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ROZDZIAL 1.

Rozwoj profesjonalnej postawy

Niewazgne, jak jest wgska brama
I spis kar jak sie ciggnie zwojem,
Bo swego losu jestem panem
[ kapitanem duszy swojej*.

— WILLIAM E. HENLEY

P arafrazujgc Szekspira mozemy powiedzieé, ze jedni rodza sie w suk-
cesie, inni w pocie czota do niego docieraja, a jeszcze innych sukces
sam odnajduje. Wiekszo$¢ z nas ani w sukcesie sie nie rodzi, ani ten do
nas sam nie przychodzi. Odnosimy go dzieki dobremu planowaniu, ciez-
kiej pracy i, co najwazniejsze, po§wieceniu sie naszej karierze. Nie mo-
zemy liczy¢ na to, ze inni odniosg sukces za nas. Powinni$my zrobi¢ to
sami. Musimy przejaé kontrole nad swojg karierg od samego jej poczat-
ku i nie mozemy tej kontroli straci¢.

Pierwszym krokiem na drodze do sukcesu jest rozwiniecie w sobie
postawy, ktora bedzie promieniowaé poswieceniem na rzecz osiggnie¢
w karierze. Taka osobista postawa to komunikat o Tobie, ktéry sam na-
dajesz, a ktory inni odbierajg. Komunikat ten przejawia sie w sygnatach
wysytanych na zewnatrz, w naszych stowach i w naszych dziataniach.
Zawiera w sobie to, czym chcemy sie wyrdznié z ttumu i sprawi¢, by lu-

dzie nas zapamietali. Chcemy by¢ rozpoznawani jako ludzie rozwigzujacy

! Invictus (niepokonany), w przektadzie Macieja Frofiskiego.
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problemy, wybitni czlonkowie zespotu, zwolennicy zmiany. Chcemy by¢
postrzegani jako sprawni, profesjonalni i przyjazni pracownicy. Takiej po-

stawy nie mozna sfalszowa¢. Musi ona by¢ szczera i prawdziwa.

Rozwo6j pewnosci siebie

Kluczowym sktadnikiem w rozwijaniu silnej i profesjonalnej postawy
osobistej jest pewno$¢ siebie. Przypatrzmy sie niektérym aspektom pew-

nosci siebie.

Samoakceptacja

Samoakceptacja to po prostu akceptowanie siebie jako istoty ludzkiej,
skupiajgce sie na pozytywnych warto$ciach — silnych stronach czy dobrych
cechach charakteru — ktore sprawiaja, ze jestes, kim jestes. Kiedy sku-
piasz sie¢ na tych obszarach, pozytywnie wplywasz zaréwno na wlasna
pewnos¢ siebie, jak i na poczucie osobistej godnoéci. Zbyt czesto ludzie
skupiajg sie na swoich stabo$ciach zamiast na swoich pozytywach. Wy-
rzgdza to sporo szkod. Musisz nad tym popracowaé i skupié sie na tym,

co w Tobie pozytywne.

Stwdrz i zachowaj na state w sworm umysle wizje samego
siebie odnoszgcego sukces. Tryymaj sie mocno tej wizji,
nie puszczaj jej. Nie poxwdl, by zanikla.
Twdj wmyst bedzie pragngl urzeczywistnic tg mysl. ..
Nie rzucaj mu kiéd pod nogi.
— NORMAN VINCENT PEALE
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ROZWOJ PROFESJONALNEJ POSTAWY

Szacunek do samego siebie

Kluczowe w rozwijaniu szacunku do samego siebie jest skupienie sie na
swoich sukcesach i osiggnieciach oraz szanowanie samego siebie za do-
bro, ktére wniosto sie do §wiata. Oczywicie, znacznie tatwiej jest sku-
pia¢ sie na porazkach. Ludzie wokot nas bardzo chetnie nam je wytkna.
Kiedy jednak poswiecasz czas na kontemplowanie swoich sukcesow,
zmieniasz swoja perspektywe i rozwijasz pewno$¢ siebie.

Przydatnym éwiczeniem, ktére mozesz zaczaé stosowad, jest przygoto-
wanie ,,zbioru sukceséw”. Chodzi o liste sukcesow i osiggnie¢ z twojego
dotychczasowego zycia. Na poczatku spisanie takiej listy moze by¢
trudne, ale dzieki wytrwaloéci mozesz do niej dodawaé¢ kolejne rzeczy
i tym samym rozwija¢ swoja pewnos¢ siebie. Zacznij od zwyktej teczki
lub katalogu na komputerze. Umie$¢ w nich symbole i zapiski swoich
sukcesow juz teraz. Moga to by¢ listy pochwalne od nauczycieli ze
szkoly, notki od pracodawcéw chwalace Cie za Twoje wysitki, e-maile
od klientow dziekujacych za Twoje ustugi czy listy z podziekowaniami
od organizacji non-profit. Dodatkowo prowad? dziennik, w ktérym be-
dziesz notowal osiagniecia napawajace Cie szczegdlng duma. Kiedy
wpadniesz w posepny nastroj i bedziesz sie Zle czul, bedziesz mogt zajrze¢
do katalogu, teczki czy dziennika i przypomnieé sobie wszystkie swoje

sukcesy.

Automotywacja

Wszyscy od czasu do czasu méwimy do siebie — powtarzamy sobie
pewne rzeczy o nas samych. Kiedy do takiego méwienia dorzucimy tez
wspomniane wczesniej pozytywne rzeczy, otrzymamy mowe motywa-
cyjng poparta dowodami i zyskamy bardzo silne narzedzie wiasnego
rozwoju. Im silniejsze i bardziej przekonujace sa to dowody, tym tatwiej

jest Ci uwierzyé w to, co do siebie moéwisz. Takie pozytywne mowienie

11
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do siebie, jako narzedzie motywacyjne, pozwala Ci odzyska¢ kontrole
nad jedyng rzecza, ktérg tak naprawde mozesz kontrolowaé — nad

swoim my$leniem.

