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,EFEKTYWNA KOMUNIKACJA ”

Prowadz acy: Jacek Czapski
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Zt OTE MYSLI

Madros¢ ludzka zalezy w mniejszym stopniu od nagromadzonego doswiadczenia, w wiekszym zas od
zdolnosci doswiadczania i tego, co z tym do$wiadczeniem robimy.
George Bernard Shaw

Nie jestem rozczarowany, poniewaz kazdy btad jest kolejnym krokiem naprzod
Thomas Edison

Jestesmy tym, czym jestesmy i tam, gdzie jestesmy, gdyz najpierw to sobie wyobrazilismy
Donald Curtis

Twoje przeznaczenie zalezy od decyzji, ktdre wtasnie podejmujesz
Antony Robbins

Boze! Prosze, daj mi site, abym pogodzit sie z tym, czego zmieni¢ nie moge; odwage, abym zmienit to, co
zmieni¢ moge i madrosé¢, abym potrafit odrézni¢ jedno od drugiego
Reinhold Niebuhr

Przekonanie, ktore staje sie dla mnie prawda... to takie przekonanie, ktére pozwala mi na najlepszy uzytek z
moich sit, ktdre jest najlepszym sposobem na wykorzystanie moich cnét w dziataniu
Andre Gide

Moment refleksji jest czasem tyle wart, co doswiadczenie catego zycia
Oliver Wendell Holmes

Formutowanie problemu jest czesciej wazniejsze od jego rozwigzania, ktére moze by¢ wynikiem
matematycznych lub doswiadczalnych technik. Uswiadomienie sobie nowych pytan i nowych mozliwo$ci,
postrzeganie starych probleméw z nowego punktu widzenia wymaga twoérczej wyobrazni

Albert Einstein

Odrobina wyobrazni warta jest funta wykonania
Peter's Plecabo

Prawdziwa pewnosc siebie bierze sie z wiedzy w umysle, sity w ciele i uczciwosci w sercu
Jhoon Rhee

Powazne problemy, przed ktérymi stoimy nie moga by¢ rozwigzane na tym poziomie myslenia, na ktérym
bylismy, kiedy je stworzyliSmy
Albert Einstein

Projekt ,,Aktywni na rynku pracy” wspélfinansowany przez Uni¢ Europejska i Budzet Padistwa w ramach dziatania 8.1 Rozwoj pracownikow i
przedstbiorstw w regionie, Poddziatanie 8.1.1 Wspieraniavoju kwalifikacji zawodowych i doradztwa dla pdsibiorstw Program Operacyjny
Kapitat Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR 8IA. na podstawie umowy podpisanej z Mazowietddnostk Wdrazania Programéw
Unijnych

INFOR ) )
INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72, www.aktywnemazowsze.infor.pl _, NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580, S ad Rejonowy

dla m.st. Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat Gospoda rczy Krajowego Rejestru Sadowego KRS: 0000225279, K apitat zaktadowy:
5,100,000 zt




UNIA EUROPEJSKA Bl
EUROPEJSKI *

KAPITAL LUDZKI FUNDUSZ SPOLECZNY P x

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

**

Projekt wspéifinansowany ze  $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Fun duszu Spotecznego

KOMUNIKACJA
Definicja

Pojecie komunikowanie pochodzi z tacinskiego communico, oznaczajacego ,czyni¢ wspolnym, co$ z kim$
dzieli¢”, a takze ,komus czego$ uzyczyé, udzieli¢, dopusci¢ do udziatu”. Polskie okreslenie komunikacja jest
bliskie znaczeniowo angielskim ,communication” oraz ,communicate”. Najczesciej komunikowanie sie
rozumiemy, jako przekazywanie wiadomosci pomiedzy nadawcg, a odbiorcg. Petny proces komunikowania sie
powinien przebiega¢ w dwoch kierunkach. Z jednej strony nadawca przekazuje swdj komunikat, z drugiej
odbiorca reaguje w taki sposéb, ze zwrotnie przesyta wiadomos$¢ nadawcy. Na taka dwukierunkowosé
procesu komunikowania sie wskazuje réwniez Z. Necki definiujagc komunikowanie sie interpersonalne, jako
podejmowang w okreslonym kontekscie wymiane werbalnych, wokalnych i niewerbalnych sygnatéw (symboli)
w celu osiggniecia lepszego poziomu Wsp(’)}dziah';lnia.l

Do zaistnienia procesu komunikacji konieczne jest wystgpienie 7 zasadniczych elementow:

e 2zrédta — nadawcy komunikatu,

» kodowania - przeksztatcenia w symboliczng postac,

* komunikatu — zakodowana wiadomosg¢,

» kanat — srodek przekazu (komunikacja ustna, pisemna, wizualna),
» dekodowanie - przetozenie komunikatu na zrozumiatg forme,

» odbiorca — adresat komunikatu,

* sprzezenie zwrotne - informacja zwrotna o zrozumieniu przekazu.

komunikat komunikat komunikat komunikat
NADAWCA » KODOWANIE » KANAL » DEKODOWANIE » ODBIORCA
A
SPRZEZENIE <
ZWROTNE

Proces komunikacji  Zrédio: J. Stankiewicz, Komunikowanie sie w organizacji, Wydawnictwo
ASTRUM, Wroctaw 1999r.

'z Necki, Komunikacja miedzyludzka. Wyd. Profesjonalnej Szkoty Biznesu, Krakéw 1996, s. 109.
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ETAPY UCZENIA SIE

Nieswiadoma
kompetencja

Swiadoma
kompetencja

INFORMACJ
A ZWROTNA Swiadoma

\ niekompetencja

,BLAD

Nieswiadoma
niekompetencja

W obszarze komfortu, pewnosci i bezpieczenstwa sg tylko rzeczy juz znane!
Zmieszanie, frustracja, obawa przed niepowodzeniem oznacza, ze uczysz sie
NAPRAWDE, bo naprawde doswiadczasz czegos nowego i nieznanego dotad!
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KRYTERIA DOBRZE OKRESLONEGO CELU

. Mow, czego chcesz, a nie, czego chcesz unikn  3é.
Pytania kluczowe:
- Czegochcesz ........ ?
- Czego ta sytuacja od Ciebie wymaga, abys osiggnat to, czego chcesz?
. Uczyn cele motywuj acymi do wysitku i realnymi.
Pytania kluczowe:
- Czy ten cel jest osiggalny? (Nie za duzy? Jak podzieli¢ go na mniejsze?)
- Czy ten cel jest wystarczajgco ambitny?
. Wplywaj na spodziewany rezultat bezpo srednio.
Pytania kluczowe:
- Czy masz wystarczajgcy wptyw na rezultat?
- Co bedziesz robic¢, aby go osiagnac?
. Zmierz post epy w trakcie i w momencie osi ggniecia celu.
Pytania kluczowe:
- Co konkretnie zobaczysz, ustyszysz, poczujesz, gdy osiagniesz cel?
- Co doktadnie zobaczysz, ustyszysz, poczujesz?
. Sprawd z swoje zasoby i mo zliwo $ci ich poszerzania, je $li osi ggniecie
celu b edzie tego wymaga €.
Pytania kluczowe:
- Jakie masz zasoby? Jakich jeszcze mozesz potrzebowac¢? Co mozesz
jeszcze zrobic, aby je zdobyc¢?
. Ocen koszty osi agniecia celu i upewnij si e, ze jeste $ gotow do takiej
inwestycji.
Pytania kluczowe:
- lle czasu, energii, kosztéw potrzebujesz zainwestowac, aby osiggnac¢ ten
cel?
- Czy osiggajac cel, zachowasz pozytywne strony stanu obecnego?
. Sporz qdz plan dziatania.
Pytania kluczowe:
- Jaki doktadnie bedzie Twagj pierwszy krok? Kiedy konkretnie go
wykonasz?
- Jaki bedzie Twoj ostatni krok do celu?
- Czy masz plan awaryjny?
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ZALOZENIA, KTORE TRANSFORMUJ A KOMUNIKACJ E

Zadziwiajgce umiejetnosci komunikacyjne Programowania Neurolingwistycznego opierajg sie na
zbiorze podstawowych zatozeh/ tez. NLP nie upiera sie, ze zalozenia te sg ,prawdziwe”, sugeruje,
Ze sg one ,uzyteczne”.

Zeby zrozumieé¢ réznice, wyobraz sobie dwoch ludzi. Osoba A zaktada, ze ludzie sg zasadniczo
przyjazni, osoba B zaklada, ze ludzie sg zasadniczo nieprzyjazni. Obie osoby wybierajg sie na to
samo przyjecie. Mozemy by¢ pewni, ze osoby te uzyskajg rozne rezultaty. NLP powiedziatoby, ze
osoba A ma prawdopodobnie bardziej ,Uzyteczne” zalozenie. To zalozenie moze nie byc¢
.prawdziwe”. Ale nawet, jesli zalozenie osoby A byto nieprawdziwe (wiekszosé ludzi na przyjeciu
byta nieprzyjazna), ciagle mogto by¢ bardziej uzyteczne. Aby uzyskac lepsze rezultaty nie musisz
wierzy¢ w to zatozenie, musisz tylko dziata¢ tak, jakby byty prawdziwe.

1. Mapa to nie terytorium . To, w co wierzysz, ze jest prawdziwe stanowi Twojg wlasng ,mape”
obszaru, przez ktéry sie poruszasz. Ktos inny bedzie postugiwat sie kompletnie inng mapa.
Komunikujac sie z nim, umiejetnosci stuchania pomagajg Ci zrozumie¢ jego mape. Komunikaty
~JA” pozwalajg Ci wyjasni¢, jak stworzytes wlasng mape.

2. Znaczeniem Twojego komunikatu jest reakcja, jaka ot~ rzymujesz . Mozesz wiedzie¢, co masz
na mysli, ale inni ludzie uzywajg swoich wtasnych ,map”, aby zrozumie¢ czy ,rozszyfrowac”, co
Ty masz na mysli. Jezeli nie odebrali Twojej wiadomosci, wydaje sie mieC¢ sens
zreorganizowanie i przekazanie jej w jakikolwiek sposéb, dzieki ktéremu prawdziwe znaczenie
Twojego komunikatu moze do nich dotrze¢. Traktuj odpowiedz ludzi, jako wartosciowg
informacje zwrotna.

3. Opor jest wynikiem braku wzajemnego zrozumienia. Kiedy ktos nie wspéipracuje
Zz Tobag, daje Ci znak, ze zasugerowates cos, co nie wpasowuje sie w jego mape $wiata. Jesli
poswiecisz wiecej czasu na zrozumienie jego mapy swiata (na zbudowanie porozumienia),
prawdopodobnie bedzie on wspétpracowat chetniej.
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4. Ludzie dokonuj a najlepszych z mo zliwych dla nich wyboréw  biorgc pod uwage mape, ktorg
dysponujg w danym czasie (to w co wierzg, ze jest mozliwe etc.). Zawsze dokonywales
najlepszych wyborow jakich mogtes w danym momencie. Teraz mozesz rozwing¢ nowa i lepszg
mape oraz umiejetnosci tak, zeby nastepnym razem dokonac jeszcze lepszych wyborow.

5. Motywacj g kazdego zachowania jest osi agniecie jakiego $ celu lub zaspokojenie potrzeby
(unikniecia bodlu lub znalezienia wiekszego szczescia, etc.) . Te wyzsze intencje sg tym, co
naprawde motywuje Ciebie i innych.

Jezeli potrafisz  rozpozna¢ czyjes intencje, mozesz pomoéc je  zrealizowac
w sposob, ktéry moze by¢ bardziej skuteczny niz ich dotychczasowe zachowania.

6. Elastyczno $¢ gwarantuje wi ekszy sukces ni z konsekwencja . Jezeli to, co robites do tej pory
nie dziata, sprébuj czegos innego.

7. Zwiagzki sg Systemami. To, co robisz, wptywa na to, co robi druga osoba, tak samo jak to, co
ona robi dziata na Ciebie. Jezeli chcesz zmiany ich zachowania, rozwaz, w jaki sposob to, co
robisz moze wspierac lub usprawiedliwia¢ ich zachowania. Jesli Ty sie zmienisz — system sie
zmieni.

Zaadaptowane z: Robert Dilts, ,Skills for The future” (Meta Publications, 1993), ss. 28-37

Zrédio - Transforming Communication™, 2003
Opracowanie Jacek Czapski,za zgodg autora, Richarda Bolstada
© Transformations International Consulting & Training, 2003

© polska wersja METAmorfoza, 2006, 2008

Projekt ,,Aktywni na rynku pracy” wspélfinansowany przez Uni¢ Europejska i Budzet Padistwa w ramach dziatania 8.1 Rozwoj pracownikow i
przedstbiorstw w regionie, Poddziatanie 8.1.1 Wspieraniavoju kwalifikacji zawodowych i doradztwa dla pdsibiorstw Program Operacyjny
Kapitat Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR ®IA. na podstawie umowy podpisanej z Mazowietddnostk Wdrazania Programoéw
Unijnych

o

INFOR ) )

INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72, www.aktywnemazowsze.infor.pl _, NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580, S ad Rejonowy
dla m.st. Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat Gospoda rczy Krajowego Rejestru Sadowego KRS: 0000225279, K apitat zaktadowy:
5,100,000 zt




UNIA EUROPEJSKA * X x
EUROPEJSKI

KAPITAL LUDZKI FUNDUSZ SPOLECZNY Pkt

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

* %
**

Projekt wspéifinansowany ze  $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Fun duszu Spotecznego

POZIOMY LOGICZNE ROBERTA DILTSA

MISJA pO CcO?

