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Nicole jest prawdziwa gwiazda. Przyzna to chyba kazdy. Ma zaledwie
czterdziesci lat, a juz osiagneta wszystko, co osoba jej pokroju moze
osiggnac. Ma wspaniatego meza i dwdjke dzieci. Wiem, ze jest bardzo
wysoko ceniona przez swojego szefa. Jednak jej zycie nie zawsze uktadato
sie jak w bajce. Osiem lat temu bliska byfa zaprzepaszczenia wszystkich
swoich dotychczasowych dokonan. Kilka ostatnich lat byto dla niej pasmem
nieustannych walk z kryzysem wiarygodnosci, jaki stat sie jej udziatem.
Céz zrobifa, ze miato to dla niej tak negatywne konsekwencje?

Nicole ustalifa wspdlnie z mezem, ze nie chce prowadzi¢ domu
wypetnionego réznymi ,rzeczami”. Doszli wspdlnie do wniosku,
ze pragna wies¢ proste zycie. Nie do konca sie to udato. Musieli bowiem
mocno zweryfikowac swoje plany z chwilg, gdy Nicole dostafa awans
na wiceprezesa firmy, dla ktorej pracowata. Wraz z zastuzonym awansem
Nicole otrzymata prezent od swoich przetozonych. Byt to prezent
unikatowy, a przez to niezwykle cenny: oryginalna litografia Johna Lennona
zakupiona w ekskluzywnej galerii sztuki przy nowojorskiej Pigtej Alei.
Nicole zdecydowata sie jednak oddac prezent i zatrzymac pieniadze
stanowiagce rownowarto$¢ jego ceny.

Wiasciciel galerii zgodzit sie wypfaci¢ Nicole réwnowartos¢ prezentu,
po czym poinformowat osobe przyjmujaca zamdwienie, ze klient zyczy sobie
gotéwke. Pomyslat przy tym, ze dobrze bytoby poinformowac nabywce
litografii o dokonaniu zwrotu. Niestety, osoba, ktéra zamowita litografie,
byfa zona najwiekszego udziatowca firmy, dla ktérej pracowata Nicole.
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Poczufa sie ona urazona faktem, ze Nicole postanowita zwrdcic tak osobisty
prezent... bardzo osobisty prezent. Nie przyszto jej tatwo zrozumied
motywy, jakimi kierowata sie Nicole. Byla to bowiem osoba starej daty,
przywiazana do tradycji i scisle przestrzegajaca okreslonych zasad.

Nie miescifo sie jej w glowie, ze mozna postapic tak, jak to uczynita
Nicole. Wiadomos¢ o jej niezadowoleniu przedostafa sie z czasem
do przetozonych Nicole. W rezultacie to, co miato w zamierzeniu
uproscic¢ zycie Nicole i jej meza, nastreczyto jej tylko dodatkowych kiopotdw.
Fundatorka litografii odebrata zachowanie Nicole jako przejaw
niewdziecznosci, a moze nawet zwyklej gtupoty.

Niedtugo po tym wydarzeniu Nicole zadafa mi pytanie: ,Czy sadzisz,
ze powinnam co$ z tym zrobi¢? Czy to wydarzenie moze w jakikolwiek
sposdb zaszkodzi¢ mojej dalszej karierze?”. Céz, doradzitem jej, by ponownie
odwiedzita owa galerie, odkupita litografie i napisata list do fundatorki,
w ktérym wyjasnitaby, dlaczego zdecydowata sie na taki krok. Postepujac
wedtug moich wskazdwek, Nicole napisata w liscie m.in.: ,Nie wyniosfam
z domu umiejetnosci doceniania prawdziwej sztuki. Zostatam wychowana
w przekonaniu, ze sztuka wysokich lotéw przeznaczona jest dla ludzi
o lepszej — niz moja wdwczas — edukacji oraz — nie bede ukrywata
— dla ludzi majacych wiecej pieniedzy. Chyba wiasnie dlatego czutam
sie nieco zaklopotana wspaniatym prezentem, jakim zostatam obdarowana.
Nie byto mi fatwo przyjac tak piekny dar. W tamtej chwili pomyslatam sobie,
co by powiedzieli moi rodzice, ujrzawszy litografie na scianie mojego domu.
Prawdopodobnie oceniliby, ze »zapomniafam, skad sie wywodze«. Bardzo
prosze, by darowata mi Pani moja bezmyslnos¢”. Ten wiasnie fragment
pozwolit Nicole na powrdt zyskac wzgledy jej przetozonych.

