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« Naturalna komunikacja, daleka od sztucznosci i nieumiejetnej perswazji
« tatwe odnajdowanie sie w otoczeniu spotecznym

« Ksztaftowanie relacji, w ktorych sie znajdujemy

« Dopasowanie stylu komunikacyjnego do rozméwcy

« Praktyczne klucze do obiecujacego Swiata networkingu

0d chwili swych narodzin cztowiek staje sie czescig spoteczenistwa — i to nie tylko w sensie
formalnym. Jestesmy istotami stadnymi, potrzebujemy kontaktu z przedstawicielami naszego
gatunku. Mozemy normalnie funkcjonowac gtéwnie dzieki pozytywnym relacjom i wspdtpracy
zinnymi ludZmi.

Pewnie takze Twoja babcia od matego mowita Ci, ze kto z kim przestaje, takim sie staje.

Miafa racje. A chodzito jej o umiejetnosci spoteczne, komunikacyjne i wzajemny wptyw, jaki
ludzie wywierajq na siebie. Myslata o tych umiejetnosciach, ktére mozesz teraz szlifowac
dzieki metodzie DSR, czyli Dynamic Social Relations (Dynamiczne Relacje Spoteczne). Jest to
autorski model, zapewniajacy naturalny sposéb prowadzenia rozmowy oraz charakteryzujacy
sie elastyczno$cig w zmienianiu styléw komunikacyjnych i rozwojem inteligencji spotecznej
w oparciu 0 wieksza swiadomos¢ dziatania sieci spotecznych.

Przekonaj sie, ze praktyczne zastosowanie wiedzy zawartej w tej ksigzce przetozy sie na Twoje
lepsze wyniki w:

- sprzedazy,

«promowaniu marki, produktu lub firmy,
« relacjach towarzyskich,

« relacjach rodzinnych,

«coachingu, doradztwie czy terapii,

« wychowywaniu oraz socjalizacji.

Maciej (zekaj — nim osiggnat wiek trzydziestu lat, pracowat na kontrakcie menedzerskim,

byt cztonkiem rady nadzorczej oraz zatozyt wiasna firme szkoleniowa. Kolejne lata przyniosty
dalsze sukcesy: dwie ksiazki, wtasny model komunikacyjny i jeszcze wigcej zadowolonych
klientow, zaréwno prywatnych, jak i biznesowych. DSR powstato jako efekt wspétpracy

z klientami w ciggu pieciu lat. Sytuacje zyciowe wymagaja sprawnego reagowania i skutecznego
rozwigzywania probleméw komunikacyjnych. Klienci z jednej strony potrzebuja szybkiego
udzielenia pomocy, a z drugiej wyposazenia ich w narzedzia zapobiegajace przysztym konfliktom
w relacjach. Sama nauka zas ma przebiegac jak najbardziej naturalnie odnosic sie do tego,

co klienci juz potrafig i czego uzywaja. Lata eksperymentéw i stosowania pozornie sprzecznych
systemow komunikacji zaowocowaty syntezg — spdjnym i skutecznym modelem komunikacji
oraz doskonata metoda jego przekazu.
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Rozdziat 4.
Elastyczna zmiana stylu komunikacji

Kiedy pisatem ten rozdzial, przypomnialo mi sie pewne zdanie z jednej
z moich ulubionych ksiazek. 2500 lat temu zyl w Chinach wybitny
general Sun Tzu. Jego wielkosé wynikata z dokonan, ale i z tego, ze
spisal zasady, ktérymi kierowal sie na wojnie. Tak powstat pierwszy
podrecznik wojskowosci, Sztuka wojny. Dzialania w biznesie sa czesto
metaforg taktyki wojennej (czy dobra, wole sie nie wypowiadad) —
~sztuka wojny w biznesie” powstala juz chyba w kilku wersjach. Nie-
mniej ksigzka Sun Tzu jako pierwszy podrecznik wojskowosci zastuguje
na przeczytanie, zwlaszcza po to, aby u§wiadomié sobie, od jak dawna
ludzie potrafig mysleé systemowo. Sun Tzu przekazal w swoim dziele
wiele uniwersalnych prawd. Najmocniej utkwita mi w pamieci ponizsza:

,Z tego powodu zwycieska armia najpierw uswiadamia sobie, jakie
sa warunki odniesienia zwyciestwa, a potem dopiero prébuje wszczy-
na¢ bitwe. Armia przegrana najpierw walczy, a p6zniej mysli o zwy-
ciestwie™.

Na podstawie tej oraz wielu innych rad doszedlem do pewnego
wniosku, mianowicie:

Jezeli masz zlg strategie i mimo to wygrales wiekszo$é bitew — i tak
przegrasz wojne.

! Sun Tzu, Sun Pin, Szfuka wojny, tham. Dariusz Bakalarz, Helion, Gliwice
2005, s. 77.
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Jezeli masz dobra strategie, lecz mimo to kilku bitew nie wygrates —
nadal masz duza szanse na wygranie wojny.

Style komunikacyjne to co§ wiecej niz kilka technik majacych
pozwoli¢ Ci osiagnaé zamierzony cel. To pewne okreslone strategie
i konsekwencja w dzialaniu. Jezeli stosujgc styl prowokatywny, nie
sprowokujesz silnej reakcji emocjonalnej za pomoca jednej metody,
to... po prostu uzywasz kolejnej, poniewaz na caly styl sklada sie
wiele metod. Podobnie jest z innymi stylami. Czy ma znaczenie to, ze
zadzialala druga i piata z sze$ciu zastosowanych metod? Nie. Wazny
jest fakt, ze osiggnales cel strategii — sprowokowate$ druga osobe do
silnej reakeji emocjonalnej.

