[image: image1.jpg])> Halibut



[image: image2.jpg]UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

* %

* X %

* 4 %









STANDARDY OBSŁUGI KLIENTA

Luty 2011r., Gmina Sadki
[image: image4.png]



Jak odmawiać i budować porozumienie?

Częstym problemem w sytuacjach interpersonalnych jest odmówienie koledze, przyjacielowi, współpracownikowi jakiejś prośby, która w naszym mniemaniu nam nie służy. Jak ludzie żyjemy często w przekonaniu, że odmawianie prośbom innych ludzi jest niewłaściwe. Ten przekaz społeczny, w sukurs któremu idzie reguła wzajemności, od dawna wpisany jest w funkcjonowanie ludzi. Z tego też względu odmowa sprawia nam tyle kłopotu, bo jest odbierana jako działanie przeciwko dobremu obrazowi siebie, przeciwko społecznym zasadom.  

Drugą trudnością sytuacji odmowy jest jej wymiar psychologiczny. Obawiamy się odmawiać, bo może to za sobą pociągnąć różne interpersonalne konsekwencje. Być może w przyszłości, jak kogoś poproszę to on mi odmówi, być może osoba, której odmawiam obrazi się na mnie, być może relacje jakie są między nami ucierpią, bo zdecydowałem się odmówić. 

Naszym zdaniem, najpierw warto się zastanowić czy odmówienie leży w naszym interesie. Jeżeli jednak uznamy, że zgoda byłaby zbyt dużym nagięciem, zbyt dużym poświęceniem, to zdecydowanie uważamy, że warto odmówić. Nie odmówienie, bowiem, pociągnie za sobą negatywne konsekwencje dla nas: przeciążenie, kac moralny a w konsekwencji spadek poczucia własnej wartości i wrogość do osoby, której ustąpiliśmy. 

Asertywna odmowa i budowanie porozumienia

a) Zadbaj o relacje – ujawnij intencję.

Dla zmniejszenia kosztów psychologicznych odmowy, warto zadbać o relację zanim odmówisz. Ujawnij intencje, pokaż swoje prawdziwe zamiary, obawy jakie ci towarzyszą w tej sytuacji. Zamodelujesz w ten sposób postawę otwartości i zmniejszysz ryzyko negatywnej projekcji. 

Doceniam twój wkład i chęć rozwiązania tej sytuacji. Jest mi trudno ci to powiedzieć, bo zależy mi na naszej relacji i nie chciałbym, aby się ona popsuła między nami. 

b) Powiedz wyraźne NIE – wyjaśnij konkretnie czego nie zrobisz

Jedną z częstych pułapek w sytuacji odmowy jest ściemnianie, mydlenie oczu, dawanie nadziei, że być może ulegniesz. Dlatego tak ważne jest abyś wyraźnie i stanowczo powiedział NIE, dodając jednocześnie konkretnie, czego twoja odmowa dotyczy. Wszelkie „nie mogę”, „będzie trudno”, „no nie wiem”, „raczej nie” osłabiają twoją stanowczość i stwarzają dogodną sytuację do dalszego próbowania. Zamiast tego powiedz stanowczo np.:

Nie, nie zrobię za ciebie tego zadania..

Nie, nie napisze za ciebie tego raportu

Nie, nie zgodzę się na wcześniejsze wyjście z pracy…

Nie, nie pożyczę ci pieniędzy….

c) Uzasadnienie odmowy.

Pamiętaj, że ludzie dużo łatwiej zrozumieją twoją decyzję, jeżeli podasz im prawdziwe uzasadnienie nawiązujące do interesów. Nie ściemniaj zatem, tylko nazwij wprost, jakie swoje interesy narazisz na szwank, jeżeli zdecydowałbyś się zrealizować prośbę. 

Ponieważ, miałbym poczucie że cię wyręczam i straciłbym do siebie szacunek

 Bo, nie wyrobię się ze swoimi zadaniami i narażę się na konieczność tłumaczenia się przed szefem.
Bo mam takie zasady, ze nie pozwalam na wcześniejsze opuszczanie stanowiska pracy. 

Bo do tej pory mi nie oddałeś ostatniej pożyczki i złoszczę się na ciebie.

d) Obrona decyzji odmownej.

„Zdarta płyta” to jedyna technologia asertywna, która pozwala bronić swoich decyzji z zachowaniem szacunku do siebie i drugiej osoby. W wielu innych algorytmach wykorzystujemy tą technologię, dlatego tutaj tylko szybkie przypomnienie:

a) WYSŁUCHAJ

b) UJAWNIJ INTENCJĘ

c) ODNIEŚ SIĘ DO OSOBY

d) OBROŃ DECYZJĘ Z UZASADNIENIEM.

