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ROZDZIAL 5

Czytaj i analizuj

tuchanie to tak naprawde czytanie ludzi, prawda? Przyj-
S mujesz informacje, a nast¢pnie dokonujesz mozliwie jak
najdoktadniejszego szacunku.

Istniejg sposoby, aby by¢ w tym troche bardziej bezpo-
srednim. Gtebokie stuchanie to tak naprawde czes¢ sktadowa
umiejetnosci oceny innych. Wspolnym tematem wcigz pozo-
staje usuniecie z tego rownania wiasnych uprzedzen, pragnien
1 celow. Jesli nie potrafisz osiggnac tego pierwszego celu, ska-
zujesz sie na interpersonalng porazke.

Pierwszym sposobem, dzieki ktoremu mozemy lepiej czytaé

1 analizowac ludzi, jest korzystanie z inteligencji emocjonalne;j.
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Emocjonalny geniusz

Autorem najlepszej wspolczesnej koncepcji inteligencji emo-
cjonalnej jest psycholog Daniel Goleman.

Inteligencja emocjonalna to zdolno$¢ rozrézniania i zauwa-
zania swoich emocji oraz swiadomosc¢, dlaczego je odczuwamy,
a nastepnie przekazywanie tej wiedzy innym. Potrafisz nazwac
swoj stan emocjonalny oraz rozpoznac jego przyczyne i sku-
tek. Co za tym idzie, inteligencja emocjonalna to umiejetnos¢
odczytywania emocji innych oraz wnioskowania ich przyczyn.

Kiedy zaczynasz mysle¢ ,Dlaczego to powiedziaia?” i ,,Dla-
czego to zrobil?” zamiast od razu reagowac, jestes na poczatku
swojej drogi do emocjonalnej inteligencji. Chodzi o zrozu-
mienie tancucha przyczynowego motywacji i intencji innych
ludzi — tego, jak wplywaja na ich emocje, ktore prowadza do
okreslonych zachowan.

Wysoka inteligencja emocjonalna jest jak zdolnos$¢ do czytania
w myslach. Tak naprawde ta codzienna supermoc nie jest az tak
skomplikowana i wymaga oparcia si¢ poteznym aspektom ludz-
kiej natury, ktore sprawiaja, ze skupiamy si¢ wylacznie na sobie.

Wezmy Karoline. Karolina wchodzi do biura leniwym kro-
kiem, z szerokim u$miechem na ustach. Zanim usiadzie, pyta
swojego wspotpracownika:

— Jak ci sie podoba moja nowa fryzura?

Darek, jej wspoipracownik, ma kompletnie w nosie jej
uczesanie, ale lubi Karoline 1 wie, ze ona przywigzuje duzg

wage do wygladu.

114 Sztuka uwaznego stuchania

Kup ksigzke Pole¢ ksiazke


https://sensus.pl/rf/sztuwa
https://sensus.pl/rt/sztuwa

— Wygladasz wspaniale! — moéwi z entuzjazmem. — Te
wlosy podkreslajg kolor twoich oczu.

— Tez tak mysle! — piszczy ona, zajmujac swoj fotel. —
Dzigki — moéwi z usmiechem.

Darek zrozumial emocje Karoliny i troszczyt si¢ o nie, wiec
wiedzial, ze prosita o wsparcie i pochwate, a nie beznamigtna,
zbywajacg odpowiedz. Odczytatl sytuacje i nawigzal do jej stanu
emocjonalnego, a nie prostego 1 pozornie niewinnego pytania.
Jego uprzejma odpowiedz utwierdzita jg w przekonaniu o jego
dobroci 1 wiarygodnosci, wzmacniajgc jej opinie¢ na jego temat.

Im bardziej rozwinicta bedzie Twoja inteligencja emo-
cjonalna, tym wigcej takich interakeji doswiadczysz. Chodzi
0 zrozumienie 1 wyrozumialo$¢ oraz wychodzenie poza swoje
pragnienia i swoj punkt widzenia. Wspotczesna koncepcja
inteligencji emocjonalnej Daniela Golemana wyro6znia cztery
kluczowe kategorie cech, ktore wspotdzialaja, tworzgc schemat

skuteczniejszego rozumienia i odczytywania innych.

