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STRUKTURA WYKtADU

1. Anatomia trudnych rozmow
1.1 Trzy sktadowe: o rzeczy, o uczuciach, o ego
1.2 Dwie strategie: wojna, pokoj
2. Rozmowy w warunkach pokoju
2.1 O rzeczy
2.2 O uczuciach
2.3 0 ego
3. Praktyka trudnych rozmow
2.1 Przygotowanie rozmowy
2.2 Prowadzenie rozmowy
4. Przykfad prawidtowej rozmowy
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CZESC PIERWSZA

Anatomia trudnych rozmow

0 Trzy sktadowe:
a0 rzeczy
o 0 uczuciach
0 0ego
0 Dwie strategie:
o wojna
o pokoj
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RECZNY GRANAT

Zwykle obawiamy sie trudnych rozmow, bo nie jedna
Z nich juz nam nie wyszia.

Problem z trudnymi rozmowami polega bowiem nie na
.Ltaktownym ich przeprowadzeniu”,
ale na tym,

czedgo one dotycza.
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STUDIUM PRZYPADKU
warstwa zewnetrzna

Rozmowa Jacka z Markiem z

perspektywy obserwatora, ktory
jedynie styszy rozmowe
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prowadzi do oskarzen

1. O RZECZY - czyli ,jak to byto”
2. O UCZU H - co ja/on czuje

3. O EGO - ¢Q to oznacza dla naszego widzenia
siel:fie

Rozwigzanie problemu lezy | | Zawsze bedg dwie
W zrozumieniu wzajemnych | | rownie wazne historie
uczuc

Nie ,,co jest prawdg”, Skup S|e Na 2 | 3,
ale

»CO jest wazne” bO tO pI‘OwadZI dO
11 grudnia 2014 Andrzej Zrozu m Ien Ia




STUDIUM PRZYPADKU
warstwa wewnetrzna

Rozmowa Jacka z Markiem z

perspektywy obserwatora, ktory
rowniez zna mysli rozmowcow
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Dwa scenariusze trudnej rozmowy

WOINA POKOJ
m gdzie lezy prawda ® CO czujemy,
m kto ma racje = jaki to ma wptyw na nas
= kto zawinit ® jakie sg nasze intencje

To co mysle o Twoich intencjach wptywa na to co
mysSle o Tobie | w rezultacie na to jak przebiega
nasza rozmowa
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Dwa scenariusze rozmowy O rzeczy

Wyzwanie: sytuacja jest bardziej ztozona niz sie wydaje

WOJNA POKOJ
przekonac dowiedziec sie
Zatozenie: Wiem wszystko co nalezy, Zatozenie: KAZDY Z NAS posiada wiele
aby ocenic sytuacje. waznych informacji o problemie.
Cel: Musze przekonac JEGO do moich Cel: Wymienmy sie tymi informacjami.
racji.
Zatozenie: KAZDY Z NAS ma swoj
Zatozenie: To wszystko JEGO wina. udziat w problemie.
Cel: Zrozumiec te udziaty i ich
Cel: ON musi uznac swojg wine i wzajemne oddziatywania

przyjac konsekwencje
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11 grudnia 2014

STUDIUM PRZYPADKU
warstwa historyczna

Historyczne doswiadczenia
Jacka i Marka

czyli kontekst rozmowy

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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Dwa scenariusze rozmowy 0 uczuciach

Wyzwanie: trzeba rozmawiac o uczuciach bez ich okazywania

WOJNA POKOJ
Zatozenie: Uczucia nie majg tu zadnego Zatozenie: Uczucia stanowig istote
Znaczenia. naszego problemu i zwykle sg

bardziej ztozone niz myslimy. Musze
dobrze poszperac, aby zrozumiec
witasne uczucia.

Cel: Unikajmy rozmow o uczuciach. Cel: Poznajmy nasze uczucia bez
oceniania ich. Docenmy je, zanim
zaczniemy rozwigzywac problem.

