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Wstep

Media odgrywaj ogromm, role w naszynvyciu, kreup wizerunekswiata,
w tym takze Policji. Zadaniem Policji jest tak przedstawtuzbe funkcjonariu-
szy, aby odbiér byt rzetelny i prawdziwy. Dzielmwio ktorzy maj kontakt
gtéwnie ze spotecastwem lokalnym poprzez relacje z nim, budeaufanie do
stuzb mundurowych i poczucie bezpieaséwva. Niniejsza pozycja dotyczy ko-
munikaciji interpersonalnej, reakcji na krygykpochwaty oraz sposobu oddzia-
lywania na odbiorg W koncowej czsci zawiera wnioski, nad ktorymi rowrie
warto s¢ pochyli. Skrypt jest przeznaczony dla kursu specjalistggendziel-
nicowych.
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1. Rola mass mediéw w budowaniu wizerunku firmy

Radio i telewizja s najpopularniejszymirodkami informaciji. Tysice lu-
dzi korzystag z nich, aby dowiedzéesic czega o swiecie. $§ one take nani-
kiem informacji ciesacym skt wysokim stopniem zaufania Polakow. Jakie s
plusy radia? Radio jest tyardédtem wiadoméci, ktére jest tanie, powszechne
I nadaje s do odbioru w kadym miejscu oraz czasie. Charakteryzugeszyb-
koscia i mazliwoscia przekazu naywo. Przez toze s to informacje méwione,
ich zawartgc¢ tresciowa mae by obszerna. Poza tym istriequdycje specjali-
styczne (np. rolnicze, sportowe, muzyczne). Isénjefnak ryzyko tegae in-
formacje nie zostanprzekazane w cadoi ze wzgédu na ograniczenia czasowe.
Krétkie wiadomdci 53 jak najbardziej pmdane w radiu. Z dtugimi felietonami,
komentarzami mize pojawé sig problem z przekazaniem wszystkich wiadomo-
$ci. Ponadto informacje radiowe nie maoly¢ uzupetniane obrazem,adt ko-
nieczn@d¢ odpowiedniego sposobu mowienia, harzucania terspEsowania
krotkich zda i przerywnikéw muzycznych.

W ramach dziakaradiowych stosowane siastpujace formy dziennikar-
stwa: wiadoméci, komunikaty, konferencje, wywiady, relacje i ogfaze, kon-
takty ze stuchaczami i konkursy. Wywiad radiowy yma@mina swaj forma
wywiad prasowy. Rinica polega na tymze nie m@na go autoryzow@aoraz
jest on cgsto nazywo. Przygotowanie do niego wymaga od rozmowcy pezn
nia stylu pracy dziennikarza, jego sklodaodo zartow, zwyczajowych pyta
Przyszty rozmowca powinien wcgeej] wystucha kilka wywiadow, pozna
temat rozmowy i stuchaczy audyciji (jakialgrludzi stucha danego radia i danej
tematyki) oraz mowi wyraznie i dostatecznie géno. W trakcie nagrania néaile
unikat wszelkich rozpraszagych uwag dzwickow (chrakania, przewracania
kartek, stukania dlugopisem o stot), bujania sa krzéle, powodugcych, ze
gtos zanika. Trudnumiegtnoscia jest zapanowanie nad swoimi emocjami, kto-
rych przejawem jest denie gtosu,gkanie s¢, pomytki w wypowiedziach.

Pod wzgédem castotliwosci wykorzystywania do celéw budowania
wizerunku firmy telewizja zajmuje drugie miejscerykerium podziatu stacji
telewizyjnych, tak jak w przypadku prasy, jest ikdseg (stacje lokalne i ogol-
nokrajowe). Jakieasszalety i wady telewizji? Zaletiest zapewne patzenie ob-
razu z dwigkiem, co podnosi intensywi® zapamgtywanych informaciji,
oprocz tego mdiwos¢ zaprezentowania przedmiotu reklamy w ruchu, pokaza
nie jego przemian, iych maliwosci. Podstawow wad jest chaos informa-
cyjny, szczegolnie w stosunkowo krétkim czasie posg, wysoko budetowe
naktady na reklamy oraz movos$¢ wyboru innego kanatu przez odbiorcéw.
Telewizja jest medium obrazkowym, waejsze jest tu, co widz widzi, nito,
CO styszy.

