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Praktyczna Komunikacja Interpersonalna

W procesie projektowania szkolen z komunikacji (w szczegolnos$ci dla zespotow z IT) zawsze
przy$wiecata mi idea rozwigzywania istniejacych problemoéw, zamiast tworzenia fikcyjnych,
nowych, po to by uzasadni¢ potrzebe szkoleniowa.

Jestem przekonany, ze problemy te nie tylko faktycznie istniejg, ale co wiece;:

o wplywaja w istotny sposob na efektywnosc¢ i przyjemnos¢ z pracy calej firmy

e wplywajg w istotny sposob na relacje z klientem 1 postrzegang marke firmy

o wynikaja w znaczniej mierze, jesli nie catkowicie z niewystarczajacych umiejetnosci
komunikacyjnych

Dobra wiadomos¢ jest taka, ze moga zosta¢ rozwigzane lub znacznie zredukowane dzieki
zmianie sposobu mysélenia o komunikacji, a nastepnie pewne;j ilosci praktyki. Ta praktyka
moze by¢ prowadzona latami, ale juz po pierwszych tygodniach od szkolenia zmiany sa
zauwazalne.

Zadbatem o to, by w opisie tego szkolenia znalazto si¢ wszystko to, co jest w nim
najwazniejszego 1 nic z tego, co wazne nie jest. Dlatego proponuj¢ go w formie “problem -
przyczyna - propozycja rozwigzania”, aby utatwi¢ podjecie decyzji.

Problem: Inzynierowie nie dogadujg si¢ ze sobg i wynika z tego jaki$ btad. Nastepnie traca
mnostwo energii na przepychanie sie, kto popehit btad, bo nikt nie chce ponies¢
konsekwencji.
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Przyczyna: Powstato zbyt duzo zalozen po obu stronach komunikacji, w zwigzku z czym
obie strony byty pewne, ze doskonale rozumiejg partnera. Gdy okazato sig¢, ze istnieja
rozbieznosci 1 nie byto porozumienia, osoby zaczety wytykac¢ sobie “w ktorym miejscu partner
zrozumial rzecz zle”. W wielu przypadkach jednak, trudno méwi¢ o jednoznacznie “ztym”
zrozumieniu po jednej ze stron, tylko o pozostawieniu pewnego pola do interpretacji.

Propozycja rozwiazania: Parafraza i pytania precyzujace to bardzo skuteczne narzgdzia,
jednak trzeba je stosowaé we wlasciwym momencie. Takim momentem jest wlasnie ustalanie
wspolnej pracy. Kluczowe bedzie rowniez zrozumienie, jak powstaje komunikat, jakim
naturalnym znieksztalceniom podlega i jak sobie z tym radzi¢. Do tego dochodzi zrozumienie
r6znicy migdzy dokladnie zdefiniowanym pojeciem (np. wystepujacym w fizyce), a
konceptem mentalnym, ktéry podlega interpretacjom. I wreszcie na koniec modutu warto
nauczy¢ sie, co to tak naprawde znaczy “spojrzec na $wiat oczami drugiej osoby”.

Tlo: Nawet w pracy inzyniera, ktory nie ma kontaktu z klientem, obecna jest pewnego rodzaju
sprzedaz. Moze to by¢ metaforyczna sprzedaz swoich umiejgtnosci managerowi, sprzedaz
pomystu lub rozwiazania na konferencji czy wewnatrz firmy. Podczas takich ,,sprzedazy” czgsto
pojawiaja si¢ obiekcje.

Problem: Obiekcje podczas sprzedazy wyprowadzajg osobe z rytmu, zaczyna wchodzi¢ w
tlumaczenie si¢, zamiast precyzyjnie odpowiada¢ na obawy klienta.

Przyczyna: Osoba domysla sie o co chodzi w obiekcji, zamiast zada¢ dokladnie pytania
precyzujace. Pytania precyzujgce same w sobie czgsto stanowig odpowiedz na obiekcje. Przede
wszystkim jednak pozwalajg unikna¢ sytuacji, w ktorej odpowiada si¢ na obiekcje, ktorej klient
nie ma (wczesniej nie miat) i nie rzuca sobie samemu ktod pod nogi.

Propozycja rozwiazania: Rozwigzaniem jest rozpoznanie, czego w komunikacie nie wiadomo
oraz dobranie odpowiedniego pytania, by te niewiadomg wyjasni¢. U podstaw stoi znéw model
powstawania komunikatu.

