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WSTEP

O kompetencjach spotecznych méwi si¢ juz od dos¢ dawna,
jednakze wydaje si¢, ze najwigksze zainteresowanie tymi wlasciwo-
$ciami przypada na ostatnie lata. Niestety w literaturze przedmio-
tu kompetencje spoleczne nie zostaly zdefiniowane w sposob jasny
i ogdlnie przyjety. Badacze zajmujacy si¢ kompetencjami spotecznymi
zadaja sobie pytanie, czy s3 one pewng ogdlng umiejetnoscia spotecz-
ng ujawniajacy sie we wszelkiego rodzaju sytuacjach, czy tez obejmuja
one wiele specyficznych, nieraz nie zwiazanych ze soba umiejetno-
$ci. Efektywne funkcjonowanie w relacjach z innymi jest niezbedng
umiejetnoscia szczegolnie w przypadku tych oséb, ktérych praca wy-
maga statego obcowania z ludzmi. Nauczyciele, kierownicy, doradcy,
lekarze, pracownicy socjalni, pracownicy biznesu to grupy zawodow,
w ktérych sensowne i owocne kontakty z innymi sg koniecznoscia,
a kompetencje spoleczne s3 wyznacznikiem efektywnosci funkcjo-
nowania jednostki w rzeczywistych sytuacjach zyciowych. W jezyku
potocznym wyrazenie kompetencje spofeczne kojarzy sie z umiejet-
noscig zycia wsrod ludzi, w tym wspoélpracy z innymi. W niektérych
kontekstach kompetencje spoleczne rozumie si¢ tez jako umiejetnosci
interpersonalne, autoprezentacyjne, radzenia sobie ze stresem czy by-
cia asertywnym.

Intuicyjnie wiemy wszyscy, ze skoro “kompetencje twarde”
odnosza si¢ do umiejetnosci zawodowych, to “kompetencje migkkie”
majg zwigzek z psychika i umiejetnosciami spotecznymi. I rzeczywi-
$cie: kompetencje behawioralne koncentruja si¢ na sposobie zachowy-
wania si¢ czlowieka, postawach, ktére umozliwiaja mu zachowywanie
sie w sposob skuteczny w danej sytuaciji.
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Migkkie kompetencje to przede wszystkim:

« umiejetnosci osobiste — sprawne zarzadzanie sobg i swojg praca,
zdolnos¢ do motywowania samego siebie, zorganizowanie zajec;

o umiejetnosci interpersonalne — obejmujg komunikowanie si¢
z ludzmi, przekonywanie ich do swoich racji, motywowanie,
inspirowanie, zarzadzanie zespotami.

Niezaleznie od tego, jaka wykonujemy prace, musimy wspot-
pracowa¢ z innymi ludzmi, komunikowa¢ sie z nimi, wypracowywac
wspolne stanowisko. Caly czas trzeba tez utrzymywac motywacje, pra-
cowac¢ nad nig, rozwija¢ umiejetnosci twarde. Tak naprawde wiec, kom-
petencje migkkie s podstawa kazdej pracy z uwagi na ich uniwersalny
charakter i powszechno$¢ wykorzystywania, dlatego wlasnie ksigzka
ta adresowana jest do bardzo szerokiego grona zainteresowanych wta-
snym rozwojem osobistych osob. Ksiazka ma charakter syntetycznego
skryptu dedykowanego przede wszystkim uczniom, studentom oraz
stuchaczom réznych form doskonalenia osobistego i zawodowego.

Kazdy czlowiek, niezaleznie od stanowiska, ktore zajmuje,
pracy jaka wykonuje, wyksztalcenia jakie posiada, znaczng czgs¢ czasu
poswieca relacjom z innymi ludzmi a biorgc pod uwage fakt, ze po-
rozumiewanie si¢ ludzi ma miejsce tez przy pomocy mimiki, gestow
oraz mowy ciala, to zrozumiemy, Ze komunikujemy co$ praktycznie
bez przerwy, zaréwno ze swojg wola, jak i niezaleznie od niej, werbal-
nie i niewerbalnie, oficjalnie lub nieoficjalnie.

Stuszny jest poglad, ze umiejetnos¢ porozumiewania sie jest
jednym z podstawowych warunkéw osiagniecia sukcesu przez poje-
dynczego czlowieka. Nalezy jednak pamietac, ze jednym z najistot-
niejszych elementéw komunikowania si¢ jest tzw. zjawisko pierwszego
wrazenia a wiec i autoprezentacja, ktdra z kolei $cisle wiaze si¢ z etyka
i etykieta zachowan miedzyludzkich, tworzac jednocze$nie cale kom-
pendium kompetencji osobistych.

Dynamika zmian wspdlczesnego spoleczenstwa, postep cy-
fryzacji przenosza relacje osobiste do przestrzeni nowoczesnych tech-
nologii informacyjno-komunikacyjnych - portali spotecznosciowych
oraz $wiata e-maili gdzie zasady i reguly w zakresie komunikacji,
autoprezentacji czy savoir-vivre s zupelnie inne niz w relacjach rze-
czywistych. Pozostaje mie¢ jednak nadzieje, ze dobre maniery, kultu-



WYBRANE KOMPETENCJE SPOLECZNE 7

ra osobista dnia codziennego, skuteczne umiejetnosci radzenia sobie
z emocjami czy komunikacja miedzyludzka nie pozostang tylko w ob-
rebie tej i wielu innych ksiazek, lecz beda naturalnym elementem funk-
cjonowania naszego spoleczenstwa na wiele kolejnych lat.

Ze wzgledu na szeroki zakres omawianej problematyki, skon-
centrowano si¢ wylacznie na przedstawieniu najistotniejszej czesci
wiedzy teoretycznej o skutecznym komunikowaniu sie, autoprezenta-
cji, radzeniu sobie ze stresem, asertywnosci, negocjacjach czy savoir-
-vivre, czyli kompetencjach osobistych, przydanych w zyciu kazdego
czlowieka.
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KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

Wspolczesnie nie mozna sobie wyobrazi¢ przetrwania i roz-
woju czlowieka jako gatunku, ksztaltowania sie kultury i cywilizacji
ludzkiej bez tzw. ,kompetencji migkkich” a wiec szeregu umiejetnosci
spolecznych, od komunikacji interpersonalnej rozpoczynajac, poprzez
autoprezentacje, umiejetno$¢ radzenie sobie ze stresem, asertywnosci,
negocjacji, na zasadach savoir-vivre konczac. Kazdy czlowiek bowiem
nieustannie wystepuje w licznych bezposrednich i posrednich sytu-
acjach spolecznych, w ktoérych oddziatuje na innych komunikacyjnie
i sam podlega takim oddzialtywaniom. Ma to miejsce, nie tylko gdy do
siebie méwimy, rozmawiamy przez telefon, korespondujemy za pomo-
ca fax-u czy e-maili. Porozumiewamy si¢ takze za pomocg wiasnego
wizerunku, ktdry stale tworzymy, asertywnosci czy regut i norm za-
chowan spotecznych, zwanych savoir-vivre.

Zdolnosci komunikacyjne podlegaly przemianom jedno-
cze$nie z procesem ewolucji biologicznej i rozwojem spolecznym.
W $wiecie zwierzat zachowania komunikacyjne majg miejsce od po-
czatku ksztaltowania sie zycia biologicznego. Proces porozumiewania
sie jest zjawiskiem powszechnym i koniecznym. Komunikacja zwie-
rzeca opiera si¢ na wysylaniu i odbieraniu informacji gléwnie droga
niewerbalna, za pomoca mowy ciala. Czlowiek, ktéry ewolucyjnie wy-
odrebnit si¢ ze $wiata zwierzat spotecznych posiadt takze umiejetnosé
komunikacji werbalnej. Z czasem ludzie wymyslali coraz to nowsze
formy porozumiewania sie. Poczawszy od stowa drukowanego, a skon-
CzZywszy na porozumiewaniu si¢ za pomocg nowych metod informa-
tycznych.
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Komunikacja jest procesem, ktéry wptywa na to, kim jeste-
$my i jacy jesteSmy. Mozna zauwazyc, iz istnieje zwigzek miedzy jako-
$cig komunikacji, a jakoscig zycia, miedzy tym w jaki sposéb mowimy
i stuchamy, a tym kim jesteSmy. Zawsze gdy ludzie si¢ porozumiewaja,
czescig tego co sie miedzy nimi dzieje jest wspdtpraca w tworzeniu toz-
samosci. Kazdy komunikat wywiera pewien wplyw na wiedzg¢, emocje
czy zachowanie odbiorcy.

Porozumiewanie si¢ jest jednym z najwazniejszych elementow
zycia ludzkiego, odgrywa przez to wazna role w kazdej sytuacji zycio-
wej czlowieka, od zycia osobistego przez rodzinne, na zawodowym
konczac. Od jakosci komunikacji, umiejetnosci budowania wizerun-
ku, czy zdolnosci negocjacyjnych pracownikéw moze czesto zaleze¢
powodzenie nie jednego przedsigbiorstwa.

Wspdlczesnie nie mozna sobie wyobrazi¢ przetrwania i roz-
woju czlowieka jako gatunku, ksztaltowania sie kultury i cywilizacji
ludzkiej bez tzw. ,,kompetencji miekkich” a wiec szeregu umiejetnosci
spotecznych, od komunikacji interpersonalnej rozpoczynajac, poprzez
autoprezentacje, umiejetno$¢ radzenie sobie ze stresem, asertywnosci,
negocjacji, na zasadach savoir-vivre konczac. Kazdy czlowiek bowiem
nieustannie wystepuje w licznych bezposrednich i posrednich sytu-
acjach spotecznych, w ktérych oddzialuje na innych komunikacyjnie
i sam podlega takim oddzialtywaniom. Ma to miejsce, nie tylko gdy do
siebie méwimy, rozmawiamy przez telefon, korespondujemy za pomo-
ca fax-u czy e-maili. Porozumiewamy sie takze za pomocg wlasnego
wizerunku, ktéry stale tworzymy, asertywnosci czy regul i norm za-
chowan spotecznych, zwanych savoir-vivre.

Komunikowanie jest tak oczywista rzecza, ze stalo si¢ ono
nasza drugg naturg - komunikujemy si¢ ,,bez zastanowienia’, tak jak
oddychamy. Robimy to wszyscy, calymi dniami: wymieniamy nasze
pomysly, mysli, opinie i uczucia z innymi ludZzmi. Dokonujemy tego
w pracy, domu, w kazdym aspekcie naszego zycia.

Jezeli zatrzymamy sig, by rozwazy¢ 6w fenomen, zauwazymy,
ze proces komunikacji jest duzo bardziej zlozony, niz myslimy i duzo
mniej efektywny, niz bysmy chcieli.

Komunikowanie wigze si¢ prawie ze wszystkim, co robimy,
a niewielka nawet poprawa efektywnosci naszego porozumiewania si¢
moze przynies¢ olbrzymie korzysci. Jakkolwiek komunikowanie odby-
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wa si¢ niemal ,,automatycznie”, btedem byloby stwierdzenie, ze zawsze
odnosi pozadany efekt. W wielu przypadkach inni ludzie nie stysza,
co méwimy, lub nie rozumieja, o co nam chodzi. Efektywne komu-
nikowanie zachodzi tylko wtedy, gdy jestesmy $wiadomi, ze jest ono
zfozonym procesem wymagajacym stalej uwagi i treningu.

Komunikacja interpersonalna, rozumiana zaréwno jako za-
chowanie werbalne, jak i niewerbalne, zachodzi nieustannie - kazda
sytuacja spoteczna implikuje proces nadawania i odbierania réznych
informacji. Nawet nie wypowiadajac ani sfowa, nasze ciata nieustannie
emituja sygnaly, ktdre wyrazajg nasze samopoczucie, nastawienie, po-
stawy.

Najczesciej komunikowanie si¢ rozumiemy jako przekazywa-
nie wiadomosci pomigdzy nadawca a odbiorcg. Na proces ten skla-
daja si¢ nastepujace elementy: nadawca, przekaz, odbiorca i sytuacja,
w ktorej dochodzi do komunikacji. Naturalnie kazda forma komu-
nikacji interpersonalnej ma swoja specyfike i zlozonos¢, uzalezniong
przede wszystkim od sytuacji oraz zaleznosci pomiedzy osobami, mie-
dzy ktérymi zachodzi.

Istotng sprawa w komunikowaniu si¢ jest przede wszystkim
podmiotowe traktowanie rozmoéwcy, czyli uznanie go za kogos réwnie
waznego, jak my sami. Nalezy stworzy¢ mozliwosci stalego i komfor-
towego wyrazania tego, co i po co robi. Modelowa, najbardziej poza-
dang i efektywng w relacjach miedzyludzkich jest komunikacja wie-
lokierunkowa, dzigki ktérej uwzgledniane sa réznice indywidualne
nadawcy i odbiorcy oraz tworzg sie pozytywne relacje interpersonalne
miedzy dyskutantami. Istotna ze wzgledu na efekty procesu komuni-
kacyjnego staje sie rzeczywista zmiana pogladéw i stanowisk osob,
ktore si¢ porozumiewajg. Rownie wazny jest klimat zaufania na plasz-
czyznie komunikujgcych si¢ 0séb. Nadawca komunikatu powinien by¢
przede wszystkim wiarygodny, aby odbiorca maégl go postrzegac jako
kompetentnego w dziedzinie, jakiej dotyczy dany przekaz. Odbiorcy
komunikatéw pozytywniej odbieraja intencje nadawcy, gdy spostrze-
gaja, ze chce on przyjs$¢ z pomocs, a nie uzyskac - poprzez przekonanie
odbiorcy - jakiej$ wlasnej korzysci. Warto pamieta¢ takze, ze w pro-
cesie komunikowania si¢ nadawca odgrywa ogromna role w formo-
waniu psychiki swojego podopiecznego, cho¢ nie zawsze zdaje sobie
z tego sprawe. Nie moze wigc formowaé odbiorcy wedlug wlasnego
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wyobrazenia, zakladajac, jaki by¢ on powinien. Nalezy bezwzglednie
pamietac, z jak réznorodnych srodowisk jego odbiorca moze pocho-
dzi¢ i wszystko to uwzgledni¢, ,,dostrajajac” si¢ do niego. Taka plasz-
czyzna interakcji wymaga od nadawcy komunikatu duzej empatii oraz
elastycznosci dziatania i plastycznosci myslenia. Waznym czynnikiem
budujacym pomost w komunikowaniu si¢ jest tworzenie sytuacji sprzy-
jajacych wymianie zdan, co moze by¢ realizowane przez odpowiednie
planowanie rozktadu dnia. Istotny element utatwiajacy komunikacje
interpersonalng stanowi takze dbanie o rownowage w wymianie zdan.

Komunikowanie si¢ ludzi moze stuzy¢:

o nawigzaniu kontaktu,

o zdobywaniu informacji,

o przekazywaniu informacji,

o wywieraniu wyplywu,

« manipulacji,

e osigganiu porozumienia,

o przekonywaniu do swoich racji,
o zaspokajaniu potrzeb.

Najwazniejsze cele komunikacji:

« nawigzanie kontaktu z innymi ludzmi,

« zaprezentowanie wlasnej osoby i poznanie innych,

o ksztaltowanie przekonan i postaw innych ludzi,

« wymiana informacji i doswiadczen,

o poréwnywanie roznych idei i pomystow,

o uzgodnienie réznorodnych transakcji,

» zapewnienie sobie i innym przyjemnosci, i rozrywki.

Komunikowanie to proces:

Komunikacja to wysylanie i otrzymywanie wiadomosci. Tak postrze-
gane porozumiewanie si¢ wymaga nadawcy oraz odbiorcy. Kiedy
mamy zamiar ulepszy¢ nasze porozumiewanie si¢, musimy skupic si¢
na naszej roli jako nadawcy (umiejetnosciach méwienia, prezentowa-
nia, pisania) oraz naszej roli jako odbiorcy (umiejetnos¢ stuchania, ob-
serwowania, czytania).
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Skuteczne komunikowanie:

O skutecznosci dzialan we wspodlczesnych relacjach miedzyludzkich
jedynie w 15% decyduje wiedza na temat przedmiotu prowadzonej
rozmowy, a az w 85% umiejetnos¢ komunikowania si¢. Negocjowanie,
sprzedawanie, kierowanie ludZmi, telemarketing — to aspekty biznesu,
w ktorych umiejetno$¢ komunikowania sig¢ jest podstawa sukcesu.

SKUTECZNE KOMUNIKOWANIE SIE

\ M wiedza merytoryczna

D umiejetnosé komunikowania sig
85%

Na pewno zainteresuje cig¢, a moze nawet zaskoczy, ze:
« tylko 8% procesu porozumiewania si¢ przebiega za pomocg stow,
 dalsze 37% to sposob wymawiania stéw - ton, tempo moéwie-
nia, sita i barwa glosu,
« niemal 55% informacji dociera do nas poprzez jezyk ciata.
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co méwimy; 8%

& .

1.1. Komunikaty niewerbalne

Komunikacja niewerbalna - dotyczy wszystkich ludzkich za-
chowan postaw i obiektéw innych niz stowa, ktére komunikuja wia-
domosci i posiadaja wspdlne spoteczne znaczenie. Obejmuje: wyglad
fizyczny, ruch ciala, gesty, wyraz twarzy, ruch oczu, dotyk, glos oraz
sposob wykorzystywania czasu i miejsca w komunikowaniu si¢. Nie
zawiera jednak gestow, ktore zawieraja stowa, takich jak jezyk migowy,
ani stéw pisanych lub przekazywanych elektronicznie. Zakres komuni-
kacji niewerbalnej przedstawia ponizszy rysunek:

TWARZ, WELOSY

BUDOWA CIALA
</ UBIOR

IS . .
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KOMTAKT WERCKOWY
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Mimika twarzy i gesty ciala

To najwazniejsze kanaly przesylania sygnatéw o stanach emocjonal-
nych, poczynajac od tak waznych, jak usmiech, a koniczac na tak sub-
telnych, jak wyraz lekkiego zaskoczenia. O ile z twarzy wyczytujemy
rodzaj emocji, to o ich sile dowiadujemy si¢ z gestow i ruchéw ciala.

Kontakt wzrokowy

Jego funkcje psychologiczng mozna by mniej wigcej poréwnaé do
»dotyku na odleglo$¢”. Nawigzanie kontaktu wzrokowego poprzedza
ewentualny kontakt bezposredni. Nie powinien by¢ ani zbyt diugi,
ani zbyt krotki. Oczywiscie do okredlenia wasciwej dtugosci trwania
spojrzenia nie potrzebujemy stopera. Wystarczy pamieta¢ o tym, ze
ze wzgledu na kontakt wzrokowy mozna by¢ odebranym jako osoba
natarczywa albo nieobecna i niedostepna, badz tez otwarta.

Dystans fizyczny

Jest obrazem dystansu psychicznego, mozna go traktowac jako prze-
strzenne ukazanie tego, co si¢ dzieje w nieobserwowanym wymiarze
wzajemnych postaw.

Srednia odlegto$¢ miedzy rozméwcami wynosi w naszej kulturze 1,2 m.
Oczywiscie nie ma odleglosci uniwersalnej. Rozmawiajac, nale-
zy by¢ swiadomym tego, czy nie jest si¢ zbyt blisko lub zbyt daleko
rozmowcy- w pierwszym przypadku moze on poczu¢ sie zagrozony,
w drugim natomiast moze poczu¢ brak kontaktu.

Postawa ciala

Wyraza napiecie wewnetrzne lub rozluznienie. Warto pamietac o tym,
ze pozycja ciala, jaka przyjmuje siedzacy czlowiek, widziany przez
nas po raz pierwszy, jest podstawowym kryterium dla tworzenia jego
charakterystyki psychologicznej. Przygarbienie, sztywnos¢, odwroce-
nie ciata bokiem do osoby moéwiacej sygnalizuje poczucie zagrozenia
i chec obrony. Z kolei postawa otwarta i zrelaksowana to sygnat poczu-
cia bezpieczenstwa i pewnosci siebie. Jednak zbyt luzna pozycja ozna-
cza lekcewazenie.

Wyglad i ubiér
Ubiodr, ozdoby, kosmetyki, fryzura - wszystko to niesie informacje
o statusie spolecznym, zawodzie, ale i postawie wobec innych ludzi.
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By ludziom dobrze si¢ z nami rozmawiato, powinni$my zadba¢ o swoj
wyglad.

Intonacja glosu

Nie jest obojetna dla tresci — czasem sposob méwienia jest wazniejszy
niz to, co si¢ méwi. Chlodno wypowiedziane pozdrowienie nie brzmi
przekonujaco, podobnie jak nie przeraza nas krytyka wypowiadana
glosem cieplym i przyjaznym. Bogactwo rodzajow intonacji pozwala
wykorzystywac ten fenomen w rozmowie w bardzo wielu celach.

1.2. Bariery w komunikacji

Warto pamietacd, ze przeszkody w komunikacji interpersonal-
nej tkwig bardzo czesto w samym rozmdwcy, jego intencji, braku em-
patii, checi manipulacji oraz niezrozumienia tego, co nadawca mial na
mysli, przekazujac okreslony komunikat.

Bariera jezykowa to czynnik, ktory stanowi istotne Zrédlo
nieporozumienn w komunikacji. Zrédlem frustracji mentora, zakto-
cajacej proces komunikacji, staje sie czesto pobiezna znajomos¢ jezy-
ka, jakiego uzywaja nasi partnerzy oraz nieche¢ do jego zrozumienia.
Dzieje si¢ tak w kontaktach ustnych, gdy rozméwcy uzywaja okreslen
potocznych badz slangu. Niezgodne komunikaty, a czasami wrecz ich
sprzeczno$¢ (np. splecione na piersiach rece polgczone z szerokim
usmiechem), to czesto podstawowe bariery komunikacji interperso-
nalnej, stanowigce powazne zachwiania procesu komunikowania si¢
z uwagi na ich nieprawidlows interpretacje. Czesto podczas rozmowy
zar6wno jedna, jak i druga strona przekracza sfere osobistg rozmow-
cy, ktéra on tym czasem uwaza tylko za swoja. Najbardziej uczulo-
na na tego typu zachowania jest mlodziez dojrzewajaca, jak réwniez
uczniowie o wyzszej pozycji spolecznej, niz pozostate osoby z klasy,
badz szkoly. Przekroczenie bariery dystansu osobistego negatywnie
wplywa na komunikacje, jezeli nadawca i odbiorca sa przeciwnej pici.
Postawy ciala przyjmowane przez rozméwcéw wysylaja szereg komu-
nikatow (np. usadowienie si¢ nauczyciela za biurkiem przez caly czas
trwania zaje¢ nastawia ucznia negatywnie w stosunku do nauczyciela;
natomiast taka sama postawa przerywana ruchami po pomieszczeniu
bardzo ulatwia komunikacje w obu kierunkach, stwarzajac wrazenie
gotowosci do wspolpracy i partnerstwa).
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Sygnaly wysylane przez nauczyciela poprzez zamaszyste gesty
rak lub wskazywanie palcem poszczegoélnych ucznidow sg czgsto od-
bierane jako grozby i powoduja zamknigcie ucznia na dalszy proces
komunikacji. Czgste stosowanie komunikatéw paralingwistycznych
w postaci krzykliwego intonowania i czeste zawieszanie glosu po-
wodujg zmieszanie wsrod rozmoéwcédw. Osoba kierujaca komunikat
o takich cechach jest czesto postrzegana jako dysponujaca matym za-
sobem wiedzy badz wiedza tylko powierzchowna. Bywa, iz zaréwno
nadawcy, jak i odbiorcy nie zawsze poprawnie interpretuja informacje
wynikajace z artykulacji oraz nie zwracajg uwagi na kontekst rozmo-
wy, ktory jest kluczowy w procesie komunikacji. Wiadomosci zawarte
w wygladzie i ubiorze rozméwcy moga postawic go na przegranej po-
zycji lub moze on si¢ okaza¢ wielkim zwyciezca podczas pierwszego
kontaktu z podopiecznym. Niedbaly wyglad i nieschludnos¢ w wygla-
dzie powoduja, iz pojawia si¢ nieche¢ do jakiejkolwiek komunikacji.
Mlodziez czesto manifestuje poprzez ubior swoja przynaleznos¢ do
danej grupy spotecznej, poprzez co moze prowadzi¢ to do stereotypi-
zacji tejze mlodziezy przez dorostych. Dodatkowych, czesto blednych,
informacji dostarcza jezyk koloréw - kolorystyka odziezy. Noszenie
duzej ilodci bizuterii prowadzi do ,zaszufladkowania” takiej osoby,
a w efekcie do zafalszowania jej wizerunku oraz zaliczenia jej do gru-
py, czy statusu spolecznego, do ktérego nie przynalezy. Wszystkie te
elementy osfabiajg komunikaty werbalne lub zaprzeczajg im, utrud-
niajac w ten sposob komunikowanie si¢. Czesto niski poziom moty-
wagcji podopiecznego przekiada si¢ na jego bierne stuchanie w trakcie
rozmowy. Myslenie o innych sprawach w trakcie trwania komunikacji
nie przynosi dobrych efektéw koncowych. Do pozostatych barier ko-
munikacyjnych zaliczy¢ mozna takze brak obiektywizmu, niedostoso-
wanie wypowiedzi do mozliwosci percepcyjnych odbiorcy, zaktdcenia
zewnetrzne, np. halas, rozpraszajacy stréj, zte samopoczucie fizyczne,
normy obyczajowe, stereotypy, uprzedzenia, brak czasu, zbytnia kon-
centracja na komunikacie, a nie na odbiorcy, brak empatii. Warto tak-
ze wspomnie¢, ze komunikowaniu si¢ nie sprzyjaja m.in. stale przery-
wanie i ocenianie wypowiedzi rozméwcy, nieumiejetnos¢ wezucia sie
w cudze polozenie, czy emocje, jedno- lub obustronne lekcewazenie
i ignorowanie, nadmierny dystans, nieuprzejme zaprzeczanie, ztosliwe
zarty, a takze zwykly pesymizm jednego z rozméwcow.
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Istnieje kilka sprawdzonych metod przezwyci¢zania barier ko-
munikacyjnych, o ktérych nalezy pamiegta¢. Zaliczamy do nich m.in.
komunikacje dwustronng, czyli sprz¢zenie zwrotne (np. zadawanie
pytan, wyrazanie opinii), zachowanie wiarygodnosci i empatia (wczu-
wanie si¢ w sytuacje i punkt widzenia rozmoéwcy), wrazliwo$¢ na po-
trzeby nadawcy, sprawdzanie i upewnianie si¢ w trakcie rozmowy, czy
i jak wiadomos$¢ zostala odebrana, regulowanie przeptywu informacji
(niezbyt duzo informacji na raz), $wiadomos¢ bogactwa réznych srod-
kow przekazu (stosowanie réznych kanaléw i form komunikowania
sie). Badania wykazuja, Ze niektore postawy, czy typy zachowan sprzy-
jaja komunikowaniu sie, inne natomiast tworza dla niego klimat nie-
korzystny, wywolujac u ludzi postawy niekorzystne.

Przeszkody w komunikacji tkwig w samej osobie, jej intencji,
braku empatii oraz checi manipulacji. Utrudnienia w komunikowaniu
sie wynikajg takze z blednego odkodowania, czy rozszyfrowania tego,
co autor mial na mysli lub, po prostu na niewlasciwej interpretacji tego
co autor komunikatu do nas powiedzial.

Czynniki utrudniajace komunikacje interpersonalna:
o brak zainteresowania z ktérejkolwiek ze stron,
o brak obiektywizmu,
« niejasnos¢ wypowiedzi,
o niedostosowanie wypowiedzi do mozliwosci percepcyjnych
odbiorcy,
» zaburzenia psychiczne nadawcy lub odbiorcy,
« zakldcenia zewnetrzne, np. halas, rozpraszajacy stroj,
« zle samopoczucie fizyczne,
« normy obyczajowe, stereotypy, uprzedzenia,
o brak czasu,
« zbytnia koncentracja na komunikacie, a nie na odbiorcy,
o brak empatii.

Postawy blokujace komunikacje:

o podkreslenie odrebnosci,

e Wywyzszanie sie,

o okazywanie zniecierpliwienia,
e wrogie nastawienie,
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obojetnosc,

sztywnos¢ stanowisk,

niezachwiana pewno$¢ swoich racji,
podejrzliwosé,

tendencja do manipulowania.

Komunikowaniu sie nie sprzyja:

przerywanie wypowiedzi partnera,

stale ocenianie i warto$ciowanie,

nieuprzejme zaprzeczanie,

okazywanie lekcewazenia,

zlosliwe zarty,

reagowanie zdeterminowaniem na wypowiedzi, czy zachowa-
nie partnera,

pesymizm.

Postawy sprzyjajace komunikowaniu:

podkreslenie wspoélnoty,
akceptacja,

cierpliwo$¢ dla partnera,
sympatia,

empatia,

dazenie do kompromisu,
gotowo$¢ do zmiany zdania,
otwarto$¢é,

spontanicznos¢.

Do tworzenia klimatu porozumiewania sie przyczynia sie:

szczere zainteresowanie sprawami innych ludzi,
ujawnienie swoich uczu¢ i mysli,

szacunek i zrozumienie dla partnera,

usmiech i emocje pozytywne.

Techniki dla nadawcy

Komunikacja dwustronna (sprzg¢zenie zwrotne) — zadawanie pytan,
wyrazanie opinii; $wiadomo$¢ jezyka i znaczenia; zachowanie wiary-
godnosci — dobre przygotowanie i uczciwosé¢, wrazliwos¢ na potrzeby
odbiorcy - wczuwanie sie w sytuacje i punkt widzenia rozmdwcy.



20 PRZEMYSLAW ZIOLKOWSKI

Techniki dla odbiorcy
Aktywne stuchanie; wrazliwo$¢ na potrzeby nadawcy.

Techniki dla nadawcy i odbiorcy

Sledzenie loséw informacji — sprawdzanie, czy i jak wiadomo$¢ zostata
odebrana; regulowanie przeptywu informacji - niezbyt duzo informa-
¢ji na raz; $wiadomo$¢ bogactwa réznych srodkéw przekazu - rozne
kanaly i formy.

Badania wykazujg, ze niektére postawy czy typy zachowan
sprzyjaja komunikowaniu sie, inne natomiast tworza dla niego klimat
niekorzystny, wywotlujac u ludzi postawy niekorzystne.

1.3. Techniki skutecznej komunikacji
Przedstaw swoje zdanie i zapytaj druga strone o opinie

Kiedy przedstawisz swoje stanowisko, badz rzeczowy i zwiezly. Badz
$wiadomy réznicy miedzy faktami a opiniami. Kiedy wyrazasz wtasng
opinie, zaczynaj zdanie od: ,,mysl¢’, ,wierze’, ,,czuj¢’, ,mam nadzieje, ze”.
SKUTEK: subiektywne i obiektywne informacje sa rozdzielone, co
spowoduje, ze komunikacja bedzie bardziej skierowana na aspekt tre-
$ci. Poprzez zréznicowanie wypowiedzi ,,zmuszamy” partnera w roz-
mowie do tego samego.

Powtdrzenie wiadomoéci

Jesli druga strona nie reaguje, nalezy powtérzy¢ wiadomos¢ bez wpa-
dania w zto$¢.

SKUTEK: partner zmuszony jest do stuchania i aspekt tresci staje sie
centralny.

Przyznanie, ze krytyka mogla by¢ uzasadniona

Jesli przyznasz, ze istnieje mozliwos¢ zasadnosci krytyki, nie podej-
mujesz obrony. Powinienes jednak zapyta¢ druga strone, dlaczego tak
mysli.

SKUTEK: w momencie krytyki aspekt zwigzku moze stac si¢ centrum
uwagi, a aspekt tresci zniknie z pola widzenia. Poprzez przyjecie kry-
tyki aspekt tresci wraca w centrum uwagi, a sprawy wzajemnych relacji
odsuwajg sie na bok.
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Szczerosé

Moéw, o co naprawde chodzi.

SKUTEK: méwiacy zdaje sobie sprawe, o co prosi druga osobe i wyrazi
to jasno. Druga osoba wie, o co chodzi, bedzie mogta wyraznie zare-
agowac.

Wykazanie zrozumienia

Okaz wyraznie, ze uznajesz druga osobe i jej potrzeby.

SKUTEK: poniewaz potrzeby drugiej osoby zostaly zauwazone i zro-
zumiane, bedzie ona bardziej sklonna do zrozumienia potrzeb innych.

Rozsadny kompromis

Sprébuj osiagnac rozsadny kompromis - ty jeste$ tym, ktory bedzie go
musial realizowa¢. Ograniczaj wymagania.

SKUTEK: tres¢ wypowiedzi jest centralna, relacje s3 mniej wazne. Nie
jest istotne, kto ma racje, kto tu rzadzi, lecz to, ze praca zostanie wyko-
nana skutecznie.

Rola pod$wiadomoéci w komunikacji:

Kazdy wie, ze w umysle ludzkim istnieja dwie sfery: swiadomos¢ i pod-
$wiadomos¢. Swiadome i nieswiadome procesy to jedynie dwa obszary
dzialania tego samego umystu. Myslenie rozgrywa sie w swiadomosci;
mys$lac, dokonujesz wyboru np. partnera zyciowego, miejsca zamiesz-
kania. Z drugiej jednak strony wewnetrzne procesy w organizmie
nie poddaja si¢ twojej woli. Podéwiadomos¢ bierze za dobrg monete
wszystko, co jej wpoisz i w co §wiadomie uwierzysz. Od ciebie zale-
zy, jakie mysli jej przekazesz, czy beda destrukcyjne i niszczycielskie,
czy dobre i optymistyczne. Predzej czy pozniej wydadza odpowiednie
owoce, ktdre urzeczywistnig sie w twoim zyciu.

1.4. Magia stowa

Podstawowym narzedziem komunikacji miedzy ludzmi jest
mowa. W ten sposéb ludzie przekazuja sobie zdecydowang wiekszos¢
informacji. Jesli chcesz dowiedzie¢ sig, jak mowi¢ do drugiego czto-
wieka, aby osiggnac¢ zamierzony cel, warto uswiadomic¢ sobie, jaka
»magiczng” moc majg niektore stowa.
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Pierwszym z magicznych stow jest stowo ,,NIE”

Wypowiadamy je dziesiagtki razy podczas rozmoéw, nie zdajac
sobie sprawy, jak wielka moc w nim drzemie.
»  Nie mysl o niebieskim.
» Nie wyobrazaj sobie kota, nie slysz tez jego miauczenia.
«  Nie mysl o swoim dziecku.

