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    Elizabeth Kuhnke jest trenerką osobistą, która pomaga ludziom ujawnić swoje autentyczne ja. Ma ogromne doświadczenie w uświadamianiu klientom przekonań i zachowań, które mogą ich blokować, uniemożliwiając im osiągnięcie tego, czego pragną. Jej niezwykła umiejętność zdobywania zaufania, nawiązywania kontaktów i tworzenia przyjemnej atmosfery w pracy sprawia, że jej klienci robią szybkie postępy i osiągają wyznaczone cele.


    Elizabeth, która jest autorką międzynarodowych bestsellerów z serii Dla Bystrzaków (m.in. Mowy ciała, Persuasion & Influence oraz Communication Skills), to ekspertka w identyfikowaniu potrzeb swoich rozmówców. Potrafi się komunikować w sposób zrozumiały, spójny i ciekawy. Jest nie tylko autorką książek, ale również znaną aktorką, wykwalifikowaną specjalistką od programowania neurolingwistycznego i akredytowaną administratorką wskaźnika psychologicznego Myers Briggs Type Indicator. Ukończyła studia na wydziale mowy i komunikacji. Stale dba od swój rozwój zawodowy i jest wykwalifikowaną trenerką osobistą.


    Od kiedy założyła własną firmę, współpracuje głównie z dyrektorami wyższego szczebla największych amerykańskich firm (indywidualnie albo grupowo), a także z pracownikami organizacji charytatywnych. Często występuje w mediach, komentując niewerbalne zachowanie znanych osób. Otrzymała nagrodę Sue Ryder Women of Achievement.

  


  
    Podziękowania od autorki
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    Kiedy zespół pracujący nad serią Dla Bystrzaków zaproponował mi napisanie tej książki, bardzo się ucieszyłam. Jasna, zrozumiała komunikacja oparta na zaufaniu i więzi jest jedną z moich pasji. Możliwość poszerzenia wiedzy na ten temat i podzielenia się nią z Tobą była dla mnie czymś ekscytującym. A ponieważ wiedziałam, że mogę liczyć na pomoc zespołu składającego się z utalentowanych, zaangażowanych i doświadczonych redaktorów, kierowanego przez Kerry’ego, Ericę i Andy’ego, od razu się zgodziłam.


    Treść tej książki to wynik ponad 20-letniej praktyki sztuki i nauki skutecznej komunikacji. Dlatego dziękuję moim nauczycielom i wspaniałym klientom: szanuję i cenię każdego z Was oraz dziękuję Wam za szansę robienia czegoś, co kocham — i jeszcze przy okazji nauczenia się czegoś nowego.


    Dziękuję kolegom i koleżankom z pracy, zwłaszcza Kate, Wandzie, Annie i Sue, za Waszą mądrość, hojność i współpracę. Dziękuję Liz Wallace, Johnowi Lucy’emu i Nickowi Jeffery’emu za zachętę, wsparcie i niezachwianą wiarę w moje umiejętności.


    Dziękuję Charlotte za pogodę ducha, wiedzę i troskę, dzięki którym wspięłam się na wyżyny swoich możliwości. Tomie — bez Ciebie całe to przedsięwzięcie by się nie udało.


    Dziękuję Karlowi, Kristinie i Maksowi: Wasza miłość i wsparcie dodawały mi sił przez cały czas. Strach pomyśleć, gdzie bym teraz była, gdyby nie Wy. Dziękuję Henry’emu, wspaniałemu przyjacielowi i lojalnemu towarzyszowi, który niestety zmarł, zanim ta książka została wydana — dedykuję ją Tobie.


    Na końcu chcę gorąco podziękować tysiącom Czytelników, którzy kupili moje książki. Chciałabym, żebyście zdobyli cenną wiedzę, przełożyli ją na praktykę i dobrze się przy tym bawili. Proszę, przyjmijcie na zakończenie te słowa, które kiedyś powiedział mój znajomy trener osobisty: „To, jak komunikujesz się z innymi oraz z samym sobą, wpływa na jakość Twojego życia”.


    Podziękowania od wydawcy oryginału


    Jesteśmy dumni z tej książki. Prosimy o przesyłanie wszystkich uwag przez formularz internetowy serii Dummies, który znajduje się pod adresem: http://dummies.custhelp.com.


    W wydaniu tej książki pomogli nam m.in.:


    Acquisitions, Editorial and Media Development


    Editorial Manager: Dani Karvess


    Acquisitions Editor: Kerry Laundon/Clare Dowdell


    Production


    Graphics: diacriTech


    Technical Reviewer: Kate Rees


    Proofreader: Kerry Laundon


    Indexer: Don Jordan, Antipodes Indexing


    Autor i wydawca dziękują następującym twórcom i organizacjom za pozwolenie na zamieszczenie w tej książce materiałów chronionych prawami autorskimi:


    Zdjęcie na okładce: © iStock.com/NCHANT


    Dołożyliśmy wszelkich starań, aby odszukać właścicieli praw do opublikowanych materiałów.


