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KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

Podstawowym narzedziem wplywu na ludzi jest komunikat, a zatem poznanie

modelu komunikowania sie jest gruntem oparcia w budowaniu kompetencji wptywu.

Efektywne komunikowanie sie jest wazne z nastepujacych dwdch powodow:

po pierwsze jest rozprzestrzeniajace sie i zajmujace wiekszos¢ dnia pracy, po drugie jest

niezbedne dla efektywnego dziatania organizacji i dla sukcesu jej cztonkéw.

Wyniki badant dowodza, ze $rednio pracownik spedza 75 — 80% dnia pracy na

komunikowaniu si¢ — okoto 45 minut na kazda godzine.

Czlowiek w kontakcie osobistym komunikuje sie za pomoca trzech gltéwnych

kanatéw komunikacji:

1. Kanat werbalny merytoryczny (znaczenie tresci stow)
2. Kanal werbalny tonalny (ekspresja foniczna)

3. Mowa ciata (ekspresja ciata)

- ....%
-....%
-....%
przekazu
38%

Na komunikacje interpersonalng sktada sie komunikacja werbalna i niewerbalna.
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KOMUNIKACJA WERBALNA

Komunikacja werbalna to komunikacja oparta na slowie. Sprowadza si¢ ona do
tego, iz przekazujac komunikaty uzywamy stéw. Rozmawiajac z druga osoba - uzywamy
stow. Czytajac ksigzke - odbieramy komunikaty autora przekazane nam za pomoca stéw.
Piszac list lub wypracowanie przekazujemy komunikaty za pomoca stéw.

Komunikacja werbalna to przekazywanie informacji za pomoca wyrazéw. Duza role
odgrywaja tu takie czynniki, jak:

o akcent (badania dowiodly, ze jest wazniejszy niz tre§¢ wiadomosci!)

e stopien ptynnosci mowy (§wiadczy o kompetencji i odpowiedzialnosci)

o tre§¢ wypowiedzi (jest uzalezniona od wtadzy oraz zwigzkéow miedzyludzkich,
uzaleznionych od przyjetego systemu kulturowego).

Aby zapobiec nieporozumieniom, jakie moga z tego tytulu wyniknaé, powinnismy
posias¢ umiejetno$¢ aktywnego stluchania. Mozemy to osiaggnac stosujac nastepujace
techniki:

e odzwierciedlenie — informujemy rozmoéwece, jak zrozumieliémy jego odczucia lub
intencje

e parafrazowanie — ujmujemy inne stowa zastyszany komunikat, upewniajac sie czy
dobrze zostal zrozumiany

o klaryfikacja — sklaniamy rozmdéwce do skoncentrowania sie na gltéwnej idei
komunikatu lub prosimy o bardziej precyzyjne wyjasnienie sprawy

e potwierdzenie — dopowiadamy pewne stowa, potwierdzajac, ze jesteSmy
zainteresowani wypowiedzig i stuchamy uwaznie.
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AKTYWNE SEUCHANIE

Mimo, iz wydaje sie, ze stuchanie jest umiejetnoscia prosta, to jednak w zyciu
codziennym nazbyt czesto doswiadczamy, jak trudno wielu ludziom uwaznie stuchac
innych. Dzieje sie tak, dlatego, ze oprdocz dobrej woli i sprawnego narzadu stuchu istnieje
jeszcze wiele przeszkdd utrudniajacych ludziom uwazne i aktywne stuchanie. Sg to
nastawienia, uprzedzenia, antypatie, nieufno$¢ i obawy, ktére ograniczaja badz

znieksztalcaja odbidr, a co za tym idzie uniemozliwiaja dobre porozumienie.
Na obraz aktywnego stuchacza sklada sie:

1. Koncentracja uwagi na tym, co rozmdéwca ma do powiedzenia i nie przeszkadzanie mu
w zaden sposob.

2. Kontakt wzrokowy — utrzymywany od 30 do 60 procent czasu rozmowy.

3. Lekkie nachylenie ciala w strone osoby, ktdrej stuchamy, bez naruszania jej obszaru
prywatnosci.

4. Uzywanie zachecajacych zwrotéw podtrzymujacych rozmowe i §wiadczacych zarazem
o pilnym stuchaniu.

5. Otwarto$¢ na inny niz wlasny punkt widzenia, szczegdlnie w sytuacji, gdy poglady
rozmOwcOw znacznie sie roznia.

6. Powstrzymywanie si¢ od wyrazania wlasnej opinii przed dokladnym zrozumieniem
tresci komunikatu i intencji jego nadawcy.