TOZSAMOSC kim jestem?

WARTOSCI co jest wa zne?

PRZEKONANIA co jest mo zliwe?
UMIEJETNOSCI co umiem?
ZACHOWANIA CO robi e?
SRODOWISKO gdzie? kiedy?
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CZYJ TO PROBLEM?

Ro6zne umiejetnosci komunikacyjne dobrze dzialajg w réznych sytuacjach. Uczenie sie umiejetnosci
komunikacji nie przynosi pozytku, dopoki nie nauczysz sie réwniez tego, kiedy nalezy uzywaé¢ danych
umiejetnosci. Jednym z bardziej interesujgcych pytan, ktére warto sobie zadaé¢ spedzajagc czas z inng istotg
ludzkg jest:, ‘Kto w tej chwili nie czuje sie szczesliwy? ‘ Jesli odpowiedz brzmi ‘nikt’ to fantastycznie! W tej
sytuacji nikt nie posiada problemu, uzywajac tej terminologii. Jesli odpowiedz brzmi ‘ja’, wtedy w sensie Ja
mam problem. A jedli odpowiedzig jest ktokolwiek inny wtedy inna osoba ma problem. Takie rozumienie
sytuacji zostato odkryte przez dra Thomasa Gordona, autora P.E.T Parent Effectiveness Training (Trening
Skutecznosci Rodzicow — wydana pod tytutem ,Wychowanie bez porazek”) i wielu innych ksigzek. Zauwaz, ze
ten sposob uzywania stéw ‘mie¢ problem’ jest inny od tego, jak inni ludzie uzywajg tego zdania. Na ten
moment chce zebyscie przyzwyczaili sie do nowego sposobu myslenia o tym.

Gdy ja mowie o kims, ze ‘ma problem’ nie mam na mysli, ze to jego wina i ze powinien naprawic
sprawy, ani niczego takiego. Mam na mysli to, ze ta osoba nie czuje sie szczesliwa. Czuje sie rozzloszczona,
zraniona, smutna, przerazona, rozzalona, zaktopotana lub w inny sposob nie akceptuje sytuacji. Ponizszy
wykres zostat opracowany przez dra Richarda Bolstada, autora szkolenia Transforming Communication™ w
celu wyjasnienia ré6znego rozumienia sytuacji komunikacyjnych.

Obszar bez problemu Druga osoba ma problem

©/Q ©/6

Model Posiadania
problemu
Ja mam problem Oboje mamy problem (konflikt)

B0 ®/®

(czyj to problem)
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Umiejetnosci

budowania relacji i
komunikacji w

dobrym kontakcie

Umiejetnosci asertywnej
pomocy

Rozwigzywanie probleméw
I umiejetnosci asertywnego
zgtaszania swoich potrzeb

Umiejetnos¢ rozwigzywania
konfliktow.

Zrodto - Transforming Communication™,2003

Opracowanie Jacek Czapski,za zgodg autora, Richarda Bolstada

© Transformations International Consulting & Training, 2003

© polska wersja METAmorfoza, 2006, 2008
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Umiejetnosci, ktore
pozwalajg radzi¢ sobie
w kolejnych rodzajach
sytuacji
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Zdobywanie zaufania i odzwierciedlanie

Z drugg osobg porozumiesz sie o tyle, o ile umiejetnie ,pod azasz jej
sladem”, to znaczy wchodzisz w jej rytm na wielu poziomach:
wczuwasz sie w sposOb myslenia, dziatania i przetwarzania
informacji.

Stan sie niemal lustrzanym odbiciem drugiej osoby, tzn. méw, siadaj jak ta osoba, podobnie
sie poruszaj, oddychaj w zblizonym rytmie i poznaj jej system wartosci.

Na podstawie wynikdw badan naukowych stwierdzono, iz gtdwna rdznica miedzy
najlepszymi, a $rednimi rozmowcami polega na tym, ze przecietny rozmowca nie
przywigzuje duzej wagi do nawigzania dobrego kontaktu z drugg strong, bardzo szybko za$
prébuje wywrze¢ na niej wptyw. Wybitny rozmdwca odwrotnie, najpierw nawigzuje z drugg
strong dobry kontakt, a dopiero potem prébuje wywrzeé na niej wptyw.

Nawigzanie kontaktu to po prostu dostrojenie sie do kogos$ na wielu poziomach. Przyczyng
dla ktorej wiekszos¢é rozmowcdw nie jest w stanie uzyskac niezbednych informacji, jest to,
ze tkwig oni we wlasnym sSwiecie zamiast wnikng¢ w swiat drugiej osoby, czyli spojrzeé¢ na
wiele spraw z jej punktu widzenia.

Jezeli chcesz, by rozmowcy Cie polubili, dobrze jest przyjaé¢ najpierw podstawowe zatozenie
mowigce o tym, ze Ty ich lubisz , zanim oni to zrobia, Jesli jeste$ nastawiony do rozmdwcy
zyczliwie, to postawa ta znajdzie swoj wyraz w sygnatach pozastownych, ktore
nieSwiadomie wysytasz. rozméwca wyczuwa, ze go lubisz . Nie bedzie musiat stawiac
murow i strazy, zeby sie przed Tobg bronic.

Odzwierciedlanie dotyczy:
¢ Pozycji i dynamiki ciata.

¢ Tempa i sity mowienia.
¢ Nastrojow i tematow waznych dla partnera.
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Pytania
" @
Pytania pozwalajg nam na aktywng interakcje z drugg osobg oraz rekonstrukcje
wewnetrznego toku myslenia i przestanek, jakie staty sie punktem wyjscia jej rozwazan.

Pytania pozwalajg nam uzyska¢ od drugiej osoby informacje, ktorych brakuje nam do
petnego odtworzenia mapy, ktérg w danym momencie sie ona postuguje. Dlatego wskazane
jest jak najbardziej szczego6towe - na ile to tylko mozliwe - uzyskanie informacji przy pomocy

pytan.

Pytania zamkni ete: Pytania, na ktore zazwyczaj mozna odpowiedzie¢ jednym stowem.
Najczesciej tak” lub ,nie”. Zwykle zaczynajq sie od stowa ,czy ....?"

Pytania zamkniete pozwalajg upewni¢ sie co do szczego6tdw. Nie nadajg sie do zbierania
ztozonych informacji, np.:

¢ Czy stosowat Pan/i lek X?

¢ Czy ma Pan/i pacjentéw z takimi objawami?
¢ Czy jest Pan/i zadowolony ze stosowania leku x?

Pytania otwarte: Pytania, na ktore nie da sie odpowiedzie¢ jednym stowem.

Zazwyczaj zaczynajg sie od:

JaK ..o ?
Kiedy ....cooevviinie ?
Dlaczego .............. ?
Gdzie .......ceiennnn, ?
Co i ?
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Pytania otwarte pozwalajg dowiedzie¢ sie wiecej i lepiej zrozumie¢, czego chce rozmowca,
np.:

Jak dawkuje Panl/i ten lek?

Kiedy stosuje Pan/i lek X, a kiedy Y?

Z jakiego powodu wybiera Pan doktor taka wtasnie substancje aktywng?
Co jest dla Pana/i wazne przy wyborze leku?

* & o o

Pytania o wartosci, np.:

¢+ Panie Doktorze, dlaczego to jest dla Pana wazne?
¢ Cojestwaznego W.........cccceeevevnnns ?
¢ Co Panl/i osiggnie dzieki temu, ze...................... ?

Pytania o spos6b podejmowania decyzji, np.:

¢ Dlaczego zdecydowat sie Pan/ina ...........ccc......... ?
¢ Na jakiej podstawie decydowat Pan/i dotychczas o .................. ?
¢ Co chciatby Pan/i bra¢ pod uwage przede wszystkim przy wyborze leku....... ?
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Parafraza

Funkcje parafrazy polegaj a na:

Sprawdzeniu poprawnosci zrozumienia wypowiedzi.

Okazaniu rozméwcy, ze jest stuchany

Stymulowaniu rozméwcy do dostarczenia wiekszej ilosci informaciji.
Zmniejszeniu prawdopodobienstwa nieporozumien.

Utatwieniu konsekwentnego ,trzymania sie tematu”.

* & & o o

To czy parafraza rzeczywiscie wytwarza poczucie zrozumienia i stymuluje przeptyw
informacji zalezy od kilku czynnikow:

¢ Uzywanie wlasnych stow : Parafraza powinna by¢ dokonywana wiasnymi stowami tak,
aby nie brzmiata jak mechaniczne powtarzanie wypowiedzi rozméwcy. Informacje w niej
zawarte nie powinny by¢ ani nowe, ani rézne od tych, jakie znalazty sie w jego
wypowiedzi.

¢ Maksymalne skracanie wypowiedzi : W parafrazie powinny znalez¢ sie tylko te tresci,
ktére sg istotne dla partnera i celu rozmowy

¢ Ujawnianie emocji : Osoba, z ktdrg rozmawiamy oprocz mysli na temat meritum
spotkania odczuwa takze emocje. W zwigzku z tym takze w parafrazie oprécz informacji
merytorycznych, stanowigcych zawartos¢ informacyjng przekazu powinno znalez¢ sie
takze ujawnienie emociji. Sprzyja to poczuciu zaufania partnera, poniewaz odczuwa on,
ze rzeczywiscie go rozumiemy.

¢ Forma pytania : Warto parafraze zakonczy¢ znakiem zapytania, poniewaz stymuluje to
reakcje rozmowcy. Forma pytania stanowi dla partnera rozmowy zachete do wyrazenia
swojej opinii na temat tego, czy rzeczywiscie czuje sie zrozumiany, np.:

- Panie Doktorze, jesli dobrze zrozumiatem, to...?

- ...czy o tym Pan/i wkasnie myslat?

- Rozumiem, Ze... czy tak?

- Powiedziat Panli, Ze...

- W zwigzku z tym, Ze...

- Poniewaz...

- Podsumowuijgc...

- Pozwoli Pan/i, ze powtorze jeszcze raz... Czy tak?
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Prowadzenie i klaryfikacja

Pomaga uporzadkowac i zaakcentowac najwazniejsze watki rozmowy. Skiada sie na
to:

Porzadkowanie wypowiedzi.

Otwieranie rozmowcy na wazny dla nas temat.

Proponowanie tematéw rozmowy.

Dopytanie 0 zagadnienia niejasno poruszane przez rozmowce.

Doszukanie sie mato widocznych, zagubionych w ,szumie informacyjnym”,
niescistosci w wypowiedzi rozmowcy.

¢ Kierowanie przebiegiem rozmowy w taki sposéb, aby uzyskac¢ jak najwiecej
informacji o tym, co chce powiedzie¢ rozméwca.

* & & o o

Np.:

- Czy mogiby mi to Pan wyjasnic jeszcze raz?

- Prosze to jeszcze raz opisac?

- Niech Pan/i opowie po kolei, jak do tego doszto.

- Prosze mi co$ wiecej powiedziec¢ o ...

- Co sie wtedy wydarzyto?

- Jakto sie stalo, Ze...?

- Jak konkretnie to przebiegato?

- Co w tym bylo najwazniejsze dla Pana?

- Co konkretnie wywotato takg reakcje ...np. Pana, innych itd.
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Metodologia precyzyjnego przekazywania informacji

Przechodz od ogétu do szczegotu.
Odwotuj sie do znanych przyktadow i doswiadczen Twojego rozmowcy.
Uzywaj kluczowych stéw.
Uzywaj sformutowan:
- krotkich,
zwieztych,
prostych,
- jednoznacznych,
- sprecyzowanych.
¢ Informacja powinna zawiera¢ konkretne dane dotyczace np.:
terminu,
ilosci,
miejsca,
nastepstw.
¢ Sprawdz, czy rozméwca dobrze zrozumiat to, co chciates mu przekazac.

* & & o

(4
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PARAFRAZA

Parafraza, to skrocone powtérzenie wkasnymi stowami tego, co powiedziat
partner.

Oto schemat tworzenia parafrazy:

Uzyj zwrotu rozpoczynaj acego Powtorz skrotowo [|[Mozesz réwnie z
parafraz witasnymi stowami uzyé zwrotu

najwazniejsze konczacego
tre $ci przekazu

Np. Np. Np.

¢ Rozumiem,ze.. e wazne jest dlajje Tak?

¢ Powiedziat Pan, ze ... Panajest, .......

¢ W zwigzku z tym, ze ...

¢ Poniewaz ...

¢ Podsumowujac ...

¢ Pozwoli Pan, ze powtorze jeszcze raz

* O ile dobrze Pana zrozumiatem ...

¢ Czytak?