Nie chciałbym abyś się na mnie obraził. Rozumiem, że bardzo ci zależy na tym, abym wykonał za ciebie ten raport, natomiast ja swojej decyzji nie zmienię i nie wykonam za ciebie tej roboty, bo naraziłoby mnie to na zawalenie swoich ważnych rzeczy. 

e) Dopytanie o interesy. 

Ideą tego algorytmu jest odmowa i budowanie porozumienia. Do tej pory udało ci się odmówić, aby zbudować porozumienie warto dowiedzieć się dlaczego ta prośba jest dla twojego rozmówcy taka istotna. Jakie swoje interesy chce ochronić, o co chce dla siebie zawalczyć, że decyduje się na proszenie cię o to. Może jest jakaś szansa, że możesz mu pomóc, jednak będziesz to mógł zrobić tylko wtedy, gdy będziesz wiedział na czym mu zależy. 

Nie naciskaj na mnie więcej, bo zdania nie zmienię i nie wykonam tego za ciebie. Nie chciałbym jednak zostawić cię z tym, bo widzę że to dla ciebie ważne. Powiedz mi proszę o co walczysz. Co chcesz osiągnąć prosząc mnie o to? Przed czym chcesz się zabezpieczyć? 

f) Wyjście do współpracy. 

Aby budować porozumienie, warto pokazać chęć, wolę pomocy. To że odmawiasz wykonania danej prośby, nie oznacza że nie zależy ci na relacji lub pomocy tej osobie. Wiesz już o co walczy i jakie swoje ważne interesy zabezpiecza. Naszym zdaniem warto zaoferować pomoc w poszukaniu innego rozwiązania. To będzie budowaniem porozumienie i oznaką dobrej woli z twojej strony.

Ok., dzięki za zaufanie. Wiem o co walczysz. Słuchaj tak jak mówiłem, nie zrobię tego za ciebie, ale z chęcią pomogę ci się zastanowić, co możesz zrobić innego niż prosić mnie o ten raport, aby ochronić ważne dla ciebie sprawy. 

Zdarta płyta

Jest to, naszym zdaniem, jedyna technologia, która pozwala w różnych sytuacjach interpersonalnych bronić swojego zdania, bez wchodzenia w polemikę, poddawania się negatywnym emocjom czy walki na argumenty. 

Wszędzie tam, gdzie uważasz, że masz prawo i możliwość do posiadania własnego zdania lub podjęcia określonej decyzji, technologia zdartej pływy pozwala w prosty sposób utrzymać swoją opinię czy decyzję i z zachowaniem szacunku do drugiej osoby obronić własne postanowienia. 

Często bowiem dzieje się tak, że w trudnych sytuacjach, kiedy to emocje biorą górę nad rozsądkiem, zdarza się nam powiedzieć zbyt wiele lub w taki sposób, którego później żałujemy. Aby zatem umocnić się w swojej decyzji, poradzić sobie z emocjami i nie wdać się w przepychanki i polemikę proponujemy „zdartą płytę” Nazwę swoją technologia ta czerpie, od starych winylowych płyt, które rysując się miały tendencję do zacinania się i w kółko powtarzania tego samego. Żeby jednak nie brzmieć głupio, powtarzając w kółko to samo istotne jest wykorzystanie każdego elementu tej technologii. 

1.Uważne wysłuchanie zdania drugiej strony 

Być może wydawać się może prostym momentem algorytmu, jednak z doświadczenia wiemy, że trudno jest słuchać, kiedy targają nami emocji i słyszymy nieraz niedorzeczne argumenty i wyjaśnienia. Dlatego, punkt pierwszy pozwól się wygadać, powiedzieć, nie przerywaj (chyba że ktoś zacznie cię obrażać lub przekroczy ważną dla ciebie granicę), słuchaj i staraj się usłyszeć. Dajesz tym samym sobie sposobność żeby zrozumieć i przygotować „zdarta płytę” oraz zwiększasz szansę, aby twoje stanowisko zostało usłyszane, gdy opadną emocje. 

2.Parafraza wypowiedzi lub odzwierciedlenie emocji

Drugim elementem jest umiejętne odniesienie się do wypowiedzi osoby, jej opinii lub jej emocji. Ten element pokazuje, że przed chwilą zrobiliśmy kawał roboty, słuchając i starając się zrozumieć o co, tak naprawdę chodzi. 

Rozumiem, że wolałbyś abym zrobił to zadanie za ciebie…

Słyszę, że jesteś zdenerwowany i nie podoba ci się mój pomysł…

Widzę, że noszą cię emocje i masz inne zdanie w tej sprawie…

3.Obrona swojego stanowiska lub decyzji

To czas, aby wyraźnie powiedzieć, powtórzyć własne stanowisko lub decyzje. 

…jednak, ja swojej decyzji nie zmienię i dalej oczekuję, że zrobisz ten projekt…

…jednak, nie pożyczę ci tych pieniędzy…

…ale ja swojego zdania nie zmienię i dalej uważam, że…

4.Uzasadnienie swojej decyzji lub stanowiska.