Podejmowanie ryzyka

Pewnos¢ siebie mozesz réwniez rozwijaé, bedac gotowym na podejmo-
wanie ryzyka. Do kazdego nowego do$wiadczenia mozesz podejsé jak
do mozliwoéci nauczenia sie czego$ nowego, nie jak do mozliwosci od-
niesienia zwyciestwa czy poniesienia porazki. Dzieki temu otwierasz sie
na nowe mozliwosci i rozwijasz poczucie wlasnej wartoéci i godnosci.
Jedli jednak tego nie robisz, thumisz wlasny rozw6j i umacniasz w sobie
przekonanie, ze kazde nowe do$wiadczenie to raczej szansa na przegrana,

nie na zwyciestwo.

Pierwsze wrazenie

Pierwsze wrazenie jest najwazniejsze. Poniewaz ludzie z reguly sa wzro-
kowcami, pierwsze wrazenie w duzej mierze bazuje na tym, co ludzie

spostrzega.

Wyglad

Ludzie oceniajg ksigzke po oktadce. Wrazenie, jakie wywieramy na in-
nych, w duzej mierze bazuje na tym, jak wygladamy. Nie znaczy to, ze
musimy przypominaé greckie bostwo, godne utrwalenia w marmurze,
ale powinni$my zadbaé o schludny wyglad, uczesane wlosy i odpowiedni
ubior.

Wyglad jest wazny bez wzgledu na to, czy spotykasz sie po raz pierwszy
z dyrektorem, ktory zadecyduje o Twojej przyszlosci w firmie, czy uda-

jesz sie na pierwsza rozmowe kwalifikacyjna. Twoj wyglad moze by¢ dla

12
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Ciebie korzystny, badz przeciwnie — niekorzystny. Ubior, uczesanie,
schludno$é¢ i postawa fizyczna majg duzy wplyw na to, jak zostaniesz
odebrany.

Oto kilka sposobow, dzieki ktorym zadbasz o to, by Twoj wyglad
korzystnie wptywat na pierwsze wrazenie, zanim jeszcze uéciéniesz dru-
giej osobie dion.

Ubieraj si¢ konserwatywnie. Kieruj sie prosta, ale skuteczng zasada
i badz konserwatywny w tym, jak sie ubierasz. Oryginalne ciuchy przy-
ciggaja uwage do siebie samych, nie do osoby, ktora je nosi, i powinie-
nes$ ich unikaé. Upewnij sie, ze Twoj ubidr jest ,na czasie”. Nie zapo-
mnij o tym, by sie uczesaé, wypolerowaé buty, unikaj przesadnego
makijazu. Pamigtaj, ze te i inne widoczne wskazniki osobistej schludno-
§ci s3 zauwazane przez ludzi (czy to $wiadomie, czy nie§wiadomie) od
razu, kiedy Cie zobacza.

Unikaj niechlujnosci. Brudne paznokcie, plamy na koszuli, postrze-
pione rekawy, nieuczesane wlosy, nieogolona broda, brudne buty,
wszystkie te rzeczy dajg jasny przekaz: niedbalosé i kiepska zdolnos¢
oceny sytuacji.

Ubieraj sie stosownie do sytuacji. Swieza absolwentka uczelni zatozyta
sandaly na rozmowe kwalifikacyjng na stanowisko asystentki laborato-
ryjnej w szpitalu. Jej potencjalny przelozony odrzucil jej kandydature,
a na pytanie rekrutera, dlaczego tak zrobit, odpowiedzial, iz bat sie, ze
kandydatka nie brala tej sytuacji na powaznie, na poparcie czego wspo-
mniat o jej nieformalnych klapkach.

Bgdt wlasnym krytykiem. Krytyczna samoocena moze zapobiec po-
petnieniu glupstwa. Powiniene$§ dokonaé skrupulatnej oceny swojego
wygladu przez lustrem, nim spotkasz si¢ z nowymi ludZzmi. Warto tez
poprosié ludzi sukcesu o ocene Twojego wygladu. Wiele osob chetnie
doradzi nam, jak poprawi¢ nasz wyglad lub ubraé sie stosownie do sytu-

acji, osoby czy organizacji, z jakg przyjdzie nam sie spotkac.
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Zwréc uwage, co noszq ludzie sukcesu w organizacji. Stosowne ubra-
nia i fryzura bywajg rozne, w zaleznosci od rodzaju pracy i branzy. Przy-
ktadowo, osoby w branzy mody musza byé $wiadome najnowszych
trendéw i powinny je wprowadza¢ do wlasnego wygladu. Osoba pra-
cujgca w branzy rozrywkowej zapewne bedzie sie ubiera¢ bardziej swo-
bodnie, noszac przy tym dos¢ wspodlczesne fryzury. Grafik, przychodzac
na spotkanie biznesowe w ciuchach sportowych, pewnie nawet nie
zwrOci na siebie uwagi, ale gdyby tak ubrany na spotkanie przyszedt

bankier, raczej nie potraktowano by go zbyt powaznie.

Bad?z dostepny
Zawsze, kiedy wchodzisz do pomieszczenia petnego dyrektorow, klien-
tow czy wspdtpracownikow, kazdy z nich zastanawia sie, czy jestes osobg
,dostepng”. Jesli odpowied? jest twierdzaca, inicjowanie rozmow bedzie
tatwe i komfortowe. Znajdziesz nowych przyjaciot albo zyskasz kontakty
biznesowe. Jeéli jednak odpowied? jest przeczaca, nie czeka Cie zadna
istotna rozmowa. W rezultacie, mozesz straci¢ okazje do nawigzania

nowych relacji i rozbudowania sieci kontaktéw:

Udawaj, ze kazda osoba, ktdrg spotykasz,
ma na sxyi xnak méwigcy ,Spraw, bym poczul sie wazny”.
Nie tylko poprawi to szanse na zamkniecie sprzedazy,
ale tez na odniesienie sukcesu w Zyciu.

— MARY KAY ASH, ZALOZYCIELKA MARY KAY COSMETICS

Pierwsze wrazenie przez telefon

Czesto Twoj pierwszy kontakt z nowa osobg odbywa sie za posrednic-
twem telefonu. Osobg tg moze by¢ klient, potencjalny pracownik,

kandydat na nowe stanowisko albo cztonek agencji rzagdowej. Postawa,
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ktorg prezentujemy w ramach rozmowy telefonicznej, moze wptyna¢ na
to, jak rozméwca postrzega nas samych albo firme, ktora reprezentujemy.