Projekt ,,Aktywni na rynku pracy” wspélfinansowany przez Uni¢ Europejska i Budzet Padistwa w ramach dziatania 8.1 Rozwoj pracownikow i
przedstbiorstw w regionie, Poddziatanie 8.1.1 Wspieraniavoju kwalifikacji zawodowych i doradztwa dla pdsibiorstw Program Operacyjny
Kapitat Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR ®IA. na podstawie umowy podpisanej z Mazowietddnostk Wdrazania Programoéw
Unijnych

o

INFOR ) )

INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72, www.aktywnemazowsze.infor.pl _, NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580, S ad Rejonowy
dla m.st. Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat Gospoda rczy Krajowego Rejestru Sadowego KRS: 0000225279, K apitat zaktadowy:
5,100,000 zt




UNIA EUROPEJSKA Bl
EUROPEJSKI *

KAPITAL LUDZKI FUNDUSZ SPOLECZNY g

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

* ok

Projekt wspéifinansowany ze  $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Fun duszu Spotecznego

Jesli nasz rozmoOwca okazuje nie wprost jakie $§ nielatwe emocje np. zio $¢,
warto pokaza € stosuj gqc parafraz e, ze wazne sg dla nas réwnie z jego uczucia.

Schemat takiej parafrazy wygl ada nast epujaco:

Uzyj zwrotu rozpoczynaj acego Wyraz Powtdrz skrotowo
parafraz e zrozumienie dla witasnymi stowami
uczu € rozmoéwcy najwazniejsze tre sci
przekazu

Np. Np. Np.

¢ Rozumiem, ze ... Jest Pan dowiedziat sie Pan, po raz
zdenerwowany, kolejny o braku decyzji
bo .... bardzo waznej dla Pana

: . ] sprawie .
¢ Zdaje sobie sprawe, ze ...
¢ Slysze (widze), ze ...
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Sparafrazuj nastepujgce sformutowania:

1. Nie wiem, co mam zrobi¢. Wczoraj umowitam sie z kolezanka do kina
a dzis zadzwonit kolega z pracy i zaprosit mnie na kolacje. Nie chciatbym
odmawiac kolezance, ale kolacja wydaje mi sie atrakcyjnym pomystem.

2. Dzis taka brzydka pogoda. A zaplanowaliSmy rodzinny wyjazd do ogrodu
zoologicznego. Bedziemy niestety musieli zosta¢ w domu.

3. Wczoraj w telewizji byt bardzo ciekawy program o Afryce. Zawsze marzytem,
zeby tam pojechac¢. Kontynent, w ktdorym cywilizacja nie zniszczyta do konca
prawdziwego i naturalnego piekna.
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StUCHANIE ODZWIERCIEDLAJ ACE,

JAKO INFORMACJA ZWROTNA

N

()

=

g

g -»> Kiedy -»>
s kolacja?

3,

o

| Jestes zly? I\

Pl
o
N
N
o
o
)
g
o
2
o

Rozkodowanie nietrafne, ale...

Rozkodowanie trafne

Brak rozkodowania — nadinterpretacja

Kiedy bedzie kolacja?
Stan emocjonalny: gtodny

Jestes zly ze jeszcze jej nie
ma?

Nie — jestem gtodny!

Kiedy bedzie kolacja?

Stan emocjonalny: gtodny

Jestes gtodny

TAK

Kiedy bedzie kolacja? Interpretacja:
jest zty na mnie — atakuje mnie!

ZNnowu sie czepiasz, ze nie zdgzytam
ugotowac?

®

Kiedy przyjdzie ta przesytka?

Jestes zly, ze jej nie ma?

Nie tylko nie wiem, co mam
mowi¢ szefowi.

To wysle maila z
wyjasnieniem, ze od nas

Kiedy przyjdzie ta przesytka?

Martwisz sie, ze jej nie ma?....

Tak, bo nie wiem, co moéwié
szefowi.

To jak moge Ci pomoc?

Kiedy przyjdzie ten towar?

Interpretacja: jest zty na mnie/ firme —
atakuje mnie!

Aty przystates mi dokumenty o tym na
czas?
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przesytka wyszta
przedwczoraj.

Dlaczego nie ma przelewu?

Stan emocjonalny: strach /
obawa

Jest Pani zla, ze
przekroczylismy termin?

Nie! Tylko niepokoje sie czy
zdaze wykonac swoje wazne
pfatnosci.

Postaram sie do jutra rozwiaé
Pani obawy i wyjasnic, co z
tym doktadnie przelewem sie
dzieje.

Dlaczego nie ma przelewu?
Stan emocjonalny: lek

Obawia sie Pani, ze pienigdze
nie dotrg do Pani na czas?

Tak! Mam wazne ptatnosci
wykonac jeszcze w tym
tygodniu!

Czy jesli jutro do Pani
zadzwonie i okresle jak
najdokfadniej moge co sie
dzieje z przelewem to Pani
obawy zmniejszg sie?

Dlaczego nie ma przelewu?

Interpretacja: jest zty na mnie/ fi
atakuje mnie!

Prosze Panijatez.

rme —

Zrodto - Transforming Communication™,2003

Opracowanie Jacek Czapski,za zgodg autora, Richarda Bolstada

© Transformations International Consulting & Training, 2003

© polska wersja METAmorfoza, 2006, 2008
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StUCHANIE ODZWIERCIEDLAJACE
| PARAFRAZA

©

PARAfraza

—_—

Technika ta polega na odzwierciedlaniu niewerbalnyc  h i werbalnych

zachowa i rozmowcy.

Werbalnie to polega na powtérzeniach i krétkich pod sumowaniach
ustyszanych od rozméwecy informacji po to, aby upewn i€ sie ze sens

wypowiedzi jest dla nadawcy i odbiorcy taki sam.

Parafraza - powtarzasz czes¢ wypowiedzi stowo w stowo -

SLUCHANIE ODZWIERCIEDLAJACE - wtasnymi stowami
przedstawiasz gtébwny sens kolejnych wypowiedzi

| szukasz potwierdzenia, ze odkodowates jej sens tzn. wiesz na
pewno, co doktadnie chciat wyrazi¢ nadawca.
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Przyktadowe wyra zenia wspieraj gce stuchanie odzwierciedlaj ace:

O ile dobrze zrozumiatem chodzi Pani o...
Jesli dobrze rozumiem problem polega na...
Czy dobrze rozumiem, ze chcesz osiggnac...?
Z tego, co Pani méwi, zrozumiatem ...
Rozumiem, ze chciataby Pani...

A wiec sadzisz, ze...

* & & & o o

Dzieki Stuchaniu odzwierciedlaj acemu i Parafrazie:

Unikniesz niepotrzebnych nieporozumien ze swoim rozmowca.
Uporzadkujesz chaotyczne wypowiedzi Twojego rozmowcy.
Sprawdzisz Twoj poziom zrozumienia rozmowcy.
Skoncentrujesz rozmowce na temacie rozmowy.

Dasz czas sobie do namystu.

* & & ¢ o
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Cwiczenia: Prowadzone znajdowanie rozwi  gzan

(Potgczenie stuchania odzwierciedlajgcego i pytan otwartych)

Polecenie: Znajdz kogo$, kto chce porozmawia¢ o problemie i uzywaj swoich umiejetno$ci pomagania
poprzez Uczestniczenie. Pytania otwarte i Stuchanie odzwierciedlajgce, do momentu, w ktérym
problematyczna sytuacja zostanie wyklarowana.

Czesto wystarcza to ludziom, aby poczuli, ze ich problem nie jest w duzej mierze klopotem, ale jesli
kto$ ciggle jest zainteresowany dalszg rozmowa, wtedy mozesz zaczg¢ prowadzi¢ ich przez znajdujace sie
ponizej pie¢ krokéw. Po zadaniu kazdego pytania stosuj stuchanie odzwierciedlajace, aby poméc ludziom
wyklarowa¢ w petni ich mysli. Dopiero potem zadawaj kolejne pytania.

1) Okresl problem w kategoriach lezacych u jego podstaw potrzeb i celow?
np. ,,Co jest dla Ciebie problemem? Czego naprawde potrzebujesz zamiast tego?”

2) Stwoérz alternatywne rozwigzanie dla osiggniecia tych celéw.
np. ,Jakie sposoby osiggniecia tego jeszcze rozwazates? Co jeszcze?

3) Ocenh kazde rozwigzanie
np. ,Jakie sg prawdopodobne konsekwencje (pozytywne i negatywne) tego wyboru? Powto6rz z
kazdym rozwigzaniem.”

4) Woybierz najlepsze rozwigzane
np.”"Zatem podsumowujac, ktére rozwigzanie wybierzesz?

5) Zaplanuj ocene rozwigzania
np. ,Poczym poznasz, ze to zadziatato? Kiedy to sprawdzisz?”
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Pomaganie-Przeszkody

Przeszkody sa reakcjami, ktorych intencjg jest pomoc, ale zwigzane z wysokim
ryzykiem, gdy to ktos inny ma problem. Thomas Gordon wymienia dwanascie takich
reakcji. Wyobraz sobie jakbys sie czut, gdybys poprosit instruktora na kursie o
wyjasnienie czegos, i otrzymat odpowiedz takg jak ta...

Dawanie rozwi gzania

Rozkazywanie: ,Po prostu zamknij sie i uspokgj”
Ostrzeganie:, ,Je S$li nie przestaniesz przerywac, usune cie z kursu.”
Moralizowanie: ,Powiniene$ mie¢ wiecej szacunku dla tych, ktorzy zrozumieli

Pouczenie: , Badania pokazujg, ze stan niepewnosci jest wartosciowg pomocg w
uczeniu sie; pomaga ci skupi¢ sie na nastepnej czesci.”

Doradzanie:, ,Dlaczego nie wyjdziesz z pokoju i nie sprawdzisz w ksigzce?”

Osady
Obwinianie: ,Nie ma, kogo obwiniac tylko siebie, prawda?”
Przezywanie: , Naprawde mamy pustogtowych na tym kursie.”

Analizowanie: ,Jestem pewien, ze wyrazitem sie jasno. Czy potrzebujesz naszej
uwagi?”

Chwalenie: ,Dobrze, ze zrobites wysitek zeby to zrozumiec. To jest najwazniejsze.”

Dodawanie otuchy: ,Biedactwo, poczekaj, za chwile to nabierze sensu.”
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Odwracanie uwagi
Rozpraszanie: ,Moze powinniSmy w tym momencie zagra¢ w gre.”
Przestuchiwanie

Wypytywanie : , Czy ty zawsze masz kiopoty z uczeniem sie?
Umiejetnos¢ pomagania
Dawanie uwagi i dopasowanie

¢ Lustrzane odbicie postawy ciata; dopasuj oddech i ton gtosu.

¢ Badz naprzeciwko osoby, dostosuj odlegtos¢ i wysokos¢, aby sie do nigj
dostosowac.

¢ Potakuj i utrzymuj oczy gotowosci do kontaktu wzrokowego.

¢ Unikaj innych czynnosci.

Dyskretne zach ety

¢ . Mmmm”, Ah —huh”, ,Doktadnie” etc.
Pytania otwarte

¢ ,Powiedz mio...”, JJak...?", , Co...?".
Stuchanie odzwierciedlaj ace

¢ ,Wiec dla ciebie..”, ,Kiedy ...ty poczutes?.”, ,Sposéb, w jaki to widzisz..”
Zrodto - Transforming Communication™,2003
Opracowanie Jacek Czapski,za zgodg autora, Richarda Bolstada
© Transformations International Consulting & Training, 2003

© polska wersja METAmorfoza, 2006, 2008
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ASERTYWNOSC

CE N

Praktyczne zastosowania

1. Proszenieoco s

* & & 6 o o

Nie przepraszaj, ze zyjesz.

Krétko i merytorycznie.

Podaj powody.

Nie graj na ludzkich uczuciach, czy przyjazni.

Szanuj prawo drugiej osoby do odmowy.

Uwzglednij potrzeby drugiej strony, szukajac rozwigzania.

2. Odmawianie pro sbom

¢
¢

Krétko z podaniem prawdziwego powodu.
Ustysz i wyraz zrozumienie dla sytuacji proszgcego.

3. Wyrazanie niezgody i swych zapatrywa n
¢ Powiedz otwarcie i wprost, ze sie nie zgadzasz oraz z czym konkretnie sie nie zgadzasz:
z calg wypowiedzig, czy tylko jej czescig?.

¢
¢

Wyraz watpliwosci — opierajac sie na faktach.

Méw w 1-szej osobie liczby pojedynczej - ,ja”, ,nie zgadzam sie”, ,uwazam”, ,z
mojego doswiadczenia”.

Zmien swe stanowisko w swietle nowych faktow.

Doceniaj stanowisko rozmowcy i jego prawo do innych przekonah — parafrazuj,
pokazuj, ze ustyszates$ jego watpliwosc.

Podaj powody, dla ktérych sie nie zgadzasz.
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ASERTYWNOSC

Pie¢ praw asertywno sci

Masz prawo do nazywania swoich intereséw i robienia tego, co chcesz —
dopoty, dopoki nie rani to kogo  § innego i nie narusza jego interesu.

Masz prawo do zachowania swojej godno  $ci poprzez asertywne zachowanie —
nawet je $li rani to kogo $ innego — dopoty, dopoki twoje intencje nies g
agresywne, lecz asertywne.

Masz prawo do przedstawiania innym swoich pr6  $b i oczekiwa nh — dopoty,
dopdki uznajesz, ze druga osoba ma prawo odmoéwi €.

Istniej g takie sytuacje mi edzy lud zmi, w ktérych prawa nie s g oczywiste.
4. | Zawsze jednak masz prawo do przedyskutowania tejsp  rawy z drug 3 osob g i
wyja $nienia jej.

Masz prawo do korzystania ze swych praw.
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ASERTYWNOSC

Skutki zachowan nieasertywnych

Zawsze znajd g sie lepsi i gorsi od ciebie. State poréwnywanie si e
z lepszymi  prowadzi do frustracji, z go rszymi zas$ do
zarozumialstwa.