Wspotpraca z telewizjw ramach ksztattowania wizerunku Policji powin-
na dotyczy przede wszystkim programéw specjalistycznych (;99Ktokol-



wiek Widziat, Ktokolwiek Wie”, ,Drogowka” itd.). Wtakich programach poli-

cjanci parednio lub bezpoednio wykazuj sic kompetengj, wiedz i umiegt-

nosciami. Pokazywanie policjantéw podczaszbluzabezpieczagych miejsce
zdarzenia sprzyja ich pozytywnemu odbiorowi przeataczéstwo. Nie naley

zapoming, ze telewizja oddziatuje na dwa zmysty (wzrok i sfyckhd wazne

jest to, co méwimy, ale i sposob zachowania oraglaydyzewrgtrzny.

Ostatnimsrodkiem masowego przekazu jest prasa. Z dzienrakarpoli-
cjanci mog utrzymywa kontakty pisemne lub bezfrednie. Stiaa temu konfe-
rencje prasowe. Najegciej zapraszaneasna nie funkcjonariusze, ktorzy s
specjalistami w okrdonej dziedzinie (specjalista ds. nieletnich, saksfa ds.
przestpczaci gospodarczej, dzielnicowy itd.). Wyndiamy kilka rodzajéw
konferencji prasowych:

— konferencja reporterska — jest konferenmpasovd zwotywara w celu przed-
stawienia aktualnych faktow. Tematem z@aoby¢ np. zakres poszukiwia
os6b zaginionych, dziatania na rzecz osob poszkadgeh w powodziach
na terenie kraju,

— briefing — to konferencja prasowa, ktéra wépja kontekst i spodziewane
konsekwencje oké&tonych wydarzé. Zwotywana jest w celu przedstawienia
dodatkowych faktow, ktére magapewnt pazadarm interpretag gtdwnego
wydarzenia. Bicg w niej udziat dziennikarze, ktérzy $achowcami w danej
dziedzinie. Ma ona charakter fachowej dyskusji. aEm mae by np. ko-
rupcja w Policj,

— przykcie prasowe — jest wykorzystywane przede wszysWioelu pozyska-
nia przybytych dziennikarzy na rzecz oomego przedsivzigcia | pokaza-
nia go w korzystnynmgwietle (np. zmiana umundurowania, zakup nowych
radiowozdw),

— media tours — nieagypowymi konferencjami prasowymi, chiech istot jest
bezpdredni kontakt z dziennikarzamia $o wizyty w komendach, szkotach
Policji zainicjowane przez nie same. W rozmowieziednikarzami uczestni-
czy jedna z osOb: komendant, zasta komendanta, rzecznik prasowy, oficer
prasowy lub wyznaczona przez komendanta osoba. tWaggch, gdy spo-
tkanie jest zaplanowane, powinnadvanim udziat osoba, ktora na co dzie
zajmuje s¢ kontaktem z mediami lub jest do tego przygotow&waiczas ta-
kiej rozmowy dziennikarz lub redaktor naczelny odpmzialny za dany
dziat maj okazp zapytd sie o interesujce ich szczegodty. W prasie znajdzie
si¢ to, czego dziennikarze dowiegdgie od ww. 0séb.

Forma wypowiedzi dla prasy najezciej 1 wywiady i reportae. Przed
wywiadem naley ustalt temat rozmowy, przygotowasic do niego profesjo-
nalnie, a w razie potrzeby popré autoryzag swoich wypowiedzi. Jest to
forma zabezpieczenia osoby, ktérawypowiada w danej tematyce, aby w pra-
sie znalazito gidoktadnie to, co powiedziata.



2. Komunikacja interpersonalna (werbalna i niewerba
na)

W komunikacji wyr@niamy zasadniczo dwa style komunikowania si
werbalny i niewerbalny. Komunikacja werbalna inggest nazywana stovan
gdyz dzigki niej formutujemy zdania, wytenia i przekazujemy informacje.
Komunikacja niewerbalna, inaczej nazywana bezsiowwykorzystuje gesty,
mimike, tzw. mowe ciala.

Wiele nieporozumig w relacjach mgdzyludzkich jest wynikiem ztej
komunikacji. Niewtdciwe odczytanie intencji z jednej strony, zawoalowa
oczekiwania z drugiej — oto trudéw, ktérych ddéwiadczy prawie kazdy
z nas w codziennych rozmowach. O efektywnej komagjikmazna mowe
wowczas, kiedy tr& wypowiedzi jest zrozumiana i zgodna z intencjaauaw-
cy przekazu.

Komunikacja to proces, ktory zachodzi nieustanbi@yiem przez caty
czas swqj postawy ciata, mimily, gestykulagj i stowami przekazujemy jakie
informacje. Aby mana byto méwé o istnieniu komunikacji, mugzstnie trzy
ogniwa:

1) nadawca, czyli osoba, ktora przesyta élare informacg,
2) odbiorca, czyli osoba, do ktorej danformacg kierujemy,
3) okr&lony kod, czyli sposob przekazu tej informacji +ay gest, stowo itp.