W czasie naszej pdzniejszej rozmowy powiedziatem Nicole, ze niektérzy
ludzie nazwaliby jej zachowanie btednym. Niektdrzy powiedzieliby zapewne,
ze po prostu zachowata sie wbrew zdrowemu rozsadkowi. Inni stwierdziliby,
ze ma niski poziom inteligencji emocjonalnej. Gdyby tamtego wieczoru, kiedy
wychodzita z galerii z portfelem wypefnionym gotowka ze sprzedazy litografii,
widzieli jg policjanci, prawdopodobnie powiedzieliby: ,Ona co$ kombinuje”.
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Ludzie wychwytuja
nawet najbardziej nieznaczne ruchy ciata

Dlaczego akurat ,kombinuje”? Kilka lat temu przeprowadzatem
szkolenie na temat komunikacji interpersonalnej dla grupy policjan-
tow z Los Angeles. Ktoregos wieczora ustyszatem, ze, rozmawiajac
ze sobg, uzywajg oni stowa ,kombinowac”, na przyktad w zdaniu:
»,On wyglada, jakby co§ kombinowal”. Wszyscy uczestnicy szkole-
nia wyrazili zgodny poglad, ze po wielu latach pracy w tym zawodzie
zyskuje sie swoisty dar — pojawiajace sie¢ w pewnym momencie
przeczucie, ze kto$ nie dziata zgodnie z prawem: famie przepisy ruchu
drogowego, probuje cos ukry¢ itp. Takie wlasnie zachowanie okreslajg
mianem ,kombinowania”. To przeczucie, ktore staje sie¢ ich udzialem,
ma swe zrodla w rozwinietych w wysokim stopniu zdolnosciach do
odczytywania sygnalow komunikacji niewerbalnej, zwanych potocz-
nie ,mowg ciala”. (Przy okazji: jeden ze str6z6w prawa zdradzit mi,
ze wsrod jego kolegow panuje powszechna opinia, iz skrywanie twa-
rzy w dloniach przez cztowieka poddawanego formalnemu prze-
shuchaniu jest raczej przejawem zmieszania czy chwilowego pode-
nerwowania 1 raczej nie wskazuje na to, ze dana osoba ma cos na
sumieniu. Nawet czlowiek niemajacy nic do ukrycia moze przejawiac
oznaki podenerwowania, gdy zmusza sie go do odpowiedzi na za-
dawane oschlym, stuzbowym tonem pytania — najczg¢sSciej skrywa po
prostu twarz w swoich dloniach).

Autorzy ksigzki Human Communication (Burgoon, Hunsaker,
Dawson, 1994) przytaczaja dobrze znane fakty, ktore sam styszatem
po wielekro¢ w czasie moich studiow:

[Szesédziesigt] procent spotecznego znaczenia w komunikacji mie-
dzyludzkiej przekazywane jest w sposob niewerbalny. Kiedy ktos
moéwi: ,Z jego oczu bije z1os¢” lub tez: ,Ton jej glosu jedno-
znacznie wskazywal, Ze nasza rozmowa zblizala sie¢ ku koncowi”,
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odczytuje tym samym okreslony komunikat przekazany przez
rozmowce w sposob niewerbalny. Dorosli ludzie przywiazuja
wiekszg wage do komunikatow niewerbalnych takze wtedy, gdy
przekaz werbalny i niewerbalny wzajemnie sie wykluczaja. Wyobraz
sobie na przyklad, ze rozmawiasz z kolega, ktory zarzeka sie,
ze panuje nad emocjami 1 nie jest na Ciebie zly, cho¢ jego wargi
drzg, a on sam odsuwa sie, ilekro¢ probujesz sie do niego zblizy¢.
Czy w takiej sytuacji zawierzylbys$ raczej jego stowom czy za-
chowaniu?

Gdy wspoélnie z moimi partnerami rozpoczynalismy wlasng prak-
tyke zawodowa, mieliSmy do czynienia z klientami, o ktorych wy-
razano si¢ w nastepujacych, prostych stowach:

»On wyglada arogancko™.

»Wyglada na czlowieka bystrego”.
»Wyglada na czlowieka pewnego siebie”.
»,Ona wyglada catkiem przyjaznie”.
»Ona wyglada na osobe energiczng”.
»On wyglada na osobe stanowczy”.
»Wyglada na czlowieka wiarygodnego”.