Mahatma Ghandi

Gdy zachowujesz sie nieasertywnie, starasz sie
unikng¢ konfliktow i zadowoli¢ innych. Jednak /ﬂ‘ z

takie zachowanie wywiera niekorzystny wplyw na ==k

wynik danej sytuacji, na Ciebie samego, na innych ludzi i na firme, w ktérej
pracujesz.

Wynik sytuacji

1. Niczyje potrzeby nie sg zaspokojone - albo praca nie bedzie wykonana,
albo agresja zrodzi agresje.

2. Rozwigzania o niskiej, jakosci, nieuwzgledniajgce intereséw wszystkich
zaangazowanych nieprzemyslane, niebiorgce pod uwage istotnych
czynnikéw, bedace zrédtem problemow na przysztosé.

3. Ttamszenie potencjalnie dobrych pomystow bez przyjrzenia sie im.
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Wplyw na Ciebie

Krétkofalowy

1. Spadek napiecia, spowodowany uniknieciem potencjalnego konfliktu.

2. Ucieczka od poczucia winy, spowodowanego odmowa.

3. Uzalanie sie nad sobg, gdyz to Ty jeste$ tym biedactwem, ktére zawsze
dostaje dodatkowg prace.

4. Duma, ze to Ty jedna jestes taka obowigzkowa, zeby przyja¢ na siebie
dodatkowe zobowigzania, Ty jedna mozesz to udzwignac.

Te krotkofalowe konsekwencje s g zazwyczaj odczuwane, jako przyjemne,
przez co wzmacniaj g zachowania nieasertywne.

Dtugofalowy

1. Narastajgca utrata poczucia wlasnej wartosci.

2. Narastanie napiecia, ztosci, poczucia krzywdy.

3. Wzrost wewnetrznego napiecia - poczucie leku, niepewnosci, bycia. ofiara,
okresowe wytadowania agresywne: ,a dajcie wy mi wszyscy swiety spokoj”,
itd.

Problemy psychosomatyczne - kotatanie serca, bole gtowy, béle brzucha.
Pogtebiajgca sie niezdolnos¢ do zachowan asertywnych.

ok

Projekt ,,Aktywni na rynku pracy” wspélfinansowany przez Uni¢ Europejska i Budzet Padistwa w ramach dziatania 8.1 Rozwoj pracownikow i
przedstbiorstw w regionie, Poddziatanie 8.1.1 Wspieraniavoju kwalifikacji zawodowych i doradztwa dla pdsibiorstw Program Operacyjny
Kapitat Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR ®IA. na podstawie umowy podpisanej z Mazowietddnostk Wdrazania Programoéw
Unijnych

o

INFOR ) )

INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72, www.aktywnemazowsze.infor.pl _, NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580, S ad Rejonowy
dla m.st. Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat Gospoda rczy Krajowego Rejestru Sadowego KRS: 0000225279, K apitat zaktadowy:
5,100,000 zt




UNIA EUROPEJSKA Bl
EUROPEJSKI *

KAPITAL LUDZKI FUNDUSZ SPOLECZNY P x

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

**

Projekt wspéifinansowany ze  $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Fun duszu Spotecznego

Wplyw na inne osoby

1. Poczatkowo inni Ci wspoétczuja.

2. Nastepnie albo czujg sie winni, (ze Cie wykorzystujg), albo przyzwyczajajg
sie

| obojetnieja.

Pojawia sie uczucie irytacji - Twoje cierpietnictwo zaczyna ich denerwowac.
Tracg do Ciebie szacunek.

Moga ograniczy¢ kontakty z Tobg do minimum.

ok~ w

Wplyw na firm e

1. Konflikty albo wcale nie sg rozwigzywane, albo tez sg ,przyklepywane”
wybuchajgc ze zwielokrotniong sitg w najmniej spodziewanym momencie.

2. Trudne decyzje sq albo catkowicie unikane, albo zbyt dlugo odktadane, albo
ich wdrazanie jest nieefektywne.

3. Problemy nie sg rozwigzywane w zarodku, lecz wtedy, gdy juz nie mozna
przymyka¢ oczu na ich istnienie, lub gdy wyrwaty sie catkowicie spod
kontroli.

4. Podejmowanych jest mnigj inicjatyw, preferowane sg metody zachowawcze
| konserwatywne, bezpieczne, prowadzac czesto do utraty przewagi
konkurencyjnej.

5. Dysharmonia w organizaciji, utrata szacunku.

Niebezpieczenstwo zachowan nieasertywnych polega na tym, ze osoba taka
wczesniej, czy pdzniej wybuchnie agresjg (albo autoagresjg, albo skierowang
na zewnatrz), albo tez zdecyduje sie zajg¢ sztywne stanowisko w najmniej
odpowiedniej kwestii.
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Skad si e bior g zachowania nieasertywne?

Lek przed niemitymi konsekwencjami zachowan asertywnych.
Postrzeganie sytuacji, lub innych ludzi, jako zagrozenia.

Brak przekonania o wkasnych prawach.

Poréwnywanie siebie z innymi ludZzmi, podkopujace wiare w siebie.
Brak rozréznienia pomiedzy asertywnoscig, a agresja.

Stawianie znaku réwnosci pomiedzy nieasertywnoscia, a grzecznoscia.
Mylenie nieasertywnosci z uczynnoscig, checig niesienia pomocy.

Noo,rWNE

Skad sie bior g zachowania agresywne i nieasertywne?

Niskie poczucie wtasnej warto  S$ci

l

Poczucie zagro zenia

N

Zachowania agresywne Zachowania nieasertywne
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ASERTYWNOSC

Wybrane techniki zachowa n\ asertywnych

1. Asertywna odmowa.

Wychodzac z zatozenia, ze indywidualnym prawem cztowieka jest swobodne dysponowanie
swoim czasem, energig | dobrami, indywidualnym prawem jest tez odmowa, bez podawania
wyjasnien, poczucia winy czy ttumaczenia np.

.Przykro mi Panie Doktorze, rozumiem, Ze jest to dla Pana wazne, moge to jednak
dostarczyc¢ w tej formie jutro na 16.00".

2. Odwolywanie si e do zasad i standardow — technika zdartej ptyty.

Efektywne narzedzie asertywnej odmowy, skuteczne zwiaszcza w sytuacjach, kiedy za
naszymi decyzjami stojg wyzsze standardy — np. prawo, zasady naszej firmy, np.;

,Panie Doktorze, rozumiem Pana sytuacje, lecz uméwiliSmy sie na ten termin i oczekuje
dotrzymania stowa”.

Druga cze$¢ zdania powtarzana jest w niezmienionej formie, kilka razy, az do momentu,
gdy druga strona przestanie naklania¢ nas do zmiany stanowiska.
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3. Zamiana oceny na opini e.

Wychodzgc z zalozenia, ze nie ma obiektywnych prawd ani o nas ani
o innych ludziach, wszelkie osgdy i oceny mozna zamieni¢ na opinie, ktére tracg element
niezaprzeczalnosci. Technika niezwykle skuteczna przy odpieraniu atakow personalnych,
manipulacji i niesprawiedliwej krytyki np.;

A; ,Jest Pan/i marnym Przedstawicielem Naukowym”.
B; ,Rozumiem, Ze takie jest Pana zdanie na mgj temat, ja mam inng opinie”.

Potraktowanie oceny, jako opinii, oznacza, ze dopuszczam - jako naturalng — mozliwos¢
posiadania odmiennego obrazu mojej osoby niz moj rozmowca.

Przyjmowanie pochwat réwniez stanowi dla wielu oséb trudnos¢; wbrew pozorom — wcale
nie mniejszg niz z przyjmowaniem ocen krytycznych.

A; ,Jest Pan/i bardzo pracowitym Przedstawicielem”.

B; ,Doceniam, Zze Pan/i Doktor tak mysli, ja tez tak uwazam”.

4. Demaskowanie aluziji.

Krytyka podana w formie aluzji traci moc w momencie, gdy aluzja zostanie ukazana w
Swietle dziennym np.

A: ,Duze firmy farmaceutyczne nie rozumiejq realiow polskiego rynku”

B: ,Panie Doktorze, ja wkasnie pracuje w takiej firmie. Czy mam rozumiec, Zze sugeruje Pan,
Ze nie rozumiemy rynku? Czego konkretnie?”.
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NORMY | POWINNOSCI OGRANICZAJ ACE PRAWO DO
ASERTYWNEGO ZACHOWANIA

nie wolno mi okazywac stabosci,

nie powinnam mieé¢ wymagan,

nie powinnam wymadrzac sie,

nie powinnam rzgdzic,

za duzo sobie pozwalam,

nie powinnam méwic¢ o pienigdzach,

nie wolno narzuca¢ sie innym,

nie wolno denerwowac innych osob,

musze zawsze zachowacé twarz,

nie powinnam odmawiac¢, gdy kto$ mnie o co$ prosi.

SAMOKARANIE PO PROBIE ASERTYWNEGO ZACHOWANIA

L B IR B I R R R N 2

jestem beznadziejna, powtarzam stare bledy,

znowu datem komus wej$¢ sobie na gtowe,

jestem tchorzem,

wycofatem sie w potowie, nigdy nie potrafie nic zrobi¢ do konca,
jestem do niczego, bo nawet nie potrafie sie broni¢.

> & & o o

ZDANIA PRO- ASERTYWNE

mam prawo by¢ soba,

mam prawo dbac o swoje interesy,

chce dawa¢ wyraz swoim uczuciom,

mam prawo dbac o siebie,

chce dbac o siebie,

jestem w porzadku,

jestem silny/a,

jestem tak samo wazny jak inni ludzie,

jestem niepowtarzalny/a,

jestem wartosciowym cztowiekiem,

wierze w siebie,

mam prawo czegos nie wiedzie¢,

mam wiele mocnych stron,

mam prawo do popetniania bledéw,

mam prawo do radosci i przyjemnosci,

ja wiem najlepiej, co jest dla mnie dobre,

jest dla mnie wazne, aby inni wiedzieli o mnie prawde,

to normalne, ze jestem zdenerwowany, gdy robie cos, czego sie boje,
nie wystuchali mnie, ale mam satysfakcje, ze powiedziatem to, co mysle,
mam w sobie wiele dobroci.

LR IR IR N 2N JBE JNE 2R R N JNR JNE JNE JBE N JNE JNR JNR R 4
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ZDANIA ANTY — ASERTYWNE

¢ nie jestem tyle warta, zeby sie ze mna liczy¢,
¢  jestem egoisty,

¢ jestem przyziemny,

¢  jestem zbyt drobiazgowy,

¢ jestem naiwna,

¢  jestem dziecinna i $mieszna,

¢ jestem nieatrakcyjna,

¢ jestem gtupi,

¢ jestem nieSmialy,

¢  jestem zbyt nerwowy, aby poradzi¢ sobie z tg sytuacja,
¢  jestem za staby,

¢ jestem w zlej formie,

¢ Zle dzi$ wygladam,

¢ nie potrafie wzbudzi¢ zainteresowania,
.

.

+

.

.

.

*

.

.

.

.

.

nie umiem podejmowac decyzji,

nie mam nic ciekawego do powiedzenia,
nie mam sity przebicia,

nie umiem broni¢ swoich praw,

nic nie potrafie zrobi¢ naprawde dobrze,
nic nie potrafie zrobi¢ do konca,

jestem gorsza od innych,

przeszkadzam innym, jestem niepotrzebna,
niewiele znacze,

zdanie innych jest wazniejsze od mojego,
moja praca jest mato warta,

nie staé mnie na zachowanie asertywne.

KATASTROFIZOWANIE

nie powiedzie mi sie,

i tak jej nie przekonam,

moje zdanie nikogo nie interesuije,
cokolwiek bym zrobit i tak to niczego nie zmieni,
pewnie zrezygnuje w trakcie,

nie bede potrafit sie broni¢,

oni majg przewage,

on mnie niszczy,

zostane zaatakowany,

beda mnie obgadywac,

bedg mnie lekcewazy¢,

zostane czarng owca,

on sobie o mnie zle pomysli,

on sie obrazi i péjdzie sobie.

L R R B 2R N N 2 JNE N N N N 2
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Lista blokad Thomasa Gordona

* Rozkazywanie
e Straszenie

* Moralizowanie
 Doradzanie

« Wyktad

* Obwinianie

* Przezywanie
e Analizowanie
 Chwalenie

o Zapewnianie
« Wypytywanie
* Rozpraszanie

Mamy pokuse by to wszystko robic w trudnych sytuacjach

... a to nie dziatfa!
Zrodto - Transforming Communication™,2003
Opracowanie Jacek Czapski,za zgodg autora, Richarda Bolstada
© Transformations International Consulting & Training, 2003

© polska wersja METAmorfoza, 2006, 2008
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KOMUNIKAT ,JA”

Jak dziata komunikat ,JA"?
Trzyczesciowy, konfrontujgcy komunikat ,JA” (proponowany przez Thomasa Gordona):

1) Daje duzg szanse na zmiane zachowania drugiej osoby, ktore uwazasz za nieakceptowane.

2) Chroni poczucie whasnej wartosci drugiej osoby.

3) Dba, o jakos¢ relacji miedzy Tobg a drugg osoba.

4) Pomaga drugiej osobie zrozumiec, co sie miedzy Wami dzieje oraz pomaga podnies¢, jakosc jej
dziatan.