    Będziemy wdzięczni za wszelkie informacje, które umożliwią skorygowanie w kolejnych wydaniach błędów lub niedopatrzeń. W takich przypadkach prosimy o kontakt z działem prawnym wydawnictwa John Wiley & Sons Australia, Ltd.

  


  
    Wstęp
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    Nie popełniaj błędu, lekceważąc sztukę komunikacji. Twoja zdolność do porozumiewania się z ludźmi w sposób czytelny, odważny i przekonujący ma kluczowe znaczenie dla Twoich sukcesów w pracy i w życiu osobistym. Bez względu na to, jak innowacyjne masz pomysły, jak szczere są Twoje uczucia i jak silne przekonania, jeśli nie zdołasz zbudować relacji z innymi ludźmi i przekazać im swoich myśli w taki sposób, aby ich do czegoś przekonać, zainspirować albo zmotywować, Twoje wysiłki spełzną na niczym.


    Komunikacja jest czymś, co robisz w każdej chwili swojego życia. W dzisiejszym świecie, w którym wszyscy są ze sobą połączeni, wysyłasz i odbierasz informacje przez cały czas — zarówno wtedy, gdy głęboko śpisz, jak i wtedy, gdy prowadzisz gorącą dyskusję z kolegą z pracy albo wymieniasz się SMS-ami ze znajomym. Niektórzy ludzie mają wysoką umiejętność komunikacji — potrafią słuchać ze zrozumieniem i w jasny sposób przekazywać swoje myśli — podczas gdy inni mają duże problemy z ubraniem swoich myśli w słowa i porozumieniem się z drugą osobą.


    Umiejętna komunikacja przynosi zrozumienie i wzajemne uznanie. Na szczęście możesz się nauczyć tej umiejętności i z powodzeniem jej używać — pod warunkiem że wykażesz się zaangażowaniem i cierpliwością. Jak mawiał mój ojciec, komunikacja przynosi korzyści tym, którzy nad nią pracują.


    Kiedy chcesz coś przekazać drugiej osobie, postaraj się, aby Twój zamiar był zrozumiały, a sposób przekazania informacji spójny z treścią. Musisz zbudować porozumienie z rozmówcą — tylko wtedy jesteście w stanie osiągnąć swoje cele i poczuć taką samą satysfakcję z rozmowy.


    O tej książce


    Jako Amerykanka, która wyszła za mąż za Niemca, mieszka w Anglii i współpracuje z przedstawicielami różnych kultur z całego świata, mam ogromną świadomość wpływu kultury (włącznie z płcią, rasą i narodowością) na komunikację. I chociaż poświęcam cały rozdział na omówienie kwestii związanych z komunikacją międzykulturową, w tej książce skupiam się przede wszystkim na komunikacji w świecie Zachodu. Wybór zagadnień, które omawiam w tej publikacji, był selektywny i wynikał z mojego głównego celu: przedstawienia Ci takich metod komunikacji, które pomagają poprawić relacje z ludźmi w życiu prywatnym i zawodowym.


    W tej książce wyjaśnię, w jaki sposób nastawienie wpływa na treść i dostarczenie komunikatu. Opowiem, jak traktowanie innych z szacunkiem i budowanie z nimi relacji zwiększa szanse na sprawną i skuteczną komunikację. Pokażę, jak zbudować pozytywne relacje, które przyniosą Ci rozmaite korzyści. Zrobisz to poprzez zachowanie otwartego umysłu, przekazywanie myśli w sposób zrozumiały i pewny siebie, a także przez przygotowanie się z wyprzedzeniem do trudnych rozmów. Kiedy wzmacniasz swój werbalny komunikat za pomocą słów, mowy ciała i tonu głosu, masz większe szanse na udaną komunikację.


    Bez względu na to, czy komunikujesz się pisemnie, przeprowadzasz rozmowę w cztery oczy, czy wykorzystujesz najnowsze technologie do komunikowania się z ludźmi, ta książka zachęca Cię do tego, by słuchać, co inni mają do powiedzenia, traktować wszystkich z szacunkiem, starannie formułować zdania i przekazywać swoje komunikaty w taki sposób, by odbiorcy je zrozumieli.


    Naiwne założenia


    Zakładanie czegokolwiek z góry może prowadzić do nieporozumień, ale przedstawię Ci moje założenia, żebyśmy się lepiej zrozumieli. Oto one:


    √ jesteś zainteresowany sztuką komunikacji i chcesz się dowiedzieć czegoś na ten temat;


    √ chcesz się nauczyć lepiej komunikować z ludźmi w pracy;


    √ zamierzasz przemyśleć to, czego się dowiesz z tej książki, i wykorzystać moje sugestie w praktyce;


    √ oczekujesz tego, co najlepsze — od siebie i od innych.