Co wiecej, w zaleznosci od tego, jaka wojne chcesz wygraé, musisz
wybraé okreslong strategie. Jezeli Twoim celem jest precyzja przeka-
zania my§li i oczyszczenie umystu, aby byt gotowy do kreatywnych
zmian i rozwigzan, to jest to cel strategii charakterystycznej dla stylu
pytaniowego. Jezeli chcesz sprawnie wywolaé u drugiej osoby silne
odczucie wiezi z Toba, to jest to cel stylu zjednujacego. Nadal postu-
gujac sie metafora wojny — dla lepszego zrozumienia podejscia do
styléw komunikacyjnych — mozemy stwierdzi¢, ze kazda kampania
wojenna wymaga innej strategii. Kazda strategia daje szanse osiggnie-
cia ostatecznego celu, nawet jezeli zastosowanie pojedynczej metody
z danego stylu nie zapewni powodzenia.

Takie podejécie niesie ze soba pewne konsekwencje. Mianowicie
sztuka komunikacji to wlasnie bardziej sztuka niz nauka. Istniejg modele
i teorie komunikacji, ktére majg nam pomaga¢ w rozwijaniu umiejet-
no$ci komunikacyjnych, tak samo jak naukowa charakterystyka barw
i opisy ludzkiej twarzy czy sylwetki zgodne z wzorcowymi, klasycznymi
modelami, pomagajace poczatkujacym malarzom i rysownikom opa-
nowa¢ fach. Niemniej akt rysowania i malowania jest juz sztuka, a nie
nauka o barwach i budowie ludzkiego ciala. Te same stowa tej samej
techniki jednemu rozméwcey przypadna do gustu, a drugiemu nie. Na
dang osobe bardziej zadziala jeden rodzaj malarstwa, na drugg inny.
To raczej konsekwencja w stosowaniu okreslonego stylu oraz elastyczne
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dopasowywanie go do zmieniajacych sie potrzeb rozméwcey gwaran-
tuja sukces — bardziej niz pojedyncza technika, nawet uznawana za
nadzwyczaj skuteczng. Dlatego opanuj umiejetnosci niezbedne w r6z-
nych stylach komunikacji, a nastepnie zmieniaj styl prowadzonej roz-
mowy w zalezno$ci od nowych celéw, ktére pojawiaja sie w czasie
komunikacji.

Gtowne parametry

W literaturze poswieconej umiejetnosciom komunikacyjnym mozemy
zetkna¢ sie z réznymi metodami grupowania i porzadkowania metod
i stylow komunikacyjnych. Kazda taka klasyfikacja jest tylko uprosz-
czeniem rzeczywisto$ci, niemniej utatwia nam to zrozumienie gléwnych
idei i nauke nowych umiejetnosci.
Wyrézniamy dwa podstawowe parametry:
e preferencje pracy pétkul mézgowych,
e preferencje energii komunikacji.
W kazdym parametrze rozrézniamy dwa bieguny.
Preferencje pracy pétkul mézgowych?®:
1. Styl pytaniowy (komunikacja logiczna, oddziatujaca na procesy
$wiadome).
2. Styl metaforyczny (komunikacja symboliczna, oddziatujaca
na procesy podswiadome).

% Jest to Klasyfikacja, z ktra po raz pierwszy zetknalem si¢ przy okazji uczesz-
czania na szkolenia NLP. Podzial ten byl omawiany przy okazji przedstawiania
dwéch modeli komunikacyjnych — modelu Miltona (komunikacja ogélna,
prawopétkulowa) i metamodelu (komunikacja szczegélowa, lewopotkulowa).
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Preferencje energii komunikacji®:
1. Styl zjednujacy (komunikacja przyciagajaca).
2. Styl prowokatywny (komunikacja odpychajaca).

Styl pytaniowy to komunikacja oparta na zasadach opisanych przez
Marilee Adams (nazwisko panienskie Goldberg) w ramach jej terapii
zorientowanej na pytania®.

Stylem metaforycznym nazwatem komunikacje bazujaca na stoso-
waniu metafor. Ten sposéb komunikacji w zastosowaniach terapeutycz-
nych byl intensywnie wykorzystywany przez Miltona H. Ericksona.
Jego metode pracy w bardzo interesujacy spos6b opisal Philip Barker®.

Styl zjednujacy to ten rodzaj komunikacji, ktérego zasady spéjnie
opisal Dale Carnegie®.

Stylem prowokatywnym nazywam komunikacje prowokatywna. Po
raz pierwszy z ta nazwg zetknglem sie, czytajac opis terapii prowo-
katywnej w ksigzce pod takim wlasnie tytulem’. Metode opracowat
Frank Farrelly.

Autorzy ci mieli najwiekszy wplyw na rozwdj tych styl6w komuni-
kacyjnych, ale sg tez inne osoby, ktére miaty swoj wktad w ich ksztalto-
wanie. Niektore z nich dziataly przed wspomnianymi specjalistami,
inne kontynuowaly ich prace.

Stosujac rézne rodzaje komunikacji, w sytuacjach rodzinnych, towa-
rzyskich, biznesowych czy coachingowych, zauwazytem pewne pra-
widlowosci.

® Po raz pierwszy idee tego podzialu napotkalem w ksigzce Rona Louisa
i Davida Copelanda Kobiety kochajq tajdakéw!, Onepress, Gliwice 2009.

