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Ponizszy material zawiera dialogi stanowigce ilustracje do wykladu przygotowanego w
postaci prezentacji w systemie PowerPoint W_TrudneRozmowy.ppt. W pliku prezentacji
zaznaczono w polu notatek przy poszczegélnych slajdach, ktore dialogi maja zostaé przy
wyswietlaniu danego slajdu przedstawione. W ponizszym tekscie zaznaczono przy ktorych
slajdach majg by¢ przedstawione poszczegodlne dialogi.

Dla tatwiejszego odroznienia od siebie wypowiedzi 0s6b pochodzace z roznych poziomow
narracji zastosowano rozne kroje czcionek:

* to co méwig Jacek i Marek — Times New Roman prosty,
* to comyslg Jacek 1 Marek [l Times New Roman kursywa,
» narrator —Tahoma,

* komentarze rezysera scenek — Courier.

Przy tytule kazdego rozdzialu zaznaczono przy ktorym slajdzie pokazu nalezy go umiescic, a
takze jak dlugo trwa scenka.

1 Jacek i Marek

Jacek — Robert
Marek — Sebastian
Narrator i komentarze rezysera — Jacek

1.1 Warstwa pierwsza [1 zewnetrzna [slajd 6; 3 min]
Narrator czyta ponizszy tekst

Jacek i Marek sg przyjaciotmi. Jacek prowadzi firme doradztwa finansowego, a Marek
prowadzi studio graficzne przygotowujgce m.in. prezentacje i prospekty ofertowe.
Jacek jest statym klientem Marka.

! Opracowano na podstawie D.Stone, B.Patton, S.Heen, Difficult conversations - how to discuss what matters
most, Penguine Books, ISBN 0-670-88339-5
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Dalej sityszymy Jjedynie to, co powiedzial kazdy z rozmbwcdw. W
pierwszym przebiegu scenki tekst narratora (z wyjatkiem tego,
co na niebiesko) 1 to co my$la Jacek 1 Marek, nie Jjest
czytane.

JACEK | MAREK

Jacek otrzymuje bardzo pilne zlecenie od jednego ze swoich najwazniejszych
klientdw, ktory ostatnio sktadat juz kilkakrotnie zlecenia u konkurencji. Zdobycie tego
klienta moze na nowo przywrdci¢ zachwiang ostatnio réwnowage finansowg firmy
Jacka. Ztozenie oferty wymaga jednak przygotowania tadnego graficznie prospektu.
Jacek dzwoni w tej sprawie do swojego przyjaciela Marka, majac nadzieje, ze ten
wykona prospekt perfekcyjnie i w oczekiwanym czasie.

Czes¢ Marku. Mam do ciebie wielka prosbe.
Bardzo wazny dla mnie klient poprosit o
przygotowanie oferty na jego nowa
inwestycje. Chce ja mie¢ na jutro po
potudniu. Wiem, ze to bardzo bliski termin,
ale szalenie mi na tej sprawie zalezy. Czy
zrobisz dla mnie prospekt? Materiaty moge ci
zaraz przystacé.

Marek jest w trakcie wykonywania pilnej pracy dla waznego klienta. Ponadto dzi$
wieczorem wybiera sie z zong na dawno juz zaplanowang ,kolacje przy $wiecach”.

Masz babo kaftan. Tego tylko brakowata. Ale
chyba nie moge mu odmowié. To moj bliski
przyjaciel, a do tego staly klient.

(z pewnym wahaniem) Tak... Jacku. To
rzeczywiscie bardzo mato czasu, ale postaram
si¢, aby$ mial ten prospekt jutro w czasie
lunchu.

Marek siedziat nad prospektem prawie catg noc. Musiat tez odwotac kolacje z zona.
Jednak nastepnego dnia w potudnie prospekt lgduje na biurku Jacka. Marek z ulgg
udaje sie na lunch. Po powrocie zastaje na swojej telefonicznej sekretarce
nastepujace nagranie od Jacka.

Marku [ musze ci powiedzie¢, ze
kompletnie spieprzytes te robote. Wiem, ze
miate§ mato czasu, jednak ... (westchnienie).
Wykres spodziewanych przychodoéw jest
nieczytelny, prawde mowiac, jest catkiem do
chrzanu. To zupeha tragedia. A dla mnie ten
klient jest bardzo wazny. Spodziewam sig, ze
niezwlocznie to poprawisz. Zadzwon jak
tylko bedziesz gotow.

Jak on mogt cos takiego powiedzie¢. Po tym
Jjak odwotatem kolacje z Zong i siedziatem nad
jego projektem calg noc, dostaje takie
podziekowanie?




Andrzej Blikle, Studia przypadkéw do wyktadu , Trudne rozmowy”, 5 lutego 2009 3

(podenerwowany) Czes¢ Jacku, wiasnie
odebratem od ciebie wiadomos¢.

Taaak. Wiesz, musisz to zrobi¢ od nowa
To kompletna przesada. Nawet biegly

ksiegowy nie powiedzialby, ze wykres jest do
niczego. Cho¢ z drugiej strony, sam sig
dziwie, Ze mogtem zrobi¢ taki gtupi blqd.

No, czekaj chwilg. Zgadzam si¢, ze wykres
nie jest perfekcyjny, ale jest dobrze opisany.
Nikt nie powie, Ze jest niezrozumiaty.

(zirytowany) Daj spokd] Marku [ obaj
dobrze wiemy, ze takiego wykresu nie moge
wysta¢ klientowi!

Jacek poniza ludzi, aby zmusi¢ ich do uznania
jego racji. Ale mnie nie powinien tak
traktowac. Wreszcie jestem jego przyjacielem.
Chciatbym nie da¢ sie tak traktowaé, ale nie
chce tez wdawal sie w kiotnie. Nie moge
sobie pozwoli¢ na utrate Jacka ani jako
klienta, ani jako przyjaciela. Czuje, Ze
znalaztem sie w potrzasku.