Dla wzmocnienia komunikatu, możesz dodać do zdartej płyty prawdziwe uzasadnienie swojej decyzji, to pozwoli twojej rozmówcy, lepiej zrozumieć twój punkt widzenia. 

… bo nie chcę się narazić na konsekwencje ze strony mojego szefa.

… bo mam takie zasady, że nie pożyczam znajomym pieniędzy.

… bo chce sobie zapewnić sumienne wykonanie tego zadania. 

Style reakcji w sytuacji spornej

W relacjach interpersonalnych zdarza się, że pojawiają się rożnego rodzaju napięcia, sytuacje sporne czy konfliktowe. W tych momentach, kiedy włączają się emocje, uruchamia się nasz wewnętrzny, nawykowy program reakcji, którego celem jest jak najszybsze pozbycie się nieprzyjemnego napięcia czy trudności. Wśród tych wewnętrznych nawykowych programów reagowania w sytuacji trudnej możemy wyróżnić pięć typowych stylów działania. Style te opisują, w jaki sposób możemy zareagować na pojawiający się konflikt interpersonalny. Model podwójnej dbałości opisany jest poniżej na dwóch wymiarach: nastawienia na własne potrzeby (oś pozioma) i nastawienia na potrzeby partnera (oś pionowa). Na kolejnych stronach, krótka charakterystyka poszczególnego stylu zachowania.

. 
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RYWALIZACJA - to podejście do konfliktu na zasadzie wygrany – przegrany. Aby wygrać należy demonstrować siłę i nieustępliwość, potrzeby drugiej strony nie liczą się w ogóle, stąd aby osiągnąć swój cel można uciekać się do oszustw oraz różnych form agresji. Styl ten wiąże się z obrony samooceny i utrzymaniem prestiżu. Przegrana oznacza bowiem słabość. Styl ten może być korzystny w sytuacjach krytycznych, kiedy nie ma czasu na dyskusje;

ŁAGODZENIE - postępowanie zgodne z interesem strony przeciwnej i rezygnacją z własnych celów z uwagi na obawę utraty dobrych stosunków z innymi czy też obawę przed osamotnieniem; łagodzenie jest dobrym stylem radzenia sobie, kiedy doszliśmy do przekonania, że jesteśmy w błędzie i chcemy skorygować nasze stanowisko względem drugiej strony oraz kiedy przedmiot sporu jest istotny dla przeciwnej strony a dla nas nie. Jest też uzasadnione racjonalnie, kiedy partner ma nad nami zdecydowaną przewagę, a my potencjalne zyski i korzystniejsze porozumienie lokujemy w perspektywie czasowej.

UNIKANIE – oznacza ignorowanie konfliktu i pomijanie milczeniem, odwlekanie rozwiązań 
"na później", fizyczne wycofanie się z miejsca, gdzie odbywa się konflikt, przekonywanie siebie i innych, że nic się nie wydarzyło (redefinicja sytuacji). Ten styl reakcji często łączy się z przekonaniem, że konflikt jest sam w sobie złem, poza tym jest zbędny i poniżający, jest to styl charakterystyczny dla ludzi, których samo napięcie emocjonalne spowodowane konfliktem jest na tyle silne, że wolą wycofać się z konfliktu niż rozwiązywać go. Unikanie jest sensowną strategią w sytuacjach, kiedy przedmiot konfliktu jest czymś nieistotnym, kiedy jest mała szansa na rozwiązanie konfliktu;

KOMPROMIS - poszukiwanie wykonalnych rozwiązań wraz z towarzyszącym przekonaniem, że ludzie powinni chętniej rezygnować z własnych celów i wykazywać więcej zrozumienia dla interesów innych; zgodnie z tym stylem, każda ze stron może coś zyskać oraz coś stracić; ten sposób reakcji jest dość skuteczny, kiedy obie strony maja równe siły. Kompromis jest użyteczny w sytuacjach, kiedy brakuje czasu, zaś jego utrzymanie w tymczasowym stanie pozwala na bardzie kompleksową analizę problemu.

KOOPERACJA - reakcja, która wiąże się z wolą zaakceptowania celów drugiej strony konfliktu bez rezygnacji z własnych celów, wynika zaś z założenia, że zawsze można znaleźć rozwiązanie, które usatysfakcjonuje obie strony konfliktu. Nawet jeśli rozwiązanie satysfakcjonujące obie strony konfliktu nie jest możliwe, kooperatorzy będą uważali, że takiego rozwiązania należy szukać. Jest to efektywny styl reagowania na konflikt oraz użyteczny m.in. wtedy, gdy obie strony mają odmienne cele, bowiem powoduje odkrycie przyczyn sporu, którymi najczęściej są błędna komunikacja lub jej brak. 