Struktue procesu komunikacji nima przedstawiw postaci schematu:

Proces komunikacji
NADAWCA
(ze swog intench wypowiedzi koduje informacje)
|
formutuje przekaz werbalny i pozawerbalny,
ktory dociera ranymi kanatami
do
ODBIORCY
majacego swoiste oczekiwania i nastawienia!
Odbiorca dekoduje informacje (jak umie)
|
REAGUJE
(stapc sk teraz nadawgcprzekazu)

W przedstawionym powaej schemacie wspolgeage solh komunikaty
werbalne i niewerbalne. Albert Mehrabian, psychategmupcy sk komunika-
Cja niewerbala, stwierdzit,ze 93 procent emocjonalnego oddziatywania komu-
nikatu pochodzi zérédet niewerbalnych, podczas gdy siedem procenez w



balnycH. Z czego wynika taka sita komunikacji niewerbah@j prostego po-
wodu: j&li nie rozumiemy stéw, ktére kéodo nas wypowiada, to zwracamy
uwag: na ekspresjtwarzy, postaw, gesty, brzmienie gtosu i inne wskazowki
I jest&my w stanie ocelj jakie uczuciaywia do siebie rozmawiage osoby.

Warto w tym momencie szczegbtowo oméwiektore elementy komuni-
kacji niewerbalnej. Pierwszym elementerdhe to, co wyraa nasze emocje,
czyli twarz i oczy. Same oczy pokazugilka rodzajéw komunikatow: zaintere-
sowanie, sympatj wrogas¢, ztos¢ i inne. Wyraz twarzy méwi nam o tym, czy
ktos jest szczsliwy, smutny, radosny. Komunikaty niewerbalne wysyly row-
niez poprzez ruchy ciata: postawgesty, pozyej, jaka przybieramy wobec in-
nych. Badacze spoteczniywaja terminu kinezyka, by opisaproces badania
tego, jak ludzie porozumiewapic poprzez ruch ciata. Niektorzy badacze spo-
leczni utrzymuy, ze jezyk gestdéw byt najwczmiejsz forma porozumienia si
ludzi, wywan, zanim wyksztalcita simow&.

Ludzie, ktorzy adekwatnie gestykulujsprawiag odmienne wrzenie ni
osoby mniej ekspresyjnea $dbierani jako swobodni, energiczni, mili i rpay
w sobie wecej ciepta. Przypisuje gim wigkszy entuzjazm, otwargé, wzghd
na innych, ogélnie osoby te slarzone wiksz sympati. Z kolei osoby mniej
ekspresyjne g spostrzegane jako chtodniejsze, logiczne | areitg. § nie
tylko mniej przekonujce, ale w ogole mniej lubiane.

Dotyk wptywa na sposob, w jaki odnosimy slo ludzi. Sita dotyku ma
rowniez uzyteczry wartags¢. Z bada wynika, ze przelotne dotkecie dtoni lub
ramienia przynosi kelnerowi w restauracji kaigy postaci wyszego napiwku.
Uznaje st, ze dotyk kobiety jest bardziej stosowny miotyk nezczyzny. Cz-
stas¢ kontaktéw dotykowych zmniejszaesivraz z wiekiem.

Przedstawiciele nauk spotecznych mwipragzyku, opisugc, jak dana
wiadoma¢ zostata wypowiedziana. Tempo moéwienia,cpahie gtosu, wyso-
kos¢, ton i inne cechy sprawigjze to samo stowo lub zdanie peoprzybiera
rézne znaczenia. Glos informuje na wiele sposobow:rzexp ton, szybki
mowy, wysoka&¢ dzwiekOw, natzenie, liczle i dlugas¢ przerw medzy stowa-
mi, jak rownie: poprzez zaburzenia ptynée (jakanie s¢, stosowanie przeryw-
nikow, np. ,eee”, ,hm” i ,mmm”). Czynniki te silni&zzmacniaj to, co wyraa-
ja stowa lub te zaprzeczajtemu. Osoba, ktdra chce ukrgwoj kk albo ziG¢,
najprawdopodobniejdalzie mowita giéniej, wyzszym tonem i w szybszymai
zazwyczaj tempie. Smutek znamiogpyzeciwne cechy gtosu: mowa jest cicha
I powolna, a ton niski. Brzmienie gtosu nie tylkotywierdza tré¢ stow lub jej
zaprzecza, ale rowriavptywa na to, jak otoczenie odbiera mgeego. Utarta
sie opinia,ze ludzie méwicy powoli lepiej kontroluj to, co moéwa, niz ci mo-
wiacy szybkd, a osoby oceniage tempo mowy rozméwcy jako zhtine do

! R.B. Adler, L.B. Rosenfeld, R.F. Proctd®elacje interpersonalne. Proces porozu-
miewania s, Pozna 2006, s. 143.