    Ikony użyte w tej książce


    Aby wyostrzyć Twój umysł i pomóc Ci skupić uwagę na tym, co ważne, używam poniższych ikon na marginesach stron.
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            Ta ikona została umieszczona obok interesujących historii z życia moich bliskich, przyjaciół, klientów, współpracowników albo po prostu osób, które obserwowałam. Mam nadzieję, że te opowieści Cię rozbawią i pomogą Ci lepiej zrozumieć radości i smutki komunikacji.
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            Tutaj masz szansę na to, by zastanowić się nad swoją komunikacją w relacjach zawodowych. Przedstawiając komunikację w kontekście biznesowym, pomagam Ci zrozumieć, w jakich sytuacjach możesz postępować tak samo, jak dotychczas, a w jakich powinieneś dokonać kilku istotnych poprawek.
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            Ten symbol zwraca Twoją uwagę na ważną informację, którą powinieneś zapamiętać.
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            Ta ikona oznacza praktyczną wskazówkę, dzięki której możesz natychmiast udoskonalić swoją umiejętność komunikacji.
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            Tutaj możesz przekuć teorię w praktykę. Wymyśliłam dla Ciebie kilka ćwiczeń, które pomogą Ci udoskonalić umiejętności w tym obszarze i uczynią z Ciebie mistrza komunikacji.
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            Każdy czasami popełnia błędy, ale jeśli nauczysz się zauważać te najbardziej typowe, które znajdziesz właśnie obok tej ikony, unikniesz najgorszych. Inni już je popełnili, więc Ty już nie musisz tego robić!

          
        

      
    


    Co dalej?


    Każdy rozdział tej książki jest poświęcony wybranemu aspektowi komunikacji, od udoskonalenia umiejętności słuchania, przez skuteczną komunikację z wykorzystaniem technologii, po docenianie różnych stylów komunikacji i osiąganie celów związanych z daną komunikacją.


    Chociaż wszystkie informacje, które zawarłam na stronach tej książki, służą temu, żeby pomóc Ci stać się mistrzem komunikacji, nie wszystkie będą dla Ciebie istotne z punktu widzenia Twoich zainteresowań i wymagań. Dlatego możesz czytać tę książkę w dowolnej kolejności (takiej, która będzie Ci odpowiadać) i we własnym tempie: czytaj to, co chcesz, kiedy chcesz i gdzie chcesz.


    Jeżeli chcesz poznać wskazówki na temat tego, jak sobie radzić w szczególnie trudnych sytuacjach i reagować na nietypowe zachowania, przejdź do rozdziału 8. Jeśli chcesz odkryć, jak duży wpływ ma Twoje nastawienie na komunikację, zajrzyj do rozdziału 6. A jeżeli interesuje Cię komunikacja międzykulturowa, otwórz książkę na rozdziale 10.


    Zdejmij buty, usiądź wygodnie i przygotuj się na wskazówki i techniki, które pomogą Ci zostać doskonałym rozmówcą. Mam ogromną nadzieję, że ta podróż Ci się spodoba, i że skorzystasz na przeczytaniu tej książki.


    
      
        
          
        

        
          
            	
              [image: ]Pięć porad, jak rozmawiać w cztery oczy


              √ Okaż zaangażowanie wzrokiem. Twoje oczy ujawniają myśli, postawy i przekonania. To, na czym skupiasz wzrok, gdy do kogoś mówisz albo go słuchasz, sugeruje, jakie masz odczucia odnośnie do tematu rozmowy i osoby, z którą prowadzisz dialog.


              √ Wyrażaj się jasno. Jeżeli chcesz, żeby druga osoba zrozumiała, co mówisz, zastanów się, co chcesz powiedzieć, zanim otworzysz usta. A gdy już będziesz dokładnie to wiedzieć, wyraź swoje myśli w taki sposób, żebyś został zrozumiany.


              √ Słuchaj z zaangażowaniem. Bez względu na to, czy jesteś w pracy, czy w domu, słuchanie, któremu towarzyszy chęć zrozumienia, jest niezbędnym elementem skutecznej komunikacji.


              √ Powtarzaj to, co usłyszałeś. Aby zdobyć serce rozmówcy, pokaż mu, że uważnie go słuchasz i rozumiesz, co chce Ci powiedzieć. Powtarzanie tego, co usłyszałeś, albo parafrazowanie wypowiedzi rozmówcy to dla niego znak, że dobrze go zrozumiałeś.


              √ Kontroluj swoją mowę ciała. Niepewne ruchy, zgarbiona sylwetka i opuszczona głowa oznaczają służalczość, zwątpienie i niepewność, natomiast dotykanie, bogata gestykulacja i promienny uśmiech sugerują dominację i postawę, która mówi „mam wszystko pod kontrolą”.