Jennifer byta zmartwiona. Zakupiona przez nig pralka zepsula sie po
miesigcu uzytkowania. Zadzwonila do sklepu i poprosita o rozmowe
z menedzerem. Po sze$ciu sygnatach ustyszata tylko: ,,AGD Jonesa, pro-
sze czeka¢”. Czekata i czekata. Kiedy juz planowala sie roztaczyé¢, usty-
szata glos rozmowcy:

»AGD Jonesa, jak moge pomdc?”

,Czy moge prosi¢ o rozmowe z menedzerem?”

, W jakim celu?”

»~Miesiac temu kupitam pralke i ta juz sie zepsuta”.

»Nie chce pani rozmowy z menedzerem, polacze pania z serwisem”.

Po kolejnym oczekiwaniu w stuchawce odezwatl sie glos serwisanta.
W trakcie thumaczenia problemu, pracownik serwisu przerwal Jennifer,
mowige: ,,Przepraszam, nie mozemy pani poméc. Musi pani skontakto-
wac sie z producentem. Kontakt znajdzie pani w karcie gwarancyjnej”, po
czym, nie czekajac na odpowied?, od razu sie roztaczyl. Mato prawdo-
podobne, by Jennifer jeszcze kiedykolwiek kupita co$§ w tym sklepie.

Aby wywrze¢ dobre wrazenie na rozméwcy, staraj sie szybko odbieraé
telefony. Jesli pracujesz w dziale obstugi klienta i wiesz, ze osoby dzwo-
nigce zapewne bedg dlugo czekaé na polgczenie z prawdziwym pracow-
nikiem, ustaw system automatycznych komunikatéw, oferujacy rozmow-
cy mozliwo$é samodzielnego zdecydowania, czy chce poczekaé na
rozmowe, czy od razu poprosi 0 oddzwonienie. Kiedy rozmawiasz z dzwo-
nigcym, pozwdl mu méwié, dopoki w pelni nie wyjasni swojego pro-
blemu czy kwestii, z ktérg dzwoni. Jesli sam nie mozesz pomdc, przekaz
rozméwecy tyle informacji, ile zdotasz, by mogt uzyskaé potrzebng po-
moc gdzie indziej. Nim zakoniczysz rozmowe, zapytaj rozméwce, czy
otrzymat wszystkie niezbedne informacje i czy jest jeszcze co, co mozesz

dla niego zrobi¢. Nie zapomnij na koniec rozmowy podziekowaé.
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Nie zapomnij o korespondencji

Kiedy Warren uczestniczyt w seminarium na temat zarzadzania czasem,
powiedziano mu, ze czas po$wiecany na pisanie listdbw mozna w znacz-
nym stopniu skrocié, jesli odpowiedzi udzieli sie bezposrednio na kartce
otrzymanego listu, pod jego treécia, i odesle do nadawcy. Warren od
razu wprowadzil te technike w zycie. Z pewnoécig pozwolito mu to za-
oszczedzié czas, ale ucierpial na tym wizerunek jego firmy. Kontaktujac
sie z potencjalnymi klientami, ktérym w ten sposob udzielit odpowiedzi
na ich pytania, dowiedziat sie, ze ci postanowili nie robi¢ intereséw z jego
firma, poniewaz uwazali, ze sposob udzielanej odpowiedzi byt po prostu
nieodpowiedzialny.

Sposéb korespondowania wiele o Tobie méwi. Papier firmowy, z kto-
rego korzystasz, powinien pomaga¢ w ksztaltowaniu wizerunku Twojej
firmy. Bledy gramatyczne i interpunkcyjne moga wskazywaé na nie-
dbalstwo. Inteligentni czytelnicy szybko wytapuja kiepski dobor stow
czy bledng gramatyke. Nim wyslesz list czy e-mail, przeczytaj go i upewnij
sie, ze jest on pozbawiony btedéw. Nie licz na automatyczne sprawdza-
nie pisowni w Twoim edytorze tekstu, ktéry moze nie wytapa¢ wszyst-
kich btedéw (na przyktad kiedy zamiast ,,wiec” napiszesz ,wiec”). Zaw-
sze samodzielnie sprawdzaj tres¢ wiadomosci przed jej wystaniem.

Zle pierwsze wrazenie trudno jest naprawié. Jeli przy pierwszym
kontakcie Zle wypadniesz, moze to niekorzystnie wptywa¢ na Twoja
relacje z drugg osobg czy instytucjg przez wiele lat. Aby zrobi¢ dobre
wrazenie, trzeba troche pomysleé i sie wysili¢, ale z pewnoscig jest to
tego warte.

W dzisiejszym $wiecie pelnym technologii, nasz pierwszy kontakt
odbywa sie czesto za posrednictwem e-maili, serwiséw spotecznoscio-
wych czy firmowej strony internetowej. Wiecej o wykorzystywaniu tech-

nologii na swoja korzy$¢ napiszemy w jednym z kolejnych rozdziatow.
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Deklaracja osobistej marki

Kiedy poznajesz kogo$ nowego, jedna z pierwszych rzeczy, o ktore pyta
inna osoba, jest to, czym sie zajmujesz. To $§wietna okazja, by wykorzy-
staé co$, co nazywamy ,deklaracjg osobistej marki”.

Pozwala ona natychmiast przedstawi¢ Twoje silne strony i umiejet-
nosci, polaczyé je z Twoimi zainteresowaniami i zidentyfikowaé to, co
mozesz zaoferowaé swojemu rozméwcy, bez wzgledu na to, czy jest on
klientem, pracownikiem, kolegg, potencjalnym pracodawca, czy inng
wazng osobg. Aby przygotowaé taka deklaracje, zapytaj sam siebie:

o Jakie posiadasz cechy, ktore sprawiaja, ze wyrdzniasz sie na tle
innych w swojej branzy?

e Co w opinii Twoich klientéw i wspotpracownikow jest Twoja
najsilniejsza strong?

e Co robisz, a co wnosi wyjatkowa, mozliwg do zmierzenia,

wyrdzniajaca sie warto$é dla innych ludzi czy organizaciji?