No wiec, mysle, ze ...

Tu nie ma o czym mysle¢. Obaj ZeSmy to
schrzanili. Popraw prospekt i tyle.

Kurcze [J obaj Zesmy schrzanili!? Przeciez
Jacek dzis rano zatwierdzit szkic prospektu!

Dlaczego nie przekazate§ mi swoich uwag,
gdy dzi§ rano przystalem Ci do oceny
wstepny projekt?

Czy on sobie wyobraza,
korektorem?

ze ja jestem

Ja nie jestem tym, ktory powinien robic¢
korekte. Jestem pod wielka presja, aby to
zadanie wykona¢ i aby wykona¢ je dobrze.
Wigc albo jeste$ cztonkiem mojej druzyny,
albo nie. Chce wiedzie¢, tak, czy nie! Czy
zrobisz to od nowa?

Mam juz tego szczerze dosyc, ale potrafie by¢
ponad to. Wiec bede wielkoduszny i wykonam
prospekt od nowa.

(pauza) Tak, tak zrobig to.
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1.2 Warstwa druga [ wewnetrzna [slajd 8]

Powtarzamy catly poprzedni dialog ale =z uwzglednieniem glosu
narratora (wstep) 1 tego, co kazdy z rozmbéwcdw mysSlat. Przed
przystapieniem do scenki wykladowca opowiada historie S.Lema o
odcykaczach.

1.3 Warstwa trzecia [J historyczna [slajd 11]

Styszymy to co kazdy 2z rozmbébwcdw przezyt i nosi w sobie od
dawna.

JACEK

Gdy Marek zatozyl firme, moja istniata juz od kilku lat. Na poczgtku Marek nie bardzo
sobie radzit, wiec [] jako bliski przyjaciel [] chciatem mu pomoc. Udzielatem Markowi wielu
rad, a takze dawalem zlecenia. Niestety, Marek nie bardzo stuchat moich rad, a ze zleceniami
tez bywaly klopoty. Albo byly robione nie na czas, albo nie tak jak chciatem. Marek nie
uznawat zasady, ze klient ma zawsze racje, nie rozumiat tez (jak kazdy artysta), ze w biznesie
najwazniejszy jest termin.

MAREK

Gdy tylko zalozytem firme, Jacek zaraz zaczgl si¢ do niej wtrgcacé. Uwazal, Ze po trzech
latach prowadzenia wiasnej firmy zjadl juz wszystkie rozumy. Nie przychodzito mu tez do
glowy, zZe inaczej prowadzi si¢ firme doradztwa finansowego, a inaczej studio graficzne.
Dawat mi jednak zlecenia, a poza tym byt moim wieloletnim przyjacielem, wiec kiadtem uszy
po sobie. Szczegolnie irytujgce byto to, ze nie majgc pojecia o zasadach komponowania
dokumentow, wymuszat na mnie swoje standardy. Ja z kolei nie chcialem wypuszczaé z
mojego studia nieprofesjonalnie wykonanych prac, gdyz to niszczyloby wizerunek mojej
firmy. Dodatkowo Jacek nie mial pojecia, ile czasu naleZy przeznaczy¢ na graficzne
opracowanie dokumentu. Nie liczyl sie tez z faktem, ze nie byl moim jedynym klientem i
zawsze dawal mi terminy ,,na wczoraj”.

1.4 Trudna rozmowa Marka z Jackiem [slajd 60; 17 min]

Slajd 53, na ktédrym znajduje sie scenariusz rozmowy pozostaje
na ekranie przez catly czas trwania trudnej rozmowy.

Marek przestudiowat zasady prowadzenia trudnych rozmow, postanawia wiec
przeprowadzi¢ takg rozmowe z Jackiem. Wie jednak, ze Jackowi nie jest nic wiadome
na temat prowadzenia trudnych rozméw. Rozmowa jest prowadzona w obecnosci
niewidocznego dla Jacka trenera, ktéry moze bieg czasu zaréwno wstrzymywad, jak i
cofac.

Dialog Marka z trenerem ziozono kursywa 1 zamknieto w ramki.

Krok pierwszy: rozpoczynamy od perspektywy obserwatora

Marek: Wiesz co Jacku [1 mow co chcesz, ale ten problem z prospektem polegal na tym,
ze po tym jak pracowatem nad nim calg noc, ty potraktowate§ mnie okropnie, o czym
doskonale wiesz.
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Jacek: Problem z prospektem polegat w pierwszym rzedzie na tym, ze popetnitem biad
wybierajac ciebie na wykonawce. Wigcej juz takiego biedu nie popehie.

Marek: Stop. Cos jest nie tak. Jacek reaguje bardzo negatywnie.

Trener: Zauwaz, Ze rozpoczgles rozmowe ze swojej perspektywy, a powinienes
rozpoczqc jq z perspektywy zewnetrznego obserwatora.

Marek: Sprobujmy raz jeszcze od poczqtku.

Marek: Wiesz Jacku [ duzo myS$latem o naszej historii zwigzanej z przygotowaniem
prospektu. Dla mnie byto to do$¢ frustrujace, dla ciebie pewno no tez. A najbardziej mnie
niepokoi, ze mogto mie¢ to wpltyw na naszg przyjazn. Wiec chcialbym o tym porozmawiac,
aby zrozumie¢ jak to wygladato z twojej strony, co sadzisz o naszej dalszej wspotpracy. Ja tez
chciatbym moc ci powiedzie¢, co mnie najbardziej zmartwito.