            
          

        
      

    

  


  
    Rozdział 1

    Poszczególne aspekty doskonałej komunikacji


    
      W tym rozdziale:


      ► komunikowanie się całym swoim ciałem;


      ► wytrwałe dążenie do zrozumienia;


      ► traktowanie innych z szacunkiem;


      ► radzenie sobie w niezręcznych sytuacjach.

    


    Komunikujesz się przez cały czas. Kiedy ucinasz sobie drzemkę przy kominku w mroźny zimowy wieczór, chwalisz swoje dzieci za sukcesy w szkole albo strofujesz pracownika za to, że spóźnił się do pracy, przez cały czas wysyłasz komunikaty, używając słów, głosu i ciała.


    Czasami Twoja komunikacja jest idealna — np. wtedy, gdy oczy Ci błyszczą, twarz promieniuje uśmiechem, a Ty otwierasz szeroko ręce, żeby przytulić ukochaną osobę, której dawno nie widziałeś. Innym razem przekazujesz zupełnie niezamierzony komunikat, np. gdy wyglądasz na smutnego, złego albo przygnębionego, chociaż w rzeczywistości po prostu zastanawiasz się, jak rozwiązać trudny problem. Dlatego przejęcie pewnej kontroli nad tym, co i jak komunikujesz, jest bardzo ważne, zarówno w życiu prywatnym, jak i zawodowym.


    W tym rozdziale poznasz fundamentalne zasady skutecznej komunikacji, które nie ograniczają się wyłącznie do wypowiadanych słów. Podpowiem Ci, jak się mentalnie przygotować na przekazanie komunikatu i osiągnięcie porozumienia z osobami, które mają inny punkt widzenia niż Ty. Wyjaśnię Ci również pokrótce, dlaczego warto traktować innych z szacunkiem i poświęcić czas na ich wysłuchanie, zanim wyrazisz swoją opinię na dany temat. Przedstawię Ci również kilka wskazówek, jak sobie radzić w trudnych sytuacjach.


    Komunikowanie się za pomocą całego ciała


    Mistrzowie komunikacji starają się zrozumieć rozmówcę, zanim sami zabiorą głos. Zwracają uwagę nie tylko na to, jakie słowa wypowiada, ale też na to, co przekazuje za pomocą mowy ciała, emocjonalnych reakcji i tonacji głosu.


    Jeżeli miałbyś zapamiętać tylko jedną rzecz z tej książki (a mam nadzieję, że będzie ich dużo, dużo więcej!), niech to będzie prawda mówiąca o tym, że komunikacja dotyczy wszystkich aspektów osobowości, umysłu, oczu i uszu, a także ust i mimiki, ułożenia ciała, gestów i ruchów.


    Odpowiedni nastrój


    Poprzez odpowiedni nastrój mam na myśli właściwe nastawienie, czyli pozbycie się negatywnych myśli i przekonań, które utrudniają skuteczną komunikację. Pohamuj tendencję do oceniania i obwiniania innych i zastanów się, jak Twoim zdaniem powinna przebiegać dana rozmowa (w rozdziale 6. znajdziesz podpowiedzi na temat tego, jak ocenić swoje nastawienie).


    Oto przykładowe negatywne myśli i przekonania, które mogą utrudnić komunikację:


    √ szukanie winy w drugiej osobie;


    √ lekceważenie pomysłów innych ludzi;


    √ pomniejszanie znaczenia przekonań rozmówcy;


    √ wyśmiewanie poglądów drugiej osoby.
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            Świadomość tego, co chcesz osiągnąć, i otwarcie się na to, co mówi druga osoba, to fundamenty doskonałej komunikacji. Jeżeli stare powiedzenie, które mówi, że myśli niosą ze sobą energię, jest prawdziwe, to podczas rozmowy możesz osiągnąć wszystko, na czym Ci zależy.

          
        

      
    


    Kiedy rozpoczynasz konwersację w pogodnym nastroju, Twoje umiejętności lingwistyczne mogą Ci ułatwić zbudowanie otwartej i swobodnej relacji z rozmówcą.
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            Rozpoczęcie dialogu z optymistycznym nastawieniem zwiększa Twoje szanse na skuteczną komunikację.

          
        

      
    


    Umiejętne korzystanie z oczu i uszu


    Mistrzowie komunikowania się mają doskonały zmysł obserwacji. Zwracają uwagę na to, co widzą i słyszą, a ich anteny percepcji są dobrze wyregulowane i rejestrują wszystko, co się dzieje dookoła nich. Osoby te potrafią trafnie ocenić sytuację oraz zachowanie uczestników rozmowy, dostrzegając to, co zwykłe i niezwykłe, a także umiejętnie czytając między wierszami.
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            Oto kilka podpowiedzi, jak udoskonalić umiejętność obserwacji.