Samoswiadomos¢

Kiedy jestesmy swiadomi siebie, wiemy, kim jesteSmy, co myslimy
1 co czujemy. Wiemy, ze kiedy jest nam smutno, jesteSmy mniej
produktywni. Wiemy, ze kiedy wypijemy kawe, jesteSmy pelni
energii 1 mozemy wigcej zrobi¢. Rozumiemy, ze kiedy jesteSmy
zestresowani, mamy mniej cierpliwosci wobec potrzeb innych.

Uznajemy emocje za fundament wigkszosci naszych dziatan.
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Krotko moéwigc, mamy wiedze na temat tego, co czujemy
1 jak nasze uczucia wplywaja na nasze zachowanie. Ludzie,
ktory sg Swiadomi siebie, potrafig rowniez zaobserwowac, jaki
ich emocje maja wplyw na innych ludzi. Zardwno szczescie, jak
1 smutek bywajg zarazliwe, a osoba samoswiadoma zauwazy,
ze jej emocje wplywajg na otoczenie, a otoczenie wplywa na
jej emocje.

Samoswiadomos¢ to rowniez znajomos$¢ swoich mocnych
1 stabych stron. Dzi¢ki niej, przede wszystkim, chcemy 1 po-
trafimy przyjmowac rady i krytyke. Ludzie, ktorzy nie sg $wia-
domi swoich prawdziwych zdolnosci 1 wartosci, albo mysla,
ze s3 niekompetentni i niezdolni do nauki, albo ze wiedzg juz
wszystko 1 nie muszg by¢ pouczani.

Ani jedno, ani drugie przekonanie nie jest prawdziwe dla
nikogo, a ludzie, ktérzy wpadaja w te putapke wychodzg —
odpowiednio — albo na leni, albo na wszystkowiedzacych
arogantow. Kiedy potrafisz przyznac, ze potrzebujesz pomocy
1 przyjmujesz zaoferowang pomoc lub rade, pokazujesz innym,
ze cenisz ich opinie i szanujesz ich wiedze. Przyjmowanie po-
mocy sprawia, ze ludzie, ktorzy Ci pomagaja, czuja sie wazni
1 potrzebni, a to wszyscy sobie cenimy. Przestan traktowac
swoje wady jak co$ zlego; to tak naprawde okazje do zaprzy-
jaznienia si¢ z kims$ i uczenia si¢ nowych rzeczy.

Pracowac nad swoja samoswiadomos$cig mozesz na wiele
roznych sposobow. Ogoélnie rzecz biorgc, musisz lepiej poznac
siebie. Pewnych spostrzezen dostarczy¢ moga profesjonalne

testy psychologiczne lub testy osobowosci. Mozesz tez poprosi¢
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znajomych, aby ocenili r6zne Twoje cechy osobowosci i umie-
jetnosci. Albo obserwuj, jak ludzie reaguja na Ciebie, kiedy
robisz albo mowisz pewne rzeczy, i zastanow sie, jakie Twoje
cechy przyczynity sie do ich reakeji.

Mozesz tez po prostu usigs$¢ i zastanowic si¢ nad tym, co
zrobiles 1 dlaczego. A potem znowu zapytac, dlaczego. A potem
jeszcze trzy razy — to zazwyczaj pozwala przedrzec si¢ przez
mechanizmy obronne, ktore wokot siebie zbudowates, i dotrzec
do sedna sprawy. Przydatne jest wszystko, co dostarczy infor-
macji zwrotnych na temat tego, dlaczego czujesz to, co czujesz.