Bex wzgledu na wiek, stanowisko i branzge,
wsyscy musimy poznac naczenie | wage marki.
Jestesmy wlascicielami naszych wtasnych firm: Ja i S-ka.
Aby funkcjonowad dzis w biznesie, naszq najwazgniejszgq
pracq jest by¢ dyrektorem marketingu marki zwanej Ja.

TOM PETERS

Budowanie relacji

Celem niezobowiazujacych pogawedek jest przetamanie lodow i nawia-
zanie porozumienia. Bez tego nie mamy fundamentéw, na ktérych mo-
zemy budowa¢ relacje. Niech Twoim celem stanie sie, by przez 80 pro-
cent czasu stucha¢, a przez pozostale 20 mowi¢. Dale Carnegie pisal:
»Szczerze zainteresuj sie drugg osobg. Badz dobrym stuchaczem i za-

checaj innych do méwienia o samych sobie”.
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Oto kilka rad, z pomocg ktorych pomyslnie nawigzesz kontakt

z nowa osobg.

Uscisk dtoni

Przedstawiajac si¢, w dobrym guscie jest uécisnaé dlon. Solidny, ale
niemiazdzacy uscisk pomaga wywrze¢ dobre wrazenie. Usmiechnij sie
i patrz rozméwey w oczy. Powtdrz jego imie i szczerze zainteresuj sie tym,

co méwi druga osoba.

Zwrdé uwage

Zadaj pytania dotyczace jakiego§ wydarzenia czy otoczenia. ,,Czyz pre-

legent nie byl wspanialty?” albo ,,Co sadzisz o dzisiejszym spotkaniu?”.

Znajdz wspdlny mianownik
Zapytaj: ,,Co cie tu sprowadza?”. Czesto druga osoba uczestniczy w da-

nym wydarzeniu czy spotkaniu z tego samego powodu, co Ty.

Dopytaj o branze

Jesli nie wiesz, w jakiej branzy pracuje rozméwca, mozesz go o to zapy-
taé. Szczerze sie tym zainteresuj i zadawaj otwarte pytania o te aspekty

tej branzy, ktore Cie szczegdlnie zaciekawia.

Przedstaw sie

Po lekkiej pogawedce gtadko przejdz do opowiedzenia rozmoéwcy, kim
sam jeste$. To tutaj mozesz wprowadzi¢ omawiang deklaracje marki

osobistej i autoreklame.
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Wymien sie wizytéwkami
Koficzac rozmowe, wymien sie wizytowkami i, jesli to stosowne, zapro$
rozméwce do grona kontaktéw w odpowiednim serwisie branzowym.
Nie zapomnij, ze Twoja wizytowka réwniez jest elementem Twojej
marki osobistej. Nawet uzywajac tradycyjnego formatu papierowego,
mozesz dodaé do niej co$ bardziej osobistego i wartego zapamietania. Jesli
jednak nie pracujesz w branzy reklamowej, staraj sie unika¢ przesady.
Wreczajgc wizytéwke:
o Bad? przygotowany. Zawsze miej przy sobie zapas wizytowek.
o Zaoferuj wizytowke w sposdb demonstrujacy, ze jest co$ warta.
e Zamie$¢ na wizytowce co$ osobistego, na przyktad prywatny
numer telefonu albo Twoje przezwisko.

o Wizytowke wreczaj tekstem zwroconym do drugiej osoby tak,

by byt dla niej widoczny.

Otrzymujgc wigytéwke:

o Poswieé chwile, by przeczytaé jej tresé.

e Zwr6¢ uwage na nazwe stanowiska i skomentuj je.

o Jesli wyglad wizytowki jest unikatowy i kreatywny, wspomnij
o tym.

o Zadaj pytanie, wyrazajac tym samym zainteresowanie.

e Zobacz, czy na wizytowce jest numer telefonu — jesli go nie ma,
popro$ o niego.

e Zobacz, czy na wizytowce jest adres e-mail — jesli go nie ma,
popro$ o niego.

o Na odwrocie zapisz date i miejsce otrzymania wizytowki, oraz

krotka notke o spotkaniu.
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o Wprowad? informacje z wizytéwki do swojego systemu
zarzadzajacego kontaktami.
¢ Nie zapomnij poZniej wysta¢ do wiasciciela wizytowki

zaproszenia do sieci kontaktow.

Pamigtaj o poxytywnym zakonczeniu. Aby gustownie zakoniczyé roz-
mowe, powiedz po prostu: ,Milo bylo cie pozna¢, (tu imie). Moze
wkrotce znowu sie spotkamy” albo ,,Wspaniale bylo cie spotka¢, (tutaj

imie). Do jutra przysle ci zaproszenie do sieci kontaktow”.

Utrzymywanie relacji

Wywarcie dobrego pierwszego wrazenia to dopiero pierwszy krok w ksztal-
towaniu u siebie profesjonalnej postawy, ktéra okresli, w jaki sposob
postrzegaja Cie inni. Musisz ciggle zwraca¢ uwage na to, jak wygladasz,
jak sie zachowujesz i jak odnosisz sie do ludzi, z ktérymi masz kontakt.
Dodatkowo musisz tez obserwowaé i rozumie¢, co inne osoby komuni-
kuja w relacji z Toba.

Oro kilka rad, ktére pomoga Ci zadbaé o profesjonalny wizerunek.

Siedem konstruktywnych zachowan,
ktore pchaja nas do przodu

1. Badz? godny zaufania. Pamietaj, kiedy jest, a kiedy nie jest
stosowne podzielenie sie szczegdtami rozméw czy strategiami
firmowymi.

2. Stosuj polityke ,otwartych drzwi”. Poswiecaj innym calg uwage,
kiedy mowia, i zachecaj ich do wyrazania swoich obaw,
omawiania zainteresowan i barier uniemozliwiajgcych im

odniesienie sukcesu. Oferuj stowa zachety i pochwaly.

20

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://onepress.pl/page354U~rf/rezswo
http://onepress.pl/page354U~rt/rezswo

Kup ksigzke

ROZWOJ PROFESJONALNEJ POSTAWY

. Pamietaj o dobrych manierach, umiejetnosci stuchania,

stosownym stownictwie 1 odpowiednim zachowaniu pomiedzy

rozmowami i dzialaniami.

