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Art of successful human communicating

as an important part of managing organizations

Streszczenie

Celem artykutu jest ukazanie znacej roli cztowieka w kadej organizacji oraz opisanie kilku aspektow
sztuki umiegtnego porozumiewaniaesiz ludzmi jako ponadczasowego paradygmatu gdzania. Szczegélnej
analizie poddane ¢olg podstawowe techniki kontaktu z lkmdi, motywowanie rozméwcy do skutecznego
dzialania czy te likwidowanie barier. Publikacja wzbogacona zostatavniez o metody przekazywania
niewygodnych informacji w spos6b nie bady oporu naszego rozméwcy oraz zalecenia na tezgat tzego

powinnismy unik& w kontaktach z innymi ludni.

Summary

The main goal of the paper is to show the impontale of a man in each organization and describeraé
aspects of the art of successful human communitasa timeless management paradigm. Specialiatteni|
be devoted to the basic techniques of contact wébple, motivating other people to powerful actimg
eliminating someone’s barriers. The article hasnbedso enriched by methods of communicating of
inconvenient information without our interlocutorssistance, and recommendations on what we stawald|

when we contact other people.
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1. Wstep

Zyjemy obecnie w czasachagtych, szybkich i nieprzewidywalnych zmian, ktérazéty
z nas mee obserwowé gotym okiem. Zmiany te dotygznie tylko wzgédnie prostych
spraw, ktére kady z nas musi prawie codziennie podejméwale take czynndci bardziej
ztozonych, ktére w nowych realiach sfapic prawdziwym wyzwaniem dla wkszych
zbiorowaici ludzi. Do takich skomplikowanych zagadfienazemy nievgtpliwie zaliczyé
naule zarzdzania, ktéra na chwilobecn, zdaniem zaréwno polskich, jak i zagranicznych
autoréw, przeywa kryzys. Méwi st o braku wizji i porywajcych teorif, potrzebie
zbudowania nowych koncepcji w zadzaniu w warunkach nowej gospoddrka nawet
absurdzie istnienia teorii dla dzisiejszego zdrania, ktore jest przeciedyscypliry
empiryczn®. Zwraca s takze uwag na wieloaspektowy system relacji i oddziatywa
w zarzdzaniu, szczegolnie tych zewtrenych tzw. otoczenia, gdyto one maj decydugcy
wplyw na przetrwanie organizatjiNalezy réwniez pamitaé o tym,ze w trakcie zarmlzania
organizaci powinno s¢ uwzgkdniat rownoczénie: marketing, logistyk technologt,
kapitat ludzki, klientow czy konkurencyjsé

Wszystkie te aspekty powinny dyorientowane na zaspokojenie potrzeb wszystkich
grup interesariuszy — wdeicieli, klientéw, pracownikéw i partneréw zewrznych.
Cziowiek jest zarébwno twogcjak i odbiorg dziatax z zakresu zagrdzania, jest tak samo
pracownikiem, ktdrego praca przeklada sa realizowane w organizacji cele, jak i nabywc
doébr czy ustu W tym wianie kontekcie, niezalenie od rozbienosci rozwazan nad
nowymi paradygmatami (czy to teoretycznymi czy peaktycznymi) i niezatenie od analizy
relacji w organizacji (czy to tych wewtiznych czy te zewretrznych) tatwo jest dostrzec
pewry kardynalm prawd, ktéra niejednokrotnie umyka w rozaamiach badaczy: w kedej
organizacji to cztowiek byt jest i pewnie dlugosieze bdzie najwaniejszym jej

sktadnikiem. Dlatego niezaleie od kierunku rozwoju nauki zadzania, jednym z jej

! Jemielniak D., 2008, Praca oparta na wiedzy. Pvagazedsibiorstwach wiedzy na przyktadzie organizacji
high-tech. WAIP, Warszawa, s. 51-53.

2 Grudzewski W.—M., Hajduk 1.—K., 2011, Przeglsorstwo przysziéci. Zmiany paradygmatéw zaygzania.
.Master of Business Administration” nr 1, s. 95111

3 Lisinski M., 2013, Wspotczesne problemy rozwoju metodibloauk o zargdzaniu. Zargdzanie i Finanse.
Journal of Management and Finance, nr 4, cz. 1,Aly@arzdzania Uniwersytetu Gdakiego, s. 163-172.

* Drucker P.—F., 2009., Zasdzanie XX| wieku — wyzwania. MT Biznes, Warszaw#6s49.