Czy zauwazyles, ze stowo ,nie” jest absolutnie nieskuteczne
w przeciwdzialaniu sugestii? Dzieje si¢ tak, poniewaz umyst ludz-
ki, aby nada¢ sens poleceniu, musi najpierw przywota¢ dane pojecie,
a dopiero potem moze probowac zaprzesta¢ czynnosci. Oczywiscie
bezskutecznie. Zrozumienie tego stanowi podstawe w opanowaniu
sztuki sugestii.

Wiemy, jak reagujemy, gdy kto$ do nas méwi: ,,ITylko si¢ nie
denerwuj, bo mam ci co$ do powiedzenia” — natychmiast pojawia si¢
uczucie zdenerwowania.

Wielu z nas w naszej pracy wystrzega sie stowa ,,nie” jako ni-
weczacego nasze wysitki. BLAD! Jesli wiemy, jak dziala to stowo, moz-
liwe jest spowodowanie, by dzialalo ono na nasza korzys¢.

Nie mysl teraz o tym, co tu sig jeszcze dzis wydarzy.

Nie mysl o wakacjach na stonecznej Krecie, ktore mogtbys spedzic, gdy-
bys miat pienigdze.

Kolejnym magicznym stowem jest wyraz ,,SPROBUJ”

Jest to ulubione stowo wielkiej rzeszy ludzi, poniewaz wydaje
im sig, ze jest bardzo zachecajace do dziatania i mocno w owym dzia-
taniu wspierajace. Jednak nasz swiadomy umyst wykonuje precyzyjnie
instrukgeje, ktére otrzymuje. ,,Prébowac” nie jest przeciez tym samym
o ,,zrobic”.

Odkryto, ze gdy zwraca si¢ uwage na to, by unika¢ moéwienia
»Sprobuj” i zastepowac go bezposrednim poleceniem, wowczas ludzie
znacznie czesciej wykonujg polecenia.

Duzo lepsze rezultaty mozna osiaggnac, przekazujac zamiast:

o Sprobuyj sig nie spoznic.
o Sprobuj nie trzaska¢ drzwiami.
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precyzyjne polecenie — w formie:

o Przyjdz punktualnie.
o Zamknij drzwi cicho.

Jednak tak jak stowo ,nie” réwniez slowo ,,sprébuj” moze
dziala¢ na naszg korzys¢, np.:

Prosze sprébowac zadzwonié do kilku innych firm i sprobowac znalez¢
cos lepszego dla siebie.

Sprobuj powstrzymac sig teraz od wymyslania innych przydatnych przy-
ktadow. 1 sprobuj nie mysle¢ o zyskach, jakie przyniesie ci stosowanie
»~magicznych stow”

Ostatnim stfowem o szczegoélnej mocy jest wyraz ,ALE”

Przyktady:
e Ma Pan racje, ale...

o To mgdre, co mowisz, ale...
o Wyglgdasz pigknie, ale...

Co powoduje to stowo? Niby przyznana racja, a jednoczesnie
zaprzeczenie. W krotkim stowie ,,ale” kryje si¢ niemal magiczna moc,
poniewaz stowo to uniewaznia poprzedzajace je zdanie lub czes¢ zda-
nia.

Te zalezno$¢ mozna wykorzysta¢ w wielu réznych kontekstach,
pamietajac o jednej niezwykle waznej rzeczy. Tres¢ obu czesci zdania,
przed i po ,,ale’, NIE MOZE pozostawaé w zwigzku przyczynowo- skut-
kowym. Jest to istotne i kluczowe dla wykorzystania tej struktury.

Ma Pan prawo sqdzic, ze nasza oferta jest zbyt droga, ale skoro juz roz-
mawiamy, to chciatbym zaprezentowac korzysci plyngce z organizowa-
nia przez nas akcji charytatywnych.

1.5. Aktywne stuchanie

Aktywne stuchanie w toku rozmowy sprawia, iz odbiorca za-
czyna si¢ otwiera¢. Nadawca, pomagajac stuchaczowi, formutuje wia-
snymi sfowami swoje rozumienie komunikatu wysylanego przez pod-
opiecznego. Przyktadowo: ,,Czy chcialbys co$ jeszcze powiedzie¢ na
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ten temat?” oraz odpowiedzi przytakujacych typu ,tak’, ,,rozumiem”,
potwierdzonych potakiwaniem, buduje pozytywne relacje z uczniem.
Podobne pomosty nauczyciele odnajduja w zajeciach praktycznych
z uczniami w szkole. Pozwala to opanowa¢ uczniom proces komuni-
kacji niewerbalnej, a wiec gesty, mimike, dystans, kontakt wzrokowy
itp. Pomocne staja si¢ wystapienia typu ,autoprezentacja” czy ¢wicze-
nia w zakresie negocjacji i radzenia sobie ze stresem. Niezbednym ele-
mentem komunikacji jest sprawnos¢ jezykowa, a takze kultura jezyka.
Wazna jest komunikacja niewerbalna: dynamika, przestrzen, dotyk,
wokalizacja, odruchy negatywne (np. zmarszczenie powiek), barwa,
ton, wyraz twarzy.

Aktywne stuchanie cechuje przede wszystkim:

o taktyka, ktéra pozwala na kierowanie rozmowa oraz wplywa
na jakos¢ kontaktu;

o umiejetnos$¢ wspotpracy z méwceg, pomaganie mu w wypowia-
daniu sie, tak aby mégt zrozumie¢ i wiernie odtworzy¢ to, co
gotow jest ci przekazad;

o zbior technik, ktérych mozna si¢ nauczy¢;

o praca wymagajaca duzej mobilizacji, w tym wlasciwego dobie-
rania technik do okolicznosci, sytuacji i osoby rozmoéwcy.

Podsumowujac, osoba stosujaca aktywne stuchanie powinna pamietac o:

o odzwierciedlaniu emocji w stosunku do rozméwcys;

 skupianiu si¢ na najwazniejszych kwestiach rozmowy;

« umiejetnosci formulowania pytan w stosunku do dyskutanta;

« wykazywaniu zainteresowania przekazywana przez rozmowce
trescia rozmowy;

oraz starac si¢ zapamietywac najistotniejsze kwestie rozmowy.

Osiagnigcie celu, jaki chcialby$ zrealizowa¢ w rozmowie
z drugim czlowiekiem, a takze jako$¢ tej rozmowy zaleza w duzym
stopniu od Ciebie samego. Jesli bowiem potrafisz poprowadzi¢ roz-
mowe w sposob §wiadomy, przyjmujac postawe aktywnego stuchacza,
zwigkszasz tym samym szanse¢ na satysfakcjonujacy obie strony efekt
koncowy. Zatem przestrzeganie powyzszego ABC aktywnego stucha-
nia pozwoli Tobie na unikniecie barier komunikacyjnych i czynnikéw
wprowadzajacych chaos komunikacyjny.
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1.6. Odzwierciedlanie

Na ogdt czujemy sie lepiej, bezpieczniej i swobodniej w towa-
rzystwie osob, ktore zachowuja sie¢ podobnie jak my. Odzwierciedla-
jac zachowanie, nastrdj, postawe, gesty, swobode i szybko$¢ ruchéw,
spojrzenie, ton glosu, szybko$¢ méwienia, stownictwo, zachowywany
dystans do drugiej osoby stajemy sie lepszym rozmoéwcea i jesteSmy
lepiej postrzegani przez osoby, z ktérymi rozmawiamy. Pokazujemy,
ze rozumiemy rozmoéwce i potrafimy wczu¢ si¢ w jego sytuacje. Od-
zwierciedlenie polega na oddawaniu wlasnym zachowaniem nastroju
i zachowan naszego rozmdwcy. Odzwierciedlajac, powinnismy zacho-
wywac si¢ podobnie jak nasz rozmdwca, ale nie identycznie. Odzwier-
ciedlanie nie jest powtarzaniem wszystkiego, co nasz rozméwca robi,
nasladowaniem, przedrzeznianiem ani parodiowaniem drugiej osoby.

Odzwierciedla¢ zachowanie naszego rozmdéwcy mozemy:
« uzywajac podobnych gestow,
« przyjmujac podobng postawe,
« uzywajac podobnej mimiki,
+ kontaktem wzrokowym,
« podobng szybkoscia ruchéw,
» zachowujac podobny dystans,
« modwigc rownie glosno,
« uzywajac podobnego tonu glosu,
« uzywajac podobnego stownictwa.

Nie nalezy odzwierciedla¢ zachowan widocznie i ostenta-
cyjnie wrogich. Jest to zbyt ryzykowne, chociaz w wyjatkowych sy-
tuacjach moze by¢ skuteczne. Najczesciej jednak odzwierciedlanie
niecheci, dezaprobaty, znudzenia, wycofania nie tylko w niczym nie
pomaga, ale przyczynia si¢ do impasu lub eskalacji negatywnych za-
chowan, a w efekcie do pogorszenia relacji miedzy rozméwcami. Jesli
Twoj rozmoéwca okazuje nieprzyjazng postawe i zachowanie, przelam
negatywny wzorzec, zachowujac sie niezgodnie ze schematem.

Aby przetamad negatywna postawe rozméwcy, nalezy:
« nie czeka¢ na to, co zrobi rozmoéweca i jako pierwszy wyjs¢

z inicjatywa,
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o zaskoczy¢ rozmoéwce, wyjs$¢ poza swoja role, zrobi¢ co$ niekon-

wencjonalnego, oryginalnego,

» zachowac poczucie humoru, nie obrazac sie, zartowac z siebie,

zachowa¢ u$miech,

o nie bra¢ zachowania rozmoéwcy do siebie,
» koncentrowac si¢ na pozytywnych cechach rozméwecy i szukacd

podobienstw, a nie roznic,

« okaza¢ rozmoéwcy akceptacje poprzez uprzejmos¢, otwartosc,

zainteresowanie, szacunek.

7. Parafrazowanie

Parafrazatopowtorzeniewlasnymistowamitego,cozrozumiates
z wypowiedzi drugiej strony.

Emocjonalny aspekt parafrazy, wykorzy-

stywany do budowania klimatu.

PARAFRAZUJAC:

Oznajmiasz rozmdwcy, ze interesuje
cig to co on moéwi i ze cheesz to lepiej
zrozumied. Jest to sygnal dla drugiej
osoby, ze jest ona dla ciebie wazna -
w ten sposéb pozytywnie nastrajasz
rozméwce. Warunkiem pozwalaja-
cym na to jest miekkie formutowanie
parafrazy, to znaczy, unikajac perso-
nalnych odniesien.

Uzyskujesz dystans do wypowiedzi
twojego rozmowcy, szczegolnie do
tych, ktore niosa w sobie pierwiastek
emocjonalny, np. glosza odmienne od
twoich poglady lub wrecz sg atakiem
na ciebie lub wazne dla ciebie warto$ci.

Zachecasz nadawce do dalszego, bar-
dziej szczegdlowego i swobodniejsze-
go wyrazania swoich myéli, poniewaz
ma on dowdd, ze stuchasz go bez
uprzedzen.

Informacyjny aspekt parafrazy, wyko-
rzystywany do kierowania rozmows3.

PARAFRAZUJAC:

Porzadkujesz wypowiedzi nadawcy.
Przydaje si¢ to zwlaszcza wtedy, gdy
kwestie sg zawiste.

W rozmowie z rozemocjonowanym
partnerem, wyhamujesz jego impet
i ztagodzisz napiecie. Parafraza po-
zwala doprowadzi¢ rozméwce do sta-
nu, w ktérym mozliwa jest rozmowa
na poziomie merytorycznym.

Upewniasz sig¢, czy dobrze zrozumia-
te§ wypowiedZ twojego rozméwcy.
Bardzo czesto okazuje si¢, ze chcial
on powiedzie¢ co$ zupelnie innego
niz to, co ty zrozumiales.
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Techniki zadawania pytan

Podstawowym narzedziem komunikacji sg pytania. Ulozone
w logiczny, zaplanowany ciag lub stosowane z kontrargumentami przy
rozwiewaniu watpliwosci - stajg sie kluczem do sukcesu. Sposob zadawa-
nia pytan determinuje odpowiedz. Twdj rozméwca moze bardzo tatwo
odpowiedzie¢ ,NIE” na pytania zaczynajace si¢ od ,CZY” lub ,,CZY NIE”.

Pytania zaczynajace si¢ od ,,czy” lub domyslnego ,,czy” to tzw.
pytania zamkniete. Ograniczaja one mozliwo$¢ wypowiedzi twojego
rozmoéwcy do tego stopnia, Ze moze on czuc si¢ wypytywany, co zablo-
kuje jego che¢ do dalszej rozmowy. Odpowiadamy na nie zazwyczaj
»tak” lub ,,nie”. Pomagaja w osiagnieciu zbieznych, zgodnych stanowisk
i pogladéw. Prowadzg do podjecia decyzji. Uzywajac ich, zawezasz te-
mat rozmowy, doprowadzajac do wypowiedzenia przez rozméwce za-
planowanej przez Ciebie odpowiedzi w formie zgody lub przeczenia.
Uzywaj ich zwlaszcza wtedy, gdy oczekujesz od swojego rozmdwcy
potwierdzenia lub negocjacji kwestii, czy pogladu przedstawionego
W pytaniu.

Formuluj pytania tak, aby skloni¢ rozmdéwce do pelniejszej
wypowiedzi, czyli jako pytania otwarte, ktére bardzo czesto rozpoczy-
naja si¢ od: ,,kto?”, ,,gdzie?”, ,,ile?”, , kiedy?”, ,jak?”, ,dlaczego?”. Wyma-
gaja udzielenia obszernych, rozbudowanych odpowiedzi dostarczaja-
cych przydatnych informacji. Dzigki nim poznasz fakty potrzebne do
przeprowadzenia analizy problemdw i ustalenia potrzeb klienta. Przy-
datne zwlaszcza w poczatkowej fazie rozmowy, w czasie ktorej starasz
sie zebra¢ jak najwiecej informacji.

ZAPAMIETAJ!

1. Unikaj metakomunikatow - jesli méwisz ,,Zadam ci jedno py-
tanie ..., stawiasz rozmdéwce w sytuacji defensywnej.

2. Nie grupyj pytan zamknietych - jedli pytasz wcigz: ,czy ...2", two-
rzysz wrazenie przestuchania, rozmdweca nie czuje si¢ swobodnie.

3. Unikaj pytan sugerujacych - jesli czgsto méwisz: ,Na pewno
zgodzi si¢ Pan ze mna, ze ..” lub ,,Czy nie sadzi Pan, ze...?”, to
z pewnoscia zirytujesz twojego rozmowce.

4. Nie udzielaj odpowiedzi zamiast rozméwcy - jesli mowisz:
~Wiem, co chce Pan powiedzie¢..”, mozesz sfrustrowaé roz-
mowece, przeszkadzajac mu si¢ wypowiedziec.
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System reprezentacji

Kazdy z pieciu naszych zmystéw - wzrok, stuch, smak, za-
pach i czucie - ma swdj wewnetrzny réownowaznik, system lustrzany.
Wszystko co trafia do naszych mdzgéw przez organy percepcji, nabie-
ra znaczenia i tworzy do$wiadczenie subiektywne, czyli reprezentacje
postrzeganego $wiata zewnetrznego.

Informacje ze $wiata zewnetrznego docierajg do nas, sg kodo-
wane i przechowywane za pomoca czterech gléwnych systemoéw repre-
zentacji:

o Wzrokowy (W) - wzrok,

o Stuchowy (S) - stuch,

« Kinestetyczny (K) - czucie, dotyk, ruch,

o Dialog wewnetrzny (DW) - rozmowa ze sobg.

W zachowaniach ludzi mozna szuka¢ pewnych wskazowek,
dzieki ktorym fatwiej si¢ zorientowa¢ w ich preferencjach.

Wizualny Wizualny
zmyslajgey przypominajacy
Audytywny Audytywny

zmyslajacy przypominajacy

Kinestetyczny
(czucie, wech,
smak)

Dialog
wewngetrzny

1.8. Komunikacyjne typy osobowosci

Emocjonalny
Swobodny - ludzie, uczucia, relacje

Przyjaciel

Emocjonalny Stuchacz - moze by¢ postrzegany jako: rozluzniony,
mily, cierpliwy, wrazliwy, nastawiony na odbieranie emocji, nieformal-
ny, dzialajacy powoli, demokratyczny, rozumiejacy.
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Cechuje go czgsty usmiech, stabszy kontakt wzrokowy, mniej
gestow, bardziej zdystansowana postawa, wolniejsze tempo méwienia,
zastanawia si¢ zanim co$ powie, mowi ciszej, stosuje wiecej pauz, nie-
chetnie wygtasza swoje opinie, koncentruje si¢ na relacjach, ma wie-
cej checi do rozméw nieformalnych, elastyczny odnosnie czasu, mniej
formalny w zachowaniu.

Entuzjasta
Emocjonalny Mdéwca — moze by¢ postrzegany jako: towarzyski, pelen
wyrazu, entuzjastyczny, nieformalny, optymistyczny, ozywiony, nasta-
wiony na wspolprace, nastawiony na relacje, wizjonerski, peten energii.
Cechuje go czesty usmiech, ozywiona mimika i postawa, ge-
stykulacja, skracanie dystansu fizycznego, otwarte gesty i postawa,
utrzymywanie kontaktu wzrokowego, szybsze tempo modwienia, rza-
dziej stosuje pauze, szybko odpowiada, przerywa, rzadziej sam zada-
je pytania, chetnie wyglasza opinie i twierdzenia, szybko podejmuje
decyzje, koncentruje si¢ na relacjach, jest elastyczny odnosnie czasu,
okazuje wigcej checi i daje wigcej czasu na rozmowy nieformalne, jest
mniej formalny w zachowaniu.

Racjonalny
Formalny - zadanie, myslenie, kontrola

Analityk

Racjonalny Stuchacz - moze by¢ postrzegany jako: analityczny, nasta-
wiony na szczegély, formalny, bezstronny, rozwazny, systematyczny,
precyzyjny, logiczny, dzialajacy powoli, skoncentrowany na racjonal-
nych przestankach, jasno wypowiadajacy sie.

Utrzymuje dystans fizyczny, rzadziej si¢ usmiecha, cechuje go
mniej ozywiona mimika i gestykulacja, stabszy kontakt wzrokowy, po-
stawa bardziej statyczna i formalna, jest powolny w moéwieniu, zasta-
nawia si¢ zanim co$ powie, stosuje wiecej pauz, ma mniej emocjonalny
glos, koncentruje si¢ na zadaniach, zadaje trudne pytania dotyczace
konkretow, mniej wazne s rozmowy nieformalne.

Wédz

Racjonalny Méwca — moze by¢ postrzegany jako: stanowczy, dominu-
jacy, umiejacy postawi¢ na swoim, wymagajacy, asertywny, niecierpli-
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wy, nastawiony na dzialanie, skoncentrowany na racjonalnych prze-
stankach, peten energii, rywalizujacy, formalny.

Cechuje go mniej ozywiona mimika, utrzymuje dystans fizycz-
ny, jest bardziej formalny i oficjalny, rzadziej si¢ usmiecha, utrzymuje
kontakt wzrokowy, ma glos mniej emocjonalny, okazuje zniecierpli-
wienie, szybko odpowiada, przerywa, wygtasza twierdzenia i opinie,
koncentruje si¢ na zadaniach, wazne dla niego sg konkrety, prowadzi
mniej rozméw nieformalnych, wazny jest czas — szybkie przejscie do
sprawy i zakonczenie.

1.9. Komunikowanie sie z trudnymi rozméwcami

Aby umiejetnie rozmawia¢ z trudnymi rozméwcami, nalezy
najpierw rozpoznad, jaka postawe przyjmujg. Odpowiednie zachowa-
nie pozwoli przetamac¢ ich nieche¢, sprawi, ze dialog stanie si¢ kon-
struktywny, a wtedy tatwiej bedzie doj$¢ do porozumienia.

POSTAWA WYNIOSLEA

Osoba wyniosla patrzy na wszystkich z gory. Wie wszystko le-
piej, lekcewazy innych. Jest jednostronna, méwi tylko o sobie i swoich
sprawach, nie zwraca uwagi na reakcje rozméwcy. Prezentuje postawe
»ja wiem najlepiej”. Swoich rozméwcow traktuje z gory, z wyzszoscia.
Czesto poucza i udziela rad, kiedy rozmdwrca nie prosi o nie. Czesto
osoby takie lubig si¢ popisywa¢ swoja wiedza, méwig dlugo i zawile,
dobierajg wyszukane, trudne stowa.

Jak rozmawiac z rozméwca wyniostym:
o trzymaj si¢ faktow, badz rzeczowy,
o powiedz komplement,
o pytaj o argumenty i uzasadnienie.

POSTAWA SCEPTYKA

Osoba nastawiona sceptycznie podwaza wypowiedzi rozmow-
cy. Poddaje w watpliwo$¢ wszystko, co styszy, czesto nie podajac przy
tym wlasnych argumentéw. Wyraza opinie sprzeczne z tym, co styszy.
Osoby takie czesto zakltadaja, ze z gory wszystko wiedza i niczego no-
wego nie uslysza. Postawa taka prowadzi do pochopnego wyciggania
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wnioskow i osgdzania innych. Ludzie sceptyczni sg bardzo krytyczni
wobec siebie i jeszcze bardziej wobec innych. Sklonni do krytykowa-
nia, maja tendencje do upraszczania, popadania w stereotypy i kiero-
wania sie uprzedzeniami.

Jak rozmawiac¢ z rozmoéwca sceptycznym:
e nie zaprzeczaj i nie przyznawaj racji,
e pytaj o uzasadnienie,
« powiedz, ze punkt widzenia tej osoby jest jednym z wielu mozliwych,
« odwoluyj sie do obiektywnych uzasadnien, faktow, liczb, autorytetow.

POSTAWA DOMINUJACA

Osoba, ktdra przyjmuje postawe dominujacg, narzuca struktu-
re rozmowy i uniemozliwia prowadzenie dialogu. Zabiera glos pierw-
sza na kazdy temat i stara si¢ mie¢ zawsze ostatnie stowo. Przytlacza
innych, koncentruje na sobie uwage, nie daje innym dojs$¢ do glosu.
Dominacja moze si¢ przejawia¢ zaréwno w zachowaniu jowialnym,
jak i zimnym, oficjalnym. Osoba uparta. Prezentuje tylko jeden punkt
widzenia i nie chce go zmieni¢. Nie liczy sie z glosami innych.

Jak rozmawiac z rozméwca dominujacym:

+ jesli w rozmowie biorg udzial inni rozméwcy, zwracaj sie bez-
posrednio do nich,

« odwoluj si¢ do obiektywnych uwarunkowan, np. okreslajac
czas spotkania,

» prowadzaj rozmowe do meritum.

POSTAWA KONFRONTACY]JNA

Osoba prezentujaca postawe konfrontacyjng traktuje roz-
mowe jak pojedynek. Chce wygra¢ i broni swojego zdania do konca.
Walczy z kazdym, kto prezentuje inny punkt widzenia. Atakuje swoich
przeciwnikow.

Jak rozmawia¢ z rozméwca nastawionym na konfrontacje:
 nie podejmuj wyzwania,
nie podwazaj tego, co méwi rozmdwca — nie musisz sie z tym zgadzac,
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o zamiast formulowania stwierdzen, zadawaj pytania,
o stosuj zwroty: ,,Zgodzi si¢ Pan, ze..”, ,Jak Pan wie..”
o szukaj elementéw wspolnych i podobienstw.

POSTAWA WYCOFANIA

Osoba, ktora nie zabiera glosu i biernie uczestniczy w spotka-
niu. Czgsto przyjmuje postawe zamknieta lub wyraza znudzenie. Nie
mowi, co mysli, zgadza sie ze wszystkimi, czeka na innych. Czgsto ta-
kie osoby boja sig, ze nie maja nic ciekawego do powiedzenia, boja sie,
ze zanudzg innych, Zle wypadnag lub nie chcg podja¢ wysitku koniecz-
nego do prowadzenia rozmowy. Wycofanie si¢ jest sposobem na to,
zeby nie stawiac czofa innym ludziom. Poniewaz osoby takie nie biorag
aktywnego udzialu w rozmowie, pograzaja si¢ we wlasnych myslach,
wylaczajg si¢ i bezwiednie okazujg znudzenie.

Jak rozmawiac¢ z rozméwca wycofanym:
» zadawaj pytania i pro$ o opinie i rozwinigcie wypowiedzi,
o przybliz si¢ lub pochyl w strone rozmdwcy,
o jesli w rozmowie uczestniczy wiecej osdb, zwracaj si¢ bezpo-
$rednio do tej osoby.

Istnieja rowniez inne, bardziej ogélne reguly rozpoznawania
rozmowcy, ktéry ma problemy z komunikacja.

Po czym poznad zlego rozmdwce?

o jest zbytnio gadatliwy, zbacza z tematu,

o dominuje, jest arogancki, podkresla wlasng waznos¢, mowi
tylko o sobie i swoich sprawach,

o przerywa rozmowcy,

« jest zbyt mato pewny siebie, nie§mialy, sprawia wrazenie, jakby
nie byl przekonany do tego, o czym si¢ méwi,

« nie zwraca uwagi na reakcje rozmowcow,

o mowi cichym, jednostajnym, monotonnym glosem,

o traktuje uwagi i pytania ze strony rozméwcéw jak ataki na
swoja osobe,

o traktuje rozmowcow z gory, z wyzszo$cia, nieproszony udziela
rad, poucza,



WYBRANE KOMPETENCJE SPOLECZNE 33

wystepuje u niego rozbiezno$¢ lub sprzecznos$¢ miedzy mowa
ciala i trescig przekazu,

wyraza si¢ w sposob zawily, niejasny, wieloznaczny, nieprecy-
zyjny, uzywa skrotow i terminéw nieznanych rozmoéwcy,
okazuje niewerbalne sygnaly zniecierpliwienia, nudy czy roz-
kojarzenia.

Kazdy z trudnych rozméwcéw wymaga indywidualnego po-

dejscia. S jednak zasady, dzieki ktorym bedzie to latwiejsze.
Jak rozmawia¢ z trudnymi rozmdéwcami?

Zachowaj spokoj. Badz pewny siebie, okazuj pozytywne nasta-
wienie do rozmoéwcy za pomocg jezyka ciata (mimiki, postawy,
gestow, sylwetki, pozycji ciala, modulacji glosu). Okazuj zycz-
liwos¢, ciepto i akceptacje.

Okazuj zainteresowanie, patrz na rozmoéwce, niezaleznie od
tego, czy on robi to samo, czy nie.

Okazuj w rozmowie entuzjazm i zaangazowanie.

Nie bierz negatywnych uwag i sygnalow do siebie i zachowuj
sie tak, jakby$ nie dostrzegal zaczepki, prowokacji, agresji,
ironii, sarkazmu. Zachowaj opanowanie, bagdz konsekwentny,
rzeczowy i pozytywny w tym, co méwisz, a tatwiej zmienisz
negatywne nastawienie rozméwcy.

Unikaj konfrontacji z nieprzyjaznie nastawionym rozmoéw-
c3. Nie stawiaj go w trudnej sytuacji, nie podwazaj jego wia-
rygodnosci ani nie wskazuj jego zlych intencji. Nie staraj si¢
wykazywa¢ jego niewiedzy, nie o$mieszaj go ani nie ponizaj.
Unikaj gestow, mimiki i postaw, ktére rozméwca moze uwazaé
za przejaw lekcewazenia. Zachowuj si¢ taktownie, grzecznie
i kulturalnie. Wystuchaj tego, co ma do powiedzenia. Nie staraj
sie na site zmieni¢ jego postawy.

Skoncentruj si¢ na podobienstwach i tym, co was laczy, a nie
dzieli.

Weczuj sie w emocje i nastréj swojego rozmoéwcy. Odzwier-
ciedlaj pozytywne i neutralne sygnaly. Spojrz z jego perspek-
tywy.
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1.10. Reguty wywierania wptywu

Wszyscy podlegamy wplywom ze strony innych oséb i sami
réwniez na nich oddzialujemy. Wptyw spoteczny moze by¢ swiado-
mym, intencjonalnym zabiegiem lub tez dziataniem nieswiadomym.
Znajac i stosujac zasady wywierania wplywu, mozemy bardziej sku-
tecznie oddzialtywa¢é na innych. Jednoczes$nie znajomos¢ zasad wy-
wierania wplywu pomaga nam rozpoznac i §wiadomie reagowac na
proby wywierania wplywu na nas. Do najczesciej stosowanych spo-
soboéw wywierania wpltywu nalezy stosowanie nastepujacych regut:
wzajemnosci, konsekwencji, spotecznego dowodu stusznosci, lubie-
nia, autorytetu oraz ograniczonej dostepnosci.

REGULY WYWIERANIA WPLYWU
Reguta Regula . Spolec'z ny Reguta lubienia Reguta Regula "
e et zaangazowania dowdd e T TaTy ograniczonej
d i konsekwencji stusznosci ymp dostepnosci

Regula wzajemnos$ci

Latwiej jest poprosi¢ kogos o przystuge, pomoc czy przekona¢, aby
zrobil to, co chcemy, jezeli wczesniej wyswiadczyto mu si¢ przystuge.
Regula wzajemnosci wymaga, by rewanzowac si¢ za to, co od kogos
otrzymujemy. Kto$, komu wyswiadczamy przystuge, czuje sie zobo-
wigzany do wyswiadczenia nam przystugi w przyszlosci. Typowym
wykorzystaniem tej zasady w praktyce jest danie czegos, zanim sie
poprosi o co$, na czym nam zalezy. Odmiang wykorzystania reguty
wzajemnosci jest zaoferowanie ustepstwa, by w zamian uzyskac inne
ustepstwo. Szczegdlnym przypadkiem jest wygoérowana prosba, ktorej
osoba proszona na pewno nie spelni, a nastepnie mniejsza prosba (na
ktdrej nam rzeczywiscie zalezy). Osoba proszona czuje si¢ w obowigz-
ku ja spelni¢, poniewaz wczesniej juz odmoéwita.

Reguta zaangazowania i konsekwencji
Reguta zaangazowania i konsekwencji polega na sklonieniu kogo$ do
przyjecia jakiego$ zobowigzania. Potem taka osoba jest sklonna zgodzi¢
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si¢ spetni¢ kolejne prosby, spdjne z pierwszym zobowigzaniem. Typo-
wym zastosowaniem reguly zaangazowania i konsekwencji jest stopnio-
we wysuwanie coraz wigkszych présb. Osoba, ktora spetnita matg pros-
be, czuje sie zobowigzana do spelnienia kolejnej wigkszej prosby itd.

Spoteczny dowdd stusznodci

Skoro wszyscy tak robig, to musi by¢ dobre i ja tez tak zrobig. Reguta
spolecznego dowodu stusznosci opiera si¢ na przekonaniu, ze wigkszos¢
nie moze si¢ myli¢. Wykorzystanie tej reguty polega na powotywaniu si¢
na zdanie wigkszo$ci; na to, ze przeciez inni tak robia (im bardziej owi
»wszyscy~ s3 podobni do nas, im jest ich wigcej, im bardziej sg znani,
tym lepiej). Regula ta dziata zwlaszcza wtedy, gdy nie jestesmy czegos
pewni i zachowanie innych staje si¢ dla nas punktem odniesienia.

Regula lubienia i sympatii

Latwiej wplywac na osoby, ktore nas lubia, a lubimy tych, ktérzy nas
lubig. Lubimy tez tych, ktérzy s podobni do nas, a takze tych, ktorzy
darza nas uznaniem - stad sita komplementéw. Komplementy spra-
wiaja, ze bardziej lubimy innych, a przez to jesteSmy bardziej sklonni
do ustepstw na ich rzecz. Lubimy takze osoby, ktére znamy z dobrej
strony. Im wiecej mamy pozytywnych doswiadczen zwigzanych z jakas
osobg, tym wiekszy mamy na nig wplyw.

Regula autorytetu

Latwiej wplywa¢ na innych z pozycji autorytetu. Wiekszos$¢ ludzi ma
tendencje do podporzadkowywania si¢ autorytetom i kierowania sig
ich zaleceniami. Im bardziej autorytet jest uznany, w tym wigkszym
stopniu wplywa na innych. Cze¢sto zdajemy sie na autorytety bez zasta-
nowienia. W takim przypadku reagujemy bardziej niz na rzeczywisty
autorytet — na symbole autorytetu, takie jak: tytuty, ubidr, samochody.
Zwykle osoby, ktore reagujg na symbole autorytetu, nie doceniaja jego
wplywu na ich decyzje.

Regula ograniczonej dostepnosci

Latwiej skloni¢ innych do podjecia decyzji, pokazujac, ze to, co oferu-
jemy, nie jest ogdlnie dostepne. Wedtug tej zasady ludzie bardziej ce-
nig mozliwosci, ktére sa mniej osiagalne. Typowe zastosowanie reguly
niedostepnosci polega na zasugerowaniu, ze oferta jest ograniczona
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w czasie, ze liczba oferowanych produktéw jest ograniczona, ze nie
kazdy moze skorzysta¢ z podobnej oferty (elitarne kluby, uczelnie,
osiedla, hotele). Regula opiera si¢ na nastepujacych zalozeniach: rze-
czy trudniejsze do zdobycia sg zwykle cenniejsze, brak osiggalnosci
danej rzeczy $wiadczy o jej wyjatkowosci oraz, gdy rzeczy przestaja
by¢ osiggalne i tracimy mozliwo$¢ wyboru, tym bardziej nam na tych
rzeczach zalezy. Ograniczony dostep do czegos powoduje, ze ludzie
bardziej chca to otrzymac i bardziej to cenia.

Podatno$¢ na wplyw ze strony innych

Reguty wywierania wplywu sa pewng proba manipulowania zachowa-
niem innych. Wszyscy ulegamy wptywom innych oséb. Czasami czy-
nimy to $wiadomie i z pelnym przyzwoleniem, a czasami pozwalamy
soba manipulowac zupelnie nieSwiadomie i wbrew naszej woli. Sami
tez na co dzien bardziej lub mniej $wiadomie wplywamy na zachowa-
nie innych oséb. Jednak niektdérzy z nas o wiele fatwiej ulegaja mani-
pulacjom niz inni. Czym réznig si¢ osoby podatne i odporne na proby
wywierania wplywu ze strony innych?

