PSYCHOLOGIA W PIGULCE DLA PRZEWODNIKOW



CZYM JEST KOMUNIKOWANIE...
Komunikowanie sie to droga do zwigkszenia wzajemnego porozumienia, poprzez kontakt,
wymiang" mysli, doswiadczen i uczug. Istotne jest stowo "wzajemnego", poniewaz podkresla
ono, ze jest to proces dwustronny, z efektem zaleznym od staran i wspoldziatania obydwu
stron. Wszyscy skutecznie komunikujacy si¢ rownie dobrze potrafig slucha¢, obserwowac,
mowi¢ oraz zabiega¢ o osiggnigcie zrozumienia.

TRZY F[LARY DOBREJ K'O'MUNIKACJI

JASNOSC ZWIEZLOSC EMPATIA

7adne komunikowanie sie nie bedzie skuteczne, jesli przekaz nie jest jasny. Najlepsi mowcy
uzywajg prostych stow, krotkich zdafn i mowia to, co maja na mysli mozliwie zwigzle. Im
wigcej ubarwiamy to co chcemy powiedziec btyskotliwymi frazami lub diugimi slowami, tym
tatwiej utraci¢ jest sens przekazu.
Empatia oznacza "postawienie si¢ w sytuacji drugiej osoby". Osiagnigcie tego umozliwia
nam sprawienie, ze to co méwimy, jest interesujace 1 istotne dla dane]
osoby.
JAK WYKORZYSTYWAC ,TRZY FILARY" W PRAKTYCE
Jasnosé - Pomyél najpierw nad tym, co masz powiedziec. Jakie jest glowne przesianie? Jakie sg
najbardziej przejrzyste stowa, w ktore mozesz ubra¢ to przesianie”
Zwigzlo§¢ - Zwigzlos¢ i jasnosc ida w parze. Im zwiezlej mowisz, tym jasniejsze bgdzie
przestanie.
Empatia - Zapytaj siebie: "Jak bym si¢ czut otrzymujac taki komunikat?" oraz "Gdybym byl ta
druga osoba, co by sprawilo, ze cheiatbym stuchaé?" Poswig¢ nieco czasu na rozwazenie, jak
twoj komunikat zostanie odebrany; badz tolerancyjny i wyrozumialy
W JAKIM CELU LUDZIE KOMUNIKUJA SIE ZE SOBA?
aby nawiazac¢ kontakt
aby zaprezentowa¢ siebie i pozna¢ innych
aby wymieni¢ informacje, zdoby¢ wiedzg potrzebna do zaplanowania dzialania
aby wspotpracowac
aby wyrazi¢ uczucia
aby zaspokoi¢ potrzeby - dominacji, bezpieczenstwa, konformizmu, przyjemnosci itp.
aby przekona¢ do podjecia pewnych decyzji, ktore uwazajq za stuszne
aby ujawnia¢ postawy wobec partnerow, siebie, Swiata
aby ksztaltowa¢ przekonania i postawy innych
aby uzgodni¢ w jaki sposob maja si¢ porozumiewac
aby wystucha¢ druga osobg
OBLICZA SKUTECZNEJ KOMUNIKACJI
|. otwarte, szczere i oparte na wzajemnym zrozumieniu dzielenie si¢ informacjami,
dotyczacymi spostrzezen, pogladow, mysli, wiedzy, ocen, przezy¢, uczud, potrzeb.
2. skuteczne wplywanie na zachowanie innych osob i wlasne (np. dotrzymywanie
zobowiazan wzgledem innych, fagodne odmawianie itp.)
3. utrzymywanie zakladanego stanu wzajemnych kontaktow, czyli relacji (dazenie do
zgodnego rozwigzywania problemow i eliminowania napigé¢, dbalo$¢ o zapewnienie
oczekiwanego poziomu wzajemnej sympatii - "skoro jest nam dobrze, podtrzymujmy ten
stan", "skoro jest nam Zle ze soba, utrzymujmy stosowny dystans lub zmieAmy sytuacje
na korzysc")
4. dbatoé¢ o wzajemne zrozumienie (dazenie do zrozumienia innych, udzielanie
niezbednych wyjasnien co do wlasnego rozumowania, dbato$é¢ o "porzadek”
wypowiedzi i zachowan podczas porozumiewania sig,