. Ksztattuj pozytywne zewnetrzne i wewnetrzne relacje miedzy

sobg a klientem czy dostawca.

. BadZ pewny siebie, peten energii i gotéw do dziatania. Przewidu;j

wyzwania i problemy, a takze ich rozwigzania. Ludzi mozemy
podzieli¢ na tych ,wymagajacych”, ktérzy majg duze potrzeby
emocjonalne i wymagajg po$wiecania im uwagi, oraz
»niewymagajacych”, ktorzy az tyle tej uwagi nie potrzebuja.
Chcemy, by zaliczano nas do tej drugiej grupy, by postrzegano
nas jak kogos, kto bierze sie¢ do dzialania i nie robi problemow,

jesli naprawde nie ma ku temu waznego powodu.

. Prowad? efektywne i konkretne spotkania, dostarczajgc

wszystkim zainteresowanym szczegdtowe notatki.

. Badz osoba, na ktorej mozna polegaé.

Siedem destruktywnych zachowan,
ktore nas ograniczaja

. Niemozno$¢ zachowania sekretow w relacjach

z wspOlpracownikami.

. Proznowanie, robienie sobie niestosownie dtugich przerw,

pozostawianie niedokoriczonych wazinych zadan

i zignorowanych wiadomosci.

. Nieprezentowanie swojego punktu widzenia przelozonym

przed podjeciem decyzji.

. Uparte trzymanie sie wlasnego punktu widzenia,

kiedy przetozeni podjeli juz decyzje.
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5. Niestosowny ubiér, stownictwo czy obojetnoéé na kwestie
réznorodnosci w miejscu pracy.

6. Nieuczestniczenie w rozmowach z przetlozonymi
i wspotpracownikami.

7. Nieumiejetnos¢ podniesienia sie po porazce czy odzyskania

zapatu do pracy po trudnych czy frustrujgcych chwilach.

Odczytywanie sygnalow od innych os6b

Wszyscy przekazujemy informacje réwniez w sposob niewerbalny. To,
co méwimy, czesto ulega modyfikacji za sprawg mowy ciata — mimiki,
gestOw czy tego, jak siedzimy lub stoimy w trakcie spotkania. Czy nie
byloby wspaniale, gdybysmy mogli kupi¢ stownik mowy ciata i po pro-
stu regularnie zerkaé na to, co oznacza kazdy gest czy wyraz twarzy!
Latwiej bytoby nam interpretowaé to, co inni tak naprawde chca nam
przekazad.

Niektorzy ludzie probowali napisa¢ takie ,,stowniki”, wypisujac roz-
nego rodzaju ,sygnaly” i identyfikujac ich znaczenie. Przyktadowo, jesli
inna osoba drapie sie po brodzie, oznacza to: ,Zastanawiam sie nad
calg sytuacja”. Rzeczywiscie, bardzo mozliwe, ze rozméwca w tej chwili
mysli, ale moze to tez znaczy¢, ze rano sie nie ogolil i po prostu swedzi go
broda.

Siedzacy naprzeciwko nas rozmdéwca ma skrzyzowane przed sobg re-
ce. Niektorzy ,eksperci” interpretuja to jako oznake wycofania, zabloko-
wania i odrzucenia. Bzdura! Popatrz na sale pelng ludzi na zajeciach
w szkole, na wykladzie czy w teatrze. Zwrdé uwage, ze wiele z tych osob
ma skrzyzowane rece. Czy oznacza to, ze odrzucajg wyktadowce albo
aktorow? Oczywicie ze nie. To bardzo komfortowa pozycja, a jesli jest
Ci zimno, takze i dogrzewajgca. Oczywiscie, moze sie tez zdarzy¢, ze
w trakcie rozmowy druga strona nagle skrzyzuje rece i wtedy moze to

oznaczad, ze w danej kwestii sie z Tobg nie zgadza.
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Nie ma czegos takiego jak uniwersalna mowa ciala

Cho¢ kazdy gest mozna interpretowaé na roézne sposoby, to nie mozna
tez powiedzieé, ze w ogdle nie mozemy odczytaé mowy ciala. Kazdy
z nas ma wlasne sposoby na wyrazanie mysli oraz uczué. Dlaczego tak
jest? Mowa ciala to w duzej mierze cecha nabyta. Mamy tendencje do
nasladowania innych osob, a naszg mowe ciata rozwijamy na bazie te-
go, co dostrzegamy u innych, na przyktad u swoich rodzicow. Czesto
zwigzana jest rowniez z kulturg czy etnicznoécia. Przyktadowo, dwoch
chtopcow urodzito sie w Detroit, w stanie Michigan, ale ich rodzice
przybyli do Ameryki z dwoch roznych krajow. Jedna rodzina pochodzi
z kraju, w ktérym gestykulacja jest wazng formg wyrazania siebie. Wrecz
nie mozna tam méwié bez uzycia rak. Druga rodzina pochodzi z kraju,
w ktérym nie stosuje sie gestow, z wyjatkiem bardzo emocjonalnych
sytuacji. Chlopcy spotykaja sie pierwszy raz w szkole §redniej. Pierwszy
z nich omawia sytuacje w normalny dla siebie sposob — bardzo aktyw-
nie korzysta z rak. Drugi chtopiec mysli: ,,O Boze, jest tym bardzo pod-
ekscytowany”. Do rozmowy wlacza sie w swoj normalny sposob, a pierw-
szy chlopiec mygli: ,Jego to nie interesuje”.