® Mazurkiewicz A., 2011, Paradygmaty zgizania we wspodiczesnym przegsorstwie (wybrane aspekty),
[w:] Zeszyt 19: Modernizacja dla spogud spoteczno-ekonomicznej, WUR, Rzeszéw, s. 408-418

® Gonciarski W., 2012, W kierunku zadzania drugiej generacji — paradygmaty na XXI| widkydawnictwo
Wojskowej Akademii Technicznej, Warszawa, s. 93-114



ponadczasowych paradygmatowdbie cztowiek i sztuka umignego porozumiewania¢si
z ludzmi’.

Celem niniejszego artykutu jest ukazanie zgeegroli cztowieka w kadej organizaciji
oraz opisanie kilku aspektow sztuki umgiepgo porozumiewania ¢iz ludzmi jako
ponadczasowego paradygmatu gdrania. Dalszej analizie poddano podstawowe technik
kontaktu z ludmi, motywowanie rozméwcy do skutecznego dziatama tez likwidowanie
barier. Dodatkowym rozwaniom poddano rowniemetody przekazywania niewygodnych
informacji naszemu rozmoéwcy oraz zalecenia na tetegb, czego powingiiny unika

w kontaktach z innymi lugmi.

2. Podstawowe techniki kontaktu z ludmi

Chac, zeby kta cos dla nas zrobit, powinno gisprawe, zeby sam chciat to zrodi
Zadza bycia wanym jest motorem dziatania. Kdy cztowiek potrzebuje uznania, dlatego
powinno s¢ chwalé go za kadym razem, gdy na to zastuguje. Uznanigwietny srodek
ptatniczy, ktéry zawsze jest mile widziany w reld) medzyludzkich. Brak uznania
i pochwat jest niezgodny z naturoraz blokuje dzenie cziowieka do rozwoju swoich
moazliwosci®. W budowaniu relacji nie pomagednak wymylne pochlebstwa. Obtuda jest
ptytka, mae zrant rozmowe i tak naprawd nie dziata na inteligentnych ludzi. Powinne si
chwali tylko szczerze. R.—W. Emerson mowjiKazdy cztowiek, ktérego spotykam jest ode
mnie w pewien sposéb lepszym. Tak postrzegam lublmZe to troclky dziwne, ale takie
niecodzienne podgjie, w ktérym ludzie przestamysle¢ o wkasnych dokonaniach i prélauj
dostrzec zalety drugiego cztowieka, daje inzauwiece] w nawiazywaniu czy polepszaniu
relacji nz im sk wydaje.

Kazdemu dorostemu cztowiekowi pewnie przyszio kiedy zyciu kogad za cdé
skrytykow&. Prawd rowniez jest to,ze czynndé¢ ta dla zdecydowanej wkszaci ludzi nie
nalezy do najprzyjemniejszych, zwlaszcza gdy nie umiego robé w odpowiedni sposéb.
Nalezy jednak pamitac, ze niezalenie od rozmiaréw przewinienia, niemalziy cztowiek
nie dostrzega swojej winy, szukajjej wszdzie, tylko nie w sobie. Obwiniana osoba nie
tylko czuje niech¢ do krytykupcego, ale rowniezaczyna si broni i usprawiedliwig, gdyz
zraniono jej dura oraz poczucie wtasnej wasm. Krytyka dla samej krytyki nic nie zmieni i
mozna tylko narohi sobie wrogéw. Ludzie pragntak bardzo akceptacji dla swojego

postpowania (jakie by ono nie byto — stuszne czy njal, bardzo nienawidz potpienia.
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Nawet taka jednorazowa uraza czy nigchpowodowana nieumigpg krytyka maze tylko
zdemoralizowé bliska osolg, pracownika, klienta czy nawet partnera biznesovdtplery
rozwazy¢, czy dzeki takiemu zachowaniu niemy zmient (odwrdéck) to, co s¢ stato. Jeel
nie, to dobrze byloby sidwukrotnie zastanowiczy naley to zrobt. Poza tym, krytyka
powraca i ludzie, ktérzy zostali pgieni najprawdopodobniej chc sk ,wybieli¢”,
chociaby przed samym sabpredzej czy paniej obwing krytykujacego.

Wobec tego zamiast pgtiac bez namystu ludzi powinno ¢shajpierw sprébowaich
zrozumi€ i zastanowd, dlaczego rohito, co roba, a dopiero potem z nimi porozmawia
Taka préba zrozumienia danej sytuacji rodz¢gksz sympate oraz tolerangj, a te z kolei
pomagag znaleg¢ konkretne rozwgzania zaistniatego problemu.