Narzędzia skutecznego słuchania

Naszym zdaniem słuchanie jest o wiele bardziej istotnym i trudnym elementem komunikacji niż mówienie. Co więcej umiejętnie słuchając masz o wiele większy wpływ na przebieg rozmowy niż ten co ciągle gada i gada. 

Warto jest zastanowić się, jakim słuchaczem jestem? Czy ludzie chętnie i bez problemu ze mną rozmawiają? Co mogę zrobić, aby być lepszym słuchaczem?

Jeżeli zależy Ci na tym, by być dobrym słuchaczem i aby umiejętnie, aktywnie słuchać innych ludzi, konieczne jest abyś biegle opanował podstawowe narzędzia skutecznego słuchania. 

1.Parafraza

2.Odzwierciedlenie

3.Prowadzenie rozmowy

Parafraza

Proste, a często zapominane narzędzie słuchania. Stosuje się w ten sposób, że poprzedzając wypowiedź poniższymi stwierdzeniami, powtarzamy własnymi słowami to, co zrozumieliśmy, co usłyszeliśmy od naszego partnera. 

Czy dobrze rozumiem, że …

O ile dobrze Cię zrozumiałem twierdzisz, że …

Z tego co mówisz rozumiem, że ty ….
Jakie korzyści daje parafraza?

1.Koncentruje uwagę na partnerze i zapobiega słowotokowi.

2.Pozwala sprawdzić na ile dobrze rozumiemy wypowiedź partnera.

3.Pozwala utrzymać i/lub wybrać interesujący nas temat rozmowy. 

Przykłady użycia parafrazy

Osoba A:  Nie wiem co mam robić? Tyle rzeczy mam na głowie, dzieci, dom, mąż i jeszcze tyle pracy. Nie nadążam. Na co dzień myślę o wyjeździe. Może jakieś wakacje? A gdyby tak się udało znaleźć jakieś rozwiązanie, pomoc wszystko by się jakoś potoczyło. 

Parafraza 1: Z tego co mówisz, zrozumiałem że masz dużo obowiązków i trudno ci ze wszystkim się wyrobić.

Parafraza 2: Czy dobrze rozumiem, że wahasz się pomiędzy wyjazdem na wakacje teraz a poszukaniem innego sposobu na zluzowanie twoich zadań.

Parafraza 3: Rozumiem, że znalezienie osoby do pomocy dałoby ci jakąś podstawę do podjęcia kolejnych decyzji. 

Sparafrazuj poniższy tekst: 

Jestem w dziwnym położeniu. Z jednej strony szef naciska mnie na bezwzględne przestrzeganie regulaminu, z drugiej natomiast w sytuacji kryzysu sam przymyka oko na oczywiste obowiązki. Moi koledzy widzą tą rozbieżność i krzywo na mnie patrzą. 

................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

Odzwierciedlenie

Dla budowania dobrego kontaktu i konstruktywnego porozumienia ważne jest także umiejętne wchodzenie w świat partnera. Umiejętne dostosowanie się do jego poziomu energetycznego, sposobu mówienia, sposobu poruszania się, nierzadko nastroju, w którym właśnie się znajduje się Twój partner. Taka umiejętność nazywa się właśnie odzwierciedleniem, bo podobnie jak lustro odzwierciedla to co widzi naprzeciw siebie. 

Przypomnij sobie jak wygląda para zakochanych, albo dobrych przyjaciół rozmawiających ze sobą. Obserwując ich z boku, ma się wrażenie, że zgranie pomiędzy nimi to nie tylko słowa, ale też gesty, mimika, ułożenie ciała, tempo i głośność mówienia. 

Niedostrojenie do partnera z którym rozmawiamy, z jednej strony utrudnia nam zrozumienie jego świata i tego co mówi. Z drugiej natomiast utrudnia naszemu partnerowi zaufanie nam i chęć kontaktu z nami, bo daje odczuć, że jesteśmy z zupełnie różnych światów. 

Co robić, aby dobrze odzwierciedlić?

1.Wejdź w świat współpracownika – wczuj się w to co i jak mówi, skup się na odbiorze, dostosuje swój język , zachowanie do osoby, z którą rozmawiasz

2.Dostosuj się do komunikacji niewerbalnej partnera – jeżeli siedzi też usiądź, zajmij podobna pozycję, mów w podobnym tempie i tonie głosu, używaj podobnej gestykulacji

3.Nazywaj uczucia partnera – dostrzegaj emocje, które widzisz lub słyszysz u swojego współpracownika

Jak odnosić się do uczuć i emocji, które przeżywa partner? Możesz użyć prostego zabiegu. Odwołując się do bezpośredniej, faktycznej sytuacji Waszej rozmowy, możesz powiedzieć: 

Widzę, że …. 