7. Empatia, czyli proba ,wejscia w skore” partnera, postawienia sie na jego miejscu,
wspolodczuwanie, wczuwanie sie¢ W emocje przezywane przez rozmowce.

8. Parafrazowanie, czyli powtarzanie wlasnymi stowami sensu ustyszanej wypowiedzi
w celu upewnienia sie, ze zrozumieli$my prawidiowo.

9. Rozumienie znaczenia body language- jezyka ciata (mimiki, gestéw, postawy ciata).
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10. Zgodno$¢ jezyka ciata z komunikatem werbalnym.

11. Doktadna znajomo$¢é znaczenia wlasnego uémiechu, aby unikngé nieporozumien
wynikajacych z niewlasciwego odczytania intencji przez rozméwce. Usmiech moze
by¢ mity, nie$mialy, zachecajacy albo zlo$liwy, ironiczny, sarkastyczny, raniacy,
lekcewazacy, o$mieszajacy — wtedy jest ostra bronia, a nie pomocnym wyrazem
pozytywnych uczué. Warto sprawdzi¢, jakie jest dla innych ludzi znaczenie réznych
rodzajéow wiasnych usmiechow.

»Stuchanie jeszcze nigdy nie zaszkodzifo Zadnemu sprzedawcy.”

Anonim

TECHNIKI AKTYWNEGO SEUCHANIA

PARAFRAZA
O ile Pana dobrze rozumiem...
Chodzi Pani o to, zZe...
Z tego, co Pan mowi rozumiem, Ze...
ODZWIERCIEDLENIE

Wyglada na to, ze jest Pan zadowolony...
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Zdaje sig, ze jest Pani zdenerwowana. ..

KLARYFIKACJA

Ktora z tych spraw jest dla Pana najwazniejsza?
NIEWERBALNE OKAZYWANIE ZROZUMIENIA

Kiwanie glowa.

Wychylenie sie w kierunku rozmowcy.

KOMUNIKACJA NIEWERBALNA

Komunikacja niewerbalna to mowa ciata. Ponad polowa komunikacji ma charakter
niewerbalny. A co wazniejsze: sygnaty niewerbalne sg bardziej wiarygodne niz werbalne.

Podstawa sztuki komunikacji niewerbalnej jest spdjnos¢. Sygnaly niewerbalne
zwykle wystepuja w spdjnych grupach gestéow i ruchéw ciata, ktére znaczeniem odnosza
sie do komunikowanych stéw. W sytuacji braku tej spdjnosci staramy sie znalez¢
przyczyne, poniewaz moze si¢ okazad, iz nasz rozmdweca prezentuje w stosunku sprzeczne
komunikaty: co innego do nas méwi, a co innego ,,pokazuje” jego ciato.

Co sie sktada na komunikacje niewerbalna:
1. Pozycja ciata. Sposéb w jaki osoba siedzi, stoi lub idzie. Wyraza¢ moze napiecie lub
rozluznienie, rozdraznienie lub zadowolenie. Ruchy do przodu i do tylu oznaczaja
pozytywne nastawienie, ruchy na boki - niepewno$¢, watpliwoséci. Zmiany pozycji moga
oznacza¢ zniecierpliwienie, che¢ zakonczenia rozmowy lub natychmiastowego zabrania
glosu.

2. Spojrzenia i kontakt wzrokowy.

Najwazniejszym obszarem twarzy s3 oczy, bo te s3 ,zwierciadlem duszy”.
Czedciej  patrzy  stuchacz na  mdéwce, niz mdéwca na  stuchacza.
Dtuzej podczas rozmowy utrzymujemy kontakt wzrokowy ze soba, gdy dystans fizyczny
miedzy nami wzrasta. Generalnie - im dluzsze spojrzenia, tym wiecej sympatii w danej
relacji.