5. sluchanie - aktywny odbiér, interpretacja i potwierdzanie rozumienia
wypowiedzi innych 0sob

WARUNKI EFEKTYWNEGO SLUCHANIA
1. Skoncentruj si¢ na rozmowcy
2. Okaz zainteresowanie
3. Utrzymuj kontakt wzrokowy
4. Pytaj o argumenty i zastrzezenia
5. Potwierdzaj lub wyjasniaj to, co zostato powiedziane
6. Nie skupiaj si¢ na forsowaniu swojego stanowiska. Powoduje to wzajemne okopywanie sig.

usztywnianie stanowisk
7. sprawdzaj, czy dobrze zrozumiates stowa rozmowcy, uZywajac np. Zwrotow: '

jak rozumiem, chodzi o ...", "Z tego co Pan mowi wynika = czyz nie tak?".

"Prosze mnie poprawi¢, jesli zle rozumiem, ale powiedzial Pan, ze ..."
8. zastanawiaj sig, co odczuwajg rozmowcy
9. Czesciej pytaj o rozwigzania, rzadziej doradzaj autorytatywnie
10.Nie narzucaj gotowych rozwigzan
| 1.Nie przerywaj mowigcemu
AKTYWNE SLUCHANIE - NARZEDZIA
Parafraza jest metoda aktywnego i skutecznego stuchania. Jest to powtorzenie wasnymi
stowami kluczowych .my$li" rozméwcy, aby sprawdzic czy jego intencje 1 tres¢ wypowiedzi
zostaly dobrze zrozumiane. 'Czy dobrze rozumiem, te Pan..."
"Z tego co Pan powiedzial zrozumiatem, ze...”
Umiejetne parafrazowanie buduje dobry kontakt z rozmoéwcea, pozwala na zrozumienie
wypowiedzi rozmowcy i sluzy tworcze) rozmowie. Dzieje si¢ tak dlatego, ze parafraza
gwarantuje:
koncentracjg na rozmowcy
sprawdzanie wlasciwego zrozumienia przekazu rozmowcy
odniesienie do waznych tematow rozmowy
Odzwierciedlanie to dostosowywanie "mowy ciata" do tresci przekazu werbalnego z jedne]
strony i przystosowaniu przekazow niewerbalnych do sposobu zachowania rozmowcy z drugie)
strony. Przekaz odzwierciedlaja:
tempo i sita mowienia
jezyk
Prowadzenie jest $wiadomym sterowaniem rozmowa i wypowiedziami partnera w pozadanym
przez nas kierunku. Do podstawowych technik prowadzenia nalezy:
zadawanie pytan
porzadkowanie chaotycznych wypowiedzi rozméwcy
Stuchanie empatyczne Umiejgtnosc stuchania nie jest tak oczywista jak mogtoby sig¢ wydawac.
Uwazne stuchanie to wigcej niz ustyszenie dochodzacych do nas stéow. Uwazny sluchacz
koncentruje si¢ na znaczeniu stow, ktore do niego dochodza, analizuje tres¢ i upewnia si¢ czy
dobrze zrozumiat.
Umiejetno$¢ czynnego, uwaznego stuchania pomaga w zdobyciu potrzebnych nam informacji,
pozwala zaoszczgdzic czas na zbedne nieporozumienia, zapobiega wielu konfliktom.
CO PRZESZKADZA UWAZNEMU SLUCHANIU
Notoryczne dopytywanie si¢. Wiele 0s6b stara si¢ wyrazi¢ w ten sposob zainteresowanie, ale
w gruncie rzeczy "blokuje" rozmowce. Czesto tez, nie wystuchujac do konca o co chodzi, pyta
si¢ 0 rzeczy nieistotne, co wywoluje u rozméwcey zniechgeenie.