Zastanow si¢ przez chwile nad tym zdaniem: ,Wyglada na czlo-
wieka bystrego”. Brzmi catkiem zwyczajnie. Mozna by jednak zadac
pytanie, w jaki sposob ludzie dochodza do podobnych wnioskow?
Na jakiej podstawie formulujg podobne tezy? Czy sugeruja sie ubio-
rem osoby, ktorg poddaja ocenie? Jej ogolnym wygladem? A moze
o lotnosci umystu danej osoby maja swiadczy¢ okulary spoczywajace
na jej nosie? Wysokie czoto? A moze wyraz twarzy, jaki zdarza sie
jej przyjaé, gdy przystuchuje sie rozmowie lub zglebia jakies za-
gadnienie?
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Styszelismy rowniez stwierdzenia podobne do tych:

»Jego wypowiedzi brzmig arogancko”.

»Jego wypowiedzi zdradzaja cztowieka inteligentnego”.
»Z jego stow przebija pewnos¢ siebie”.

»Jej wypowiedzi zdradzaja przyjazne nastawienie”.

»Jej stowa zdradzaja osobe o niespozytej energii”.
»Wypowiada si¢ stanowczo”.

,»On brzmi wiarygodnie”.

Pomysl teraz przez chwile nad sformutowaniem: ,Jego wypo-
wiedzi zdradzaja cztowieka inteligentnego”. Co mogloby Cie skfonic
do postawienia takiej tezy? Fakt, ze czlowiek ten przytacza z pamieci
roznorakie dane liczbowe? Czy chodzi raczej o styl wystawiania sie
1 ,uczone stowa”, jakich uzywa? A moze przekonat Cie fakt, ze
w swoje] wypowiedzi nie uzywa przerywnikow w rodzaju ,,uhhh” czy
»ummm”?

Kiedy moj syn byl jeszcze matym dzieckiem, zdarzalo si¢ od czasu
do czasu, ze zupelnie nieznana mi osoba méwita: ,Twoje dziecko jest
takie madre”. Zadawalem sobie wtedy pytanie, na jakiej podstawie
osoba ta moze wyciaga¢ podobne wnioski? By¢ moze odwolywala sie
do wlasnych doswiadczen jako rodzica i sugerowala sie chociazby
sposobem wystawiania si¢ mojego syna? Kiedy dziecko mowi ptynnie
1 jasno, jest automatycznie postrzegane jako madre 1 inteligentne.
A moze zamiast ,tata” powiedzialo ,doktor tata”? Rownie dobrze ta
osoba moglaby sie zasugerowad, na przyklad, wyrazem twarzy dziecka.
Moze mdj syn mial szczegdlnie bystry wyraz twarzy (ktory notabene
utrzymuje si¢ przez cale jego dotychczasowe zycie)? (Matt, mam na-
dzieje, ze wybaczysz mi, iz postuguje sie tutaj Twojg osobg w charak-
terze przyktadu). Czlowiek, ktory ma dar wymowy, potrafigcy dobrze
sie wystawiad, bedzie zawsze uchodzil za cztowieka inteligentnego.
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Wspdlnie z moimi partnerami zauwazyliSmy, ze ludzie, ktorzy
opisywali naszych klientow za pomocy przytoczonych wyzej stwier-
dzen, rownie tatwo operowali stwierdzeniami w rodzaju: ,Wyglada
na czlowieka wiarygodnego”, co: ,On brzmi wiarygodnie”. Szcze-
gllnie zastanawiajaca jest przy tym obserwacja, ze ci sami ludzie nie
postugiwali si¢ rownie chetnie okresleniami w rodzaju: ,,On wyko-
rzystuje stowa, ktore zdradzaja, ze jest osobg godng zaufania”. Rysu-
nek 1.1 zawiera graficzne podsumowanie naszych dotychczasowych
rozwazan na temat percepcji danej osoby, bazujacej na mowie jej
ciala oraz na brzmieniu jej wypowiedzi.

Struktura przedstawionego na rysunku 1.1 diagramu kotowego
wymaga glebszego uzasadnienia. Przez taki a nie inny podziat kota nie
chee weale powiedzied, ze to, jak zostanie odebrany dany komunikat,
jedynie w 10 procentach jest uzaleznione od doboru odpowiednich
stow. Sugeruje jedynie, ze krytyczna ocena przekazywanych przez
Ciebie wiadomosci jest w zaledwie 10 procentach bezposrednio uwa-
runkowana takim a nie innym doborem stow. Mozliwe s3, co prawda,
odstepstwa od tej zasady — o czym bedziesz mogt sie przekonac nie-
bawem — jednak s3 to raczej wyjatki, ktore potwierdzaja regute.