Zatozenie: Znam JEGO intencje. Zatozenie: KAZDY Z NAS zna jedynie
swoje intencje i uczucia
Cel: Wyjasni¢ JEMU, ze byty zte. Cel: Wymienmy sie tg wiedza.
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Dwa scenariusze rozmowy 0 ego

Wyzwanie: sytuacja zagraza naszej samoocenie

WOINA POKOJ

Zatozenie: JA Jestem doskonaty. Zatozenie: ZADEN Z NAS nie jest
doskonaty, a za to jest bardzo
ztozonym psychologicznie
tworem.

s A Cel: Poznajmy wzajemnie nasze

Cels Opronic MO vizerune 0s0bow0sd, Niech KAZDY Z NAS

zbuduje lepsze rozumienie siebie.
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CZESC DRUGA

Rozmowy
w warunkach pokoju

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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Pokojowa rozmowa o rzeczy

» Przestan walczyc

» Dowiaduj sie

 Oddziel intencje od skutku

» Kazdy z nas ma swoj udziat w problemie
 Porzu¢my oskarzenia

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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11 grudnia 2014

PAMIETAJ...

Kiedy pojawia sie roznica zdan, wzajemna
wymiana argumentow moze wydawac sie
naturalna i racjonalna

najczesciej jednak nie rozwigzuje naszego problemu

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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Spor ojca z synem o palenie papierosow
czyli studium przypadku
+~NIEWATPLIWA PRAWDA"

REGUA OJCA: Nalezy zycC racjonalnie z punktu widzenia
potrzeb naszego organizmu. Nalezy unikac tego, co
niezdrowe.

REGULA SYNA: Nalezy zyc racjonalnie z punktu
widzenia naszych potrzeb psychicznych. Nie nalezy
ingerowac w czyjes zycie, szczegolnie jezeli ktos sobie
tego nie zyczy.
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Reguty w sprawie regut

Kazdy ustala dla siebie jakies requty
ROzni ludzie majg rozne reguty

Nie nalezy forsowac swoich requt, ale nalezy je
przedstawic drugiej stronie.

Nalezy tez poznac requty drugiej strony.

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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Kilka praktycznych porad

m Spieranie sie obniza naszg zdolnosc¢ zrozumienia
perspektywy innych.

m Mowienie komus by sie zmienit obniza szanse na
dokonanie tej zmiany.

m Jezeli chcesz, aby cie zrozumiano, zrozum najpierw
twojego rozmowce.

To ze to ty masz racje, nie jest na ogot zbyt pomocne

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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Oddziel intencje od skutku

Nie zaktadaj,
ze on tak chciat



Matzenska rozmowa o diecie
czyli studium przypadku
+NIEWATPLIWA INTENCJA”

Pierwsza wersja dialogu

0 INTENCJA MEZA: poméc zonie w zachowaniu diety.
0 ODCZYTANA PRZEZ ZONE: upokorzyé mnie

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy 21



Dwa podstawowe btedy

ON TAK CHCIAL WYSTARCZY WYJASNIC
m Czynimy zatozenie o intencjach m Uwazamy, Zze wyjasnienie intencji
na podstawie skutkow rozwigzuje problem

m zakfadamy, ze zte intencje
oznaczajqg zty charakter

m powodujemy, ze nasz rozméwca ROZWIAZANIE:
czuje sig niesprawiedliwie najpierw wystuchaj relacji o
osadzony odczuciach drugiej strony,

ROZWIAZANIE: pozniej wyjasnij, Jz_:lkle byty twoje
s e .. : rzeczywiste intencje

wyjasnij, ze twoj poglad na jego

intencje, to jedynie hipoteza

(odczucie); stosuj komunikat JA —
Druga wersja dialogu

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy 22
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PORZUCMY OSKARZENIA

MOJ I TWOJ UDZIAL. W PROBLEMIE

Pierwsza rozmowa szefowej

Z asystentem

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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Skupianie sie na oskarzeniach
uniemozliwia dostrzezenie i usuniecie
przyczyn problemu