Za kazdym razem, kiedy doswiadczasz silnych emocji, zréb
krok w tyl 1 zatrzymaj si¢. Zamknij oczy i sprobuj przesledzic,
co wydarzylo si¢ przez ostatnig godzine lub dwie, co doprowa-
dzilo do tego, ze tak si¢ czujesz. Czy istniejg jakie$ wydarzenia
lub doswiadczenia z przesztosci, ktore wyjasniatyby, dlaczego
czujesz sie w okreslony sposéb w zwigzku z pewnymi rzeczami
1 ludzmi w swoim zyciu? Co w tej chwili kiadzie si¢ cieniem
podswiadomosci na Twoim nastroju?

Kiedy, na przyktad, o 18:00 jestes zly, pomysl, co robites od
15:00. Wracate$ samochodem do domu, zjadtes, przebrates si¢
w dres 1 ogladales telewizje.

Wizualizujac sobie powr6t do domu, nagle przypomi-
nasz sobie, ze kto$ zajechal Ci droge i strasznie Cig strabit.
To Cig zirytowalo, a kilka godzin pdzniej wcigz odczuwates
skutki tego nieprzyjemnego zdarzenia. Ten proces, opisany
tu W uproszczeniu, z czasem zacznie zachodzi¢ znacznie

szybciej.
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Smutna rzeczywistos¢ jest taka, ze wiekszos¢ ludzi nie
zdaje sobie sprawy ze swoich emocji. Czesto jesteSmy pod
wplywem negatywnych emocji wywolanych rzeczami, ktore
dawno przestaly mie¢ znaczenie. Wiekszos¢ ludzi po prostu
reaguje automatycznie, nie zdajac sobie sprawy, dlaczego, i nie
zatrzymujac si¢, by zastanowic sie, co si¢ z nimi dzieje. Wpa-
daja w schematy, ktore czasem sg negatywne, a czasem Wrecz
destrukcyjne.

Zamiast zaglebiac sie w siebie 1 probowaé nazwac emocje na
podstawie tego, co hipotetycznie je wywolalo, mozesz rowniez
przeanalizowac to, jak si¢ zachowujesz, 1w ten sposob je ziden-
tyfikowac. W pierwszym przypadku spogladasz w przesziosc,
zeby wywnioskowac przyczyne. W drugim — patrzysz na te-
razniejszos¢, aby zobaczy¢ manifestacje tej emocji. W pewnym
sensie dzialasz wstecz od tego, co widzisz, 1 tworzysz przynaj-
mniej jedng teori¢ na temat przyczyny, ktora to spowodowata.

Tak jak o innych, tak i o sobie wiecej mozesz powiedzieé
na podstawie tego, ro robisz, niz na podstawie tego, co mowisz

(lub co sobie wmawiasz).

Samoregulacja

Najbardziej podstawowg kwestig w przypadku samoregulacji
jest zdolnos¢ trzymania emocji na wodzy. Kiedy jesteSmy pod-
ekscytowani, bo czeka nas randka z ksigciem czy ksiezniczkg

z bajki, nie pozwalamy, aby ta ekscytacja rozpraszala nas na
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spotkaniach biznesowych. Kiedy jesteSmy wkurzeni, bo nie
uwzgledniono nas przy awansach, nie dopuszczamy, by to wply-
nelo na nasze relacje stuzbowe z rywalem w firmie czy z szefem.

Staramy sie zachowac spokodj, opanowac si¢ 1 skutecznie
dziata¢ nawet wtedy, gdy sytuacja jest stresujgca, grozna lub
niebezpieczna. Krotko moéwigc, chodzi o to, zeby nie pozwoli¢
emocjom nad sobg zapanowac.

