statystyke publiczng

Zakonczenie

wywiadu

@GUus !

d h .



Trudne sytuacje w terenie

1. KRYTYKA ZE STRONY RESPONDENTA
2. AGRESJA WERBALNA | FIZYCZNA

3. NIEPORADNOSC RESPONDENTA
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Krytyka

O...Ja juz wiem, co wy w tych urzedach robicie!
Pewnie nie macie nic lepszego do roboty?

Wy zawsze tak nachalnie nagabujecie ludzi!?

Narodowy Spis Powszechny

Ludnosci i Mieszkari 2021 spis.gov.pl
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Asertywna reakcja na krytyke

AsertywnosSc to umiejetnosc bezposredniego, uczciwego i stanowczego wyrazania wobec
innej osoby wtasnych uczuc, postaw, opinii i d3azen,
przy jednoczesnym poszanowaniu uczuc, postaw i praw drugiej osoby.

Zachowujac sie asertywnie bronimy swoich praw, uznajac jednoczesSnie prawa innej
osoby.

Wyrazamy swoje poglady, potrzeby, uczucia i pozwalamy na to innym osobom.
Nasze stosunki z innymi ludzmi cechuje wiara w siebie.

Narodowy Spis Powszechny .
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Asertywna reakcja na krytyke

CzeSciowe przyznanie ragcji
TakR, to prawda, ze czesto w mojej pracy kontaktuje sie z ludzmi. Sgdze jednaR, ze badanie, ktore
przeprowadzam jest bardzo ciekawe. Jestem pewna, ze moze zainteresowac rowniez Paniq.

Potwierdzenie zdania respondenta
Zgadzam sie, ze moze sie Pani czu¢ skrepowana mojg wizytg, to niecodzienna sytuacja.

Wyrazenie braku zgody na to, co mowi respondent (bardzo ostroznie)
Nie zgadzam sie z tym co Pani mowi. Do zadnych drzwi nie pukam bez powodu. To jest element
mojej pracy i staram sie jg wykRonywac najlepiej jak potrafie.

Narodowy Spis Powszechny .
Ludnoéci i Mieszkan 2021 spis.gov.pl
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Radzenie sobie z trudnym rozmowca

Odsuniecie wymiaru personalnego

(z uSmiechem) Chyba nie ma Pani o mnie, az tak ztego zdania?

Wywotanie empatii

Ja tez jestem zmeczona, ale jak bedziemy sobie pomagac to szybko to zatatwimy

Prosze mnie zrozumiec, ja pracuje tak samo jak Pan i staram sie robic to najlepiej jak potrafie
Wykorzystanie ewaluacyjne

Caty czas staramy sie¢ poprawiac nasza prace, zapisze Pani zastrzezenia w uwagach

Zmiana definicji sytuacji

Przyszedtem tylko z Panem porozmawiac...

Narodowy Spis Powszechny .
Ludnoéci i Mieszkan 2021 spis.gov.pl 27
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Radzenie sobie z trudnym rozmowca

Mozna tez wykorzystac:
- Parafraze - pozwalajaca na uporzadkowanie chaotycznych wypowiedzi

respondenta,
« Odzwierciedlenie - majaca na celu zblizenie si¢ do respondenta i jego

akceptacje,
 Identyfikacje z respondentem, ktora poprzez ,odstoniecie siebie” moze

zbudowac wiez z respondentem.

Narodowy Spis Powszechny spis.gov.pl
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Nieporadnosc¢ wywotujaca rozdraznienie

« UmiejetnoSc wyjasniania trudnych kwestii
Wymaga wielokrotnego i roznorodnego ttumaczenia niezrozumiatych
przez respondenta kwestii.

« Cierpliwosc

Wymaga niepoganiania, nieprzerywania respondentowi, prowadzenia
rozmowy w jego tempie.

@GUus

Narodowy Spis Powszechny .
Ludnoéci i Mieszkan 2021 spis.gov.pl 29



Agresja

Agresja to zamierzone zachowanie fizyczne lub werbalne, majace na celu
wyrzgadzenie komus krzywdy fizycznej lub psychiczne,;.

Agresja wroga wynika z uczucia gniewu, ma na celu wyrzgdzenie Rrzywdy -
zadanie bolu lub spowodowanie obrazen fizycznych.

Agresja instrumentalna jest jedynie srodkiem do osiggniecia celu innego
niz zadanie bolu, np. cel zastraszenia Rogos.

. G U S ‘ Narodowy Spis Powszechny spis.gov.pl
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Agresja

Agresje mogg wywotywac roznorodne czynniki, ktore nie maja bezposredniego
zwigzku z rachmistrzem:

« frustracja,

« doznawanie przemocy,

« lekistrach,

« bolidyskomfort fizyczny,

« alkohol,

« przekazywanie agresywnych tresci w sSrodkach masowego przekazu

« czynniki neurologiczne, hormonalne.

Narodowy Spis Powszechny .
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OBRAZLIWE, AGRESYWNE ZACHOWANIE RESPONDENTA

Na agresje nie nalezy reagowac agres;ja.

Mozna probowac ostabiac dynamike interakgji.

Czesto dobrze jest nie przerywac toku agresywnej wypowiedzi respondenta. Pozwoli¢ mu sie ,wygadac”,

,Wyrzucic ztosc”.