1 Oskarzenia prowadzg do oceny
0 Analiza udziatow prowadzi do zrozumienia

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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TRZY ELEMENTY OSKARZENIA

1. Ty jestes (jedyna) przyczyna
2. Oceniam cie negatywnie
3. Zostaniesz ukarany

M

e

oskarzenie oskarzenie
bezposrednie posrednie
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TYPOWE BLEDY ANALIZY UDZIALOW

m skupienie sie na udziale jednej strony,

m poglad, ze odrzucenie oskarzen oznacza
odrzucenie mowienia o odczuciach,

m poglad, ze analizowanie udziatu oznacza
oskarzanie

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy 26



TYPOWE
TOKSYCZNE UDZIALY W PROBLEMIE

m brak reakcji na wczesne stadia problemu

m odpychajacy styl bycia; brak zainteresowania,
nieprzewidywalnosc, oskarzanie,

m roznice w pogladach lub sposobie bycia;
btedne koto oskarzen
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BLEDNE KOtO NIEPOROZUMIEN

Gdy pojawia sie problem Marek nie lubi rozmawiac na gorgco, a Maria
potrzebuje natychmiastowej rozmowy.

Pojawit sie problem i Maria
obawia sie, ze bedzie narastat.
Chce rozmowy.

Marek unika rozmowy, chce
odczekac by przemyslec
Sprawe.

Teraz Marek ma juz dwie
sprawy do przemyslenial!
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'ULATW SOBIE
DOSTRZEZENIE TWOJEGO UDZIALU

m pomysl, jak widzi twoj udziat druga strona,

m pomysl, jak widziatby twoj udziat postronny
obserwator,

m pOpros o pomoc przyjaciela

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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ROZPOCZNIJ OD PRZEDSTAWIENIA
SWOJEGO UDZIAtU

m bedzie to sygnat dla drugiej strony, ze
porzucasz mowienie o winie,

m druga strona nie bedzie mogta uczynic z
twojego udziatu swojej tarczy

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy 30



Na koniec niech kazde z was powie jak zmiana
udziatu drugiej strony mogtaby wptynac na
Zmiane waszego udziatu w problemie.

Druga rozmowa

szefowej z
asystentem

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy 31



Pokojowa rozmowa
O UCZUCIACH

Uczucia s jadrem trudnych rozmow, a nieumiejetnosc¢
mowienia o nich pogarsza nasze relacje z ludzmi.

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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Najczesciej
nie potrafimy mowic o uczuciach,
ale tez,
nie potrafimy ich nie wyrazac.

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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wyrazanie uczuc

+

mowienie o uczuciach



WYRAZANIA UCZUC NIE DA SIE UNIKNAC
nie potrafimy oszukac mowy ciata

Mimika

Gesty

Intonacja

EmocjonalnoS¢ wypowiedzi:
o Ssarkazm,

¢ agresja,

+ niecierpliwos€, © O
& zaszeregowywanie,
4
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NIE OCENIAJ UCzUC
DZIEL SIE NIMI

nie ma ,hieuzasadnionych uczuc”,

docen jej/jego uczucia,

twoje uczucia nie s3 mniej wazne od uczuc jej/jego,
czesto uczucia sg jedynym zrodtem problemu

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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UCZUCIA PIERWOTNE I WTORNE

pierwsza

rozmowa matki

bezrobotnym )
o)

synem A

nie okazuj uczuc
opowiedz o nich

niska samoocena }
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NEGOCJUJ UCZUCIA

m Postaw sobie za cel wyjawienie wszystkich twoich
uczuc,

m jezeli cie to przeraza, negocjuj (z sobg) uczucia
szczegolnie agresywne,

m pamietaj tez, ze ztosSC nie jest uczuciem pierwotnym,
ona pojawia sie w wyniku innych wczesniejszych
uczuc.

druga rozmowa
matki z

bezrobotnym
synem
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Pokojowa rozmowa
O EGO