Wiele 0s6b probuje to osiagnaé, ttumiac w sobie emocje,
ale to zly pomyst. Moze prowadzi¢ do frustracji, zgorzknie-
nia, a czasem wrecz wybuchow nienawisci 1 gniewu. Nasze
emocje pomagajg nam zrozumie¢, co tak naprawde myslimy
o wydarzeniach i otaczajgcych nas ludziach. Przyjrzenie si¢ im
pozwala w racjonalny sposob opisac nasze troski i radosci, co
z kolei moze mie¢ pozytywny wplyw na naszg prace i relacje.
Zauwaz, co czujesz, przeanalizuj, dlaczego tak si¢ czujesz,
a kiedy juz opanujesz emocje, spokojnie porozmawiaj o tym
z osobami, ktorych ta sprawa dotyczy. To pozwoli na stwo-
rzenie sensownych kompromisdéw 1 pomoze osiggnac wicksze
szczedcie w zyciu. Krotko mowiac, wyrazaj swoje emocje w od-
powiedni, produktywny sposob; nie wypieraj ich. To kolejny
krok w samoswiadomosci: co tak naprawde grobisz ze swoimi
emocjami, kiedy juz je nazwiesz?

Samoregulacja oznacza rowniez monitorowanie swoich my-
$li 1 nastrojéow w celu uzyskania pozytywnego nastawienia.
Niektorzy ludzie sg urodzonymi optymistami, inni nie, jednak
szukanie mozliwosci 1 zyciowych lekcji nawet w najgorszych

sytuacjach pomaga dostrzec jasng strong¢, pozytywny aspekt
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W postaci mozliwosci rozwoju i postepu. Nie mozesz pozwolic,
zeby porazka Cig¢ przygniotta, musisz przez nig przejsc, wycia-
gna¢ wnioski i nastepnym razem zrobi¢ lepiej. Dobre zarzadza-
nie swoim zyciem emocjonalnym motywuje do realizacji celow
— potrafisz wykorzysta¢ swiadome wzorce optymistycznego
mysSlenia, by pobudzi¢ si¢ do dzialania z nadziejg i radoscia,
co pozwala kontynuowac swoja podréz. Wszyscy lubig ludzi,
ktorzy potrafig zachecic ich, by szli do przodu mimo przeciw-
nosci, a rozwijanie optymizmu wiasnie to umozliwi.
Ostatnia cecha dotyczaca samoregulacji to elastycznosc.
Wiele 0sob jest przywigzanych do robienia rzeczy w okreslony
sposob, a kiedy pojawia si¢ nowa metoda, zapierajg si¢ przed
nig rekami i nogami. Inni sa przerazeni zmiang i zakladaja, ze
wszystko, co nowe, musi by¢ zle. Jednak osoba, ktora potrafi
regulowac swoje emocje, zauwazy te impulsy jako co$ nieko-
rzystnego, i sprobuje nowych sposobéw myslenia i dzialania.
To pomoze jej sie dostosowac i lepiej zarzadzac swoimi ocze-

kiwaniami i uczuciami.

Motywacja wewnetrzna

Motywacja wewnetrzna, jako element samoregulacji, popycha
ludzi do spelniania i przekraczania oczekiwan — poniewaz
wiedza, jakich emocji chcg doswiadczac wigcej, a jakich mniej.
Potrafig odgadnad, co sprawi, ze poczuja sie spelnieni i nie-

ustannie probujg to osiagnac.
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Ludzie zmotywowani ciagle szukaja sposobow, by popra-
wi¢ swoj stan psychiczny. Wiedza, co ich nakreca, emocjonal-
nie 1 nie tylko, i starajg si¢ osiggnac sukces. Mozesz podkrecic¢
swoje zdolnosci z tym zakresie poprzez zauwazenie, kiedy
narzekasz albo kiedy narzekajg inni. Narzekanie oznacza
problem, ktory daje mozliwo$¢ poprawy. Jesli go znajdziesz,
pomysl, jak go rozwigzac, a kiedy mozesz go rozwigzaé —

zrob to!

Swiadomos¢ spoteczna

Ludzie, ktorzy majg Swiadomos¢ spoteczng, wyczuwajg atmos-
fer¢ 1 rozumiejg emocje, ktore najprawdopodobniej odczuwa
grupa i pojedyncze osoby.