> Tamze, s. 155.

3 Tamve.
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wlasnego jednoczaie uznag méwiacego za bardziej kompetentnego i atrak-
cyjnego. Howard Giles i jego wspoétpracownicy uditalie najwaniejszy dla
stuchacza jest wiek méwgego i jego akcent. Za najbardziej kompetentne-uzna
no osoby, ktorych gtos brzmi dojrzale i jest pozlwaw akcentu, podczas gdy
osoby, ktorych gtos brzmi dojrzale, ale ktore rpetaiap kulturowych standar-
dow mowy, oceniono jako najmniej kompetentne.

Oprécz komunikatéw opisanych po#ej wazna role odgrywa nasz ubior,
SposOb poruszaniacgsiararzacja otoczenia fizycznego. Naje pamktac, ze
wszystko, co znajdujegivokot nas, oddziatuje na naszego odhgorc

Zle sformutowany komunikat nze doprowadzi do sytuacji konflikto-
wej. Najczsciej dochodzi do niej ze wzglu na toze jedna ze stron rozmowy
nie zrozumiata intencji drugiej. Pojawasgic trudnaci w pracy, atmosfera staje
sie ciezka do momentu, gdy obie strony nie wagaheci wspotpracy i pojedna-
nia. Z trudnymi sytuacjami nale si¢ liczy¢, gdy podejmuje giprag z ludzmi.
Pojawiap sie one nie tylko wewstrz firmy, ale przy zetkrciu zeswiatem ze-
wnetrznym. Na nietypowe zdarzenia — na krydyikpochwaty — powinno by
gotowe kade przedsibiorstwo, ktéremu zafsgy na istnieniu wéwiecie. O tym
bedzie mowa w dalszej egci pracy. W szczegéldoi, jak sobie radziw sytu-
acjach zagreenia i krytyki oraz jak zgegn& konflikt.

2.1. Reakcja na krytyke i pochwaty

Tylko ten, co nic nie robi, nie popetniagbw i nie naraa sk na krytyle.
Kazde nowe zadanie wie skt z ryzykiem odrzucenia albo przgjem i aproba-
ta. Tworzac ca, musimy bré pod uwag fakt, ze jestémy obserwowani przez
innych. Wspolczesna telewizja jest nastawiona ggne®, krwiazerczo na no-
wosci ze swiata Policji. Naley jednak pamitac, ze kazdy przejaw krytyki wo-
bec Policji mae zagrozi jej wizerunkowi, gdy media bardzo altnie relacjo-
nuja zdarzenia lub informacje wywohge kontrowersje. Reakcja na krygyk
bedzie zatem zageeniem, jgli — Policja — nie bdzie umiata zanegowdub
zneutralizowa argumentow przeciwko niej. Me ona spowodowazmniejsze-
nie poziomu zaufania i poczucia bezpigsteva Wrod spoteczéstwa.

Dobrze jest wiedzig z jakimi formami krytyki maemy mie€ do czynie-
nia. Wowczas jest ptoiej podp¢ dziatanie, aby utrzyndgadobry wizerunek
firmy. Krytyke najprdciej mazemy podziek na zewstrzna i wewretrzna. Zro-
dtami krytyki zewrtrznej mog byc:

— massmedia:krytyka z ich strony jest na tyle istotna, maj one najwekszy
wptyw na oping publiczra,

— organizacje polityczne,

— stowarzyszenia brarzowe: krytyka nastawiona jest zazwyczaj na konkgetn
ustug: (np. sposob przeprowadzenia interwencji przezEoitow).

Przedmiotem krytyki mze by kazdy aspekt dziatalmi Policji, czyli
sprawy zwizane bezpwednio i pdrednio z na.
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Wyrézniamy take wewretrzng krytyke przedstbiorstwa. Mae mig ona
dwa kierunki: dérodkowa (od szczebli kierowniczych do podwiadnych) i od-
srodkowg (przedmiotem krytyki jest kale dziatanie i zachowanie kadry kie-
rowniczej).Zrédtami tej krytyki g zwiazki zawodowe, samogdy kierownicze,
pracownicy (blokady, strajki), wtasna kadra kierovza.