Kiedy komunikat ,JA” mo ze by¢é uzywany?

Komunikat ,JA” moze by¢ uzywany, aby wyjasni¢ sprawe, kiedy doswiadczasz problemu, inne typy
takiego komunikatu moga by¢ stosowane, kiedy chcesz podzieli¢ sie swoim punktem widzenia i
uczuciami, kiedy nie ma problemu.

Uzywanie ,Komunikatu , TY"”, kiedy zachowanie innej osoby jest nie do zaakceptowania méwi jej:
»Jestes zbyt gtupi, aby zachowac sie jak nalezy”.

,COS jest z Tobg nie tak, poniewaz powodujesz, ze czuje sie nieszczesliwy”.

.Nie powiem Ci szczerze, jak sie z tym czuje”.

Konfrontuj acy Komunikat ,JA” mo ze sklada € sie z czterech cz es$ci.

(1) Zmystowo doswiadczalny/sensory, konkretny opis zachowan, ktére miaty miejsce.
(2) Faktyczny, konkretny, namacalny efekt tych zachowarn na MNIE.

(3) Jak sie czuje z takim zachowaniem i jego efektami.

(4) Stuchanie odzwierciedlajace odpowiedzi (szczegolnie ,oporowych”).

Dlaczego Komunikat ,JA” nie zawsze przynosi natychm iastowy rezultat?
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(1) Komunikat zostat przedstawiony dziecku, ktore jest zbyt mate, aby zrozumie¢ przyczyne i
skutek, lub zbyt mate, aby nadazy¢ za znaczeniem takiej informacji.

Dziatanie: W przypadku matego dziecka moze by¢ konieczne, abys zainicjowat rozwigzanie (np.
usung¢ dziecko z sfery problemu).

(2) Problemy z komunikatem.
(a) Komunikat ,JA” jest niekompletny.
Dziatanie: Sprawdz, czy wyjasnites, jakie zachowanie masz na mysli, jak ono na
Ciebie dziata, a szczegOdlnie jak sie w zwigzku z tym czujesz?
(b) Opdr nie zostat uwzgledniony.
Dziatanie: Stuchanie zwrotne/ odzwierciedlajgce.

(c) Druga strona ma swoje wiasne silne potrzeby/ sprawy. Wyglada na to, ze pomoc w
rozwigzaniu Twojego kitopotu stworzy trudnosci dla drugiej osoby.

Dzialanie: Rozwigzuj to tak, jak konflikt potrzeb.

(d) Druga osoba nie uwaza, ze powoduje prawdziwy, konkretny problem. Nie wierzy, ze to
naprawde Cie dotyka i Twoim prawem jest rozwigzanie tego.

Dziatanie: Uzyj umiejetnosci rozwigzywania konfliktu wartosci.
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ASERTYWNOSC

Komunikat ,ja”

Komunikat ,Ja” to artykutowanie swoich oczekiwan wobec drugiej osoby w
sposO6b minimalizujgcy narastanie konfliktu a jednoczes$nie pozwalajgcy obu
stronom na wyjscie ,z twarzg” z danej sytuacji i bedacy wstepem do szukania
porozumienia.

Komunikat ja sktada sie z pieciu elementéw:

1. Opis sytuacji , w trakcie, ktorej doswiadczam tych uczuc.

2. Opis tego, co czuje.

3. Opis skutku , jaki niesie ta sytuacja.

4. Pauzy ... w celu... wystuchania / obserwacji reakcji rozmowcy

5. Odzwierciedlenia reakcji rozmowcy

Przyktad:

Sytuacja: Kiedy mowi Pan do mnie podniesionym gtosem

Skutek: nie umiem konstruktywnie szukac rozwigzania Pana sprawy
Uczucie: I czuje sie bardzo niezrecznie w takiej sytuaciji.

Komunikat ,Ja” sprawia, ze méwimy o naszych uczuciach, o tym, jak My oceniamy sytuacje. Nie
oceniamy bezposrednio dziatania rozmowcy i nie krytykujemy jego postepowania ani tym bardziej
osoby. Dzieki temu mozemy utrzymac¢ spokojng i rzeczowg atmosfere rozmowy, poznac jego punkt
widzenia i dalej asertywnie prezentowac¢ swoj oraz szuka¢ porozumienia.

Ludzie prawie nigdy nie dostrzegaj a swej winy
— krytykowanie jest, wi ec bez sensu, bo krytykuj agc nie zmieniamy ludzi!
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ODPOWIEDZ KOMUNIKATEM JA
NA KOMUNIKAT TY

A: Jestes beznadziejnaly, wiecznie sie spézniasz do pracy, czy to takie trudne
przyjs¢ raz punktualnie?

B: (napisz swoéj komunikat Ja)

A: Nigdy nie moge sie doprosi¢ od Ciebie terminowego oddawania raportow,
jestes niezorganizowany i bataganiarski.

B: (napisz swoéj komunikat Ja)

A: Czy myslenie az tak Cie boli? Gdyby sie chwile zastanowit to nie
zawracatbys mi gtowy takimi bzdetami.

B: (napisz swoéj komunikat Ja)
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Podej scie Wygrana—Przegrana i Wygrana—\Wygrana

Rozwigzanie 1 Kompromis Rozwigzanie 2

(Stanowisko 1) +«—| (Stanowisko 2)

/ \
Rozwigzanie 3

(Stanowisko Potrzeby

Potrzeby
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Przekonania stoj gce za podej sciem

Wygrana-Przegrana

Przekonania stoj gce za podej sciem
Wygrana-Wygrana

+ Konflikty najlepiej rozwigzac¢ przez
rywalizacje.

¢ Strony sg przeciwnikami w
poszukiwaniu sposobdw zwyciestwa
nad drugg strona.

¢+ Wzajemne akceptowane rozwigzana
oznaczajg niedostatek .

¢ Jest to sytuacja ,ALBO ty ALBO ja” ,
ALBO my ALBO onr".

¢ Ludzie chcg odmawiagd i
przedstawiac sie.

Koszty

¢ Decyzja niskiej jakosci (pewne
potrzeby sg ignorowane) .

¢ Stabe zaangazowanie i realizacja.

¢+ Wymaga statlego zachecania i
pilnowania.

¢ Poczatkowa predkosc ttumiona przez
pbzniejsze problemy

+ Konflikty najlepiej rozwigzac przez
wspoétprace.

¢ Strony/grupy sg partnerami w
poszukiwaniu obustronnie/wzajemnie
akceptowalnych rozwigzan.

¢ Wzajemne rozwigzania sa liczne i
oznaczajg obfitosc.

¢ Jest to sytuacja ,l jal ty”, ,| my | oni”

¢ Ludzie chca sie zgadzac i
wspotpracowac.

Korzy sci

¢ Decyzja wysokiej jakosci ,im wiecej
gtéw tym lepiej”.

¢ Lepsze zaangazowanie i realizacja.

+ Wymaga mniej zachecania i
pilnowania.

¢ Szybsze rezultaty ogdlne.
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SPOSOBY REAKCJI NA RANIACY KOMUNIKAT
1. Brak reakcji.

Rezultat - zto $¢, agresja zawarta w komunikacie nadawcy zostaje
w odbiorcy.

Lekarz: ,To nie pa nska sprawa ile wypisatem recept to nie magazyn, tyl ko przychodnia lekarska”.
Przedstawiciel: Zmienia temat.
2. Zaprzeczenie, spieranie sie

Rezultat — zto §¢ zostaje zwrdcona z powrotem lekarzowi, w konsekwen  cji  slabnie relacja mi edzy
lekarzem a przedstawicielem.

Lekarz: Jak wy zej.

Przedstawiciel: ,Panie Doktorze nie méwi e, ze to magazyn, ale mog e spodziewa ¢ sie od Pana takiej
informacji”.

Lekarz: ,A ja nie musz e jej Panu podawa ¢&”

3. Uleglo$é¢ — przedstawiciel przeprasza za to, co spowodowato ztos¢ lekarza, biorac jg na siebie.
Rezultat - przedstawiciel ma nie najlepsz g opini € o sobie i traci szacunek lekarza.
Lekarz: Jak wy zej.

Przedstawiciel: ,Panie Doktorze przepraszam, ze tak nagabuj e, ale wie Pan, ze jestem z tego
rozliczany prosz e cos jednak powiedzie ¢".

Lekarz: ,To nie moj problem, ze jest Pan rozliczany”.

4. Zaproszenie do wspdlnego szukania rozwigzan.

Rezultat — lekarz i przedstawiciel po partnersku szukaj g rozwi gzania.
Lekarz: Jak wy zej.

Przedstawiciel: ,Panie Doktorze, wiem, Zze to nie jest zr eczne dla Pana pytanie. Prosz e tez wzigé pod
uwag e, ze jestem rozliczany z ilo $ci wypisanych recept. Co mo zemy zrobi é, aby Pan nie czut si e
kontrolowany i abym ja mogt spokojnie rozlicza ¢ sie z szefem”.
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Lista kontrolna rozwigzywania konfliktow potrzeb

A) Przygotowanie

¢ Wigcz tylko tych, ktorych to dotyczy.

¢ Przedstaw opis problemu, ktory szanuje wszystkich w niego zaangazowanych i zapros
innych do przylaczenia sie w poszukiwaniu zadowalajgcego wszystkich rozwigzania.

¢ Wyjasnij, jakie rozwigzanie konfliktu moze umozliwi¢ wszystkim wygrane i wyjasnij kroki.
Umow sie, ze nie bedziecie wracac¢ do stosowania metody wygrany-przegrany.

¢ Sprawdz czy zaproponowany termin jest do zaakceptowania lub zorganizuj taki termin.

¢ Zorganizuj co$ do zapisywania pomystow.

B) Zdefiniowanie problemu w kategoriach potrzeb /¢ eléw

¢ Stosuj przekaz od Ja, wyjasniajgc swoje wtasne niepokoje, potrzeby i cele podstawowe.

Uzyj stuchania odzwierciedlajgcego, by uznaé potrzeby i cele podstawowe innych.

¢ Daj sobie czas, aby sprawdzi¢, czy osoby mowig wyrazajac potrzeby i por zadane
wyniki, a nie konkretne rozwigzania, czy w sposob mniej przedstawiajgcy podstawy
problemu.

¢ Nie akceptuj wtasnych obietnic niemajgcych nic wspolnego z problemem.

¢ Zanim pojdziesz dalej, sprawdz czy masz zadowalajgcq wszystkie strony definicje
wszystkich potrzeb i celéw, bez ukrytych rozwigzan. Stosuj rame umowy(,i” zamiast
,=albo”), ,Wiec ty chcesz... A jachce... Czy to prawda?” To ustanawia zamknieci
warunkowe”, (wiec jesli zostang spetnione twoje i moje potrzeby, jestesmy zgodni
prawda?)

<

C) Generowanie rozwi gzan alternatywnych

¢ Wyjasnij, ze nastepne zadanie wigcza myslenie o kazdym z osobna i wszystkich
mozliwych sposobach, rozwigzania problemu tak, aby byto to odpowiednie dla kazdego.

¢ Zniechecaj do krytycyzmu (hamuje kreatywnos¢€) i popierania (moze okazac sie
manipulacyjne). Zamiast informacji zwrotnej inne rozwigzanie ze stuchaniem
odzwierciedlajacym.

¢ Zachecaj, aby na liscie znalazio sie jak najwiecej pomystow. Raz jeszcze ustal potrzeby
czy wyniki, na ktore sie zgodzono, ze bedg pomocne.

¢ Zapisz wszystkie proponowane pomysty.
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D) Ocena rozwi gzan

¢ Sprawdz rozwigzania poprzez zadanie pytania ,,Czy to zadziata?” ,Czy spetnia wszystkie
potrzeby i pozadane rezultaty bedg na liscie?”, Czy sq prawdopodobne jakie$ problemy?

¢ Nie akceptuj rozwigzan ze wzgledu na szybkosc.

¢ Kontynuuj stuchanie odzwierciedlajgce wobec niepokojéw i trosk innych i stosu;
komunikat ,Ja”.

E) Wybieranie rozwi gzania

¢ Sprawdz porozumienie, jesli wydaje sie by¢ blisko. Nie gtosuj, szukaj konsensusu.
¢ Jesli porozumie wydaje sie by¢ trudne. Podsumuj obszary porozumienia. Ponownie ustal
potrzeby lub wyniki i poszukaj nowych definicji problemu, ktore oferujg wiecej rozwigzan.

F) Wdro zenie rozwi gzania

¢ Ustalcie i umoéwcie sie na to, kto robi co, w jakim czasie.

Zapisz to sprawdz czy wszyscy sie na to zgadzaja.

¢ Odmow przypominania czy monitorowania rozwigzania — oczekuj zaangazowania
innych. Odmow stosowania ,kar” za porazke — zasugeruj renegocjacje.

¢ Jesli chcesz ustanowi¢ kryteria sukcesu, zréb to teraz.

<

G) Ocena rozwi gzania

¢ Zastosuj przyjety sposob sprawdzanie lub poczekaj czy konflikty sg rozwigzywane w
praktyce
+ Jesli przyjete rozwigzanie nie dziata, pamietaj, ze zawiodto rozwigzanie, a nie osoba.
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KOMUNIKACJA

Uzyteczne przekonania

Mowa ciata, spos6b mowienia i treS¢ w réznym stopniu wplywajg na wiarygodnos¢ przekazu.
Idealnie jest, jezeli istnieje wieZz miedzy cialem i umystem nazywana spéjnoscig. Spéjnosc oznacza
jednos$¢ mysli wyrazanych stowami oraz emocji wyrazanych mowg catego ciata. Jezeli jestes spéjny
robisz to, co mowisz.