Jacek: Widzisz Marku, problem polega na tym, Ze jeste$ do$¢ nieuwazny, a na dodatek nie

potrafisz przyzna¢ si¢ gdy zrobisz btad. Bylem naprawde bardzo zly, gdy ty zaczate$
stosowa¢ wymowki.

Marek: No widzisz, on mnie znowu atakuje. Myslatem, Ze jak zaczne od perspektywy
obserwatora, to Jacek bedzie dla mnie milszy.

Trener: Przyznaj jednak, ze reakcja Jacka nie byta teraz ani polowie tak konfrontacyjna,
jak poprzednio. Zrobiles wiec dobry poczqtek i powinienes wytrwaé w swojej strategii.
Jacek nie od razu zrozumie, ze wasza rozmowa ma pomoc kazdemu z was zrozumie¢ punkt
widzenia drugiej strony. Musisz by¢ przygotowany, ze jeszcze przez jakis czas bedzie
agresywny.

Marek: No to co ja mam robi¢, gdy on mnie atakuje?

Trener: Jacek przyjgt swojg perspektywe zdarzenia. Wykorzystaj to, aby dowiedzie¢ sie
Jjak najwiecej. Zadawaj pytania i staraj si¢ przede wszystkim odgadng¢ uczucia jakie kryjq
sie za stowami.

Krok drugi: wspolna analiza obu perspektyw

Marek: Masz poczucie, ze ja stosowalem wymoéwki. Czy mozesz powiedzie¢ co§ wigce]
na ten temat?

Jacek: Prawda jest taka, Marku, ze nie powiniene$ byt wyktocac¢ si¢ ze mng o ten wykres,
tylko od razu wydrukowa¢ prospekt od nowa.

Trener: Teraz Marku postuz sie parafrazq.

Marek: Wigc uwazates, ze skoro wykres byt Zle zrobiony, to ja powinienem go poprawic i
wydrukowa¢ prospekt od nowa. Rozumiem, ze moje kwestionowanie takiego spojrzenia byto
dla ciebie powodem frustracji.

Jacek: No tak. Tym bardziej, ze klient siedzial mi na karku i wcale nie byl z nas
zadowolony.

Marek: Dlaczego, przeciez jeszcze nie widzial prospektu?

Jacek: Poniewaz uwazat, ze prospekt jaki otrzymal przy poprzednim projekcie byt Zle
zrobiony. W rzeczywistos$ci tak nie bylo, ale z klientem si¢ nie dyskutuje. I to wlasnie mnie
sfrustrowato, ze ty nie rozumiesz tej zasady. Nigdy nie podwaza si¢ racji klienta!
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Marek: Wiec klient juz od poczatku szukat czego$, z czego moglby by¢ niezadowolony?

Jacek: Tak wtasnie bylo. A jezeli w tym prospekcie co$ byto dla ciebie do schrzanienia, to
wykres byt pierwsza rzecza jaka klient by zauwazyt. Zgadzam si¢, ze ten wykres nie byt
zrobiony catkiem zle i normalnie nie uwazalbym, ze nalezy go poprawia¢. Ale to byta
szczegodlna sytuacja!

Marek: Teraz zaczynam widzie¢ t¢ sprawe od kuchni. Wydaje si¢, ze wiele si¢ wtedy na
ciebie zwalito.

Marek: Stop klatka.

Trener: Swietnie ci idzie!

Marek: Taak, moze. Zaczynam rozumiec, jak on widzi rzeczy, ale on nie chwyta, jak ja to
widze. Kiedy bede mogl rozpoczqc¢ historie z mojej perspektywy?

Trener: Dobrze wykonales zadanie stuchania. Jacek bedzie teraz lepiej przygotowany,
aby stuchac¢ ciebie.

Marek: Z mojego punktu widzenia, Jacku, problem polegal na tym, ze ja uczynitem ci
uprzejmos¢, a ty potraktowales mnie okropnie. Zachowates si¢ fatalnie.

Trener: Stop! Chcialbys przejs¢ do opowiesci z twojej perspektywy, jednak aby to
uczyni¢ potrzebujesz wpierw zdania-tqcznika, w ktorym wyrazisz zrozumienie dla jego
perspektywy i poprosisz o mozliwos¢ przedstawienia swojej. A kiedy do niej przejdziesz i
bedziesz chcial mowi¢ o uczuciach, uczyn to. Na razie jednak nie mowites o uczuciach,
tylko dokonates oceny Jacka, co jest rzadko kiedy pomocne. Opowiedz mu jak sie czufes.
Uzywaj komunikatu ,,ja”, a nie ,,ty”".

Marek: Zaczynam czu¢ jak ty widzisz sprawy 1i jest to dla mnie pomocne. Chcialbym tez
przedstawi¢ tobie moj punkt widzenia i opowiedzie¢ o moich odczuciach.

Jacek: W porzadku.

Marek: Hmmm. Nie bardzo potrafi¢ mowi¢ o swoich uczuciach, ale sprébuje. Ot6z
poczutem si¢ bardzo dotknigty czg¢scig tego co powiedziates.

Jacek: Marku, wcale nie chciatem ci¢ dotkna¢, potrzebowalem jedynie tej broszury i to
natychmiast. Czasami wydaje mi si¢, ze jeste$ zbyt przeczulony.

Marek: No widzisz, po calym moim stuchaniu on przerywa mi po pierwszym zdaniu. To
Jjest caly Jacek.

Trener: To jest wilasnie miejsce, w ktorym powinienes by¢ bardziej wytrwaly i
asertywny. Mozesz mu przerwac i powiedzie¢ catkiem wyraznie, zZe teraz opowiadasz swojg
historie i chciatbys, aby jej wystuchat do konca.

Marek: Poczekaj! Zanim powiesz co czujesz w zwigzku z tym co ja czuj¢, chciatbym ci
lepiej przyblizy¢ moj punkt widzenia.