Rysunek 1.1. Twoja wiarygodnos¢ nie zalezy wylacznie
od doboru stéw

Dobér stow

10%
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Niektorzy z nas s3 typowymi wzrokowcami: przywigzujg duzg
wage do wygladu innych o0sob 1 na tej podstawie wyrabiajg sobie o nich
okreslong opinie. Osobiscie uwazam, ze warto spojrzec na to z innej
perspektywy: niektorzy z nas majg doskonate oko do pewnych rze-
czy. Moglbys mieC na przyktad doskonale wyczucie sztuki wizualne;.
Sa rowniez 1 tacy ludzie, ktorzy maja niezrownany stuch, a przy tym
wyostrzong pamie¢ dzwigkows. Bardziej skupiaja oni uwage na
whasciwym odbiorze komunikatow werbalnych plynacych z otocze-
nia. Mozna by wigc rzec, ze osoby te maja niezrownany dar wstuchi-
wania si¢ w glosy innych ludzi, na podobnej zasadzie, jak niektorzy
maja szczegolne ucho do muzyki. Warte jest przy tym podkreslenia,
ze nic nie stoi na przeszkodzie, by osoba zorientowana bardziej na
odbiér sygnatow wizualnych fatwo przestawita si¢ na odbior komu-
nikatow werbalnych, jesli zajdzie taka potrzeba — i vice versa.

Z pewng doza podejrzliwosci podchodze do koncepcji nauczania
przy wykorzystaniu metod, ktore w petni zaspokajatyby preferencje
studentow. Sadze, ze kazdy nauczyciel — taki jak ja — powinien
wyjSC z inicjatywa 1 przedstawia¢ material tak, by stuchacze odczu-
wali przyjemnos¢ zaréwno za posrednictwem zmystu wzroku, jak
i stuchu. PowinniSmy przy tym by¢ w stanie wyjasnic najbardzie;j
zawite kwestie bez odwolywania si¢ do narzedzi w rodzaju Power-
Pointa. Czy potrafisz sobie wyobrazi¢ wyraz twarzy mojej zony
w chwile po wypowiedzeniu przeze mnie nastgpujacych stow: ,Ko-
chanie, juz najwyzszy czas, bySmy porozmawiali o sposobie pozy-
skania Srodkdéw na nauke w college’u X lub Y. Poniewaz wiem do-
brze, ze jesteS typowym »wzrokowcems, przygotowalem prezentacje
w jadalni”? Pewnie pomyslataby sobie, ze musiatem opi¢ sie jakims
tanim winem. Uwierz mi, Ze juz z samego wyrazu mojej twarzy
1 barwy glosu potrafitaby wyczytaé, ze cos mnie trapi. Wzrokowiec
nie jest automatycznie pozbawiony daru stuchania. Rowniez z jego
ust mozesz uslyszec: ,To, co powiedziales, brzmi catkiem powaznie”.
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Z kolei osoba bardziej wyczulona na bodzce stuchowe moze Ci
kiedys powiedziec: ,Przedstawiles cala sprawe w bardzo klarowny
1 zrozumialy dla mnie sposob”.

Kiedy mowca nazbyt czesto wykorzystuje w swojej wypowie-
dzi wtracenia w rodzaju ,ummm” czy ,uhhh”, kazdy z nas, takze
ludzie o wyczulonym zmysle wzroku, w ktoryms momencie zacznie
zwraca¢ na nie uwage. Z drugiej jednak strony, nawet gdy bardzo
staramy sie przywigzywac szczegolng uwage do tresci wypowiedzi
innych osob, to 1 tak nie obronimy si¢ przed pokusa oceny ich wy-
gladu w chwili, gdy odpowiadaja na nasze pytania. Obie te cechy
charakterystyczne naszej osobowosci znajdy sie zawsze pod uwazng
obserwacja ludzi, z ktorymi si¢ komunikujemy, podczas gdy inne
beda najczesciej catkowicie pomijane.

Chyba kazdy z nas chciatby moc sprawowac kontrole nad tym,
co skupia uwage innych ludzi. Bez watpienia wiekszos¢ z nas pra-
gnetaby, by inni ludzie oceniali nas przede wszystkim na podstawie
tresci przestania, jakie chcemy im zakomunikowad, a mniejsza uwage
przywigzywali do naszego wygladu czy sposobu wystawiania.