J&li juz krytyka jest niezbdna to dobrze bytoby pagtéac o tym, ze ludziom fatwiej jest
wystucha& rzeczy nieprzyjemnych po ustyszeniu pochwaly. Wadstosowatzw. technilg
kanapki, ktdra polega na: rozpeciu rozmowy od szczerej pochwaly, ngstie przejciu do
krytyki czy ewentualnych uwag, by na dau zndéw wyrazi uznanie rozmowcy. Takie
podegcie pozwoli krytykowanej osobie w4 z twarz z zaistniatej sytuacji i egciowo
zmotywuje do poprawy.

Mozna te krytykowat bez wycia ostrych stow. Warto w tym miejscu przytoézystorie
pewnego iayniera, ktory zauwat dwoch robotnikéw paky w miejscu, w ktorym
obowigzywat kategoryczny zakaz paleniazynier podszedt do nich, kiedy ci jeszcze palili
papierosy, serdecznie przywitat i pestowal papierosem mowd: ,Bylbym bardzo
wdzieczny, gdybjcie Panowie wypalili te papierosy w miejscu dootegzystosowanym’po
czym odszedt. Okazujecsize robotnikom zrobito sitak gtupio (w kaécu ztamali zakaz,
narazili na niebezpiecastwo zalog oraz zawiedli zaufanie przedonego i do tego nie
zostali ukarani)ze nie zapalili ja wigcej poza wyznaczonym do tego miejscentyiner
zwrocit robotnikom uwagw sposéb p&redni, ktory okazat gibardzo skuteczny.

Dobrg praktyky jest réwnie to, zeby krytykupcy wplott w rozmove swoje osobiste
doswiadczenia. Przectewszyscy jestany tylko ludzmi i czasami s mylimy, a po takiej
wzmiance znacznie fatwiegtizie krytykowanej osobie wystuchavszystkich uwag.

Niestety zdarza sii tak, ze krytyka sprowadza sido zwyktego zrugania, ktdre nikomu
dobrze nie stzy. Czsto s¢ zdarza i takze w wyniku ostrej wymiany zda jedna ze stron
zostaje dosadnie przekonana o stusegnargumentow strony drugiej. Jedna strona odnosi
.,mate zwycestwo”, natomiast druga czujecgorzegrana. Brak zwygstwa nie jest tu jednak
najwaniejszy, gdy w wyniku r&nicy zda mazna niestety doprowadzido znaczcego

spadku poczucia wtasnej wadtd jednej ze stron. Ludzie nie maprawa mowd i robi¢



rzeczy, ktére pomniejszajcztowieka w jego wilasnych oczach. Dlatego snta nie naley
dopuszczé do podobnych sytuacji. \Waiejsze jest nie to co ludzie 8ly o danej osobie,
lecz to, co ona miji o sobie. Uwtaczanie godici czlowieka jest przegpstwent.

W kontaktach midzyludzki bardzo die znaczenie ma réwrietzw. jgzyk korzysci.
Mowienie o tym, czego cziowiek oczekuje od swojegemowcy mae wzbudzé u niego
nieche¢ do wspotpracy. Natomiast przedstawienie takieggadaienia, préby czy polecenia
w kontelécie korzyéci ptynagcych dla odbiorcy przekazu, przynosi zupetnie inefekt.
Mowigc cztowiekowi o tym, co mae zysk&, najpierw wzbudzamy jego zainteresowanie,
a nasgpnie szczere cfui. Latwiej wtedy przychodzi mu zakup czy rozpexa wspotpracy.
Henry Ford méwit, Jesli jest w ogdle jaki sekret sukcesu,Z¢ on w umigjtnasci przyjcia

punktu widzenia innych i patrzeniu na rzeczy za@wpozycji rozméwcy jaki i wkasnej”.

3. Motywowanie do dziatania w paadanym kierunku

Prébupc zmient ludzi powinno s¢ chwalic nawet ich najmniejsze pesgly. To inspiruje
cztowieka do zmiany na lepsze. Nagroda zamiasiykryest podstaw teorii B.—F. Skinnera
— wielkiego psychologa, ktory udowodnitze w momencie ograniczenia Krytyki
i zastosowania pochwaly pojawgagic pozytywne reakcje, ktéreg srastpnie rozwijane, zte
za$ ulegay zanikowi, poniewa nikt nie przywgazuje do nich wagi. Dlatego wdaie dajc
szczere pochwaly za konkretne zadania,zmaow niedlugim czasie spodziefvasie
oczekiwanej zmianyZeby wzmocni to dziatanie, mzemy réwnig zackecat do poprawy
I sprawt, zeby ludzie wierzylize mog sie zmient.