Jacek: Rozumiem. Ja jedynie chciatem powiedzie¢, ze nasze relacje zawodowe traktujesz
zbyt personalnie.
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Marek: No widzisz! Znowu mi przerwal. On taki wlasnie jest.
Trener: On ma wprawe w przerywaniu. No i jak si¢ teraz czujesz?
Marek: Czuje sie okropnie.

Trener: Masz wigc kilka drog do wyboru:

1 Mozesz dac sobie spokoj z tg rozmowq, ale chyba nie warto.
2 Mozesz dac¢ sie Jackowi wygadac.

3. Mozesz powtorzy¢, ze chciatbys by¢é wystuchany.

4

Mozesz powiedziec, ze czujesz si¢ okropnie.

Marek: Wybieram powtorzenie, zZe pragne by¢ wystuchany. Inaczej on mi znowu przerwie.

Marek: Jacku [0 rozumiem, ze uwazasz, ze bior¢ wszystko zbyt do siebie. Mozemy o tym
pomoéwié nieco pdzniej. Ale zanim to zrobimy, chcialbym lepiej wyjasni¢ ci moj stosunek do
naszej sprawy. Wiec postuchaj. Gdy wtedy zadzwonite$, pomys$latem sobie: ,,O Boze, nie
dam rady. Na jutro musze ukonczy¢ materiat dla Mazurkiewicza, a dzi§ wieczorem mam
kolacj¢ z Ewa.” Ale potem pomyslatem: ,,No c6z, zadzwoni¢ do Mazurkiewicza 1 powiem, ze
jego zamowienie bedzie gotowe dzien pdzniej, a nastepnie zadzwoni¢ do Ewy i odwotam
kolacje¢”. Powiedziatem tak, Jacku, bo wyczutem w twoim glosie, ze sprawa bylta bardzo pilna
1 naprawdg chciatem ci pomoc.

Jacek: I ja to doceniam.

Marek: Ale nigdy tego nie powiedziales. Po tym jak uczynilem dla ciebie tyle wyrzeczen,
pierwsze co postyszatem, to ze spieprzytem robotg. Czy rozumiesz teraz dlaczego si¢ zle
poczutem?

Jacek: Rzeczywiscie, powinienem byt ci podzigkowac. Mysle, ze bylem przytloczony
moimi problemami. I wiesz, prawde mowiac, wcale nie myslatem, ze wyswiadczasz mi
przystuge, choc teraz widze, ze tak rzeczywiscie byto. Co wtedy myslatem, 1 co nadal mysle,
to ze to ja tobie wyswiadczalem przystuge, dajac ci t¢ robote. Z powodzeniem moglem
zadzwoni¢ do innych, sadzitem jednak, ze bedziesz zadowolony, gdy otrzymasz zlecenie.

Marek: No i bylem. Tyle, Ze ja tez bytem przyttoczony moimi zobowigzaniami, i dlatego
nie bardzo czulem, ze wyswiadczasz mi przystuge. Ale oczywiscie doceniam to, ze mnie
powierzyles zlecenie.

Marek: To zaczyna sie wreszcie jakos uktadac.

Trener: Swietnie ci idzie Marku, tak trzymaj.

Jacek: Marku, chcialbym porozmawia¢ z tobg o czym$ jeszcze. Kiedy juz wykladamy
wszystkie karty, chce powiedzieé, ze zeztoscitem sie, gdy ty probowate$ zaprzeczac, ze swojg
prace wykonates$ byle jak. Pamigtasz [1 powiedziales, ze wykres byt w porzadku.

Marek: Oho, znow sig¢ zaczyna.

Trener: Ale tak wilasnie wyglgdajq trudne rozmowy. Raz z gorki, raz pod gorke. Musisz
by¢ na to przygotowany.

Marek: Jacku, niczemu nie zaprzeczalem. Ja to po prostu zrobitem dobrze!
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Trener: Stop! Jestes teraz w trudnym momencie, w ktorym albo mozna wdacé sie w
wielkq kiotnie, albo wyjasnic¢ sobie kilka waznych rzeczy.

Marek: Wierze ci, cho¢ tego nie widze.

Trener: Zauwaz, co powiedzial Jacek. Powiedzial, Ze zlosci go, gdy zaprzeczasz, Ze
prace wykonales byle jak. W tym momencie popeinia on wielki blgd mylgc skutek z
zamierzeniem. A ty popetniasz inny powazny blgd. W swojej wypowiedzi Jacek zaktada, Ze
wie, co chciales zrobic, ze zna twoje intencje.

Marek: Ktorych w rzeczywistosci nie zna.

Trener: Oczywiscie. Jego blqd polega na zatozZeniu, zZe zna twoje intencje, ktorych w
rzeczywistosci nie zna. Gdy popetniamy taki blqd, nasz rozmowca zaczyna si¢ bronic i
dyskusja staje si¢ mato rzeczowa.

Marek: Ale przeciez ja musze sie bronic. Czy moge to zrobic inaczej?

Trener: Obrona nie jest najlepszym sposobem na uniknigcie nieporozumienia wokot
zamierzenia i skutku. Wpierw powinienes uznac odczucia drugiej strony, a nastgpnie
wyjasnic twoje intencje.

Marek: Rozumiem wiec, ze moja odpowiedz byta dla ciebie irytujaca.

Jacek: No bo byla. Ja nie chce by¢ niemily, zalezy mi jedynie, aby praca byla
wykonywana porzadnie.

Marek: Pozwol, ze wyjasni¢ ci mojg odpowiedz. Ja nie staratem si¢ powiedzie¢, ze nic nie
byto Zle. Rzeczywiscie jednak miatem poczucie, ze wykres byt w porzadku. Teraz po naszej
rozmowie widze¢, ze mojej opinii nie opieralem na peinej informacji. Prawd¢ moéwigc w tej
chwili sam nie wiem, co mys$le¢ o tym grafie. To co wiem na pewno, to ze gdybym uwazatl go
za zle zrobiony, pierwszy chcialbym go poprawic.

