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NA MARGINESIE SZTUKI NEGOCJACJI ORAZ ROZWOJU ORGANIZACJI

Czasami zdarza si¢ nam, Ze kto§ swym postepowaniem
bardzo nas zawiedzie. LiczyliSmy na czyja$ pomoc — a ten
kto$ nie zjawil si¢ na uméwionym spotkaniu, nie wykonatl
obiecanych dzialan, nawet nie raczyl nas wcze$niej o tym
uprzedzi¢ ani nie usprawiedliwil swego postepowania.

Co wtedy robimy? Chcemy wyrazié¢ swoj zal. Chcemy tez
da¢ upust swej ztosci. W takiej sytuacji obydwa te uczucia sg
najzupelniej naturalne. Ale... czy naprawdg¢ warto wyrazac
oba z nich? Moze raczej ograniczmy si¢ do tego pierwszego!
Dlaczego? Postaram si¢ wyjasni¢ to na obrazowym przykta-
dzie.

Panu Nowakowi zepsut si¢ samochdd. A ma on pilng spra-
we do zatatwienia w gminie na drugim krancu wojewodztwa.
Dzwoni do swojego starego znajomego, pana Kowalskiego, z
prosba, czy zgodzi si¢ on pojecha¢ z nim wezesnym rankiem
do tej dos¢ odlegtej i bardzo zle skomunikowanej miejscowo-
sci. Pan Kowalski stwierdza, iz pracuje akurat na drugg zmia-
ne¢ — i chetnie bedzie stuzy¢ pomoca.

Tak wigc nasz pan Nowak czeka, w umowionym miejscu i
czasie, na pana Kowalskiego. Czeka i czeka, ale pan Kowal-
ski nie przyjezdza. Minagl umowiony termin, minal
-akademicki kwadrans”, mijaja kolejne kwadranse — a pana
Kowalskiego jak nie bylo, tak nie ma. Co gorsza: pod jego
numerem komorkowym zglasza si¢ tylko automatyczna se-
kretarka.

Pan Nowak czeka na kolege (rys.jpp)

Do zdesperowanego pana Nowaka dociera w koncu bole-
sna $wiadomos¢, ze nie ma juz szans zdazy¢ na czas, nawet
komunikacja publiczng (koniecznych byloby zreszta kilka
przesiadek), wigc swojej waznej urzgdowej sprawy dzi$§ po
prostu nie zatatwi. Wraca wsciekly do domu, skad nadal pro-
buje dodzwoni¢ si¢ do pana Kowalskiego.

Wreszcie mu si¢ to udaje. W stuchawce slyszy zaspany
glos znajomego (okazuje sie¢, iz pan Kowalski wylaczyl ko-
morke, ale nie wlaczyt budzika). W tym momencie pan No-
wak nie wytrzymuje i daje upust swoim emocjom: najpierw

zalowi, potem ztosci. Méwi co$ w tym rodzaju:

- Zawiodlte$ mnie. Przez ciebie nie zalatwitem bardzo waz-
nej sprawy. Mam teraz powazny problem. Na ciebie nigdy nie
mozna liczy¢. Zawsze zawodzisz w waznych sprawach. Jestes$
nicodpowiedzialny — i w ogole beznadziejny!

Pan Nowak jest przekonany, ze w stuchawce ustyszy przy-
najmniej skruszone ,,przepraszam”; i ze stopien skruszenia
bedzie wprost proporcjonalny do ostrosci reprymendy udzie-
lonej panu Kowalskiemu. Nic bardziej btednego! Pan Kowal-
ski bowiem nie pozostaje mu dluzny: - Ideal si¢ znalazl!
Spojrz na siebie! A ty — to moze jeste$ zawsze taki niezawod-
ny? Kilka lat temu oddates mi poplamiong ksigzke! A na im-
prezie w technikum porysowates moja ulubiong plytg...

Pan Kowalski, zamiast przeprosi¢, zaatakowat. Dlaczego?
Poniewaz sam poczul si¢ zaatakowany — i automatycznie
przyjat strategie obronng. Pan Nowak powiedzial mu wpraw-
dzie: ,Zawiodle§ mnie. Przez ciebie nie zatatwilem bardzo
waznej sprawy. Mam teraz powazny problem” (dal wiec wy-
raz swemu zalowi); ale natychmiast dorzucit: ,,Na ciebie nig-
dy nie mozna liczyé. Zawsze zawodzisz w waznych spra-
wach. Jeste§ nieodpowiedzialny; i w ogole beznadziej-
ny!” (dal wigc upust swej zlosci).