Mozna probowac budowac dystans do roli:

« Perspektywa profesjonalna - powtarzanie sobie w myslach ,Jestem teraz w pracy, to nie ja osobiscie
Jestem obrazany”.

« Refleksja ,zewnetrznego obserwatora” — wyobrazenie sobie, ze stoje gdzieS obok i obserwuje z zewnatrz
przebieg wypadkow.

- Dystans przestrzenny (telefon) — uSwiadomienie sobie, ze rozmowca jest daleko i nie grozi nam
niebezpieczenstwo fizyczne.

Dobrze jest rowniez starac sie konkretyzowac i zawezac obszar wypowiedzi respondenta poprzez zadawanie

pytan - co sprawi panu najwiekszq trudnoS¢ w wypetnieniu formularza?

Pamietac o zachowaniu zasad konwersacyjnej taktownosci.

Wykorzystac konwersacyjna interwencje (telefon) - ,Halo, halo, czy pan mnie styszy?”

@GUus
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Zmniejszenie zagrozenia

Kazdorazowe powiadamianie cztonkow rodziny badz przyjaciela o miejscu pracy

el Posiadanie przy sobie latarki

Niewchodzenie do mieszkan, w ktorych odbywa sie ,libacja” alkoholowa, awantura

Posiadanie przy sobie natadowanego telefonu komorkowego

Posiadanie wygodnego obuwia i stroju nie krepujacego ruchow \

Narodowy Spis Powszechny .
. GUS Ludnoéci i Mieszkar 2021 spis.gov.pl




Stres

Hans Selye
Stres jest nieswoista reakcja organizmu na wszelkie stawiane mu
wymagania

Narodowy Spis Powszechny

Ludnosci i Mieszkari 2021 spis.gov.pl
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Rodzaje stresu

L Eustres - stres pozytywny
L Dystres - stres negatywny

Narodowy Spis Powszechny
Ludnosci i Mieszkan 2021
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Interpretacja sytuacji stresowej

PORADZENIE
SOBIE

PRZEKONANIE
(ocena KONSEKWENCJE

sytuacji) EMOCJONALNE

REAKCJA
STRESOWA

negatywna

Narodowy Spis Powszechny
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Style radzenia sobie ze stresem

Styl oparty na dziataniu
W sytuacjach na ktore mamy wptyw

Styl skoncentrowany na emocjach
W sytuacjach na ktore nie mamy wptywu lub s3 odroczone w czasie

Styl oparty na unikaniu

Narodowy Spis Powszechny .
. G U S 1 Ludnosci i Mieszkan 2021 spis.gov.pl




Odpornosc psychiczna

ODPORNOSC
PSYCHICZNA

ZAANGAZOWANIE
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Zmiana sposobu myslenia

Nie musze byc doskonaty, dam z siebie wszystko i bedzie dobrze.
Jestem przygotowany, to jest dla mnie nowe doSwiadczenie, sprobuje!
Mam nowe doSwiadczenia, przeanalizuje i wyciggne z nich wnioski.

Czy za 5 lat bedzie to miato jakies znaczenie?

Narodowy Spis Powszechny .
Ludnoéci i Mieszkan 2021 spis.gov.pl 39
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Oddychanie

Cwiczenia oddechowe nalezg do najprostszych i zarazem najskuteczniejszych ¢wiczen
relaksacyjnych.

Moga przyczynic sie do roztadowania napiecia, uspokojenia uktadu nerwowego.
Moga tagodzic skutki stresu.

Mogq byc stosowane wielu miejscach.

Powinny byc wykonywane regularnie.

Narodowy Spis Powszechny .
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Oddychanie

Potoz jedng reke na Przez trzy sekundy
klatce piersiowej, a bierz gteboki wdech
druga na brzuchu. przez nos.

Potoz sie na tozku lub
na kanapie.

ZwroC uwage na to,
Teraz wydychaj powoli jak rozszerza sie Twoj
powietrze przez cztery brzuch i napina sie

sekundy. gorna czesc klatki
piersiowe].

Narodowy Spis Powszechny
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Oddech kwadratowy

Nastepnie powtorz
te czynnosci, ale
tym razem wydtuz
czas do czterech
sekund (cztery
sekundy na wdech,
cztery sekundy na
wstrzymanie
oddechu i cztery
sekundy na
wydech).

Teraz przez trzy
sekundy bierz
wdech, wstrzymaj
oddech na kolejne Odpocznij przez
trzy sekundy i na chwile.
koniec przez trzy
sekundy wydychaj
powietrze.

Oddychaj
swobodnie dwie,
trzy minuty

Wygodnie usigdz

na tozku

Narodowy Spis Powszechny .
. G U S Ludnosci | Mieszkar 2021 spis.gov.pl




Zwyciezyc stres - cos dla ciata

Miej czas
We7> tylko dla .
relaksujaca siebie 'Utrzymuj
kapiel kontakt
Z natura

Postuchaj .
muzyKki Zdrowo sig Uprawiaj
jakiej lubisz odzywia) sport
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Zwyciezyc stres - cos dla ducha

Porozmawiaj z kims, kto

Nie troszcz ) . D
sie o rzeczy, naprawde ma ochote Pozwol sobie na bliskosc
na ktore nie Cie wystuchac

masz wptywu

Rozwijaj w sobie

Nie staraj si C
e poczucie humoru

byc
perfekcjonisty

Mysl pozytywnie

Narodowy Spis Powszechny
Ludnosci i Mieszkan 2021
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