W przypadku braku spéjnosci tj. jesli mowa ciata i stowa sg odbierane, jako ze sobg sprzeczne,
przekaz niewerbalny uznajemy podswiadomie za wazniejszy. Ustalono to w toku badan, w slad za
klasycznym dzietem Alberta Mehrabina z Uniwersytetu Kalifornijskiego okreslajagcym, jaki wplyw na
postrzeganie czlowieka, jako godnego zaufania majg jego stowa, ton gtosu oraz mowa ciata.

Osoby o wysokiej inteligencji interpersonalnej potrafig zachowa¢ sie spojnie oraz tatwo odkrywac
niespdjnos¢ w zachowaniu innych.

SLtOWA

MOWA CIALA TON GLOSU

55% 38%

Pamietaj

= Kazdy jest inny — ma swoje, odmienne od moich potrzeby, odmienne rozumienie rzeczywistosci i
odmienne sposoby dziatania

= Partner zrozumie méj komunikat tak, jak bedzie chciat i potrafit, niezaleznie od moich intencji

= Jezeli chce by¢ ustyszany najpierw stucham — niewystuchany partner mnie nie ustyszy

= Reakcja partnera jest najlepszg miarg mojej komunikacji

= Ludzie robig to, co robig ze swoich, a nie moich powodéw

= Jezeli jakis spos6b komunikacji nie dziata — zmieniam sposob a nie obwiniam rozméwce

= To jak mowie jest prawie zawsze wazniejsze od tego, co mowie
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JAK DOBRZE POTRAFISZ CZYTA € MIEDZY
WIERSZAMI?
e '
= (autotest) 5
= 1. Wymie A gtdwne sygnaty mowy ciala przedstawione ‘
na tym rysunku Yoo
»  Twoje odpowiedzi: 2l D

2. Wymie n pieé gtéwnych sygnatow
Twoje odpowiedzi:

= 3. Wymie A pieé gtdbwnych sygnatoéw
Twoje odpowiedzi:

= 4.Wymie n pieé gtbwnych sygnatéw
Twoje odpowiedzi:
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= 5 Wymie n trzyna $cie gtdbwnych sygnatow
Twoje odpowiedzi:

= 6.Wymie i osiem gidbwnych sygnatow
=  Twoje odpowiedzi:

= 7. Wymie i pietnascie gtbwnych sygnatow
Twoje odpowiedzi:
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PRAWDOPODOBNE :-)

ZNACZENIE WYPOWIEDZI ZA POMOCA GESTOW | PORUSZEN
CIALA

Gesty i poruszenia ciala | Interpretacja
GLOWA, SZYJA

Przesuniecie do przodu koncentracja uwagi, przychylnos$¢ lub agresja
Przesuniecie do tylu wyczekiwanie, sceptycyzm
Obrét w kierunku partnera uwaga skierowana na nas, dokfadniejsze przystuchiwanie sie
Obré6t w bok od partnera nieuwaga
Skton w bok szybki sceptyczne zainteresowanie
Skton w bok wolny niedowierzanie, zarozumiato$¢
Poruszenia naprzemienne, np. skiony potakiwanie lub zaprzeczanie.
do przodu i do tytu, na boki

OCZY, POWIEKI, BRWI

Kontakt wzrokowy diugi Zainteresowanie pozytywne lub natrectwo, konfrontacja
Kontakt wzrokowy kroétki lekliwos¢ , niepewnose itp.
Kontakt wzrokowy zmienny che¢ bycia gdzie indziej, niepewnos¢ itp.
Brak kontaktu wzrokowego koncentracja, strach lub zarozumiato$¢
Powieki szeroko otwarte strach, uleganie sugestii
Powieki otwarte normalnie gotowos$¢
Powieki opuszczone uwaga, nuda lub skromnos$¢
Czeste poruszenia powiekami nerwowos¢
Brwi uniesione w gore zarozumiato$c¢, niedowierzanie lub przerazenie
Brwi $ciggniete gniew
USTA, WARGI, JEZYK
Usta lekko otwarte w milczeniu zdziwienie lub che¢ odezwania sie
Usta lekko otwarte podczas niepewnosc¢ lub skromnosé
mowienia
Usta szeroko otwarte (bez stow) Przestrach, zaskoczenie lub rados¢
Usta szeroko otwarte podczas silna samoswiadomosé
mowienia
Kaciki ust podciggniete w goére rados¢ , ulegtosé (w szczerym usmiechu, $miejg sie réwniez oczy)
(usmiech)
Kaciki ust $ciggniete w dot smutek
Kaciki ust w uktadzie pozbawionym | by¢é w gotowosci
napiecia
Jedna strona $ciagnieta lekcewazenie lub cynizm
Wargi zamkniete, bez napiecia pozostawanie w gotowos’ci
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Gesty i poruszenia ciata

Interpretacja

Wargi zaci$niete

skryto$¢, agresja lub koncentracja

Wargi gryzione

nerwowos¢, zamyslenie, wahanie

Uniesiona gérna warga

lekcewazenie

Uniesiona dolna warga

watpliwosci

Gérna warga nasunieta na dolng
lub dolna na gérng

rozczarowanie

Zagryzienie dolnej lub gérnej
wargi

niesmiatos¢, strach, zastanowienie sie

Koniuszek jezyka na gérnej
wardze

koncentracja

RECE

Szerokie gesty rgk

pewnos¢ siebie lub wielkodusznosé

Waskie gesty rak

niepewnos¢, skromnos$c¢, checiwosé

Skrzyzowane rece z przodu

opanowanie, niepewnos¢ (zblokowanie),... odczuwanie chtodu®©

Poruszenia rak od ciala

otwarto$é, obrona, atak lub przychylno$¢

Poruszenia rak w kierunku ciata

chec chronienia siebie, niepewnosc¢ lub zarozumiato$é

DLONIE, PALCE

Otwarta dlon wnetrzem ku goérze

spokdj, szczerose

Otwarta dton zwrécona do ciata

gest zapewnienia, zarozumiatos¢ lub ochrona

Otwarta dton zwrécona od ciata

otwartosé, szukanie kontaktu lub obrona

Dton zamknieta (pies¢) zwrécona
do ciata

przesadne zapewnienia, oskarzanie siebie

Dion zwrécona od ciata

gniew, wzmocniony atak, obrona, skarga

Gesty dtoni z gory ku dotowi

Swiadomos$¢ sity, wiadzy

Gesty dioni z dotu do gory

ulegtos¢

Palce zwiniete w pies¢ z
odstajgcym wskazujgcym

che¢ wymuszenia ulegto$ci stuchacza

Obie dionie przylegajace do
siebie pocierajgce o

siebie - zarozumiato$¢

Obie dionie przylegajace do
siebie ptasko zlozone

koncentracja lub prosba

Obie dionie przylegajace do
siebie splecione

pewnos¢ siebie lub spokdj

Obie dtonie przylegajace do
siebie ztozone w ksztaicie
pistoletu

ostrzezenie, obrona

Obie dtonie przylegajace do
siebie ztozone w daszek
(piramidka)

pewnosé siebie, sprzeciw lub powatpiewanie

Obie dtonie przylegajace do
siebie, palce splecione ze sobg

najwyzsza koncentracja

Obie dtonie uniesione
przylegajace do siebie, palce
splecione ze sobg

Frustracja, ukrywanie niepokoju

Obie dlonie uniesione, palce
splecione ze sobg na karku

Osoba ,wszystkowiedzaca”, rozluznienie, pewno$¢ siebie

Dotykanie palcem oka

Nie zgadanie sie z tym co sie widzi
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Gesty i poruszenia ciata

Interpretacija

KONTAKTY DLONI Z BROD A, PODBRODKIEM

Chwytanie zamyslenie

Paocieranie zamyslenie i niepewnosé
Drapanie watpliwosci

Wspieranie spokojne zamyslenie lub znuzenie
Gladzenie zarozumialosé

Podpieranie znudzenie

Podpieranie kciukiem z zamknietg
dtonig i podniesionym do goéry
kciukiem

negatywna ocena

KONTAKTY DEONI Z USTAMI

Palec wskazujacy

poszukiwanie bezpieczenstwa, zaktopotanie lub zamyslenie

Dtonh przed rozpoczeciem
mowienia

zamys$lenie

Dlon podczas méwienia

niepewnos¢ lub méwienie nieprawdy

Dlon po zakohczeniu moéwienia

zamys$lenie lub chec¢ cofniecia

wypowiedzianych stéw

KONTAKTY DELONI Z NOSEM

Chwytanie koncentracja lub zaktopotanie
Pocieranie watpliwosci

Drapanie nerwowosc¢

Dotykanie podczas méwienia mowienie nieprawdy

uszy
Chwytanie przytapanie samego siebie, nie zgadanie sie z tym co sie styszy
Pocieranie zaklopotanie
Drapanie nerwowosc¢
OKULARY

Powolne zaktadanie

koncentrowanie sie na danej rzeczy

Powolne zdejmowanie

che¢ zakonczenia rozmowy

Wolne przesuniecie w goére

chec zrobienia przerwy

Szybkie zalozenie

szybkie przejscie do rzeczy

Szybkie zdjecie

chec szybkiego zakonczenia rozmowy

Szybkie przesuniecie w gore

nerwowe przerwanie

MANIPULOWANIE PRZEDMIOTAMI

Otéwkiem nerwowos¢, atak albo chronienie samego siebie
Papierami niepewnosé lub podkreslanie wlasnej wazno$ci
Krzestem duza niepewno$é

Ciagta zmiana przedmiotéw

sygnalizowanie checi ucieczki

NOGI W POZYCJI SIEDZACEJ

Ztgczone, obok siebie

napiecie

Zatozone na siebie

niepewnosé, stan gotowosci, (Trzeba tutaj rowniez wzig¢ pod
uwage, czy plecy i tutdw sa oparte, czy nie)

Zalozone na siebie uda
rozstawione (amerykanska
czworka)

odprezenie, samo$wiadomosc¢, nastawienie rywalizacyjne

Zalozone na siebie uda ztaczone, konce
stop zwrécone na zewnatrz

napiecie
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Gesty i poruszenia ciala

Interpretacja

W pozycji siedzacej noga
przetozona przez porecz
krzesta

obojetnos¢ i brak zainteresowania

W pozycji siedzacej zwrdconej
w kierunku partnera, jedna
noga wyciagnieta ponad drugq

okazywanie sympatii

W pozycji siedzacej zwrdconej odprezenie
w kierunku partnera, obie nogi

wyciggniete

W pozycji siedzacej zwréconej odmowa

w kierunku przeciwnym niz
partner, obie tydki skierowane
do tylu

W pozycji siedzacej zwréconej
w kierunku przeciwnym niz
partner, tydki zatozone na
siebie

silne napiecie lub niecheé

Okrakiem obejmuje krzesto

pragnienie dominacji kontroli sytuacji

TULOW W POZYCJI SIEDZACEJ

Pochylony do przodu

zainteresowanie, chec¢ stuchania

Pochylanie do przodu i
jednoczesne opuszczanie oczu

niesmiato chce cos$ powiedzie¢

Skierowany ku partnerowi,
dolna czes¢ ciata poza partnera

odgrywana sympatia

Skierowany poza partnera,
dolna czes¢ ciata ku partnerowi

odgrywana niecheé¢

Skierowany ku partnerowi, obie
dionie spoczywajg na kolanach
badz trzymajg krzesto

che¢ zakonczenia spotkania

Skierowany ku partnerowi, na
jednym kolanie spoczywa
przedramie na drugim dion

gotowosc¢ do dziatania

zrodto:

1. Naturalna Mowa Ciata ,Giinter Rebel, ASTRUM, Wroctaw 1998

2. Mowa Ciata, Allan i Barbara Pease, REBIS, Poznan 2008

Wazny komentarz:

Nie warto z pojedynczych gestéw wyciggac daleko idgcych wnioskéw — catosciowy (jakby intuicyjny) odbiér mowy ciata prezentowanej
rozméwce moze czasem powiedzie¢ nam wiecej o jego stanie emocjonalnym. Odczytywany z mowy ciata stan emocjonalny moze
prowadzi¢ nas do pochopnych wnioskéw dotyczgcych intencji rozméwcey. Czesto mowa ciata wyrazaé¢ moze emocje, z ktérych nawet nasz
rozmoéwca hie zdaje sobie sprawy.
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JAK DOBRZE POTRAFISZ CZYTA C MIEDZY
WIERSZAMI? kiucz) A

1. Wymie i gidwne sygnaly mowy ciata przedstawione na tym rys unku 2 o \
Odpowiedzi: Jest to dobry przykiad grupy gestow wyrazajgcych otwartos¢. Wnetrza
dfoni sa w petni widoczne, znamionujac ulegtosé, palce zas sg wyprostowane, aby
zwiekszyé wymowe gestu i podkresli¢ nieagresywne nastawienie. Cafa postawa tego mezczyzny jest otwarta,
€O 0zhacza, iz nic on nie ukrywa. Ogolnie rzecz biorac, -prezentuje on otwarte, nie agresywne nastawienie.
2. Wymie i pieé gtéwnych sygnatow

Odpowiedzi:

/‘\“‘\ To klasyczna grupa gestéw wyrazajgcych oszustwo. Pocierajgc powieke, mezczyzna odwraca
==\ wzrokiunosi brwi w niedowierzaniu. Gtowa jest odwrocona i lekko opuszczona, co swiadczy o
- ¢

negatywnym nastawieniu. Mezczyzna usmiecha sie rowniez nieszczerze z zacisnietymi wargami.