Najczsciej przedmiotem krytyki gskwestie socjalne (przestrzeganie pra-
wa pracy i bezpiecastwa), realizacja interesow pracownikow (przywilejeas
wolny, dodatkowe wynagrodzenia, urlopy, bezpiésh®o w miejscu pracy,
awanse), doktad¢é i precyzja wykonywania zadgrzez cat zatog; badz po-
szczegodlnych pracownikéw

Reakcja Policji na krytykwinna zalée¢ od tego, czego ona dotyczy. Je-
zeli ;3 to sprawy maio istotne, to lepiej nie polemizéwakrytyka, gdyz sam
fakt wziecia udziatu w dyskusji m@ u oséb postronnych wywatavrazenie
.przyznania s; do winy”. Jéli krytyka dotyczy spraw znagezych dla interesu
Policji i jej wizerunku, to naley niezwtocznie zareagowa

Nalezy pamkta¢, ze krytyka jest nie tylko zdarzeniem, ktére zmusza
funkcjonariuszy do zagia stanowiska i odpowiedniej reakcji, ale zalstanowi
element wplywania na postawy osob. Taka forma kiyjgst dziataniem kon-
struktywnym, poniewajej celem jest poprawa negatywnych zachowwa tym
dobro organizacji. Mize ona przybra forme¢ stowm lub pisemn. Krytyka
stowna ma dig site oddziatywania, wzbudza najgksze emocje i maksymalnie
mobilizuje do dziatania. Skierowana wprost do os&bytykowanej musi kon-
centrow& si¢ na problemie, a nie na ocenie osoby. Krytyka preead ma for-
mg listu i jest skierowana do konkretnej osoby, jgggumiot zawsze musi by
uzasadniony i podany wétie’.

J&ili krytyka nie jest skoncentrowana na celu tylkoas®bie, mée spo-
wodowa konflikt. Przyczyn takiego stanu rzeczy w organizacjach mbgc
problemy z komunikaagj réznice kulturowe lub niezaspokojone potrzeby i ce-
chy osobowséciowe jednostek. Konflikt mae przybr& forme zbiorows (maze
prowadzé do akcji strajkowej, by zorganizowanym) lub indywiduadn(mani-
festuje st poprzez absengjsabota, najczsciej jest niezorganizowany).

Na swiecie istnieje kilka, jak nie kilkardaie, sposobéw rozwrywania
konfliktow. Najczs$ciej stosuje si trzy metody:

1) dominagg lub sttumienie,
2) kompromis,
3) integrujce rozwizywanie problemt

Metodydominaciji i ttumienia nie & metodami rozwgzywania konfliktu,
ale raczej ukrywania. Zdominowanie przeciwnika pduje u niego poczucie
zawiedzenia i postaywrogasci wobec podporgdkowujacej go wekszej sile.

* W. Budzyiski, Zarzzdzanie reputagj firmy, Warszawa 1998, s. 162.
®> Tamze, s. 162-165.
® Tamze, s. 166.
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Metoda kompromisu polega na gkeniu do rozstrzygrcia konfliktu
dzieki rezygnacji przez kaa ze stron z niektérych swoich celow. Metoda ta nie
daje jednak poczucia petnego zadowolenia ani roevadzi do twdrczych roz-
wiazan, chocia nie wywotuje frustracji czy postaw wrogm.

Integruj ace rozwizywanie probleméwdazy do tego, aby konflikt ngk
dzygrupowy zamieina wspolny problem, ktory strony konfliktu probupz-
wigzat. Zamiast ttumienia konfliktu lub poszukiwania koromisu strony
otwarcie probuyj znalez¢ rozwiazanie maliwe do przygcia dla wszystkich.

Zarowno krytyka, jak i konflikt § zjawiskami niepgadanymi przez dane
przedstbiorstwo. Skoro méwimy o sytuacjach idealnych iwagzaniach pro-
blemoéw, nie sposéb ponié sytuacji nagtych, nieoczekiwanych, natychmia-
stowych i wymuszagych decyz. Dlatego ludzie, ktérzy twosazdary firme,
czy instytucje, powinni mieplan sytuacji kryzysowej. Na czym on polega? Po
pierwsze zargdzanie sytuacjami Kkryzysowymi powinno rozpaczsie juz
w momencie wysipienia problemu. Nie nima doprowadZi do takiego zdarze-
nia, ze efektem kulisnieznej dany problem wymknie gispod kontroli. Wow-
czassrodki masowego przekazu nie zostawa danym przedsbiorstwie suchej
nitki, a do tego chybaaden dyrektor nie chciatby doprowaélzi