* Marilee C. Goldberg, The art of question. A guide to short-term question-
-centered therapy, John Wiley & Sons, Inc., New York 1998, s. 59.

® Philip Barker, Metafory w psychoterapii, GWP, Gdanisk 1997.

% Dale Carnegie, Jak zdoby¢ przyjaciol i zjednac sobie ludzi, Studio Emka,
Warszawa 2005.

" Frank Farrelly, Jeff Brandsma, Terapia prowokatywna, METAmorfoza,
Wroclaw 2004, s. 71.
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Zaden styl, w momencie gdy byl opracowywany przez jego twérce,
nie byt do korica ,,czysty”. Istotnym elementem terapii prowokatywnej
jest metafora, z reguly jednak metafory sa zawarte w prostych histo-
riach. Metafora jest kluczowym narzedziem w ramach stylu metafo-
rycznego, a jej najbardziej finezyjna forma to metafora wielokrotnie
zlozona (badz — w polskim thumaczeniu ksiazki Philipa Barkera —
metafora wielokrotnie wlozona). Z reguly nie wystepuje ona w terapii
prowokatywnej. Metafor uzywa sie takze w stylu zjednujacym — wtedy
jednak zwykle nie sa one wielokrotnie wlozone i pelnia funkcje pomoc-
nicza. Kazdy styl posiltkuje sie podstawowymi technikami z pozosta-
lych stylow.

Style w skrajnych przypadkach moga nastepowaé po sobie (np.
styl prowokatywny po nawigzaniu glebokiego kontaktu za pomoca stylu
zjednujacego), lecz rzadko metody charakterystyczne dla tych stylow
wystepuja réwnoczes$nie (nie stosujemy zjednywania, szukajac wspol-
nych wartosci, jezeli w danej chwili skupiamy sie na korzystaniu z tech-
nik ze stylu prowokatywnego, za ktérych pomoca dazymy do tego, aby
rozméwca skonfrontowal sie ze swoimi obawami).

Intensywne wykorzystywanie danego stylu czesto nastepuje po
zastosowaniu stylu przeciwnego. Zanim nastgpi silna prowokacja, kiedy
uzyjemy wybranych narzedzi stylu prowokatywnego, trzeba bardzo
zadba¢ o pozytywna wiez. W psychoterapii przed wykorzystaniem
rozbudowanej metafory terapeuta przeprowadza wnikliwy wywiad
(zadaje pytania i analizuje problem), aby nastepnie stworzy¢ metafore
idealnie dopasowang do odbiorcy.

Ciagle uzywanie jednego stylu komunikacji po chwili staje sie dla
obu stron nudne... U Miltona Ericksona, ktéry byl mistrzem stosowa-
nia metafor w psychoterapii, w pewnym okresie pracy stanowily one...
dwadzie$cia procent tego, co méwil® (co oznacza, ze pozostate osiem-
dziesigt procent komunikacji bylo komunikacja niemetaforyczng), czyli
weale nie tak wiele. Aby unikngé nudy komunikacyjnej, zmieniaj style

8 W kazdym razie taka uwage zamiescil Philip Barker w swojej ksiazce,
op.cit., s. 47.
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komunikacyjne. Zmiana jest naturalna niczym falowanie wéd morskich.
Pamietaj, ze komunikacja zyje i jest w swojej zmiennej naturze niezwy-
kle dynamiczna.

Przecietna osoba w sposéb naturalny uzywa pojedynczych metod
z roznych styléw. Jest to czesto spotykane zjawisko. Poszczegélne style
komunikacyjne wyksztalcily sie w sposéb naturalny w ciagu 50 tysiecy
lat istnienia ludzkiej mowy. Przecietny czlowiek nie zna wiekszosci
metod skladajacych sie na dany styl komunikacyjny, cho¢ z samymi
zachowaniami jest oswojony. Ludzie uzywaja metafor, zartobliwe;j
prowokacji, zadaja pytania i staraja sie zbudowaé wiez z innymi
ludzmi. W wielu przypadkach te metody komunikacyjne nie sg jednak
dostatecznie ,,skrajne” i ,,czyste”, a przez to sg malo skuteczne.

Silna komunikacja stanowi wyrazne przeciwiefistwo komunikacji
stabej. Jest to umiejetne budowanie glebokiej wiezi i zjednywanie sobie
drugiej osoby dzieki znalezieniu wspélnych wartosci, potem dobrze
jest zastosowaé dwie szybkie prowokacje, trzy celne pytania, oddzia-
tujace na rozméwee, i trafng metafore. Mozna réwniez wykorzystaé
dowolng mieszanke metod z r6znych styléw dobranych do aktualnych
potrzeb. Bardzo istotne sg skupienie sie na rozméwcey i umiejetno$é
dostrzegania sygnaléw podpowiadajacych, ktérg metode najlepiej
w danej chwili zastosowac.