            √ Utrzymuj kontakt wzrokowy z rozmówcą, bez względu na to, czy go znasz, i obserwuj jego reakcje. Jeżeli on również będzie na Ciebie patrzeć, to będzie dla Ciebie sygnał, że zostałeś zauważony, a Twoje zachowanie również jest obserwowane. Staraj się jednak nie gapić ostentacyjnie na rozmówcę, ponieważ takie zainteresowanie może zostać przez niego błędnie zinterpretowane.


            √ Obserwuj, jak rozmówca porusza swoim ciałem. Łatwo jest stwierdzić, czy druga osoba chce się zaangażować w rozmowę z Tobą, sprawdzając, czy przesuwa się w Twoim kierunku, czy oddala się od Ciebie. Zastanów się, czy Twój rozmówca jest pełen energii, czy raczej wpadł w letarg. Słuchaj, jakich słów używa, i oceń ton jego głosu, a także tempo wypowiadanych słów. Te wiele mówiące znaki ujawniają więcej na temat Twojego rozmówcy niż to, co on sam mówi o sobie.


            √ Włącz patrzenie peryferyjne i zobacz pełną panoramę. Pozwól, żeby Twój umysł zarejestrował zwykłe rzeczy, i unikaj niepotrzebnej analizy.


            √ Jeśli jesteś w pracy albo prowadzisz rozmowę w cztery oczy, wyeliminuj czynniki, które mogą rozpraszać Twoją uwagę. Odłożenie na bok sprzętów elektronicznych podczas rozmowy z drugą osobą sprawia, że zaczynasz dostrzegać więcej rzeczy, które dzieją się dookoła Ciebie, zwiększa się dzięki temu skuteczność swojej komunikacji.

          
        

      
    


    Komunikowanie się w sposób zrozumiały


    Poświęć chwilę na zastanowienie się, jak często komunikujesz się z ludźmi w ciągu dnia i jak ważne jest to, żebyś umiał w zrozumiały sposób przekazać im to, co masz do powiedzenia:


    √ piszesz e-maile i jesteś aktywny w mediach społecznościowych (które są tematem rozdziału 11.);


    √ rozmawiasz przez telefon;


    √ piszesz formalne listy;


    √ uczestniczysz w spotkaniach i debatach ze współpracownikami i znajomymi.


    Twoi przodkowie, którzy mieszkali jaskiniach, porozumiewali się wyłącznie za pomocą chrząknięć, uśmiechów i mimiki! (Przy okazji: jeśli chcesz poznać sposoby na to, żeby mówić wyraźniej, przejdź do rozdziału 7.). Obecnie natura komunikacji i rozwój jej rozmaitych form sprawia, że to na Tobie spoczywa obowiązek sprecyzowania komunikatu, który chcesz przekazać, a następnie sformułowania szczerej wypowiedzi, która zostanie w pełni zrozumiana.


    Przekazanie czytelnego komunikatu


    Jeżeli kiedykolwiek zdarzyło Ci się, że podczas zebrania, prezentacji albo nawet luźnej rozmowy przy kolacji pomyślałeś sobie: „O czym on mówi?” albo „O co tu chodzi?”, to nie jesteś sam. Każdy z moich klientów (bez wyjątku!) chociaż raz w swoim życiu stracił czas, uczestnicząc w rozmowie albo prezentacji, która wywołała w nim kompletną dezorientację.


    Aby wysłać czytelny komunikat, musisz dokładnie wiedzieć, co chcesz osiągnąć (bardziej szczegółowo opowiem o tym w podrozdziale „Jasne sprecyzowanie celów, potrzeb i preferencji”). Chociaż przede wszystkim zależy Ci na tym, żeby Twój rozmówca zrozumiał „ogólną ideę”, musisz podeprzeć ją zrozumiałymi komentarzami i jednoznacznymi, logicznymi, uporządkowanymi uwagami. Oprócz tego musisz jeszcze go przekonać, żeby uwierzył w Twój komunikat. Przekonanie ludzi, żeby osobiście zaangażowali się w Twój pomysł, wymaga pewnych przygotowań.


    Następnym razem, gdy będziesz chciał przekazać informację swojemu zespołowi, przełożonemu albo współpracownikowi, zastanów się, jakie logiczne i emocjonalne argumenty przekonają ich do Twoich racji. Jest to niezbędne do tego, aby zdobyć zaangażowanie rozmówców, którzy tak samo jak Ty mogą skorzystać na Twoich pomysłach i radach. Ludzie chętniej Cię słuchają, gdy odwołujesz się do ich emocji i prezentujesz im fakty, dlatego musisz zaapelować zarówno do ich uczuć, jaki i intelektu, żeby ułatwić sobie to trudne zadanie.


    Planując swój komunikat, zastanów się, kim będą jego odbiorcy i co jest dla nich najważniejsze. Upewnij się, że w swojej wypowiedzi zawrzesz informacje, które oni chcą będą chcieli poznać — dla niektórych mogą to być twarde dane i fakty, a dla innych subiektywne opinie i uczucia. Przeprowadź analizę, zgromadź fakty i zastanów się, jak te wszystkie dane mogą wzmocnić Twój komunikat. Pamiętaj, żeby mówić tylko o tym, co jest istotne — w przeciwnym razie zanudzisz albo zdezorientujesz swoich słuchaczy. Wysyłając zrozumiały, spójny i dobrze uzasadniony komunikat, masz duże szanse na to, że Twoje pomysły zostaną zaakceptowane i wprowadzone w życie.