Słyszę w twoim głosie, że… 

A następnie nazwać uczucia, stan emocjonalny twojego partnera np.: jest ci trudno w tej sytuacji, mocno cię to zirytowało, strasznie się tym wkurzyłeś itp. Często takie zdanie wystarczy, aby ośmielić i zjednać sobie drugą stronę.  
Prowadzenie rozmowy
Przejmując większą inicjatywę za przebieg rozmowy, zazwyczaj zbudujesz lepszy kontakt

 i porozumienie ze swoim partnerem oraz możesz pomóc swojemu rozmówcy w lepszym wypowiadaniu się. To, co nazywamy prowadzeniem rozmowy dalekie jest od ciągłego nawijania i paplania, często stosowanego po to, aby „fajnie się nam gadało”. Prowadzenie rozmowy, które chcemy Tobie zaproponować polega na umiejętnym zachęcaniu rozmówcy, ośmielaniu go do większej otwartości i sensowym prowadzeniu na ważne i wybrane przez nas tory dzięki odpowiednim pytaniom. 

Zachęcanie i ośmielanie rozmówcy

Proponujemy Tobie trzy sposoby na większe ośmielenie Twojego partnera do rozmowy i tym samym większe zachęcenie go do szczerych i otwartych wypowiedzi.

1.Ujawniaj intencję – jeżeli chcesz zadać „trudne pytanie”, poprowadzić rozmowę na wybrany temat, dużo łatwiej zachęcisz swojego rozmówcę gdy będzie on jasno wiedział po co go pytasz. 

Chciałbym cię o coś zapytać, ponieważ zależy mi na Twojej opinii.

Pozwól, że zapytam wprost, ponieważ widzę, że coś cię gnębi a w moim interesie leży, aby moi ludzie dobrze się czuli, co się dzieje? 

2. Mów o swoich odczuciach – szczególnie w sytuacji, gdy wiesz, że rozmowa będzie trudna, emocjonalna oraz gdy obawiasz się, że to co powiesz może zepsuć Waszą relację. 

Będzie to dla mnie trudna rozmowa ….

Zależy mi na naszej dobrej współpracy…

Trochę się obawiam Twojej reakcji, postanowiłem jednak, że powiem ci… 

3. Dziel się swoim doświadczeniem – pokazuj ludzką twarz i modeluj postawy i zachowania na jakich ci zależy. Warto, naszym zdaniem, trochę się odsłonić i powiedzieć o własnych doświadczeniach w obszarze Waszej rozmowy. 

Wiem, że może być ci trudno, ja sam kiedyś jak przyszedłem do swojej wcześniejszej pracy….

W zupełności cie rozumiem, pamiętam swój pierwszy dzień…

Rodzaje i sposoby zadawania pytań

„Kto pyta nie błądzi” - jesteśmy zdecydowanymi zwolennikami tej maksymy. Wierzymy, że im więcej sensownych pytań zadasz, tym łatwiej będzie Tobie zrozumieć i tym samym dogadać się z drugim człowiekiem. 

Często zdarza się jednak, że problem w pytaniach nie jest po stronie tego, który odpowiada, ale tego, który pyta. Obawiamy się czy zadając jakieś pytanie nie obrazimy kogoś, nie zachowamy się niegrzecznie, nie ośmieszymy się niewiedzą .

Jakie pytania wydają się dla Ciebie zbyt trudne, żeby je zadać ? Jak przypuszczasz, co może się stać kiedy zadasz jedno z tych trudnych pytań? 

Zadawanie pytań

Naszym zdaniem możesz zadać każde pytanie. Jeżeli coś będzie nie tak, po prostu przeprosisz. Dla ułatwienia zadawania trudnych pytań, dobrze jest poprzedzić je lekkim zmiękczeniem. 

Sposoby zmiękczania pytań: 

1.Ujawnij intencję – powiedz dlaczego zadajesz pytanie, jakimi pobudkami się kierujesz. 


A tak z ciekawości…. (jeżeli jesteś ciekawy) 
Chcę Ci pomóc w tej sprawie, więc pozwól, że zapytam…. (jeżeli chcesz pomóc)

Nie rozumiem powodów twojej decyzji, a wiesz chciałbym cie lepiej zrozumieć, powiedz mi…. 

2.Ujawnij swoje emocje – powiedz o odczuciach w związku z zadaniem tego pytania lub w związku z relacją z osobą, którą chcesz zapytać.

To będzie dla mnie trudne, ale chciałbym cię zapytać o ….

Zależy mi na naszej relacji i mam obawy, że jak cię o coś zapytam to, pomyślisz sobie o mnie cos złego….

Rodzaje pytań

Pytania najogólniej możemy podzielić na dwa rodzaje. Pytania otwarte i pytania zamknięte. Nazwy tych kategorii odnoszą się z jednej strony do ilości informacji jakie możemy uzyskać zadając poszczególne pytania, jak i do wpływu na dalszy przebieg rozmowy/reakcję naszego rozmówcy.