Pan Nowak zrzucit z siebie nadmiar negatywnych emoc;ji.
Ale tym samym przekreslil szanse na obudzenie w panu Ko-
walskim poczucia winy (a wrecz je skutecznie zlikwidowat).
Pan Kowalski bowiem ,,nie ustyszal” pierwszych zdan (tych
wyrazajacych zal); ,,ustyszal” jedynie drugg cze$¢ wypowie-
dzi (te dajaca upust ztosci) — i skupit si¢ wylacznie na niej.

Ludzie, w zdecydowanej wigekszosci, lubia mysle¢ o
sobie dobrze. To naturalne. Podwazanie tego obrazu od-
bieramy jako atak. Automatycznie si¢ wiec bronimy. Bu-
dujemy wokél siebie ,,mur obronny” (stajemy si¢ ,,gtusi” na
racje drugiej strony) i powadzimy ,,0strzat” w kierunku ataku-
jacych (przywolujemy okolicznos$ci podwazajace ,,moralna
wyzszo$¢” naszego rozmowcy). Stad, zaskakujaca z pozoru,
odpowiedz pana Kowalskiego.
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Pan Kowalski buduje ,MUR” (rys.jpp)
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Czy wigc pan Nowak nie mial szans na ustyszenie cho¢ ciche-
go ,,przepraszam”? Mial, nie tylko zreszta na to: moze nawet
doczekalby sie jakiego$ zadosCuczynienia. Ale musiatby ina-
czej rozmawia¢ z panem Kowalskim. Musiatby mu wystac
tytutowy ,,komunikat JA”. Informacj¢ ograniczajacg si¢ tyl-
ko do stanu swych uczué¢ — bez wilaczania w to oceny osoby
rozmowcey.

»Komunikat JA” polega na poinformowaniu drugiej
strony o swoich odczuciach: ,,jest mi Zle”, ,,jest mi smut-
no”, ,czuje si¢ zignorowany”, ,mam ogromny klopot”,
»hie wiem, jak wybrnaé z zaistnialej sytuacji”. Rzecz po-
zornie prosta i oczywista — ale wcale nie latwa...

Pan Kowalski powinien uslysze¢ z ust pana Nowaka naste-
pujace stowa: ,,Czuje si¢ zawiedziony i zignorowany. Przez
dzisiejsza nieobecnos¢ w urzedzie gminy nie zatatwitem bar-
dzo waznej sprawy. Obawiam si¢, Ze jest to juz sytuacja nie
do odrobienia; mam teraz powazny problem”. Tylko tyle — i
az tyle.

Tylko tyle, gdyz nie bedzie tu zadnej proby ,ukarania”
pana Kowalskiego (negatywna ocena, epitety, wulgaryzmy,
cheé¢ zaakcentowania wtasnej wyzszosci itp.). Az tyle — bo te
stowa do pana Kowalskiego rzeczywiscie dotra (chyba ze pan
Kowalski jest typem zupelnie pozbawionym empatii i nie
dociera do niego nic zgota!).

Dlaczego tym razem zale pana Nowaka maja szans¢ do-
trze¢ do pana Kowalskiego? Poniewaz pan Kowalski nie zo-
stal zaatakowany — a tym samym nie otrzymal impulsu do
wytworzenia ,,muru obronnego”. Okazat si¢ bezbronny wobec
stow pana Nowaka, wigc ,,strzata” zawierajaca przekaz ,,nie
zatatwitem waznej sprawy, mam powazny problem” dotarta
do pana Kowalskiego bez przeszkod. I na istocie takiego prze-
kazu pan Kowalski jest zmuszony si¢ skupic¢. Realna jest wiec
szansa, ze w tym wariancie pan Nowak ustyszy w stuchawce
nie przypominanie o poplamionych woluminach czy poryso-
wanych winylach — ale stowa w rodzaju:

- Glupio mi, stary! Nawalilem, moja wina. Nie mam nic na
swoje usprawiedliwienie. Zachowatem si¢ glupio i nieodpo-
wiedzialnie. Jak moge ci pomoc? M) szwagier zna dobrze
wojta tamtej gminy. Moze jeden dzien przesuniecia nie zawa-
zy na catej sprawie? Jesli chcesz — on zaraz zadzwoni do gmi-
ny, a ja odwolam swoje jutrzejsze sprawy i pojedziemy tam
jutro. Tym razem obiecuj¢ nie zapomnie¢ o wlaczeniu budzi-
ka; nawet zamowig telefoniczne budzenie!