Swiadomo$¢ spoleczna na poziomie grupy oznacza
zrozumienie struktury wladzy oraz sposobu organizacji grup,
wraz z wplywem emocjonalnym tych struktur i emocjonalnych
pradow, ktore przeplywajg pomiedzy roéznymi osobami.
Pomaga nam zinterpretowac sytuacje. Czescig Swiadomosci
spolecznej jest zrozumienie, ze sekretarka chetnie pomaga
swojemu szefowi, ale jest przepracowana.

Swiadomoscia spoleczna jest réwniez wiedza, ze te sekretar-
ke tatwiej zastapié, przez co jest mniej wazna, a ta dynamika
wplywa zarowno na nig, jak i na szefa. Wyglada to na przytia-
czajaca ilos¢ danych do przetworzenia, ale mozna to uproscic.

Najpierw zadaj sobie pytanie, dlaczego ludzie zachowujg si¢
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w okreslony sposob w stosunku do jednej osoby, a inaczej do
innej, a nastepnie znajdz dynamike, ktora to powoduje.

W rozwijaniu tej umiejetnosci pomagaja obserwacja lu-
dzi i interakcje z nimi. Za kazdym razem, kiedy spotkasz si¢
z interakcja, ktora Ci¢ zaskoczy lub zaintryguje, mozesz zadac
sobie pytanie: dlaczego kto§ mowi lub robi to, co méwi lub
robi. W ten sposob sprobujesz ogarng¢ dynamike relacji. Im
bedziesz w tym lepszy, tym tatwiej Tobie samemu bedzie zro-
bié, co nalezy, w sytuacjach spolecznych réznego typu i kalibru.
To oczywiscie ogromne uproszczenie, ale wszystko zaczyna si¢
od pytania, dlaczego co$ si¢ dzieje 1 jakie sg tego niewidoczne
1 nie§wiadome przyczyny.

Zadaj sobie te pytania, na poczatku jedno po drugim,
a wkrotce stang si¢ Twoim instynktownym nawykiem. Nie jest
to fatwe zadanie, poniewaz nie mozesz skupic sie wylacznie na
jednym czynniku. Kazda sytuacja jest inna, wiec odkrywajac,
co inni ludzie czuja, musisz si¢ dostosowywac. Ponizsza lista
kontrolna pomoze Ciw odczytywaniu ludzkich emocji w spo-
sOb, ktorego by¢ moze nigdy wczesniej nie brates pod uwage.

e W jaki sposob ktos moze btednie interpretowaé Twoje
mysli 1 dziatania?

e Co przede wszystkim motywuje innych ludzi i jakie
moga mie¢ (i Ty mozesz mie¢) niewypowiedziane, ukryte
motywacje mogg miec, o ktorych nie masz pojecia?

e Rozwaz wbudowane uprzedzenia i okolicznosci zycio-
we innych ludzi, ktore mogly spowodowac okreslone

emocje. Jakie jest ich pochodzenie? Jak ich wychowano?
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e Jak ludzie okazujg swoje emocje, zarOwno w sposob
pozytywny, jak 1 negatywny?

e Jakie sg sposoby wyrazania emocji?

e Jakie emocje kto§ moze odczuwac i dlaczego?

e W jakim celu méwi to, co mowi?

e Jaki jest jego podstawowy stan emocjonalny i jaki styl

interakcji preferuje?

Bedac swiadomym tych czynnikéw, zwigkszysz swojg in-
teligencje emocjonalng, poniewaz bedziesz w stanie lepiej
odczytywaé innych. A co rownie wazne, bedziesz mogt od-
powiada¢ im w bardziej skalibrowany sposob, co zmniejszy
liczbe negatywnych reakcji. Warto zauwazy¢, ze ten proces
moze chwile¢ potrwa¢ — doktadnie tyle, ile réznica pomigdzy
odpowiedzia a reakcja.

Na najbardziej podstawowym poziomie inteligencja emo-
cjonalna to znajomos$¢ zakresu réznych reakcji na dowolne
stwierdzenie lub okolicznosci oraz tego, kto moze zareagowac
inaczej 1 dlaczego.