3. Wymie i pieé gtéwnych sygnatow

Odpowiedzi:

Ta kobieta okazuje wyrazng dezaprobate osobie, na ktérg spoglada. Nie odwrdcita w jej
strone ani glowy, ani tutowia, ale rzuca jej ukradkowe spojrzenie. Ma przy tym lekko
opuszczong gtowe (dezaprobata), nieco zmarszczone brwi (ztos¢), ramiona skrzyzowane na

piersiach (postawa obronna), a kaciki ust sg opuszczone.

4. Wymie n pieé gtownych sygnatow

Odpowiedzi:

Ten zespot gestdw mozna okresli¢ jednym stowem - negatywny. Teczka zostala uzyta jako
bariera, a rece i nogi sg skrzyzowane z powodu wyraznego zdenerwowania lub postawy
obronnej. Mezczyzna ma zapietg marynarke, a ciemne okulary uniemozliwiajg dostrzezenie
sygnatow, jakie wysytajg jego oczy i zrenice. Biorac pod uwage, ze ludzie formutujg 90%
opinii na temat rozmowcy w ciggu pierwszych czterech minut spotkania, raczej trudno sie
spodziewag, ze ten cziowiek zdobedzie czyjgs sympatie.
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5. Wymie h trzyna scie gtéwnych sygnatéw
Odpowiedzi:

Mezczyzna po lewej stronie siedzi okrakiem na krzesle, probujac przejac
kontrole nad dyskusjg lub zdominowaé mezczyzne z prawej, rOwniez swoje
ciato zwraca wprost na niego. Splott palce, a jego stopy stykaja sie pod
krzestem, co wyraza jego frustracje, ktéra prawdopodobnie wynika z tego,
iz nie udaje mu sie przeforsowaé swojego punktu widzenia. Mezczyzna w
$rodku ma poczucie wyzszosci w stosunku do dwodch pozostatych,
poniewaz splott rece za gtowa. Nogi utozyt w pozycji "amerykanskiej
czworki", co oznacza, ze moze rywalizowa¢ z innymi lub sie kiéci¢. Siedzi na krzesle podnoszacym jego
status: obrotowym, odchylajacym sie, na kétkach i z podtokietnikami. Mezczyzna po prawej z kolei siedzi na
krzesle obnizajgcym status, nieruchomym i bez dodatkéw. Mocno skrzyzowat rece i nogi (pozycja obronna)
oraz pochylit lekko gtowe (wrogosé). Ciato skierowat w inng strone (brak zainteresowania), co swiadczy o tym,
ze nie podoba mu sie to, co styszy.

6.Wymie n osiem gtdwnych sygnatow
Odpowiedzi:

Mezczyzna z lewej i kobieta odzwierciedlaja swoje gesty, identycznie
podpierajac podbrdadek dtonia. Sg soba bardzo zainteresowani i tak
utozyli dionie, aby wyeksponowa¢ nadgarstki, poza tym oboje zatozyli
noge na noge, a ich stopy sa skierowane ku sobie nawzajem.
Mezczyzna siedzacy posrodku usmiecha sie z zacisnietymi wargami,
prébujac sprawi¢ wrazenie, ze jest zainteresowany tym, co méwi towarzysz, ale przeczg temu jego pozostate
gesty i mimika twarzy. Opuscit lekko glowe (dezaprobata), zmarszczyt brwi (ztos€) i rzuca drugiemu
mezczyznie ukradkowe spojrzenia. Ma $cisle skrzyzowane rece i nogi (postawa obronna) - wszystko to
Swiadczy o jego negatywnym nastawieniu.

7. Wymie i pietnascie gtéwnych sygnatow
Odpowiedzi:

Mezczyzna po lewej wykonuje cata game gestow wyrazajgcych otwartosc i
szczerosé - otwarte wnetrza dioni, stopa wysunieta do przodu uniesiona gtowa,
,rozpieta marynarka, rozsuniete nogi i rece, pochyla sie w strone rozméwcow i usmiecha. Na jego nieszczescie historia,
ktoéra opowiada, nie spotyka sie z wielkim entuzjazmem stuchaczy. Kobieta siedzi odsunieta od niego, ma skrzyzowane
nogi (pozycja obronna), z rak zbudowata czesciowg bariere (znowu pozycja obronna), jedng diton zacisneta w piesc
(napiecie), a drugq trzyma przy twarzy w gescie krytycznej oceny. Mezczyzna w srodku wykonuje gest "wiezy", co
wskazuje na to, iz jest pewny siebie lub z siebie zadowolony. Nogi utozyt w ,amerykanska czworke”, co z kolei $wiadczy o
tym, ze jest skory do rywalizacji lub sprzeczki. Poniewaz ,lekko opuscit gtowe i opiera sie na krzesle, mozemy
przypuszczac, ze ogolnie jest nastawiony negatywnie.
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Sita/Wtadza
Kiedy uwa zatbym u zycie sity za usprawiedliwione?

Sa pewne sytuacje, kiedy uzycie sity moze by¢ moze wydaje sie warte swojej ceny
(zniszczenia relacji, urazy, utraty poczucia wtasnej wartosci u innych itd.) Np.:

(a) Jednoznaczne obecne zagrozenie.

(b) Niemoznos¢ uzyskania wspétpracy i postuszenstwa poprzez logike czy zrozumienie
(c) Brak czasu na wyjasnienie.

(d) Twoje potrzeby sg tak krytyczne, ze przewyzszajg nad innymi wzgledami.

(e ) Sprawa jest poza twoim obszarem swobody negocjowania rozwigzan

Prawa panstwowe

Zasady obowigzujace w firmie

Zrédto - Transforming Communication™,2003
Opracowanie Jacek Czapski,za zgodg autora, Richarda Bolstada
© Transformations International Consulting & Training, 2003

© polska wersja METAmorfoza, 2006, 2008
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Jesli wybierasz stosowanie sity

Wskazanym jest, aby ze starannoscig mysle¢ o sposobach zminimalizowania zniszczen juz po
fakcie. Np.:

1) Wyjasnij, dlaczego uzyies sity.

2) Przepros. Zapewnij ponownie wszystkich, ze nie jest twoim zamiarem, ‘zdeptanie ich’
3) Odzwierciedlajgc wystuchaj wszystkich urazéw/pretensiji.

4) Zaproponuj zrobienie czego$, aby odbudowac relacje.

5) Zaplanujcie zespotowo jak unikng¢ podobnych nieprzyjemnych sytuacji w przysztosci.

Jakie sg skutki uzycia sity?
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ROZWIAZANIE KONFLIKTOW WARTO SCI

Wykorzystanie warto $ci wspolnych

Kiedy juz raz rozpoznasz, jakie ty i inna osoba macie wspolne wartosci, czesto mozesz rozwigzywac
konflikty poprzez wypracowanie rozwigzan, ktére dziatajg, poniewaz spetniajg te wspdlne wartosci.

Modelowanie

Modelowanie to poprzez sposob, w jaki zyje, przedstawianie moich wiasnych wartosci i
pokazywanie, ze sg w porzadku. Jesli nasza relacja jest dobra i jesli nawet stosuje to, co ogtosze, to
jest duza szansa, ze pojawig sie inni, aby dzieli¢ moje wartosci. Rezultaty tej umiejetnosci sg o wiele
wieksze niz zwykto sie oczekiwac.

Konsultowanie

Konsultant w swiecie biznesu to ktos, kto jest zatrudniony, aby proponowac firmie swoje wizje i
poglady na temat konkretnego problemu. Kiedy mam kolizje wartosci
Z innymi, by¢ moze bedg oni skionni wzig¢ pod uwage moj punkt widzenia
w podobny sposéb. Thomas Gordon identyfikuje umiejetnosci dobrego konsultowania w nastepujacy
sposobb:

ja znam fakty zwigzane z moim problemem,

inni majg gotowos$¢ do stuchania — ,wynajecia” mnie,

dziele sie moimi opiniami z szacunkiem, stosujgc wypowiedz ,JA”,

stucham opinii innych uzywajgc stuchania odzwierciedlajgcego, oraz

innym pozostawiam decyzje ostateczng i opieram sie pokusie ,zameczania”.

arwbdpE

(Nieustanne przedstawianie mojego zaniepokojenia bedzie widziane, jako préba uzycia sity.)

| ponownie wplyw tej umiejetnosci fatwo jest zbagatelizowa¢. Czasami osoba nie zgodzi sie w
czasie, kiedy ty przedstawiasz swoj poglad, ale pozniej, po przemysleniu, zmieni swoje wartosci.

Twoja gotowosc¢ do niestosowania sity podnosi twojg zdolnos¢ wptywu na wartosci innych.
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Cechy osob doskonale wywieraj acych wpltyw na innych

Przywotaj sytuacje, w ktorej przyjate$ z zadowoleniem wptyw innej osoby w twoim zyciu.

Osoba, ktéra wywarta na ciebie wptyw:

W jaki sposob w rezultacie zmienito sie Twoje zachowanie

Jakie ta osoba posiadata cechy, ktére umozliwity ci zaakceptowanie jej wplywu?
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SCHEMATY DECYZYJNE

Jest bardzo duzo réznych technik podejmowania decyz;ji

i czynnikéw, jakie bierzemy pod uwage podejmujac je. Badania procesoéw myslowych
cztowieka wskazujg, ze nasze mdzgi mozna porownac do skomplikowanej sieci drdg, po
ktorych przebiegajg procesy myslowe. Kazdy z nas jest wyposazony w drogi odpowiadajgce
wszystkim mozliwym sposobom myslenia

i decydowania. ROznice miedzy nami polegajg na tym, ze w miare jak kazdy z nas dorastat,
jedne z tych drog rozwijaty sie bardziej, inne mniej.

W efekcie, kazdy z nas ma ulubiony jeden, dwa sposoby decydowania — odpowiedzialne za
nie drogi w mozgu sg jak szerokie, wygodne autostrady. Nic dziwnego, ze wtasnie z tych
sposobow decydowania korzystamy chetnie i czesto. Inne sposoby tez sg nam dostepne,
tyle, ze przypisane im drogi

w mobzgu sg jak waskie drozki w lesie — musimy skupi¢ sie

I bardzo postarac, aby z nich skorzysta¢. Wymaga to dodatkowego wysitku, wiec unikamy
tego sposobu myslenia,

a kiedy sytuacja zmusi nas do wykorzystania go, nie idzie nam to najlepiej i stajemy sie
poirytowani.

A oto najcz esciej wyst epujace schematy decyzyjne:
1. DO CELU - OD PROBLEMU

Do celu - osoby myslgce i decydujgce wedtug tego schematu stale szukajg odpowiedzi na
pytania ,Co chce osiggnac?”, ,Co mi to da?”, ,Jaki to przyniesie rezultat?”, ,Do czego to sie
przyda?”, ,Czy to pomoze osiggnac¢ mi to, czego chce?” Jednym stowem — podejmujg
decyzje, aby osiggnac jakis cel.

Od problemu - w tym przypadku jest doktadnie odwrotnie niz

w przypadku os6b decydujacych ,do celu”. Otd6z, osoba ze schematem ,od problemu”
decydujac wybiera te opcje, ktéra narazi jg na jak najmniej klopotéw, pomoze unikng¢ jak
najwiekszej ilosci problemoéw. Oznacza to, ze taki ktos jest doskonaty w dostrzeganiu i
ocenianiu powagi roznych zagrozen. Podstawowe pytania w tym schemacie to: ,,Co tu moze
pojs¢ nie tak?”, ,Czego chce unikngc?”, ,Jakie widze zagrozenia?”, ,Czego nie chce?”.

Projekt ,,Aktywni na rynku pracy” wspélfinansowany przez Uni¢ Europejska i Budzet Padistwa w ramach dziatania 8.1 Rozwoj pracownikow i
przedstbiorstw w regionie, Poddziatanie 8.1.1 Wspieraniavoju kwalifikacji zawodowych i doradztwa dla pdsibiorstw Program Operacyjny
Kapitat Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR ®IA. na podstawie umowy podpisanej z Mazowietddnostk Wdrazania Programoéw
Unijnych

INFOR
INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72, www.aktywnemazowsze.infor.pl _, NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580, S ad Rejonowy
dla m.st. Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat Gospoda rczy Krajowego Rejestru Sadowego KRS: 0000225279, K apitat zaktadowy:
5,100,000 zt




UNIA EUROPEJSKA Bl
EUROPEJSKI *

KAPITAL LUDZKI FUNDUSZ SPOLECZNY P x

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

**

Projekt wspéifinansowany ze  $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Fun duszu Spotecznego
2. AUTORYTET WEWNETRZNY — AUTORYTET ZEWNETRZNY

Autorytet wewn etrzny - podstawowe pytanie w tym schemacie to — ,,Co ja sgdze na ten
temat?”, ,Jaka jest moja opinia?”. Osoby decydujgce w tym schemacie opierajg sie na
wilasnym zdaniu

I wkasnej opinii ha dany temat. Decyzje podejmujg w oparciu

0 wlasne doswiadczenia. Mogq zbiera¢ zdanie innych, ale nie po to, aby stuchac ich rad
lecz zeby mie¢ wiecej danych do samodzielnego podjecia decyzji. Mozna je rozpoznaé po
tym, ze czesto uzywajg zaimka ,ja” i méwig w pierwszej osobie liczby pojedynczej.