Jacek: Tego nie wiem. Stale mam jednak poczucie, ze gdy chodzi o twoje bledy,
przyjmujesz postawe obronng.

Marek: To nie prawda.

Trener: Stop. Swietnie sobie poradziles ze sprawq intencji. To nie bylo latwe. Teraz
jednak zblizamy si¢ do drugiego trudnego punktu. Czy w glebi swojego serca rzeczywiscie
uwazasz, ze nie masz zadnego problemu z btedami?

Marek: Oczywiscie, ze nie. Nienawidze popetniac bledy. Nie moge ich znies¢. Wsciekam
sie, gdy popetnie bigd, szczegolnie glupi blqd.
Trener: To dla czego mowisz, ze nie masz problemu z bledami?

Marek: Mysle, zZe nie chciatem przyznac, Ze jest mi troche trudno uznac swoje bledy.

Trener: I w tym rzecz. Z tego czy innego powodu twoje emocje koncentrujg si¢ wokot
problemu bledow. Zrobisz lepiej, jezeli przeprowadzisz teraz twojq rozmowe zwigzang z
ego. Jest to troche ryzykowne, ale w tym przypadku ryzyko nie jest wielkie, gdyz Jacek zna
juz czesciowo twoj problem.

Marek: W rzeczywistosci, Jacku, musz¢ uznaé, ze przyznawanie si¢ do bledow, to nie jest
to, co idzie mi tatwo. Nawet to co teraz powiedziatem, przyszio mi z trudnoscia.

Jacek: No, doceniam, ze to powiedziate§. Prawde mowigc, chciatem tylko, zebys$ to
przyznat i bierzmy si¢ do korekty.
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Marek: Tak, chcialbym jednak, aby$my nie pomieszali dwdch spraw. Zrobitem btad przy

[
rysowaniu wykresu 1 nie uwazam, a przynajmniej nie uwazatem w trakcie naszej pierwszej
rozmowy, ze jest on na tyle powazny, aby trzeba bylo go poprawiac.

Trener: Znakomicie. Dotarles do sedna sprawy i jednoczesnie uzyles , i-zwrotu” dla
podkreslenia, ze w czasie rozmowy dokonates prawidlowej oceny.

Marek: To co teraz mi pozostato. Czy to juz prawie koniec rozmowy?

Trener: Powoli zblizamy si¢ do niego. Zastanow sig¢ teraz, co jeszcze waznego chciatbys
powiedziec i czego waznego chciatbys sie dowiedziec.

Marek: Omowilismy juz co ja zrobitem Zle, ale nie mowilismy jeszcze jakie bledy
popetnit Jacek. Wreszcie on ten prospekt widziat przed drukiem i zatwierdzit go.

Trener: To wazna sprawa. Zobaczmy, czy uda ci sie poruszy¢ jg jako sprawe wspolnego
udziatu w problemie, a nie jako oskarzenie.

Marek: Jacku, chcialbym poruszy¢ jeszcze jeden problem. Mam wrazenie, Ze twoim
zdaniem, ja bylem jedyna przyczyna, dla ktdrej prospekt nie wyszedl nam catkiem dobrze.

Jacek: Marku, nie musimy do tego wracac. Ja juz nie bede¢ ci wiecej doktadal. Rozumiem,
ze ciezko pracowates nad tym prospektem i doceniam to.

Marek: Wiem. Ja tylko chciatem zaproponowaé nowe spojrzenie na sprawe winy. Twoja
reakcja byla taka, ze skoro to ja robilem ten graf, wina byla po mojej stronie. A moja
poczatkowa reakcja byta taka, ze skoro zatwierdzite§ moj projekt, to cze§¢ winy byta po
twojej stronie.

Jacek: Nie, ja nigdy nie powiedzialem, ze dokonatem korekty prospektu. To nalezato do
ciebie. To co ja wskazatem, to ze zakladajac, ze w projekcie nie ma bledow, mozna go
drukowac.

Marek: O to mi wilasnie chodzi. Chce powiedzie¢, ze obaj mieliSmy udzial w tym
problemie. Wzajemnie zrozumielismy si¢ zle. Nie mowie, ze to zle, czy dobrze. Gdybysmy
si¢ lepiej zrozumieli, bylyby mniejsze szanse, ze wpakujemy si¢ w ten problem.

Jacek: To oczywiscie prawda, ale co z tego?

Marek: To z tego, ze w przyszlosci mozemy unikngé tego typu problemoéw, jezeli
bedziemy si¢ lepiej porozumiewaé. Ja powinienem byt zapytaé ci¢ bardzo wyraznie, czy
czytates prospekt, a ty powiniene$ byt powiedzie¢ mi wyraznie, ze tego nie zrobiltes. Kazde z
tych rozwigzan moze si¢ przyda¢ przy nastepnym razie.

Jacek: Mysle, ze to ma sens.

Marek: Uff. To byto znacznie latwiejsze w dyskusji niz problem winy, i znacznie bardziej
pomocne.

Trener: Zauwaz tez, Zze rozmowa na temat udziatow kazdej strony, automatycznie kieruje
waszq uwage na rozwigzywanie problemu. Popracujmy jeszcze na tym. Kazdy z was ma
troche inne spojrzenie na problem czy prospekt nalezato wykonac¢ od nowa. Sprobujmy
zajgé sie tym problemem.

Krok trzeci: rozwigzywanie problemu
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Marek: Jacku, zastandwmy si¢ teraz jak w przyszto$ci powinnis§my rozwigza¢ problemem
roznicy zdan pomigdzy nami, gdy znow si¢ pojawi. Na przyktad, czy prospekt powinien by¢
wykonany od nowa.