Kolejna opowies¢ pokazuje inny sposdb, w jaki réznice kulturowe
wplywaja na nasze wykorzystanie komunikacji niewerbalnej. Po tym,
jak kto$ ukradl pienigdze ze szkolnej stotowki, dyrektor przeprowadzit
rozmowy ze wszystkimi uczniami, majgcymi dostep do kasy. Po tych roz-
mowach stwierdzil, ze ztodziejem byla latynoska uczennica, ktérg na-
tychmiast zawiesit w prawach ucznia. Pracownik opieki spotecznej odwie-
dzil dyrektora w zwigzku z tq sprawg i zapytal, dlaczego dyrektor uwazal,
ze to wlasnie ona byla odpowiedzialna za kradziez. Mezczyzna odpo-
wiedzial: ,,Wszyscy inni uczniowie patrzyli mi prosto w oczy zapewniajac,
ze tego nie zrobili. Ona tego nie potrafila, caly czas patrzyta w podloge.
To jasne, ze jest winna”. Pracownik opieki oznajmit dyrektorowi, ze

dobrze wychowane latynoski uczone s3, by nigdy nie patrze¢ w oczy
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osoby o wyzszym statusie, jak cho¢by dyrektorowi szkoly, ale by patrze¢
w trakcie rozmowy w podloge. Zachowanie dziewczyny bylo rezultatem
wychowania w jej kulturze i zostalo Zle zinterpretowane przez dyrektora.
Tak samo wzorce mowy ciala moga by¢ ksztaltowane przez nawyki
obecne w rodzinie. Kiedy kto§ rozmawia z czlonkami rodziny Nicole,
musi przygotowaé sie na czeste skinienia glowa. Wiekszo$¢ z nas zin-
terpretowalaby to jako oznake zgody. Ale Nicole, zapytana o to, wspo-
mniala, ze oznacza to tylko to, iz rozméwca oznajmia takim skinieniem,

ze styszy, co jest mowione.

Poznaj sygnaly niewerbalne rozmowcy

Jesli mowa ciala jest waznym aspektem komunikacji, to czy istnieje
sposob, by nauczy¢ sie jg odczytywaé? Nie ma w stu procentach pewnej
techniki odczytywania mowy ciala, ale mozesz nauczy¢ sie w miare do-
brej interpretacji niewerbalnych sygnatéw rozméwcy, po prostu dobrze
go poznajac. Kiedy mamy regularny kontakt z tymi samymi osobami, za
sprawa uwaznych obserwacji mozemy nauczy¢ sie odczytywac ich indy-
widualng mowe ciata. Zauwazyliémy, ze kiedy Claudia sie z nami zga-
dza, pochyla sie do przodu, a kiedy zgadza sie z nami Paul, przechyla
glowe na prawo. Nicole natomiast nie zapomina o skinieniach, bez wzgle-
du na to, co méwimy, ale kiedy nie jest czego$§ pewna, przybiera troche
zagubiony wyraz twarzy, nawet jesli kiwa glowa.

Robigc w pamieci doktadne notatki o kazdej z osob, z ktérymi masz
kontakt, bedziesz mogh zrozumieé jej sygnaly niewerbalne i odpowied-
nio je zinterpretowaé. Po jakim§ czasie mozesz zwr6cié uwage, ze u lu-
dzi, z ktérymi sie komunikujesz, niektore z gestow czy wyrazdéw twarzy
spotykasz czeciej niz inne. Na podstawie tej wiedzy mozesz wyciggnaé
pewne wnioski dla komunikacji z nowymi osobami, ale musisz by¢
ostrozny i nie poktadaé¢ zbyt duzej wiary w takich uogdlnionych inter-

pretacjach — najlepiej mie¢ sporo doswiadczenia z dang osoba, nim
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zacznie sie zakladaé, ze rozumiemy, co oznaczajg wysylane przez nig
niewerbalne sygnaty.

Kiedy mowa ciata zdaje sie przeczyé temu, co rozumiemy na pod-
stawie stow, albo kiedy nie jesteSmy pewni tego, co tak naprawde ozna-
czajg przesytane do nas sygnaly, nie powinni$my ba¢ sie zadawa¢ pytan.
Popro$ rozméwcee o werbalne wyjasnienie tego, co ma naprawde na mysli.
Drzieki pytaniom mozesz rozwiaé watpliwosci powstajace przez sygnaly
niewerbalne.

W koncu, powiniene$ pamietaé, aby by¢ $wiadomym wlasnej mowy
ciata. Chodzi tu o zachowanie umiaru. Jesli przesadnie korzystasz z po-
zytywnej mowy ciala, efekty moga by¢ negatywne, a Twoj rozmdéwca

bedzie Cie postrzegaé jako osobe nieszczera.

Umiejetno$¢ stuchania

Aby jakakolwiek interakcja miedzy ludZmi byta produktywna, niezbed-
ne jest, by obie strony potrafily stuchaé¢. Musisz po$wieci¢ calg swoja
uwage drugiej osobie, ale musisz tez by¢ pewien, ze ta osoba naprawde
Cie stucha. Omoéwimy niektore z czesto spotykanych probleméw ze stu-
chaniem, poprzez wskazanie typowych kategorii rozméwcow. Po pierw-
sze, zapytaj sam siebie, czy sam pasujesz do ktérejs z tych kategorii, a jesli
tak, podejmij kroki w celu poprawy. Po drugie, sprobuj okresli¢, czy Twoj
rozméwea pasuje do ktorejs z kategorii i sprobuj sprawi¢, by naprawde

stuchat tego, co mowisz.

Bgdz dobrym stuchaczem.
Twoje uszy nigdy nie wpedzg Cie w klopoty.
— FRANK TYGER, FELIETONISTA
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Siedem typow stuchaczy

Jest wiele stylow stuchania. Oto jeden ze sposobéw podziatu stuchaczy.
Czytajac te liste, okresl, czy Ty lub Twdj rozméwea pasujecie do ktorejs
z kategorii.

1. ,Ludzie zajeci”. Osoby te wydaja sie ciagle w pospiechu, ciagle
sie rozgladaja, ciagle robig co$ innego. Nie potrafig po prostu
usig$¢ i postuchaé. Porada: jesli sam nalezysz do tej grupy,
sprobuj odlozyé na pozniej to, co robisz, kiedy ktos do Ciebie
mowi. Porada: jesli Twoj rozméwea nalezy do tej kategori,
sprobuj go zapytaé: ,,Czy to dobra chwila na rozmowe?” lub
sPotrzebuje calej twojej uwagi na pare minut”. Zacznij od stow,
ktore przykuja uwage rozméwcey, mow zwigzle i szybko przejdz
do sedna, poniewaz Twoj rozméwca ma problemy ze
skupieniem.