Najwazniejsze ledzie podyc¢ dziatanie ju na samym poatku. Po wstp-
nej analizie problemu, rozpoznaniu sytuacji, aalewotat zespot kryzysowy
(rzecznik prasowy, wybrani naczelnicy lub kierowngekcji / wydziatu, cza-
sami doradcy prawni). Zespot ten adeezasady obiegu informacji i ma zadanie
przekazywé wiadomaci na zewntrz Policji. Ustala odbiorcow informacji,
okresla zakres odpowiedzialdo i rozdziela zadania, przygotowuje ramowe
informacje dla gtownych odbiorcéw i szkolenia praoikow. Osol, ktéra
nadzoruje i koordynuje zakres dzialgest lider — koordynator. Niekoniecznie
musi to by komendant danej jednostki. M by to osoba posiadgja predys-
pozycje osobow&ziowe i odpowiedni charyzm.

3. Sposoby oddziatywania na odbioke

Porozumiewac sk, zaspokajamy wiele potrzeb spotecznych, mimo
nie stawiamy sobie takiego celu. Rebecca Rubin weazvspotpracownikami
wyrdznia szé¢ kategorii potrzeb spotecznych, ktére zaspokaj@zomiewanie
sie. & to: potrzeba przyjemrioi (,poniewa jest przyjemnie”), potrzeba oka-
zywania uczd (ang. affection ,pomag& innym”), potrzeba przynahmosci
(,poniewaz potrzebuyg kogas, zeby porozmawig miet kogd, z kim mog
by¢”), potrzeba ucieczki geby odwlec c§, co powinnam zrobf), potrzeba
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odpoczynku (,pozwala mi to odsagfi) i potrzeba sprawowania kontroli

(,chce, zeby kta ccs dla mnie zrobit".

Patrac na list spotecznych motywéw, trudno wyobréazobie naszey-
cie bez porozumiewaniagsiRelacje z innymi lugimi sa tak wane, ze niektérzy
teoretycy w swych rozwaniach poszli bardzo daleko i uznali porozumiewanie
si¢ za podstawowy cel ludzkiej egzystencji. AntropoMéalter Goldschmidt
dazenie do zaspokojenia potrzeb spotecznych nazywafepp cztowieka sku-
tecznego porozumiewanig'siNalezy do nich:

— szeroki repertuar mozliwosci. Oznacza onze osoby sprawnie porozumie-
wajace st z innymi stosuyj rézne podejcia w zalenosci od sytuacji. Wie-
dza, iz czasem lepsza jest bezceremoni&na kiedy indziej takt (mowi
trzeba we wisciwym momencie, a w innym milcég

— zdolnosci przystosowawcze Bogaty repertuar zachowdo jeden z czynni-
kow skiladajcych sé na kompetentne porozumiewanie.slrzeba jednak
umiet wybrat w konkretnej sytuacjvtasciwe zachowanie,

— umiejetnosé zachowania s¢. Po dokonaniu wyboru wdaiwej metody poro-
zumiewania s trzeba § skutecznie zastosowapodejmujc odpowiednie
zachowanie. W porozumiewaniw stak jak w innych dziataniach, praktyka
jest kluczem do zdobycia umgenosci,

— zaanga&owanie. Skuteczne porozumiewanie; sachodzi wtedy, gdy ludzie
Sa zainteresowani sab przedmiotem rozmowy — nie ma w tym nic zaskaku-
jacego. Rod Hart sugerujee takie zaangawanie ma kilka wymiarow. §5
to: zaangzowanie w relag z drugy osola, zainteresowanie tematem poro-
zumiewania i | che¢ odniesienia uczciwej korzgi z tej wymiany,

— przyjecie postawy empatycznejLudzie mag najwigkszy szang efektywne;
wymiany wiadomeéci, kiedy rozumiej punkt widzenia partnera. Ponieiva
nie wWSzyscy wyrzaja swoje uczucia i m§fi dostatecznie jasno, bardzo przy-
datna jest zdolrig wyobraenia sobie, jak wygtaj sprawy z perspektywy
drugiej osoby. Dlatego tak viaa umiegtnoscia jest stuchanie. Nie tylko
pomaga zrozuméeinnych, ale dostarcza informaciji potrzebnych dwoste-
nia strategii skutecznego wywierania wptywu na ciny

— ztozonos¢ poznawcza.To zdolnd¢ do tworzenia interpretacji pozwadaych
ujrze¢ problem wielowymiarowo. Zimonasé poznawcza jest skiadnikiem
kompetencji w porozumiewaniugsiponiewa dzigki niej tatwiej mazna zro-
zumie ludzi operugcych odmiennymi kategoriami,

— samoobserwacja. Psycholodzy nazywaj samoobserwagj (ang. self-moni-
toring) proces obserwowania wtasnych zachbwanasipnie wykorzystywa-
nia zdobytych w ten sposob informacji do modyfikoveaswoich dziata.