Chac btyskawicznie wptya¢ na zachowanie konkretnej osoby dobrze jest zastaiso
technilke ,dobrej reputacji”. Polega ona na zaémiu i zachowywaniu sitak, jakby dana
osoba ji posiadata oczekiwarcecle. Wystawiajc jej (najlepiej osolcie, o ile to maliwe,
przy wickszym audytorium) dobrreputac sprawiamyze bedzie musiata jej sprostaZeby
jeszcze bardziej zwkszy skutecznét wyzej opisanej metody nioa na przyktad nadgej
jakis tytut lub wreczy¢ jakiegad rodzaju odznaczenie. Me to by zwykla zmiana nazwy
stanowiska, ktora sprawke osoba wykongga okrélong czynnd¢ dodatkowo poczuje &i
doceniona i wzna. Szkolny weny nazwany ,gtdbwnym kierownikiem pagdku szkolnego”,
nie tylko poczuje si doceniony za swejprac i wazny, ale bardziej przyky sie do swoich

obowigzkow.

® Zgodnie z artykutem 216 ust 1 Kodeksu Karnego Rzeczypospolitej Polskiej: ,Ktbewaa inr osole w jej
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podlega grzywnie albo karze ograniczenia wétnd



Na ogot jest takze ludzie bardziej wiegzw pomysty, ktdre sami wyrndiaja, a nie w te,
ktore dostaj gotowe na tacy. Dlatego wilaie takie ,narzucanie” pomystow innym ludziom
jest mniej efektywne nipoddawanie im pewnych sugestii, by sami doszlodpekiwanego
wniosku. Pozwalag cztowiekowi myle¢, ze idea wyszia od niego, rawa spowodowg ze
chetniej wezmie udziat w danym zadaniu lub zaakceptuje prop@mvemiare. Ludzie nie
lubig czt, ze ca& im sk sprzedaje albo nakazuje. Znacznietole] ca robig, gdy jest to
realizowane z ich wiasnej woli. Ludzie bardzo lubiy¢ pytani o zdanie, preferencje czy
oczekiwania. Chiski medrzec Lao Tse gtosit;Przyczyrny dla ktérej rzeki i morza otrzymyj
hotd tysecy strumieni gorskich jest fakige trzymag sie nizej od nich i dzki temu mog
rzgdzic wszystkimi goérskimi strumieniami. Podobniedraec, ktory chce ldyponad ludmi
ustawia s¢ nizej od nich, a chgc by przed nimi ustawia giz tytu. | tak oto, chbmiejsce
jego nad ludmi, oni nie czuj jego cezaru, a ch@ miejsce jego przed nimi, nie odbieraj
tego jako ram” . Madrze jest wgc dawa& rozmowcy myle¢, ze idea wyszta od niego.

Ludzie zdecydowanie lepiej postrzegajaprobuy sugestie czy teprasbe o zrobienie
czega, niz zwykie wydanie polecde Taki sposdb przekazywania wytycznych czy zlecania
pracy, jestzyczliwszy, przez co bardziej akceptowany. Zamiast llntu zacéca do
wspotpracy. Niect do wykonywania zadawywotana wydawaniem rozkazow tetrwa
bardzo diugo, nawet §& polecenie ma na celu poprawidocznie ztej sytuacji. Poza tym,
pozostawienie sposobim, zeby ktg ccs zrobit sam albo samodzielnie peldjakas decyzp
(tzw. partycypacja), pozwala pracownikowi dztatawobodnie lecz nie koniecznie ze
zmniejszoy wydajnagcia czy obniong odpowiedzialnécia. Bardziej te identyfikuje
pracownika z organizagj Takie podejcie nie tylko utrwala wizi pracownika z organizag)
ale rownie motywuje i daje poczucie wadm. Pytanie nie tylko czyni polecenie bardziej
akceptowalnym, ale teczesto tworczo stymuluje tych, do ktéryche stwracamy. Ludzie
chetniej wypetniaj polecenia, j€i maja udziat w pod¢ciu decyzji po jego wydaniu. Dlatego
witasnie duwo lepszym sposobem zlecania zadast zadawanie pyianiz wydawanie
rozkazow.