Jacek: Jako twoj klient w tej sytuacji mysle, ze powinnismy zrobi¢ tak, jak ja chciatem.
Woecale nie widzg tego jako dylemat wspolnej decyz;ji.

Marek: Zgadzam si¢, gdy idzie o decyzje¢ ostateczng. To oczywiscie ty powinienes$ ja
podjac. Zastanawiam si¢ jednak, jak moglbys skorzysta¢ z mojej opinii, zanim podejmiesz t¢
decyzje. Wyobrazam sobie takie sytuacje, gdy ty masz inny poglad niz ja, ale potem
rozmawiamy o tym i ty zmieniasz zdanie.

Jacek: To prawda. Wigc moze, gdyby cel naszej rozmowy byl jasniejszy, to ja zamiast
sadzié, ze to ty starasz si¢ podjaé ostateczng decyzje, wiedzialbym, ze przedstawiasz jedynie
SW0j3 opinig.

Marek: Zgadzam sig.
Jacek: Ale wiesz, czasami nie mam czasu na dtugie rozmowy.

Marek: Ja to rozumiem i bardzo by mi pomoglto, gdyby$ to mowit. W przeciwnym
przypadku nie pojmuje dlaczego jestes taki sfrustrowany.

Jacek: Wiec bed¢ mowit: ,,Nie mam czasu, zeby o tym rozmawia¢”?

Marek: Tak, i jeszcze mow dlaczego. Ze musisz skonczyé co$ do potudnia, ze ten temat
przychodow jest bardzo wazny, albo ze mozemy porozmawia¢ o tym po6zniej. To zajmie ci
tylko pie¢ minut, a mnie zaoszczedzi frustracji z tego powodu, ze mnie nie stuchasz.

Jacek: Rozumiem dlaczego to moze by¢ frustrujace.

Trener: Marku i ty Jacku, idziecie we wiasciwym kierunku. Dobra robota.

Marek: Skoro jestem przy glosie, chciatbym poruszy¢ z Jackiem zagadnienie, ktore w
pewnym stopniu jest dla mnie najtrudniejsze [] sprawe naszej przyjazni. Chciatbym
uzyskac pewnosé, ze to co sie stato nie bedzie miato na nig wplywu.

Trener: Zastanow sie jaki cel chcesz osiggngc. ,,Upewnic sig, ze to co si¢ stalo nie
bedzie miato wplywu na naszq przyjazn” brzmi tak, jakbys wktadat mu w usta gotowq teze.
Jakbys chcial nim sterowac. Jezeli chcesz zadac pytanie, niech to bedzie pytanie otwarte.
Zapytaj go, jakie sq jego odczucia w sprawie waszej przyjazni. Jezeli wasz problem jg
nadwyrezyl, niech Jacek wie, ze jestes gotow postyszec, ze tak wlasnie bylo.

Marek: Ciesze si¢, ze nad tym pracujemy. Mysle, ze nie jest latwo pracowaé z
przyjaciotmi. Mysle tez, chciatbym wiedzie¢, czy sadzisz, ze mialo to wplyw na nasza
przyjazn.

Jacek: No, a jaka jest twoja odpowiedZ na to pytanie?

Marek: Uczciwie? Teraz, gdy omowiliSmy wszystko, czuj¢ si¢ z tym znacznie lepie;.
Zanim zacze¢liSmy rozmawiaé, bylem do$¢ zty. I pewno rowniez nieco zraniony. GdybySmy
nie porozmawiali o tym, mogibym mysle¢, ze nie bedziemy juz przyjaciotmi.

Jacek: To mnie zaskakuje. Ja i ty z pewnos$cig inaczej reagujemy na tego typu problemy.
Nie bytem zadowolony z naszej wspolpracy, ale uwazatem, ze przyjazn na tym nie ucierpiata.
Te dwie sprawy widze catkiem rozdzielnie. Skoro jednak, ty to widzisz inaczej, ciesze si¢, ze
porozmawialiSmy o tym.
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Marek: Wydaje sie, Ze znow jestesmy przyjaciotmi!
Trener: Umiejetnie do tego doprowadzites.
Marek: Dzigckuje. Mysle, Ze nie bedziemy miec tego typu problemu w przysztosci.

Trener: Tego nie wiem. Mysle jednak, Ze bezpieczniej bedzie zalozyé, Ze bedzie mieli.
Teraz jednak wiecie, ze mozna o nich rozmawiaé, zatem nieporozumienia bedg
emocjonalnie mniej dotkliwe, a wigc bedq mniejszym zagrozeniem dla waszej przyjazni. Ale
czy to byla ostania trudna rozmowa pomiedzy wami? Bardzo w to watpig.

2 Marek i Ewa o diecie

2.1 Rozmowa pierwsza [slajd 22; 2 min]|

Mgz —
Zona —
Narrator — Jacek

Marek i Ewa sg matzenstwem. W czasie przyjecia u znajomych Marka, gdy Ewa
siegata po drugi kawatem tortu, Marek powiedziat: ,,Hej, moze bys$ juz nie brata tego
kawatka”. Po powrocie do domu odbyta sie miedzy nimi nastepujgca rozmowa:

Ewa: Bardzo niemito odczutam to, jak traktujesz mnie wobec swoich przyjaciot.
Marek: Jak ja ciebie traktuje? O czym ty moéwisz?

Ewa: O torcie. Zachowates si¢ jakby$ byt moim ojcem lub kim$ takim. Masz w sobie che¢
kontrolowania mnie 1 psucia mojego nastroju.