Z regulty zgadzamy sispetnid@ prosby tych, ktorych lubimy i znamy.
W takich sytuacjach ogromrrole beda odgrywa takie narzdzia wptywu, jak:

"R.B. Adler, L.B. Rosenfeld, R.F. Proctdelacje interpersonalne. Proces porozu-
miewania st, dz. cyt., s. 8.
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wzajemndé, zaangaowanie i spoteczny dowdd stuszed. Ten ostatni polega
na tym,ze podejmujc dziatanie, obserwujemy, co r@bnni. W ich zachowaniu
szukamy potwierdzenia tegze to, co my robimy, jest wdaiwe i stuszne. 3&
okaze sk, iz postpili podobnie jak my — to przed samym gatiajemy si bar-
dziej wiarygodni.

Praktycy wptywu spotecznego zdaobie sprawz sity tkwiacej w lubie-
niu i starag sic wykorzysta ja do naktonienia ludzi, by powiedzieli ,tak”. Coraz
wiecej organizacji dobroczynnych prosi swoich ochayat zbieraczy datkéw,
aby zbierali je w bezgoednim gsiedztwie swego miejsca zamieszkania. Trud-
niej bowiem odmowi znajomemu czy zaprzyjaionemu gsiadowi niz komus
zupeltnie obcemu.

Podobnie jest z urad Przypisujemy jej takie cechy, jak: inteligencja,
sympatyczn&, uczciwaé, ktore niekoniecznie majwiele wspolnego z rze-
czywistacia. Atrakcyjna¢ fizyczna wptywa na nas i €gto nigwiadomie s¢
je] poddajemy. Reakcje na ludzi tadnych to przyktagdo, co psychologowie
nazywaj, zjawiskiem aureol’. Polega ono na tynte jaka pozytywna cecha
cztowieka opromienia swoim blaskiem wszystkie poaiesjego cechy i decy-
duje o sposobie, w jaki widziany jest on przez timyWiele danych dowodzi,
ze atrakcyjnéc fizyczna mae stanowd zrodto takiej aureoli. W sytuacji ubie-
gania st o prae tadny wyghd kandydatéw dwukrotnie podvrgzat szansuzy-
skania pracy mijakas¢ ich kwalifikacji zawodowych.

Lubimy ludzi podobnych do nas samych, niezaie od tego, czy podo-
bienstwo dotyczy wyznawanych przekanaech osobowéei, charakteru, stylu
zycia czy déwiadcze zyciowych. Reguta podohistwa jest d&¢ czesto wyko-
rzystywana w ten sposébe pragace nas do czegmakiont osoby twierdz
wprost,ze ich poghdy i dadwiadczenia g podobne do naszych.

Wyniki badania opinii publicznej wskazupa stopié zaufania, poczucie
bezpieczastwa i ocen pracy Policji przez spotecastwo. Zwrécitam szczegol-
na uwag; na te trzy elementy, poniewaap prawdziwy — rzetelny obraz pol-
skiej Policji. Stizba w Policji polega na wspotpracy ze spotésheem i jest jej
integralmy czescia. Zaufanie bezpwednio whze sk z otwartdcia i checia
wspoOtpracy. Jak pokazujpstatnie wyniki bada jest ono bardzo wysokie, ale
o tym kedzie mowa w dalszej ezci pracy.

Poczucie bezpiecastwa jest silnie zwizane ze skuteczndziatalngcia
Policji, widywaniem funkcjonariuszy w patrolach;dla wykrytych przesgpstw
I ujetych przesipcow. Na oceq dziatalngci Policji map wptyw tworzenie wi-
zerunku i komunikacja na linii policjant — obywatel

Ponisza tabela przedstawia stapigaufania, poczucie bezpiedéstwva
i ocere pracy Policji przez Polakéw w poszczegolnych laték990-2007).