    W rozdziale 2. znajdziesz dużo wskazówek na temat tego, jak przekazać zrozumiały komunikat.


    Dostarczenie opinii zwrotnej


    Przekazuj informacje zwrotne — dzięki temu będziesz mieć pewność, że współpracownicy rozumieją to, co do nich mówisz, a ludzie dookoła Ciebie (zarówno w pracy, jak i w domu) będą się mogli rozwijać i poprawiać swoje wyniki. Opinia wyrażona we właściwy sposób pomaga zwiększyć morale, uniknąć przykrych nieporozumień i osiągnąć większe porozumienie w kwestii oczekiwań i wyników.


    
      
        
        
      

      
        
          	
            [image: ]

          

          	
            



            Właściwie wyrażona opinia może pomóc drugiej osobie poprawić jakość jej pracy, a także przyczynia się do poprawy osobistych relacji ze współpracownikami.

          
        

      
    


    
      
        
        
      

      
        
          	
            [image: ]

          

          	
            



            Możesz dawać dwojakiego rodzaju opinie:


            √ pozytywne, które wzmacniają pożądane zachowania;


            √ konstruktywne, dotyczące kwestii, które wymagają poprawy.


            Obie formy opinii są przydatne, gdy chcesz poprawić jakość pracy albo utrzymać ją na wysokim poziomie.

          
        

      
    


    Wyrażanie pozytywnej opinii


    Przeczytaj poniższe punkty wraz z przykładami, żeby się dowiedzieć, jak dawać pozytywne opinie:


    1. Opisz pozytywne zachowanie. „Moim zdaniem wykonałaś świetną robotę na spotkaniu z klientem. Zadałaś dużo ważnych, otwartych pytań, żeby zrozumieć potrzeby i zastrzeżenia klienta, i okazałaś zainteresowanie problemami, z którymi się zmaga”.


    2. Wyjaśnij, dlaczego to zachowanie jest pozytywne. „Potraktowałaś klienta z dużym szacunkiem, a to, w jaki sposób zbudowałaś z nim więź, skupiając się na podobieństwach, które was łączą, sprawiło, że otworzył się przed nami i wyjawił informacje, których wcześniej nie znaliśmy. Ta dodatkowa wiedza może nam pomóc w przygotowaniu wygrywającej oferty”.


    3. Podziękuj drugiej osobie i zachęć ją do dalszej pracy. „Chcę ci podziękować za twoje starania. Tak długo, jak będziesz rozmawiać z klientami w taki sposób, będziesz się cieszyć sukcesami w pracy”.


    Wyrażanie konstruktywnej opinii


    Ludzie często unikają przekazywania konstruktywnych opinii, bo martwią się, że mogą zdenerwować drugą osobę. Nic dziwnego — tego rodzaju sądy zazwyczaj skupiają się na tym, co dana osoba zrobiła źle albo mogłaby zrobić lepiej, zamiast na tym, co poszło jej dobrze. Jeżeli opinia nie jest konstruktywna, komunikat nie zostanie zrozumiany, a nawet może zostać odebrany jako zniewaga.


    Różnica między krytyką a konstruktywną opinią polega na zamiarze i na sposobie wyrażenia opinii. Konstruktywna opinia zawiera informacje na temat zachowania i działania ocenianej osoby, które są sformułowane na podstawie obiektywnych standardów. Jeżeli opinia jest wyrażona we właściwy sposób, odbiorca ma pozytywne odczucia odnośnie do siebie samego i swojej pracy. Z kolei krytyka jest zazwyczaj osobista i subiektywna. Gdybyś np. powiedział: „Twoja prezentacja była chaotyczna. Składała się z niezwiązanych ze sobą punktów, które trudno było zrozumieć, i nikt nie słyszał twojego głosu”, to Twoje słowa byłyby krytyką pozbawioną jakichkolwiek konstruktywnych komentarzy. Zamiast tego możesz powiedzieć: „W swojej prezentacji zawarłaś dużo danych, z których część było trudno zrozumieć, ponieważ kolejne punkty wydawały się niezwiązane ze sobą. Oprócz tego twój głos był słabo słyszalny. Proponuję, żebyś następnym razem podzieliła treść prezentacji na grupy tematyczne i zrobiła sobie małą próbę w sali, w której będziesz pokazywać prezentację, by mieć pewność, że uczestnicy siedzący w ostatnim rzędzie cię usłyszą”. Konstruktywna opinia sprawia, że rozmówca chętniej przyswaja Twój komunikat niż w przypadku krytyki, kiedy zwracasz uwagę tylko na to, co poszło nie tak, nie oferując żadnej konkretnej rady, co należałoby poprawić.