Osoby bardziej podatne na wplyw innych:

» majg niska samoocene,

« s3 niepewne siebie,

» sgzalezne emocjonalnie od innych,
 nie znajg samych siebie,

« potrzebuja potwierdzenia od innych,

» potrzebuja kierownictwa innych oséb,
« nie majg wiedzy o zachowaniach ludzi,
« nie znaja regul wywierania wplywu.

Osoby bardziej odporne na wplyw innych:
o Znaja swoja wartosc,
o sg pewne siebie,
e sgasertywne,
o kieruja si¢ wlasnym zdaniem,
o znaja ludzi i ich zachowania,
+  znajg reguly wywierania wplywu.
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1.11. Komunikacja miedzykulturowe

W dobie globalizacji i coraz bardziej zanikajacych réznic kul-

turowych coraz istotniejszym zjawiskiem staje si¢ komunikacja mie-
dzykulturowa, a wiec umiejetno$¢ skutecznego komunikowania sig
z przedstawicielami innych kultur. Ponizej zaprezentowane zostaly
wybrane cechy i uwarunkowania, o ktérych w relacjach miedzypoko-
leniowych warto pamietac.

[aponia:

mezczyzni klaniajg sie, trzymajac rece na udach, kobiety majac
rece ztozone przed soba,

sposob zapakowania prezentu - Japonczycy pakuja prezenty
niezwykle ekskluzywnie, wykazujac sie przy tym najwyzszym
kunsztem,

zaproszenie do domu nalezy traktowa¢ jako zaszczyt i wielkie
wyroznienie,

podczas witania si¢ nalezy zachowa¢ dystans — jest to nie mniej
niz 1 m,

punktualnos¢ to bardzo ceniona cecha,

Japonczycy sa wyjatkowo skromni.

Kraje arabskie:

muzulmanie witaja sie¢ dosy¢ wylewnie, przez uscisk dloni,
poklepywanie sie, a nawet pocalunki w oba policzki (jedynie
mezczyzni),

nalezy unika¢ wszelkich dyskusji o polityce, krytycznego wy-
powiadania si¢ o regutach, jakie narzuca islam, o roli i wygla-
dzie arabskich kobiet itp.,

Arabowie przywigzuja duza wage do prezentdéw; cenig sobie
wysokiej jakosci przedmioty i gadzety,

podarkiem nie moze by¢ jednak alkohol - religia zabrania pi-
cia,

w trakcie rozméw nalezy trzymac stopy na ziemi, gdyz pokazy-
wanie podeszwy buta jest bardzo Zle widziane.
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Niemcy:

punktualnos¢ jest jedna z najwazniejszych cech we wzajem-
nych relacjach,

uscisk dloni powinien by¢ pewny i serdeczny,

stosowne tematy do rozméw obejmujg podrdze, pitke nozna,
hobby,

nalezy unika¢ tematéw zwigzanych z druga wojng $wiatows,
polityka i sprawami osobistymi,

nie przywiazuja duzej wagi do wygladu zewnetrznego,

sg bardzo tolerancyjni wobec gosci i jesli ktos popelni gafe nie
obrazajg sie i ewentualnie obracaja niezreczng sytuacje w zart.

uscisk dloni (nawet do 10 sek.) jest akceptowang forma przy-
witania sig,

w Chinach jako pierwsze podaje si¢ nazwisko, a dopiero potem
imie,

nalezy unika¢ gwaltownych gestéw rekoma i kontrolowa¢ mi-
mike twarzy, unika¢ wybuchéw $miechu lub okazywania in-
nych emocji,

nie nalezy dotyka¢ lub poklepywa¢ Chinczykow po plecach,
plucie w miejscach publicznych nie jest juz dozwolone i moze
by¢ ukarane grzywna,

nie wolno wrecza¢ nastepujacych upominkéw: zegaréw, para-
soli, chusteczek do nosa, chryzantem i innych biatych kwiatéw,
ostrych przedmiotéw — np. nozy, jakichkolwiek przedmiotow
oferowanych w zestawach po 4 sztuki (liczba 4 uwazana jest
przez Chinczykdow za przynoszaca nieszczescie),

z ubioru wykluczone sg szorty, krotkie spodniczki (nad kolana)
duze dekolty i ostentacyjna bizuteria; najbardziej preferowana
wysokos¢ obuwia dla kobiet to ptaski lub niewysoki obcas.

Francja:

nie wypada Francuzek calowa¢ w dlon przy powitaniu, nie sa
one bowiem fankami tego zwyczaju,

Francuzi uchodzg za osoby mato goscinne,

punktualnos¢ nie jest najmocniejsza strong tej nacji,
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 za brak kultury uwazaja palenie papieroséw miedzy poszcze-
g6lnymi daniami,
+ jako prezentdw nie stosuje si¢ win, szampana czy perfum.

o przede wszystkim nie wolno pod zadnym pozorem zartowac
z terroryzmu,

« rozmowy na tematy polityczne nie s3 wskazane,

o typowymi tematami rozméw sg pogoda i sport,

« nie warto zadziera¢ z wladzg, zwlaszcza jesli chodzi o policjan-
tow.
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AUTOPREZENTACJA

2.1. Czynniki wptywajace na skutecznosc
autoprezentacji

Wsrod czynnikéow wplywajacych na skutecznos¢ autoprezen-
tacji wazne s3 wrazenia, jakie osoba chcialaby wywrzec¢ i jakich nie
chcialaby wywiera¢ na swoich rozméwcach. Mowa jest o tzw. ,,zjawi-
sku pierwszego wrazania” czyli tym jak postrzegaja nas inni gdy nas
poznajg lub tzw. ,image”, czyli subiektywnym wyrazeniu jakie wywie-
ramy na innych osobach. Istnieje wiele definicji pojecia autoprezen-
tacja. Do najczgsciej stosowanych zliczy¢ mozna te, ktéra twierdzi,
ze autoprezentacja, to proces $wiadomego kontrolowania wlasnego
wrazenia jakie wywieramy na innych. Ponizej przedstawiono sposoby
umiejetnosci wzbudzania sympatii.

Wywieranie wrazenia — umiejetno$¢ wzbudzania sympatii:

Wrazenie jakie czlowiek chcialby wywrze¢ | Wrazenie, jakiego nie chcialby wywrzeé
przyjacielski, mily nudny

inteligentny zarozumiaty

atrakcyjny glupi

towarzyski nieprzyjemny

otwarty powierzchowny

szczery egocentryczny

dowcipny nieatrakcyjny

opiekunczy matoduszny

komunikatywny
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Dylemat autoprezentacyjny:

Im bardziej jednostce zalezy na wywarciu wrazenia w trakcie interak-
cji, tym bardziej sceptycznie reaguje adresat na jej autoprezentacje.

Autoprezentacja rzadko bywa oszustwem, zazwyczaj polega
na podkresleniu rzeczywistych zalet i pomniejszeniu wad.

Gléwne cele autoprezentacii:

o wzbudzenie sympatii,
« ukazanie si¢ jako osoba kompetentna,
o ukazanie statusu lidera — dyrektywnos¢.

Dlaczego stosujemy autoprezentacje?
« aby zdoby¢ pozadane zasoby,
o aby budowa¢ pozytywny wizerunek wlasnej osoby,
« aby interakcje spoteczne przebiegaty ptynnie.

Kiedy stosujemy autoprezentacje?
o gdy sadzimy, Ze znalezliSmy si¢ w centrum uwagi,
» gdy otaczajacy nas ludzie mogg nam pomoc w osiggnigciu ce-
16w,
o gdy uwazamy, ze obserwatorzy postrzegaja nas inaczej, niz by-
$my sobie tego zyczyli.

Motywacja jednostki do manipulowania wrazeniem wywiera-
nym na innych zalezy od tego,
w jakim stopniu:
o jest ona przekonana, ze istnieje zwigzek migdzy wywartym
przez nig wrazeniem
« acelami, ktére pragnie osiagnac,
o cele sg dla niej wazne,
o istnieje zbieznos¢ miedzy tym wizerunkiem, ktory chciataby
zaprezentowac, a tym, ktdry w jej przekonaniu odbierajg inni.
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2.2. Budowanie wizerunku

Komunikacja niewerbalna w autoprezentacji

Dobre, pierwsze wrazenie mozna zawrze¢ w regule 4 x 20, ktd-
re przejawia si¢ poprzez:
1. Pierwsze 20 krokow — twdj rozmoéwca dostrzega cie i widzi:
o twoj wyglad,
e sposob, wjaki chodzisz,
o twoja postawe.

2. Pierwsze 20 centymetréw — twdj rozméwca widzi w twojej
twarzy:
e jej wyraz,
 u$miech lub jego brak,
 spojrzenie lub unikanie kontaktu wzrokowego.

3. Pierwsze 20 sekund - przy powitaniu twdj rozmdwca:
 czuje dotyk twojej reki,
» obserwuje twoje ruchy i gesty.

4. Pierwszych 20 stéw - twoj rozmodwea slyszy:

« ton twojego glosu,

« sposob wypowiadania sie,
o twoj3 wymowe,

o twdjjezyk.

Wizerunek fizyczny to jeden z najsilniejszych kanatéw komu-
nikacyjnych. Stréj to wizytowka, ktora jako element autoprezentaciji
pozwala manipulowa¢ wywieranym wrazeniem. Stréj okresla m.in.
status zawodowy czlowieka oraz pelnione przez niego funkcje spotecz-
ne i podkresla profesjonalizm cztowieka a takze jego przygotowanie
zawodowe.

Ubranie i dodatki powinno by¢ dostosowane do sytuacji:

+ kolory ciemne stonowane — buduja prestiz,
o kolory metaliczne - przepych bogactwo,
 kolory jaskrawe — dynamizm, aktywnos¢,
 kolory jasne — otwartos¢, nowoczesnosc,
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o kolory pastelowe - finezja, delikatnos¢,
o dodatki - méwig o statusie materialnym i podkreslajg indywi-
dualnos¢ osoby.

Zawodowa etykieta

o stréj dostosowany do miejsca, czasu, okolicznodci, innych
0sob,

» unikanie wszelkiej przesady,

o umiar, prostota i elegancja.

Waznym elementem autoprezentacji jest rowniez utrzymywa-
nie odpowiedniej odleglosci w stosunku do oséb, z ktérymi prowadzi
sie dialog. Istotnym jest, aby nie stwarza¢ niepotrzebnej bariery stojac
zbyt daleko i trzymajac rozmdéwcow na dystans, ale rowniez niedo-
puszczalne jest wkraczanie w czyjas$ przestrzen.

Strefy odleglosci zostaly nazwane i zmierzone. Oto ich typologia:

o strefa intymna - do 0,5 metra,

o strefa osobista — 0od 0,5 do 1,3 metra,

o strefa spoleczna - od 1,3 do 3,5 metra,
o strefa publiczna - powyzej 3,5 metra.

UWAGA!
Wrtargnigcie w czyja$ strefe intymng moze powodowac u tej osoby od-
czucie niecheci, agresji, wycofania sie.

Stowa, czyli jak méwié?

« wyraznie, nie polykac¢ koncowek,

o w miare mozliwosci niskim tonem,

o prostym jezykiem - nie kazdy musi si¢ zna¢ na naszej branzy,
« nalezy unika¢ zdan wielokrotnie ztozonych,

o zachowujac akcent i adekwatng intonacje,

o tempo 120-150 stéw na minute.

Jak autoprezentacje uczynic bardziej atrakcyjna?

e mow z zaangazowaniem,
o moéw od siebie do ludzi i dla ludzi, opowiadaj historig,
o zaskakuj publicznos¢,
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 przykuj uwage widowni wstepem i zakonczeniem,
« uzyj cytatu, metafory, anegdoty lub przyktadu.

2.3. Prezentacja w czasie wyktadu, wystapienia

Gtéwne zasady budowania przekazu:

o przechodz od znanego zagadnienia do nieznanego,przechodz
od tatwych spraw do trudnych,
« przechodz od konkretéw do abstrakeji.

Ponizej zaprezentowano trzy metody przygotowania i prowa-
dzenia prezentacji:

Metoda 5W
o kto bedzie uczestniczyl w szkoleniu?
o ilo$¢ osob
o $rednia wieku
WHO? TP
e znajomosc tematu
o colaczy stluchaczy?
o czy znasz uczestnikow?
e czy oni cie znajg?
o dlaczego ma si¢ odby¢ szkolenie?
WHY? o cele
o efekty
o gdzie odbedzie si¢ szkolenie?
WHERE? . L
o wybdr i aranzacja miejsca
o kiedy bedziemy realizowa¢ szkolenie?
WHEN? o czas prowadzenia programu, poszczegélnych za-
je¢, modutow
o coiwjakisposob?
WHAT AND HOW? o L . )
o jakie tresci w jakim czasie i w jaki sposdb?
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Metoda ,, 3P”

Zanim zaczniesz, wypisz wszystkie punkty odnoszace si¢ do tematu
twojej prezentacji i przyporzadkuj kazdy z nich do odpowiedniej ka-
tegorii:

Powiedz o

czym eUcz *Rozbawiaj Powiedz o *Wyjasniaj
o *Musza Powiedz to ePowinni czym S Debrze
wiedzie¢ wiedzie¢ wiedzieé

powiedzie¢

(wiedziaieé

Metoda Midnight Knowledge:
« wytlon trzy kluczowe informacje,
 uzupelnij je o informacje dodatkowe,
« zbuduj Iaczniki.

O O - O OO
O®:>0®:>Q@
Co Ole) ole

Przygotowanie tekstu do wystgpienia publicznego:

Co nalezy Czego nie nalezy robi¢

e nie uzywaj zargonu

uzywaj prostych bezpoérednich stéw | « nie odbiegaj od tematu
o uzywaj czasownikow w stronie czynnej | ¢ nie musisz by¢ dostowny
o ubarwiaj wypowiedz przymiotnikami |  nie zasypuyj zbyt duza iloécig szczegotéw

podawaj przykiady i analogie « nie badz mentorem

« nie nasladuj cudzego stylu
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Zasady tworzenia prezentacji multimedialnej stosowanej podczas wy-
ktadu, wystapienia:

tekst powinien by¢ kontrastowy wobec tla; tlo raczej jednolite,
do wykonania tekstu nalezy uzy¢ czcionki o odpowiedniej
wielko$ci i ksztalcie,

tekst na stronie nie powinien zajmowac wiecej niz 7 linii,
kazda linia powinna zawierac nie wigcej niz 7 stéw (reguta 7x 7),
na jednym slajdzie mozna zamie$ci¢ najwyzej trzy grafiki,
cala prezentacja powinna mie¢ taka samg konwencje graficzna,
efekty graficzne wykorzystujemy do przekazania informacji i
do koncentracji uwagi.

Co powinna zawierac prezentacja?

tytul wykladu,

wstep i plan wyktadu,

wiasciwg tres¢ wykladu — w formie prostych, kroétkich zdan,
podsumowanie — wnioski lub informacje, ktore nalezy zapa-
miegtac.

Cechy dobrze przygotowanego slajdu:

informacje przedstawione s3 prostym jezykiem w formie hasel,
slajd nie jest przeladowany trescig, przekazuje pojedyncze my-
§li, zagadnienia, podkresla, omawiane pojecia,

slajd jest spojny kolorystycznie,

uzyto jednego kroju czcionki,

tekst zostal umieszczony na prawo od rysunku,

grafika jest adekwatna do tresci,

slajd jest tlem do wyglaszanych tresci — mobilizuje do robienia
notatek,

mozna go przeczytac z kazdego miejsca sali.

upewnij si¢, ze wszystkie niezbedne pliki s3 w jednym katalogu
wraz z plikiem prezentacji,

upewnij sie, Ze uzywane przez ciebie czcionki mozna odczytaé
na komputerze,
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przenie$ na nosnik caly katalog zawierajacy prezentacje
i wszystkie niezbedne pliki,

w przypadku witryny internetowej obejrzyj ja w réznych roz-
dzielczo$ciach ekranu,

upewnij si¢, ze w komputerze, na ktérym zechcesz odtwarzaé
prezentacje, jest czytnik plyt,

upewnij si¢, Ze komputer prezentacyjny ma cate niezbedne wy-
posazenie (np. karta dzwigkowa, glo$niki) i oprogramowanie
(np. odtwarzacz multimedialny).
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STRES | ASERTYWNOSC

Stres jest nieunikniong czescig zycia kazdego czlowieka. To
normalna reakcja biologiczna kazdego organizmu, normalne fizjolo-
giczne zjawisko zwigzane z procesami zycia. Stres towarzyszy kazdemu
z nas. Jest naturalng reakcja na codzienne wyzwania i Zyciowe zmiany
nie tylko negatywne, ale i pozytywne. Stresujacy jest zaréwno egzamin
na studia, jak i obrona pracy dyplomowej, ale rdwniez pierwszy dzien
W pracy oraz jej utrata. Jeden ze sposobow na udane zycie stanowi
umiejetne radzenie sobie ze stresem. To nie sam stres jest niebezpiecz-
ny dla czlowieka, ale to, jak na niego reagujemy. Bardzo czesto stres
jest wywolywany poprzez negatywne myslenie. Jesli interpretujesz
nowa sytuacje, myslac: ,Na pewno sobie nie poradz¢”, wtedy istnieje
znacznie mniejsza szansa na efektywne zadzialanie, niz gdy postrze-
gasz nowg sytuacje jako taka, z ktéra mozna sobie poradzic.

Istnieje kilka definiciji stresu, ktore mozna ujaé w trzy podstawowe ka-

tegorie:

a) stres jako bodziec - przykry, przeszkadzajacy i odrywajacy od
aktywnosci: ta kategoria probuje opisa¢ réznorodne, nieprzy-
jemne sytuacje wywolujace stres, np. hatas w miejscu pracy,
przykre wydarzenie wydalenia z pracy lub choroba,

b) stres jako reakcja na przykry bodziec ze srodowiska zewnetrz-
nego - ta kategoria probuje opisac reakcje, ktdre pojawiajg sie
w ciele i umysle czlowieka w odpowiedzi na nieprzyjemne sy-
tuacje, np. gorsze wykonanie zadania,
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c) stres jako dynamiczna relacja pomiedzy cztowiekiem, a oto-
czeniem, ktéra moze by¢ oceniana przez jednostke albo jako
wymagajaca okreslonego wysitku adaptacyjnego, albo przekra-
czajgca mozliwosci sprostania jej.

Stres nalezy takze rozpatrzy¢ w innych aspektach jego oddzia-
lywanie na organizm i funkcjonowanie cztowieka:

Stres jako stan napiecia organizmu

Stan napiecia i mobilizacji organizmu bedacy reakcja na ne-
gatywne bodzce fizyczne i psychiczne, przy dluzszym wystepowaniu
mogacy doprowadzi¢ do zaburzen fizycznych i psychicznych. Ludzie
postrzegaja stres jako zjawisko wylacznie negatywne. Jednakze stres
nie jest ani dobry, ani zty, nadajemy mu znaczenie poprzez interpre-
towanie tego zjawiska i naszg postawe wobec niego. Zyjemy w czasach
ciagtych zmian zaréwno w miejscu pracy, jak i w Zyciu osobistym. Cze-
sto uwaza si¢ to za przyczyne stresow. Niestusznie. Wszystko sie zmie-
nia, cho¢ w réznym tempie. Zmiana moze spowodowac, ze wyjdziesz
poza wygodna, bezpieczng sfere, ale to moze by¢ dobrym i rozwijaja-
cym doswiadczeniem.

3.1. Mitologia stresu

Waszystkie objawy zwiazane ze stresem i choroby psychosomatycz-
ne sa w mojej psychice, a zatem nie moga wyrzadzi¢ mi prawdziwej

krzywdy”

Ten powszechnie wyznawany poglad jest niezgodny z prawda,
poniewaz stres wptywa nie tylko na psychike, lecz takze na cialo. Wy-
nikajaca ze stresu choroba psychosomatyczna jest rzeczywista choroba
(np. alergie lub wysokie ci$nienie krwi), ktéra moze by¢ niebezpieczna
dla twego zdrowia.

«Lylko stabi ludzie cierpia wskutek stresu.”

Prawda jest to, ze wlasnie ciezko pracujacy i nadmiernie daza-
cy do osiagniec ,,fanatycy pracy” sa najbardziej podatni na schorzenia
spowodowane nadmiernym stresem. Jednakze my wszyscy mozemy
by¢ na nie narazeni, bez wzgledu na nasza odporno$¢ na radzenie so-
bie ze stresem.
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.Nie jestem odpowiedzialny za stres w moim zyciu, stres w obecnych
czasach jest nieunikniony — wszyscy jeste$émy jego ofiarami”

W rzeczywistosci jeste$ odpowiedzialny za wieksza czes¢ stre-
su w twoim zyciu. Jest tak dlatego, ze stres wynika nie tyle z tego, co ci
sie zdarza, ile ze sposobu, w jaki na to reagujesz. Stres jest czgsto twoim
nieswiadomym wyborem.

Zawsze wiem, kiedy zaczynam cierpie¢ wskutek nadmiernego stresu.”

W istocie im wigkszemu stresowi podlegasz, tym mniej wraz-
liwy stajesz si¢ na jego objawy, az wreszcie stres dochodzi do takiego
poziomu, Ze nie mozna juz ignorowac jego symptomow.

wLatwo jest ustali¢ przyczyny nadmiernego stresu.”

Twierdzenie to jest tylko w potowie prawdziwe. U wielu os6b
przyczyne stresu mozna fatwo ustali¢, rozpoznajac objawy stresowe
i analizujac pod tym katem srodowisko. U niektérych objawy stresu
nie pojawiajg si¢ dopdty, dopoki nie zniknie sensor. W takich przy-
padkach objawy wystepuja w postaci psychicznego i/lub fizycznego
wyczerpania.

Wszyscy ludzie reaguja na stres w ten sam sposob.”

Twierdzenie to jest zupelnie btedne. W rzeczywistosci kazdy
czlowiek jest inny. R6znimy si¢ bardzo pod wzgledem czynnikéw, ja-
kie wywoluja u nas stres, objawdw i choréb, na ktére cierpimy w wyni-
ku nadmiernego stresu, a takze pod wzgledem terapii, jaka okazuje si¢
dla nas skuteczna w takich przypadkach.

.Gdy zaczynam cierpie¢ w skutek nadmiernego stresu, wystarczy,
abym usiadt i zrelaksowal sie.”

Chociaz relaksacja jest bardzo uzytecznym narzedziem prze-
zwycigzania stresu, to jednak niewielu ludzi wie, jak osiagna¢ glebo-
ki relaks. Takie techniki jak medytacja i spokojna kontemplacja s3a na
ogol najbardziej skutecznymi sposobami glebokiego zrelaksowania
sie, w przeciwienstwie do ogladania TV lub stuchania radia. Pamietaj,
ze wakacje i inne formy rekreacji nie zawsze sa relaksujace.
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3.2. Zrodta stresu

Zanim przejdziemy do dokladnego omowienia sposobow
radzenia sobie ze stresem, warto zastanowi¢ sie, co wywoluje w nas
uczucie napiecia, zmeczenia i zniechgcenia. Jednym ze zrodet stresu sa
niewatpliwie wszelkie zmiany zyciowe. Kazda zmiana — nawet pozy-
tywna — dziata na czlowieka stresujaco, ogranicza odpornos$¢ systemu
immunologicznego i niesie za sobg ryzyko zachorowania w niedtugim
okresie. Im bardziej znaczaca dla czlowieka zmiana, tym wieksza szan-
sa zachorowania (wg Holmes i Rahe). Co to moze oznacza¢ w kontek-
$cie radzenia sobie ze stresem? Czy mamy unika¢ zmian? Oczywiscie,
ze nie — ale musimy by¢ swiadomi tego, jak one wplyng na nas. Je-
$li planujemy jakas zmiane lub wiemy, ze nadchodzi, fatwiej jest nam
przygotowac sposoby radzenia sobie z nim. Niestety s3 w naszym zyciu
momenty, kiedy tragiczne zdarzenia calkowicie nas pochfaniaja.

Od czego zaczac?

Niezwykle wazne jest, abys zdat sobie sprawe, ze jestes odpo-
wiedzialny za swdj wlasny poziom stresu. Bardzo czgsto jest on zwia-
zany ze sposobem, w jaki myslisz o §wiecie. Naucz si¢ kontrolowaé
poziom stresu — zwigkszac go, gdy potrzebujesz pobudzenia, i obnizac,
gdy czujesz sie przytloczony nim.

Przy wyborze metod zwalczania stresu, warto zastanowic si¢
skad stres sie bierze:

o jesli wywoluja go czynniki zewnetrzne, np. zwiazki z bliskimi
osobami (trudnos$ci w kontaktach) - efektywne bedg techniki
wyobrazeniowe i pozytywne myslenie;

o jedli stres odczuwasz jako silny przyptyw adrenaliny w ciele -
wazny bedzie relaks i obnizenie adrenaliny.

Czynniki stresogenne

Do obiektywnych czynnikéw stresogennych zaliczamy te, kto-
re oddzialujg na nasz organizm niezaleznie od naszego swiadomego
postrzegania:

o parametry $rodowiska - temperatura, wilgotnos¢ i suchos¢
powietrza, zanieczyszczenie powietrza itp.,
o ilo$¢ $wiatla,
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e ograniczenie przestrzeni,
+ halas.

Do subiektywnych czynnikéw stresogennych zaliczamy zda-
rzenia zachodzgce w naszym bezposrednim otoczeniu, ktére odbiera-
my $wiadomg czescig umystu. Nie s3 one obiektywne w tym sensie, ze
nie mogg na nas zadziala¢, o ile nie jeste§my swiadomi ich istnienia:

 frustracja - niespelnienie pragnien, niezaspokojenie potrzeb,

« depresja - przygnebienie, zniechecenie, rezygnacja,

« zagrozenie — wlasnej osoby lub bliskich,

o przecigzenie aktywnoscia — praca, obowigzki, duza ilo$¢ spraw
do zalatwienia,

« nadmierne lub niedostateczne pobudzenie motywacyjne,

« nadmiar informacji - zalew informacji,

« niepewnos¢, destabilizacja,

« presja czasu, pospiech,

+ dysonans poznawczy i konflikt wewnetrzny,

« problemy w kontaktach miedzyludzkich - nie§miato$¢, upo-
korzenie, lek, wstyd, trema,

 zdarzenia zycia codziennego — codzienne ucigzliwosci, klopoty,

« zmiany sytuacji zyciowej — momenty krytyczne w zyciu.

Stres a zachowania

Ogolne fizyczne napiecie ciala, ktére moze objawiac si¢ pod-
wyzszonym ci$nieniem krwi, niestrawnoscia i burczeniem w zofadku,
suchoscig w ustach, wzmozonym poceniem si¢, dreszczami, uczuciem
stabosci jest skutkiem ponadnormatywnego stresu. Doprowadzi¢
moze to, m.in. do:

« zaburzenia koordynacji,

» zwolnionego refleksu,

o lekow,

« zametow w glowie,

« niemoznosci skoncentrowania si¢ i normalnego myslenia.

Skutkami optymalnego poziomu stresu sq m.in.:
» odprezenie fizyczne i jednoczesny przyplyw energii,
« $wiadomo$¢ dobrej formy i wlasciwego funkcjonowania,
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e Wwyostrzona uwaga, wiara w siebie,
o szybki refleks,

» zainteresowanie, zaangazowanie, fatwos¢ realizacji zadan.

Do skutkéw zbyt niskiego poziomu stresu zalicza sie:

e poczucie znudzenia i bezuiytecznoéci,

o brak zainteresowania i zaangazowania,

« odplyw energii,

o depresje,

o przekonanie, ze wszystko jest bez sensu,
 urastanie prostych prac do ogromnych zadan.

3.3. Symptomy reakcji stresowej

Do najwazniejszych symptomoéw stresu naleza:

Symptomy miesniowe — postawa spigta, zacisnigte szczeki, na-
piete migsnie szyi, plecow (zgarbione ramiona), rece splecione (pozy-
cja zamknieta — obronna, a jednocze$nie utrudniajaca oddychanie),
$ciagniete brwi.

Symptomy oddechowe - oddech splycony, szybkie oddycha-
nie, czasem tapanie powietrza.

Reakcje bolowe - béle gltowy, plecow, szyi, zoladka, klatki
piersiowej, ogolna nadwrazliwos¢.

Reakcje ukladu trawiennego - biegunka lub zaparcia, nie-
strawnos¢, nadmierny apetyt.

Inne objawy — nerwowe ruchy, przyspieszone, czasami nie-
miarowe tetno, drapania sie, zaczerwienienie sk(')ry, pocenie sie, su-
cho$¢ w ustach, gesta §lina, zgrzytanie zebami.

Objawy stresu
Objawy stresu analizowa¢ mozna na trzech poziomach: fizycz-

nym, emocjonalnym i psychicznym. Kazdy z nich odnosi si¢ do osobi-
stych odczu¢ i zachowan, np.:
poziom fizyczny:

 cierpie na zaburzenia zasypiania, snu,

» wciagu dnia jestem czesto zmeczony i napiety,

o czesto mam zaburzenia trawienia,
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kreci mi si¢ w glowie bez powodu,

czesto mam przyspieszone tetno,

mam zaburzenia w oddychaniu,

oblewam si¢ potem,

czuje ucisk w zotadku,

czesto reaguje bolami glowy,

moje ci$nienie krwi jest podniesione lub obnizone.

poziom emocjonalny:

cierpig, czesto czuje sie samotny, opuszczony i wyobcowany,
jestem czesto zdeprymowany, takze bez specjalnego powodu,
najchetniej zapadtbym si¢ pod ziemie,

mam malo okazji do wyrazania lub odreagowania moich
uczug,

ostatnio czesto trace panowanie nad soba,

czuje sie zagrozony, jestem bardziej lekliwy niz kiedys,

czesto nie mam zadnego planu ani celu,

w ostatnim czasie brakuje mi motywacji do rozwigzywania
problemoéw,

moje reakcje s3 czgsto nieadekwatnie gwalttowne,

jestem bardziej nerwowy i zablokowany niz kiedys.

poziom psychiczny:

moja zdolnos¢ koncentracji w sytuacjach stresowych jest duzo
gorsza niz kiedys,

nie interesuje mnie mdj zawdd, nie robie tez nic w czasie wolnym,
moja samokontrola i samodyscyplina obnizyly si¢ bardzo
w ostatnim czasie,

czedciej niz kiedy$ zapominam o waznych sprawach,

z trudnoscig przychodzi mi uczenie si¢ nowych rzeczy,

czuje sie czesto obojetny i niezdolny do podejmowania decyzji,
czgsto czuje, ze nie mam nic waznego do powiedzenia,

wiele spraw zaczyna mnie przerastac,

moge zalatwi¢ duzo mniej spraw po kolei,

w rozmowie czgsto trace watek.
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3.4. Techniki redukgji stresu

Techniki redukcji stresu mozemy pogrupowa¢ w trzech kate-
goriach:

« metody s$rodowiskowe (chodzi o zredukowanie stresoréow
tkwigcych w otoczeniu), np.: zredukuj wage wydarzenia, zre-
dukuj niepewnosci, postuchaj uspokajajacej ci¢ i relaksujacej
muzyki,

« techniki fizjologiczne (odpowiednie, gdy czujemy nagly wzrost
adrenaliny), np.: relaksacja mig§éniowa, kontrolowanie oddechu,

« techniki umystowe (odpowiednie, gdy czynniki psychologicz-
ne majg znaczacy wplyw na poziom stresu), np.: relaksacja wy-
obrazeniowa, racjonalne, pozytywne myslenie, przypominanie
sobie pomyslnych wydarzen i osiagnie¢, autosugestia.

Przykiadowe techniki redukcji stresu:
o czerpanie radosci z Zycia,
o czerpanie radosci z pracy,
o czytanie ksigzek motywacyjnych,
o rados¢ poranka,
« wybaczanie,
o rola muzyki,
o kreatywne myslenie,
o zmiana przekonan,
« inspirujace stwierdzenia,
o wyrazanie swoich uczud,
e pomaganie innym,
o podtrzymywanie milosci i przyjazni,
» odnajdywanie sensu leku i cierpienia,
o odkrywanie pozytywnych stron sytuacji,
o milion u§miechow,
o niczego nie zaktadaj,
+ korzystanie z madroéci doradcéw,
o nowe nawyki,
o osobisty zbidr zasad,
o celwzyciu,
o pracaz cialem.
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3.5. Stres w miejscu pracy

Stres to powazny problem w miejscu pracy. Powoduje, ze:
gorzej myslisz,

jestes rozchwiany emocjonalnie,

zle si¢ czujesz.

Musisz przezwycigzyc¢ stres aby pracowac efektywnie!

Co mozna zrobi¢ aby unikna¢ lub ograniczy¢ stres w pracy:

pracuj do pdzna, tylko wtedy, kiedy naprawde musisz,

réb regularnie przerwy, nawet jesli majg trwac tylko kilka minut,
naucz si¢ korzystac z chwili,

zycie to same problemy, od ciebie zalezy jak sobie z nimi po-
radzisz,

przestan narzekac,

pozwol sobie na bledy,

nie zabieraj do domu probleméw zawodowych,

nie pedz do domu po to, zeby wylac z siebie wszystkie skargi
na szefa i kolegow,

wycisz si¢, pomy$l o mitych rzeczach, ktére czekajg na ciebie,
kiedy tam dotrzesz,

po powrocie do domu nie siedz w internecie,

unikaj pozywienia wywolujacego stres (np. kofeina jest srod-
kiem pobudzajacym i pozostaje w krwioobiegu przez wiele
godzin),

naucz si¢ by¢ asertywnym,

pochwal samego siebie i zafunduj nagrode za dobrze wykona-
ng prace,

zapisz wszystkie zadania, ktére musisz wykona¢, a ktore cie
stresujg i rozpraw sie z nimi wszystkimi w momencie przypty-
wu energii,

popros o pomoc, kiedy jej potrzebujesz,

zrelaksuj sie,

nie wyolbrzymiaj stresu,

regularnie sprzataj swoje biurko.
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3.6. Asertywnosc¢

Asertywno$¢ to termin oznaczajacy posiadanie i wyrazanie
wlasnego zdania oraz bezposrednie wyrazanie emocji i postaw w gra-
nicach nienaruszajacych praw i psychicznego terytorium innych oséb
oraz wlasnych, bez zachowan agresywnych, a takze obrona wlasnych
praw w sytuacjach spolecznych. Asertywno$¢ uwaza sie za umiejet-
no$¢ nabyta.