Marek: Ewuniu, wcale nie chcialem Ci¢ dotknaé. Powiedziata§ mi, ze jeste$ na diecie
odchudzajacej, a ja tylko chcialem pomodc ci w jej przestrzeganiu. JesteS okropnie
przeczulona. Kazde moje zachowanie bierzesz jako atak na Ciebie, nawet wtedy, gdy staram
ci si¢ pomoc.

Ewa: Pomoc! Ponizanie mnie wobec twoich przyjaciot, to ma by¢ ten pomyst na pomoc?

Marek: Wiesz, chyba si¢ z tobg nie dogadam. Jezeli cokolwiek powiem, ty traktujesz to
jako ponizanie ciebie, a jezeli nic nie mowig, pytasz dlaczego nie pomagam ci w twoim
problemie przejadania si¢. Mam juz tego szczerze dosy¢. Czasami wydaje mi si¢, ze
zaczynasz te ktotnie celowo.

2.2 Rozmowa druga [slajd 23; 2 min]

Gdyby Marek i Ewa znali zasady prowadzenia trudnych rozméw ich rozmowa
przebiegataby inaczej: [slajd 21]

Ewa: Wiesz, kiedy powiedziates, ,,Hej, moze by$ juz nie brata tego kawaltka”, poczutam
si¢ bardzo zraniona.

Marek: Zraniona?
Ewa: Taak!

Marek: Staratem si¢ tylko przypomnie¢ ci o twojej diecie. Dlaczego to ci¢ urazito?
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Ewa: Czutam si¢ zawstydzona, ze powiedziate$ to wobec twoich przyjaciot. Zastawiatam
si¢ nawet, czy powiedziates to celowo, aby mnie zawstydzi¢ lub zrani¢. Doprawdy nie wiem,
dlaczego tak postepujesz, ale zawsze przychodzi mi to pytanie do glowy, gdy tak postgpujesz.

Marek: O, z pewnoscig nie robi¢ tego celowo. Mysle, ze nie zdawalem sobie sprawy, ze to
ci¢ rani. Prawd¢ méwiac nie bardzo wiem, jak chcialaby$, zebym ci przypominal o twojej
diecie.

To dopiero poczatek rozmowy, ale juz widaé, ze bedzie ona przebiega¢ w zupetnie
innym tonie.

3 Szefowa i jej asystent

3.1 Rozmowa pierwsza [slajd 24, 2 min]|

Szefowa —
Asystent —
Narrator — Jacek

Ewa zostata wystana przez swojg firme na spotkanie z waznym klientem, ktéremu
miata przedstawi¢ kompleksowg oferte wspotpracy. Niestety, gdy przybyla na
miejsce, okazalo sie, ze asystent zatadowat do jej notebooka prezentacje
przeznaczong dla innej firmy. Prowadzenie prezentacji bez materiatéw okazato sie nie
tylko bardzo trudne, ale, przede wszystkim, nieskuteczne. Ewa nie zdobyta
upragnionego kontraktu. Po powrocie do firmy postanowita przeprowadzi¢ rozmowe
ze swoim asystentem. Oto dwa mozliwe scenariusze takiej rozmowy:

OSKARZENIE [slajd 22]

Ewa: Chcialam porozmawia¢ z tobg o mojej prezentacji podczas ostatniej podrozy.
Zatadowate$ do mojego komputera niewlasciwy material. Podczas prezentacji moja sytuacja
stata si¢ niezwykle trudna. Czulam si¢ okropnie. Tak po prostu nie mozemy pracowac!

Marek: Styszatem juz o tej historii. Jest mi niewymownie przykro. Pewnie nawet nie
bedziesz chciala wystucha¢ moich przeprosin.

Ewa: Po prostu nie mogg zrozumie¢, jak mogtes do tego dopuscic!
Marek: Naprawde, bardzo mi przykro.

Ewa: Wiem, Ze nie zrobite$ tego celowo i ze czujesz si¢ teraz okropnie, ale to si¢ nie moze
powtdrzy¢! Czy rozumiesz, co do ciebie mowig?

Marek: Tak, rozumiem i obiecuje, Ze to si¢ juz nie powtorzy.

3.2 Rozmowa druga [slajd 32, 4 min]

Ewa: Chcialam porozmawia¢ z toba o mojej prezentacji podczas ostatniej podrozy.
Zatadowate$ do mojego komputera niewtasciwy materiat.

Marek: Styszatem juz o tej historii. Jest mi niewymownie przykro.

Ewa: Doceniam to. Ja tez czuj¢ si¢ fatalnie. Sprobujmy razem przeanalizowaé przyczyny
tego co si¢ stato. Oczywiscie kazde z nas mogto mie¢ w tym swoj udzial. Czy twoim zdaniem
tym razem zrobitam co$ inaczej niz zazwyczaj?
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Marek: Nie jestem pewien. Pracowali§my nad trzema projektami na raz. Ten, ktory
zatadowatem do twojego komputera byl ostatnim. Kiedy zapytatem, ktéry z trzech ci
zatadowa¢, troche si¢ na mnie wsciektas. Wiem, ze powinienem zawsze wiedzie¢, ktory
projekt bedziesz prezentowac, ale gdy pracujemy bardzo nerwowo, moge si¢ tato pomylic.

Ewa: Jezeli nie jeste$ czego$ pewien, to zawsze zapytaj. Mam jednak wrazenie, ze czasami
nie utatwiam ci zadania takiego pytania.

Marek: Rzeczywiscie, czasami czuj¢ si¢ oniesmielony. Gdy jeste$ bardzo zajeta, nie lubisz
gdy ci zawracam glowe. Tego dnia bytas w takim wtasnie stanie. Staratem si¢ schodzi¢ Ci z
drogi. Mialem zamiar sprawdzi¢ jeszcze z toba te¢ prezentacje, gdy zakonczysz rozmowe
telefoniczng. Jednak w miedzyczasie musiatem pobiec do kserografu. Gdy juz wyjechatas,
przypomniatem sobie o tym, ale wiedzialem, Ze ty i tak zawsze wszystko sprawdzasz. Wigc
sadzitem, ze wszystko jest OK.