3. Mimika i wyraz twarzy

Twarz jest najbardziej ekspresyjna czescia ciala. Niektére emocje mozna poprawnie
odgadnaé patrzac jedynie na oczy i usta.Warto zatem zwraca¢ uwage na brwi (uniesione
lub opuszczone), czoto (pomarszczone czy gladkie), podbrédek (ustawiony zdecydowanie
czy niepewnie), kolor skéry (zmieniony czy nie).
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4. Ramiona/rece

Wazng informacje stanowi czestotliwo$¢ i intensywnos¢ ruchéw. Szerokie ruchy ramion
wskazuja na empatie, zaangazowanie W rozmowe, na pozytywne nastawienie do
rozméwcey. Ramiona skrzyzowane, zamkniete wyrazaja brak ufnosci, niecheé¢ do bliskiego,
otwartego kontaktu.

5. Dlonie

Zrelaksowane, otwarte dlonie s3 przejawem pozytywnego nastawienia, zwlaszcza, gdy
wnetrze dioni zwrdcone jest do géry. Dotykanie wilasnego ciata rekami wskazuje na
napiecie. Mimowolne ruchy dlonimi, np. zaciskanie piesci, s3 rzetelnym wskaznikiem
prawdziwych uczud.

6. Nogi

Nie skrzyzowane, w pozycji ogélnie swobodnej s$wiadcza o kooperacji, zaufaniu i
przyjacielskim nastawieniu. Skrzyzowane iodsuniete od rozméwcy pokazuja rezerwe,
brak  zaufania, sugeruja, ze  porozumienie nie  przebiega  najlepie;j.

7. Wyglad

Choc¢by$my zzymali sie na to, ze ludzie zbyt wielka wage przywiazuja do
powierzchownosci innych (w koricu pozory czesto myla), nasze reakcje sa rzeczywiscie
uzaleznione od wygladu osoby, z ktérg mamy do czynienia. Naukowcy wielokrotnie
stwierdzali, ze nie tylko wolimy nawigzywac¢ kontakt z ludzmi atrakcyjnymi zamiast z
nieatrakcyjnymi, ale i ich wizerunek, ktdry sobie przy takich okazjach tworzymy, jest
korzystniejszy.
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UTRZYMUJ] KONTAKT WZROKOWY - RODZAJE SPOJRZEN
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POZNAJ POTRZEBY SWOJEGO INTERESANTA

Potrzeba to zyczenie Interesanta, ktére mozesz spelniac.
Kiedy Interesanci odczuwaja jakas potrzebe, uzywaja dla jej wyrazenia

charakterystycznych stow:

- potrzebuje

- pragne

- chce

- szukam

- interesuje mnie

- zycze sobie

- chetnie skorzystam

Do okazania zrozumienia dla potrzeb Interesanta dobrze pasujg nastepujace stwierdzenia:

e ,Ma pan racje”.

o W petni sie z panem zgadzam”.

e ,Oczywiscie...”.

e ,Rozumiem pani obawy’.

e, Moge sobie wyobrazic, ze trudno pani...”.
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OKRESLANIE STYLU ZACHOWANIA

PO SPOSOBIE MOWIENIA INTERESANTA

»Czy moze Pan/i w tej chwili rozmawiac?”

PRZYJAZNY ENERGICZNY KIERUJACY ANALITYK
»Z przyjemnoscia” |, Tak” »Za pare minut
»A ile to zajmie”
~-Moge” AW porzadku, mam spotkanie”
»O co chodzi”

»1ak, prosze” dobrze” »lle to zajmie”

Moéwi niezbyt | Méwi pelnym Méwi pelnym Moéwi niezbyt

glosno Glosem glosem glosno

Méwi wolniej Moéwi energicznie | MOwi energicznie Méwi wolniej

Odpowiada bez Odpowiada bez
Odpowiada szybko |Odpowiada szybko

Pospiechu Pospiechu

Sredni ton glosu | Sredni-wysoki ton | Niski ton Niski ton
Przyjazny,

Spokojny  sposdb Autorytarny sposob | Powazny/formalny
ozywiony  sposob

mowienia mowienia sposéb mowienia
mowienia

Méwi bez pauz Wiele pauz Niewiele pauz Dtlugie pauzy

Umiarkowana Umiarkowana liczba
Potok stow Skrétowosd

liczba stéw stow
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Badanie oczekiwan Interesanta, na co warto zwrdci¢ uwage i jakich zwrotéw uzywac.

1.