Jak reagujemy, kiedy ludzie:
o krytykuja nas,
o krzycza na nas,
» obwiniajg nas niestusznie,
o przeszkadzajg nam,
» wykorzystuja nas,

o trzymajg nas w niepewnosci.

Wielu z nas przyjmuje wtedy taktyke obronng: ,To nie moja
wina. Ja chcialem jak najlepiej” Inni reagujg atakiem: ,Ty zawsze
wszystko wiesz najlepiej, trzeba bylo samemu sprébowac to zrobi¢ !”

Kiedy stosujesz taktyke obronng, zachowujesz si¢ ULEGLE.
Kiedy atakujesz rozmoéwce, zachowujesz sie AGRESYWNIE.

Masz jeszcze trzecig mozliwo$¢, mozesz zachowac sie ASERTYWNIE.

Zachowanie ulegle:

Stawiasz interesy innej osoby na pierwszy miejscu, swoje zas
z zasady na drugim miejscu, uznajesz, ze inna osoba jest wazniejsza,
ulegasz jej potrzebom.
O uleglym zachowaniu méwimy, gdy:
« nie potrafimy walczy¢ o swoje prawa lub robimy to w taki spo-
sob, ze inni tatwo moga nas zlekcewazy¢;
o wyrazamy nasze mysli czy uczucia w sposdb przepraszajacy,
ostrozny, usuwajacy osobe w cien;
o wogole nie udaje si¢ nam wyraza¢ swoich opinii i uczuc.
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Zachowanie agresywne:

Stawiasz interesy wlasne na pierwszym miejscu, interesy dru-
giej osoby za$ z zasady na drugim, narzucasz otoczeniu swoje racje
i uznajesz, ze jestes wazniejszy.

O agresywnym zachowaniu méwimy wowczas, gdy:

« walczymy o nasze prawa, naruszajac jednoczesnie prawa innej
osoby,

» wyrazamy nasze mysli, uczucia i wartosci w sposéb niewtasci-
wy i nieodpowiedni, nawet jesli jeste$my przekonani, ze mamy
racje.

Zachowanie asertywne:

Uznajesz, ze jeste$ tak samo wazny jak druga osoba, reprezen-
tujesz interesy wlasne, ale uwzgledniasz tez interesy drugiej strony; nie
naruszasz godnosci innych i nie pozwalasz nikomu naruszac¢ swojej
godnosci osobistej.

O zachowaniu asertywnym méwimy wéwczas, gdy:

« walczymy o wlasne prawa bez pogwalcenia praw innej osoby;,
« szczerze i otwarcie wyrazamy nasz punkt widzenia z jednocze-
snym zrozumieniem stanowiska drugiej osoby.

Czteroetapowa procedura stopniowania reakcji na zachowanie agresywne:
Etap I - Udzielanie informacji

Gdy zachowanie pewnej osoby przeszkadza mi, drazni mnie,
zfosci itd., zwracam mu uwage na to zachowanie i prosze, aby zacho-

wal si¢ inaczej. Na tym etapie informuje druga osobe¢ o tym, co dzieje
sie ze mng w zwiazku z jej zachowaniem.

Etap II - WyraZanie uczuc

Jezeli kto$ nie zmienia swojego zachowania mimo, ze wie, iz
mi ono przeszkadza, daj¢ wyraz swemu rozdraznieniu. Po raz drugi
naciskam na zmiane zachowania, tym razem bardziej stanowczo. Jezeli
mimo intensywniej okazywanego niezadowolenia osoba nie zmienia
zachowania, to aby unikna¢ bezradnosci, nalezy skupi¢ sie na tym, co
mozna uczyni¢ dla zmiany wlasnej sytuacji — zatem przejs¢ do etapu
trzeciego.
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Etap III - Przywolanie zaplecza

Jezeli kto$ wie, Ze przeszkadza mi jego zachowanie i mimo
wyrazenia przeze mnie gniewu kontynuuje je, informuje go, co mam
zamiar uczyni¢, jezeli nadal go nie zmieni. Na tym etapie korzystam
z zaplecza. Zaplecze to co$, co ja moge uczynié, aby przerwac nieko-
rzystng dla mnie sytuacjg¢. Rozni si¢ od grozby tym, ze podstawowym
celem jego uzywania nie jest ukaranie drugiej osoby, zemsta itp., ale
obrona moich praw.

Etap 1V - Skorzystanie z zaplecza

Jezeli sytuacja nie ulega zmianie, robig¢ to, co zapowiedzialam.
Nalezy wybiera¢ takie zaplecze, z ktérego naprawde jest sie gotowym
skorzystac. Przy zapleczu emocjonalnym etap trzeci stanowi jednocze-
$nie etap czwarty.

Jak asertywnie radzi¢ sobie z krytyka?

Nasze trudnosci z przyjmowaniem krytyki polegaja najcze-
$ciej na tym, ze traktujemy jg jako rodzaj obiektywnej, calosciowej
prawdy o nas lub swego rodzaju wyrok, przeciwko ktéremu si¢ bun-
tujemy. Zapominamy natomiast, ze jest to tylko czyja$ opinia - czgsto
trudna dla nas, ale jedna z wielu mozliwych.

Traktuj trudne oceny jako opinie!

Kazdy cztowiek ma prawo posiadania wlasnych opinii, ale nikt
nie dysponuje monopolem na prawde. Traktujac czyjas ocene jako opi-
nie na swoj temat, latwo mozesz wyrazi¢ swoje zdanie bez wdawania
si¢ w polemike i tlumaczenia. Sensem asertywnego radzenia sobie
z krytyka jest sSwiadomy manewr - traktowanie ocen jedynie jako opi-
nii (jednej z wielu mozliwych) oraz umiejetne przejscie od bolesnych
ogolnikow do konkretu.

Sposoby reagowania na krytyke:

»Poszukiwanie krytyki”

Kiedy styszysz druzgocaca krytyke ze strony rozméwcy, spro-
buj zdoby¢ informacje, o co konkretnie chodzi drugiej stronie. Poszu-
kujac krytyki, nie poddajesz si¢ ogolnej ocenie i mozesz konstruktyw-
nie reagowa¢ w najtrudniejszej nawet sytuacji.
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,Demaskowanie”

Bezposrednie poszukiwanie krytyki jest bardzo utrudnione,
kiedy ocena podawana jest nie wprost, lecz w formie aluzji — sposo-
bem na poradzenie sobie z aluzyjng krytyka jest demaskowanie aluzji,
zmuszenie partnera do wyrazenia swojej krytycznej oceny wprost.

»Uprzedzanie krytyki”

Polega na tym, ze dopuszczamy mozliwo$¢, iz w stawianych
zarzutach tkwi zapewne ziarno prawdy. Przyznajemy tym samym, ze
nie jesteSmy doskonali. Obezwladniamy w ten sposéb krytykanta,
gdyz na ,,czepianie si¢” nie odpowiadamy agresja i nie zrywamy komu-
nikacji (zwrot ,,by¢ moze” ma tutaj kluczowe znaczenie).

»Zamglanie”

Kto$ krytykuje nas w sposob natretny, uporczywy i cho¢ od-
nosi do wielu drobiazgdéw, tak naprawde chodzi mu o co$ innego, po
prostu ,,czepia si¢ nas”. Jesli chcemy miekko przerwac ten rodzaj kon-
taktu, mozemy zastosowac ,,zamglanie”: ,,by¢ moze”, ,,chyba rzeczywi-
$cie”.

Innym przejawem asertywnosci jest asertywna odmowa: to
stanowcze i wyraznie stwierdzenie, w ktérym powinny by¢ zawarte
trzy elementy:

>

° ,,nie

« to, czego nie chcemy zrobi¢

o krotkie uzasadnienie (mozna zalagodzi¢ wydiwiek naszego
»hie’, mowiac o swoich uczuciach i postawach).
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SAVOIR - VIVRE

Wspolczesny savoir-vivre, to niezwykle praktyczne i przydat-
ne normy obyczajowe, porzadkujace nasze zycie. Tymczasem wiele
0s0b postrzega zasady savoir vivre'u jako zbiér salonowych pdz, nie-
potrzebnie komplikujacych zycie i usztywniajacych zachowania. To
podejscie — jakze bledne - poparte czgsto nieSwiadomoscig wlasnych
brakéow w tym wzgledzie, wynika najczesciej z niewiedzy, czego tak
naprawde zasady te dotycza.

Znajomo$¢ owych norm jest dzi$ absolutng koniecznoscia dla
nas wszystkich, a szczegolnie dla ludzi piastujacych wysokie stanowiska.

4.1. Etykieta

Etykieta - to ustalony i obowigzujacy sposob zachowania si¢ np. dy-
plomatéw, biznesmendw. Na poziomie za$§ zwyktych ludzi méwimy
raczej o dobrych obyczajach lub zasadach savoir-vivre u.

Czym jest etykieta?

To po prostu zespdt zachowan, stosowanych $wiadomie, aby
okazac¢ si¢ w najwyzszym stopniu profesjonalista, cztowiekiem z klasa,
wzbudzajacym szacunek, zaufanie, przekonania o solidnosci i uczci-
wosci w dzialaniu, o szczerosci, szanowaniu swej i cudzej godnosci,
o konsekwencji i stalosci w wyznawaniu podstawowych wartosci.
Czlowiekowi takiemu ufamy, lubimy przebywac w jego towarzystwie.
Te wszystkie przymioty czlowieka z klasg sa do osiagniecia, lezg w za-
siegu naszej reki! Wystarczy wyrobi¢ w sobie lub umocni¢ kilkanascie
cech i umiejetnosci.



64 PRZEMYSLAW ZIOLKOWSKI

Jakie zatozenia etykiety stosujemy?

Przy stosowaniu etykiety najwazniejsza jest umiejetnos¢ oka-
zywania szacunku partnerom oraz postugiwanie si¢ zasadami prece-
dencji czyli pierwszenstwa.

Poza zasadg pierwszenstwa i umiejetnym jej stosowaniem
warto nauczy¢ si¢ podstawowych zasad elegancji. Takze kontrola na-
szych gestéw, min oraz postawa ciala sktada si¢ na firmows etykiete.
Poza tym umiejetne postugiwanie si¢ tradycyjnym listem oraz poczta
elektroniczng pozwoli nam czuc si¢ swobodnie i pewnie w sytuacjach
trudnych i nietypowych zaréwno w zwyklej firmowej codziennosci,
jak i w $wiecie wielkiego biznesu. Wszystkie powyzsze elementy po-
moga nam unika¢ niezrecznych sytuacji, ktére czgsto wprawiaja nas
w zaklopotanie.

Dzigki podstawowym zalozeniom etykiety biznesowej wyko-
rzystujemy pozytywny wplyw osobistej kultury na jako$¢ kontaktow
z klientami. Pozwalajg one réwniez pokazac sie we wlasciwym $wie-
tle — jako cztowiek sukcesu - i zachowywac sie stosownie w kazdej
sytuacji.

4.2. Prezentacja w savoir-vivre

Jak sie przedstawic?

W trakcie zapoznawania si¢ nalezy glosno i wyraznie wymie-
ni¢ swoje nazwisko. Pamietajmy, ze dla nas samych nasze nazwisko jest
oczywiste, ale drugiej osobie moze by¢ calkowicie nieznane. Na grun-
cie zawodowym nalezy podejs¢ do kazdej osoby i za kazdym razem
przedstawia¢ si¢, wymieniajac nazwisko.

W sytuacji, gdy spotykasz kogos, kto ciebie nie zna, a powinien
poznac oczywiscie przedstawiasz sie. Jest to dzi$ ogdlnie przyjete, row-
niez w przypadku pan. Naturalnie trzeba przestrzega¢ pewnych zasad
dobrego wychowania, m.in. nie wkraczamy miedzy rozmawiajace oso-
by ani nie przeszkadzamy osobie zalatwiajacej w danym momencie ja-
ka$ sprawe, nawet na przyjeciu. Czekamy na odpowiedni moment. To,
co powiniene$ o sobie powiedzie¢ odbiorcy, zalezy od sytuacji i celu
spotkania. Wymieniajac swoje nazwisko, podajesz réwniez stanowisko
i nazwe firmy, w ktorej pracujesz.
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Wiele os6b uwaza, ze nalezy wymieni¢ tylko nazwisko, bo
imie nie jest wazne. Coraz czgsciej jednak ludzie podajg zaréwno na-
zwisko, jak i imig, a to z nastepujacych powodow:

o imig jest uzupelnieniem twojego wizerunku, a w przypadku
popularnych nazwisk zapobiega pomytkom,

« kiedy podajesz swoje imig, osoba, ktorej sie przedstawiasz, pozna-
je twdj glos, artykulacje, wymowe; wtedy latwiej zrozumie i lepiej
zapamieta twoje nazwisko wymienione na drugim miejscu,

« wzmocnisz jeszcze ten efekt, przedstawiajac si¢ pelnym zda-
niem, np. ,Nazywam si¢...”, albo ,,Moje nazwisko..,

« przedstawianie si¢ imieniem i nazwiskiem jest na $wiecie przy-
jete; Amerykanie za$ czesto ograniczajg si¢ do imienia: ,I'm
John. Nice to meet you”; nie znaczy to jednak, ze od razu prze-
chodzisz z nowo poznang osobg na ,,ty” i mozesz ja traktowac
bez naleznego jej szacunku,

« osobom utytulowanym i pochodzacym z rodéw arystokratycz-
nych zaleca si¢ skromno$¢; tak wiec na przyktad doktor Anna
Nowak przedstawia si¢ jako Anna Nowak, a Zofia hrabina Ik-
sinska jako Zofia Iksinska.

Imiona sg $cisle zwigzane z nazwiskami. Wymieniajac swoje
imi¢ podczas przedstawiania sie, podajemy dodatkowa informacje,
przetamujac w ten sposéb bariere nieufnosci.

W trakcie przedstawiania si¢ mozemy powiedzie¢: ,,Jestem...”
Jest to jasna i jednoznaczna formuta, ktéra wymaga podania swojego
imienia. ,,Jestem Kowalski”, ,,Jestem Nowak” — nie brzmi dobrze. Le-
piej zatem powiedzie¢: ,Jestem Malgorzata Kowalska’, ,,Jestem Woj-
ciech Nowak” Podwojne nazwisko wymienia si¢ w pelnym brzmieniu.

Przedstawiajac osobe z tytutem naukowym, wymieniamy 6w
tytul, np. ,,Pan profesor Nowak’, ,Pan doktor Kowalski”. Nie wymie-
niamy zawodu, np. adwokat. Réwniez zwracajac si¢ do takiej osoby;,
nie zapominamy o jej tytule, a jesli jest ich kilka, wymieniamy tylko
najwyzszy. Koledzy po fachu, rozmawiajac miedzy soba, opuszczaja
tytul, co nie znaczy, Ze powinna to czyni¢ osoba postronna.

Do 0s6b pelnigcych funkcje polityczne, czy religijne zwraca-
my si¢ na ogol, wymieniajac ich stanowisko, np. ,,panie burmistrzu’,
»ksieze biskupie”
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W odniesieniu do kobiet wciaz jeszcze stosuje sie forme meska
petnionej funkcji, np. ,,pani mecenas...”, ,,pani sedzio...”, ,pani redak-
tor...”. Nie tytuluje si¢ kobiet tytutami mezow.

Sa kraje, w ktorych przyjetym zwyczajem jest zwracanie si¢ do
rozmoéwcy po nazwisku, gtéwnie przy powitaniu i pozegnaniu, np. ,Do
zobaczenia Mister Smith” (w USA). Tam zapamietywanie nazwiska i jego
prawidfowe wymowienie nabieraja szczegdlnego znaczenia. Taka forma
nadaje spotkaniu bardziej osobistg atmosfere, ale nie nalezy jej naduzy-
wac. W Polsce nie ma zwyczaju zwracania si¢ do kogos po nazwisku. Przy
blizszej znajomosci — i obopdlnej zgodzie — zwracamy sie imieniem, np.
»panie Tadeuszu.... Jesli wiec rozmawiamy z Niemcem, Anglikiem czy
Amerykaninem, grzecznie jest wymienic¢ od czasu do czasu jego imie lub
nazwisko. Do Polaka powiemy: ,,Dzien dobry, co u pana stycha¢?”, ale do
Niemca ,,Dzient dobry, panie Braun, co nowego u pana?”.

Jesli chcesz mie¢ pewnos¢, ze nie uchybisz wymogom grzecz-
nosci, najlepiej zasiegnij informacji, jak nalezy si¢ zwraca¢ do danej
osoby. Zapytanie w tej sprawie to lepsze rozwigzanie niz niepewnos¢,
ktorej nie sposob ukry¢.

Bedziemy dobrze postrzegani w towarzystwie, jesli wykazemy sie
pamiecia do nazwisk naszych rozméwcéw. Moze to okazac sie nielatwe
w obliczu koniecznosci zapamietania kilku lub kilkunastu nowych nazwisk.

Podczas zawierania nowych znajomosci zapamigtaj nazwiska,
jak szkolne wierszyki a nawet sprobuj je zanotowaé w ustronnym po-
mieszczeniu. Szybka $ciggawka moze Ci naprawde pomoc. Jezeli jed-
nak zapomniafes czyje$ nazwisko, zapytaj o nie dyskretnie inne obecne
osoby. Ostatecznie mozesz zawsze zapyta¢ dang osobe: ,,Przepraszam,
umknelo mi pana nazwisko, czy moze mi pan pomdc?”. Pamigtaj jed-
nak, ze to pytanie mozesz zada¢ tylko raz! Jesli ponownie ci si¢ to przy-
trafi, musisz poradzi¢ sobie w inny sposob. Nie wolno natomiast uzy-
wac zwrotéw w stylu: ,,Jak pan si¢ nazywa?”. Nalezy spyta¢ w sposdb
mozliwie najmniej uchybiajacy rozmowcy.

Zanim udasz si¢ na spotkanie, zorientuj sie, jezeli to jest moz-
liwe, kogo tam spotkasz i jak nazywaja si¢ te osoby. Naucz si¢ nazwisk.

Prezentacja dwdch os6b

W sytuacji gdy przedstawiasz przelozonemu interesanta lub
nowego pracownika, istnieje zasada, iz najpierw wymawiasz nazwisko
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tegoz pracownika/interesanta, a nastepnie podajesz nazwisko przeto-
zonego. Poza pracg mlodsza osoba jest przedstawiana starszej, a na-
stepnie starsza — mlodszej. Mezczyzna zostaje przedstawiony kobie-
cie, po czym wymienione jest nazwisko kobiety. Podczas wzajemnej
prezentacji, po podaniu wlasnego i uslyszeniu nazwiska drugiej osoby;,
moéwimy: ,,Mito mi pana/panig poznac”

Przedstawienie — prezentacj¢ os6b mozna rozpoczac od stow: ,Czy
moge panstwa poznac?” albo: ,.Chcialbym, zeby panstwo sie poznali”.

Pamietaj, zeby po przedstawieniu osoby o nizszej pozycji
przedstawi¢ osobe o wyzszej pozycji. Nawet jesli przypuszczasz, ze —
dla przykladu - praktykant zna przewodniczacego zarzadu: z pracy,
z wystapien publicznych, z widzenia, przedstawiasz go. Przewodnicza-
cy musi wiedzie¢, jakie informacje o nim przekazujesz.

Poznajesz ze soba:

« kierownika wydzialu Nowaka i nowego pracownika, Malinow-
skiego. W przedsigbiorstwie obowiazuje tylko hierarchia sta-
nowisk; moéwisz zatem: ,,Chcialbym panéw poznaé: pan Mali-
nowski, pan Nowak”;

« dwie osoby na réwnorzednych stanowiskach: obowiazuje wte-
dy kryterium wieku — osobe mlodsza przedstawia si¢ starszej
— i plci - mezczyzne przedstawia sie kobiecie;

» gospodarza i goécia: gospodarz spotkania powinien si¢ pierw-
szy dowiedzie¢, kogo gosci; najpierw przedstawiasz gosci, poz-
niej gospodarza; podobnie, gdy odwiedza Ci¢ w biurze klient;

» kolege i klienta: Twdj kolega jest podporzadkowany klientowi,
a wiec najpierw przedstawiasz kolege;

o zwierzchnika i klienta. Zalezy od miejsca spotkania i od zna-
czenia, jakie go$¢ ma dla twego przedsiebiorstwa. Jesli petent
i zwierzchnik zajmujg réwnorzedne pozycje, obowiazuje za-
sada przedstawiania najpierw goscia. Jesli nie — gos¢ jest oso-
ba wazniejsza. Jesli na przyklad towarzyszysz swemu szefowi
do obcego stoiska na targach, zastandéw sie dobrze, czy w tym
przypadku obowigzuje zasada gospodarza. Wtedy mowisz:
Moj szef, pan Nowak — méj klient, pan Malinowski. A jesli szef
stoi znacznie wyzej niz twdj klient? Wowczas najpierw przed-
stawiasz klienta.
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Jesli musisz zapoznac ze sobg wigcej osob naraz, obowiazuje
taka sama zasada jak przy prezentacji indywidualnej. Najpierw przed-
stawiasz dang osobe wszystkim zgromadzonym a dopiero pdzniej ona
dowiaduje sig, kto jest kim. Zaczynasz od osoby najwyzej postawionej
i przechodzisz do postawionej najnizej w hierarchii. Podobnie prze-
biega przywitanie. Kiedy juz wszystkie nazwiska zostang wymienione,
osoba najwyzszej rangi podchodzi do nowo przybylej i podaje jej reke.
Potem kolejno robig to pozostate.

Przedstawiajac szefowi grupe praktykantow pamietaj, Ze to on
jest najwazniejszy. Najpierw wymieniasz nazwiska praktykantéw, poz-
niej przedstawiasz im szefa, po czym on kolejno si¢ z nimi wita.

4.3. Wizytowki

Do tego, by pozna¢ nazwisko danej osoby i prawidlowo si¢
do niej zwraca¢, bardzo przydatna jest karta wizytowa. Korzystaj
z niej, kiedy tylko mozesz. Wizytdwke mozna otrzymac najczesciej na
zasadzie wymiany. Wrecz rozmoéwcy swoja, a wtedy on najprawdopo-
dobniej zrewanzuje Ci si¢ tym samym. Trzymaj ja drukiem do gory
i tekstem w kierunku osoby, ktdrej ja przekazujesz. Nigdy nie ktadz wi-
zytowki na stét w momencie wreczania, tylko podaj ja osobie do reki!
Jezeli siedzisz, wreczong wizytowke potdz przed sobg na stole, a jezeli
stoisz: schowaj ja do torebki (jesli jestes kobieta) badz do wewnetrz-
nej kieszeni marynarki, nigdy nie do spodni (jezeli jestes mezczyzng).
Po otrzymaniu wizytdwki, przeczytaj ja (imie, nazwisko, stanowisko).

Na karcie wizytowej obok imienia i nazwiska znajduja si¢ do-
datkowe informacje, ktore moga Ci si¢ przyda¢ przy nawigzywaniu
rozmowy. Z wizytéwki dowiesz si¢ réwniez, czy rozméwca ma jakis
tytul. Stuzbowa wizytéwka powinna zawiera¢ imie i nazwisko, nazwe
i adres firmy, ktérg dana osoba reprezentuje, tytul naukowy, stanowi-
sko, numery telefonu, faksu, e-mail. Imi¢ i nazwisko mozna umiesci¢
posrodku, u géry lub po lewej stronie wizytowki. Przed nimi tytut
naukowy, natomiast pod - stanowisko stuzbowe. U dotu adres firmy
i inne informacje. Srodek powinien by¢ pusty. To miejsce na korespon-
dencje. Nie umieszczajmy na wizytéwce prywatnego numeru telefonu.
O rozmiarze wizytéwek przesadzily karty kredytowe. Najwygodniejszy
to 8,5 x 5,5 cm. W kontaktach prywatnych i towarzyskich nie daje-
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my wizytéwki. Jesli chcesz kogo$ poznac, robisz to za posrednictwem
osoby, ktora zna was oboje. W stosunkach lekarz — pacjent zdaj si¢ na
karte chorobowa i ¢wicz swoja pamigé. Pytajac pacjenta o nazwisko,
wzbudzisz podejrzenie, ze jest on dla Ciebie tylko kolejnym przypad-
kiem, a nie konkretng osoba.

4.4. Witamy gosci

Zachowanie w sytuacji przyjecia goscia zalezy od tego, czy
przychodzi wazny klient czy ,tylko” kolega, zwierzchnik czy prak-
tykant, kto$ dobrze Ci znany czy kto$ obcy, kobieta czy mezczyzna.
W zasadzie wszystko zalezy od tego, jak oceniasz osobg, ktéra do Cie-
bie przychodzi. W kazdej sytuacji obowigzuje zasada, aby go$¢ nie mu-
sial sam otwiera¢ i zamyka¢ drzwi. Otwdrz mu drzwi, a po spotkaniu
odprowadz goscia do wyjscia, zeby przychodzac i wychodzac od Cie-
bie czut si¢ dowarto$ciowany. Poza tym dobrze jest, jesli gos¢ nie musi
sie odwraca¢, aby widzie¢ cale pomieszczenie, w ktérym sie znajduje,
dlatego nalezy usadzi¢ go twarza do drzwi, a tytem do okna. Daje mu
to poczucie bezpieczenstwa i nastraja, chocby i nieSwiadomie, po-
zytywnie do gospodarza. Nigdy nie odwracaj si¢ plecami do goscia.
Odwracajac sie, demonstrujesz brak zainteresowania. Pamietaj wiec
o tym, zeby zawsze sta¢ przodem do osoby, ktéra przyjmujesz. Gle-
boki ukfon, ktéry czyni cztowieka malym, bezbronnym i bezradnym,
jest zastrzezony przy nielicznych, szczegélnie uroczystych okazjach
(np. w Japonii). Natomiast delikatny wyraz szacunku, lekki sklon,
moze praktykowac zaréwno kobieta, jak i mezczyzna. Jesli przycho-
dzisz do kogo$, zapukaj, zanim wejdziesz do gabinetu czy sekretariatu,
aby uprzedzi¢ osobe¢ znajdujaca si¢ w $rodku.

Zasady powitania:

« calym zachowaniem okazujemy spokdj i zadowolenie ze spo-
tkania,

« moéwimy wyraznie i powoli,

« przedstawiamy si¢ imieniem i nazwiskiem, nie uzywamy swo-
ich tytutéw naukowych badz nazwy stanowiska,

« wstaja zaréwno kobiety i mezczyzni,

o przedstawienie si¢ powinno by¢ poprzedzone krétkim usci-
skiem dfoni (nie trzymamy za reke do konca prezentacji),
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o po przedstawieniu powinno si¢ pojawi¢ krétkie grzecznoscio-
we zagajenie, np. ,,To Pan jest autorem ksigzki o winach?,

o formulka ,,Milo mi pozna¢” jest dopuszczalna, ale moze $wiad-
czy¢, ze nie jestesSmy przygotowani do spotkania.

Wstacé czy siedziec?

Przy witaniu sie z go$ciem zawsze wstajemy. Czy to w sytuacji,
gdy wychodzimy naprzeciw swojemu gosciowi, czy w przypadku nie-
spodziewanej wizyty, gdy gos¢ nas zaskakuje naglym pojawieniem sig.
W kontaktach towarzyskich, gdzie istnieje jeszcze ,,pewien porzadek’,
kobiety, witajac si¢, moga siedzie¢, zwlaszcza, jesli witaja si¢ z mez-
czyzna. W stosunkach stuzbowych jest inaczej. Kazdy, bez wzgledu na
ple¢, powinien wsta¢. W ten sposdb okazuje partnerowi szacunek, daje
mu do zrozumienia, ze jest on wart, by uczynic¢ dla niego pewien wy-
sitek. Tak powinien si¢ zachowa¢ gospodarz zawsze i wszedzie — czy
to w swoim gabinecie, czy w sali obrad, czy w innym pomieszczeniu
biurowym. Ten, kto przy powitaniu wstaje, natychmiast tworzy wspol-
ng plaszczyzng komunikowania sie.

Jesli twoj rozmoéweca jest znacznie wyzszy albo znacznie nizszy
od ciebie, wyréwnaj te dysproporcje:

o stajac po przywitaniu w takiej odleglosci od niego, zeby zaden

z was nie musial patrze¢ w gore,

« proponujac natychmiast po przywitaniu zajecie miejsc,

 nigdy nie starajac si¢ wydawac nizszym, jezeli to Ty jeste$ wyz-
szy. Twdj go$¢ moglby to odczytac w ten sposob, ze celowo sie
ku niemu pochylasz. Oszczedz mu tego nieporozumienia.

4.5. Hierarchia

Uklon nalezy do szczegélnych zachowan. Ten klania si¢ pierw-
szy, kto pierwszy zauwazy znajoma osobe. Przy czym pracownik nizszy
rangg zawsze pierwszy klania si¢ przelozonemu, nawet jesli przetozony
zauwazy go pierwszy.

Precedencja porzadkuje wzajemne stosunki migdzy osobami
o réznym statusie publicznym i m.in. okresla kolejno$¢ witania po-
szczegllnych gosci. Sa dwie podstawowe zasady wynikajace z prece-
dencji: zasada pierwszenstwa oraz zasada starszenstwa. Wedtug nich
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kolejno$¢ witania okresla zajmowana ranga lub stanowisko, a w obre-
bie tej samej rangi — wiek lub doswiadczenie. Podczas waznych, oficjal-
nych lub panstwowych wydarzen kolejnos¢ witania poszczegélnych
0sob powinni$my ustali¢ w zgodzie z konstytucja oraz z przepisami
okreslajacymi kompetencje stanowisk. Zawsze najpierw przywitamy
przedstawicieli wladzy panstwowej, nastepnie wladzy samorzadowej
i pézniej kolejnych organizacji. Na spotkaniach, w ktérych nie uczest-
nicza osoby zwigzane z wltadza mozna pozwoli¢ sobie na zachowanie
zasad kurtuazji i tradycji.

Decyzja, na ile bliskie ma by¢ powitanie, a wigc, czy ma mu
towarzyszy¢ uscisk dloni, zawsze nalezy do osoby wyzszej w hierarchii.
W miejscu pracy obowigzuje wylacznie hierarchia stanowisk.

Znaczy to, ze 28-letni dyrektor podaje reke 63-letniej urzed-
niczce, a nie odwrotnie. W przypadku stanowisk réwnorzednych reke
podaje osoba starsza mlodszej, kobieta — mezczyznie, cho¢ trzeba za-
znaczy¢, ze zwyczaje uwarunkowane plcig w zyciu zawodowym stop-
niowo zanikajg.

Gospodarz podaje reke gosciowi, zapraszajac go niejako tym
gestem na swoj teren. Jesli wigc jestes gospodarzem, podajesz reke
pierwszy, niezaleznie od stanowiska i petnionej funkcji. Jesli jestes pra-
cownikiem sekretariatu albo recepcji, np. w banku czy w hotelu, nie
musisz petni¢ obowigzkéw gospodarza. Przejmuje je osoba, do ktorej
przychodzi gos¢. Przychodzac jako gos¢ do firmy czy domu prywatne-
go, czekasz, az gospodarz poda Ci reke, przyjmujac Cie niejako na swoj
teren. Postepujac w ten sposob, sygnalizujesz, ze potrafisz zachowaé
powsciagliwo$¢ w najprawdziwszym tego stowa znaczeniu. Sprawia to
czesto trudnosci wspotpracownikom z terenu przyzwyczajonym do
podchodzenia do innych i automatycznego wyciagania reki.

Kto komu sie ktania?
» mezczyzna klania si¢ kobiecie,
« mlodszy starszemu,
« pracownik przelozonemu,
+ idacy stojacemu,
« wchodzacy - obecnym,
+ jadacy samochodem - idagcym pieszo,
« pojedyncza osoba - grupie,
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o idacy schodami w gore — schodzacym,

o idacy szybciej - idacemu wolniej,

o gdziekolwiek wchodzimy pozdrawiamy obecnych: sprzedaw-
czynie w sklepie, siedzacych w poczekalni, w sali teatralne;j.

Przy powitaniu utrzymuj z drugg osoba kontakt wzrokowy.
Patrz jej w twarz, ale tylko przez chwilg, nie za dtugo, aby twoje uwaz-
ne spojrzenie nie zostalo zinterpretowane jako grozba czy ostrzezenie.
W czasie rozmowy jednak staraj sie utrzymywac kontakt wzrokowy
z partnerem. W kulturze europejskiej kontakt wzrokowy powinien pa-
dac prosto w oczy lub w okolice oczu (powyzej nasady nosa do brwi)
przez minimum 60, a maksimum 70% czasu rOZIMOWY.

Komunikaty kontaktu wzrokowego:
o bezposredni kontakt to gotowo$¢ wspolne komunikacji,
o przerwy to unikanie danego tematu,
» spuszczanie wzroku, spogladanie w bok, to ,,dialog wewnetrzny’,
o wpatrywanie si¢ w jeden punkt to nieugietos¢ i sztywno$¢ my-
Slenia.

Niewtasciwy kontakt wzrokowy:

o wzrok padajacy na twarz ponizej linii oczu - kontakt towarzy-
ski oznacza, ze mysli rozméwcy odbiegaja od gtéwnego tematu
rOZMmowy,

o wzrok padajacy ponizej twarzy (szyja, dekolt, cialo) — kontakt
intymny, oznacza, ze nasz rozmdowca jest zainteresowany bar-
dziej nami samymi, niz sprawami stuzbowymi.