Domyslanie sie" o co chodzi i reagowanie zgodnie z wiasnymi domystami, bez wystuchania
rozmowcy do konca.
Udzielanie rad - za wezesnie bez pelnego zrozumienia sytuacji. Jezeli chcemy komus radzic -
musimy mie¢ pewnos¢, ze on tego chce. Ludzie wcale nie sg tak spragnieni rad, jak mogloby
sic wydawa¢. Na ogol potrzebuja raczej rozmowy, ktora ulatwitaby im samodzielne
"ogarnigcie" problemu i
znalezienie rozwiazania. "Wyskakujac" z radami czynimy im niedzwiedzig przystuge. Zanim
podzielimy si¢ z kim$ swoja madroscia - upewnijmy sig, ze on sobie tego zyczy.
Czekanie w napigciu, az rozméwca skonczy, by opowiedzie¢ "swoja historig". Zazwyczaj
sygnalizujemy wowczas niewerbalnie brak zainteresowania, a przy tym pozbawiamy sig¢ szansy
dowiedzenia si¢ czegos ciekawego.
Ocenianie, gapienie, chwalenie.(Pochwatla rownie skutecznie "zamyka usta”, jak nagana).
KONFLIKTY
Konflikt jest zjawiskiem stale towarzyszacym nam w codziennym zyciu, a pomimo tego
wyzwala w nas Igk, strach, obawy i inne negatywne odczucia. Dzieje sie lak dlatego, zZe
przywyklismy traktowa¢ konflikt jako zjawisko destruktywne, majace swoje zrodlo w strachu,
agresji i wrogosci do drugiej strony i prowadzace do rodzaju zaslepienia, utraty mozliwosci
poznania drugiej strony konfliktu. Tak pojmowany konflikt uniemozliwia partnerowi wiasciwe
wyrazenie swych potrzeb i interesow, a nam przeszkadza w zrozumieniu ich. Konflikt
destrukcyjny zwykle prowadzi do starcia i rzadko pomaga w osiggnigciu porozumienia.
Jednoczesnie konflikt moze by¢ takze potencjalem, zrodtem informacji o sytuacii, potrzebach
stron konfliktu, zmianach i ulepszeniach, ktére mozna wprowadzi¢. Tak rozumiany
i zarzadzany konflikt moze prowadzi¢ do lepszego i bardziej satysfakcjonujgcego dzialania
grupy, bardziej pelnego zaspokojenia potrzeb czlonkow grupy.
To nie konflikt jest nieporozumien i walki migdzy ludimi, ale sposéb jego
rozwigzywania
Konflikt jest po prostu pewnego rodzaju sprzecznoscig, ktora pojawia si¢ wewnatrz jakiejs
osoby:
1. (konflikt pomigdzy zyciem prywatnym a przedtuzajaca si¢ pracg po godzinach w firmie,
ktora pozniej trzeba wykonac,
2. pomiedzy dwoma osobami (np. szefem i podwtadnym, pomiedzy dwoma pracownikami),
3. pomigdzy jednostkq a grupa (np. przewodnik versus pracownicy uczestnicy wycieczKi
4. pomigdzy grupami osob (np. zarzad przedsigbiorstwa versus zwiazki zawodowe).
Sprzecznos¢ dotyczy¢ moze interesow, potrzeb, postaw, dazen, pomystow, stylow zachowania,
sposobow rozumienia $wiata wartosci. Konflikt moze byé obecny we wszystkich sferach
naszego zycia, poczawszy od zycia prywatnego a konczac na zyciu zawodowym.
Konflikt jest zjawiskiem nieuniknionym, bezkonfliktowe dziatanie jakiejkolwiek organizacji
jest tylko tworem wyobrazni. Wyglada wige na to, ze musimy nauczy¢ si¢ zy¢ z konfliktem
i posiaé¢ umiejetnosci kierowania i zarzadzania nim. Niektorzy wspolczesni badacze uwazaja
nawet, ze optymalne funkcjonowanie organizacji wymaga pewnego umiarkowanego poziomu
konfliktu.
Brak konfliktu $wiadczy o pewnym niedomaganiu dzialania organizacji, a zastoju i braku
roZWoju.
ZRODLA KONFLIKTU
I. problemy wynikajace z relacji miedzy ludzmi  wynikajace z  blednego
spostrzegania, zlej ~ komunikacji, wystepowania silnych emocji i stereotypow, oraz checi
odwetowych zachowan. Ten rodzaj konfliktow nazywa sie konfliktem relacji.
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problemy zwigzane z dostgpem do informacji, blednym zrozumieniem informacji, roznym