Zbadaj oczekiwania/poglady Interesanta, stosujac pytania otwarte:
,»Co spowodowatlo, ze...?

»Z jakich powoddéw...?

»Jak chciatby Pan...?

Notuj hastowo najwazniejsze watki z wypowiedzi Interesanta, aby nie pomingé¢
waznej informacji.

Jesli Interesant ma trudnosci w odpowiadaniu na pytania otwarte, zadawaj mu
pytania zamkniete sugerujace typowe mozliwe odpowiedzi.

Dostosuj jezyk do jezyka rozméwcy. Unikaj fachowych okreslen, ktére moga by¢
dla Interesanta niezrozumiate i nie uzywaj specjalistycznego zargonu.

Jedli informacje, ktdre przedstawia Interesant, sg nieprecyzyjne lub niejasne, zadaj
dodatkowe pytania w celu uscislenia informacji i prawidtowego zrozumienia jego
potrzeb. Zanim zaczniesz zadawac pytania, poinformuj go o swoich intencjach np.:
Zalezy mi na tym, zeby dobrze Pana zrozumie¢, czy mogtbym w zwigzku z tym
zada¢ Panu kilka pytan?

Po zakonczeniu wypowiedzi Interesanta i uzyskaniu dodatkowych danych,
podsumuj zebrane informacje:
»-Rozumiem, ze chciatby Pan...”

»-Rozumiem, ze zalezy Panu na...”
»Jesli dobrze Pana zrozumiatem, zalezy Panu na...?”

»Czyli, podsumowujac, zalezy Panu na ..., czy zgadza sie?”

10
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1.

Etapy rozmowy z Interesantem — prawidlowe zwroty.
Powitanie
Dzieni dobry!
Witam Pana serdecznie!
Dzieni dobry, prosze usiags$é, stucham Pana.

W czym moge Panu pomoc?

Niewerbalne zachowania: u$miech, powstanie, wykonanie gestu zapraszajacego,

nawigzanie kontaktu wzrokowego.

2. Rozpoznanie sprawy + parafraza.

Chciatbym Pana jak najlepiej obstuzy¢, czego Pan ode mnie oczekuje?
Na czym Panu szczegélnie zalezy?
Parafraza: Jesli dobrze zrozumiatem, chciatby Pan toito (...).

Parafraza: Czyli interesuje Pana (...).

Udzielenie informacji
Z tego, co Pan powiedzial rozumiem, ze zalezy Panu na....

Pozwoli Pan, ze udziele informacji?

Czy ta informacja jest jasna?

Zakoriczenie rozmowy.
Co jeszcze chciatby Pan wiedziec?

Czy chcialby Pan uzyskac jeszcze jakie§ dodatkowe informacje?
Czy to, co powiedziatem, jest dla Pana wystarczajace?

Czy oprocz tego, co Panu wyjasnitem, jest jeszcze co$, co budzi Pana watpliwosci?

11
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Czy ma Pan jeszcze jakie$ pytania?

Jakich jeszcze informacji Pan ode mnie oczekuje?

5. Pozegnanie
Do widzenia!

Pana uwagi byly dla mnie bardzo cenne — Dziekuje!

Mam nadzieje, ze pomogtam Panu!

Niepozadane zwroty.
Kilka najbardziej niepozadanych zwrotéw w rozmowie z Interesantem:

»=Dzien dobry, jak sie czuje?
(Nie uzywamy zwrotéw, ktére moga by¢ odebrane jako zbyt osobiste.)

Unikamy wyrazen dramatyzujacych sytuacje, np.:
»Co za przykra sytuacja?!”

~,Naprawde wspotczuje Panu!”

»otrasznie mi przykro!”

»Co za niefart!”

Unikamy zdan wyrazajacych przymus, np.:

~-Musi/powinien Pan jeszcze donie$¢ aktualne zaswiadczenie!”
»-Musi Pan podpisa¢ w tym miejscu!”

»1eraz musi Pan poczeka¢ chwile.”

»,Musze Pana przeprosi¢ na 5 minut.”

Unikamy wyrazen pouczajacych, np.:

~Prosze zachowywac sie kulturalnie. Przypominam jest Pan w urzedzie.”
»~Powinien Pan zna¢ przepisy, to by nie bylo problemu.”

»Prosze sie nie unosic.”