Uscisk dloni

Nie zawsze trzeba sobie podawac reke. Teoretycznie wystarczy,
jesli gos¢ wyrazi che¢ kontaktu glosnym: ,,Dzien dobry”, pofaczonym
z uprzejmym u$miechem. Odnosi sie to do réznych sytuacji, rowniez
przypadkowych spotkan w rozmaitych miejscach. Uscisk dloni z kolei
stwarza okazje zblizenia si¢ do kogos czesto zupelnie obcego. Mata od-
legto$¢ miedzy wymieniajgcymi uscisk dloni osobami — dwie diugosci
przedramienia — po przywitaniu znowu automatycznie si¢ zwieksza,
osiagajac — w zaleznosci od potrzeby bliskosci — dystans do poltora
metra.
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Przestrzegaj dystansu i zorientuj si¢, jaka odleglos¢ chcialby
zachowa¢ twdj gos¢. Po przywitaniu pozostan przez chwile w pozy-
cji wyczekujacej, w lekkim rozkroku, starajac sie oceni¢ odlegto$¢ na
podstawie reakcji partnera. Jesli sie cofnie, cofnij si¢ i ty. Jesli podejdzie
blizej, stan tak, by odlegto$¢ odpowiadata wam obu.

Wsrod przyjaciél mozna wzmocnic¢ serdeczno$¢ przywitania,
ujmujac goscia lewa reka za prawe ramig, podczas gdy prawa $ciskamy
jego dlon. W kontaktach stuzbowych taki gest jest niewskazany, gdyz
moglby by¢ zinterpretowany jako oznaka wtadzy. Uscisk dfoni jest ide-
alng okazja, by zlikwidowa¢ dystans dzielacy dwie osoby. Nie tworz
zatem niepotrzebnych barier.

Nigdy nie podawaj reki przez stol czy biurko. Aby uscisnaé¢
dfon swego goscia, obejdz biurko. Jesli Ty jeste$ gosciem, unikaj pod-
chodzenia frontalnego do stotu, co wymusiloby powitanie nad prze-
szkodg. Podchodz do rozméwcy po przekatnej albo z boku. W kontak-
tach stuzbowych nie jest przyjete ani calowanie w reke, ani w policzek.
Takie gesty sa zastrzezone do stosunkow towarzyskich i prywatnych.
Moze wystapi¢ sytuacja, w ktdrej bedziesz odnosil wrazenie, ze osoba
znajdujaca sie naprzeciw ciebie, mimo Ze jest gospodarzem, czeka, az
ty zrobisz pierwszy ruch. By¢ moze przywykla do tego albo tez — jezeli
jestes lekarzem lub adwokatem — pragnie ci okaza¢ specjalny szacunek.
W takiej sytuacji pierwszy podaj reke.

Przy pozegnaniu obowigzuje ta sama zasada, co przy powi-
taniu: wstajemy, odprowadzamy goscia do drzwi, wymieniamy uscisk
dfoni - kierujac si¢ zasada starszenstwa.

Nie podajemy dtoni w przypadku gdy:
« osoba, z ktérg sie witamy, ma zdecydowanie wyzsza rangg,
» o0soba, z ktdra si¢ witamy, ma zajeta prawa reke,
« spdzniamy si¢ i wszyscy juz siedzg przy stole.

Garderoba gosci

Odbierz od swego goscia plaszcz, kurtke czy parasol. Zgodnie
z tradycja panowie zawsze pomagali wszystkim gosciom. Dzi$ takze
panie pomagaja zdja¢ wierzchnie odzienie swoim gosciom, zaréwno
kobietom, jak i mezczyznom.
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Wyjatkiem w tej sytuacji jest okolicznos¢, gdy odwiedza Cig ko-
bieta z mezczyzng. Wtedy zawsze mezczyzna pomaga kobiecie, z ktorag
przyszedl. Obchodz si¢ ostroznie z cudzymi rzeczami. Powie$ ubranie
w szafie albo na wieszaku w przedpokoju, a parasol umies¢w specjalnym
pojemniku. Nie bierz jednak nigdy od goscia rzeczy osobistych, takich
jak teczka czy torebka, chyba ze Cie o to poprosi. W przeciwnym wypad-
ku byloby to ingerowanie w sfere jego prywatnosci.

Zajmowanie miejsca

Jako gospodarz jeste$ rezyserem spotkania, a wiec wskazujesz
gosciowi miejsce. Nalezy jednak pamigtac, ze zawsze obowigzuje zasa-
da precedencji, a wigc ta, ze to osobe wazniejsza (np. kobiete) sadzamy
Z prawej strony.

Pamietaj:

o usiadz ze swoim go$ciem po dwodch stronach naroznika stotu,
co zaoszczedzi mu pod$wiadomego leku przed konfrontacja,

« zadbaj aby o$wietlenie bylo korzystne dla wszystkich uczest-
nikéw,

o goscia nalezy tak posadzi¢, aby miat widok na drzwi, to daje
mu pod$wiadome poczucie bezpieczenstwa,

o niech gos$¢ zajmie miejsce jako pierwszy.

Moze si¢ zdarzy¢, ze na spotkaniu zostanie ci przydzielone
niekorzystne miejsce. Stonice bedzie ci swieci¢ w twarz albo bedziesz
sie musial wychyla¢ na boki, zeby zobaczy¢ swego rozmodwce, czy jakis
wazny dokument. Moze to by¢ sytuacja zamierzona przez gospodarza
albo calkiem przypadkowa. Jesli miejsce wydaje ci si¢ niekorzystne,
postaraj si¢ temu zaradzi¢. Kiedy juz wszyscy uczestnicy spotkania
usiada, spytaj na przyklad gospodarza, czy nie bedzie mial nic prze-
ciwko temu, jesli przesuniesz si¢ troche w prawo, zeby$ mogt go lepiej
widziec?

4.6. Kultura dnia codziennego

W kazdym przypadku obserwator, dostrzegajac niezgodnos¢
miedzy mowa Twego ciata a Twoimi stowami, oceni Ci¢ na podstawie
mowy ciala. Po prostu cialo nie klamie.
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Nikomu prawdopodobnie nie uda si¢ prezentowac siebie tak,
by interpretacja jego zachowan mogta by¢ wylacznie pozytywna. Mo-
zesz jednak skoncentrowac sie na poszczegélnych aspektach oddziaty-
wania mowy Twego ciata.

Oto wazne obszary w komunikowaniu sie:

o twarz,

o plecy,

. rece,

e stopy.
Twarz

UsSmiech w kontaktach z ludZzmi ma szczegdlng wartosc.
O tym wiedza nawet dzieci. Psychologowie zas potwierdzaja, ze ludzie
usmiechnieci s3 uwazani za lepszych i bardziej szczerych, a tym sa-
mym ocenia si¢ ich fagodniej niz tych, ktérzy zawsze zachowujg mar-
sowe oblicze.

Twojemu rozméwcy bedzie zawsze przyjemnie, kiedy
usmiechniesz si¢ do niego naturalnie, z glebi serca, szczerze. Niezalez-
nie od tego, czy twoj usmiech jest autentyczny czy taktyczny, pamie-
taj, ze wazne jest wrazenie, jakie pozostawiasz. Zawsze lepiej wygladac
na czlowieka w dobrym nastroju, niz na ponuraka. Usmiech bowiem
»otwiera drzwi” i ,jest zarazliwy”. Tylko od ciebie zalezy, czy nastawisz
sie do swego rozméwcy przyjaznie, czy tez zechcesz mu swoja mimika
zakomunikowac o trapigcych ci¢ smutkach.

Plecy

Sprawiasz dobre wrazenie, trzymajac sie prosto. Jesli $wiado-
mie pochylasz plecy, jest to wyrazem pokory, jesli czynisz to nieswia-
domie - moze zosta¢ to zinterpretowane jako wyraz smutku.

Czy w nastroju przygnebienia pomoze Ci wyprostowanie ple-
cow? Moze pomocne bedzie wspomnienie sytuacji, w ktorej czutes sie
swielki”> W kazdym razie przybierajac postawe wyprostowang, spra-
wiasz wrazenie wigkszego, wyzszego, dominujacego. Podnosisz glowe,
widzisz jasniej, oddychasz glebiej, do brzucha, myslisz bardziej pre-
cyzyjnie, Twoj glos przybiera na sile, méwisz dobitniej. Czy mozesz
podac cho¢ jeden argument przeciwko takiej postawie?
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Utrzymuj kontakt wzrokowy z innymi - nie odwracaj si¢ do
nich plecami, bo inaczej mozesz narazi¢ si¢ na podejrzenie o brak sza-
cunku z Twojej strony.

Rece
Skoncentruj si¢ na rozmoéwcy, na jego dzialaniach i reakcjach.
Wtedy zapomnisz o rekach i bedziesz si¢ zachowywa¢ naturalnie.
To prawda, ze:
o stojac przez pdt godziny w jednym miejscu, z opuszczonymi
rekami, ubrany w ciemny garnitur wygladasz jak pingwin,
o jesli skrzyzujesz ramiona, two6j rozméwca moze sie poczuc
odepchniety,
» wyciagniety palec wskazujacy moze by¢ odczytany jak grozba,
o skrzyzowanie rak z tylu moze by¢ zinterpretowane jako nie-
$mialto$¢ lub wrecz przeciwnie - jako wyraz dominacji.

Wszystko to jest mozliwe, dlatego powinienes zwiekszy¢ swoja
$wiadomos¢ mowy ciata i instynktownych ruchéw. Wtedy na przyklad ile-
kro¢ mozg ci zasygnalizuje: ,,skrzyzowalem ramiona’, bedziesz mogt tego
unikna¢. Dlaczego je skrzyzowales — zastanowisz si¢ p6zniej, w domu.

Co zrobid, jesli sie zorientujesz, ze wcigz wkladasz rece do kie-
szeni? Czujesz si¢ przez to wigkszy, a wiec moze swiadomie dazysz do
takiego efektu. Tak czy inaczej wyjmuj je za kazdym razem, spokoj-
nie, niezloszczac si¢ na siebie. Istniejg gesty metaforyczne, ale przede
wszystkim gesty sensowne. Im bardziej twoja gestykulacja podkresla
wypowiadane stlowa, tym jest bardziej znaczaca, sprawia wrazenie bar-
dziej autentycznej. Widzimy dostatecznie duzo ludzi, ktorych gesty sa
niewiarygodne, bo sztuczne i wyrezyserowane. Postaraj si¢ by¢ inny.
Zyskasz dzieki temu w oczach rozméwcow.

Stopy

Czesto si¢ je bagatelizuje, a przeciez odgrywaja bardzo no$na
- w najprawdziwszym tego sfowa znaczeniu - role. W zdrowotnych
sandalach czujesz sie oczywiscie komfortowo, w pracy jednak musisz
chodzi¢ w sznurowanych pélbucikach - jesli jestes mezczyzng albo
w czdtenkach - jesli jestes kobieta. Musisz zatem wieczorem zadba¢
o swoje stopy, zeby mogly nosi¢ ci¢ przez caly dzien. Od twoich stop
zalezy w zasadniczym stopniu postawa catego ciala. Piety obok siebie,



WYBRANE KOMPETENCJE SPOLECZNE 77

czubki stép lekko rozchylone, kolana rozluznione, cala posta¢ zwro-
cona ku rozméwcy - jesli stoisz w ten sposob, twodj rozmdwca bedzie
uwazal, Ze jeste$ pewny, elastyczny, chetny do kontaktu.

Punktualno$¢

Badz punktualny! Sposéb, w jaki traktujesz czas swego part-
nera, uzna on za miernik twego stosunku do niego - niezaleznie od
tego, czy jeste$ gosciem, czy gospodarzem. Punktualnos$¢ obowiazuje
zaréwno wobec petenta, jak i przetozonego.

Jezeli wiesz, ze nie zdazysz na spotkanie, uprzedz o tym te-
lefonicznie osobe, z ktdrg jestes umdowiony. W takiej sytuacji nalezy
podac przyczyne spdznienia i przypuszczalng godzine przybycia. Jesli
przewidujesz dtuzsze spoznienie, zaproponuj zmiane terminu spotka-
nia na mozliwie najdogodniejszy dla partnera. Nawet jesli spdznienie
wyniklo z przyczyn niezaleznych od ciebie, stowo ,,przepraszam” jest
konieczne, skoro z powodu twojego pozniejszego przybycia czekajaca
osoba byla narazona na pewne niedogodnosci.

Kiedy dotrzesz juz na spotkanie spdzniony — podaj powdd
spoznienia, przepro$ czekajaca osobe i popros o zrozumienie. Przy-
chodzac na zebranie, ktore rozpoczeto sie bez ciebie, dyskretnie zajmij
wyznaczone miejsce, a przy najblizszej okazji — na przykiad w czasie
przerwy na kawe — podejdz do gospodarza i wyjasnij mu sytuacje.
Jesli zdarzy ci si¢ przyby¢ na spotkanie zbyt szybko, mozesz zglosi¢ si¢
do sekretarki czy recepcjonistki, proszac jednak, by zaanonsowata cig
twojemu rozmoéwcy dopiero o umoéwionej godzinie. W przeciwnym
razie moglbys zosta¢ posadzony o niecierpliwos¢.

Jesli zaproszono cie do prywatnego domu, unikaj przybycia za
wczesnie. Zaczekaj w samochodzie albo przejdz sie na spacer. Jesli be-
dac gospodarzem przewidujesz spdznienie, powiadom na czas swego
goscia albo przynajmniej swojg asystentke. Zajmie si¢ ona twoim go-
$ciem do czasu twego przybycia.

Prosze, dziekuje

Uzywaj stow ,,prosz¢’, ,dzigkuje”. Uzupelnienie prosby stowem
»prosze” jest logiczne i oczywiste. Jesli jeszcze sie przy tym usmiech-
niesz, twoje ,prosz¢” bardziej zacheci interlokutora do spelnienia
prosby, niz mrukliwe: ,,Niech pan to zrobi”.
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Niezaleznie od tego, czy ktos$ przytrzyma ci drzwi, czy poda przy
pozegnaniu plaszcz, twoje podziekowanie bedzie dowodem, ze cenisz jego
zachowanie i stanie si¢ zachetg do dalszego postepowania w ten sposob.

Nalezy przy tym nadmieni¢, ze stowo ,,dziekuj¢” wymaga od-
powiedzi. Moze to by¢ ,Nie ma za co’, moze ,Cala przyjemnos¢ po
mojej stronie” albo po prostu stowko ,,Prosz¢”

Wrykorzystanie przestrzeni w biurze

Postaraj si¢ o stworzenie milej atmosfery w pomieszczeniu,
w ktérym pracujesz. Kryteria, wedlug ktérych mozesz dokonac analizy
Swojego miejsca pracy, s3 nastepujace:

o czy wykorzystujesz roéliny - dla od$wiezenia powietrza i po-
dzielenia pomieszczenia — oddzielajac od siebie poszczegdlne
stanowiska pracy?

o jaksilne jest dobroczynne dzialanie swiatla dziennego? jak re-
gulujesz jego intensywnos¢?

o czy mozesz zainstalowa¢ przy swoim stanowisku pracy indy-
widualne Zrédto §wiatta? bardzo wskazane sa lampy, ktére daja
$wiatlo zblizone do naturalnego.

o jak zrekompensowa¢ jasnymi elementami wnetrza ewentualny
brak stonca, a tym samym ociepli¢ atmosfere w pomieszczeniu?

o czy w ogole wykorzystujesz dziatanie koloréw? pamigtaj: jasne
kolory powigkszaja, ciemne pomniejszaja; ciemniejsza pod-
loga przy jasniejszym suficie i $cianach daje lepsza orientacje
w przestrzeni, niz jasna podioga przy ciemnych $cianach.

o jak wykorzystujesz oddzialywanie struktury? plaszczyzna
o okreslonej strukturze daje oku odprezenie, podczas gdy glad-
ka biel meczy je, gdyz na prézno szuka ono jakich$ form.

o czy meble, z ktorych korzystasz przy pracy sa ergonomiczne?
plecy odpoczywaja, jesli wysokos¢ stotu i oparcia krzesta moz-
na dowolnie regulowac.

« by¢ moze nie masz mozliwosci uksztalttowania swego stanowi-
ska pracy wedlug wlasnego gustu. Rowniez charakter wykony-
wanej pracy, np. przepisy dotyczace higieny w szpitalu, moze
ogranicza¢ te mozliwosci. Jednak cos da si¢ zrobi¢: obrazek na
$cianie, kolorowy przycisk na biurku ozywig wnetrze. W razie
potrzeby kup sobie bukiet ztocistych kwiatow.
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Wsréd kolegoéw

Bez niesnasek w biurze si¢ nie obejdzie. Koledzy tworzg przy-
padkowa spolecznos¢ niezaleznie od tego, czy widza si¢ codziennie
czy sporadycznie, czy lubig si¢ czy nie. Maja rézne poglady i potrzeby,
a wiec trudno oczekiwad, by zawsze wszystko miedzy nimi uktadato
sie harmonijnie. Mimo to powinni przestrzega¢ regul fair play.

Nowy kolega

To, czego potrzebuje nowa osoba, to przede wszystkim zyczli-
we przyjecie przez przelozonych i kolegéw oraz tolerancja dla ewentu-
alnych bledow, jakie moze popelnic.

Jesli zaczynasz prace w jakim$ przedsiebiorstwie, pamietaj,
zeby:

» dowiedzie¢ si¢ o reguly gry obowigzujace w nowym miejscu
pracy, a nie je odgadywac na podstawie zachowania kolegéw
i domystow,

« zadawac konkretne pytania i nalega¢ na konkretne odpowie-
dzi; Twoje pytania powinny dotyczy¢ nie tylko pracy jako
takiej, ale i obowigzujacego ubioru, punktualno$ci, przerw
W pracy, sposobu zglaszania sie do telefonu i sposobu zwraca-
nia si¢ do wspdtpracownikdw,

» zaakceptowac rzeczy takimi, jakie sg, zamiast od razu zglaszac
pomysly racjonalizatorskie; nie znaczy to jednak, ze z czasem
nie mozesz zainicjowa¢ pewnych zmian; bedzie jednak zrecz-
niej, jesli najpierw stwierdzisz stan rzeczy, a dopiero pozniej
bedziesz si¢ stara¢ znalez¢ okazje, by udowodni¢, ze Twoj wa-
riant jest lepszy; moze jest to bowiem tylko Twdj wariant,

o wykresl ze swego stownika zwroty w rodzaju: ,,u nas robiono to
w ten sposdb.. ., czy: ,,znam inny sposob...”,

o w miare mozliwosci nawigza¢ ze wszystkimi kolegami przyja-
zne, acz luzne kontakty i wystrzega¢ si¢ spontanicznych soju-
szy; zbyt predko bowiem moglbys si¢ znalez¢ w niekorzystnym
dla siebie ukladzie.

Jako doswiadczony kolega wez pod uwage fakt, ze ten, kto wy-
daje si¢ powsciagliwy, by¢ moze chcialby nawigza¢ z tobg kontakt, a
ekstrawertycy pragna tego kontaktu szczegélnie.
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Wrtasnie osoby tatwo nawigzujace kontakty cierpig na skutek
uczucia wyobcowania w nowym miejscu pracy. S przyzwyczajone do
wzajemnych $wiadczen kolezenskich, do prywatnych kontaktéw z ko-
legami. Wprawdzie introwertycy - statystycznie rzecz biorac - rzadziej
skarzg si¢ na brak kontaktéw w nowym miejscu pracy, ale i oni bardzo
szybko poczuja rozczarowanie, jesli rzeczywisto$¢ rozminie sie z ich
oczekiwaniami.

W kazdym przypadku powiniene§ pomaga¢ nowicjuszowi
w zintegrowaniu si¢ z zespolem. Wobec pogody jestes bezradny, ale
na klimat w miejscu pracy mozesz aktywnie wplywaé. Wtajemniczajac
nowego kolege w arkana miejsca pracy, wspottworzysz atmosfere.

4.7. Zasady towarzyszenia i precedencgji

J ako gospodarz jestes$ rezyserem swoich spotkan. Puszczasz go-
$cia przodem, jesli: macie przed sobg tylko krotki, widoczny odcinek
korytarza, na przyktad pig¢ metréw bez zZadnej przeszkody po drodze.
Idziesz przed go$ciem, jesli: droga jest skomplikowana, prowadzi przez
rézne korytarze, zakamarki, sale pelne ludzi.

Otwierasz po drodze wszystkie drzwi niezaleznie od tego, czy
towarzyszysz kobiecie czy mezczyznie i niezaleznie od wlasnej pici.
Oznacza to zatem, ze gdy przepuscisz swego goscia pierwszego przez
drzwi, musisz go potem znowu wyprzedzi¢. Robisz to zawsze od jego
lewej strony.

Przez drzwi gos¢ przechodzi pierwszy, a ty zamykasz za nim
drzwi. Jesli po przejsciu przez drzwi idziecie dalej, musisz zdecydo-
wad, czy prowadzié, czy da¢ pierwszenstwo gosciowi. Zawsze jednak
obowigzuje zasada, ze tylko ta osoba moze i$¢ pierwsza, ktéra ma roze-
znanie w terenie. A go$cinnos$¢ nakazuje otwieraé gosciowi wszystkie
drzwi.

W razie sytuacji niezrecznych, gdy go$¢ przejmie inicjatywe
i zacznie sam, np. po$piesznie chwyta¢ za klamke drzwi, informu-
jesz go, co zamierzasz zrobi¢, bynajmniej nie w tonie ttumaczenia czy
usprawiedliwiania sie, a jedynie komentarza, na przyklad: ,Pan po-
zwoli, ze wskaze droge” albo: ,,Pani pozwoli, ze pojde pierwszy”. Ta-
kie stowa zapobiegaja nieporozumieniom i usuwaja z drogi ewentu-
alne przeszkody. Gospodarz moze i$¢ przodem informujac wczesniej:
»bede wskazywat droge”.
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Schody i windy

Obecnie, przy wchodzeniu lub schodzeniu po schodach obo-
wiazuje zasada ochraniania. A brzmi ona: Na gore pierwsza wchodzi
kobieta, w do6t pierwszy schodzi mezczyzna. Nawet jesli schody sg sze-
rokie, mezczyzna, ktdry chcialby by¢ szczegdlnie uwazajacy, nie wcho-
dzi i nie schodzi obok kobiety, lecz krok za nia, czy tez przed nig. W ten
sposob chroni jg przed upadkiem.

Zachowanie w windzie tez nalezy rozpatrywac¢ z punktu wi-
dzenia ochrony i wygody. Przed wejsciem do windy otwierasz drzwi
swojemu gosciowi i oceniasz sytuacje; jesli jest dostatecznie duzo miej-
sca dla Was obojga, puszczasz goscia pierwszego, blokujac jednocze-
$nie fotokomorke, po czym wchodzisz za nim, zamykasz drzwi i od-
wracasz si¢ do niego przodem albo stajesz obok.

Przy opuszczaniu windy decyduja wzgledy praktyczne. Je-
8li jest wystarczajaco duzo miejsca, otwierasz drzwi i przytrzymujesz
je, zeby go$¢ mogl wyjs¢ pierwszy. Jesli byloby to trudne, wychodzisz
pierwszy i trzymasz otwarte drzwi tak dtugo, jak to bedzie konieczne.
Wchodzac do windy, pozdréow znajdujace si¢ w niej osoby, a wycho-
dzac pozegnaj je. To sprzyja dobrej atmosferze.

W samochodzie

Po prostu otworz drzwi, pozwalajac gosciowi wsigs¢, po czym,
gdy juz wsiagdzie — zamknij je. Go$¢ honorowy zajmuje miejsce z tytu
z prawej strony. Miejsce z lewej strony z tylu auta jest w tym przypad-
ku dla drugiej osoby w hierarchii. Ostatni z listy siada obok kierowcy.
Jesli jednak kierowcy jest osoba najwazniejsza (lub Twoj gos¢), wow-
czas drugie miejsce w kolejnosci jest obok kierowcy. Miejsce trzecie
znajduje sie z tylu po prawej stronie, za$ miejsce najmniej wazne, za
kierowca.

Podsumowujac:
Samochéd z kierowcg:

» najbardziej zaszczytne miejsce znajduje sie po prawej stronie
tylnego siedzenia,

» lewa strona tylnego siedzenia bedzie drugim miejscem,

« na przednim siedzeniu, obok kierowcy bedzie trzecie miejsce,

» gospodarz usigdzie w srodku, miedzy pierwszym a drugim.
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Jesli kierowcg jest gospodarz:
« najwazniejsze miejsce bedzie obok niego,
o drugie - po prawej stronie tylnego siedzenia,
o trzecie — po lewej stronie,
o czwarte - w $rodku, miedzy drugim a trzecim.

4.8. Korespondencja i telefony stuzbowe

Odbieranie telefonéw i wykonywanie rozméw telefonicznych
nalezy do naszych obowiazkéw stuzbowych. W czynnosci tej musimy
wykaza¢ si¢ swoboda zwiezlego formulowania mysli, umiejetnoscia
wnikliwego stuchania, taktem, wyczuciem sytuacji, umiejetnoscia do-
chodzenia do kompromiséw oraz uprzejmoscia.

Jesli dzwonisz:
e powitaj,
o podaj nazwe firmy lub oddziatu,
» podaj wlasne nazwisko,
« podaj cel rozmowy.

Jesli do ciebie kto§ dzwoni:

e powitaj,
o podaj nazwe firmy,
o przedstaw sie.

Wazne jest by mowic zwiezle i prosto, w sposéb informacyjny,
dostosowany do rozméwcy!

Poniewaz rozmdwca cie nie widzi:

o musi ci¢ zidentyfikowa¢ na podstawie twojej informacji; po-
winna ona by¢ lapidarna, ale wyczerpujaca, nieuzalezniona od
twojej aktualnej formy czy nastroju;

o pozna po twoim glosie, twoj nastroj i reakcje, czesto zreszta
nieswiadomie; rozmawiajac przez telefon, pamietaj zatem, by
zachowywac¢ si¢ naturalnie i dobrze prezentowaé firme; twdj
rozmowca moze uslyszeé, ze opierasz nogi o biurko; siadaj
i wstawaj, przy dluzszych rozmowach chodz po pokoju, na ile
ci na to pozwala kabel od telefonu; u$miechaj si¢, zwlaszcza
kiedy podniesiesz stuchawke;
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powiniene$ zasygnalizowac swoje zainteresowanie; rozméwce
trzeba przywita¢; powiniene$ da¢ mu odczug, ze stuchasz go
w sposob aktywny: potakuj glo$no, wtracaj odpowiedzi, za-
znaczaj swojg obecnos¢, powtarzajac ,tak” czy ,,rozumiem”;
skup sie wylacznie na rozmowie, a nie zajmuj si¢ przy okazji
innymi sprawami; twdj rozmoéwca ustyszy, ze otwierasz koper-
te albo wpisujesz co$§ w komputer; wyczuje takze, ze myslisz
o czym$ innym. Skoncentruj si¢ na rozméwcy, co pozwoli
na skrocenie rozmowy. W trakcie rozmowy réb koniecznie
notatki, ktore zwiekszaja koncentracje, a pozniej ulatwiaja
prace.

Sposob moéwienia:

Poniewaz twdj rozmoéweca jest zdany wyltacznie na to, co styszy,

stowa zyskuja na znaczeniu. Wykorzystaj ten fakt:

nie znieche¢caj osoby telefonujacej, raczej przyjdz jej z pomo-
cg, np. powiedz: ,Pan dyrektor jest na naradzie. Czy moze ja
moglbym panu(i) pomadc?”;

unikaj dtugich zdan; méw krétko, ale w zadnym wypadku
tego nie oznajmiaj; powiedzenie: ,,Musze to panu krotko ob-
jas$ni¢...” jest nieeleganckie i czesto mija sie z prawda; raczej
wyjasnij zwiezle swojg sprawe, niz méw o tym;

jezeli musisz co$§ omowi¢ dluzej, wykorzystaj zwroty typu:
»Mam na to trzy argumenty. Po pierwsze...” — wtedy twoj roz-
modwca skupi sie i uwaznie cig¢ wystucha;

najpierw przedstaw sytuacje wyjsciowa, a dopiero podzniej
pytaj albo informuj; zastosowany schemat: przestanka - stan
rzeczy — pytanie; dzigki takiej strukturze wypowiedzi twdj
rozmoéwca moze sie zastanowi¢ i odpowiednio zareagowac na
pytanie;

wczuwaj si¢ w partnera; powiedz na przyklad: ,Tez si¢ pan nad tym
zastanawia...?” zamiast ,,Alez to absolutnie bledne myslenie”;
powtarzaj wazne informacje; stosuj parafraze, nie moéw: ,,
W porzadku, tak zrobimy”, lecz: ,Zatem podsumowujac: do-
stawa komputerdw nastgpi tu a tu, w tym a tym dniu, o tej
a tej godzinie”;

podziekuj za rozmowe niezaleznie od tego, jak przebiegla.
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Jesli ty dzwonisz:

traktuj rozmowe telefoniczng jak umdwione spotkanie: przy-
gotuj si¢ do niej i w miare mozliwosci nie rozmawiaj w obec-
nosci osob trzecich;

zalatw po kolei wszystkie rozmowy telefoniczne, zeby co chwi-
le nie odrywac si¢ od pracy;

réznicuj pore rozmow: wybieraj godziny dogodne dla osoby,
do ktorej telefonujesz, szanuj jej nawyki; jesli dzwonisz do pry-
watnego mieszkania, odpowiednig porg sa z reguty godziny od
9do 13iod 15 do wczesnego wieczora; nie nalezy telefonowac
po godzinie 22;

wymien wyraznie nazwisko i firme, w ktorej pracujesz; jesli
rzadko rozmawiasz z dang osobg, dodaj blizsze informacje, by
mogla cie zidentyfikowad;

zanim wyluszczysz sprawe, orientacyjnie podaj czas, jaki zajmiesz
rozméwcy; powiedz na przyklad: ,Mam nadziejg, Ze nie przeszka-
dzam. Czy moge zaja¢ panu pie¢ minut?”. Trzymaj sie limitu czasu.
Pamietaj, zeby najpierw sie zastanowi¢, potem wybra¢ numer.

Jesli kto$§ dzwoni do ciebie:

w tym wypadku réwniez obowiazuje identyfikacja, precyzja
i koncentracja;

jesli ktos nagle przerywa ci tok myslenia, szybko zanotuj to,
o czym wlasnie myslates; dopiero wtedy podnies stuchawke;
bedziesz wtedy spokojnie rozmawia¢, bez obawy, ze umknie ci
jakas cenna mysl;

jesli telefon odzywa si¢ calkiem nie w pore, nie podnos$ stu-
chawki albo popros kolege, zeby odebral; rozmowa bowiem
powinna przebiegaé w spokoju;

jesli kto$ dzwoni bezposrednio do ciebie, a nie faczy si¢ za po-
$rednictwem sekretarki, wymien: nazwe swojej firmy, pdzniej
ewentualnie dzial, wreszcie swoje imie¢ i nazwisko; zazwyczaj
nie podaje si¢ imienia w rozmowie stuzbowej, ale podczas pry-
watnej pogawedki tak; wlasciwie pierwsza powinna si¢ przed-
stawi¢ oraz wyrazi¢ swoje zyczenie osoba telefonujaca; nastep-
nie rozméwca musi lub moze réwniez podac swoje nazwisko
i udzieli¢ informacji;
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nadaj swoim pierwszym stowom przyjazne, pelne oczekiwa-
nia brzmienie; na zakonczenie pierwszej wypowiedzi podnie$
nieco ton glosu, nadajac mu mitg melodie i odcien pytajacy, co
zacheci rozméwce do wypowiedzi;

w kazdym przypadku dopus¢ do glosu osobe telefonujaca; nie
korzystaj z okazji, by od razu wylozy¢ to, co juz dawno chciate$
dzwonigcemu powiedzie¢; on podjat inicjatywe i on jest rezy-
serem waszej rozmowy;

gdy rozméweca jest napastliwy i niegrzeczny - na poczatku za-
skocz go uprzejmoscia, méw wolniej niz zwykle; mimo wszyst-
ko pozostajesz uprzejmy do konca.

Telefon — zasady ogdlne (podsumowanie):

odbieranie po 2-3 dzwonku (wykonujac telefon, réwniez nie
nalezy czeka¢ ,w nieskoniczonos¢”),

przedstaw si¢ (imig, nazwisko, firma),

mow powoli, wyraznie, niskim tonem, usmiechaj sie,

po przedstawieniu si¢ daj czas odbiorcy,

upewnienie si¢, czy mozna zaja¢ pare chwil (wyjatek: gdy
dzwonimy do asystentki / sekretarki),

rozmowy krotkie i rzeczowe (cho¢ mozliwe ,,zagajenie prywatne”),
podsumowanie ustalen,

podzickowanie za rozmowe i pozegnanie,

rozmowe konczy inicjujacy polaczenie,

rozmoéwca ma pierwszenstwo przed ,,drugg linig” i wchodzacymi,
nie ktadzie si¢ telefonu na stole w kawiarni, restauracji, w domu,
w miejscach kultu, w operze, teatrze, kinie itp. bezwarunkowo
nalezy wylacza¢ badz wycisza¢ dzwonek telefonu,

w miejscach publicznych (pociag, restauracja) - z telefonu na-
lezy korzysta¢ dyskretnie.

Automatyczna sekretarka

Twoja wiadomos¢ wyjsciowa na sekretarce w firmie powinna:

brzmie¢ uprzejmie i rzeczowo zarazem,

da¢ dzwonigcemu mozliwo$¢ zidentyfikowania ci¢ przez na-
zwisko albo numer telefonu,

zawiera¢ powitanie i podziekowanie,



86

PRZEMYSLAW ZIOLKOWSKI

zawiera¢ prosbe o pozostawienie wiadomosci — popros dzwo-
nigcego, by odczekal do ostatniego sygnatu, po czym wyraznie
podal imie, nazwisko i numer telefonu; powiniene$ przy tym
dac¢ przyklad, réwniez méwiac powoli i wyraznie,

by¢ poprawna pod wzgledem jezykowym i wymowy, réwniez
jesli jest sformutowana w jezyku obcym.

Jezeli ty telefonujesz i chcesz nagra¢ wiadomos¢ dla osoby,

ktdrej nie zastales, powiniene$§ méwic tak, by by¢ styszanym i zrozu-
mianym:

odczekaj do ostatniego sygnalu,

wyraznie podaj swoje nazwisko i numer telefonu; pamietaj, ze
stuchajacy potrzebuje czasu, by je zapisac,

pozdréw osobe, do ktorej dzwonisz,

podaj dat¢ i godzing oraz krdtko zreferuj sprawe, w jakiej
dzwonisz,

wypowiadaj si¢ zwiezle,

podziekuj na zakonczenie.