Pytania otwarte

Zaczynają się na ogół od słów: jak, gdzie, dlaczego, kiedy, w jaki sposób, co, itp. Pytania te otwierają rozmowę, zostawiają twojemu rozmówcy decyzję o czym i ile będzie mówił w danym temacie. Zachęcają także do otwartości i przejęcia odpowiedzialności za przebieg rozmowy. 

	Wady pytań otwartych
	Zalety pytań otwartych

	1. Powodują odchodzenie od tematu.

2. Zajmują dużo czasu.

3. Utrudniają kontrolowanie rozmowy.

4. Czasami powodują przejęcie inicjatywy przez rozmówcę.


	5. Dostarczają dużej ilości informacji.

6. Rozmówca jest bardziej otwarty.

7. Pozwalają na swobodne wypowiadanie się.

8. Tworzą dobrą atmosferę.


Pytania zamknięte

Te pytania najczęściej zaczynają się od słowa „Czy…”. A ich zamknięcie polega na tym, że ograniczają odpowiedź do potwierdzenia, zaprzeczenia lub wyboru alternatywy. Przy prowadzeniu rozmowy często powodują także urywanie dialogu i zdecydowanie prowadzą do większej aktywności po stronie pytającego. 

	Wady pytań zamkniętych
	Zalety pytań zamkniętych

	1. Brak informacji ogólnej.

2. Mniej informacji od partnera – odpowiada tylko na nasze już ukierunkowane pytania.

3. Brak kontaktu, zaufania.

4. Atmosfera „przesłuchania”.

5. Sprawianie wrażenia dominacji.
	6. Pozwalają zaoszczędzić czas.

7. Trzymać się sedna.

8. Potwierdzić posiadane już informacje.

9. Przerwać „rozgadywanie się” rozmówcy.

10. Skrócić czas rozmowy.

11. Pozwalają na łatwiejsze kontrolowanie rozmowy.




Interesy i stanowiska

Do wielu sporów i nieporozumień dochodzi, ponieważ przywiązujemy się do naszych stanowisk, o które walczymy, uważając je za najbardziej trafne, słuszne i najlepsze (oczywiście z naszej perspektywy często tak jest, bo przecież nie wymyślamy bezsensownych i najgorszych rozwiązań) rozwiązania sytuacji problemowej w jakiej się znaleźliśmy.

Kiedy druga strona zgodzi się z nami, problem znika sam. Jednak w sytuacji rozbieżności stanowisk warto wejść na poziom głębszy i poszukać, jakie motywy i potrzeby kryją się na naszymi już nazwanymi stanowiskami. 
Stanowiska – pierwsze, najszybsze, najłatwiejsze dla nas rozwiązania i pomysły, jakie przychodzą nam na myśl w sytuacji trudnej/problemowej. 

My zachęcamy cię do tego, abyś posługiwał się wyjaśnieniami w kategorii swoich interesów: 

Interesy – to prawdziwe powody podejmowania jakiś decyzji, odwołujące się do naszych realnych potrzeb. To motywy wykonywania określonych czynności, wewnętrzne odnoszące się do „ja”.

Aby dotrzeć do interesów swoich jak i innych osób należy pytać: Dlaczego ci na tym zależy? Dlaczego tego chcesz? Dlaczego jest to takie ważne? Co chcesz osiągnąć? Czego chcesz uniknąć? Oczywiście zachęcamy do odważnego pytania.

„zależy mi na terminowym wykonaniu zadania, nie chcę narazić się na naganę dyrektora, chcę być konsekwentny, chcę uniknąć obsuwy, chcę się zabezpieczyć przed ewentualnymi problemami ze strony współpracowników” 

„zależy mi na dobrze wykonanej pracy, nie chcę narażać się na negatywne konsekwencje ze strony moich przełożonych, chcę mieć gwarancję dobrej roboty, chcę mieć pewność że zdążymy na czas”

Komunikacja na co dzień

Każdy z nas na co dzień prowadzi wiele rozmów, komunikuje się z różnymi ludźmi. Naturalnie wychodzi nam to lepiej lub gorzej. W zwykłej sytuacji, to najprawdopodobniej nie ma większego znaczenia, jednak w sytuacji trudnej, gdzie zaangażowane są emocje, pewne zachowania mogą nam jeszcze bardziej utrudnić dobre dogadanie się. 

Naszym zdaniem, warto zdawać sobie sprawę z pewnych, naturalnych i zwykłych zachowań, które w trudnej sytuacji bywają kulą u nogi. 

Zastanów się:

Jak reagujesz, kiedy masz problem a inne osoby zaczynają udzielać ci rad co masz robić? 

Co robisz kiedy w kłótni z kolegą słyszysz zarzuty: „Ty zawsze jesteś taki”, „Ty nigdy nie potrafisz ustąpić”?