Ludzie maj zwykle dwa powody dla ktérych &aobig. Pierwszy prawdziwy i drugi,
ktéry dobrze brzmi. Niemal kdy cztowiek w gtbi serca jest idealigti lubi mysle¢, ze
kieruje st intencjami, ktore dobrze brzmiDlatego wg¢c oczekujc, zeby rozméwca co
zrobit powinno s odnig¢ do jego szlachetoi, uczciwaci czy poradnaci.

Ostatnim omawianym sposobem na to, by wszystko hkyddione jest stymulowanie
wspotzawodnictwa. Nie chodzi tu o nieczystalke o piengdze, ale o zwykt che¢ bycia

lepszym od innych. To wyzwala ducha. Motto syrarolewskiej staraytnej Grecji brzmiato:



~Wszyscy ludzie gibojg, ale odwani nie mylg o strachu i id naprzdd, czasem ponieré,

ale zawsze po zwysiwo”. Rzucenie cztowiekowi wyzwania zgkisza jego zapat do pracy.

4. Likwidowanie barier

Wyraz twarzy cziowieka jest znacznie cenniejszytegb, co nosi na sobie. Dlaczego?
Dlatego,ze mina wyraa wigcej, niz szata, ktéra go zdobi. Wsmiechu jest o wiele wcej
informacji niz w ponurym grymasie. To wdaie dlatego zacita jest dao skuteczniejszym
bodzcem do nauki rii kara. Sita 8miechu jest olbrzymia, nawet gdy nikt nie widzi,yg
robimy. Przyktadem mie by rozmowa telefoniczna, w ktorej nie widprzecie rozmowcy,
ale prawie zawsze mpa wyczé moment, kiedy si usmiecha. Zamiast pgpiania powinno
si¢ stosowd pochwat i uznanie, przestamowi¢ to, czego si chce i sprobowacatkowicie
przyja¢ punkt widzenia drugiej osoby. To wszystko z@oznig¢ bariery w kontakcie
z drugim cztowiekiem. Cliskie przystowie mowi:,Cztowiek, ktéry s¢ nie smiecha nie
maze otworzy sklepu”.

Dla przecgtnego cziowieka jego imi (nazwisko) jest najwaniejsze. Zapamgtanie
i uzywanie go podczas dialogu, pozwala na skomplemeri@vrozmoéwcy w sposob
subtelny i bardzo skuteczny. Jediakw tym sposobie likwidowania barier trzeba zac&bow
duzg ostraznos¢, gdyz osoba, ktdra zapomni lub zmieni gr@wojego rozmowcy, naraziesna
stworzenie nieprzyjemnej sytuacji. Ludzietak dumni ze swych imion czy nazwisle chg
je czsto uwiecznid Zapamgtywanie imienia czy nazwiska rozmoéwcow to okazamgak
bardzo g dla nas wani. Wiedziat o tym rownig Napoleon llI, ktory chwalit i, ze mimo
monarszych obowrkow potrafi zapamia¢ nazwisko kadej napotkanej osoby. Uczyiesi
nazwisk specjalmtechnily. Jezeli ktos przedstawit si niewyranie, mowit: ,Przepraszam nie
dostyszatem, czy mogtby Pan powté®2y albo j&li nazwisko brzmiato dziwnie lub obco:
LA jak to sig pisze?” Podczas rozmowy wymawiat to nazwisko kilkakrotmistarat sg
skojarzy je z cechami charakteru, zachowaniem i wgighm jego posiadacza.sllebyt to
ktos wazny to zadawat sobie jeszczegeej trudu, gdy zostawat sam zapisywat nazwisko na
kartce, koncentrowat si zapamgtywat jego brzmienie i zapis. Jak mawiat Emers@obre
maniery skiladaj sie z drobnych pfwiecei”. Nazwisko odrénia jednostk od innych.
Informacja, ktorej udzielamy lub przedstawianaspeonabiera specjalnej wagisljedoda sé
do niej ime (nazwisko) naszego rozméwcy, od kelnerki do preze&spamjtane img
(nazwisko) czyni cuda w kontaktach z fmdi i znosi bariery. Dobrze jest zatem zapgadi,
ze wilasne nazwisko dla kdego czlowieka to najstodsze i napméejsze sp&rod wszystkich

stow $wiata.