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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TOKSYCZNE ZACHOWANIA
CHRONIACE EGO

m nasze sukcesy przypisujemy naszym cechom
osobowosci, wiedzy i umiejetnosciom,

m nasze porazki przypisujemy czynnikom zewnetrznym
-- zbiegom okolicznosci,

Nierzadko innych traktujemy dokfadnie na odwrot
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DYSONANS GODNOSCIOWY
wybor pomiedzy korzyscig a wartosciag

Chcemy znajdywac potwierdzenie dla

przekonania, ze

jestesmy ludzmi dobrymi i sprawiedliwymi.

Jezeli wiec zachowujemy sie wo

bec kogos

niesprawiedliwie, szukamy uzasadnienia tego

zachowania obarczajac jego ja

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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WSZYSTKO ALBO NIC

7 =

yA| dobrz;

leniwi pracowici
—_—

niedbali sumienni
S ———————

kazde podwazenie naszej wiary w siebie przenosi nas
na drugi koniec skali
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Czesc trzecia

PRAKTYKA
TRUDNYCH ROZMOW
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PIERWSZA ZtOTA REGULA

Nie musicie sie zgodzic

musicie sie porozumiec

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy

44



TRZY PERSPEKTYWY DLA ROZMOWY

®m Moja perspektywa (pierwsza)
m jego perspektywa (druga)
m perspektywa obserwatora (trzecia)

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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DRUGA ZtOTA REGULA

Rozpocznij od perspektywy
obserwatora

(waszego wspolnego przyjaciela)

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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PRZYGOTOWANIE ROZMOWY

m Chwila, w ktdrej ,kropla przepetnita puchar”
nie jest dobrym momentem dla rozmowy.

m Przygotuj wtasny materiat do rozmowy wg.
schematu trzech rozmow, zrob szczegotowe
notatki.

m Przygotuj sie na stuchanie. Naucz sie stuchac.

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy 2y



TRZECIA ZtOTA REGULA

Jezeli chcesz, aby rozmowa sie
powiodta, spraw aby twoj

rozmowca hie musiat sie bronic.

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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PROWADZENIE ROZMOWY

m Nie zadawaj pytan, w ktorych jest ukryta sugestia.
m Zadawaj pytania otwarte.

m Badz konkretny i pros o konkrety; operuj
przyktadami.

m Uzywaj parafrazy (odzwierciedlanie)

m Nie przedstawiaj swoich konkluzji jako prawdy,
przedstawiaj je jako hipoteze lub poglad.

m \Wyjasnij zrodto swoich hipotez. Podaj przyktady.

m Nie uzywaj stow ,,zawsze” i ,,nigdy”.

m Staraj sie uzywac ,i” w miejsce ,ale”.
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PIEC ZASAD AKTYWNEGO StUCHANIA

Zamilknij i przestan zastanawiac sie co odpowiesz. Nie koncz
zdania za méwigcego.

Skup swojg uwage na mowigcym, ale nie wchodz

W jego strefe osobista.

Potwierdzaj ; Ze stuchasz (empatyczne mrukniecia):

aha, tak, mm... parafraza.

Pomoz rozmowcy zaczgc.

Pytania-otwieracze:

Mam wrazenie, ze moja postawa jest dla ciebie problemem.
Ja tez mam w tej sprawie wiele watpliwosci.

Chciatbym cie prosic o pomoc.

A co by sie musiato stac, zeby...

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy 50



PAMIETAJ] ZE

Najwiekszg przeszkodg w aktywnym stuchaniu
jest che¢ naprawiania ludzi.

Abys zrozumiat nadawce,
twoje mysli muszga sie koncentrowac
wokot jego przezyc.

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy 51



GDY TWOJ ROZMOWCA NIE WIE NIC NA

TEMAT ZASAD PROWADZENIE
TRUDNYCH ROZMOW

m Najpierw stuchaj.

11 grudnia 2014

Parafrazuj. Staraj sie sformutowac problem.
Przedstaw swoj punkt widzenia jako hipoteze.