Moze, nadajac ,komunikat JA”, pan Nowak nie zazna,
watpliwej, satysfakcji w postaci wyladowania swych frustracji
na niesolidnym znajomym. Ale za to — ma realng szans¢ na
ustyszenie szczerego ,,przepraszam’” oraz otrzymanie propo-
zycji zadosCuczynienia. A to jest chyba wigcej warte...
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Na czym polega ,KOMUNIKAT JA” (rys.jpp)

,Komunikat JA” nie wydaje si¢ poczatkowo niczym od-
krywczym. Jestesmy bowiem przekonani, ze o swoim proble-
mie mowimy zawsze, gdy zglaszamy pretensje drugiej stro-
nie. | ze przeciez ta druga strona nasz problem/stan wyraznie
zauwazy, odpowiednio zinterpretuje i wlasciwie zareaguje.
Przyktad z Nowakiem i Kowalskim mial na celu uzmystowie-
nie, iz w ludziach istnieje psychologiczny mechanizm bloku-
jacy 6w odbior i prowokujacy dziatania pozornie irracjonalne.

A juz na pewno powinni$my unika¢ werbalnej oceny osoby
rozmoéwcey (czym$ innym jest zakomunikowaé ,,Nie podoba
mi si¢ panskie zachowanie” — niz oglosi¢ ,,Pan nie potrafi
zachowac si¢ wilasciwie”) oraz stow w rodzaju ,,zawsze” czy
,nigdy” (,,Pani zawsze wszystko popsuje”, ,,Na panu nigdy
nie mozna polegac”). I nie chodzi tu o uprzejmos¢, wyracho-
wanie czy poprawnos¢ polityczng; chodzi o to, ze sami wtedy
— mimowolnie i nie§wiadomie — eskalujemy konflikt i prowo-
kujemy reakcj¢ obronna!

»Komunikat JA”, podobnie jak wcze$niej omowiona na
tych tamach sztuka asertywnosci, przydac¢ si¢ moze réwniez
przy negocjacjach. Podczas rokowan uwalniane sg tak rézno-
rodne — w pelni naturalne przeciez! — emocje, ze nie ma sensu
wzmacnia¢ ich poprzez dodatkowe tworzenie osobistych ura-
z6w 1 barier (,,Pani nigdy nie mozna wierzy¢”, ,,Pan zawsze
oszukuje”, ,,To typowe dla panskiego charakteru”, ,Pani nie
jest uczciwa”).

Podczas jednego z prowadzonych przeze mnie szkolen
negocjacyjnych, po grze symulacyjnej, dos¢ zaskakujaco wy-
powiedziat si¢ jeden z uczestnikdw. Otoz czlowiek ten odgry-
wat role dyrektora. W jakim$ momencie gry jeden z uczestni-
kow, grajacy zwiazkowca, skierowal wobec ,,dyrektora” za-
rzut dotyczacy kwestii finansowej bedacej akurat absolutnie
poza kompetencjami (uprawnieniami) zwigzkow zawodo-
wych.

W podsumowaniu gry 6w ,dyrektor” zwrocit uwage na
swoja natychmiastowg reakcje: chociaz to byla tylko gra —
poczul naptywajaca nagle do gtowy krew i che¢ wzigcia na-
tychmiastowego odwetu na ,,zwigzkowcach”. Posumowat tg
swoja odruchowa reakcje w ten sposob: ,,.Bede negocjowat
twardo — ale postaram si¢ unika¢ niepotrzebnego irytowania
strony pracodawcy. Nic na tym nie zyskuje — a niespodziewa-
nie odczulem na sobie, ze moze to wytworzy¢ irracjonalng
wrogos¢ i che¢ odwetu, ktore sa emocjami oddalajacymi moz-
liwos¢ jakiego$ sensownego porozumienia”.

Przydatno$¢ ,,komunikatu JA” mozna zauwazy¢ takze pod-
czas rozmOw z pracownikami niezrzeszonymi na temat orga-
nizowania si¢ w zwigzek zawodowy. Jesli bowiem na czyjes$
stwierdzenie typu ,,Po co mam si¢ do was zapisywac? Bez
ptacenia sktadek czy narazania si¢ kierownikowi — i tak mam
to samo!” zareagujemy nazwaniem tego kogo$ ,,cwaniakiem”
czy ,,pasozytem” — to (oprocz obrazenia tej osoby) sprawimy,
iz u tego cztowieka wytworzy si¢ natychmiast ,,mur obron-
ny”: nikt nie lubi mysle¢ o sobie zle — wigc ten
Lantyzwigzkowiec” uruchomi w swych mys$lach wszystkie
mozliwe argumenty dla przekonania samego siebie, iz jego
decyzja o pozostawaniu poza zwigzkiem zawodowym jest
decyzja najlepsza i najshuszniejsza z mozliwych! I to glebokie
przekonanie moze utrwali¢ si¢ w nim do konca aktywnosci
zawodowej...

Warto poznaé¢ , komunikat JA” — i stosowa¢é to narze-
dzie zaréwno w pracy dzialacza zwigzkowego, jak rowniez
w wielu innych sytuacjach zyciowych!

(jpp — opracowanie wiasne)

Serwis Szkoleniowy nr 5(32) 7 wrzesnia 2010