Likwidujac pierwsze bariery kontaktu, zanim jeszcze poruszmstanie sedno sprawy,
mozna przeprowadzikrotka rozmowve, ktéra sprawize relacje z rozméwiczostan bardziej
ocieplone. Najprostsza droga do uznania naszejyopofez naszego rozmoéwcprowadzi
poprzez méwienie o rzeczach, ktéeedda niego wane. Poprzez uwae stuchanie (poparte
miejscami serdecanaprobag) mazna sprawdé rozmowcy wielly przyjemnd¢. Robgc to
szczerze i wyrzajac szczere pochwaly co jaktzas, mena zyska sympate rozmowcy. Na
0go6t ludzie waod dobrych stuchaczy aidobrych méwcdéw. Czy nie jest czasem tad,bol
z¢ba jest dla cziowieka do wazniejszy ni gtodugce dzieci w Afryce? Ludzie ¢sto
potrzebuy zaledwie wystuchania przez innych i podzieleni@ zinimi swoimi wkasnymi
problemami, co jest swoistym zrzuceniem brzemierianiejszym od rozmowy. Naig wigc
zackecat rozmoéwe by mowit o sobie i nie nadywat mowienia, gdy mazna w tatwy
sposob wy§¢ na zwykiego nudziarza. Przyjmujeg,skte w dobrej konwersacji powinnogsi
mowi¢ 40-60 proc. czasu. W zdecydowanej e¢ksizaici przypadkéw, po takiej
kilkuminutowej wymianie zd& rozmdwca odptaci tym samym — zainteresugezstzym do
niego przybyto. Nawet & miatoby to by z czystej grzeczriai, to i tak § wicksze szanse
na pozytywne rozstrzygetie spotkania. Dlatego wdaie przed przégiem do sedna sprawy,
powinno s¢ mMOwi¢ 0 tym, co interesuje rozmow.c

Cziowiek mae zdoby wiecej przyjaciot w cigu kilku miesgcy, okazugc ludziom
szczere zainteresowanie,zmawet przez caleéycie probujc zainteresowainnych soh.
Osoba, ktora nie interesujez Shnymi ma wzyciu najwieksze ktopoty i dostarcza najpeej
problemow innym ludziom. To wéaie na takie osoby spadagk$za¢ niepowodzé swiata.
Wyrazenie radéci z racji samego spotkania lub odebrania telefodukogs sprawia,ze
atmosfera rozmowy od razu staje siilsza. Zainteresowaniegdnnymi osobami, pojawia @i
w momencie, w ktorym ktointeresuje si nami.

Natychmiastowy efekt sympatii drugiego cztowiekastwsunku do naszej osoby mna
osihlgna¢ duzo szybciej ni przez kilkuminutow, a czasem zdecydowanie Z8& rozmove.
W tym celu naley odpowiedzié na dwa pytania, pierwsze,co mozna podziwig
uinnych?”, i drugie: jak mozna sprawé im przyjemné’?”. Kazdy cztowiek jest wany,
dlatego warto okazywato ludziom. Dobrze jest postakomus drobny komplement bez
oczekiwania czegokolwiek w zamian: powiedzipani ze sklepuze ma pikne wiosy,
sasiadowi, ze ma wspaniaty dom, a kelnercee ma tadny émiech. Przecie to nic nie
kosztuje i zmieni atmosfema bardziej przyjazn a to chyba jest przecievarte odrobiny
wysitku, nawet jéli nie mazna przy tym osignag¢ wielkich korzysci. Dobrze jest sprawéa by

inny cztowiek czut si wazny.



5. Co stosowd, a czego unik& w kontaktach z ludzmi
Dobrze jest unikg kiedy to tylko maliwe, stawiania sprawy na ostrzu 730

Udowadnianie na sit ludziom racji kaiczy st zwykle konfliktem. Kiétnia jest zawsze
przegrag, dlategoze nawet po wygranym sporze rozméwca obragzizspowodu zranionej
dumy. Budda mawiat;Nienawiscig nie pokonasz nienavei lecz mit@gcig. Nieporozumienia
nie wyjanisz w sporze tylko d#i taktowi, dyplomacji i szczerej @i zrozumienia punktu
widzenia innych ludzi’ Najlepiej w ogole jest przestanowi¢ ludziom, ze nie maj racji.
Nawet jeeli racja jest po naszej stronie, to izna przecie uzywac zwrotow typu:,Wiesz
mog sie myli¢, ale...”, ,\Wydaje mi sg, ze...”. Sugerowanieze rozmowca mze nie mi¢
racji, zapobiegnie kiétni i zainspiruje go, by trakat nasz osolg tak samo fair i tak samo
otwarcie jak on zostat potraktowany. A meonawet sprawge oponent przyznagdo braku
racji. Dlatego,zeby unikm¢ sporu, lepiej jest taktownie zwrécuwag odncnie bkdnego
rozumowania rozmowcy, a czasami nawet przemilcdary kweste, niz wprowadza
niezdrows atmosfeg, ktéra mae zakdczy si¢ ktotnig. Oto kilka porad odrimie tego, co
nalezy zrobi, by r@nica zda nie przerodzita siw kiotnie:

1. Nie b& si¢ roznicy zda i cieszy z zaistniatej sytuaciji,

2. Dobrze analizowanowe aspekty sprawy, o ktorych wéziej nie wiedziekmy,

3. W zadnym wypadku nie reagowanstynktownie, zachowa spokdj i kontrolowé

pierwsz reakcg, maze by najgorsza, a nie najlepsza zanoych,

4. Najpierw stuchg, da skaczy¢ rozmoéwcey, nie przerywai nie protestowd gdyz to
tylko tworzy bariery,
Szuka& punktow wspolnych, w ktoérych zgadzamy gioponentem,
Przyznawa si¢ do bkddw, to rozbroi rozmdéwgi zmniejszy jego zacietrzewienie,

Obiec& oponentowi przemyenie i doktadne przeanalizowanie jego oll,

© N o O

Podzekowat za rozmow i jesli to mozliwe/konieczne, zaproponow&olejne spotkanie.
Jedynym sposobem, aby zwyor¢ w kidtni jest nie doprowadzenie do niej.

Podczas opisywania podstawowych technik kontaktdud@zmi oraz umigjtnego
krytykowania innych, we wczaiejszej cegsci artykulu wspomniano o tynze przyznawanie
sic do wlasnych kidow pomaga krytykowanym ludziom w lepszym stopninost
pdézniejsze uwagi. Takie szczere i entuzjastycznie pragie s do bkdu z rownoczesnym
potepienie wilasnej osoby mie przynidé cas wiecej — uprzedzi cios. Ludzie lepiej zngsz
samokrytyk niz pokpienie z ust innych oséb. Powiedzenie wszystkicgahevnych czy
wrecz uwlaczajcych rzeczy, ktdre magpojawic sie od naszego rozmowcy, zanim jeszcze

bedzie miat okazj je wypowiedzié, chocia czsciowo ztagodzi konsekwencje. Catkiem



prawdopodobneze w tak niecodziennej sytuacji nasz potencjalnyrgema” okae sk
bardziej wspaniatlon$jny. Poza tym, takie wcZniejsze pafpianie wilasnej o0soby,
spowoduje, ze kedzie to jedyny sposdb na podbudowanie jego dumy azneéci.
Zapamgtanie tego mee by przydatne, gdy naginym razem przekroczymy gukosé

i zatrzyma nas policjant w celu wystawienia mand#tazdy gtupiec potrafi podg proke
obrony swoich wiasnych &diéw i wigkszas¢ z nich to robi, za to przyznaniesio nich daje
poczucie wyszaci i szlachetnéci, poczucie,ze jest s¢ lepszym, a poza tym przynosi
zaskakujce rezultaty. Oto przyktad odpowiedzi do oburzoneggtelnika przez redaktora
jednego z pism Elberta Hubbard#®rosze rozwayé réwnies fakt, ze sam nie catkiem si
z tym zgadzam. Nie wszystko co napisatem wczoranm@awia do mnie z taksany Silg.
Ciesz sig, ze mogtem dowiedziesie co Pan o tymglzi. J&li kiedys bedzie Pan w pohtu
maze nas Pan odwiedzi, wtedy wgamy sobied sprawe raz na zawsze. Przesyjajszczere
wyrazy uznania pozostaje z paamiem”. Az chcialo by s} czasami zobaczydebaty
polityczne o rozmowach w takim tonie, z takim taktez taly dyplomacy jak ta odpowied
Stare powiedzenie moéwize: ,Walczgc nigdy nie zdofmziesz dto, natomiast ugpujgc
zyskasz wtej nt sie spodziewasz”