Ewa: Taak, zwykle sama wszystko sprawdzam raz jeszcze, ale tym razem miatam za duzo
spraw na gtowie. Mysle, ze na przyszto$¢ powinni§my sprawdzac oboje. Wiem tez, ze czasem
bywam trudna i opryskliwa. Postaram si¢ to zmieni¢. A jezeli ty chcesz zada¢ mi pytanie,
zrob to zawsze bez wzgledu na moj nastro;.

Marek: Chcesz wiec abym zdawal ci pytanie, nawet jezeli wiem, ze moze ci¢ to
zniecierpliwic?
Ewa: O tak. A ja postaram si¢ reagowa¢ mniej nerwowo. Zgoda?

Marek: Gdy rozmawiamy o tym w ten sposob, bedzie mi tatwiej zadawac ci pytania. Mam
tez Swiadomo$¢, ze to wazne, abym je zadawat.

Ewa: Mozesz si¢ nawet powolywac na t¢ naszg rozmowe¢. Mozesz powiedzie¢ ,,wiem, ze
jestes teraz pod presja, ale obiecatas mi ze moge ci zadawac pytania”. Albo po prostu powiedz
,Pamigtasz, ze obiecatas nie by¢ taka ostra?

Marek: Fajnie, to mi si¢ teraz podoba.

Ewa: Mozemy si¢ rowniez zastanowi¢ jak mogibys$ lepiej sprawdzac, na ktore spotkanie
jade.

4 Matka i bezrobotny syn

Matka —
Syn —
Narrator —

Historia bezrobotnego dojrzatego mezczyzny mieszkajgcego z matkg i bedgcego na
jej utrzymaniu. On juz Kkilkakrotnie prosit matke, aby powstrzymata sie od
przynaglania go do szukania pracy. Mimo to, matka nadal korzysta z kazdej
nadarzajagcej sie okazji, by przypomnie¢ mu o tej koniecznosci. To wywotuje w nim
wsciektosc.

4.1 Rozmowa pierwsza [slajd 38; 2 min]

Matka: Synku, dzi§ w gazecie znalaztam ogloszenie o poszukiwaniu pracownika do dziatu
dystrybucji pewnej firmy. Moze bys si¢ do nich zglosit?
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Syn (bardzo podirytowany): Tyle razy ci¢ prositem, zebys te sprawe pozostawila
mnie! Wiesz, ze prawie codziennie chodz¢ pytac si¢ o prace! Wiesz tez, ze nie chcg pracowaé
w dystrybucji! Wiesz dlaczego! Wigc w jakim celu wcigz mi méwisz, ze gdzie§ mam pojsc?
Czy nie mozesz wreszcie przesta¢! Czy! mozesz! wreszcie! przestac!

4.2 Rozmowa pierwsza [slajd 39; 2 min]|
Syn rozumie, ze jego zachowaniem powodujg trzy emocje:

wstyd — jestem na utrzymaniu matki,
lek — moze nigdy nie dostane pracy,
niska samoocena — musze by¢ mato wart, skoro nie moge dostac pracy.

Te pierwotne emocje wywotujg emocje wtdrng, ktdrg jest zkos€. Z tego wszystkiego
matka nie zdaje sobie sprawy.

Matka: Synku, dzi§ w gazecie znalaztam ogtoszenie o poszukiwaniu pracownika do dziatu
dystrybucji pewnej firmy. Moze bys si¢ do nich zglosit?

Syn: Mamo, chcialbym Ci co§ wyjasni¢. Nie jest mi tatwo o tym mowic. Ale jestes moja
ukochang mamg, wigc powiem ci bardzo szczerze. Mnie jest wstyd, ze jestem na Twoim
utrzymaniu, cho¢ wiem, ze twoja pomoc plynie prosto z serca. Przeciez to raczej ja
powinienem ci pomagac. Jest jednak inaczej. Do tego dochodzi stale towarzyszaca obawa, ze
moze nigdy nie otrzymam pracy. Mysl¢ tez, Ze moze jestem mato wart, skoro nikt nie chce
mnie zatrudni¢. To wszystko powoduje, ze gdy wspominasz o mojej pracy, moj wstyd, lek i
niska samoocena wywoluja uczucie ztosci. Wiec ztoszcze si¢ na Ciebie, te¢ najlepsza z matek,
cho¢ wiem, ze nie chciala§ mnie dotkng¢. Cho¢ powinienem rozumie€, ze chcesz mi tylko
pomac.

Matka: Alez synku — ostatnia rzecz, jakg chcialabym, to zrobi¢ ci przykros¢. Skoro
jednak tak to odbierasz, to powiedz, jak mog¢ ci pomoéce. Ja tez mam wyrzuty sumienia, ze
pomagam ci za mato. Nie chcg zachowywac si¢ w tej sprawie bezczynnie.

Syn: Moze uméwmy si¢, ze co dzien rano razem przejrzymy ogloszenia o prace,
wybierzemy te, ktore bylyby do zaakceptowania, a nastgpnie podzielimy si¢ zadaniami. Ty
bedziesz dzwoni¢, aby zapytaé, czy praca jest jeszcze do wziecia, a ja bede chodzit tam, gdzie
bedzie szansa na zatrudnienie.

Teraz obie strony rozumiejg swoje emocje. Zaproponowane przez syna rozwigzanie
powoduje obnizenie poziomu toksycznych emocji zaréwno u syna jak i u matki.

Rozmowa matki z synem to nie tylko rozmowa o emocjach, ale tez i o ego.