Styszalem kiedy$ poete opisujacego reakcje, jaka zachodzi w czy-
telniku, ktory znajduje w wierszu jakis blad, mniejsza o to, czy bedzie
to blad ortograficzny, stylistyczny, czy jakikolwiek inny. Powiedziat
on: ,W takiej sytuacji powracasz mySlami do szarej rzeczywistosci”.
Domyslasz sie zapewne, ze poeta chcialby, by przestanie wiersza
pochtoneto czytelnika bez reszty. Znalezienie btedu, ktore wyrywa
Cig ze swoistego transu, w jaki zapadles w trakcie lektury wiersza,
ktore sprawia, ze przestajesz buja¢ w oblokach 1 schodzisz ze swoimi
myslami na ziemie, jest dla tworcy sprawa ktopotliwa. To samo mozna
by powiedzie¢ o osobie prezentujacej wlasne wystapienie w szerszym
gronie 0sOb czy tez o osobie prowadzacej konwersacje w cztery oczy.
Zarowno wtracenia w rodzaju ,,uhhh”, jak i Zle wymowione stowo
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wyrwie osoby stuchajace z transu, w jaki wprowadzila je tres¢ wy-
stapienia (rozmowy) 1 sprawi, ze ,powrocg myslami do szarej rze-
czywistosci”.

Z kazdym kolejnym rozdzialem niniejszej ksigzki utwierdzisz sie
w przekonaniu, ze moje sugestie 1 rady beda ukierunkowane albo na
takie uksztattowanie Twojego zachowania, ktore pozwoli Ci wygladac
wiarygodnie, albo tez na uksztaltowanie postawy, ktora pozwoli Ci
brzmie¢ wiarygodnie. Oczywiscie zapoznam Ci¢ rowniez ze wska-
zOwkami na temat odpowiedniego doboru stow. Jesli jednak siegniesz
pamigcig do zamieszczonego wezesniej rysunku, przypomnisz sobie,
ze — w normalnych warunkach — bedziesz oceniany nie tyle na
podstawie tego, jakiego zasobu stow uzywasz, ile na podstawie tego,
jak wygladasz 1 jaki wydzwiek nadasz swojemu komunikatowi. Wazny
jest przy tym kazdy aspekt wypowiedzi — zarowno sposob jej sfor-
mutowania, jak 1 sposob prezentacji. Jednakze wybor miedzy stowem
»A” czy (jego synonimem) ,,B” nie jest z reguly wart tego czasu
1 energli, ile si¢ mu zwykle poswigca. Zwroc jednak uwage, ze ostat-
nie zdanie nie oznacza wcale, iz w swoich wypowiedziach mozesz
postugiwac sie stylem, ktory zdradzatby niedostatki gramatyki.
To ma znaczenie. Przekonasz si¢ o tym na przykladzie (z mojego
zycia), ktory zamieScitem w drugiej z kolei sekcji tego rozdziatu.

To, jak wygladasz

Naukowcy wyodrebnili siedem oddzielnych kategorii opisujacych
rozne aspekty Twojego wygladu. Kazda z nich moze istotnie wply-
nac na poziom kredytu zaufania, jakim niektorzy Cie obdarowali.
Bedziesz prawdopodobnie zaskoczony, gdy przeczytasz, ze nie cho-
dzi tutaj wylacznie o sposob, w jaki dobierasz swoje stroje. Ponizej
wymienitem wszystkie siedem kategorii 1 opatrzylem je krotkimi
komentarzami, ktore kiedys sam zastyszatem.
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1. Sposob, w jaki podchodzisz do kwestii prywatnosci
— proksemika. ,Ona stoi zbyt blisko mnie”.

2. Sposob, w jaki dotykasz innych — haptyka. ,,On ma staby
uscisk dtoni”.

3. Sposob, w jaki spozytkowujesz swoj czas — chronemika.
»,Ona zawsze dostarcza przesylke na czas”.

4. Wyraz Twojej twarzy — oculesics. ,Jesli jestes szczesliwy,
wyraz to za pomocg odpowiedniego wyrazu twarzy”.

5. Sposob, w jaki poruszasz swoim cialem — kinesics.
»On przyjat bardzo zrelaksowang postawe”.

6. Sposdb, w jaki dobierasz swoja garderobe, Twoj wyglad oraz
Twoje wymiary — wyglad fizyczny. ,Fakt, ze ma on sporg
nadwage, pozwala mi s3dzi¢, iz nie prowadzi zdrowego
trybu zycia”.