Style komunikacyjne zostaly skonstruowane na podstawie pewnych
zalozen i gléwnych tez postawionych przez ich tworcéow. Kazdy styl
pomaga realizowaé inne cele. Tak jak gwozdzie wbija sie mlotkiem, do
wkrecenia §ruby konieczny jest Srubokret, tak w komunikacji odmienne
potrzeby mozna zaspokoi¢ metodami z réznych styléw. Uzywaj stylu
w zalezno$ci od kontekstu i danej chwili w tym kontekscie. Na cel
relacji skladajg sie cele poszczeg6lnych rozméw. Na cel pojedynczej
rozmowy skladaja sie cele czastkowe, ktére moga sie zmienia¢ dostow-
nie w ciggu chwili. Jezeli dany moment wymaga poglebienia poczucia
wiezi u rozméwey, to skupiasz sie na zastosowaniu metod z zakresu
stylu zjednujacego.
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Preferencje pracy potkul mézgowych
— styl pytaniowy a styl metaforyczny

Styl pytaniowy

Proste pytania, majace na celu uzyskanie podstawowych informacji,
wystepuja w kazdym rodzaju komunikacji. Zadawanie pytan jest nie-
zwykle naturalne, podobnie jak wewnetrzny odruch udzielania odpo-
wiedzi, ktéry istnieje niemal u wszystkich ludzi. Odpowiedzi s czasem
wypowiadane na glos, a czasem pojawiaja sie tylko w my¢lach (kiedy
Twoj rozméwea postanowi zachowaé je dla siebie).

Istota tego stylu jest zazwyczaj zastosowanie takiej sekwencji pytan,
ktéra sprawi, ze umyst drugiej osoby zacznie inaczej pracowaé. Jest to
bardzo wazna wlasciwosé tego sposobu komunikacji, ktéra czesto mozna
wykorzystywaé¢ dla wlasnych celéw. Podam przyklad. Czy w dziale
sprzedazy potrzebujesz pracownika, ktéry caly czas narzeka, ze ,klienci
sg oporni” P Mozesz wymieni¢ pracownika na innego albo zmieni¢ jego
przekonania na temat tatwos$ci komunikacji z klientami. Szef musi sobie
odpowiedzieé¢ na tylko jedno pytanie: ,,Czy w tym akurat przypadku
tansze bedzie znalezienie nowego pracownika na zwolnione miejsce,
czy poddanie obecnego pracownika coachingowi?

Przykladowa seria pytan do przytoczonego wezesniej komentarza
pracownika moze wygladaé nastepujaco:

— Pozwdl, ze zadam ci kilka pytan, bo chciatbym zrozumied istote
problemu (rama na pytania; wiecej o ramie na pytania w rozdziale do-
tyczacym stylu zjednujacego).

— Wszyscy klienci?

— Po czym poznajesz, kiérzy sq, a ktérzy nie sq oporni?

— Skqd masz pewnosé, ze naprawde wiesz, kto popeltnia blgd w ko-
munikacji?

— Kto wedlug ciebie bierze na siebie odpowiedzialnosé za jakosé
komunikacji — klient czy sprzedawca, ktéry na kliencie zarabia?
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— Czy juz domyslasz sie, co mozesz zmienié w swoim sposobie
komunikacji, aby przestal istnie¢ problem opornych klientéw?

— Jezeli nie wiesz, to jak sqdzisz — z kim powinienes si¢ skonsul-
towad, aby uzyskacé pomoc?

Po takiej serii pytan oddzialujacych osoba zglaszajaca problem
zamiast dalej uzywa¢ wyméwek, bedzie bardziej nastawiona na znale-
zienie rozwigzania. Przestrajanie umystu na poszukiwanie rozwigzan
jest jednym z gléwnych cel6w stylu pytaniowego.

Marilee Adams w 1975 roku, w trakcie praktyk w Philadelphia Child
Guidance Clinic, miata okazje pracowaé pod okiem Jaya Haleya (znanego
specjalisty w zakresie terapii rodzin). Jego ksigzka na temat innego wybit-
nego i zasluzonego juz wéwczas terapeuty, Miltona Ericksona, zainspi-
rowala mlodg praktykantke, aby do tegoz Ericksona zadzwonié. Chwile
swobodnie rozmawiali, po czym Erickson zadal jej jedno pytanie:

— Mtoda damo, co sprawia, ze jestes przekonana, iz mam ci cos do
zaoferowania®

Pytanie to sklonito Marilee Adams do odwiedzenia Ericksona, kt6ry
w ten prosty sposéb pomdégt jej znalezé powody, dla jakich powinna do
niego przyjecha¢; wezesniej nie potrafita jasno sobie ich uswiadomid.
Roéwniez to pytanie perswazyjne, mozna by rzec, sprawito, ze mloda
Marilee Adams zaczeta pracowaé nad samym zjawiskiem pytan. Badata,
jak pytania, ktére styszymy, wplywaja na nasze mysli, emocje i tym
samym umysly. Badania te doprowadzily ja do analizy takich metod
jak metamodel czy wirtualne pytania Leslie Cameron-Bandler.

Styl pytaniowy jest powigzany z metamodelem (i w duzej mierze
na nim sie opiera) — jednym z modeli NLP™. Metamodel powstal na
poczatku lat siedemdziesigtych XX wieku i stuzy do wydobywania na
$wiatlo dzienne wewnetrznych proceséw myslowych drugiej osoby,

® Tlumaczenie wlasne z ksiazki Marilee C. Goldberg, op.cit., s. VII.

" NLP — programowanie neurolingwistyczne; metoda komunikacyjna
i dokonywania zmiany w psychice klienta opracowana przez Richarda Bandlera
i Johna Grindera w latach siedemdziesigtych ubieglego wieku.
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czyli pozwala pozyskiwaé na ten temat informacje. Duza czesé jego
dzialania polega na obustronnej komunikacji. Pod tym wzgledem styl
pytaniowy nalezy umiesci¢ nad metamodelem, poniewaz w stylu pyta-
niowym wykorzystujemy pytania i rozmawiamy (zadajemy pytania
i otrzymujemy odpowiedzi), stosujagc miedzy innymi metamodel.
Mozemy tez uzyé pytani zmieniajagcych procesy myslowe u drugiej
osoby, a jedyng odpowiedzig, jakg dostaniemy, bedg zmiany w mowie
ciala. Zresztg uzyskanie odpowiedzi werbalnej w tym drugim trybie
nie jest do kofica potrzebne. Jezeli na podstawie mowy ciata mozemy
dostrzec pozadane reakcje, to znaczy, ze zadaliSmy wlasciwe pytanie
i trafilismy w dziesigtke. Metamodel traktujemy jako integralng czes¢
stylu pytaniowego.