sposobem interpretowania lub zbierania danych. Tego rodzaju konflikt nazywamy

konfliktem danych.

odmienne wartosci wynikajace z roznicy religii, ideologii, czy tradycji, rézne zwyczaje.

Tego typu konflikt nazywa si¢ konfliktem wartosci.

4. problemy zwigzane ze struktura sytuacji wynikajgce z nierownej kontroli zasobow,
nierownego rozkladu sil, niekorzystnego rozmieszczenia przestrzennego, ¢zy ograniczen
czasowych. Tego typu konflikt nazywa si¢ konfliktem strukturalnym.

5. problemy wynikajace z roznicy interesow nazywano konfliktem interesow.

Jesli dominujaca role w przebiegu konfliktu odgrywa konflikt wartosci, konflikt relacji badz

konflikt strukturalny, to istnieje niebezpieczenstwo eskalacji konfliktu. Konflikty te sprzyjaja

bowiem narastaniu wrogosci i mogg si¢ wzajemnie wzmacnia¢. Ludzie bioracy udzial w tego
rodzaju konfliktach czesto zapominaja o interesach, nie zwracaja uwagi na strukture sytuacji,
lub réznice w danych. Mozemy zapobiegac takiemu przebiegowi zdarzen jesli zidentyfikujemy
ewentualne konflikty wartosci, relacji i danych i sprowadzimy proces rozwigzywania problemu
do dyskusji nad dolnymi partiami kota konfliktu, czyli nad konfliktem danych i nad interesami.

ROLA KOOPERACJI I KONFLIKTU

Negocjacje maja sens tylko wtedy, gdy spelnione sa trzy warunki:

I. Istnieje roznica interesow migdzy stronami

2. Rozwiazanie nie jest oczywiste

3. Istnieje mozliwos¢ kompromisu

PODSTAWOWE STRATEGIE NEGOCJACJI

Negocjacje moga prowadzi¢ do trzech rodzajow rozwiazan:

Wygrany - przegrany: kiedy zwycigstwo jednej ze stron oznacza porazke drugiej strony.

W przypadku diugotrwatej relacji, ta strategia oznacza w elekcie porazke obydwu stron.

Przegrany - przegrany: kiedy kazda ze stron konfliktu, nie baczac na wiasne koszty dazy do

maksymalizaciji strat przeciwnika (np. rozwod, wojna, konflikty etniczne).

Wygrany - wygrany: kiedy strony daza do porozumienia opartego o obiektywne kryteria,

szukaja p6l wspolnych, badaja whasne interesy.

TAKTYKI NEGOCJACYJNE

Skutecznoéé w negocjacjach wymaga znajomosci podstawowych taktyk. W praktyce taktyki sa

trudniejsze do efektywnego zastosowania, niz do opisania. Jest takze mozliwe, ze stosowanie

niektérych taktyk zantagonizuje druga strone i doprowadzi do zalamania sie negocjacji
WILK W OWCZEJ SKORZE

Ta taktyka jest niekiedy nazywana "Metodg inspektora Columbo”. Wielu z nas przypomina
sobie inspektora Columbo z amerykanskiego serialu telewizyjnego. Na pierwszy rzut oka jest to
postaé godna pozalowania: ubrany w stary pomigty garnitur i nieodlaczny plaszcz
przeciwdeszczowy, jezdzacy rozlatujacym sie samochodem. W czasie dochodzenia jest
pozornie niezorganizowany, zapomina o istotnych szczegotach, gubi sie. Jest on do tego stopnia
godny pozalowania, ze sami przestgpcy z litosci pomagaj mu w $ledztwie. Koniec jest jednak
wiadomy: zdezorientowany i zagubiony inspektor wygrywa za kazdym razem, a pozornie
inteligentniejsi przestgpey laduja za kratkami.