Telefon — trudne sytuacje

zapomnieliSmy wylaczy¢ telefon podczas spotkania — odebrac,
poinformowac¢, ze oddzwonimy,

sekretarka nie chce przelaczy¢ rozmowy - pozostawi¢ informa-
cje, kto dzwonil i w jakiej sprawie, z prosba o kontakt zwrotny,
druga linia - powiedz rozméwcy o drugim telefonie, przepros
i poinformuyj, ze roztaczysz sie¢ tylko na chwilg, odbierz drugi te-
lefon, natychmiast poinformuj, ze rozmawiasz na drugiej linii
i obiecaj oddzwoni¢; wrd¢ do pierwszej rozmowy, przepro$ za klo-
pot; po zakonczeniu rozmowy oddzwon do drugiego rozméwecy;,
podczas rozmowy wchodzi klient - przepro§ na moment
rozméwce, informujac go o zaistnialej sytuacji, przywitaj sie
z klientem, popros o chwile cierpliwosci, dokoncz rozmowe te-
lefoniczng w miare mozliwosci jak najszybciej, wrd¢ do klienta
i przepro$ za niedogodnos¢.

nie mozesz rozmawia¢, informujesz, ze oddzwonisz, rozmow-
ca nie przyjmuje do wiadomosci — konsekwentnie informuj, ze
oddzwonisz za chwile, nie udzielaj innych informacji,



WYBRANE KOMPETENCJE SPOLECZNE 87

« nie poznajesz rozmoéwcy po glosie — przyznaj sig, np.: ,,Prze-
praszam, ale nie rozpoznaje glosu, z kim rozmawiam?”, ew. ,,...
moj telefon znieksztalca glos”

« nagle przerwanie polaczenia - ponownie laczy si¢ ta osoba,
ktdra inicjowala polaczenie.

4.9. Korespondencja

Przed wyslaniem przeczytaj to, co napisates, tak jakbys to ty
byt odbiorca. Wtedy przekonasz sig, czy twdj czytelnik bedzie wiedziat
kto, kiedy, co, gdzie, po co, dlaczego i jak zrobit albo ma zrobi¢ - oce-
nisz, co ewentualnie nalezatoby w liscie zmienic.

Uzywanie tytuléw w zwrotach rozpoczynajacych list:

Tytuly akademickie
o Szanowny Panie Doktorze
« Szanowna Pani Doktor
« Szanowny Panie Profesorze
o Szanowna Pani Profesor
« Szanowny Panie Rektorze
»  Wasza Magnificencjo

Tytuly os6b duchownych

« Wasza Eminencjo (kardynat)
«  Wasza Ekscelencjo (w Kosciele katolickim: biskup, arcybiskup)

Funkcje urzedowe

« Szanowny Panie Dyrektorze
o Szanowny Panie Burmistrzu
o Szanowny Panie Ministrze

« Szanowny Panie Generale

« Ekscelencjo (do ambasadora)

Uzywanie tytulow w adresie

Tytuly akademickie
o Pan

o DrJan Kowalski
o Pani Profesor
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o Dr Sabina Kowalska
o Pani Profesor Dr Maria Nowak
o Rektor Uniwersytetu X w Y

Funkcje urzedowe

o Pan Dyrektor
o Adam Kowalski

Kondolencje, podziekowania, gratulacje powinny by¢ wysyla-
ne poprzez tradycyjna korespondencje.

List urzedowy

» powinien by¢ napisany na bialym papierze formatu A4,

o powinien zawiera¢ wlasnorecznie napisany czytelny nagtowek,
podpis oraz formule zakonczeniowa,

» powinien zawiera¢ adres nadawcy i odbiorcy,

« powinien by¢ oznaczony numerem sprawy oraz krotkim jej
okreéleniem,

o powinna go cechowaé rzeczowos¢, jasnos$¢ i niewymuszona
uprzejmos¢,

zapis blokowy,

o wnagtéwkach uzywa si¢ tytutéw naukowych.

Skladanie listu: najpierw sktadamy papier wedtug linii piono-
wej, a nastepnie wedlug poziomej; pierwsza strona zawierajaca tekst
powinna by¢ wewnatrz; w kopercie nalezy zgiecie po linii pionowej
umiesci¢ na spodzie.

Na list prywatny odpowiadamy w przeciggu tygodnia, na list
stuzbowy:

o pilny - trzy dni,
o terminowy - zgodnie z okreslong data,
o zwykly - 7 lub 14 dni.

Zasady formulowania pism

o styl urzedowy,

o ograniczenie tresci pisma do jednej strony,

o jasna, zrozumiala redakcja,

o jednoznaczne i precyzyjne okreslenie przedmiotu sprawy,
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uprzejmos¢ pisma,

stosowanie przyjetych zwrotow i schematow,
kompletno$¢ pisma,

przejrzystos¢, staranno$¢, poprawnoscé,
sugestywne przekazanie punktu widzenia,
pismo powinno dotyczy¢ tylko jednej sprawy.

Elementy pisma

Faks

naglowek,

imig i nazwisko nadawcy w lewym gérnym rogu,

imie i nazwisko adresata oraz jego adres (prawa strona, poczatek
- linijka niZej niz ostatnia linia adresu nadawcy),

znak rozpoznawczy sprawy,

tre$¢ pisma,

podpisy,

zalgczniki.

Trzeba z niego korzysta¢ ostroznie:

E-mail

faksem nie nalezy wysyla¢ oficjalnych wiadomosci, kondolen-
¢ji ani gratulacji,

faks nie zapewnia poufnosci,

pisma przesytane faksem nie musza mie¢ mocy prawnej, gdyz
na oryginale nie ma wlasnorecznego podpisu; adnotacja ,,ory-
ginal w drodze” zapowiada nadejscie pocztg oryginatu pisma,
liczby i inne szczegotowe dane, jak nazwiska i obce stowa, s3
dobrze czytelne dopiero przy czcionce od 14 punktow wzwyz,
nikt nie moze mie¢ pewnosci, ze jego faks dotrze do miejsca
przeznaczenia; badz uprzejmy: jesli jaki$ faks przez pomytke
dojdzie do ciebie, odfaksuj go z powrotem albo przekaz do
wlasciwego adresata z odpowiednia adnotacja; jesli natomiast
otrzymasz zwrot faksu wyslanego przez ciebie, ktéry dotarl nie
tam, gdzie trzeba, potwierdz to krotkim ,,Dziekuje”.

Jeszcze szybciej niz faksem mozesz si¢ porozumiewac za po-

moca poczty elektronicznej docierajacej przez cala dobe na caty $wiat.
Trudno zachowa¢ indywidualny charakter korespondenciji, jaki daje
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pismo odreczne. Mozna si¢ tu poratowa¢ osobistym zwrotem rozpo-
czynajacym i konczacym list rowniez w sieci. Wykorzystaj t¢ szanse,
odrézniajac si¢ tym samym od setek tysiecy uzytkownikéw kompute-
ra, ktorym zalezy wylacznie na czasie.

Twoi odbiorcy dostrzega te réznice. Podziekuja ci za to, ze za-
dates sobie troche trudu i poswigcites im nieco czasu.

Odpowiednie formy rozpoczecia listu:

o oficjalne: Szanowna Pani, Szanowny Panie!, ew. Szanowna
Pani Marto!
« nieoficjalne: Witaj Marto!, Czes¢ Marta!

Odpowiednie formy zakonczenia listu:

« oficjalne: Z wyrazami szacunku, Lacze wyrazy szacunku.
o pot-oficjalne: Lacze pozdrowienia.
o nieoficjalne: Pozdrawiam (nie: ,,pzdr”).

List powinien by¢ przejrzysty i fatwo czytelny:

o zapis w ustawieniu blokowym,

« jeden pusty wiersz mi¢dzy blokami,

« nalezy unika¢ formatowania (pogrubienia, kursywa), czy uzy-
wa¢ symboli — odbiorca moze korzysta¢ z innego programu
poczty elektronicznej,

o literéwki utrudniajg odczytanie wiadomosci, sg irytujace.

Zasady:

o jesli gtéwna tres¢ maila znajduje sie w zalaczniku, nalezy napi-
sa¢ pare stow w tresci maila,

« niedopuszczalne jest wysylanie jednej wiadomosci do wielu
odbiorcéw i automatyczne udostepnienie ich adresow,

o bledy ortograficzne dyskredytuja nadawce,

o e-maile stuzbowe nalezy podpisywa¢ imieniem i nazwiskiem,

« nie wypada pisac calej wiadomosci KAPITALIKAMI - ozna-
czajg krzyk,

o kazda wiadomos¢ elektroniczna powinna mie¢ temat, powi-
nien on by¢ krétki i zrozumialy dla adresata,

o na e-maile stuzbowe nalezy odpowiedzie¢ jeszcze w ten sam
dzien, na e-maile towarzyskie — do tygodnia,



WYBRANE KOMPETENCJE SPOLECZNE 91

 niektdre e-maile stuzbowe maja okreslona droge stuzbowa -
nalezy pamigtac o jej zachowaniu,

« nieelegancko jest pisa¢ swoja odpowiedz na otrzymanej wia-
domosci, szczegdlnie wowczas, gdy posiada zalaczniki,

« zanim sie wysle wiadomos¢, trzeba ja jeszcze raz spokoj-
nie przeczytac i sprawdzi¢ (informacja powinna by¢ jedno-
znaczna),

« niedopuszczalne jest wysylanie ,,fancuszkow”, dowcipow, ktore
czasem ,wazg kilka MB i blokuja poczte.

4.10. Spotkania firmowe

Od czasu do czasu zdarzajg si¢ w firmie spotkania na wigksza
skale: informacyjne dla wspolpracownikoéw, klientéw, partnerdéw, szer-
szej publicznosci, prezentujace firme albo tez spotkania jubileuszowe,
czy z okazji urodzin szefa.

Zaproszenie

Im wigksza i wazniejsza uroczysto$¢, tym wczesniej nalezy wy-
sta¢ zaproszenia. Dzieki temu wzrastajg szanse, Ze zaproszeni uwzgled-
nig naszg uroczystos¢ w swoim planie zaje¢. W przypadku imprezy na
sto 0s6b wysylasz zaproszenia z wyprzedzeniem co najmniej czterech
do szesciu tygodni; jezeli natomiast spodziewasz sie oséb publicznych
- nawet na kwartal wczesnie;j.

Zaproszenie powinno:

» precyzowac, czy oczekujesz goscia samego, czy z osobg towa-
rzyszacy oraz, czy ewentualnie akceptujesz kogos w jego za-
stepstwie,

o okreslac czas imprezy: date i dokladng godzine,

 okresla¢ miejsce z podaniem sali, w przypadku gdy uroczystos¢
odbywa si¢ na przyktad w hotelu, a takze tras¢ dojazdu,poda¢
okazje spotkania, np. otwarcie salonu sprzedazy z przyjeciem
na stojaco, uroczysty odczyt z bankietem itd.

Skrét R.S.V.P zawarty w zaproszeniu wyraza prosbe o odpo-
wiedz; mozna doda¢, do kiedy osoba zaproszona powinna odpowie-
dzie¢, czy wezmie udzial w uroczystosci.
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Zaproszenie sformuluj w sposéb jednoznaczny i taktowny.

o uszanuj hierarchi¢ wewnetrzng, obowigzujacg w firmie; wy-
mien zatem w tresci zaproszenia na przyklad jako pierwszego
dyrektora administracyjnego, a pdzniej szefowa sekretariatu,

o jesli zapraszasz pare, wymien jako pierwsza te osobe, z ktora
masz blizszy kontakt, np.: ,Pan Andrzej Kowalski i Pani Anna
Kowalska” albo ,,Pani Maria Nowak i Pan Jan Nowak”,

o wymieniaj zawsze pelne imiona, nazwiska i tytuly obu wspot-
malzonkow; nie uzywa si¢ zwrotéw: ,,Pan Jan Nowak z mal-
zonky” czy ,,Panstwo Nowakowie’,

o jesli zapraszasz osoby samotne z osobg towarzyszaca, ktorej nie
Znasz, piszesz po prostu ,,z osobg towarzyszaca.

o Nalezy réwniez starannie zredagowa¢ formularz na odpo-
wiedz, jesli dolaczasz go do zaproszenia lub - w przypadku
zaproszenia stuzbowego - przesylasz faksem. Aby unikngé
nieporozumien, formutujesz odpowiedzi tak, zeby zaproszony
zakreslit odpowiednig rubryke:

»Przybede:
o sam,
o 7 ...(prosze wpisa¢ nazwisko),
o nie”

Nie wstawiaj sfowa ,niestety”. Ubolewanie powinien wyrazi¢
gos$¢, a nie gospodarz. Jesli impreza sklada si¢ z kilku czesci, podajesz
dalsze szczegodty:

~Wezme udzial w...
o odczycie,
e przyjeciu,
o bankiecie”

Jako zaproszony respektuj nie tylko wskazania dotyczace stro-
ju i podang pod zwrotem R.S.V.P date¢ przekazania odpowiedzi, lecz
réwniez forme¢ odpowiedzi. Na pisemne zaproszenie nigdy nie od-
powiadaj telefonicznie czy wrecz w rozmowie bezposredniej, chyba
ze gospodarz, wyraznie tego sobie zyczy. Jako go$¢ powiniene$ prze-
strzega¢ czasu rozpoczgcia imprezy. Jesli na przyktad w zaproszeniu
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zaznaczono ,c.t”, czyli cum tempore, oznacza to, ze mozesz przyby¢
z 15-minutowym opdznieniem, ale w zadnym wypadku poézniej. Jesli
adnotacja brzmi ,,s.t”, czyli sine tempore, oznacza to, ze jestes oczeki-
wany punktualnie co do minuty.

Rozmieszczenie go$ci

Nie pozostawiaj wyboru miejsca przypadkowi, zeby nikt nie
czul si¢ zlekcewazony. W tym wypadku - podobnie jak przy przywita-
niu i prezentacji - tez obowigzuje zasada precedencji oddania honoru
temu, komu si¢ honor nalezy. Nie musisz sam bra¢ na siebie odpo-
wiedzialnosci za odpowiednie usadowienie gosci. Najpozniej na dzien
przed impreza porozmawiaj na ten temat ze swoim szefem albo inng
osobg, do ktdrej masz zaufanie. Znajomos¢ paru podstawowych kry-
teridow moze ci ulatwi¢ decyzje ,kto gdzie?”. Sporzadz jako ¢wiczenie
liste gosci i ustal ich hierarchi¢ wedtug nastepujacych kategorii oficjal-
nego protokotu.

Obowiazuje:

« mandat urzedu (przedstawiciel wybrany przed mianowanym),

o kryterium wieku: starszy przed mlodszym,

o pierwszy na swoim terenie przed drugim (dyrektor szpitala
przed ordynatorem),

+ jednostka nadrzedna przed podrzedna (wojewddztwo przed po-
wiatem),

« nauka przed przemystem,

o kosciot przed polityka,

o przyréwnej randze: obcokrajowiec przed rodakiem (szef firmy
zagranicznej przed Twoim szefem),

» przy réwnej randze: kobieta przed mezczyzna,

« wspolmalzonek obok wspotmalzonka. Jezeli zaproszenie przyj-
mie jedno ze wspdlmalzonkow, zajmuje miejsce przystugujace
jemu samemu, niekiedy nizsze.

Jesli w ten sposob zestawisz liste i wedlug niej przydzielisz
miejsca, zastanow si¢, ktére miejsce bedzie najodpowiedniejsze dla
najwazniejszego goscia. Na pewno jest to miejsce: blisko podium,
w $rodku rzedu; z drzwiami w zasiegu wzroku; na prawo od gospodarza.
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Im blizej gospodarza siedzi gos¢, tym wazniejszy si¢ czuje. Goscie
honorowi, méwcy i gospodarze siedzg w pierwszym rzedzie na krzestach
specjalnie dla nich zarezerwowanych (na krzesle umieszcza si¢ karteczke).
Dzieki temu nikt niepowolany nie zajmie miejsca honorowego.

Jesli rzedy sa bardzo dlugie, wskaz waznym gosciom raczej
miejsce w srodku drugiego rzedu niz z brzegu pierwszego z uwagi na
lepsze pole widzenia i centralne polozenie. Gospodarz staje przy wej-
$ciu do sali co najmniej na pdt godziny przed rozpoczeciem uroczy-
stosci i osobiscie wita wszystkich gosci — réwniez przy okazjach czysto
towarzyskich. Jesli bedac gosciem, musisz przejs¢ na swoje miejsce
wzdluz rzedu siedzgcych, robisz to zawsze z twarzg zwrocong do sie-
dzacych. Dzigki temu maja oni mozliwo$¢ zobaczenia twojej twarzy,
a ty twarzy mijanych oséb.

Mowa powitalna

Oficjalne otwarcie imprezy zawsze powinno by¢ zachecajace w tonie,
a przy tym informujace. Jak to osiggnac?

« Stan swobodnie w miejscu do tego wyznaczonym. Daj ze-
branym szans¢ obejrzenia ci¢ w calodci, przynajmniej na po-
czatku, Zeby mogli zapoznac si¢ z twoja postawa, gestykulacja
i mimika,

o Zacznij przemawiaé¢ dopiero wtedy, kiedy zajmiesz pozycje
moéwcy i zmien jg dopiero po zakonczeniu przemodwienia. Po-
winiene$ sta¢ mocno na ziemi, w postawie wyprostowanej —
chroni to przed trema, jedli j3 masz,

o Bardzo wazne s3 pierwsze stowa. Odchrzaknij, zanim wez-
miesz do reki mikrofon, i pamietaj, zeby w powitaniu nikogo
nie pomina¢. Moze ono brzmie¢ na przyklad tak: ,,Szanowny
panie dyrektorze, szanowni czlonkowie zarzadu, kolezanki
i koledzy” badz inaczej, w zaleznosci od tego, kto znajduje sie
na sali. Czesto dodaje si¢ rowniez na koncu zwrot ,,witam réow-
niez te osoby, ktore nie wymienilem z imienia i nazwiska’,

» Powitaj gosci serdecznie i powiedz, z jakiej okazji zostali za-
proszeni. Na przyklad: ,Ciesze si¢, Ze moge panstwa powitaé
na spotkaniu z okazji 100. rocznicy istnienia firmy X”,

o Wymieniaj gosci honorowych - uwzgledniajac pelne tytuly,
jakie im przystuguja — w odpowiedniej kolejnosci wynikaja-
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cej z ich pozycji w hierarchii stuzbowej, patrzac im przy tym
w twarz. Wymieni¢ nalezy réwniez tych, ktérzy beda zabiera¢
glos, np. autora odczytu. Musisz oczywiscie wiedzie¢, gdzie
siedzi kazda z wymienionych oséb,

«  Wymieniaj tylko takich go$ci honorowych, ktorzy zajmuja wy-
raznie wyzsza pozycje niz pozostali. Kazdy musi miec jasnos¢,
dlaczego jednego wymienia si¢ z nazwiska, a drugiego nie.
Przy liczbie 0s6b powyzej szesciu, ktore nalezatoby oddzielnie
wymieni¢, mozna to uja¢ zbiorczo, méwiac na przyklad: ,Wi-
tamy szefow naszych pieciu filii w Wielkopolsce”,

 Jesli musisz sam sie przedstawi¢, uczyn to teraz przy okazji po-
witania: ,Nazywam si¢ Jan Kowalski, jestem nowym kierow-
nikiem dzialu marketingu i w imieniu naszego szefa, pana X,
zycze panstwu mitego wieczoru”,

 Jedli prowadzisz spotkanie, podziekuj za uwage i popro$ o ze-
branie glosu nastgpnego méwce. To samo réb miedzy kolej-
nymi odczytami. Wszyscy méwcy musza od prowadzacego
otrzymac wyrazny sygnatl, kiedy moga zabra¢ gtos.

Etapy powitania:
e Zzajmij miejsce,
« powitaj zebranych,
« wymien gosci honorowych,
» przedstaw si¢ jesli to konieczne,
« wypowiadaj si¢ w sposob jasny i jednoznaczny.

Naucz si¢ mowy powitalnej na pamieé. Sprawdz, jak to jest,
gdy ty jeste$ gosciem, a gospodarz musi przeczytaé twoje nazwisko
i tytul, a takze poda¢ temat i przebieg imprezy. Nawet najwieksze wy-
sitki kulinarne nie zrekompensuja gosciom poczucia niedowartoscio-
wania w przypadku niezrecznego powitania.

Zakonczenie spotkania
Jako go$¢ masz rézne mozliwosci, by si¢ dyskretnie oddali¢
przed zakonczeniem spotkania:
o jesli spotkanie odbywa si¢ w malym gronie, w zadnym wy-
padku nie mozesz wyjs$¢ bez stowa wyjasnienia. W przypadku
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waznego powodu powiniene$ powiadomic¢ gospodarza — przyj-
mujac zaproszenie, a najpozniej przed rozpoczeciem imprezy
- ze bedziesz musial wyjs¢ wczesniej, podajac przyczyne ta-
kiego zachowania. Przed wyjSciem pozegnaj si¢ z sasiadami
i ogblnie obrzu¢ wzrokiem sale,

jesli uczestniczysz w wykladzie, odczycie czy uroczystosci
nadania odznaczenia, powinienes$ zosta¢ do konca. Jesli nie
pozwalaja ci na to inne zobowigzania, opuszczasz salg bez sto-
wa. A poniewaz nigdy nie wiadomo, ile potrwa takie spotka-
nie, siadasz od razu z brzegu. Gdyby$ jednak musial przecho-
dzi¢ do wyjscia miedzy krzestami, zawsze robisz to face to face,
tak samo jak przy zajmowaniu miejsca,

w przypadku koktajlu po odczycie czy konferencji, gospodarz
liczy si¢ z tym, Ze jego goscie moga po pot godzinie zaczaé dys-
kretnie wychodzi¢. W przeciwnym razie bowiem, zajmowalby
sie wylacznie powitaniami i pozegnaniami i nie méglby z ni-
kim dluzej rozmawiac,

na bankiecie zostajesz zawsze tak dlugo, az wszyscy skoncza
ostatnie danie. Rdwniez w tym przypadku zegnasz si¢ — na sie-
dzaco - tylko z bezposrednimi sasiadami przy stole, zeby nie
czyni¢ ogdlnego zamieszania.

W przypadku konferencji czy odczytow wszystko jest bardzo

proste: jako gospodarz, dzigkujesz za obecnos¢, uwage, zainteresowa-
nie i wypowiedzi, cieszysz si¢ z powodu aplauzu i konczysz spotkanie
tak samo rzeczowo i otwarcie, jak je zaczales.

Jezeli natomiast spotkanie przybiera charakter towarzyski, nie

mozesz, bedac gospodarzem, wyjs¢ wczesniej niz goscie, chyba ze po-
zegnales$ juz najwazniejszych zaproszonych i wyznaczyles swoich pra-
cownikéw, by pelnili ,warte nocng”

W praktyce masz pewne mozliwosdci zrecznego zasygnalizo-

wania, ze impreza dobiega konca:

zmiana miejsca — na przyklad w czasie przyjecia biznesowego
przejsécie od stotu do baru - staje si¢ dla niektérych gosci oka-
zja do wyjscia. Badz spokojny: niezaleznie od tego, jak udane
bylo spotkanie, zawsze jest dostatecznie duzo osob, ktére sa
zadowolone, Ze si¢ skonczyto,
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« w malym gronie mozesz zrobi¢ dyskretng aluzj¢, méwiac na
przyklad: ,Pan juz o $wicie wyrusza do firmy?” albo ,,Jest pan
samochodem, czy mam zamoéwic takséwke?”. Ziewanie byloby
wprawdzie zupelnie jednoznaczne, ale bardzo nieeleganckie
i nietaktowne,

 bardziej elegancko postapisz, proszac dobrze Ci znanego go-
$cia albo wysokiej rangi pracownika, zeby w sposéb widocz-
ny sie pozegnal, dajac tym samym sygnal do wyjscia. Ponadto
moze on poprosic ktoregos z gosci, zeby go odwidzt do domu.

4.11. Przyjecie biznesowe

Przyjecie biznesowe paradoksalnie ma mato wspdlnego z biz-
nesem. Kiedy gos$¢ i gospodarz spotykaja si¢ przy stole, chodzi gtow-
nie o to, aby blizej si¢ poznad, a nie zajmowac sprawg, ktora pozostaje
w centrum uwagi podczas innych spotkan. Oczywiscie mozna po-
rozmawiac i o interesach, ale tylko poza gléwnym positkiem, a wiec
w czasie aperitifu czy przy kawie.

Przygotowania do przyjecia

Wybor miejsca spotkania zalezy od twoich osobistych kontak-
tow z gosciem, warunkow mieszkaniowych oraz mozliwosci gastrono-
micznych w najblizszej okolicy.

Jezeli bytes juz sam zaproszony do domu swego goscia, moze
on oczekiwa¢ od ciebie tego samego. Zaproszenie do restauracji mogl-
by zatem zinterpretowac jako che¢ przywrécenia dystansu. Chyba ze
mozesz uzasadni¢ taki wybér na przykiad obecnoscia matych dzieci,
ktdére przeszkadzatyby w spotkaniu. By¢ moze jednak zechcesz, aby
go$¢ uczestniczyl w Twoim zyciu rodzinnym - wtedy bedzie on u cie-
bie w domu mile widziany.

Jesli zdecydujesz si¢ zaprosi¢ goscia do swojego domu, mu-
sisz odpowiedzie¢ sobie na pytanie, czy miejsce to bedzie dostatecznie
reprezentacyjne. Jesli bedac mtodym managerem, zaprosisz goécia do
wynajetej kawalerki, ryzykujesz utrate twarzy.

Musisz wiedzie¢, ile czasu zajmie ci doprowadzenie miesz-
kania do takiego stanu, zeby mozna bylo godnie przyja¢ partneréw
w interesach. twoi goscie na pewno nie zauwaza kazdego pylku na
podlodze, ale ty w czasie przyjecia bedziesz obrzucaé swoje mieszkanie
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spojrzeniem krytycznego goscia, przez co ogarnie cie niepokdj. Lepiej
wiec w przeddzien wez swoje mieszkanie pod lupe.
Jesli zdecydujesz si¢ na wybor restauracji jako miejsca spotka-

nia, musisz sprawdzi¢ nastepujace kwestie:

o dojazd, oznakowanie, parking,

o stosunek cen do poziomu ustug,

« oferta: kuchnia regionalna czy migdzynarodowa,

o atmosfera (czy bedzie sprzyja¢ rozmowie),

o czystosc,

o jakosc¢ obstugi.

Kazdy z twoich godci powinien méc bez trudu dojecha¢ do
restauracji, mie¢ mozliwo$¢ powrotu (réwniez takséwka) i dobrze sig
czu¢ w wybranym przez ciebie lokalu.

Aby zados$¢uczyni¢ upodobaniom goscia, nalezy sie wczesniej
dowiedzie¢, jakiego rodzaju lokale lubi. Ideatem byloby znalez¢ restau-
racje o nieznacznie wyzszym standardzie, aby spotkanie z toba odpo-
wiadato gustom goscia, a réwnoczesnie bylo dla niego czyms wyjatko-
wym. Zaproponuj po prostu w swobodnej pogawedce jaka$ restauracje
i zwrd¢ uwage na reakcje twego przyszlego goscia. By¢ moze bedzie
zachwycony twoim pomystem poznania kuchni japonskiej. Trudno
jednak na to liczy¢ w przypadku, gdyby wychwalat zalety kuchni fran-
cuskiej, czy domowej kuchni polskiej.

Pomysl o finansach takiego spotkania. Wez pod uwage ceny
w lokalu w poréwnaniu z funduszami firmy. Zaleca si¢ raczej wybranie
najdrozszych dan w lokalu o $redniej renomie niz tanszych w bardzo
drogiej restauraciji.

Zarezerwuj okreslony stolik i umow sig¢ z kelnerem, ktéry be-
dzie cie obstugiwal. Bedziesz mogt wezesniej omowic z nim wszystkie
szczegoty.

Menu

Aby gosciom i sobie oszczedzi¢ dlugich narad i - w najgorszym wy-
padku - pomylek, zapraszajac ponad siedem o0séb, nalezy wczesniej
ustali¢ menu i wina. Przy szczegélnie uroczystych okazjach wskazane
jest przygotowanie karty dla kazdego goscia, zeby wszyscy zaproszeni
wiedzieli, jaki maja wybor.
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Klasyczna kolejnos¢ dan pelnego menu, w tym przypadku we-

dtug kart z restauracji niemieckich:

o przystawka (zimna),

e zupa,

» przystawka (ciepta),

« danie rybne,

« danie miesne,

o ser,

o deser (przy czym ser mozna rowniez podac po deserze).

Na ogot bedziesz si¢ ogranicza¢ do menu skladajacego si¢ z trzech do
czterech dan.

Na menu trzydaniowe sklada sie:

o przystawka (zimna) albo zupa lub przystawka (ciepla),
 danie rybne albo migsne,
» sery albo deser.

Positek powinien syci¢, ale nie tuczy¢. Dlatego najpierw ustal
danie gléwne i odpowiednio do niego dobierz pozostale.
Podniebienie lubi rozmaito$¢. Unikaj powtdérek. Wsrdd sa-
mych dan ze §wiata zwierzecego masz pig¢ mozliwosci:
o skorupiaki,

« ryby,
e drob,
e migso,

o dziczyzna i dzikie ptactwo.

Te pie¢ grup mozesz podac na rézne sposoby: gotowane, pie-
czone, duszone, z grilla, smazone itd.

Produkty nie muszg by¢ wcale drogie, ale zawsze muszg by¢
swieze i w pierwszym gatunku. To jeszcze jeden powdd, by uzywac
produktéow pochodzacych z danego regionu i odpowiadajacych po-
rze roku. W Polsce, na przyklad, niekoniecznie trzeba gosci raczy¢
w styczniu kalafiorem.

Wybér trunkéw
Jesli organizujesz uroczyste przyjecie, czy to w domu czy
w restauracji, nie mozesz poming¢ wina. Jakie wina wybrac?
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Odpowiedz jest prosta, ale utrudnia sprawe: kryteria staly sie
plynne, decyduja indywidualne upodobania, a sztywna i nader pomoc-
na zasada ,,Co do czego?” stracila moc obowigzujaca. Teraz moze si¢
wiegc zdarzy¢, ze do befsztyka wolowego zechcesz si¢ napi¢ wina renskie-
go, a do pstraga burgunda. Nic na to nie mozna poradzi¢ i nawet kelner
podajacy wino nie bedzie moégt popatrze¢ na ciebie ze zgorszeniem.

Organizator przyjecia powinien jednak zapomnie¢ o wlasnych
upodobaniach i kierowa¢ si¢ radg znawcéw win, ktorzy wiedza, jakie
wino do jakiej potrawy nadaje sie najlepiej. Kierujac si¢ ich wskazania-
mi, mozna wybra¢ polaczenie odpowiadajace wigkszosci zaproszonych.

Jest wiele publikacji na temat win. Mozesz tez zasiegna¢ rady
sprzedawcy win, czy gléwnego kelnera, bynajmniej nie sprawiajac tym
wrazenia dyletanta.

A oto pare¢ podstawowych zasad, ktorymi mozesz si¢ kiero-
wa, zasiegajac rady:

o do posilku wybierz raczej wino wytrawne niz pétstodkie (to ostat-
nie mozesz poda¢ do deseru),

« zmieniajac wina przechodz od lzejszego do ci¢zszego i od miod-
szego do starszego,

o spytaj, jak sg przyrzadzane poszczegdlne dania, aby wybrane
przez ciebie wino harmonizowalo z nimi pod wzgledem aro-
matu (czesto wazniejsze dla wyboru wina sg przyprawy i spo-
sOb przyrzadzenia potraw niz podstawowy produkt),

o do lekkich potraw stabo przyprawionych podaje sie lekkie
wino,

e im ciezsza potrawa, tym ciezsze wino,

« jedli danie jest przyprawione sosem winnym, nalezy zamowic
to samo wino do picia,

» zapachy potraw powinny powraca¢ w winie albo je ostabia¢,

o w przypadku bardzo ostrych potraw mozesz réwnie dobrze
zrezygnowac z alkoholu.

Nigdy nie zakladaj z gory, ze wszyscy goscie pija alkohol. Za-
dbaj wigc o to, by bylo pod dostatkiem wody do wyboru - gazowanej
i niegazowanej, bez lodu, a przede wszystkim bez cytryny. Soki i inne
stodkie czy stlodzone napoje nie nadajg si¢ do positku, chyba ze gos¢
wyraznie o nie poprosi.
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Do restauracji przychodzisz najpdzniej na pigtnascie minut
przed zaproszonym gosciem, aby znalez¢ stolik i dokonad jeszcze
ewentualnych zmian, a takze, aby zaznaczy¢, ze to ty jestes gospoda-
rzem, aby wydac¢ kelnerowi ostatnie polecenia, czy zapyta¢ o specjal-
no$¢ dnia. Gos¢, natomiast powinien przyjs¢ punktualnie - czy to do
restauracji, czy mieszkania — nie przed uméwiona godzing i nie po
niej.

Palenie

Ponizej zaprezentowano najbardziej podstawowe zasady jaki-
mi powinni kierowac sie palacze na przyjeciach, spotkaniach towarzy-
skich czy biznesowych:
« papierosy palimy po deserze, przy kawie i to tylko wtedy, gdy
gospodarze podadza popielniczki,
o jesli zapraszamy do restauracji palacego, to musimy zamowic
stolik w czesci dla palacych,
+ palenie na ulicy jest nietaktem,
 kobieta nigdy nie przypala papierosa me¢zczyznie,
o nie rozmawia si¢ z papierosem w ustach,
« nie przypala si¢ papierosa innym papierosem,
+ jesli nie ma popielniczek, to znaczy, ze gospodarze nie zycza
sobie palenia,
 do zapalenia fajki lub cygara nigdy nie uzywamy zapalniczki.

Garderoba na spotkaniu

Jako gospodarz pomagasz swoim gosciom zdja¢ wierzchnie
odzienie. Jako gospodyni zapraszasz ich tylko, by to zrobili. Konserwa-
tywna zasada glosita: ,,Rece z daleka od obcych kobiet, jezeli w poblizu
sg ich mezowie”. Maz pomaga zonie zdjac plaszcz, ty pomagasz jemu
i odbierasz od niego oba plaszcze.