Kamieniem wegielnym pracy Marilee Adams byly réwniez pyta-
nia wirtualne, opracowane przez Leslie Cameron-Bandler. Oméwmy
to na przykladzie. Wchodzisz do biura i widzisz nowo potozong tapete.
Stwierdzasz w mysSlach: ,,Podoba mi sie” (tak, ludzie méwig do siebie
w myslach). Wirtualnym i ukrytym procesem myslowym (zachodzacym
w pod$wiadomosci bez udziatu umystu swiadomego, czyli bez Twojej
wiedzy o nim) jest tutaj krok drugi z nastepujacej sekwencji.

1. Stwierdzenie faktu, ze w biurze jest nowa tapeta.
2. Zadanie sobie pytania: ,,Czy ta nowa tapeta mi sie podoba?”.

3. Odpowiedz: ,,Podoba mi sie”.

Wirtualnym (czyli nieswiadomym) pytaniem byto wlagnie pytanie
z kroku drugiego. Jakie konsekwencje ma to dla nas, opisze w rozdziale
poswieconym stylowi pytaniowemu.

Milton Erickson i jego styl metaforyczny komunikacji, metamodel
stworzony przez Richarda Bandlera i Johna Grindera oraz wirtualne
pytania opracowane przez Leslie Cameron-Bandler zainspirowaty Mari-
lee Adams do uksztaltowania metody komunikacyjnej opierajacej sie
w calo$ci na pytaniach. Poczatkowo wykorzystywano ja w celach tera-
peutycznych. Obecnie Marilee Adams uzywa jej jako skutecznego
narzedzia consultingu i coachingu w amerykanskich korporacjach.
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Jest to styl komunikacji coachéw, konsultantéw, kontroleréw, a takze
szeféw. W koricu kontrola wykonanej pracy jest jedng z czterech klu-
czowych funkcji zarzadzania, nie wspominajac o tym, ze dobrym pyta-
niem (jak np. to we wezesniej wymienionym przykladzie) szef moze
latwiej zainspirowaé¢ pracownika do pracy nad sobg (co jest dobrym
lekarstwem na jego marudzenie).

Styl metaforyczny
Na przeciwlegltym biegunie w stosunku do stylu pytaniowego znaj-
duje sie styl metaforyczny. Jest to, upraszczajac, sposéb komunikacji
opierajacy sie na funkcjonowaniu prawej potkuli mézgu. Czesto umoz-
liwia on dotarcie do drugiej osoby i wywolanie u niej uczucia zrozumie-
nia — uzywa sie do tego jezyka symboliki, kreatywnosci i innowacji.
Styl metaforyczny (bardziej szczeg6lowo opisany w poswieconym mu
rozdziale) wypromowal w XX wieku Milton Erickson.

Jest to styl komunikacji méwcéw, sprzedawceéw, coachéw i szeféw.
Odpowiednie inspirowanie do pracy podwladnych jest bardzo wazne
dla kazdego przetozonego.

Preferencje energii relacji
— styl prowokatywny a styl zjednujacy

Styl prowokatywny
Oburzenie. Oburzeni to bardzo negatywna emocja, ale moze mie¢ bardzo
pozytywne i potezne skutki.

Jim Rohn, méwca motywacyjny

Styl prowokatywny komunikacji jest sposobem na blyskawiczne radze-
nie sobie z wyméwkami innych ludzi i motywowaniem ich do dziata-
nia. Generuje niesamowite poklady energii — od $miechu az po obu-
rzenie. Dzieki $Smiechowi Twdj rozméwca nabierze dystansu do swoich
probleméw; dzieki oburzeniu zdobedzie energie do dziatania i wpro-
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wadzania zmian. Wszystko po to, aby porzucit wyméwki i zmienit co$
pozytywnie w swoim zyciu — poszedl do lepszej pracy, zaczat sta-
ranniej wykonywa¢ swoje obowiazki, stal sie serdeczniejszy dla ludzi,
nabral nawyku sprzatania po sobie albo by lepiej traktowal wspétpra-
cownik6éw lub klientéw.

Ludzie wkladajg niesamowity wysitek w wymyslanie wyméwek,
zamiast podjaé konkretne dzialania, ktére moga rozwigzaé¢ problem
i uszcezesliwié ich samych oraz ich najblizszych, nie méwiac juz o uszcze-
§liwianiu szefa, bo to temat tabu. Po§wiecamy na to mnéstwo czasu
i energii. Kiedy juz wiemy, na co chcemy pomarudzi¢: dlaczego nie
zarabiamy tyle, ile bysmy chcieli, dlaczego pracujemy tak ciezko, mimo
ze chcielibysmy lzej, dlaczego, dlaczego, dlaczego — szukamy ofiary,
ktéra wystucha naszych pretensji. Te pretensje sa tak naprawde
wymoéwkami, gdyz nie jest naszym celem rozwiaza¢ dany problem,
tylko uzyska¢ usprawiedliwienie dla swojej bezczynnosci. Gdy wypo-
wiadamy je na glos, rosnie w nas przekonanie, ze to wcale nie sg
wymo6wki, ale fakty, i naprawde nic nie mozemy poradzié. JesteSmy
usprawiedliwieni (przynajmniej we wlasnych oczach). Zachowalismy
twarz. Czujemy sie lepiej, a nasze ego pozostaje nienaruszone i nie musi
sie zmienia¢'’.