Jak się czujesz, kiedy po zwykłym zapomnieniu o spotkaniu, słyszysz, że jesteś nieodpowiedzialny i niegodny zaufania?  

Co robić a czego unikać w kontaktach z innymi?

	CZEGO UNIKAĆ
	CO ROBIĆ

	Unikaj ocen

Nawet pozytywne oceny mogą być barierą. Ludzie myślą, że jeśli ktoś łatwo ocenia innych, nawet pozytywnie, to równie dobrze może
 i mnie ocenić i to negatywnie. 

Unikaj uogólnień

Zdania typu „nigdy, zawsze, każdy, wszyscy” bardzo rzadko bywają prawdziwe.

Unikaj interpretowania

Sytuacje mają wiele przyczyn. Po prostu możesz nie trafić ze swoją interpretacją. A poza tym to wywołuje przekonanie w ludziach, że Ty wiesz najlepiej. 

Nie dawaj dobrych rad

Rady najlepiej zachować dla siebie, chyba że będziesz wprost poproszony. Wtedy dobrze powiedzieć co Ty byś zrobił, a nie co powinien zrobić Twój rozmówca. 
	Mów wprost

Jeżeli z kimś rozmawiasz, mów wprost do niego, 
a nie o nim. 

Słuchaj uważnie

Po pierwsze bardziej zrozumiesz o co chodzi. Po drugie koncentrując się na partnerze, zminimalizujesz chęć „wciśnięcia swoich trzech groszy”.

Dostosuj swoją wypowiedź do sytuacji

Nie mów, ani za dużo ani za mało. Ile? To zależy od sytuacji i Twojego wyczucia.

Udzielaj informacji zwrotnych

Zamiast ocen warto mówić językiem „ja”. 


Pułapka negatywnej atrybucji i stereotypu

Jest jeszcze jeden powód, dla którego warto zwrócić uwagę na aktywne słuchanie
 w rozmowie. Często się bowiem dzieje, szczególnie w sytuacjach trudnych i wymagających osobistego zaangażowania, że nieświadomie uruchamiamy w sobie mechanizm negatywnej atrybucji, czyli fałszywego, błędnego, stereotypowego oceniania innych ludzi i przypisywania im złych intencji. 

Pomyśl, jak trudno jest rozmawiać z kimś kto jest  „głupi, pyskaty, wkurzający czy odpychający”? A jak często osoba, która Cie właśnie zirytowała, ma słuszność w tym co robi lub mówi? 

Jeżeli uruchomi się w nas mechanizm negatywnej atrybucji i i postrzegania ludzi przez stereotypy niezmiernie trudno będzie nam dojść do sensownego porozumienia. Aktywne słuchanie, koncentracja na partnerze jest tym działaniem, które pozwala nam uniknąć pułapki negatywnej atrybucji oraz budować pozytywne spojrzenie na tą osobę. Łatwiej też będzie nam przypisać jej prawdziwe, dobre intencje

Informacja zwrotna

Informacja zwrotna to sposób poinformowania innych o tym, co myślimy lub czujemy w związku z ich zachowaniem lub napotkana sytuacją. Jest sposobem na przejrzyste pokazanie w jaki sposób odbieramy sytuację lub czyjeś zachowania. Jest też sposobem na uniknięcie ocen, dobrych rad, uogólnień i niejasnych sytuacji. 

Dobra informacja zwrotna jest sformułowana w „języku ja”, czyli odnosi się przede wszystkim do NASZYCH myśli, uczuć, emocji, skojarzeń, oczekiwań w związku z zastaną sytuacja lub czyimś zachowaniem. 

Dobrze sformułowana informacja zwrotna, powinna zawierać trzy elementy. 

1.Twoja opinię pozytywna lub negatywną 
	Pozytywna informacja zwrotna
	Negatywna informacja zwrotna

	Podobało mi się,…

Zbliżało cię do celu, kiedy…

Służyło ci, gdy….

Jestem zadowolony, że…

Cieszę się z tego, że…

Podziwiam w Twojej pracy…

Byłem miło zaskoczony, gdy…
	Nie podobało mi się, gdy…

Oddalało cię od celu, kiedy…

Twoja rezerwą jest, …

Utrudniało mi pracę z Tobą, gdy…

Przeszkadzało mi, ….

Drażniło mnie, kiedy….


2.Opis faktów, konkretnych zachowań, sytuacji, wypowiedzianych dokładnie słów odnośnie omawianej sprawy. 

Kiedy wprost zakomunikowałeś swoim współpracownikom własne oczekiwania.

Gdy odmówiłeś urlopu Krzysztofowi, mimo tego że wiem że było to dla ciebie trudne.

3.Nazwanie konsekwencji jakie dla Ciebie lub dla Twoich współpracowników niesie dana sytuacja. 