Autorytet zewn etrzny - kto$ taki podejmuje decyzje w oparciu 0 opinie innych.
Podejmujac decyzje, szuka odpowiedzi na pytania:, ,Co inni sgdzg o tym?”, ,Jakie jest
zdanie innych?”, ,Co inni robig w tej sytuacji?”. Ktos taki, jezeli sytuacja zmusza go do
samodzielnej decyzji, to jej unika lub odkiada do czasu, kiedy bedzie mogt poznac opinie
innych.

3. OGOLY — SZCZEGOLY

Ogoty - w tym schemacie decyzje sg podejmowane na podstawie jednej — dwdch
najwazniejszych informaciji, przy czym moga one mie¢ dos¢ ogolny charakter. Osoba
decydujgca w tym schemacie unika zagtebiania sie w szczegoéty, decyduje szybko.
Podstawowe pytanie, — ,,Co tu jest najwazniejsze?”

Szczegoty - odwrotnie jak w poprzednim schemacie do podjecia decyzji potrzeba jest wiele
szczegotowych informaciji i danych (na ogot, co najmniej pie¢ — szesc). Podstawowe pytania
- ,Co jeszcze jest tu istotne?”, ,,Co jeszcze nalezy wzig¢ pod uwage?”, ,Co jeszcze
powinienem wiedzie¢ przed podjeciem decyzji?”".

W tym schemacie decyzje podejmowane sg na ogot powoli i po kilku etapach zbierania
wszystkich danych.

Projekt ,,Aktywni na rynku pracy” wspélfinansowany przez Uni¢ Europejska i Budzet Padistwa w ramach dziatania 8.1 Rozwoj pracownikow i
przedstbiorstw w regionie, Poddziatanie 8.1.1 Wspieraniavoju kwalifikacji zawodowych i doradztwa dla pdsibiorstw Program Operacyjny
Kapitat Ludzki 2007-2013 realizowany przez INFOR ®IA. na podstawie umowy podpisanej z Mazowietddnostk Wdrazania Programoéw
Unijnych

o

INFOR ) )

INFOR PL SA, 01-042 Warszawa, Okopowa 58/72, www.aktywnemazowsze.infor.pl _, NIP: 118-00-93-066, Regon: 011617580, S ad Rejonowy
dla m.st. Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat Gospoda rczy Krajowego Rejestru Sadowego KRS: 0000225279, K apitat zaktadowy:
5,100,000 zt




UNIA EUROPEJSKA Bl
EUROPEJSKI *

KAPITAL LUDZKI FUNDUSZ SPOLECZNY P x

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

**

Projekt wspéifinansowany ze  $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Fun duszu Spotecznego

4. OPCJE — PROCEDURY

Opcje - decyzje w tym schemacie podejmowane sg, jako wybor pomiedzy kilkoma
mozliwosciami. Podstawowe pytania, — ,Jakie sg mozliwe warianty?”, ,Jaki mam wybér?”,
»~Jak inaczej mozna to zrobi¢?”. Osoby decydujgce w tym schemacie szukajg nowych
rozwigzan i nie sg przywigzane do standardowych sposobow dziatania. Czesto, jezeli nie
majg opcji do wyboru (np. tylko jedna para butéw w ich rozmiarze), to nawet, jesli ta jedna
rzecz odpowiada im, wycofujg sie, bo brak wyboru jest dla nich nie komfortowy.

Procedury - odwrotnie ni z w schemacie ,opcje”, wa zne tu jest przestrzeganie

ustalonych procedur czy zasad. Podstawowe pytanie — »~Jak to byto robione w

przeszio sci?”, ,Jakie zasady obowi gzujg w tej sytuacji?”, ,Jaka jest procedura

post epowania?”’. Osoby decyduj ace w tym schemacie raczej poddaj aq sie regutom ni z
je tworz a. Bardzo cz esto maj g tez swdj utarty schemat zbierania informaciji i ustalan ia
faktéw i bardzo Zzle reaguj @ na prob e omini ecia tego schematu.

5. ZGODNY — NIEZGODNY

Zgodny - osoby funkcjonujgce w tym schemacie sprawiajg wrazenie godzacych sie na
wszystko, co méwi sprzedajacy. Dla wielu to ulubiony typ klienta, poniewaz daje sie mu
~Wcisngc ” wiele rzeczy. Decyzje podejmuje pod wplywem otoczenia np. sprzedawcy, ale
rownie szybko potrafi jg zmieni¢ pod wptywem Zzony, znajomych itp.

Przydatne sg pytania:, Co moze stang¢ na przeszkodzie do zawarcia umowy? Czy bedzie
Pan sam podejmowat decyzje? Czy ktos moze oponowac przeciwko Panskiej decyzji?

Niezgodny - osoba potocznie okreslana, jako nastawiona na ,nie”. Méwi nie dla samej
zasady. Szuka dziury w catym, nic mu sie nie podoba, dostrzega same wady
proponowanych rozwigzan lub produktow. Sprawia wrazenie osoby ztosliwej i krytykanckiej.
Decyzje podejmuje, kiedy zobaczy i ustyszy, ze druga strona rozumie go a nie polemizuje z
nim. Przydatne stwierdzenia:

O widac, ze zna sie na rzeczy, Co Pana zdaniem nalezatoby usprawnic, zmieni¢ w tym
produkcie, w sposobie dziatania naszej firmy.
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6. OSOBISTY — RZECZOWY

Osobisty - osoby z tym schematem koncentrujg sie na budowaniu dobrych relacji z innymi
ludzmi. Ich potrzeby sg opisywane poprzez sformutowania takie jak. Chciatbym sprawic
rado$¢ moim dzieciom, to bedzie dla niej bardzo przyjemny prezent itp. Rozmowa z takim
klientem moze i powinna poruszac watki osobiste, domowe.

Rzeczowy - przeciwnie niz w poprzednim schemacie osoby decydujgce w tym schemacie
Sg nastawione na zatatwienie konkretnej sprawy, ignorujg proby zawierania z nimi
znajomosci i spoufalania sie wrecz rezygnujg z dokonania zakupu, jezeli narusza sie ich
sfere prywatna. Przydatne zachowania sprzedawcy to poszanowanie jego prywatnosci,
koncentracja na produkcie i korzysciach, ktére bedg istotne dla klienta.
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METAPROGRAMY (schematy decyzyjne)
W AKCJI

Fragmenty artykutu autorstwa: Wandy Switaly-Rak, Tadeusz Raka

Chce, pragne, potrzebuje, daze — wyrazy okreslajace aktywnos¢, dziatanie, zorientowane na jasne
sprecyzowanie celu oraz czasu jego realizacji. Zanim wypowiesz, okreslisz to, czego chcesz,
pragniesz, w twojej gtowie zaistnieje mysl—wizja marzenie o czyms, o kims. Jedna mys| wyzwala
inng, impuls spowodowany obrazem, uczuciem, czasem dzwiekiem czy odczuciem z ciata. Za tym
pojdzie cata seria skojarzen — wyobrazen. W ten sposéb, Twodj system nerwowy zaczyna nadawac
komunikat, ktory realizujesz lub nie. Od czego wiec zalezy owo 'tak’ lub 'nie'?

Od twojej historii zycia okreslonej wyznaczonymi wartosciami, systemem przekonan, osobistymi
niepowtarzalnymi doswiadczeniami.

Osoby aktywne, zorientowane na cel, szybciej podazg do swojego marzenia o przysztosci, szybciej
zgromadza plusy planowanego przedsiewziecia, szybciej zrobig pierwszy, a potem nastepny krok.
Szybciej tez natrafig na przeszkody i trudne do przewidzenia okolicznosci. Nieprzewidziane, gdyz
zapatrzone w swoj cel, zechca zrealizowac¢ go jak najpredzej. Napotykajac przeszkody, albo z
determinacjg zaczna je usuwacé albo zniechecone porzucg swoj cel, by rzuci¢ sie w inne dziatanie,
dazenie. W pierwszym przypadku - nauczg sie na btedach, w drugim — stracg takg mozliwosc. Jak to
sie dzieje, ze jednym 'aktywnym' udaje sie, innym — potowicznie lub wcale? Od czego zalezy
efektywnosc¢ osiggniec¢ jednych i mata skutecznos¢ innych?

Coz to takiego kryje sie pod terminem metaprogramy?

Mdéwigc najprosciej, to indywidualne sposoby postrzegania otaczajgcej kazdego z nas
rzeczywistosci, sposoby sortowania, grupowania otaczajgcych zjawisk, oséb, przedmiotdw itp.
Kazdy czlowiek postrzega bowiem swiat przez pryzmat wtasnego filtra rzeczywistosci. Bodzce
docierajgce do nas sa tak silne i jest ich tak wiele, ze — aby wytrzymaé 6w nattok informacji — umyst
sortuje ich mnogos¢. Jedne przyjmuje $wiadomie i pamieta (funkcja lewej pétkuli mézgowej), inne
wttacza do podswiadomosci (czyli do prawej pétkuli mézgowej). W ten sposéb przechowujemy
informacje — jedne wykorzystujgc swiadomie, odtwarzajac je,

Z innych korzystajgc czasami — w zaleznosci od stopnia elastycznosci cztowieka — w momentach
tzw. 'ol$nienia’, ktérego nie potrafisz w danym momencie wyttumaczy¢ logicznie.

Znajgc metaprogramy innych ludzi jestesmy w stanie lepiej zrozumie¢ ich sposéb myslenia i
funkcjonowania. A wtedy mozemy dopasowac¢ naszg komunikacje do ich $wiata, dzieki czemu nasz
przekaz spotka sie ze znacznie wiekszym zrozumieniem z ich strony. To z kolei pozwoli nam
skuteczniej przekonywac ich do naszych ustug i produktow.

Wracajac do tematu, sprébujmy uargumentowacé wptyw metaprograméw na skutecznosc¢ i szybkosc
dziatania, ich wptyw potem na ewentualne zyski i straty. Tworcy NLP — R. Bandler

i J. Grinder, obserwujagc zachowania ludzkie, wyodrebnili kilka zasadniczych sposobow sortowania
rzeczywistosci czyli metaprogramow. Jeden z najbardziej przydatnych w pracy sprzedawcy to
metaprogram OD i KU (do celu / od problemu).
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JAK MOZNA ZAMORDOWAC INNOWACYJNOSC

Nigdy dotad tego nie robilismy....

Juz nad tym pracowalismy...

To nie bedzie dziatac...

Nie jesteSmy jeszcze do tego przygotowani...

W teorii to sie zgadza, ale czy bedzie dziata¢ w praktyce...
Zbyt teoretyczne...

Nie dos¢ podbudowane teoretycznie...

Co mysli ,géra” (kierownictwo? zwigzki zawodowe? rada pracownicza?)...
Gdyby to byto dobre, kto$ musiatby na to wpasc¢ wczesnie;...
Zbyt nowoczesne...

Zbyt przestarzate...

Trzeba nad tym zastanowi¢ sie przy innej okazji...

Pan nie rozumie naszej (okreslonej) sytuaciji...

Jestedmy na to za mali...

Jestesmy na to za duzi...

JesteSmy poczatkujacy wiec, nie mozemy sie na to porwag...
Mamy w tej chwili bardzo duzo programow (projektow, planéw)...
To sie sprawdzato przez dwadziescia lat wiec musi by¢ dobre...
A kt6z to wymyslit...

Po prostu wiem, ze to nie bedzie dzialac...

Powotajmy specjalng komisje...

Zle¢my komus napisanie na ten temat raport...

Nigdy nie przekonamy do tego rady (dyrekciji itd.)...

Nie walczymy z wiatrakami...

Badzmy realistami...

Badzmy praktyczni...

Poczekamy, zobaczymy..

® & & 6 O O 6 O O O O O O O O O O O O O O O O > > > >

Nie widze zadnego zwigzku...
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To nie bedzie dziata¢ w naszym otoczeniu (zaktadzie, wydziale)...

Nie mamy na to przepisow...

Szef chyba zemdleje...

My za to nie odpowiadamy...

To nie nasz wydziat...

To nie nasza sprawa...

To nie wynika z naszej roli tuta...

Z tym beda tylko kiopoty...

Zatoze sie, ze to wymyslit jakis jajogtowy profesor!
Tego nie ma w planie...

Radzili§my sobie doskonale bez tego...

To oznacza dla nas wiecej pracy...

Za wczesnie na to!

Za pozno na to!

Musimy uwaza¢, zeby nie dotkng¢ pana X!
Nasi ludzie tego nie przyjma...

Sprawdziliscie to z wydziatem Y (Panem Z?)?

Pan po prostu nie rozumie, na czym polega nasz problem...

Nie mozna nauczy¢ starego psa nowych sztuczek...

Zaden miokos nie bedzie mnie uczyt, co mam robic!

Na koniec przyktady specyficznie polskie:

To sie nie przyjmie na polskim gruncie (u nas)!

Amerykanie niedawno z tego sie wycofali!
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