Problem: Ludzie niechetnie przyjmuja feedback, bo inni przekazuja go w agresywny sposéb
(bez szacunku, oceniajac itd.). Powoduje to zmniejszenie skutecznosci takich spotkan, jak
planning czy retrospektywa.

Przyczyna: Osoby, ktore daja feedback nie zdaja sobie sprawy z faktu, ze jest on przekazywany
w formie agresywnej, czyli posiada cechy takie jak: ocenno$¢, krytycyzm, generalizacja,
domysty, nadinterpretacja, wyolbrzymienie, ironia. O ile skrajne przypadki kazdej z tych cech
fatwo wymieni¢, o tyle warto nauczy¢ si¢ je rozpoznawa¢ w formie bardziej subtelnej i
nawykowej, aby moc je stopniowo eliminowac.
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Propozycja rozwigzania: Poza odroznieniem faktu od opinii, przyjdzie tu z pomocg model
FUKO, idea komunikacji bez przemocy (N V() oraz zastanowienie si¢ nad celem feedbacku.
W sytuacjach poza pracg warto rowniez pamietac o kapitale socjalnym, ktory wskazuje, na jak
prywatny i bezposredni feedback mozemy sobie w danym momencie pozwolic.

Problem: W zespole wynikaja konflikty wynikajace z blednej interpretacji intencji czyich$
wypowiedzi

Przyczyna: Czesto ta sytuacja nie ma jednej przyczyny, ale jedng z najczgstszych jest personalne
interpretowanie wypowiedzi innych ludzi, wynikajace ze stawianie siebie w centrum uwagi.

Propozycja rozwiazania: Kluczowe bgdzie poznanie mechanizmow rozwoju mozgu (i
zdolnos$ci poznawczej cztowieka), aby zrozumieé, co powoduje, ze stawianie siebie w centrum
jest pewnym typowym znieksztalceniem poznawczym. I nie ma znaczenia, ile kto§ ma IQ albo
jakie dyplomy - i tak bedzie mu podlegal. Przy okazji nie sposoéb poming¢ kwesti¢ innych
bledow poznawcezych i tego, jak majg sie do rzekomej racjonalno$ci cztowieka. Postrzeganie
siebie jako w pelni racjonalnego, a partnera jako emocjonalnego i1 tkwigcego w bledzie, jest
glowna przyczyna eskalowania konfliktu. Scislej, od strony komunikacji problem ten (i nie tylko
ten) opisuje koncepcja uszu von Thuna.

Tlo: Na ten problem naprowadzity mnie ogromne nieporozumienia, ktore pojawiajg si¢ wokot
roznych technologii i narzedzi. Wiele oséb uzywa narzegdzi i terminéw, nie rozumiejac doktadnie
sposobu ich dziatania, ani znaczenia terminow.

Problem: Inzynierowie nie chcg pisac ani czyta¢ dokumentacji, a jak juz jg napisza to do
niczego si¢ ona nie nadaje.

Przyczyna: Czytanie dokumentacji to wazna umiejetnos¢. Wiekszo$¢ inzynieréw przeczytalo w
swoim zyciu tony dokumentacji i do tego twierdzi, ze jest to najlepsze zrodlo wiedzy (lepsze
niz np. tutoriale na YT, kursy internetowe itd). Jednak, jesli maja sami pisa¢ dokumentacje albo
czyta¢ t¢ wewnatrzfirmowa, to pojawia si¢ nie lada problem. Czesto jego przyczyna jest to, jak
ta dokumentacja jest tworzona. Wydawaloby sig, ze pisanie tekstow wymaga pewnego polotu,
“lekkiego piora” albo czego$ w tym rodzaju. Jednak w przypadku dokumentacji technicznej lub
czgsciowo technicznej to tak nie dziata. Mozna wskaza¢ konkretne dzialania, ktore zdecyduja,
czy dokumentacja bedzie dobrze napisana, czy tez chaotyczna i niestrawna.

Propozycja rozwiazania: Znaczenie elementéw niewerbalnych w przekazywaniu informacji jest
bardzo duze, jednak istotne jest rOwniez to, jak si¢ z nich korzysta. Jak tworzy¢ rysunki i
schematy, by rozjasnialy, a nie zaciemnialy obraz sytuacji? Druga sprawa to kwestia pojec, ich
wprowadzania i ttumaczenia. Jak i kiedy wprowadza¢ i wyjasnia¢ pojecia? Jak to robi¢, by inni
byli w stanie zrozumie¢? Jak wykorzysta¢ efekt metafor oraz analogie? I wreszcie: jak dobrze
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nakresli¢ istot¢ problemu, ktory jest omawiany? Odpowiedzi na te wszystkie pytania pojawig si¢
na szkoleniu. Nie obgdzie si¢ oczywiscie bez praktycznych przyktadow.

