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Komunikacja dla liderow:

Przewidywanie i reagowanie na stresujgce zdarzenia

»Kiedy ludzie sq zestresowani

i zdenerwowani, chcg wiedzied, ze sig
o nich troszczysz, zanim zacznie ich
obchodzié, co wiesz”

- Will Rogers

Informacje podstawowe
Zachowanie liderow i sposob,

Zachowanie liderdw i sposob,
w jaki komunikuja sie podczas stresujacych
sytuacji, na przyktad w odpowiedzi
na katastrofe, moze miec ogromny wptyw
na sposoby reakgji innych.

czy duzego stresu. Wiele takich
zasad, jak te przedstawiane ponizej,
pochodzi z dziedziny opanowania
ryzyka i komunikacji w warunkach
kryzysowych.

Ponadto sposéb przekazania
przestania ma czesto nawet wiekszy
wplyw niz to, co faktycznie powiesz

w jaki komunikuja si¢ podczas
stresujacych sytuacji, na przyklad w odpowiedzi
na katastrofe, moze mie¢ ogromny wplyw na sposoby
reakcji innych. Moze to réwniez wptynac na zwickszenie
lub zmniejszenie autorytetu przywodcy.

Komunikacja moze mie¢ rézne postaci - wiadomosci
pisemnych, formalnych i nieformalnych rozméw,
stworzenia rytuatéw i uczestniczenia w nich.

Lider

Silni liderzy znaja swoich ludzi i troszcza si¢ o nich.
Troske mozna wykaza¢ w codziennych czynnosciach
i interakcjach i moze miec¢ ona szczegdlng moc
w kluczowych momentach. Najlepiej, zeby liderzy znali
réwniez szczego6lne cechy swoich ludzi, wiedzieli, przez
co przeszli, jaki jest charakter ich pracy i na jakie wysitki
lideréw reaguja najlepiej. Skuteczni liderzy czerpia korzysci
z madrego wspdlczucia podczas zdarzen, kiedy ludzi czuja
sie szczegolnie zagrozeni, badz wymagaja wsparcia
i zapewnien.

Bezbronnos¢

Na poczucie bezbronnosci moze wptywac wiele
czynnikow wewnetrznych i zewnetrznych. Silni liderzy
czujnie rozpoznaja czynniki, ktére moga mie¢ potencjalnie
negatywny wplyw na innych (takie jak miejsca czy
zdarzenia przypominajace ludziom o stracie czy traumie).
Sa réwniez $wiadomi czynnikoéw, ktore moga zmniejszy¢
poczucie bezbronnosci (np. dobre zdrowie, wsparcie
wspotpracownikéw czy lideréw, badz zdrowa kultura
organizacji).

Opracowanie przestania
Jest wiele czynnikow, ktdre trzeba rozwazy¢, myslac
o optymalnej komunikacji w warunkach zwiekszonego

lub zrobisz.
Przemysl i przygotuj swoje przestanie wczesniej.
Przewage maja ludzi przygotowani w takich sytuacjach.
W warunkach wielkiego stresu ludzie inaczej
przetwarzaja informacje (np. s nieuwazni,
rozproszeni); wiadomosci muszg by¢ krotkie, proste
i powtarzalne.

W stresie ludzie skupiaja si¢ bardziej na negatywach niz
pozytywach, dlatego pozytywnych wiadomos$ci musi
by¢ wigcej niz negatywnych, najlepiej w proporcji 3:1.
Nie boj si¢ powiedzie¢: ,Nie wiem”. Ale koniecznie
obiecaj, ze si¢ dowiesz i dotrzymaj stowa.

Pomocnym, cennym modelem jest Wspolczucie,
Przekonanie i Optymizm (WPO). Wspolczucie
(stwierdzenie pokazujace, ze dbasz o zakladanych
odbiorcéw i okazujesz im empatie); Przekonanie
(stwierdzenie pokazujace twoje zobowigzanie

do pomocy/wsparcia/znalezienia rozwigzania);
Optymizm (stwierdzenie wskazujace, ze pozytywnie
patrzysz w przysztosc).

Ludzie najlepiej pamietaj rzeczy, ktdre ustyszeli

w konkretnej kolejnosci, w oparciu o ich wage

i $wiezo$¢: pierwsze, ostatnie, srodkowe. Najwazniejsze
przestanie powinno by¢ przekazane najpierw, a drugie
w kolejnosci wagi - na koncu. Ustal w ten sposob
priorytety przestan, aby poprawi¢ zrozumienie.

Cigg dalszy



Zrédta dodatkowych informacji

Covello VT. Best practices in public health risk and crisis communication. ] Health
Commun. 2003;8(Suppl. 1); 5-8.

Substance Abuse and Mental Health Services Administration (SAMHSA) (Administracja
ds. uzaleznien oraz ustug w zakresie zdrowia psychicznego)
Communicating in a Crisis: Risk Communications Guidance for Public Officials.
Strona www Departamentu Zdrowia i Ustug Socjalnych (HHS)
https://store.samhsa.gov/product/communicating-crisis-risk-communication-
guidelines-public-officials/pep19-01- 01-005. Wydano w roku 2019.

Vineburgh N, Ursano R, Hamaoka D, Fullerton C. Public health communication for
disaster planning and response. Int ] Public Pol. 2008;3(5/6): 292-301.

Leadership Communication (Polish) (03-2022)

Centrum Badan Stresu Traumatycznego
C S T S Klinika Psychiatrii
o[ Uniformed Uniwersytet Stuzb Mundurowych
q%a fjen :Y/':éslty 4301 Jones Bridge Road, Bethesda, MD 20814-4799

www.CSTSonline.org