»10 jest urzad, a nie kawiarnia. Do widzenia Panu.”

Unikamy wyrazen drastycznie wykluczajacych jakas mozliwosé, np.:
»10 niemozliwe, prosze Pana.”

»~Absolutnie...”

»10 jest nieprawdopodobne.”
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Unikamy wyrazen sugerujacych, ze Interesant nie ma racji, ktamie lub nie zna sie
na przepisach, np.:

»W tej sprawie nie ma Pan racji.”

»10 co Pan méwi, troche dziwnie brzmi.”

»10 niemozliwe. Niech Pan to udowodni.”

»,Chyba sie Pan pomylit.”

»10 ciekawe. Jak Pan to udowodni?”

~Pracuje tu juz pare lat i wiem, co robie/wiem, jak sie to oblicza.”

Unikamy komentarzy na temat wyborow, wygladu i zachowania Interesanta, np.:
»-Ma Pani bardzo ciekawa fryzure.”

Czemu si¢ Pan tak kreci. Zupelnie nie moge sie skupié.”

»Dlaczego siedzi Pan tak blisko? Nie moge oddycha¢ — tak tu duszno.”

Wybrane techniki kontroli stresu

Stres jest wszystkim co stymuluje i zwigksza poziom czujnoéci. Zycie bez bodzcéw bytoby
nudne. Zycie ze zbyt duza iloécia bodzcéw staje sie nieprzyjemne i meczace, ostatecznie
moze niszczy¢ zdrowie i powodzenie w zyciu — moze powaznie pogarsza¢ zdolnos¢ do
efektywnego dziatania.

Zarzadzanie stresem ma na celu utrzymywac poziom stymulacji, ktéry jest zdrowy i
przyjemny.

Wiegkszo$¢ ludzi zdaje sobie sprawe, ze pewne aspekty ich pracy i stylu zycia moga
powodowac stres. Jednak stres moze by¢ tez powodowany przez otoczenie, przez zywno$¢
i napoje, ktére konsumujemy. Strategie, ktérych nalezy uzy¢ aby zwalczac stres, zaleza od
zrédta stresu.

Oto kilka najwiekszych zrédet stresu:
e stres wynikajacy z zagrozenia;
e Wewnetrznie generowany stres;

e stres z powodu otoczenia i pracy;
e znuzenie i przepracowanie.

13
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Optymalny poziom stresu

Poziom stresu w ktérym dziatasz jest wazny: jesli nie jeste§ pod wystarczajaca presja,
Twoja wydajnos¢ moze by¢ ponizej optymalnej, szczegdlnie jesli cierpisz na nude lub brak
motywacji. Jesli jeste§ pod zbyt duzym stresem — réwniez nie jeste§ maksymalnie
efektywny.

Zauwaz, ze to Ty jeste§ w duzej mierze odpowiedzialny za wiasny stres — czesto jest on
wynikiem mysli, na ktére masz wptyw. Naucz sie¢ monitorowa¢ Twoj poziom stresu i
dostosowywac go — zwiekszaé¢ gdy potrzebujesz by¢ bardziej czujny, lub zmniejsza¢ gdy
czujesz sie zbyt spiety. Przez aktywne kierowanie Twoim stresem mozesz znaczaco
zwiekszy¢ jakos¢ Twojego zycia.

Podejscie do optymalizowania stresu zalezy od rodzaju doswiadczanego stresu. Strategie
do uporania si¢ z krétkoterminowym stresem skupiaja si¢ na zarzadzaniu adrenaling aby
zapewni¢ maksymalna wydajno$¢. Krétkoterminowy stres moze by¢ wynikiem trudnych
spotkani, rywalizacji i innych konfrontacyjnych sytuacji. Dlugoterminowy stres,
zmeczenie i wysoki poziom adrenaliny przez dlugi okres czasu moze powaznie zmniejszy¢
wydajnos¢. Optymalizacja dlugoterminowego stresu koncentruje si¢ na zarzadzaniu
stresem, zdrowiem i energig.
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ASERTYWNOSC

Co to jest asertywnos¢?