Optaca s spucic gard: i by¢ przyjacielskim nawet w stosunku do wrogo nastawdbn
0s6b. Cziowiek przepetniony goryck pretensjami do danej osoby, nie jest w staniyjpé
jej sposobu m¥lenia, nawet przy pomocy catej logiki tegaiata. Warto w¢c odnost sie
z wielkg uprzejmdcia i dyplomacyj nawet do nigyczliwych nam osob. Daniel Webster,
jeden z najlepszych adwokatéw swoich czasovwywat swietnych zwrotéw do tawy
przysegtych: ,Z Wasz wiedz o ludzkiej naturze z pewseg dostrzéecie znaczenie tych
faktow...”, ,By¢é mae warto s¢ bedzie nad tym zastanoij ,Oto kilka faktow, ktérych
wierz, ze nie stracicie z oka’Webster nie stosowahdnych atakéw, presji czy zmuszania
by rozmowcy przyjmowali jego zdanie za wiasne. @prai¢, przyjazne podégie | wyrazy
uznania mog sktoni ludzi do zmiany zdania szybciejznivszystkie innerodki przymusu.
Abraham Lincoln mawiatze: ,Kropla miodu przywabi wicej pszczét dibeczka dziegciy”
gdyz sam doskonale wiedzial, jak cenne jest zaczyrmazimowy od okazania przyjai.

Jw ponad 24 wieki temu, jeden z napkszych filozofow tegoswiata — Sokrates,
wiedziat cd@, co do dz stosuj adwokaci w gdach. Mdrzec ten zadawat pytania, na ktore
rozméwca musiat odpowiedZietwierdzico i unikat takich, na ktére odpowizdbyta
negatywna. Pytania mogly &ynajbardziej oczywiste, chodzito tylko o wydobycie
odpowiedzi tak. Robit to tylko po taeby rozmowca przyjmowat bardziej otwartsktonrg

do akceptacji postaw Im wiecej razy ustyszane zostanie ,tak” od naszego rozcyoma



pocztku rozmowy, to tym bardziej prawdopodobne jest,osignieta zostanie akceptacja.
Zauway¢ mazna rownie, ze ilekra: powiedziane zostanie ,nie” w jakéegprawie na samym
pocztku rozmowy i nawet zmienione zostanie zdanie \die to potem i tak ludzka duma
bedzie broné tego wczeéniejszego ,nie”.

Ludzie maj skionn@¢ do narzucania innym swoich racji. Zawsze ilékanarzy s
sytuacja, w ktérej kto przychodzi z pretensjami czy skar¢gp w zadnym wypadku nie
powinno s¢ mu przerywé& w trakcie rozmowy. To on najlepiej wie o tym, chice
powiedzi€ i musi s¢ wypowiedzi€. Nawet, gdy jego pretensja zostanie przerwanakcie
to i tak nie lgdzie nikogo stuchat dopoki nie skery.

Na koniec jui, lecz nie mniej wane jest to,ze chyba nikt nie lubi stuckaczyichs
przechwatek. Dlatego ludzie nie powinng sihwalic wszystkim dookota, nawet e maja
czym. Skionné do przechwalania nie zjedna nikomu przyjaciol, eocw przeciwnie.
Czlowiek, ktory chciatby zjedrasobie ludzi, powinien ograniczyopowiadanie o swoich

osiggnieciach do momentu, w ktérym kt@am go o to zapyta.

6. Podsumowanie

Podsumowujc nasze rozweania, mana stwierdzi, ze pomimo niewtpliwych zmian
zachodzcych wzyciu nie tylko kadej organizacji, ale rowniekazdego cztowieka, bardzo
waznym aspektem jest sztuka porozumiewania. Mowi sie, ze nowy paradygmat
zarzdzania scisle zwigzany jest z prac zespotowy, ciaglym uczeniu g, umiegtnej
komunikacji, integracji oraz biszych interakcji z pracownikami, klientami czy imny
interesariuszami. Dlatego coraz e#ciej kierownictwo przyjmuje bardziej relidera, ktéry
uczestniczy w pracy zespotuznosoby, ktéra wydaje tylko polecenia. W nowoczesnyc
organizacjach to ludzie stanewpodstawowy kapitat oraz najwaiejszezrodio osagniecia
przewagi konkurencyjnej. Dlatego Wiae w procesie zagrlzania organizacjami niezwykle
istotne jest ksztaltowanie pozytywnych relacji zd4oni, obdarzanie ich zaufaniem,
likwidowanie barier we wzajemnym porozumiewani¢l &y ogoélne okazywanigyczliwosci
(zarébwno wewstrz organizacji, jak i w jej otoczeniu). Ma to atlymie znaczenie nie tylko
w kontel§cie zapobiegania kryzysom czy inicjowania zmianyapsze, ale rownieogoinych
wynikéw przedsibiorstwa ™.
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