8 R. Cialdini,Wywieranie wptywu na ludzi. Teoria i praktykagaisk 1999, s. 157.
° Tanve, s. 157.

15



Tabela. Stopig zaufania, poczucia bezpieozswa i ocena pracy Policji w la-

tach 1990 (powstanie Policji) — 2007

Rok, % Polakéw

Zmienne 1990—
2003 r. | 2004r.| 2005r., 2006r| 2007r

2002
zaufanie 68% 70% 65% 68% 68% 719
poczucie bezpie- | g3y, 65% | 61% | 63% | 70%|  70%

czeistwa

ocena pracy Policji 69% 66% 63% 69% 74% 73%

Zrodto: Opracowanie wiasne.
3.1. Whnioski

W 2007 r. zaufanie do Policji wzrosto o 3% w por@niu z 2006 r., co
jest dobrym notowaniem dla tej instytuciji. W 2006 w latach 1990-2002 nie
ma r&nic, jesli chodzi o zmienn, i jest to zastanawigje. Zaktadajc, ze re-
spondenci odpowiadali na pytania zgodnie ze swpnneékonaniami, maa by
wnioskowd, ze albo nie jest ono tak vitae dla spoteczsstwa, albo mamy od
niego duy kredyt, albo wedtug Polakéw Policja dziata naystkcjonugcym
poziomie. Maemy jedynie wnioskow@ ale nie mamy 100% pewsm.

Wzrosto poczucie bezpieargwa i pozytywna ocena pracy Policji.
Zwrocono przede wszystkim uwaga wizerunek Policji jako instytucji — doty-
czy to umundurowania i zachowania gpolicjantow kdacych na stabie.
Zapewne diy wkitad ma tutaj zwdkszenie liczby patroli pieszych, zmotoryzo-
wanych, ktore przez sam fakie s widoczne, mog powodow& komfort psy-
chiczny wéréd obywateli.

Trzeba pamitac, ze opinia spoteczna to watkowo czuty wskanik stop-
nia akceptacji instytucji gstwowych. Ponadto kapitalne znaczenie nigfa&t,
ze Wwigckszas¢ Polakédw swoje poczucie bezpiefigava ksztattuje gtownie na
podstawie przekazéw medialnych. ROwniezma jest state zainteresowanie spo-
teczerstwa szeroko rozumigriematyla policyjna.

Policja ze wzgidu na swqj specyfilke stata st jedm z instytucji najbar-
dziej skupiaggcych uwag medidéw, tym samym opinii publicznej. Programy te-
lewizyjne obfitup w reportage o tematyce policyjnej, stacje radiowe i prawie
wszystkie gazety dostarcaapformacii o szeroko pejej tematyce kryminalne;.

Dynamicznie zmieniaj sic warunki funkcjonowania rynku medialnego.
Charakteryzuje sion duwa konkurency w dostarczaniu informacji, gtownie
tych o charakterze ,newsowym”. Niemal regjést pojawianie gidziennikarzy
na miejscu zdarzenia jeszcze przed przyjazdemjpbplitnych stuzb. Musimy
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pamktac o tzw. materiatach interwencyjnych, cigsgch se ogrommy popular-
nosciag odbiorcéw, a pelacych te: funkcje bardzo surowej kontroli spoteczne,;.
Doswiadczenie pokazujee zaufanie spoteczne uma stract btyskawicznie,
lecz jego odbudowa jest zawsze dtugotrwatym i tguxnprocesem. Nawet
z pozoru btahy lld — ch@by jednego przedstawiciela Policji — pgozniweczy
dobre notowania.

Przed Policj otwierap sig nowe maliwosci w ksztattowaniu pozytywne-
go wizerunku. W umystach wielu ludzyje jeszcze obraz i dziatania Milicji
Obywatelskiej. Czas pokazujge zmienia s on — i to na lepsze. Oprécz szko-
lenia, praw, obowizkOw i procedur, o jakich muszaviedzie policjanci szkad-
cy sk na r@nych kursach, nacisk powinien bittadziony take na ksztattowa-
nie umiegtnosci komunikacyjnych, kultu wypowiedzi i elastycznigé w podej-
sciu do obywateli. Od rzecznikéw i oficeréw prasowyoprocz wyej wymie-
nionych cech, nalsy wymaga dobrej retoryki, btyskotliwéci i ogromnej dy-
plomaciji.

Wizerunek Policji jest ksztattowany w gtéwnej miemarzez media, czyli:
prag, radio, telewiz, Internet. Dziennikarze, ktorzy zbiexanateriaty do pu-
blikacji, opieraj sie¢ na faktach przekazywanych przezné osoby. Cgsto jest
to obraz jednostronny, przedstawiana jest sytuaftgay, a Policja milczy albo
zastania s dobremsledztwa, co nie zawsze korzystnie wptywa na jejemiz
nek. Okazuje si ze policjanci na miejscu zdarzenia pojawiaic szybko,
a takze sprawnie i kompetentnie podejadecyzje.
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