7. Sposdb, w jaki organizujesz swojg przestrzen zyciowy
— artefakty. ,,Ona ma tak wielkg obsesje na punkcie
organizowania pracy biura, ze chyba w ogdle nie ma czasu

na rzeczywista pracg”.

Niektorzy sposrod moich klientdéw uwazajg, ze kazdy, kto oce-
nia ich osobe w oparciu 0 wyglad zewnetrzny, musi by¢ cztowiekiem
plytkim i niewartym uwagi. By¢ moze maja racje, ale nie powinniSmy
zapominad, ze podobne zachowanie jest immanentng cechg natury
ludzkiej. Czesto powtarzam uczestnikom moich seminariow: ,,Jesli
rzeczywiScie macie do przekazania informacje, ktora jest bardzo,
bardzo, ale to bardzo zajmujaca, mozecie liczyc na to, ze ludzie nie
bedg zainteresowani waszym wygladem. Jesli jednak jest to informa-
cja Srednio interesujgca, uwaga stuchaczy skupi sie prawdopodobnie
glownie na waszej osobie 1 wygladzie zewnetrznym. Interesujaca
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informacja przekazana w zajmujacy sposdb pozwoli wam uodpornic
si¢ na niepozadane zainteresowanie stuchaczy”. Jak wiec moglbys
zadbac o to, zeby Twoje wiadomosci byly interesujace, a przy tym
wiarygodne? OdpowiedzZ na to pytanie znajdziesz w tej ksigzce.

To, jak brzmisz

Przed kilkoma laty, w ankiecie podsumowujacej wrazenia uczest-
nikow prowadzonego przeze mnie seminarium, przeczytalem: ,Co6z
takiego dzieje si¢ ze stowem »mowic«? Pan, doktorze Weiner, postu-
zyl si¢ czasownikiem »odpali«, zamiast wlasciwego 1 naturalnego
w tym miejscu »mOwic«. Zacytuje Pana stowa: »Powiedzialem
cztowiekowi, ze powinien przemawiaC z wieksza energia, a on od-
pala: »Bytem tak energiczny, jak tylko potrafig«. W koncu jest pan
konsultantem w zakresie komunikacji, wiec powinien Pan zwracac na
to uwage!”. Oczywiscie, czlowiek ten mial racje. Jednoczesnie jego
komentarz stanowi najlepszy dowod na to, ze nawet najmniejsze
bledy, jakie popelniasz w trakcie swojego wystapienia stownego,
moga drastycznie wplynac na sposob percepeji przez stuchaczy
Twojej wiarygodnosci.

Przebadalismy dwanascie kategorii opisujacych rozne aspekty
brzmienia Twoich wypowiedzi:

1. Sita Twojego glosu. ,On moéwi bardzo cicho”.

2. Ton Twojego glosu. ,,Jej wypowiedzi s3 pelne sarkazmu”.

3. Tempo Twoich wypowiedzi. ,Mo6wi tak, jakby byt bardzo
zmeczony’.

4. Dlugosc budowanych przez Ciebie zdan. ,Jej wypowiedzi
zdradzaja niezdecydowanie”.
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5.

10.

11.

12.

Twoja gramatyka. , Wypowiadat si¢ tak, jakby skonczyl
jedynie szkote podstawows. Przyslij nastepnego kandydata”.

. Twoj akcent. ,,Ona wypowiada si¢ bardzo inteligentnie.

Daj jej angaz”.

. Stownictwo, jakim sie postugujesz. ,On musi dostosowaé

swoj przekaz do rodzaju audytorium”.

. Twoja wymowa. ,Dlaczego ona ciagle mowi »orientowac sie«?

Przeciez chodzi jej o »zorientowanie na cele«. Nielatwo sie

jej stucha”.

. Logika, jakg si¢ postugujesz. ,Nie jestem w stanie nadazy¢

za tokiem jego rozumowania. On chyba sam nie wie, co mowi”.

Dane, jakimi sie postugujesz. ,Bedziemy potrzebowali
znacznie lepszych danych niz te, ktore si¢ nam przedstawia.
On jest raczej nieprzygotowany”.

Twoja sktadnia. ,,O rany, wystarczy jedno proste zdanie i bedzie
w porzadku. Ona mowi zbyt zawile”.

Przerywniki 1 inne wstawki. ,,On byl, uhhh, w oczywisty
sposob, uhhh, podenerwowany”.