    Celem konstruktywnej opinii jest jak najdobitniejsze i najdokładniejsze zaoferowanie:


    √ zachęty,


    √ wsparcia,


    √ środków naprawczych,


    √ kierunku.
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            Poniższe wskazówki pomogą Ci wyrażać konstruktywną opinię w pracy, tak aby była wartościowa dla odbiorcy i dla całej firmy.

          
        

      
    


    1. Określ cel swojej opinii. Wyjaśnij pokrótce, co chcesz omówić i dlaczego to jest ważne. Jeżeli robisz to z własnej inicjatywy, powiedz, że chcesz dać kilka wskazówek, i upewnij się, że temat rozmowy jest jasny dla drugiej osoby. Jeżeli natomiast zostałeś poproszony o opinię, postaraj się tę prośbę spełnić w taki sposób, jak tego oczekuje Twój rozmówca. Możesz zacząć od takich zdań jak:


    •„Martwię się…”.


    •„Musisz wiedzieć, że…”.


    •„Chciałbym omówić…”.


    •„Niepokoi mnie…”.


    •„Zauważyłam, że gdy…”.


    •„Ucieszyłem się, gdy zobaczyłem, że…”.


    Opinia często służy temu, aby poprawić wyniki danej osoby, ale pomaga ona również w utrwaleniu pozytywnych zachowań.


    2. Odwołaj się do tego, co zaobserwowałeś. Pamiętaj o sytuacji albo zachowaniu, które chcesz omówić, włącznie z tym, gdzie i kiedy doszło do danego wydarzenia, kto w nim uczestniczył i jaki był efekt końcowy. Ogranicz się do własnych obserwacji i nie mów w imieniu innych. Unikaj uogólnień takich jak „zawsze”, „zazwyczaj” czy „nigdy”. Możesz np. powiedzieć: „Wczoraj na zebraniu działu marketingu zauważyłam, że podniosłeś głos, gdy rozmawiałeś z Robertem”.


    3. Opisz swoją reakcję. Powiedz drugiej osobie, jakich konsekwencji może się spodziewać, gdy zachowa się we wspomniany sposób, i wyjaśnij, co o tym sądzisz. Podaj przykłady, jak to zachowanie wpłynęło na Ciebie i na innych, np.: „Osoby ze wsparcia technicznego wyglądały na zażenowane, a ja czułam się niekomfortowo, gdy na nie krzyczałeś i deprecjonowałeś ich starania. W tej firmie krzyki i wyzwiska są czymś nieakceptowalnym”.


    Opisując swoje reakcje na zachowanie i przedstawiając potencjalne konsekwencje, pomagasz drugiej osobie zrozumieć, w jaki sposób jej zachowanie wpłynęło na innych pracowników i na całą firmę.


    4. Pozwól drugiej osobie odpowiedzieć. Kiedy już skończysz wygłaszać swoje uwagi, zamilcz i spójrz rozmówcy w oczy. To będzie dla niego wskazówka, że oczekujesz odpowiedzi. Jeżeli będzie milczeć, możesz wymusić na nim odpowiedź, zadając otwarte pytanie takie jak:


    •„Co o tym sądzisz?”.


    •„A jak ty widzisz tę sytuację?”.


    •„Jaka jest twoja odpowiedź na moje uwagi?”.


    •„Powiedz mi, co o tym myślisz”.


    5. Daj konkretne sugestie. Podaj praktyczne, wykonalne i rozsądne propozycje, jak poprawić niewłaściwe zachowanie. W ten sposób pokazujesz, że zakończyłeś etap oceniania i skupiłeś się na szukaniu sposobów na poprawienie sytuacji. Bez względu na to, jak dobre wyniki osiąga dany pracownik, zawsze przydadzą mu się dobre rady i wskazówki, które pomogą mu odnosić jeszcze większe sukcesy.


    Przedstaw własne sugestie tylko wtedy, gdy uważasz, że druga osoba uzna je za przydatne i na nich skorzysta. Możesz np. powiedzieć: „Kasiu, zamiast mówić Michałowi, że nie jesteś zainteresowana szczegółami jego propozycji, możesz poprosić go o przedstawienie tych pomysłów, które interesują cię najbardziej”.


    6. Podsumuj Waszą rozmowę i okaż wsparcie. Powtórz najważniejsze kwestie i przypomnij, jakie działania musi podjąć druga osoba, żeby poprawić swoje zachowanie. Skup się na tym, co może zrobić inaczej w przyszłości, i zakończ rozmowę pozytywną, zachęcającą uwagą, wyrażając swoje przekonanie, że druga osoba jest w stanie zastosować się do Twoich rad, np.: „Jak powiedziałem, grupa uważnie cię słucha, więc wszyscy czują się zdezorientowani i poirytowani, gdy jesteś szorstka i niemiła. Wiem, że chcesz stworzyć pozytywną atmosferę wokół nowych członków zespołu, i wierzę w twoją zdolność do stworzenia pozytywnego i wydajnego miejsca pracy”.