Jesli przychodzisz do restauracji ze swoim partnerem w inte-
resach, najpierw poméz gosciowi zdjaé plaszcz, a dopiero potem sam
sie rozbierz. Gos¢ woli, zebys, pomagajac mu, mial swobodne rece.
Opuszczajac lokal, najpierw podaj plaszcz gosciowi, a dopiero potem
w6z swoj.

Oczywiscie ewentualng oplate za szatni¢ ponosi gospodarz,
tak wiec miej przygotowane drobne w kieszeni na t3 ewentualnos¢.
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Upominki
Goscie zaproszeni do restauracji na przyjecie biznesowe rzadko
zjawiajg sie z upominkami. Inaczej dzieje sig, jesli sa zaproszeni do domu.

Kwiaty

Kwiaty sa w wigkszosci przypadkéw odpowiednie w kazdej
sytuacji. Dzi§ mozesz da¢ kwiaty nawet mezczyznie, zwlaszcza jesli
jest on odpowiedzialny za przyjecie. Wybierz jednak wtedy raczej te
w spokojnym kolorze. Mozesz ofiarowa¢ kwiaty w dowolnej liczbie.
Mimo ze tradycyjnie wrecza si¢ je w liczbie nieparzystej, obecnie — gdy
kwiaciarze rozwingli sztuke oryginalnego ukladania kwiatéw - zasada
ta przestaje obowigzywac.

Pamietaj, ze:
» nie wrecza si¢ kwiatéw polnych,
o czerwone rézne symbolizuja mitos¢,
o chryzantemy - w Polsce, a takze w niektérych krajach uchodza
za kwiaty cmentarne,
o biale kwiaty (zwlaszcza lilie) s3 symbolem zatoby.

Unikaj kwiatow zbyt pachnacych i wybieraj kwiaty ciete. Do-
niczkowe zarezerwuj na otwarcie biur i odwiedziny u mito$nikow ro-
§lin doniczkowych.

Pamietaj, ze:

o kwiaty wreczamy bez papieru, chyba ze s3 opakowane w ozdob-
ng folie. W innych krajach wrecza si¢ je w opakowaniach, jak
zwykle prezenty,

« w miar¢ mozliwosci nalezy unika¢ wreczania kwiatéw w loka-
lu. Sprawia one gospodarzowi klopot. Bedzie musial je gdzies
umiesci¢ na czas positku, a nastepnie przetransportowac do
domu. Bedac gospodarzem i spodziewajac sie kwiatow, popros
zawczasu o wazon z wodg. Na wszelki wypadek nalezy przy-
gotowa¢ wazony roznej wielkosci, ktére mozna umiesci¢ na
oddzielnym stole,

o jako gos¢ ulatwisz Zycie sobie i gospodarzowi, jesli zamiast
przynosi¢ kwiaty, przeslesz je. Tylko kiedy? Przed przyjeciem
czy po nim? Jesli po, dofacz bilecik z podziekowaniami. Tylko,
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ze wtedy mozesz si¢ czu¢ niezrecznie, przychodzac na przyje-
cie z pustymi rekami. Lepiej zatem przesta¢ kwiaty wczednie;j.
W tym wypadku nalezy jednak dolaczy¢ bilecik informujacy,
ze cieszysz si¢ na wspolny wieczor. Jezeli na krétko przed przy-
jeciem okazuje sie¢, Ze nie mozesz wzig¢ w nim udzialtu, réw-
niez przeslij kwiaty z odpowiednig informacja.

Inne upominki

Prezent powinien mie¢ charakter osobisty, to o wiele waz-
niejsze niz jego warto$¢ materialna. Jednak, gdy upominki przyjmuja
charakter mocno osobisty, sa zastrzezone wytacznie dla bliskich przy-
jaciot i krewnych. Osobie obcej nie kupuje si¢ szala, krawata, mydta,
czy wody po goleniu. Najlepiej jesli znajdziesz co$ pomiedzy rzeczami
»przypadkowymi” a ,,zbyt intymnymi’, dowiedziawszy sie¢ uprzednio,
co sprawitoby rados$¢ gospodarzowi.

Zanim kupisz prezent gospodarzowi, dowiedz sig, co rados¢
uradowaloby go. Jezeli natomiast faczg ci¢ z nim stosunki oficjalne, nie
przynos zadnego prezentu.

Jako gospodarz powinienes si¢ cieszy¢ z kazdego prezentu.
Rozpakuj go w trakcie wieczoru i obejrzyj. Okazesz zainteresowanie
otrzymanym przedmiotem. W przypadku prezentu chybionego po-
traktuj go w kazdym razie jako wyraz dobrej woli ze strony ofiarodaw-
cy, a nie jako ocene twojej osoby.

Aperitif

Aperitif to rodzaj spotkania towarzyskiego, napoju lub czas
oczekiwania przed przyjeciem, ktory daje mozliwo$¢ powitania gosci
i przedstawienia tych, ktorzy sie jeszcze nie znajg. Ta rola przypada
w udziale gospodarzowi. Poza tym czas ten mozna wykorzysta¢ na
wlaczenie do towarzystwa spdznionych gosci i na ostatnie przygoto-
wania do przyjecia.

Aperitif, jak sama nazwa wskazuje, ma ,otworzy¢ zoladek’,
a wiec pobudzi¢ apetyt. W zaleznosci od budzetu, jakim dysponujesz,
wybierasz szampan albo wino musujace, moze by¢ réwniez lekkie biate
wino. Po dlugiej naradzie go$¢ moze sobie zyczy¢ piwa — czemu nie?
Nie podaje si¢ natomiast mocnych trunkéw ani stodkich koktajli.
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Nie nalezy przy tym nikogo zmusza¢ do alkoholu, a czasy,
w ktorych niepijacy musieli sie ttumaczy¢, juz dawno minety.

Aperitif sklada si¢ na ogoét z jednego trunku. Zanim udasz si¢
do stotu, zostaw kieliszek przy bufecie albo w tej cz¢$ci pomieszczenia,
w ktorej cie poczgstowano, w miare mozliwosci na przeznaczonym do
tego stoliku, chyba ze gospodarz zadba o mozliwo$¢ odstawienia go.
Zabierasz go do stotu tylko na zalecenie gospodarza.

Stowa wprowadzajace

Podobnie jak to bywa na wigkszych przyjeciach, kiedy wygta-
szana jest mowa powitalna, réwniez na przyjeciu biznesowym nalezy
powiedzie¢ pare stow wprowadzajacych.

I tak:

o witasz gosci, nawet jesli jest ich bardzo niewielu,

« podajesz powdd spotkania,

o krotko przypominasz dotychczasowe kontakty,

o podajesz plan wieczoru,

o wznosisz toast za zdrowie gosci i wspdlne spotkanie.

Na zakonczenie moze pas¢ pare sléw na tematy stuzbowe,
o ile twoi goscie zostali zaproszeni bez 0s6b towarzyszacych albo tez te
osoby maja w tym czasie inny program.

Przy stole

Po zakonczeniu aperitifu do stotu gosci prowadzi gospodarz.
W Polsce i w wielu krajach obowiazuje zasada, ze panie idg pierwsze,
réwniez te, ktore s gos¢mi.
Wchodzac do restauracji, nalezy pamigtac, ze:

o mezczyzna idzie po lewej stronie kobiety i otwiera jej drzwi;
kobieta wchodzi, zatrzymuje si¢ i czeka, az mezczyzna za-
mknie drzwi,

o mezczyzna ponownie przechodzi na lewg strone kobiety i nie
odwracajac sie do niej plecami, prowadzi jg do sali.

o Jesli kobieta pelni role gospodarza, po wejsciu do restaura-
cji idzie pierwsza. Podobne zasady obowigzuja w przypadku
wigkszej liczby gosci. Mezczyzni powinni przy tym uwazac, by
kobiety nie musiaty same otwierac i przytrzymywac drzwi.
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Rozmieszczenie godci przy stole

Jesli przyjecie odbywa sie w malym gronie, mozesz zrezygno-
wa¢ z bilecikéw z nazwiskami, ale musisz wskaza¢ gosciom ich miej-
sca. Po pierwsze, oczekuja oni, Ze to ty bedziesz rezyserem spotkania,
a po drugie, sukces przyjecia jest $cisle zwigzany z usytuowaniem gosci
przy stole. Wykorzystaj te szanse, rezyserujac mozliwosci nawigzania
kontaktéw i wymiany mysli.

Wladciwe rozmieszczenie gosci przy stole ma na celu stworze-
nie dobrej atmosfery i mozliwoéci harmonijnej rozmowy. A warun-
kiem tego jest respektowanie hierarchii waznosci i dobra kompozycja
oraz zachowanie zasad precedencji.

« im szacowniejszy go$¢, tym blizej gospodarza zajmuje miejsce.
W zwigzku z tym korzystniejszy jest stot okragly, a nie dlugi,
prostokatny, podkreslajacy réznice w hierarchii waznosci. Jesli
jednak tak sie zdarzy, zajmij miejsce w §rodku, zeby$ mégt roz-
mawiac z jak najwieksza liczbg gosci,

« jesdli rola gospodarza przypada wylacznie tobie, umie$¢ naj-
wazniejszego goscia po swojej prawej stronie, abys mogt mu
przyj$¢ z pomoca, np. podajac chleb czy masto. Jesli jestescie
tylko we dwoje, usigdzcie przy jednym rogu stotu,

o jeslijest z tobg twdj wspotpracownik, powinien usigéé naprze-
ciw ciebie, a po jego prawej stronie drugi w hierarchii waznosci
gos¢,

o jesli wraz ze wspoimalzonkiem zapraszasz znajomg pare, sia-
dacie uko$nie naprzeciw siebie — zaproszona pani po twojej
prawej rece, a zaproszony pan po prawej rece gospodyni,

e trzy pary przy stole na sze$¢ osob tez siadajg naprzemiennie:
gospodarz i gospodyni po obu koncach stotu, przy gospody-
ni siedza mezczyzni, przy gospodarzu kobiety. Nalezy zwracaé
uwage, Zeby malzenstwa nie siadaty obok siebie,

o idealem jest rozmieszczenie gosci wedtug kryterium ich zain-
teresowan,

o gosdci z zagranicy umieszczasz obok takich oséb, z ktérymi
beda mogli si¢ porozumie¢, osoby maloméwne obok rozmow-
nych. W ten sposdb niepostrzezenie przenosisz na innych
cze$¢ swoich zadan gospodarza, dzigki czemu mozesz sprostaé
innym obowigzkom.
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Czyniac wszystkie niezbedne przygotowania, nie zapominaj
o sobie. Najlepsze miejsce w restauracji to dla ciebie to, z ktérego mo-
zesz widzie¢ obsluge. W domu siadasz w poblizu drzwi od kuchni.

[ak siedzieé, rozmawial, wstawad

Siedz prosto — tym sposobem automatycznie przestrzegasz za-
sad, znanych Ci od czaséw dziecinstwa:

o jedzac, nalezy unosic¢ reke do ust, a nie pochyla¢ sie nad tale-
rzem,

o lokci nie wolno opiera¢ o stél. Obie rece spoczywaja na stole,
réwniez ta, ktdra sie nie postugujemy;, ale tylko do przegubu -
ze wzgledu na ograniczone miejsce. Inaczej jest w angielskiej
strefie jezykowej. Tam do dobrego tonu nalezy trzymanie na
kolanach reki, ktorg si¢ nie postugujemy,

« nie nalezy méwic¢ z pelnymi ustami. Bioragc do ust male kesy,
bedzie Ci tatwiej przestrzegac tej zasady, nawet przy ozywionej
konwersacji.

Jesli w czasie przyjecia musisz na chwile wsta¢ od stotu, pa-
mietaj, by:

» robi¢ to tylko w naprawde koniecznych przypadkach,

o robi¢ to tylko wowczas, gdy wszyscy skoncza danie,

« poinformowac, ze musisz na chwile odejs¢, nie podajac szcze-
goétowej przyczyny; ,,Przepraszam na chwile” albo ,,Zaraz wra-
cam” zabrzmi naturalniej niz stosowane tylko w Anglii ,,Ide
przypudrowac sobie nos”; jesli od stotu wstaje kobieta i po
chwili wraca, me¢zczyzni zadaja sobie pytanie: wsta¢ czy nie?;
w tym przypadku formy zachowania sg zréznicowane: w Eu-
ropie niestety mezczyzni najczesciej w ogodle nie reaguja. Za-
sadg jest, ze mezczyzna ,,zajmuje si¢” zawsze panig, ktorag ma
po swojej prawej stronie. Zatem gdy kobieta wstaje, mezczyzna
takze wstaje.

Telefon komdrkowy

W zadnym wypadku nie telefonuj przy stole. Nie powinno
sie przeszkadza¢ innym godciom ani zmusza¢ ich do stuchania cu-
dzej rozmowy. Przepros, jezeli musisz na chwile odejs¢, by zadzwoni¢
w sprawie naprawde niecierpiacej zwloki.
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Mozesz odda¢ telefon kierownikowi, ktéry w razie potrzeby
poprosi ci¢ do aparatu. W niektdérych restauracjach, gdzie obowiazuje
zakaz postugiwania si¢ telefonami komérkowymi, z géry proponuje
sie gosciom takie rozwigzanie. Gdy czekasz na telefon, a wtasnie prze-
bywasz na przyjeciu biznesowym, odbierasz go przy stole tylko w sytu-
acji, gdy informacja, ktéra ma zosta¢ przekazana, dotyczy takze twoich
gosci.

Obstuga gosci przy stole

Zasady:

« wszelkie napoje nalewa si¢ z prawej strony,

« napelnione talerze podaje si¢ z prawej strony,

+ dania z pétmiska nakfada sie albo podaje z lewej strony; dzigki
temu nie musisz siega¢ ponad tacg czy pélmiskiem,

 salate i chleb podaje si¢ z lewej strony,

o kieliszki i talerze zbiera si¢ z prawej strony.

Sa oczywiscie wyjatki od tej reguly, jesli usytuowanie gosci
(np. na fawie umocowanej do $ciany) uniemozliwia ich przestrzeganie
lub gdy gos¢ jest pograzony w rozmowie ze swoim sasiadem. Wtedy
nie nalezy im w tym przeszkadza¢ i mozna ich obstuzy¢ od niewlasci-
wej strony.

Toast

Toast jest niewymuszonym rytualem stanowigcym element
przyjecia. Jego godnym wstepem jest wzniesienie kieliszkéw. Oto ko-
lejno$¢ postepowania:

« gospodarz czeka, az wszyscy goscie zostang obstuzeni i kelner
odejdzie od stolika (w restauracji),

« ujmuje za ndzke kieliszek, podnosi go i patrzy na wszystkich
zebranych,

» goscie robig to samo, nawet jesli nie pijg alkoholu,

« mowi ,Na zdrowie”,

« go$cie odpowiadaja,

o wszyscy pija jeden lyk,

» opuszczajg kieliszki i znowu patrza wokat,

 odstawiaja kieliszki.
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Ta ceremonia powtarza si¢ przy kazdej zmianie gatunku wina,
ale nie po dolaniu tego samego. Bezposrednio po toascie nie nalezy
dalej pi¢. Kieliszek zawsze nalezy ujmowac za nézke, aby nie ociepla¢
trunku i nie zostawia¢ sladow na szkle; Nie nalezy pi¢, nie osuszywszy
najpierw ust. Dzieki temu unikniemy $ladéw na brzegu kieliszka. Jesli
stukamy si¢ kieliszkami, robimy to tylko na poczatku przyjecia i tylko
jesli odbywa sie ono w matym gronie, zeby nikt nie musial opuszczaé
swego miejsca. Nikogo bowiem nie nalezy poming¢. Jesli gospodarz
nie powiedzial paru stow w czasie aperitifu, moze to zrobi¢ teraz. Jesli
jest to pochwala pod adresem obecnego na spotkaniu kontrahenta, ten
dziekuje w krotkich i uprzejmych stowach.

W czasie jedzenia przy stole, nalezy:

o przed rozpoczeciem jedzenia polozy¢ serwetke lezaca z lewej
strony talerza na kolanach (jezeli lezy na talerzu nalezy to zro-
bi¢ niezwlocznie po zajeciu miejsca),

 ostroznie manipulowa¢ sztu¢cami, nie gestykulowac,

 nie sigga¢ przez stdl, lecz poprosic¢ sasiada, czy osobe siedzaca
naprzeciw o podanie soli, masta itp.,

o jesli siedzacy przy stole podaja sobie poimisek, zaczekad, az sg-
siad si¢ obstuzy, a dopiero potem wzia¢ pdétmisek i poda¢ go
dalej,

o najpierw bra¢ chleb, potem masto, ktore w kawateczku ktadzie
sie na swoim talerzyku na chleb, a nie od razu na chlebie, prze-
widzianym do tego sztu¢cem (specjalny widelec do masta),
ewentualnie wlasnym nozem do masta,

o chleb fama¢ i smarowa¢ mastem male kawaleczki, ktore od
razu wktada sie do ust,

o potrawy, ktore podaje si¢ na potmiskach, nabiera¢ tylko sztu¢-
cami potmiskowymi,

o odczekad, az gorace potrawy troche przestygna, a nie dmuchac
na nie;

o swoje sztucce — rowniez w czasie przerwy w jedzeniu - klas¢ na
talerzu; nawet trzonek nie powinien dotykac obrusa, ktéry ma
jak najdtuzej pozosta¢ czysty,

o wstajac, polozy¢ serwetke na stole; to, co jest elementem stotu,
nie powinno, ze wzgledéw higienicznych, leze¢ na krzedle,



WYBRANE KOMPETENCJE SPOLECZNE 109

« stosowaé mowe sztu¢cow; sztuéce ulozone réwnolegle na go-
dzinie 16.25 daja sygnal gospodarzowi, czy tez kelnerowi, ze
juz skonczyles, skrzyzowane — w pozycji godziny 19.25 - ze
robisz przerwe lub tez - o ile przewidziano - prosisz, by ci na-
tozono drugg porcje,

e po uzyciu, zaréwno serwetki z materiatu, jak i papierowe polo-
zy¢ lekko zgniecione po lewej stronie talerza.

Small talk

Jedni s3 wprost stworzeni do takiej rozmowy o niczym, inni
sie jej boja, jeszcze inni uwazaja, ze jest bezsensowna. Jesli uznasz small
talk za sensowny srodek nawigzania kontaktu, rozmowa nie sprawi ci
trudnosci.

O czym rozmawiac? ,,Tylko nie o pogodzie!”. A wlasciwie dla-
czego nie? Nie musisz traktowac tego tematu w sposéb banalny. Poza
tym wazny jest nie tyle temat, jaki zaproponujesz, ile sposob, w jaki
to zrobisz — aby taka rozmowa o niczym mogla si¢ rozwinag¢ w po-
wazniejszg. To samo odnosi si¢ do pierwszych slow, jakie zamienisz
ze swoim gosciem w windzie, na konferencji, w czasie rozmowy han-
dlowej, w notariacie, czy w gabinecie lekarskim. Ta zasada obowiazuje
wszedzie, gdzie ludzie nieznajacy si¢ muszg albo chcg spedzi¢ ze soba
troche czasu.

Pie¢ krokow small talk:

Krok 1. Nastaw sie na small talk, praktykuj taka forme rozmowy $wia-
domie i w niewymuszony sposob. Jesli zdenerwowates si¢ przed spo-
tkaniem stuzbowym, odpre?z si¢ i zacznij od nowa.

Krok 2. Zacznij tu i teraz, wykorzystujac okolicznosci. Jesli pada deszcz,
sensowne bedzie nawigzanie do pogody. Mozesz zapytac na przyklad:
»Jak udalo sie panu nie zmoczy¢ butéw?”. Bedzie to osobisty poczatek
rozmowy, a przy tym wcale nie frazes.
Krok 3. Wychodz naprzeciw rozméwcy. Pozwdl mu moéwié, zadawaj
mu pytania, ale nie wypytuj go.

Stawiaj pytania o charakterze informacyjnym: kto, kiedy,
gdzie, z kim. Nie przypieraj rozméwcy do muru, unikaj pytan o przy-
czyne: dlaczego? po co? Te stowa sa zabronione.
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Bardziej stosowne niz pytania sg krétkie, nieosobiste wypo-
wiedzi na swoj temat, ktore zachecg rozméwce do poréwnan: ,Wla-
$nie niedawno...”. ,,Co? Pan tez? Rzeczywiécie tam bylem...” Albo:
»Naprawde? Ja jeszcze nigdy!”. I juz nie musisz si¢ martwi¢ o dalszy
przebieg rozmowy.

Te metode mozesz rdwniez zastosowaé w spotkaniu z osobami
matomoéwnymi: najpierw zacheci¢, potem pozostawic czas rozmowcy
na odpowiedz, zaakceptowac przerwy w rozmowie. Nie kazdy mysli
i moéwi szybko, a mimo to ma co$ do powiedzenia. Majac do czy-
nienia z osobami powsciggliwymi, nie ulegaj pokusie zagadania ich.
Nie dajac rozméwcy dojs¢ do stowa, niczego si¢ o nim nie dowiesz.
Natomiast on bedzie o tobie wiedzial wszystko, nawet jesli go to nie
interesuje.

Krok 4. Proponuj tematy. Odpowiedz na przyktad jaka$ anegdote — nie

dowcip - ze swego codziennego zycia. W przypadku takich tematow

jak pieniadze (wlasne i rozmdwcy), polityka, seks, choroby i $mier¢,

a takze moralno$¢ i religia nalezy zachowa¢ ostroznos¢, gdyz rozmoéw-

ca moze od razu przej$¢ na pozycje obronne albo si¢ zdenerwowac.
Stosunkowo bezpieczne sg nastepujace tematy:

 aktualne wydarzenia i sprawy lokalne,

o architektura, sztuka i kultura - nie wpadaj jednak w dydak-
tyczny ton, popisujac sie swoja wiedza,

o rozrywki w czasie wolnym - nie zachwycaj si¢ jednak swoim
jachtem, gdyz rozmdéwca moze poczué kompleksy,

o jedzenie i picie - ale nie chwal przyjecia u konkurencji; wino
to idealny temat, nawet jesli nie masz o tym pojecia; pozwol
udzieli¢ sobie informacji,

o praca zawodowa i rodzina - to tematy, do ktérych nalezy
podchodzi¢ ostroznie; niektérym osobom moga sie wydawaé
wkraczaniem w sfere ich prywatnosci,

 jesli zaczynasz opowiadac o swoich dzieciach i na prézno cze-
kasz na reakcje w stylu: ,,Moje tez”, wiesz juz, ze to nie jest wasz
wspdlny temat. Poszukaj innego. Nie jest to wcale takie trudne,
jak by sie¢ moglo wydawac.

Krok 5. Jesli poruszane przez ciebie tematy nie spotykajg si¢ z zaintere-
sowaniem rozmowcy, przechodz zrecznie do innych.
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Wychwy¢ jaki§ punkt zaczepienia w rozmowie, by przejs¢

zrecznie do nowego tematu.

Zrobisz to bez trudu, uzywajac sformutowania ,,a propos”, np.:
pogoda tutaj > pogoda gdzie indziej > urlop - jedzenie i picie
itd.;

pogoda > przyjazd > pociagiem/samochodem > wrazenia
z podrdzy itd.;

pogoda > przyroda > czas wolny > sport na $wiezym powie-
trzu - urlop itd.;

pogoda > muzeum -> sztuka > teatr - kino - najnowszy mu-
sical itd.

Stuchanie — co robi¢, a czego unikaé?

»Dlatego dwie uszy, jeden jezyk dano, by mniej mdéwiono

a wiecej stuchano” - to powiedzenie dobitnie ukazuje, ze czesto
umiejetnos$¢ stuchania jest wazniejsza, niz sprawno$¢ do konwer-

sacji.

Nalezy pamietac o kilku istotnych elementach, ktérych nie na-

lezy robi¢ w stuchaniu rozméwcy:

traci¢ cierpliwodci i konczy¢ czyich$ wypowiedzi, np.: ,Wiem,
co Pan chce powiedzie¢”,

podsuwac stow,

uzywac zwrotéw blokujacych komunikacje: ,,nigdy”, ,,zawsze”,
»musisz”, ,powinienes’,

wyraza¢ ocen,

zajmowac si¢ czyms$ innym,

przerywac,

mowi¢ wiecej, niz stuchac,

rozgladac sie dookota,

poprawia¢ bledéw méwiacego.

Zakonczenie przyjecia

Gdy przyjecie zbliza sie ku konicowi, bedac gosciem, podzigkuj

gospodarzowi — wyraz przy tym uznanie dla potraw, trunkéw i atmos-
fery spotkania. W ciggu najblizszych kilku nastepnych dni podziekuj
telefonicznie albo listownie za zaproszenie.
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Bedac gospodarzem:

wyrazasz podzigkowanie za przybycie, mile spotkanie i kon-
struktywng rozmowe,

w restauracji prosisz kelnera o przygotowanie rachunku, pod-
chodzisz do niego, by zaplaci¢; nie sprawdzasz rachunku przy
stole; uwaga: przed rozpoczeciem positku jasno stawiasz spra-
we, kto placi, zeby pdzniej nie padto pytanie: ,,razem czy od-
dzielnie?”; stowa w rodzaju: ,,mito mi, ze beda panstwo dzisiaj
moimi go$¢mi” sg wystarczajaco zrozumiate; rezerwujac stolik
nalezy zaznaczy¢, zeby kelner przygotowal rachunek dla ciebie,
w przypadku duzych przyje¢ w restauracji czy w hotelu odsy-
tasz rachunek do ksiegowosci dopiero po jego potwierdzeniu,
opuszczasz restauracje w odwrotnej kolejnosci, niz do niej
wchodzisz: gospodarz pozostaje na miejscu do konca,

prosisz o przygotowanie plaszczy,

odprowadzasz gosci do taksowki lub samochodu,

zyczysz im szczesliwego powrotu do domu

4.12. Faux pas

Faux-pas, dosl. ,falszywy krok”; nietakt, niezreczno$¢, gafa,

uchybienie formom towarzyskim, postepek nie na miejscu. Oznacza
pogwalcenie niepisanych regut danej spolecznosci. To, co przyjete
w jednej kulturze, moze by¢ uznane za gafe w innej.

Faux pas przy przedstawianiu:

nieprzyjecie uscisku,

wyrwanie reki,

calowanie w policzki (stosowane w etykiecie towarzyskiej),
»hiedzwiedz” (przytulanie si¢ wraz z poklepywaniem po ple-
cach),

dotykanie.

Faux pas w komunikacji niewerbalnej:

trzymanie rak w kieszeniach,

siedzenie w pozycji pollezacej,

zakladanie nogi na noge i oparcie kostki jednej nogi na kolanie
drugiej — na ksztalt czworki,
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 siedzenie lub stanie w rozkroku,

« splatanie ndg w pozycji stojacej,

« zucie gumy, jedzenie przy biurku,

« opieranie si¢ (o $ciang, filar, mebel itd.),

o opieranie rak na biodrach,

» wskazywanie czego$ palcem lub wymachiwaniem palcem.

Faux-pas w intonacji:

« protekcjonalny ton,

« szybkie tempo mdwienia,
e WwysoKki ton,

« mowienie zbyt glosne,
 ton przymilny.

Faux-pas w rozmowie telefonicznei:

. nieprzedstawienie sie,

 nieprzyjemne dzwieki i odglosy (jedzenie, picie, ziewanie),
« nieodpowiedni ton rozméwcy,

» zakonczenie rozmowy z powodu drugiego telefonu,
 rozlaczenie si¢ przed inicjujacym polaczenie,

« pytanie ,Z kim mam przyjemno$¢?”.

Inne faux-pas:
e spOznianie sig,
« ktamstwo,
+ zbytnie gadulstwo,
o nadmierna ciekawo$¢,
« niedyskrecja,
« calowanie w reke na gruncie biznesowym oraz pod golym nie-
bem,
« nietaktowne pytania,
« brak réownowagi emocjonalne;j.
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NEGOCJACJE

5.1. Postawa i rozumienie negocjowania

Kazda osoba, ktdra podejmuje wyzwanie negocjacji powinna
zada¢ sobie pytanie czym dla niej sa negocjacje, co to znaczy odnies$¢
sukces w negocjacjach. Cata wiedza, ktérg zdobywamy w naszym zy-
ciu, do$wiadczenie i umiejetnosci to sprawy wazne i konieczne, ale to
jak rozumiemy sens negocjowania jest sprawq pierwszorzedna.

Negocjacje porownuje si¢ czesto do gry. Gra ma okreslony
kierunek i okreslone wartosci. Kazdy gracz ograniczony jest w swoich
posunigciach. Sg rzeczy, ktére moze zrobic¢ i ktérych mu nie wolno.
W kazdej grze o zachowaniu zawodnikéw decyduje zestaw regut, kto-
ry okreéla ich zyski i straty. W negocjacjach réwniez istniejg pewne
reguly jednak w odréznieniu od gry, wynikaja raczej z szeroko rozu-
mianego doswiadczenia zyciowego, osobistych postaw i przejawianych
warto$ci bardziej niz jaki§ uniwersalnych regulaminéw. Postrzeganie
negocjacji wprost jako gry oznacza rozpoczecie rozmoéw duchu rywa-
lizacji. W takiej sytuacji negocjator dazy do celu przeciwko wszystkim
innym uczestnikom negocjacji i ma nadzieje, ze tylko on ten cel osia-
gnie. Nawet gdyby potrafil przekona¢ innych by ,,grali” w t¢ sama gre,
nadal ponositby ryzyko, ze zamiast catkowitego zwycigstwa, odniesie
catkowitg porazke.

Celem negocjatora powinno by¢ nie odniesienie absolutnego
zwyciestwa, ale osiggniecie porozumienia. Obydwie strony muszg by¢
przekonane, ze co$ zyskaly. Nawet jesli jednej ze stron przyszlo zre-
zygnowac z wielu rzeczy, w ostatecznym rozrachunku musi mie¢ po-



116 PRZEMYSLAW ZIOLKOWSKI

czucie, ze co$ zyskata. Negocjowanie polega wiec na braniu i dawaniu.
Nie oznacza to, ze nalezy rezygnowac z wlasnych intereséw. Kazda ze
stron uwaznie obserwuje te druga, usitujac znalez¢ najmniejszg oznake
stabosci, ktéra moglaby obrocic si¢ na jej korzys¢.

Pamieta¢ jednak nalezy, ze wszystkie strony powinny odejs¢
od stolu negocjacji z zaspokojonymi jakimi$§ potrzebami. Nie dzieje
sie tak, kiedy jedna ze stron jest pokonana i zniszczona. Czasem, kiedy
oponent wydaje si¢ by¢ w odwrocie, pojawia si¢ pokusa, aby przycisna¢
go najmocniej, jak si¢ da. Ale ten cios moze okazac si¢ ostatnig kropla,
ktdra przepetnia puchar. Méwiac po prostu, jedna z pierwszych zasad,
ktérych musi nauczy¢ sie negocjator jest: kiedy sie zatrzymac? Bardzo
tatwo jest zapomnie¢ o tej zasadzie. Zwlaszcza w goraczce emociji to-
warzyszacym negocjacjom.

Podsumowujac, negocjowanie jest procesem wymagajacym
wspolpracy, poszukiwania wspolnych korzysci. Nie jest natomiast gra,
w ktodrej jedna strona zwycieza, a druga spija gorycz porazki. Efektem
udanych negocjacji jest wiec sytuacja zwyciezca — zwyciezca, czyli ko-
rzy$¢ obu stron.

5.2. Przedmiot negocjacji

Najbardziej podstawowym elementem negocjacji jest ich
przedmiot. To wlasnie przedmiot negocjacji dyskutujemy, kiedy przed-
stawiamy nasze zadania, kiedy zajmujemy stanowisko, kiedy proponu-
jemy kompromis, kiedy bronimy swego stanowiska argumentujac.

ugodowy 1 2 3 4 5 nieustepliwy

zdecydowany

Zajmij stanowisko zdecydowane, ale badz takze gotéow na
ustepstwa, pamietajac przy tym o wlasnych celach.

Roéwnowaga sit

Istotg negocjacji jest pewna aktywna relacja dwdch stron opie-
rajaca sie na wspolzaleznosci. Oznacza to, ze strony sa do pewnego
stopnia od siebie zalezne. W rzeczywistosci ta zalezno$¢ jest nieréwno-
mierna. Czesto zdarza sig, ze jedna strona potrzebuje drugiej w stop-
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niu znacznie wigkszym niz odwrotnie. Dlatego uzywajac sily przy stole
negocjacyjnym, staraj sie zachowa¢ réwnowage sit.

bezbronny 1 2 3 4 5 walczacy

stanowczy

Badz stanowczy. Nie dopus¢ do tego, by twdj oponent ci¢ zdo-
minowal, ale sam takze nie staraj si¢ go zdominowac

Kontakt pomiedzy negocjujacymi (atmosfera)

Waznym elementem w negocjacjach jest kontakt osobisty po-
miedzy negocjujacymi. Nawigzanie dobrych stosunkéw z negocjato-
rami przy zachowaniu stanowczego stanowiska w przedmiocie nego-
cjacji jest niezbedne. Istotne jest odnalezienie rownowagi pomiedzy
dwoma skrajnosciami: bycie oddanym - poufalym, kiedy stajemy
w obliczu ryzyka dominacji lub braku zaufania oponenta. Z drugiej
strony demonstrujac wrogie i nieprzyjazne zachowanie narazamy sie¢
na ryzyko, iz negocjacje stang sie bardzo trudne.

oddany 1 2 3 4 5 wrogi

zyczliwy i zaangazowany
Dobry negocjator okazuje swoje zaangazowanie i zyczliwos¢.
Po pierwsze ,.kop piltke a nie cztowieka”. Unikniesz wtedy przerodzenia
sie dyskusji w walke. Po drugie podkreslaj wspoélzaleznos¢ i wspolne
dazenie do porozumienia.

5.3. Eksploracja, badanie

Istotnym elementem jest sposoéb podejscia do negocjacji.
Skrajnosci z tym zwigzane, to negocjowanie aktywne i pasywne. Nego-
cjator pasywny zachowuje sie¢ z rezerwa, albo nawet stosuje uniki. Nie
wyraza wlasnych pogladéw ani intereséw, nie pyta o rzeczywiste inte-
resy i motywacje strony przeciwnej, nie zadaje pytan, nie szuka alter-
natywnych rozwigzan. Negocjator aktywny zawsze dazy do znalezienia
rozwigzania, szuka alternatyw, jest elastyczny i przyjmuje inicjatywe.
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aktywny 1 2 3 4 5 wrogi

Dobry negocjator to negocjator aktywny. Jedynie bycie aktyw-
nym pozwala osiagna¢ pozadany efekt zwyciestwa.