Niektorzy doswiadczeni negocjatorzy przyjmuje postawe inspektora Columbo. Mowia, iz nie

majg doswiadczenia i zdaja si¢ na umiejetnosci drugiej, rzekomo bardziej doswiadczone],

strony. Ta taktyka jest dzialaniem rozbrajajacym i redukuje lub eliminuje naturalny instynkt
twardosci i bezwzglednosci drugiej strony. Twardzi negocjatorzy zamieniaja si¢ w nianki

i doradcow. W tym samym czasie.
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IMADLO

Taktyka ta jest bardzo typowa dla twardych negocjatorow amerykanskich. Po przedstawieniu
nam oferty, odpowiadamy wywarciem presji na drugi strong. Pytamy zatem "Czy to wasza
najlepsza oferta? Musicie te ofert¢ uatrakcyjnic". Po przedstawieniu nowej oferty, sciskamy
imadlo w podobny sposob, powtarzajac nasza reakcjg. Stwarza o presjg na strong przeciwna,
ktora powraca z coraz to lepsza oferta.

Henry Kissinger byl mistrzem tej taktyki. Oto jedna z krazacych na jego temat anegdot. Kiedy
jeden z asystentow dal mu raport na temat pewnego zagadnienia polityki zagranicznej, dostal
go szybko z powrotem z notatkg Kissingera: "Czy to wszystko, na co Pana sta¢? ". Za kilka dni
asystent przedlozyl nastepna prawie dwa razy grubsza, wersje. Ponownie Kissinger zwrocil
raport z taki sama notatka. Podejrzewajac, ze ominal jakis istotny szczegdl asystent jeszcze
bardziej rozwingl opracowanie. Nowg wersje postanowil doreczyc osobiscie. Wreczajac ja
powiedzial: To jest wszystko co moge zrobi¢. Nic juz wigcej nie moge dodac”. "W takim razie
-odpowiedzial Kissinger - bede musiat go w koncu przeczytac".

ZDECHEA RYBA

Zasada tej taktyki jest dodanie do negocjacji Zadania, ktére nie ma dla nas znaczenia,
a przeciwko ktoremu nasz oponent bgdzie reagowat, jak na zapach zdechlej ryby. Poniewaz tak
naprawde nie zalezy nam na zaspokojeniu tego zadania, kiedy druga strona intensywnie na nie
zareaguje, oferujemy odstapienie od naszego zadania, ale za ceng odpowiednich ustgpstw. Dla
przykladu zatozmy, ze kupujemy uzywany samochod od prywatnej osoby. Sprzedajacy zada
ceny 8000 zi. Aby uzyskal ustgpstwo w sprawie ceny, kitadziemy na stole "zdechia rybg
w postaci Zadania nowych opon lub pomalowania karoserii. Gdy sprzedajacy protestuje,
rezygnujemy z tego zadania, ale pod warunkiem obnizenia ceny.

NAGRODA W RAJU

Uzywajac tej taktyki obiecujemy oponentowi, ze jesli zaspokoi dodatkowe zadania, to zostanie
wynagrodzony w blizszej ale nieokreslonej przyszlosci. Nagroda moze mie¢ forme obietnicy
preferencji przy przyznawaniu kontraktu, obnizki ceny na nastgpne zamoOwienia, itp. Zalozmy,
ze negocjujemy z firma konsultingowa. Taktyka "nagrody w raju” moze polega¢ na zadaniu
obnizki cen za uslugi 0 20% w zamian za obietnicg nastgpnych kontrakiow w przysztosci, ale
bez zadnych wiazacych zobowigzan z naszej strony. Paradoksalnie, taktyka ta czgsto jest
bardzo skuteczna, chociaz w wiekszosci przypadkéw obietnica nigdy nie jest realizowana,
przynajmniej nie na tym 'Swiecie.