    Podczas tego podsumowania możesz się upewnić, czy zostałeś dobrze zrozumiany. Oprócz tego, okazując wsparcie w ostatnich słowach, kończysz rozmowę pozytywnym akcentem.


    Jasne sprecyzowanie celów, potrzeb i preferencji


    Jeżeli Twoje cele są niepewne albo często się zmieniają, nie możesz oczekiwać od innych, żeby zrozumieli to, co chcesz im przekazać. Próba trafienia w ruchomy cel, jakim są wciąż zmieniające się cele oraz oczekiwania, ma niewielkie szanse na powodzenie. Ponadto gdy nie masz pewności, co chcesz osiągnąć, jak możesz przekazać czytelny komunikat innym osobom? Musisz mieć jasno sprecyzowane cele, jeśli zależy Ci na udanej komunikacji ze współpracownikami i klientami.


    W każdej relacji — czy to w domu, czy w pracy — informowanie innych o własnych potrzebach i preferencjach jest konieczne, jeśli chcesz, by zostały one wzięte pod uwagę. Zamiast ukrywać to, czego naprawdę pragniesz, i czekać, aż inni odgadną Twoje myśli, szczerym wyznaniem prawdy możesz oszczędzić czas i uprościć komunikację. Określenie własnych potrzeb i preferencji, przyczyniające się do sprecyzowania oczekiwań, jest prostym sposobem na poprawienie jakości komunikacji.


    Ludzie często mówią: „E, nieważne”, „Zrób, jak chcesz”, „Ty zdecyduj”, przenosząc obowiązek podjęcia decyzji na barki drugiej osoby. Są też tacy, którzy podejmują decyzje z myślą o sobie, nie biorąc pod uwagę potrzeb i pragnień innych. Porzuć te skrajne postawy i po prostu mów, czego chcesz i jakie masz preferencje — wtedy będziesz mieć największe szanse na satysfakcjonujący rezultat.
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            Niezdolność do informowania o własnych potrzebach może prowadzić do kłótni i żali. Jeśli nie chcesz czuć się ignorowany, rozczarowany i nieusatysfakcjonowany, wyrażaj swoje potrzeby i preferencje w jasny, zrozumiały sposób, pamiętając o tym, że masz prawo i obowiązek domagania się tego, czego pragniesz.

          
        

      
    


    W rozdziale 2. opowiem, jak ważne jest to, by wiedzieć, co chcesz zakomunikować. Przedstawię również wskazówki i porady, jak mówić o własnych potrzebach i preferencjach.
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            W niektórych kulturach otwarte wyrażanie własnych potrzeb jest postrzegane negatywnie. Zajrzyj do rozdziału 10., żeby się więcej dowiedzieć, jak rozmawiać z ludźmi z różnych kultur.

          
        

      
    


    Rozmowy prywatne a biznesowe


    Aby Twoja komunikacja była skuteczna, musisz umieć określić jej typ i odpowiednio do tego dostosować swoje zachowanie. Niewłaściwe podejście sprawi, że dasz rozmówcy sprzeczne sygnały, wywołując jego dezorientację; może nawet zdarzyć się tak, że nieświadomie go obrazisz.


    Komunikacja prywatna różni się od biznesowej w kilku aspektach, takich jak forma, treść i cel. W komunikacji osobistej możesz sobie pozwolić na nieformalność, swobodę i relaks (a nawet powinieneś to zrobić). Zależnie od tego, czy rozmawiasz z dzieckiem, znajomym, czy z osobą starszą od siebie, powinieneś odpowiednio modulować ton głosu. W rozmowach biznesowych skupiasz się na temacie, który ma związek z Twoją pracą, co wymaga przyjęcia bardziej formalnego tonu i używania odpowiedniego słownictwa — tylko wtedy będziesz w stanie osiągnąć swoje cele zawodowe.


    Kiedy 

Ciąg dalszy dostępny w wersji pełnej.

  
    Rozdział 2

    Ustalenie, co chcesz osiągnąć

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 3

    Omówienie różnych stylów komunikacji

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 4

    Aktywne słuchanie w celu pełnego zrozumienia

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 5

    Zbudowanie relacji potrzebnej do skutecznej komunikacji

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 6

    Przyjęcie odpowiedniego nastawienia

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 7

    Mówienie w sposób zrozumiały

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 8

    Radzenie sobie w kłopotliwych sytuacjach

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 9

    Negocjowanie z finezją

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 10

    Komunikacja międzykulturowa

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 11

    Skuteczna komunikacja za pośrednictwem technologii

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 12

    Około dziesięciu wskazówek, jak się skutecznie komunikować

Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
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