Pozwoliło to jasno zrozumieć ludziom czego od nich oczekujesz oraz moim zdaniem podniosło twój autorytet. 

Uniknąłeś ryzyka roszczeń innych pracowników i eskalowania konfliktu w zespole. 

Uwaga niebezpieczne atrybucje

Atrybucja jest to mechanizm psychologiczny uruchamiający się w momencie kontaktu 
z drugim człowiekiem, któremu podlegamy wszyscy. Mechanizm ten często jest nieświadomy i uruchamia się automatycznie. Polega on na przypisywaniu drugiej osobie różnych, często nieprawdziwych, intencji, emocji lub zamierzeń tłumaczących jej aktualne zachowanie. Mechanizm ten jest szczególnie niebezpieczny w sytuacji stresu, podenerwowania, kiedy bierzemy udział w jakiejś trudnej sytuacji. 

Kiedy uruchamia się mechanizm atrybucji w trudnej sytuacji zaczynamy, postrzegać drugą osobę jako nam wrogą, niechętną, zagrażającą. Konsekwencją takiego sposobu myślenia są różne zachowania obronne, agresywne, robione „jakby na złość wrogiej nam osobie”. 

Zastanów się ile razy Tobie zdarzyło się pomyśleć o kimś źle, przypisać mu wrogie, złe intencje lub oskarżyć o niechęć do Ciebie w sytuacji, która po jakimś czasie okazała się zupełnie inna? 

Sposoby minimalizowania negatywnych skutków atrybucji

1) Uświadom sobie, co sam wnosisz do kontaktu z drugim człowiekiem

Może są takie zachowania, które odsuwają innych ludzi od ciebie. A może są takie zachowania, które szczególnie możesz wykorzystać. Każdy z nas wywiera określone wrażenie na innych ludziach robiąc to najczęściej nieświadomie. Im więcej będziesz wiedział o sobie tym łatwiej będzie ci budować dobrą relację i skutecznie dogadywać się z innymi ludźmi. 

2) Zacznij pozytywnie, okaż zaufanie i otwartość

To się po prostu bardziej opłaca. Jest dużo więcej szans, że zjednasz sobie ludzi własna otwartością i zaufaniem niż to, że oni Tobie zaszkodzą. Zawsze masz wybór jak zaczniesz daną relacje. Naszym zdaniem w kontaktach z innymi ludźmi warto na początku zaryzykować zaufaniem i otwartością. 

3) Daj się poznać swoim partnerom

Im więcej ludzie wiedzą o Tobie, tym mniej błędnych wyobrażeń, stereotypów i motywów będą Ci przypisywać.  Dlatego zachęcamy, a nawet rekomendujemy, aby jak najczęściej mówić ludziom o swoich intencjach, emocjach, interesach. Pamiętaj jednak, aby ujawniać takie rzeczy, które w danym kontekście, są w Twoim interesie. 

4) Aktywnie poznawaj innych ludzi

Dajesz tym samym odczuć ludziom, że się nimi interesujesz, że jesteś ich ciekaw. Jednocześnie samemu unikasz pułapki domysłów i wyobrażeń, a tym samym traktujesz innych bardziej ludzko. 

Poznając ludzi, z którymi pracujesz gromadzisz także niezbędną wiedzą potrzebną Ci do lepszego współdziałania, unikasz także niebezpiecznych stereotypów i modelujesz dobra relację. 

5) Ujawniaj intencje swoich różnych zachowań, decyzji, kroków

Szczególnie załatwiając trudne sprawy, gdy wiesz że po drugiej stronie może pojawić się opór lub zadając trudne pytania, warto odsłonić powody swoich zachowań. Pozwala to minimalizować przypuszczenia, domysły i niebezpieczne czarne atrybucje twoich kolegów oraz umożliwia ci pokazania swojej ludzkiej twarzy. 

Zależy mi na tym, abyś nie pomyślał że jestem niesłowny. 

Chciałbym dobrze zrozumieć motywy Twojej decyzji, dlatego zapytam…

Nie chciałbym być postrzegany jako przykręcający śrubę, ale…

Jest to dla mnie trudna rozmowa, bo zależy mi na naszej współpracy…

Wiemy, że odsłanianie swoich intencji może być trudne. Szczególnie w sytuacjach trudnych, kiedy wszystko w Tobie wręcz zachęca do tego żeby pozostać w ukryciu.  Wiemy również, że to co trudne jest też najczęściej ważne, dlatego podpowiadamy jak skutecznie poradzić sobie w trudnych sytuacjach. 

6) Podawaj wyjaśnienie i przyczyny zachowań odnosząc się do własnych interesów

Za każdą decyzją, zachowaniem lub krokiem kryją się Twoje realne motywy i potrzeby, nazywaj je, a zminimalizujesz opór ludzi, okażesz ludzka twarz i unikniesz zbędnych negocjacji. 
Nastawienie na potrzeby partnera
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