ROSYJSKI FRONT

Taktyka ta polega na przedstawieniu dwu nieprzyjemnych opcji. Oponent jest zmuszony do
dokonania wyboru pomigdzy pierwszg opcja, bardzo zlg, a druga wydajaca si¢ do przyjgcia.
Nazwa ta, ma swoje zrédio w historii [I Wojny Swiatowej. General Wermahtu mial mozliwosc¢
wyslania oficerow na rozne fronty. W momencie, w ktorym generat mial wyznaczy<¢ oficerowi
jeden z frontow, ten blagal: "Panie Generale, kazdy front tylko nie rosyjski". Przykladem tej
taktyki moze by¢ nastgpujace zadanie: "Albo obnizycie ceng o 30%, albo skrocicie termin
realizacji 0 2 miesiace". Perspektywa tak duzej obnizki ceny, moze spowodowaé, ze zadanie
skrocenia terminu realizacji wyda si¢ nagle bardzo umiarkowane. Skutecznosé tej taktyki
zalezy od asymetrii miedzy sitami obu stron. Jesli jedna z nich ma znaczng przewagg, moze
uzy¢ taktyki "rosyjskiego frontu” do uzyskania ustgpstw, ktore wydaje si¢ nie do przyjecia
W poréwnaniu z innymi mozliwosciami.

LIDER- PRZEWODNIK

To nad czym warto sig zastanowic to pytanie: .Jakie wasze cechy znajdujg najwigksze uznanie
u innych ludzi turystow?".. Ludzie oceniajg uczciwosc lidera/przewodnika obserwujgc jego
zachowanie, uwaznie patrza czy istnieje zgodnosc pomigdzy tym co stysza, a tym co widzg,




chea zeby ich liderem byl kto§ komu mozna zaufac i kto ich darzy zaufaniem. Uczciwosé lidera

jest zrodtem lojalnosci podazajacych za nim ludzi. Lojalnos¢ to cos, czego ludzie udzielaja

liderom, ktorzy w autentyczny sposob pomagaja im zaspokoi¢ ich potrzeby. Jesli ludzie majq

2 checig pojé¢ za kims w ¢lady, czy to bedzie bitwa, czy realizacja planu, najpierw checg miec

pewnos$¢, czy dana osoba jest godna ich zaufania.

Za kazdym razem gdy idziemy za kims, komu nie ufamy, niszczymy nasze poczucie
wlasnej wartosci.

Druga wyodrebniona, pozadang cechg u liderow jest kompetencja. Ludzie musza wierzy¢, ze

osoba ktéra nimi kieruje wie co robi. Nie oznacza to ze musi si¢ ona zna¢ na wszystkim, ale

musi rozpoznawa¢ kompetencje i mozliwosci innych ludzi i umiejetnie to wykorzystywac
Posiadanie przesziosci, w kidrej ma sig zapisane zwycigsiwo,
Jjest najpewniejszym sposobem by zosta¢ uznanym za kompetentnego

Typ kompetencji, ktorej szukaja ludzie u swych liderow zmienia sie wraz z jego rolg

i zadaniami. Najczesciej nie jest konieczne by lider posiadal taki sam kompetencji jak

cztonkowie ich zespolow.

Ludzie beda stucha¢ naszych rad i zalecen tylko wtedy, gdy beda ufa¢ naszej kompetencji

i uwierza, ze ich prawdziwe interesy naprawdg leza nam na sercu.

Trzecia najczesciej wymieniang cecha jest zmyst kierunku dzialania . Oczekujq od swego

lidera. 7e dobrze zna on droge do celu i potrafi ich do niego doprowadzic. Liderzy musza

wiedziec, dokad ida.
Nie mamy sktonnosci do podazenia za tymi, ktorzy nie znajq kierunku.