Ale mimo wszelkich tego typu zabiegéw wyméwka, bez wzgledu
na to, jak jest dobra, pozostaje nadal wymoéwka — aby$my nie musieli
pracowac ciezej, zmienia¢ sie dla bliskich lub uczy¢ sie nowych rzeczy.
Najlatwiej jest znalez¢ wyméwke, a potem szybko usigsé z kawg i obej-
rzeé sobie kolejny odcinek ulubionego serialu.

" Nasze ego nie lubi si¢ zmienia¢. Dla wielu z nas decyzja o zmianie jest
jednoczesnie przyznaniem sie do tego, ze wezesniej robilismy co$ zle — z tym
za$ nie czujemy sie dobrze. Nie lubimy czu¢ sie Zle i pewnie dlatego czesto
unikamy zmian. Sg bolesne dla naszego ego i wyczerpujg nas energetycznie.
Wrhasnie z tego powodu tak cenny jest ,,serdeczny kop” od naszego przyjaciela,
ktorego dostajemy od czasu do czasu.
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Styl prowokatywny to styl komunikacji terapeutéw, coachéw i uwo-
dzicieli.

Jest to réwniez styl komunikacji szeféw. Jezeli jestes przelozonym
dla innych, to doskonale sobie zdajesz sprawe z tego, jak sprytne sa
wymoéwki niektérych Twoich pracownikéw i jak czasem pozwalasz im
wejsé sobie na glowe. Dzieje sie tak, poniewaz najzwyczajniej w §wie-
cie nie wiesz, jak masz w niektérych sytuacjach zareagowaé. Dobra
nowina dla Ciebie — istnieje styl komunikacyjny, ktéry wyposazy Cie
w caly zestaw metod radzenia sobie z wymoéwkami innych.

Jezeli jeste$ milg i sympatyczng osobg, ale czasem masz wrazenie,
ze inni Cie wykorzystuja, to masz racje. Najprawdopodobniej Twoja
serdeczno$é jest wyzyskiwana przez innych. Najwyzsza pora, aby$
dzieki stylowi prowokatywnemu zdobyl troche komunikacyjnej sity
i przebojowosci.

Styl zjednujacy
To wymieniony przeze mnie na koncu i jednoczes$nie chyba najwaz-
niejszy styl komunikacyjny. Czytajac po raz pierwszy ksiazke Dale’a
Carnegiego®®, bytem zaskoczony tym, jak bardzo jest ona aktualna
(wydana w... 1936 roku). Siedemdziesiat pieé lat temu ludzie mieli
doktadnie te same problemy komunikacyjne co teraz. W §wiadomosci
spotecznej niewiele sie przez ten czas zmienito. Moge bez obaw powie-
dzie¢, ze ksigzka Carnegiego jest ponadczasows pozycja. Jezeli chcesz
wiedzied, jakie wspélne problemy komunikacyjne maja ludzie, to prze-
czytaj ja.

Dale Carnegie przypisuje Abrahamowi Lincolnowi nastepujace
stowa: ,,Kropla miodu przywabi wiecej pszczo6l niz beczka dziegciu™.
Styl zjednujacy w skrécie mozna opisa¢ ponizszym zdaniem:

Na midd wiecej uzyskasz.

'2 Dale Carnegie, op.cit.
13 1hid., s. 180.
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Pomimo tego, ze to zdanie jest, wydawaloby sie, oczywiste, nadal
spotykam na swojej drodze ludzi, ktérzy postepuja doktadnie na odwr6t
i... ciaggle sie dziwia, dlaczego inni zamiast ulatwia¢ im zycie, raczej
je utrudniaja.

Styl zjednujacy to styl komunikacji, ktéry powinien mieé¢ opano-
wany kazdy bez wyjatku, chyba ze komus§ nie zalezy na zdrowych rela-
cjach z innymi ludzmi. Jego wyboér.

Elastyczno$¢ w przechodzeniu migdzy stylami w czasie rozmowy

Bardzo czesto stylem, od ktérego bedziesz zaczynal komunikacje,
bedzie styl zjednujacy. Sprawi on, ze prowokacje beda odebrane jako
wesola sprzeczka starych przyjaciél, trudne pytanie (lub nadmiar pytan)
nie bedzie uznane za wécibskie, metafory za$ zostang chetniej wystu-
chane i dzieki temu lepiej trafiag do rozméwey. Tym stylem sprawisz,
ze Twoi rozméwey beda lepiej reagowali na to, co potem zastosujesz
w komunikacji z nimi. Uzywajac fachowego okreslenia — uzyskasz
ich wyzsza reaktywnosé na Twoje techniki komunikacyjne i wywierania
wplywu. Nie oznacza to wcale, ze styl zjednujacy musi by¢ pierwszym
zastosowanym w rozmowie stylem. Czasem to wlasnie zaskakujaca pro-
wokacja, pytanie badz historia okaze sie doskonalym rozpoczeciem
roZmowy.