2. ,Wryczekujgcy przerwy”. To osoby obecne fizycznie, ale nie
mentalnie. Mozemy je poznaé po pustym wyrazie twarzy.

Albo wiasnie o czym$ marzg, albo rozmy$laja o wszystkim,

tylko nie o tym, co méwisz. Porada: jesli to Ty jestes takg osoba,
uswiadom sobie, kiedy przestajesz stuchaé. Staraj sie zachowac
uwage, utrzymaé kontakt wzrokowy, pochyli¢ sie do przodu

i okazaé zainteresowanie poprzez zadawanie pytan. Porada: jesli
do tej kategorii zalicza sie¢ Twdj rozmowca, od czasu do czasu
mozesz upewnic sie, czy rozumie to, co do niego mowisz.
Podobnie jak w przypadku ,zajetych”, zacznij od stow,

ktore przykujg uwage rozmowcy, badz zwiezly i konkretny.

3. ,Przerywajgcy”. Osoby te chetnie wtracaja sie w stowo. Sa
gotowe koficzyé nasze myséli. Nie skupiajg sie na tym, co mowisz,
ale na tym, co sami chcg powiedzieé¢. Porada: jesli sam jeste$

»przerywajacym”, postaraj sie przeprasza¢ za kazdym razem,
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gdy przytapiesz sie na tym, ze komus$ przerwates. Dzieki temu

z czasem staniesz sie bardziej tego $wiadomy. Porada: jesli
»przerywajacym” jest rozmdwca, przestaii mowié, kiedy ten sie
wtraci i pozwol mu sie wygadaé, bo inaczej nigdy nie zacznie
Cie stuchaé¢. Gdy skoniczy, mozesz zaczaé: ,,Jak juz mowitem...”,
by zwrdcié¢ jego uwage na to, ze Ci przerwal, a potem kontynuuj

roZmowe.

. »wNiezainteresowani”. Tacy rozmowcy zdajg siec wyobcowani i nie

okazujg zbyt wielu emocji. Sprawiajg wrazenie, ze nie obchodzi
ich to, co méwisz. Porada: jesli to Ty, staraj sie skupié na catej
wiadomoéci, a nie tylko na przekazie werbalnym. Upewnij sie,
ze stuchasz oczami, uszami i sercem. Porada: jesli problemem
jest rozméwea, podkresl emocjonalng warstwe swoich mygli

i zadawaj pytania, by zaangazowaé go do rozmowy.

. y2Kombatanci”. Sa uzbrojeni i gotowi na wojne. Uwielbiajg sie

nie zgadzaé i obwiniaé innych. Porada: jesli sam taki jestes,
musisz sie wysili¢, aby popatrzeé na sprawe z perspektywy
rozméwecy, by zrozumieé, zaakceptowaé, czy po prostu odkryé
korzysci plynace z jego punktu widzenia. Porada: jesli sam
rozmawiasz z takim ,kombatantem”, kiedy ten si¢ z Toba nie
zgadza albo kogo$ obwinia, zmiets podejscie. Porozmawiaj o tym,
jak mozecie sie zgodzi¢, albo co mozna zrobi¢ inaczej nastepnym

razem.

. »wAnalitycy”. To osoby ciggle grajace role doradcy albo terapeuty,

gotowe na udzielanie odpowiedzi i rad nawet wtedy, kiedy nikt
ich o to nie prosi. Mysla, ze sg dobrymi stuchaczami i uwielbiajg
pomagaé. Ciagle dzialaja w trybie analitycznym lub w trybie
yhaprawiania”. Porada: jesli sam jestes ,analitykiem”, naucz

sie rozluzniaé i zrozum, ze nie wszyscy szukajg odpowiedzi,

rozwigzan albo porad. Niektorzy ludzie po prostu dzielg sie
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pomystami, by samodzielnie wpaé¢ na jakie$ rozwigzanie.
Porada: rozmawiajac z ,analitykiem”, mozesz zaczac rozmowe

od: ,Musze po prostu to z siebie wyrzucié, nie szukam porady”.

. yZaangazowani”. Te osoby to §wiadomi stuchacze. Stuchaja

oczami, uszami i sercem, starajg si¢ spojrze¢ na sprawy

z perspektywy rozmowcy. To stuchanie na najwyzszym poziomie.
Ich umiejetnosci stuchania zachecajg Cie do cigglego méwienia
i dajg okazje do samodzielnego odkrycia rozwigzan i rozwiniecia

pomystow. Wszyscy powinnismy dazyé do tego, by staé sie takimi

zaangazowanymi stuchaczami.

Zasady stuchania

Aby rozwingé zdolnoé¢ stuchania:

L.

2
3.
4

Kup ksigzke

Utrzymaj kontakt wzrokowy z rozméwca.

. Zwracaj uwage na to, co nie jest moéwione.

Obserwuj mowe ciala, wylapujac sprzecznosci.

. Cwicz sie w sztuce cierpliwosci; mow tylko wtedy, kiedy druga

osoba skonczy.

. Nie przerywaj, nie dokarniczaj mysli rozméwcy, nie zmieniaj

tematu.

. Stuchaj, by sie uczy¢; udawaj, ze po rozmowie czeka Cie test

sprawdzajacy.

. Wyjasniaj wszelkie nieécistosci, gdy rozméwca dokonczyt juz

mysl.

. Upewnij sie, ze rozumiesz, co zostalo powiedziane, parafrazujac

to, co uslyszates.

. Nie wyciagaj pochopnych wnioskéw, niczego nie zaktadaj.
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10. Cwicz sie w czystym stuchaniu; pozbads sie wszelkich czynnikow

rozpraszajacych.

11. Méwiac, sprobuj spojrze¢ na sprawy z perspektywy rozmowcy.

Mamy dwoje uszu i jedne usta,
abysmy mogli stuchac dwa razy wiecej, niz méwimy.