Czwarta, ostatnia wyodrebniong przez badaczy cecha jest umiejetnos¢ inspirowania. Nie

wystarczy by lider miat wizjg przysztosci. Musi umiec przekazywaé jg w taki sposob, ktory

zacheci innych do tego by uznali ja za swoja . To wazne, zeby lider byl entuzjastyczny,
energiczny. .Niezbednym. dla bycia inspirujacym jest umiejetnosé¢ autentycznego przekazania
innym osobom swojej wizji . umiejgtnos¢ tzw. zarazenia ich swymi pasjami, pomystami.

Entuzjazm i motywacje tworzq dobranq pare

Okazuje si¢ ze inni tak wlasnie postrzegaja swych liderow , Dlatego tez jednym z

podstawowych zadan efektywnych liderow/przewodnikow powinno by¢ budowanie wiasnego

wizerunku w oczach turystow , uczestnikow wycieczki .wyprawy. Wizerunek ten powinien byc
budowany na takich zachowaniach, ktére wskazuja na wymienione juz cechy.

Wszystkie te charakterystyki tworza zrodto zaufania. Jesli jestes spostrzegany jako wiarygodny,

kompetentny, dynamiczny 1 szczery a przy tym realizujacy odpowiednig wizjg inni niemal na

pewno beda obdarza¢ Cig duzym kredytem zaufania.

10 PRZYKAZAN LIDERA

|. Aktywnie poznawaj sicbie i innych bys mogt swiadomy swych celow, potrzeb i

predyspozycji tworczo wydobywac z siebie oraz 0sob z Tobg pracujacych to co w nich

najlepsze.

BadZz tworczy w rozwiazywaniu probleméw i podejmowaniu decyzji ale pamigtaj, ze

jestes istota omylna, sktonna kierowac sie roznymi inklinacjami a ryzyko czgsto spostrzegasz

w krzywym zwierciad'e.

3. Pamietaj, ze nic w tym zyciu nie osiagniesz jesli nie bedziesz dbat o to w jaki sposob
porozumiewasz si¢ Z otaczajacymi ci¢ ludZzmi. Badz dobrym stuchaczem a bedzie Ci
to wynagrodzone. Pamietaj tez, ze dobry kontakt zalezy nie tylko od tego co mowisz ale tez
jak to robisz.

4. Starajac si¢ wplyna¢ na zachowania innych ludzi badz swiadomy tego jakich uzywasz
metod. Zachowuj ostroznos¢ wobec o0sob, ktore uzywaja znanych Ci technik wywierania
wplywu.
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5. Dbaj o swoje interesy lecz pamigtaj o tym, ze na dluzsza metg trudno jest zaspokoi¢ wiasne
potrzeby jesli nie myslimy o potrzebach innych osob. Asertywnos¢ malo kosztuje a jej
efekty moga Cig mito zaskoczy¢.

6. Nie unikaj konfliktéw - to one sa zrodlem zmian. Wazne jest abys opanowal umiejgtnosc
takiego ich rozwiazywania by efekty zadowalaty Ciebie i innych.

7. Negocjacje to wrota do sukcesu. Jesli mimo réznych barier, presji i gier, ktore mogg by¢
wobec Ciebie stosowane, potrafisz doprowadzic¢ do sytuacji, gdzie wspolnie z drugg
strong mierzycie si¢ z problemem, godzien jestes przekroczyc te wrota,

8. Dbaj o to by otaczaé sig¢ ludzmi mogacymi wspierac twoje dzialania. Dbaj tez by ludzie
pracujacy z toba byli z tego zadowoleni, zas kierujac zespotem doceniaj i wykorzystuj jego
potencjal.

9. Pamietaj, ze aby cokolwiek sprzeda¢ Twoj klient musi tego zapragna¢. Jak do tego
doprowadzic¢ - oto Twoje wyzwanie.

10.Badz elastyczny. Twoje doswiadczenie i praktyka to Twoje najwazniejsze zasoby -
wazniejsze niz jakakolwiek teoria. Naucz sig to wykorzystywac.