Nawet jezeli zaczniesz od stylu zjednujacego i stworzysz u drugiej
osoby poczucie glebokiej wiezi z Toba, to nie mozesz za dtugo sie nim
postugiwaé! Dlaczego, skoro to taki Swietny styl? Poniewaz:

Po pierwsze — nawet jezeli cel gléwny rozmowy pozostaje ten sam
przez godzine, to cele czastkowe moga sie zmieniaé¢ co pietnascie
sekund. Skoro otoczenie, w ktérym sie znajdujesz, jest zmienne (druga
osoba jest czeScia Twojego otoczenia spolecznego), to Ty tez musisz
by¢ elastyczny. Najlepiej bedzie, jesli uda Ci sie zachowa¢ maksymalna
elastyczno$¢ w trakcie dostosowywania sie do okoliczno$ci zewnetrznych.

Po drugie — nawet Twoj ulubiony film po dwudziestym obejrze-
niu robi sie nudny i musisz zrobi¢ sobie przerwe. Do mnie najbardziej
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przemawia analogia zwigzana z jedzeniem. Uwielbiam kaczke z jabl-
kami, miedzy innymi dlatego, ze jem ja okazjonalnie. W innym przy-
padku niczym by sie nie réznita od kotleta schabowego. Tak wlasnie
jeste$ odbierany w trakcie rozmowy. Jezeli jestes ciagle i ,,az do bélu”
serdeczny, to mozesz zanudzié rozméwece.

Dlatego nie mozesz stosowaé tego samego stylu komunikacyjnego
za dlugo. Jezeli do tego dopuscisz, to stanie sie to dla Ciebie oraz Two-
jego rozméwcey nudne i meczace.

Rysunek 4.1 jest graficzng prezentacja klasyfikacji czterech stylow
komunikacyjnych. W poziomie znajduja sie preferencje pracy pétkul
moézgowych (lewa — analityczna, prawa — symboliczna). W pionie
umieszczono preferencje energii komunikacji (od siebie — u géry —
odpychanie; do siebie — u dotu — przycigganie).

431d

T abuais,

Preferencje pracy | potkul mézgowych
Styl pytaniowy @ @ Styl metaforyczny

Kemunikacja logiczna/swiadoma Komunikacja symboliczna/podiwiadoma

ieyunwoy nbisus

L]
Styl zjednujacy
Komunikacja przyciagajaca/dopasowanie energii

Rysunek 4.1. Model czterech styléw komunikacyjnych
Skoro najlatwiej co$§ wytlumaczy¢, postugujac sie przyktadami, oto
przyklad (M1 — mezczyzna 1., M2 — mezczyzna 2.):

M1: Ten wzdr przypomina mi troche styl, ktéry widzialem na pamigt-
kach dla turystéw w Rzymie. Jak to sig¢ stalo, Ze wlasnie taki wybrales?
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M2: No wlasnie, podpatrzylem go w atlasie historycznym. A ze lubie
takie rzeczy, to pomyslatem sobie, ze bedzie fajny jako wzdr na pod-
koszulku.

M1: Jasne. Wiesz, co podobno mawiali starozytni Rzymianie? ,,Cywi-
lizowanego czlowieka czyni regularne odwiedzanie tazni”. Pamietaj, aby
sig umyc.

M2: Ej.

MI1: Jest OK. Mnie raczej kreci orient. Lubie takie rzeczy. Choc
u mnie to objawia sie paleniem sziszy w domu.

M2: No prosze...

MI1: Skoro juz z tobg rozmawiam, to musisz mi powiedzied, jakie
jest pytanie, ktére powinienem teraz zadac i po ktérym chcialbys mi
opowiedzied wszystko o swojej pasji?

M?2: No wiesz... Wystarczy, ze...

M1: To opowiadaj, lubie si¢ zarazad pasjami.

Style, ktérych uzywala osoba prowadzaca (kontrolujaca) w roz-
mowie (mezczyzna 1.):

Pierwsza wypowiedz — demonstracja wartosci; M1 posrednio daje
do zrozumienia, ze podrézuje (styl zjednujacy; posrednia demonstracja
wartosci).

Trzecia wypowiedz — prowokacja M1 wobec M2, zwigzana
z myciem sie (styl prowokatywny; nie uznajemy czerwonego Swiatla).

Pigta wypowiedz — M1 opowiada o swoim zainteresowaniu, uzy-
wajac charakterystycznego zwrotu zastosowanego wczesniej przez roz-
moéwece: lubie takie rzeczy (ponownie styl zjednujacy; wspélne wartosci).

Siédma wypowiedZ — nie trzeba zna¢ pytania, aby zada¢ wlasciwe
pytanie. M1 stosuje pytanie o pytanie, aby rozméwca sam sobie
w myS§lach zadal najwlasciwsze (styl pytaniowy).

Dziewigta wypowiedZ — wykorzystanie wlasciwego pytania, ktére
pojawilo sie w myslach rozméwey, do tego, aby popchnaé¢ go do
udzielenia na nie odpowiedzi. Rozméwca zacznie swoja historie,
odpowiadajac na pytanie, ktére sam sobie zadal w myslach. W tym
przypadku brak konkretnego stylu; to, co M1 méwi, to zwykle polecenie.
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Jak widaé na przykladzie, czasem moze sie tak zdarzyé, ze bedziesz
zmienial styl komunikacji w kazdej nastepnej wypowiedzi. NajczeSciej
bedzie jednak tak, ze bedziesz utrzymywal komunikacje w jednym
stylu troche dtuzej. Nie ma znaczenia czas korzystania z danego stylu,
wazny jest cel, ktéry chcesz osiggnagé w rozmowie. Prezentacja gra-
ficzna przebiegu powyzszej rozmowy bedzie wygladata nastepujaco
(rysunek 4.2).