Rozne opinie na temat asertywnosci:

* to umiejetno$¢ mowienia ,NIE” tak, by rozmdéwca nie poczut sie urazony,

- to umiejetnos¢ dzieki ktérej ludzie otwarcie wyrazaja swoje mysli, uczucia i przekonania,
nie lekcewazac uczud i pogladéw swoich rozméwcow,

* to umiejetno$¢ radzenia sobie w sytuacjach konfliktowych — umiejetnosci asertywne
pozwalaja osiggnag¢ kompromis bez poswiecania wlasnej godnosci i rezygnacji z
uznawanych wartosci,

* to styl zycia w zgodzie z samym sobg - ludzie asertywni potrafia powiedzie¢ ,nie” bez
wyrzutéw sumienia, ztodci czy leku,

* to kluczowa umiejetnos¢ interpersonalna, kiedy trzeba oprzec¢ sie naciskom otoczenia,

* to ,ztoty $rodek” pomiedzy zrachowaniami ulegtymi i agresja - méwi sie czasem, ze
zachowanie asertywne jest ,stanowcze, ale tagodne” (nie pozwalam innym ludziom na
naruszanie mojego terytorium, na ponizanie mnie, o$mieszanie, lekcewazenie, ranienie,
krzywdzenie, wykorzystywanie, na naruszanie mojej osobistej godnosci, czy traktowanie
W sposdb pozbawiony szacunku, sam staram sie nie naruszac¢ cudzego terytorium, szanuje
poglady i uczucia innych ludzi, nawet jesli sa catkowicie odmienne od moich),

- to umiejetnos¢, ktdra mozna naby¢ poprzez ¢wiczenie i prace nad sobg,

* to kierunek poszukiwan najlepszego dla danej osoby sposobu postepowania, a nie zestaw
sztywnych regut do stosowania zawsze i w kazdych warunkach.

Asertywnos$¢ nie jest schematem dzialania lub okreSlonym zachowaniem. To szereg
umiejetnosci psychologicznych, takich jak:

* umiejetnos¢ obrony swoich praw w relacjach spotecznych:

— Jezeli przeszkadza Ci gdy ktos (np. wspdipracownik) np. pali papierosa w Twojej
obecnosci - czy potrafisz zwrdci¢ mu na to uwage?,

— Czy prosisz o cichszg rozmowe lub zmiane miejsca rozmowy, gdy przeszkadza ci ona w
skupieniu na pracy?

* umiejetnos¢ obrony swoich praw w relacjach osobistych:

— Jezeli ktos zachowuje sie wobec Ciebie w sposob niesprawiedliwy lub krzywdzacy - czy
zwracasz mu na to uwage?

* umiejetno$¢ wyrazania i przyjmowania krytyki oraz pochwat:

— Czy wiesz jak sie zachowac kiedy ktos Cie chwali w pracy?

— Czy masz trudno$ci w wyrazaniu krytycznych uwag wobec swoich wspétpracownikow,
klientow?

* umiejetno$¢ wyrazania swoich potrzeb i proszenia o pomoc:

— Czy potrafisz poprosi¢ nieznajoma osobe o udzielenie pomocy?

— Jak czesto prosisz znajomych, przyjacioét, cztonkéw rodziny o przystuge, pomoc?
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Prawa asertywne:

Mam prawo do wiasnej oceny swoich zachowan, mysli i emocji oraz do brania
odpowiedzialnosci za ich wyrazanie i konsekwencje.

Mam prawo nie podawa¢ powodéw badz usprawiedliwienl, aby wyjasni¢ swoje
zachowanie.

Mam prawo do wypowiadania opinii, ktére nie maja logicznej podstawy i ktérych nie
musze uzasadnia¢ (intuicyjne mysli, uwagi, skojarzenia).

Mam prawo ocenia¢ i decydowac, czy jestem odpowiedzialny za rozwiazywanie
probleméw innych ludzi.

Mam prawo do podejmowania wlasnych decyzji i radzenia sobie z ich skutkami.

Mam prawo do zmiany swoich pogladéw i opinii na jaki$ temat.

Mam prawo popelnia¢ btedy i bra¢ za nie odpowiedzialnos¢.