— EPIKTET

Konstruktywna informacja zwrotna:

przekazywanie i przyjmowanie

Jednym z rodzajow komunikacji, szczegdlnie trudnym dla wielu z nas,
jest przekazywanie i przyjmowanie informacji zwrotnej. Poniewaz kry-
tyka sama w sobie nie jest szczegélnie przydatna, skupimy sie tutaj na
jej konstruktywnej postaci — informacji zwrotnej. Informacja zwrotna
to oferowane przez Ciebie praktyczne rady, majace na celu pomoc Two-
jemu rozméwecy, na przyktad w poprawieniu $wiadczonych ustug i pod-
niesieniu wydajnosci. Informacja zwrotna plynie w dwie strony. Przeka-
zujemy instrukcje, opinie, pomysly i stowa krytyki drugiej osobie lub to
ona przekazuje te informacje nam. W jaki sposob mozemy sie upewnié,
ze otrzymujemy to, co inna osoba nam probuje przekazac i na odwrot?

Oro kilka rad dla dobrego funkcjonowania informacji zwrotne;.

Przekazywanie konstruktywnej informacji zwrotnej

1. Zdobad? wszystkie fakty.
. Sprawnie i prywatnie odnie$ sie do sytuacji.

. Skup sie na dziataniu albo zachowaniu, nie na osobie.

S W o

. Przekaz osobie szczery komplement, nim poruszysz temat

obszaru wymagajacego poprawy.
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JAK ROZWINAC SWOJA KARIERE

. Najpierw podkreslaj, potem krytykuj. Wskaz na wtasne

podobne pomylki, a potem wyttumacz, co sam zrobites,

by je naprawié.

. Upewnij sie co do swoich intencji, dlaczego oferujesz informacje

zwrotng? Szczerze pragnij pomoc drugiej osobie.

. Zadbaj o ludzka relacje; nie rozkazuj, a raczej oferuj sugestie.
. Podkresl korzysci plynace ze zmiany zachowania.

. Zakoncz rozmowe w przyjazny sposob i okresl, jakie podejmiesz

dziatania.

Przyjmowanie konstruktywnej informacji zwrotnej

[ O S

o ~N O Wn

. Zachowaj spokéj i wystuchaj rozméwce.
. Potwierd? swoje zrozumienie sytuacji.
. Badz otwarty na samorozwdj i zmiane.

. Ufaj, ze osoba przekazujaca Ci stowa konstruktywnej krytyki,

ma dobre intencje.

. Nie przyjmuj postawy defensywne;.
. Nie szukaj wymowek; skup sie na faktach.
. Podzigkuj rozmowcy za rady.

. Okresl, jakie podejmiesz dziatania.

Podsumowanie

W ramach interakcji z ludZzmi wysytamy sygnaly i to, jak sg one
odbierane, okresla, w jaki sposob jestesmy postrzegani i jak

ludzie nas zapamietuja.

o Kluczowym sktadnikiem w ksztaltowaniu korzystnych sygnatow,

Kup ksigzke

ktore wysylasz, jest pewno$¢ siebie.
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o Pierwsze wrazenie jest najwazniejsze. Poniewaz ludzie to istoty
wzrokowe, ponad potowa tego, co sklada sie na pierwsze

wrazenie, bazuje na tym, co ludzie widza.

o Deklaracja marki osobistej wykorzystuje Twoje indywidualne
umiejetnodci i silne cechy, faczac je z Twoimi
zainteresowaniami, oraz identyfikuje warto$¢, ktorg masz

do zaoferowania klientom, pracownikom czy innym osobom.

o Twoja wizytowka odzwierciedla Twoja osobowosé, a takze
$wiadczone przez Ciebie ustugi. Dodaj do niej co$ osobistego
i tatwego do zapamietania.

o Wywarcie dobrego pierwszego wrazenia to dopiero pierwszy
krok w rozwijaniu profesjonalnej postawy, ktora okresla to,
w jaki sposéb postrzegaja Cie inni ludzie. Musisz ciggle uwazac
na to, jak wygladasz, jak dziatasz i jak odnosisz sie do wszystkich
ludzi, z ktérymi nawiazujesz kontakt.

o Na pierwsze wrazenie sktada sie rowniez to, w jaki sposob
wykorzystujesz telefon czy korespondencje zawodowa.

o Ludzie sukcesu uczg sig, w jaki sposob skutecznie
wykorzystywaé mowe ciata i jak ja odczytywaé u innych.

e Staraj sie uwaznie stucha¢ rozméwcow, bez wzgledu na ich

pozycje, status czy znaczenie.
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nie coraz wyzszych stanowisk kierowniczych lub budowanie silnej pozycji ¢
samodzielnym stanowisku |_:l'a('\ 71)(-\\'11r cig jest ekscytuj

doswiadczeniem, przynosza inansowe. To rowniez podnoszenie swoj
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Ta ksiazka jest ](‘(In(un(l]\ Zniejsz) ‘h lektur dla o sob, ktore chearoz jjac sie zawo-
dowo luh zastanawiaja ad podj i 7 sobie
na pytanie, cz i

Zwijania pozytywny ]| re 1( 17 11111\1|u War
golnej uwagi sa rozdzialy poswiecone wyjatkowo str
kariery od nowa. Zamieszczono w nich szereg cennych s]:mlwvﬂ 1l na temat pnsm}u-
wania nowej pracy, zakladania wlasnej firmy, a nawet radykalnej zmiany zawodu.

W tej ksiazce miedzy innymi:
« rozwijanie kwalifikacji niezbednych, aby otrzymac awans
« budowanie umiejetnosci zarzadzania procesami i ludzmi
« doskonalenie technik komunikowania sie i przekonywania innych
« mozliwosci awansu we wlasnej firmie i szukanie nowej posady

« przvegotowanie sie do calkowitej zmiany zawodu

DALE CARNEGIE (1888 - 1955) byl amerykanskim pisarzem, pionierem w dziedzi-
nie samorozwoju i umiejetnosci interpersonalnych. Urodzil sie w biednej farmerskiej
rodzinie, przez szereg lat imal sie roznych zajec. Stal sie slawny po opublikowaniu
swojej pierwszej ksiazki w 1936 roku — przeczytalo ja ponad milion ludzi. Jest uwazany
za jednego z najwazniejszych tworcow publikacji ulatwiajacych rozwiazywanie proble-
mow w zakresie rozwoju osobistego i kariery.

Najlepsza kariera? Tylko taka, ktora przynosi zadowolenie i satysfakcje!
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