Problem: Zespot uczestniczy w spotkaniach i prezentacjach, ale nie rozumie ich celu.

Przyczyna: Tutaj znowu przyczyn moze by¢ kilka. Do najczestszych nalezg brak okreslenia
przez samego prowadzacego, jaki jest cel spotkania.

Propozycja rozwigzania: Sprawdzone ¢wiczenie (ponad dwudziestokrotnie w réznych grupach)
w formie gry pozwala $wietnie ujrze¢ problem z perspektywy, dlatego wiele wnioskow plynie
wprost od grup. Elementy, ktore nie zostang zauwazone na etapie ¢wiczenia, uzupetni model
grecki wystapienia publicznego. Kazdy z jego pigciu etapow ma swoj unikalny cel. Nie
zabraknie praktycznych przyktadow radzenia sobie z takimi problemami jak: kto powinien by¢
obecny na spotkaniu, czy warto powiadomi¢ kogo$ wczesniej, jak sprawdzi¢ poziom wiedzy
uczestnikow przed spotkaniem, czy tez jak zacheci¢ uczestnikoéw do aktywnego udziatu.

Problem: Pracownicy otrzymuja bardzo duza ilo$¢ maili / wiadomos$ci na komunikatorach i nie
widza, jak si¢ do nich odnies¢. W koncu zaczynajg wigkszos¢ ignorowac 1 okazuje sie, ze
omingli co$ waznego. W innej odmianie tej sytuacji przegladanie maili / komunikatoréw zajmuje
stanowczo za duzo czasu i zasoboéw kognitywnych.

Przyczyna: Maile nie sg przemyslane lub nie maja struktury. Wiele watkow rozwija si¢
rownolegle i nie wiadomo, kto na co odpowiada. Beztrosko dotaczane s3 nowe osoby i musza
wyrabia¢ kontekst od zera - a to zajmuje zasoby. Koszt potrzebny do uzyskania kontekstu
zupehie nie jest brany pod uwage podczas podejmowania decyzji o wprowadzeniu nowej osoby.

Propozycja rozwigzania: Najbardziej kompleksowym narzedziem do rozwigzania problemow z
mailami jest mapa komunikacji. Pozwala ona na przemyslenie kanatow komunikacji z
poszczegdlnymi osobami / firmami. Odpowiada na pytania nie tylko ,.komu?”, ale takze ,,co?”,
“jak czesto” 1 “jakim kanatem” nalezy komunikowac. Jesli mapa stanowi ogdlnozespotowa
ugodg, mozna si¢ do niej odwolywac 1 wspolnie o wiele tatwiej dbac o przejrzystosc
komunikacji.

Problem: Niektore osoby nie widza sensu small talkow. Komunikuja si¢ tylko wtedy, gdy chca
przekazac jakas informacje. Czgsto do tego nie wiedzg o czym rozmawiac, jesli nie ma
konkretnego tematu, dlatego trudno im si¢ odnalez¢ np. na konferencjach/networkingach czy
luznych spotkaniach.
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Przyczyna: Brak pomystu na to, co powiedzie¢ wynika zwykle z braku umiejetnosci odcezytania
sytuacji, blokad w rozmowie albo z postrzegania komunikacji jako tylko i wylacznie wymiany
informacji.

Propozycja rozwiazania: Kluczowe jest pokazanie, w jaki sposob powstaja blokady w
komunikacji i co moze by¢ ich przyczyna, a takze wskazanie na r6zne cele komunikacji. Wiele
0sob z jednej strony obawia si¢ tego, jak beda odebrane, z drugiej nie wie, jak da¢ warto§¢ w
takim small talku. Czgsto wymagania, jakie sobie stawiamy sa zbyt wysokie i to one stanowig
najwigksze ograniczenie. Warto popracowac z tym aspektem na poziomie przekonan. Jako
dodatek, pozwalajacy jeszcze lepiej spontanicznie odnaleZ¢ si¢ w sytuacjach, wykorzystamy
¢wiczenia z teatru improwizowanego.

Problem zaawansowany: Zre¢czniejsza w komunikacji osoba stosuje tricki retoryczne i
metafory i przepycha swoje pomysly, nawet gdy nie ma racji. Inni bojg si¢ wtraci¢, nawet gdy
majg swoje argumenty, poniewaz obawiajg si¢, ze zostang “przegadani”.