Kiedy si¢ przez chwile zastanowisz, na jak wielkg liczbe szcze-

gotow w Twoim zachowaniu zwracajg uwage Twoi rozmowcy, mogl-

bys popas¢ w depresje. To na ich podstawie bowiem wyrabiaja sobie

opinie o Twojej osobie. Jesli bedziesz mial szczescie, Twoi rozmowcey

albo stuchacze wybaczg Ci osobliwosci w wygladzie czy wypowie-

dziach. Powinienes miec jednak Swiadomosé, ze czgsciej znajdziesz

sie w sytuacji, gdy Twoi partnerzy wychwycy kazdy niuans, podob-

nie jak w historyjce z mojego wlasnego doswiadczenia, przytoczone;j

wyzej. Powodzenia.
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Nie mozesz nie komunikowac sie z innymi

Ludzie, ktorzy zastanawiaja sie nad Twojg osobg i Twoim stylem
komunikowania — szef, wspotpracownicy, bezposredni przetozeni,
klienci, Twot bliscy 1 przyjaciele — wcale nie przestaja obserwowac
Twojego zachowania z chwily, gdy przestajesz mowié. Pilnie sledzg
Twoja osobe, kiedy stuchasz, poruszasz sie czy siedzisz w fotelu.
Pamietam stowa mojego ojca, ktory, widzac mnie razem z moim,
stawiajacym pierwsze kroki, synkiem, powiedzial: ,Nie martw si¢
o to, czy dziecko cig¢ styszy. Zapamigtaj sobie, ze ono ci¢ stale ob-
serwuje”. Chociaz zdanie ,Nie mozesz nie komunikowac sie z in-
nymi” przypisuje si¢ doktorowi Paulowi Watzlawickowi, bardzo
znanemu psychoterapeucie wykladajacemu na Uniwersytecie Stan-
forda, moj ojciec, Hyman Weiner, wlasciciel sklepu pasmanteryj-
nego, ujat to weale niezgorzej.

Mozemy juz chyba uzupetnic nasze ,,roOwnanie” na wiarygodnos¢
o dodatkowy sktadnik. Ludzie oceniajg Twoj wyglad oraz styl wy-
powiedzi nie tylko wtedy, kiedy mdwisz, ale rowniez wtedy, kiedy
stuchasz. Gdyby$Smy chcieli wyobrazic sobie to stwierdzenie w for-
mie prostokatnej tablicy, musialaby ona wygladac tak, jak zostalo
to przedstawione na rysunku 1.2.

Rysunek 1.2. Zawsze wywierasz wrazenie na innych osobach

Swoim wygladem Brzmieniem swoich wypowiedzi

Kiedy mowisz

Kiedy stuchasz
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Wyobraz sobie na przyklad, ze przeprowadziles badanie wedlug
metody feedback 360 stopni, w ramach ktorego oceniasz jedng ze
swoich podwladnych. Przekazujesz jej wyniki tego badania, w kto-
rych mozna przeczytac, ze osoba ta nie jest zdolna do zmiany raz
wypracowanego stanowiska na okreSlony temat, oraz to, ze jest
glucha na poglady 1 opinie innych. Mozna si¢ z nich rowniez do-
wiedzie¢, ze zdaniem niektorych ludzi, osoba ta — cho¢ sprawia
wrazenie osoby stuchajacej swojego rozmoéwcey — ewidentnie for-
mutuje w myslach wlasng odpowiedZ na argumenty drugiej strony,
kiedy ta jeszcze przemawia.

Kiedy nadejdzie czas na omowienie wynikow badania, osoba ta
moze zada¢ Ci nastepujace pytanie: ,Czy mogtby pan pomdc mi
zrozumied, co sklania ludzi do posiadania takiej a nie innej opinii
na moj temat?”. W odpowiedzi na te prosbe mogtbys przedstawic jej
uzupelniong wersje prostokatnej tablicy, tak jak ja przedstawiono na
rysunku 1.3.

Po zapoznaniu si¢ z tym rysunkiem, Twoja podwladna powie-
dzialaby zapewne: ,,Chce pan przez to powiedzied, ze latka osoby
zamknietej na opinie innych cigzy na mnie nawet wtedy, gdy nic

Rysunek 1.3. W jaki sposob wywierasz wrazenie
na innych osobach

Swoim wygladem Brzmieniem swoich wypowiedzi
Niewielka zywiotowos¢ ruchow Urwana przemowa
Kiedy mowisz Brak kontaktu wzrokowego Opryskliwy ton wypowiedzi
Lekcewazace gesty rak Rzeczowy jezyk wypowiedzi
Kiedy stuchasz Nieruchoma gtowa Absolutna cisza
y Brak ruchu ciata Opryskliwe odpowiedzi




WYGLAD | BRIMIENIE OSOBY WIARYGODNE| 39

nie mowi¢?”. Wtedy moglbys odpowiedziec: ,Tak, tak wiasnie jest.
Opinia taka powstaje na bazie obserwacji mowy twojego ciata oraz
szorstkiego, opryskliwego stylu wypowiedzi, jaki stosujesz wobec
swoich rozmowcow. To wszystko nie pozostaje bez wplywu na
twoja wiarygodnos¢”.