Prowadz dyskusje wg. zasady trzech rozmow:

1. o0 rzeczy,
2. O uczuciach,
3. 0 ego.

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy 52
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Aby udato sie rozwigzac
konflikt, obie strony musza
tego chciec.

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy
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SCENARIUSZ TRUDNEJ ROZMOWY

Wstepna analiza wszystkich elementow trzech
rozmow (kazdy oddzielnie).

Ustalenie celow,

jakie chce sie osiggnac i

zdecydowanie, czy bedziemy do nich dazyc (kazdy

oddzielnie).

Omowienie pers
Omowienie pers
Rozwigzanie pro

pektywy trzeciej strony (razem).
pektywy twojej i jego (razem).

dlemu (razem).

Andrzej Blikle, Trudne rozmowy 54



Czesc czwarta

PRAWIDtOWA ROZMOWA
MARKA Z JACKIEM

(Marek zna metode, Jacek jej nie zna)



PRZYGOTOWANIE DO ROZMOWY

Wstepna analiza trzech elementow:
1. o rzeczy

2. 0 uczuciach

3. 0ego

Ustalenie celow do osiggniecia.
Podziat rozmowy na trzy etapy
1. perspektywa obserwatora,

2. wspolna analiza perspektyw
3. rozwigzanie problemu

11 grudnia 2014 Andrzej Blikle, Trudne rozmowy

56



O rzeczy

Uczucia

Ego

nasze intencja udziat
perspektywy skutek
Moja (Marka) Intencje M. Udzial Marka
Odtozytem wazne Pomoc Nie powiedziatem

sprawy, aby wykonac
Zlecenie J.,, aon z
powodu mato
waznego btedu zmusit
mnie do powtdrzenia
catej pracy. Nie
powiedziat nawet
dziekuje i nie wzigt na
siebie
odpowiedzialnosci za
to, ze zatwierdzit
prospekt do druku.
Jego (Jacka)

Liczyt, ze zrobie to
dobrze, a ja go
zawiodtem. Pozniej
ktécitem sie z nim
zamiast naprawic
btad.

przyjacielowi.
Zrobic dobrze
prace.
Przekonac J. ze
btad nie byt
wielki.

Skutek dla M.
Niedoceniony.
Sfrustrowany.
Intencje J.

Dostac szybko
dobrze zrobiony
prospekt.

Upokorzy¢ mnie?
Skutek dla J.
Sfrustrowany.
Rozczarowany?

J. ani na poczatku,
ani pozniej, ze
bytem zty.
Popetnitem btad.

Nie wypytatem J. o
jego oczekiwania.

Udziat Jacka.

On tez nie
zauwazyt btedu.

Ztozyt zamowienie
w. ostatniej chwili.

Pytat ,Zrobisz to?
Tak, czy nie?”
brzmiato jak
wymuszenie.

Ztosc
Frustracja

Rozczarowanie,
Ze praca sie nie
udafta.

Poczucie winy -
mogtem to zrobic
lepiej.

Wstyd - co za
gtupi bfad

Uznanie dla
pomocy J. w
przesziosci.

Zal, ze nasza
przyjazn zawalita
Sie.

Zrobienie takiego
gtupiego btedu w
wykresie podwaza
MOjg opinie 0 mnie
jako
perfekcjoniscie.

Ponadto nie udato
mi sie wiasciwie
poprowadzic
rozZmowy z
klientem, w czym
przeciez jestem
dobry.

A najgorsze jest to,
Ze pomimo
rezygnacji z obrony
SWojego
stanowiska i tak
moge stracic Jacka
jako klienta i jako
przyjaciela.
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CELE DO OSIAGNIECIA PRZEZ MARKA

m Utrzymanie Jacka jako klienta.
m Utrzymanie Jacka jako przyjaciela.

m Unikniecie w przysztosci podobnych
nieporozumien.

Prawidtowa rozmowa
Marka z Jackiem
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