5.4. Typologia osobowosci negocjatora

Typ towarzyski — entuzjasta

Typ towarzyski i typ entuzjasty, mozna krotko opisa¢: otwarty,
zabawny, entuzjastyczny, towarzyski, zywiolowy, gadatliwy, przekonu-
jacy. Potrafi pobudza¢ do dzialania i wzbudza¢ u innych entuzjazm.
Pracuje w szybkim tempie. Na drodze do realizacji swoich celéw ko-
rzysta z pomocy innych oséb. Kiedy zostanie wyprowadzony z réw-
nowagi moze zareagowa¢ w sposob niekontrolowany i emocjonalny.
Zle sie czuje, kiedy nie moze méwié. Duzy wplyw wywiera na niego
otoczenie. Kiedy rozmawia dozo gestykuluje. Jego komunikacja nie-
werbalna jest wyrazista i dynamiczna.

Styl negocjacji typu towarzyskiego: czgsto jest tak podekscyto-
wany, Ze w tym podnieceniu zatraca miare. Nie widzi realiow. W trak-
cie negocjacji do argumentacji wykorzystuje relacje z drugg osoba, np.
,»pani Jacku, pan tego dla mnie nie zrobi?”.

Jak dopasowac styl negocjacji do typu towarzyskiego?: osoba
towarzyska ceni sobie dynamiczny styl negocjacji. Negocjujgc z nim
lepiej skupia¢ si¢ na rzeczach ogdlnych, niz detalach i faktach. Bardzo
dobrze reaguje na poczucie humoru drugiej osoby. Chetnie znajduje
w swoim otoczeniu tych, ktérzy ich wystuchajg. Bardzo nie lubi duzego
dystansu i zle reaguje na formalne procedury. Dobre wrazenie wywiera
na niej nieformalne zachowanie. Styl negocjacji powinien charaktery-
zowac si¢ nastepujgcymi zachowaniami:

o energicznym zachowaniem,

o szybkim tempem modwienia,

o spolecznym dowodem stusznosci,

o u$miechem i dobrym humorem,

» znajdowaniem przestrzeni na nieformalna rozmowe towarzyska,
o dobrym kontaktem wzrokowym,

o nieformalnym stylem rozmowy i kontaktu,

o dbaniem o dobrg atmosfer¢ rozmowy.
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Typ sympatyczny — przyjaciel

Typ sympatyczny i przyjacielski mozna krétko opisaé: wspot-
pracujacy, wspierajacy, empatyczny, cierpliwy, zwlekajacy, wrazliwy,
zrelaksowany. Osoba sympatyczna zazwyczaj jest beztroska i niesys-
tematyczna. W rozmowie czgsto nawigzuje kontakt wzrokowy. Jej ge-
sty sa spokojne i oszczedne. Pragnie unikna¢ sytuacji konfliktowych
i konfrontacyjnych. Méwi cicho, spokojnie i wolnym tempie. Czesto
nie wyraza wprost tego, co mysli. W jej miejscu pracy jest duzo zdjegé
oraz pamigtek rodzinnych. Nie lubi podejmowac¢ samodzielnie decyzji
i najczesciej podaza za ttumem.

Styl negocjacji typu sympatycznego: negocjator o tym typie
osobowosci dazy do tego, aby znalez¢ jaki$ kompromis, ktéry by zado-
wolil wszystkich. Jego celem jest nie tyle zwyciestwo w negocjacjach,
ile uzyskanie zadowolenia wszystkich zainteresowanych. Jego ulubio-
ng strategia jest wycofanie sie i zwlekanie z podjeciem decyzji. Unika
konfrontacji i sytuacji konfliktowych.

Jak dopasowac styl negocjacji do stylu sympatycznego?: partner
o tym typie osobowosci podejmuje wolno decyzje i jesli bedziemy go
naciska¢ po to, aby przyspieszy¢ ten proces to wywolamy jego opdr.
Bardzo licza si¢ dla niego wszelkiego rodzaju rekomendacje, polece-
nia, opinie ekspertéw. Liczy si¢ dla niego jako$¢ kontaktu i nastawienie
drugiej osoby.

W duzej mierze kieruje si¢ emocjami, z tego powodu mniej
istotne sg dla niego detale techniczne. Styl negocjacji powinien charak-
teryzowac si¢ nastepujacymi zachowaniami:

« dbaniem o przyjazny klimat rozmowy,

« utrzymywaniem kontaktu wzrokowego,

e pytaniem si¢ o jego opinie,

» zachecaniem go do wyrazania swoich watpliwosci,

« zwracaniem uwagi na emocjonalng stron¢ negocjacji,

« podkresleniem swojego przyjaznego nastawienia,
 unikaniem wymuszania podejmowania decyzji,

« wspdlnym ustalaniem planu dzialania i czasu zakonczenia prac.

Typ analityczny - analityk
Typ analityczny mozna krétko scharakteryzowac: powazni,
dobrze zorganizowani, systematyczni, logiczni, rzeczowi, powscig-



120 PRZEMYSLAW ZIOLKOWSKI

gliwi. Jesli spojrzymy na analityka, to najczesciej zobaczymy, Ze jego
ubior jest nieskazitelny i konserwatywny w swoim stylu. W pracy
i zyciu codziennym jest dobrze zorganizowany. Dazy to tego, aby
przestrzega¢ zasad i wymaga tego od innych. Czesto siebie kryty-
kuje za wlasne niepowodzenia. Analityk jest perfekcjonistg i zwraca
uwage na szczegély. Ceni sobie wsparcie innych, lecz lubi réwniez
samotnos¢.

Styl negocjacji analityka: negocjujac analitycy majg tendencje
do przeobrazania si¢ w wymagajacego partnera. Jest dla nich wazne,
aby mie¢ wszystko pod kontrolg. Najsilniej trafiaja do nich dane licz-
bowe. Swojg argumentacje opierajg na liczbach. Nie lubig emocjonal-
nych ,,przepychanek”. Silnie trzymaja si¢ okreslonych zasad i procedur.
Czgsto charakteryzujg si¢ malg elastycznoscia.

Jak dopasowac styl negocjacji do analityka?: analitycy uwielbia-
ja wszelkiego rodzaju fakty i informacje. Nie lubig, gdy kontrpartnerzy
chcg nawigza¢ z nimi kontakt osobisty, cenig sobie dystans. Nie spo-
dziewaj si¢ od nich, ze powiedza co$ osobistego. Nie chcg, aby$ dzielit
sie z nimi osobistymi przezyciami i doswiadczeniami. Gdy chcesz go
przekona¢ podkreslaj aspekt racjonalny i logiczny. Styl negocjacji po-
winien charakteryzowac si¢ nastepujacymi zachowaniami:

o zwracaniem uwagi na szczegoty,

o byciem doktadnym,

o stonowanym tonem glosu i wolniejszym tempem wypowiedzi,

o formalnym sposobem mdwienia i zachowania,

o prezentowaniem danych liczbowych, raportéw i wszelkiego
rodzaju faktow,

o przedstawianiem pluséw i minuséw,

« stonowaniem ewentualnych korzysci,

o punktualnoscia,

o precyzyjnym i zwiezlym jezykiem wypowiedzi,

o spisywaniem uzgodnien,

Typ przywddczy — wodz

Typ wodza okresli¢ mozna jako: stanowczy, niezalezny, nasta-
wiony na rezultat, skuteczny, rozwazny, dominujacy, bioragcy odpowie-
dzialnos$¢. W trakcie rozmowy nawiazuje sie z rozméwca bezposredni
kontakt wzrokowy. Zazwyczaj porusza si¢ szybko i energicznie. Wy-
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raza si¢ dobitnie i méwi w szybkim tempie. Uzywa bezposredniego
jezyka. Roztacza wokot siebie atmosfere pewnosci i zaufania.

Styl negocjacji przywédcy: negocjujac, przyswieca mu jeden cel
- moja wygrana. Negocjuje, aby wygra¢, a zwyciestwo w negocjacjach
oznacza dla niego miedzy innymi to, ze kto§ musi przegrac. Jego sla-
bym punktem jest to, iz nazbyt koncentruje si¢ na jakims$ wybranym
zagadnieniu i stawia sobie za punkt honoru, by wlasnie tg sprawe roz-
wiazaé po swojej mysli. Aby to osiagnac potrafi zaniedba¢ wszystkie
inne sprawy, bo tylko ten wybrany punkt jest dla niego wyznacznikiem
wygranej.

Jak dopasowac styl negocjacji do typu przywodczego?: jesli
chcesz zacheci¢ osobe o sklonnosciach przywodczych do wystuchania
ciebie, musisz si¢ do niego zwracac zwiezle, tresciwie i na temat. To, co
moéwisz powinno oczywiscie mie¢ znaczenie praktyczne dla twojego
rozmoéwcy. Daj mu do zrozumienia, Ze rozumiesz jak cenny jest jego
czas. Ustal co jest dla niego najwazniejsze. Daj mu poczucie wygranej.
Styl negocjacji powinien charakteryzowac si¢ nastepujacymi zachowa-
niami:

 utrzymaniem kontaktu wzrokowego,
« zwigzlym méwieniem i na temat,

« szybkim przejsciem do meritum,

» wskazywaniem na korzysci i rezultaty,
« szybkim tempem wypowiedzi,

« okazywaniem pewnosci siebie,

o dostarczeniem minimum informacji.

5.5. Style negocjacji

Dobry negocjator potrafi by¢ bardzo elastyczny w doborze
okreslonego stylu dzialania. Jego styl moze takze podlegaé ciagtej
zmianie w zaleznosci od tego w jakiej sytuacji si¢ znajdzie oraz kto
jest jego oponentem. Wybdr stylu jest zatem elementem planowania
strategii.

Niezaleznie jednak od przyjetego stylu kazdy z nas ma okre-
slone preferencje, zachowania, ktére s3 mu mniej lub bardziej bliskie.
W praktyce oznacza to, ze jezeli jesteSmy osobami niezwykle ugodo-
wymi, to przyjecie przez nas pozycji rywalizacyjnej i twardej moze by¢
dla nas niemozliwe.
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Wspolzawodnictwo |«  usifowanie przeforsowania wlasnego stanowiska
o usilowanie narzucenia wlasnego punktu widzenia za

wszelkg cene

Unikanie o zlozenie na innych odpowiedzialnosci za rozwiazanie
problemu

o unikanie napie¢ za wszelkg cene

o ignorowanie punktéw konfliktowych

o nie wyrazanie opinii, ktére moga wywota¢ kontrowersje

Dostosowanie sie o podkreslenie kwestii, co do ktérych obie strony s3 zgodne

o rezygnacja z wlasnych zyczen na rzecz oponenta

o przewrazliwienie na punkcie czyich$ uczu¢

o akceptacja punktu widzenia oponenta w celu uniknie-
cia konfliktu

Kompromis o rezygnacja z niektorych celéw na rzecz innych
o akceptacja punktu widzenia oponenta, jesli on zaakcep-
tuje nas

o probanajwygodniejszego dopasowania punktéw widzenia

Eksploracja e nieustanne zwracanie sie do oponenta o pomoc w zna-
lezieniu optymalnego rozwigzania

o proba pozyskania jak najbardziej szczegdtowych infor-

macji na temat intereséw i sprzecznosci

5.6. Przygotowanie do negocjacji

Kazde negocjacje poprzedzone s3 odpowiednim przygotowaniem. Im
lepiej jestesmy przygotowani tym wigksze prawdopodobienstwo osig-
gniecia satysfakcjonujacych rezultatow:

Faza przygotowan zawiera nastepujace etapy:

o zdefiniowanie przedmiotu negocjacji,
o okreslenie celow,

« analiza sytuacji drugiej strony,

+ okreslenie obszaru negocjacji,

o wyb0r strategii,

Zdefiniowanie przedmiotu oznacza przygotowanie jak najbar-
dziej szczegolowej listy zagadnien i problemdw, ktére moga by¢ po-
ruszone przez kazda ze stron. Nalezy pamieta¢, ze jesli nie jesteSmy
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pewni, czy dany problem bedzie poruszony przez druga strong, lepiej
jest go uwzgledni¢, niz by¢ zaskoczonym w trakcie negocjacji.

Kolejnym krokiem, po wypisaniu zagadnien negocjowania jest
okreslenie stopnia waznosci danego zagadnienia, zaréwno dla nas jak
i dla drugiej strony. Taka analiza pozwoli nam koncentrowa¢ nasze wy-
sitki na tym co dla nas najwazniejsze oraz okresla te elementy, w ktérych
najszybciej bylibysmy sklonni i$¢ na ustepstwa. Informacja o tym na
ile negocjowane zagadnienia sa wazne dla drugiej strony pozwala nam
uwzglednic i przewidzie¢ opory naszego partnera negocjacji.

Po zdefiniowaniu przedmiotu negocjacji nalezy ustali¢ nasze
cele dla kazdego zagadnienia, ktére bedziemy negocjowa¢. Ustalajac
cele, powinni$my okresli¢ cel maksymalny (idealny wynik) oraz cel
minimalny (punkt oporu).

5.7. Etapy negocjacji

Mimo wielu form, jakie moga przyja¢ rozmowy negocjacyjne,
wigkszo$¢ skutecznych negocjacji charakteryzuje sie pewna struktura,
w ktorej z kazdym z etapow zwigzane s3 rézne dzialania stron.

Pierwszy uscisk dloni

Klimat w jakim negocjacje przebiegaja jest czgsto bezposred-
nim Zrédtem ich sukcesu. Kluczem do wiasciwego klimatu jest to,
co zdarzy sie w ciagu najblizszych kilku sekund spotkania obu stron.
Wzajemna wymiana grzeczno$ci, zaznajomienie si¢ z otoczeniem,
usciski dloni to etap poznania sig, pierwszych wrazen i opinii.

Ustalenie regul postepowania

Ustalenie regul postgpowania jest rozpoczeciem negocjaciji.
Wspolne ustalenie zasad i regul postepowania korzystnie modeluje
tryb i klimat dalszych rozméw. Warto wigc na poczatku kazdych nego-
cjacji ustali¢: konkretng tematyke rozmoéw, sposob prowadzenia i zapi-
sywania ustalen, czas trwania spotkania, reguly prowadzenia dyskusji.
Ponadto na tym etapie warto zweryfikowa¢ uprawnienia decyzyjne
negocjatoréw. Uchroni to nas przed przykrymi niespodziankami na
zakonczenie negocjacji, gdy ustalone porozumienie moze by¢ podda-
ne w watpliwos¢ przez osoby nie uczestniczace w rozmowach.
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Wymiana pierwszych stanowisk

Na tym etapie negocjatorzy prezentuja swoje oferty i probuja
uzyskac pierwsze ustalenia. Najwazniejszym celem tego etapu jest pre-
zentacja wlasnych intereséw oraz jak najlepsze zrozumienie intereséw
drugiej strony. Warto pamietac o nastepujacych zasadach:

» koncentruj si¢ na interesach, a nie na stanowiskach — pamietaj, ze
za kazdym stanowiskiem kryja sie wazne interesy drugiej strony;,

o przedstaw wyraznie i przekonujgco swoje interesy — przedstaw
swoje najwazniejsze potrzeby i motywy w taki sposob, aby ich
waga i roznorodnos¢ byla zrozumiala dla partnera,

« aktywnie poznawaj interesy partnera i ich nie oceniaj - sto-
sujac zasady aktywnego kontaktu pomagaj stronie przeciwnej
W nazwaniu jej intereséw,

o formuluj interesy wspoélne i odwotyj sie do nich w przypadku
impasu - pokazuj to co was taczy.

Ustalenia na temat poszczegdlnych zagadnien

Celem tej fazy jest zblizenie pozycji obu stron. Podstawowg za-
sadg tego typu jest wzajemna wymiana ustepstw. Nalezy ona do podstaw
negocjacji i zgodnie z nig w kazdym przypadku, gdy zgadzamy si¢ na
ustepstwo, powinnismy prosi¢ drugg strong o ustepstwo podobnej war-
tosci. Wazne jest by wymiana ustepstw byla natychmiastowa. Jesli na-
tychmiast nie poprosisz strony przeciwnej o odwzajemnienie ustepstwa,
z biegiem czasu zapomni ona o wartosci twego ustepstwa lub je zmini-
malizuje. Tym samym stanie si¢ mniej sktonna do jego odwzajemnienia.

Wazne jest takze, by w miare postepu negocjacji, nasze ustep-
stwa posiadaly coraz mniejszg wartos¢. Kluczem doprowadzenia nego-
cjacji do finatu, jest oferowanie ustepstwa o stosunkowo duzej warto$ci
w pierwszej fazie, a w miare dalszych etapdw negocjacji zmniejszanie
atrakcyjnosci kolejnych ustepstw.

Testowanie granicy ustepstw

Celem tego jest sprawdzenie granicy ustepstw drugiej stro-
ny. Jesli wyczujemy, ze osiagnela ona juz limit ustgpstw, ktorego nie
przekroczy, powinni$my zaproponowaé porozumienie, jesli miesci si¢
ono w ramach naszych zalozen i celow. Z drugiej strony, gdy zblizamy
sie do naszych granic, musimy jasno i wyraznie poinformowac dru-
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ga strone o granicy naszych ustepstw. W przedstawieniu naszej osta-
tecznej oferty, bardzo wazna jest jej wiarygodnos¢. Tak wiec, nalezy
stanowczo odrzucac proby jej modyfikacji, a podkresla¢ zagadnienia,
ktdre juz zostaly ustalone oraz pokazywa¢ korzysci z negocjowanego
porozumienia i utrzymania dobrych relacji pomiedzy stronami.

Zawarcie porozumienia

Zeby uzyska¢ korzystne porozumienie obie strony musza by¢
usatysfakcjonowane. Jesli negocjacje byly konstruktywne i skupiajace
sie na problemach, obie strony odchodza od stotu jako zwycieskie. Za-
wsze pogratuluj drugiej stronie zawartego porozumienia, nawet jesli
uzyskates bardzo korzystne porozumienie. Nigdy nie ,,triumfuj” i nie
pokazuj, ze wygrales. Druga strona nie moze czuc si¢ przegrana

Podpisanie umowy

Starajmy sie zeby nasza strona mogta przygotowaé pisemnag
wersje porozumienia. Przy pisaniu kontraktu do sformulowania zosta-
to duzo detali. Bedac strong piszaca kontrakt, mamy mozliwo$¢ uzy-
skania dodatkowych korzysci poza tymi, ktére byly wynikiem ustalen.

5.8. Wywieranie wptywu na innych

Wiszelkie techniki musza by¢ stosowane z umiarem, a towary,
ustugi, czy wreszcie sama formula transakeji, ktére proponujemy nie
moga by¢ wymierzone przeciwko naszym klientom. Jezeli pojawia si¢
w naszej gtowie mys$l ,,ale go zalatwilem...” — niech to bedzie ostrzeze-
nie i sygnal do przeanalizowania calej transakcji. W przeciwnym wy-
padku bedzie to nasza ostatnia ,,udana” wymiana z tym klientem.

Zasada kontrastu

Jezeli jakas rzecz X rdzni si¢ znaczaco od rzeczy Y, to istnie-
je tendencja do spostrzegania rzeczy X jako jeszcze bardziej innej od
Y pod warunkiem, ze wcze$niej widzieliSmy juz rzecz Y. Zasada kon-
trastu nie musi dotyczy¢ rzeczy materialnych.

Regula wzajemnos$ci

Zgodnie z t3 regula ludzie odwzajemniajg sobie wzajemne
przystugi.
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Technika ,,darmowa prébka” - technika polegajaca na daniu partnero-
wi niewielkiej probki swojego produktu (moze to by¢ tez jakis stosow-
ny prezent, maly gadzet). Moze on dzigki niej przetestowac produkt,
by w pelni $wiadomie podja¢ decyzje o jego zakupie. W rzeczywistosci
jest to prezent, za ktory klient musi si¢ nam zrewanzowaé (przystuga
za przystuge).

Technika ,.drzwi w twarz” - gdy chcemy by kto$ spelnit jakas nasza
prosbe, przyjat oferte, warto czasami najpierw przedstawi¢ duzo wigk-
szg prosbe, liczac si¢ z tym, ze ta zostanie odrzucona. Dopiero wow-
czas dokonujemy ustepstwa i prezentujemy realng oferte. W ten spo-
sob druga strona czuje si¢ zobowiazana do odwzajemnienia si¢ nam
pewnym ustepstwem i czesto decyduje si¢ przyjac oferte

Zasada zgodno$ci

Zasada ta zaklada, ze jezeli dokonali$my juz jakiego$ wyboru,
nawet nie najlepszego dla nas, to napotykamy na silng presj¢ zaréwno
w nas samych, jak i ze strony otoczenia, by postepowac konsekwentnie
i zgodnie z tym, w co si¢ juz zaangazowali$my.

Technika ,,stopa w drzwiach” - technika ta ma za zadanie wzbudzi¢
zaangazowanie klienta i spowodowac powstanie w nim pewnego sta-
nowiska czy postawy. Technika rozpoczyna si¢ od sformutowania sto-
sunkowo niewinnej — matlej prosby, by ostatecznie uzyskac¢ zgode na
prosbe wieksza,

Technika ,,niskiej pilki” — polega na pokazaniu jakiej$ pozytywnej ce-
chy danego produktu po to by spowodowa¢ w kliencie pozytywne na-
stawienie oraz wzbudzi¢ zaangazowanie. Kiedy nastepuje konfrontacja
z negatywnymi cechami towaru zgodnie z zasadg zgodno$ci zaangazo-
wanie nie pozwala wycofa¢ si¢ klientowi ze stanowiska i nakazuje by¢
konsekwentnym.

Zasada dowodu spolecznego

U podstawy naszych osobistych decyzji leza zachowania
i wierzenia innych. Innymi sfowy mozemy sktania¢ innych do robienia
okreslonych rzeczy jezeli tylko uda nam si¢ zgromadzi¢ odpowiednie
dowody, ze inni to robig. Zasada dowodu spotecznego jest najskutecz-
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niejsza w dwoch przypadkach: jezeli ludzie nie maja dostatecznego
rozeznania co byloby dla nich lepsze oraz jezeli dowody pochodza od
0s6b do nas podobnych.

Wplyw sympatii

Wplyw sympatii przejawia si¢ w prostej zasadzie. Jezeli kogo$
lubimy to chetniej ulegamy jego wptywom niz osoby nam obojetne;
czy wrogiej. Oznacza to, ze warto dotozy¢ staran, aby inni nas lubili.

Efekty halo - skltonnos$¢ do formulowania ocen o osobie na podstawie
jakiej$ jednej cechy, ktora spostrzegamy w tej osobie. Innymi stowy ja-
ka$ bardzo pozytywna cecha ,,opromienia swoim blaskiem” wszystkie
pozostale cechy i powoduje, ze dana osoba jawi nam si¢ jako ,,wspa-
niata”

Zasada podobieristwa — polega na tym, ze mamy tendencj¢ do lubienia
ludzi podobnych do nas samych.

Zasada wzajemnej wymiany sympatii — lubimy osoby, ktére nas lubia.
W mysl tej zasady dobrze jest okazywac (z umiarem) innym wyrazy
serdecznosci, sympatii, czyni¢ komplementy.

Zasada czestosci kontaktéw — sympatia nasila si¢ wraz z iloscig pozy-
tywnych i przyjemnych kontaktéw.

Regula niedostepnosci

Polega na przypisywaniu wigkszej wartosci, czy atrakcyjnosci
tym mozliwosciom, rzeczom, ktére s3 mniej dostepne. Przyczyna tego
stanu rzeczy jest fakt, ze artykuly mniej dostepne sg zwykle cenniejsze,
a takze to iz, nieosiggalno$¢ jest odbierana przez ludzi jako utrata wol-
nego wyboru. Budzi to w nas nieche¢ oraz gwaltowna potrzebe posia-
dania tego co nieosiagalne.

5.9. Taktyki negocjacyjne

« TAKTYKA ,Niepelnego pelnomocnictwa” — posiadanie praw-
dziwego lub pozornego zwierzchnika, ktéry nie biorac bezpo-
$redniego udzialu w negocjacjach, ma ostateczny glos przy za-
twierdzaniu decyzji.
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Przeciwdzialanie: sprawdzenie pelnomocnictwa na poczatku negocja-
cji, warunek uczestnictwa decydenta.

o TAKTYKA ,,Spotkajmy si¢ w potowie drogi” — pozor sprawie-
dliwego kompromisu. Formulowanie nierealistycznej oferty,
tak by kompromis dawal zadawalajacy rezultat.

Przeciwdzialanie: wyjasnienie przestanek nierealistycznej oferty.
o TAKTYKA ,,Pozorne ustepstwa” — ustepstwo, ktore nie ma dla
nas wymiernej korzysci.
Przeciwdzialanie: analiza niewystarczajacych ustepstw.

o TAKTYKA ,,Zdechta ryba” - dodanie do negocjacji zadania,
ktére nie ma dla nas znaczenia, a na ktére zareaguje klient. Na-
stepnie odstgpienie od niego za ceng ustgpstw.

Przeciwdzialanie: wlasna zdechta ryba, ,,0k, ale pod warunkiem, ze...”

o TAKTYKA , Dobry - zly policjant” - zly — najczesciej otwiera
negocjacje, doprowadza do pata; dobry - bardziej elastyczny,
pozornie ugodowy wymusza szybkie rozwigzanie.

Przeciwdzialanie: imitacja techniki, odmowa wspélpracy ze ztym, na-
zwanie techniki.

o TAKTYKA ,,Szokujgca oferta” — rozpoczecie od absurdalnie
nierealistycznej oferty. Zmuszenie drugiej strony do zrewido-
wania swojej propozycji.

Przeciwdzialanie: wyjasnienie powodéw nierealistycznego poziomu
oferty.

o TAKTYKA ,Rosyjski front” - przedstawienie dwdch ,,nie-
przyjemnych” opcji, z ktérych jedna jest zdecydowanie nie do
zaakceptowania przez drugg strone.

Przeciwdzialanie: odwolanie si¢ do wlasnego celu, sprawdzenie czy
rzeczywiscie jest to jedyna alternatywa, nazwanie techniki.

o TAKTYKA ,,Prébny balon” - sondowanie reakcji. Technika
stosowana, kiedy nie mamy wystarczajacych informacji co do
celow i aspiracji drugiej strony.
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Przeciwdzialanie: ,,chyba Pan zartuje’, ,,ta oferta nie lezy w przedziale,
ktéry moge zaakceptowac”

Przelamywanie barier w negocijacjach

Pomimo préb utrzymania tempa negocjacji, czasami roko-
wania zatrzymujg si¢ w martwym punkcie. Aby przezwyciezy¢ impas
musimy dokona¢ odpowiedniej korekty strategii lub taktyki. Musimy
jednak przede wszystkim odpowiedzie¢ na nastgpujace pytania:

 jakie potrzeby drugiej strony nie s zaspokajane?
« czy nasze zachowanie nie jest powodem impasu?
« co mozemy zrobi¢ zeby przezwyciezy¢ impas?

Sposoby przezwyciezania impasu

« podsumowanie dotychczasowego postepu,

 wyliczenie korzysci z finalizacji rokowan,

o wyliczenie kosztéw i strat, jesli negocjacje zostana zerwane,

« ponowne zdefiniowanie problemdéw spornych,

 udzielenie dodatkowego, symbolicznego ustepstwa,

» nawigzanie do dobrych relacji taczacych strony w przesztoci,
« wryliczenie korzysci z dobrych stosunkéw w przysziosci,

« zmiany w zespole negocjacyjnym,

 zaproszenie niezaleznych ekspertow,

« stworzenie grupy roboczej do rozwigzania spornych problemow,
e zZmiana miejsca rozmowcy,

« nieoficjalne spotkanie poza protokofem,

« zaproponowanie uzycia mediatora,

Obrona przed presja i manipulacja

Istnieja sytuacje przy stole negocjacyjnym, w ktérych podda-
wani jesteSmy réznym presjom i manipulacjom. Dzieje si¢ tak dlatego,
poniewaz najczesciej okazuja si¢ one bardzo skuteczne. W znacznej
czesci oparte sa one na formulowaniu ocen na nasz temat, czasami
oskarzeniach wobec naszej osoby, namowach, grozbach itp. Sa to wigc
sytuacje, w ktorych probuje sie zaangazowaé nasze emocje, nasze po-
czucie wartosci. Sg one czesto trudne do obrony gltéwnie dlatego, ze
nie jest tatwo w pore zdystansowa¢ si¢ wobec nich i zobaczy¢ je jako
narzedzie walki oponenta. Gdy spotykamy si¢ z trudng sytuacja, natu-
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ralnym odruchem jest reakcja taka jak kontruderzenie, poddanie si¢
lub zerwanie stosunkéw. Takie zachowanie to najwigkszy blad jaki mo-
zesz zrobi¢ w negocjacjach. W negocjacjach nie musisz kontrolowa¢
zachowania drugiej strony, lecz swoje. Powstrzymaj naturalne reakcje,
a nastepnie zyskaj czas na myslenie. Wykorzystaj go, aby skoncentro-
wa¢ si¢ na nagrodzie — porozumieniu, ktére zaspokaja twoje interesy
lepiej niz BATNA.

Zamiast wsciekac sie lub stara¢ wyréwnywac rachunki, skon-
centruj si¢ na tym, czego chcesz. Istnieje ponadto szereg kontr-technik
umozliwiajacych skuteczng obrone w momencie, gdy jestesmy podda-
wani presji i druga strona probuje wykorzysta¢ nasze emocje. Nalezg
do nich:

o Zdarta plyta - zawiera dwa wazne elementy: podtrzymanie
kontaktu poprzez stosowanie parafrazy oraz wyrazanie wla-
snych uczu¢ (informacja zwrotna), zdanie ,,klucz” - powtarza-
ne wielokrotnie, stanowczo cho¢ spokojnie.

» Stawianie granic — sktada si¢ z kilku kolejnych posunie¢: pros-
ba, informacja zwrotna, zadanie, sprzeciw, zapowiedz sankcji

Poszukiwanie krytyki - przejécie od ,,bolesnych” ogélnikéw do
konkretu.

o Zamglanie - dopuszczenie mozliwosci, ze w stawianych zarzu-
tach tkwi ziarenko prawdy. Kluczowe znaczenie ma zwrot ,,by¢

moze”.
o Uprzedzanie krytyki — sprawdza si¢ w sytuacjach kiedy popet-
nilismy ewidentny btad

o ispodziewamy si¢ reprymendy. Rozladowuje napiecie i neu-
tralizuje atak.

o Demaskowanie aluzji — polega na bezposrednim poszukiwaniu
krytyki w sytuacji kiedy ocena podawana jest nie wprost, lecz
w formie aluzji.

o Zamiana oceny na opinig — sprawdza sig, kiedy jeste$my ,,zasy-
pywani” pasmem krytyk i ocen. Polega na traktowaniu ostrej
oceny jako jednej z mozliwych opinii. Zamiast sformulowan
typu: to prawda, masz racje, powinniémy uzywac stéw: nie
zgadzam sie z twojg opinig, mysle o sobie inaczej, zgadzam si¢
z tobg, tez tak mysle.
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ZAKONCZENIE

Rozpatrujac znaczenie kompetencji spolecznych nalezaloby
zapozna¢ z danymi dotyczacymi znaczenia elementarnych umiejet-
nosci spotecznych. Umiejetnosci okreslane mianem emocjonalno-
-spolecznych, w sklad ktérych wchodza miedzy innymi umiejetnosc¢
wywierania wplywu spolecznego, pracy w zespole, umiejetno$¢ ne-
gocjacji, umiejetnosci komunikacyjne, empatia - stanowia one okoto
dwoch trzecich kompetencji, majacych wplyw na ponadprzecigtne
wykonanie pracy. Wysoki poziom kompetencji spotecznych ma istot-
ne znaczenie w przypadku przedsi¢biorcéw i menadzerdw, a zdolnosci
i umiejetnoéci komunikacyjne sg istotnym elementem stanowigcym
wyznacznik skutecznosdci pracy nauczycieli, powodzenia w sytuacji
rozméw kwalifikacyjnych, czy tez w osigganiu statusu zawodowego.

Deficyty w zakresie umiejetnosci spolecznych bardzo cze-
sto prowadzg do zachowan ryzykownych i nieaprobowanych, takich
jak przemoc, wandalizm. Negatywne wzorce zachowan spotecznych
s3 wynikiem trwania lub tez angazowania si¢ w patologiczne relacje
interpersonalne, bedace Zrédlem negatywnych wzorcéw zachowan.
Szczegdtowe analizy umiejetnosci komunikacyjnych w odniesieniu do
ogolu spoleczenstwa pozwalajg twierdzi¢, iz pod wzgledem niektérych
z tych umiejetnosci deficyty wykazuje ponad potowa populacji.

Dosé¢ istotng sferg, w ktdrej znaczenie majg umiejetnosci spo-
teczne, jest sfera prywatnosci, sfera rodzinna. Satysfakcjonujace, bli-
skie relacje interpersonalne przyczyniaja sie¢ do trwalosci zwiazkow
malzenskich. Czesto bywa tak, ze wystarczy trening umiejetnosci
spolecznych, majacy na celu poprawe systemu komunikacji miedzy
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malzonkami, by zwiazki z pozoru skazane na niepowodzenie staly sie
zwigzkami pelnymi pozytywnych relacji.

W niniejszej publikacji autor skoncentrowat sie jedynie na wy-
branych przez siebie obszarach kompetencji spotecznych, do ktérych
zaliczyl: komunikacje interpersonalna, autoprezentacje, asertywnos¢,
radzenie sobie ze stresem, savoir-vivre oraz negocjacje. Zagadnienia
te oraz wskazowki przedstawione w niniejszej ksigzce moga by¢ z po-
wodzeniem wykorzystywane w pracy zawodowej na réznych stanowi-
skach jak i w zyciu osobistym. Z uwagi na ograniczone mozliwo$ci wy-
dawnicze, niektére kwestie zostaly jedynie zaakcentowane sygnalnie,
jednak wskazane w bibliografii pismiennictwo moze z powodzeniem
by¢ wykorzystane przez wszystkie osoby chcace poglebi¢ omawiane
zagadnienia.
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