Przyczyna: Osoby, ktore zostaty zaatakowane narzgdziem retorycznym (np. nieadekwatng
metaforg albo tzw. metodg chochota) nie potrafig rozpoznawac i radzi¢ sobie w takiej sytuacji.
Niektore osoby natomiast trzymaja si¢ tematu, ale uzywajg do tego najprostszych narzedzi i
wychodzg cz¢sto na agresywnych i niekulturalnych. To jest koszt jaki ponosza za bronienie
swojej racji.

Propozycja rozwigzania: Dwa najskuteczniejsze sposoby radzenia sobie z narzedziami
manipulacji werbalnej to obnazenie (czyli pokazanie grupie, jakie narzgdzie zastosowal oponent)
oraz “wygranie na jego polu” - wejscie w metafore 1 pokazanie, w ktérym momencie si¢ ona
nie sprawdzi. Stworzylem do tego bardzo konkretny przepis, ktéry oméwie na trzech bardzo
konkretnych przyktadach.

Problem zaawansowany: W zespole sg osoby, ktore mimo pewnej stuszno$ci tego co méwia, sa
niechetnie odbierani. Inni odbierajg ich jako “dziwnych”.

Przyczyna: Uwaga czlowieka jest kierowana (gtownie) przez gadzi mozg, nastawiony na
przetrwanie. Pobudzenie emocjonalne powoduje, ze uwaga odrywa si¢ od kwestii
merytorycznych. Czeg$¢ 0sob, zupelnie nieswiadomie uruchamia w rozmowey mechanizmy
obronne poprzez zte nawyki takie jak: ocenianie, doradzanie, uzalanie si¢, negowanie uczuc i
poréwnywanie si¢.

Propozycja rozwiazania: Najprostsze rozwigzanie to identyfikacja tych nawykéw u siebie 1 ich
powolne zastgpowanie skutecznymi metodami. Elementem uzupetniajacym w tym module
bedzie praca z nawykami w rozmowie. Odpowiemy na pytanie, jak pracowac (z komunikacjg)
dlugofalowo i jakie ¢wiczenia mogg te prace przyspieszyc.

s

BEYOND
RATIONALITY



Narzedzia i koncepcje:

W opisie szkolenia nie koncentruj¢ si¢ na narz¢dziach, jakich uzywam do rozwigzania problemu,
poniewaz:

1. Wiekszo$¢ osob/firm nie ma problemu z dostegpem do narzedzia, tylko z trafnym
zdiagnozowaniem problemu

2. Trafne postawienie problemu pozwala na stosunkowo tatwe znalezienie narzg¢dzia lub, co
lepsze, na stworzenie ich zestawu, ktory bedzie najlepszg odpowiedzig na dany problem

Sita narzedzia lezy w rekach tego, kto go uzywa.

Z drugiej strony rozumiem, ze lista koncepcji uzytych na szkoleniu moze utatwic¢ podjgcie
decyzji 1 oceng profesjonalizmu szkolenia, dlatego zamieszczam j3 ponizej:

e koncepcja uszu von Thuna, jako opisu sposobdéw odbioru komunikatu

e od $wiata do werbalizacji - jak powstaje komunikat - model

e model pytan precyzujacych

o zasada przeladowania wzorcami

o zasady FUKO i komunikacji bez przemocy

o figury retoryczne i obnazanie manipulacji

o zasada dopasowania i przyjecia czyjej$ perspektywy w rozmowie, model poziomoéw
Diltsa

o werbalne i niewerbalne elementy komunikatu

e cybernetyczny aspekt komunikacji

e praca z intencja w komunikacji

e praca z odpowiedzialno$cig w komunikacji

o (¢wiczenia z teatru improwizowanego

o zagadnienia z ksigzki “Filozofia Dowcipu” - dekompozycja humoru

e model pracy z przekonaniami

e clementy coachingu - lejek coachingowy, model GROW, mocne i stabe strony ré6znych
rodzajow pytan

Forma szkolenia

Jest elastyczna. Moze sprowadza¢ si¢ w 100% do wyktadu i przekazywania tak duzej ilosci
wiedzy, jak to tylko mozliwe. Jednak z doswiadczenia wiem, ze najlepiej sprawdzaja sie formy
interaktywne: wspolne dyskusje, studium przypadkéw, ¢wiczenia i pytania. Dlatego zawsze
zachecam uczestnikow do maksymalnej aktywnosci.

Wiecej informacji

Kontakt: kontakt@beyondrationality.pl
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Strona projektu: www.beyondrationality.pl
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