Mam prawo powiedzie¢ ,NIE WIEM”.
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Pokonywanie Obiekcji Interesanta

BLOKADY KOMUNIKACY]JNE

W kontekscie komunikacyjnym, wiekszos¢ sposobéw swiadomego lub nieswiadomego
wywierania wptywu przekraczajacego cudze granice miesci sie w obrebie kilkunastu
typéw komunikatéw bedacych réznego rodzaju nieuprawomocnionymi manipulacjami.
Zwrdcil na nie uwage i zebrat Thomas Gordon w ,,typowa dwunastke”. ,Dwunastka” jest
szeroko omawiana w konteks$cie edukacji i wychowania, biznesu, obstugi klienta,
poradnictwa - stanowi bowiem bardzo trafne nazwanie ,nieczystych zagrywek”, ktdre
czesto mozemy napotkac zaréwno w zyciu prywatnym i w kontaktach zawodowych.

»~BRUDNA DWUNASTKA”

1. Rozkazywanie, zarzadzanie, komenderowanie .

. Ostrzeganie, upominanie, grozenie.

. Perswadowanie, moralizowanie, ,,gltoszenie kazan”.

. Doradzanie, dyktowanie gotowych rozwiazan.

. Pouczanie, robienie wyrzutéw, udowadnianie.

. Osadzanie, krytyka, obwinianie, strofowanie.

. Chwalenie sie, przypochlebianie, aprobata manipulacyjna.
. Zawstydzanie, ublizanie, o$mieszanie.

O 0NN OVl b WD

. Interpretowanie, analizowanie.

10. Pocieszanie, uspokajanie — bagatelizowanie problemu.
11. Wypytywanie, przestuchiwanie.

12. Odwracanie uwagi.

BLEDY KOMUNIKACYJNE POJAWIAJACE SIE W ROZMOWACH
URZEDNIKA Z KLIENTEM

1. Domyslanie sie.

2. Filtrowanie.

3. Osadzanie.

4. Dygresyjno$¢, ucieczka w skojarzenia.

5. Utozsamianie sie.

6. Doradzanie.

7. Opor.
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JAK REAGOWAC NA NEGATYWNE ZACHOWANIE

W sytuacji niekorzystnego dla nas zachowania stosujemy stopniowanie

naszej reakcji asertywnej:

- ETAP 1. Udzielenie informacji — zwracamy komu$ uwage co robi, oraz ze to nam
przeszkadza.

- ETAP 2. Wyrazanie uczu¢ — stanowcze i zdecydowanie wyrazenie sprzeciwu wobec
niestosownego zachowania.

+ ETAP 3. Przywolanie zaplecza — informacja o tym co zrobimy, gdy osoba nie zmieni
swojego zachowania — TO NIE GROZBA!

* ETAP 4. Skorzystanie z zaplecza — realizacja zapowiedzianego wcze$niej rozwiazania.

TECHNIKI WSPOMAGAJACE ASERTYWNA ODMOWE

» Zdarta Plyta — powtarzanie naszego komunikatu az do skutku.

* Jujitsu — (ugiecie si¢) — pozostawiamy naszego rozméwce z mocg jego Argumentéw
skierowana w proznie.

* Jestem sloniem — kontrola tempa naszego zachowania — méwimy wolniej, gleboko
oddychamy, utrzymujemy kontakt wzrokowy — dajemy do zrozumienia, ze to nie emocje
powoduja nasza decyzje.

+ Uprzedzanie — informowanie rozmdéwcy o swoich zamiarach zanim padnie z jego strony
prosba np. ,Chce Cie uprzedzi¢, ze postanowitem od dzisiaj nie pozycza¢ nikomu
pieniedzy”.

PRZYJMOWANIE KRYTYKI

Protestuj przeciwko ostrej, ranigcej formie.

W SYTUACJI ATAKU WERBALNEGO reaguj na FORME, a nie na TRESC - uzywaj
ZWIOtOw:

* ,Prosze¢ na mnie nie krzyczec’.

* ,Prosze mi nie ublizac”’.

Uzywaj tych zwrotéw w charakterze ,zdartej ptyty”

Na krytyke stuszna odpowiedz:

- »1ak, to ja jestem odpowiedzialny za to zdarzenie’,
* ,Zgadzam sie z Pmiska opinig na ten temat”’,

* »Mam podobne zdanie na wlasny temat”.

Na krytyke niestuszna odpowiedz:

* ,Mysle o sobie inaczej’,

- ,Nie zgadzam si¢ z ta opinia na mdj temat’,
* ,Ja tak nie uwazam’.
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