Styl prowokatywny

[ ]
»

Styl pytaniowy @ @ Styl metaforyczny

r( v
[ ]
Styl zjednujacy

Rysunek 4.2. Graficzna prezentacja przyktadowej rozmowy
i kolejnych wypowiedzi w ramach modelu czterech styl6w

Kazda wypowiedz osoby prowadzacej kierowata rozmowe ku okre-
§lonemu stylowi komunikacyjnemu. Ostatnia, dziewigta wypowiedz bylta
z pozoru neutralna. W praktyce dtuzsza historia rozméwcey na temat
jego pasji zaowocowalaby mozliwoscig poznania istotnych dla niego
warto$ci i emocji, co umozliwitoby osobie prowadzacej rozmowe nawia-
zywanie do nich w historiach z wlasnego zycia i wywotanie u drugie;j
osoby odczucia glebokiej wiezi.
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Podsumowanie rozdziatu czwartego

Kazdy styl komunikacyjny ma swoje wlasne cele, hipotezy i tezy, zato-
zenia i metody, ktére ukladaja sie w pewne okreslone strategie (umoz-
liwiajgce osiaggniecie cel6w stylu).

Stylé6w mozna uzywaé z rézng intensywnoscia. Zastosowanie jed-
nej czy dwéch metod ze stylu zjednujacego pomoze Ci w stworzeniu
wiezi, jednak bedzie ona dosé ptytka, odpowiednia do wykorzystania
podczas szybkiej rozmowy w sklepie. Im wazniejsza jest relacja (wazny,
kluczowy i staly klient firmy albo dlugotrwala relacja intymna), tym
intensywniej musimy z danego stylu korzystac.

Pietnascie sekund stylu prowokatywnego pomoze Ci zdemaskowa¢
wymoéwke drugiej osoby. W ciggu dziesieciu minut wygeneruje sie
duzo energii w rozmowie. Trzydziesci minut bedzie juz sesja terapeu-
tyczng badz coachingowa. Jezeli jestes szefem, to nie bedziesz robit
swojemu pracownikowi co dzien calej sesji.

Drobna i powierzchowna niejasno$¢ komunikacyjna zastuguje na trzy
celne pytania charakterystyczne dla stylu pytaniowego. Burza mézgéw
przy zastosowaniu tego stylu w zespole zajmie trzydziesci (albo nawet
wiece]) minut (stanowi to cenny element dla organizacji uczacej sie).

Celna metafora pomoze w komunikacji. Trzydziestominutowa histo-
ryjka bedzie miata wlasciwosci terapeutyczne albo bedzie inspiracja dla
calego zespotu (i bedzie odpowiednia na pierwsza przemowe w nowym
roku), ale nie przystaje do codziennych potrzeb komunikacyjnych.

Metody mozemy stosowaé¢ w malym i duzym natezeniu (czyli kiedy
zaczynamy uzywaé danego stylu, to mozemy korzysta¢ z niego kréce;j
lub dtuze;).

Ich natezenie dobieramy w zaleznosci od naszych potrzeb. Warto
jeszcze pamietadé o tym, ze znakomite opanowanie jednego stylu komu-
nikacji nie wyklucza bieglosci w stylu przeciwnym (choé¢ obiegowa —
btedna — opinia brzmi: ,,Jeste$ analitykiem i to dlatego nie idzie ci
z myS$leniem abstrakeyjnym, charakterystycznym dla dziedzin huma-
nistycznych”). Kazdy z tych styl6w jest umiejetnoScia, ktérg mozna
opanowacd.



Od chwili swych narodzin cztowiek staje sig czgscig spoteczenstwa — i to nie
tylko w sensie formalnym. Jestesmy istotami stadnymi, potrzebujemy kontaktu
z przedstawicielami naszego gatunku. Mozemy normalnie funkcjonowac
gtownie dzieki pozytywnym relacjom i wspétpracy z innymi ludzmi.

Pewnie takze Twoja babcia od matego méwita Ci, ze kto z kim przestaje, takim
sie staje. Miata racje. A chodzito jej o umiejetnosci spoteczne, komunikacyjne

i wzajemny wptyw, jaki ludzie wywierajg na siebie. Myslata o tych umiejetnos-
ciach, ktore mozesz teraz szlifowac dzieki metodzie DSR, czyli Dynamic Social
Relations (Dynamiczne Relacje Spoteczne). Jest to autorski model, zapewniajgcy
naturalny sposob prowadzenia rozmowy. Charakteryzuje sie elastycznoscig

w zmienianiu styléw komunikacyjnych i rozwojem inteligencji spotecznej

w oparciu o wigkszg Swiadomosc¢ dziatania sieci spotecznych.

PRZEKONAJ SIE, ZE PRAKTYCZNE ZASTOSOWANIE WIEDZY
ZAWARTEJ W TEJ KSIAZCE PRZELOZY SIE NA TWOJE
LEPSZE WYNIKI W: SPRZEDAZY | PROMOWANIU MARKI,
PRODUKTU LUB FIRMY | RELACJACH TOWARZYSKICH LUB
RODZINNYCH | COACHINGU | DORADZTWIE CZY TERAPII |
WYCHOWYWANIU | SOCJALIZACIJI |

Maciej Czekaj — nim osiggnat wiek trzydziestu lat, pracowat na kontrakcie
menedzerskim, byt cztonkiem rady nadzorczej oraz zatozyt wtasng firme
b | szkoleniowa. Kolejne lata przyniosty dalsze sukcesy: dwie ksigzki, wtasny
| model komunikacyjny i jeszcze wiecej zadowolonych klientéw, zaréwno

| prywatnych, jak i biznesowych.
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