Koncepcja SMART

Jeszcze jako student uwielbialem czyta¢ oraz przeprowadzacl sa-
modzielne badania na temat zachowan ludzi bedacych zrodlem ko-
munikatow, czyli po prostu nadawcow informacji. Uwielbialem row-
niez pracowac nad informacjami jako takimi. Jak nadawca informacji
wyglada i brzmi? Jaka jest tres¢ i wydzwiek samej informacji?
»Ale...” — jak zwyklo si¢ mawia¢ w przekazach reklamowych —
»...zaczekaj, to jeszcze nie wszystko!”.

Badania nad wiarygodnoscig mozna przeprowadzac, obierajac za
przedmiot badania jeden z pieciu aspektow wypowiedzi. Oprocz
samego zrodta informacii (S; ang. source) 1 jej tresci (M; ang. message)
mozna rowniez badac miejsce (A; ang. arena), gdzie odbywa sie ko-
munikacja. Mozna rowniez przyjrzel sie naturze odbiorcow infor-
macji (R; ang. receivers) oraz zbadal, czy w pierwszym rzedzie in-
formacja dociera do tych osob, do ktorych jest adresowana. Mozesz
takze przyjrzec sie czasowi (T; ang. timing) akeji. (Czy styszales
kiedys, ze informacja zwrotna powinna by¢ dostarczana mozliwie
jak najszybciej po zajsciu okreslonego zdarzenia? To jest wlasnie
przyktad odpowiedniego umiejscowienia akcji w czasie). Kiedy zbie-
rzesz wszystkie pie¢ skladnikow w podanej wyzej kolejnosci, otrzy-
masz... SMART (czyli po polsku ,bystry”) — akronim bedacy
dobrym punktem wyjscia do naszych dalszych rozwazan nad naturg
wiarygodnosci.
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Wyobraz sobie na przyklad, ze dotarla do Ciebie wiadomosé,
na podstawie ktorej dochodzisz do wniosku, iz utraciles zaufanie
swoich kolegow. Przyjrzyj sie pytaniom zamieszczonym na rysunku
1.4 1 pomysl nad rozwigzaniem swojego problemu, positkujac sie
koncepcja SMART do oceny — w sposob subiektywny — wlasne;j
wiarygodnosci. Wez do reki otowek i zapisz swoje odpowiedzi na
pytania.

Bardzo wielu klientow pytato mnie, jak mogliby jeszcze bardziej
poprawi¢ swoje rozumienie bodzcow wzrokowych, tak aby lepiej
rozumied, w jaki sposob postrzegaja innych i jak inni postrzegaja ich
samych, a takze: jak udoskonali¢ odbioér bodzcow stuchowych, aby
by¢ w stanie wezuc sie w sposob, w jaki ich stfowa s3 odbierane przez
innych. W odpowiedzi zawsze styszeli: ,Starajcie sie wychwycic
sposob, w jaki powiesciopisarze konstruuja wypowiedzi bohaterow
swoich ksigzek. Przyjrzyjcie sie rowniez aktorom, ktorzy odgrywaja
role tych postaci w ekranizacjach takich powiesci”. W dalszej czesci
ksigzki bedziesz miat okazje zapoznac si¢ z wieloma przyktadami
praktycznego zastosowania tego podejScia.

Rysunek 1.4. Ocen, czy utracites zaufanie

Zrédto informacji (Source) Czy jezyk mojego ciala emituje bledne sygnaty?
Tresc wypowiedzi (Message) Czy powiedzialem co$, co zabrzmiato nieszczerze?
Miejsce wypowiedzi (Arena) Czy wypowiadatem si¢ w niewlasciwym miejscu?

Odbiorca komunikatu (Receiver)  Czy podzielitem sie jakas informacja z niewlasciwa osoba?
Moment wypowiedzi (Timing) Czy wypowiedzialem sie na jakis temat w niewlasciwym czasie?