Jesli obrazisz czyjas matke na powaznie, Z powazna mina,
jedng z reakcji moze by¢ ztos¢ 1 uraza. Mozesz spodziewac si¢
takiej reakcji w wigkszosci przypadkow. Jakie sg jednak inne
mozliwe reakcje 1 co ma wplyw na te rdznice? Ludzie mogg
zalozy¢, ze zartujesz, zasmiac sie w zaklopotaniu lub zigno-
rowac Cig, bo nie ustyszeli, co powiedziales?

Inteligencja emocjonalna pozwala nawigzywac relacje

z ludzmi na glebszym poziomie, poniewaz rozumiesz ich
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w zasadzie bez stow. To cos, co wiele osob interpretuje jako
chemie lub bliski kontakt, a Ty osiagniesz to pozornie bez
wysitku.

Tak oto emocjonalna inteligencja zaczyna si¢ od Ciebie,
a przechodzi na innych. W poprzednim rozdziale skupilismy
sie na warto$ciach i gtebszych intencjach, ktore okreslaja, jak
ludzie chcieliby si¢ zachowac. W tym przywigzujemy wicksza
wage do emocji, ktore mowia, jak zachowaja si¢ oni natural-
nie 1 bardziej instynktownie. f.aczac te rzeczy, dowiadujemy
si¢, jak analizowac obie strony cztowieka — t¢ racjonalng i t¢
emocjonalng — aby zaréwno przewidzie¢ jego zachowanie,
jak 1 je zinterpretowac.

Ostatnig, cho¢ rownie wazna emocjonalng wskazoéwka niech
bedzie to, ze warto lepiej poznac¢ podtekst danej sytuacji, ktory

ma wiele wspdlnego ze Swiadomoscia spoleczng.

Nie o to mi chodzito!

Komunikacja to cos znacznie wiecej niz stowa, ktore wypowia-
damy lub styszymy. Wiele badan (poczawszy od »Inference of
Attitudes from Nonverbal Communications in Two Channels”
Alberta Mehrabiana i Susan Ferris z 1967 roku) dowodzi, ze
od 50% do 90% komunikacji — komunikatéw i zwigzanych
z nimi emocji, ktore otrzymujemy od innych — opiera si¢ na
sygnalach niewerbalnych, niewypowiedzianych. Dopisz to do

dodatkowej komunikacji opartej na podtekstach, kontekstach,
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sugestiach i wnioskach, a zaczniesz si¢ zastanawiac, jaki wplyw
tak naprawde majg wypowiadane stowa.

Tak czy inaczej to, co myslimy, ze komunikujemy, jest cze¢-
sto przy¢mione lub wrecz sprzeczne z tym, co jest odbierane
miedzy wierszami. W wigkszosci przypadkow tego, co mowimy,
nie mamy tak naprawde na mysli. To cos, czego uczymy sie od
dziecka. Nie chodzi o to, ze stowa, ktorych uzywamy, nie majg
znaczenia — maja. Ale sposob, w jaki ich uzywamy i kontekst,
w ktérym ich uzywamy, znacznie lepiej s$wiadczg o naszych
uczuciach i emocjach.

Niestety dla wielu z nas te drobne sygnaly moga przypomi-
na¢ magiczne zaklecia, zwazywszy na to, jak subtelne i zawile
sie wydajg. Jednym z kluczowych elementow, dzieki ktorym
bedziemy jasniej si¢ komunikowac i uda nam sie czyta¢ miedzy
wierszami, jest zrozumienie podtekstu. Cytujac fragment pu-
blikacji Lillian Chaney i Julie Lynden z 1997 roku, Subtextual
Communication Impression Management: An Empirical Study,

w kontekscie srodowiska pracy, podtekst oznacza:

Komunikacja podtekstowa, czyli tajny jezyk, ktory
wzmacnia lub neguje tre$¢ moéwiona, jest wykorzysty-
wana do oddzialywania na odczucia innych osob na
nasz temat, a w miejscu pracy w wielu sytuacjach moze
by¢ uzywana w celu uzyskania przewagi konkurencyj-
nej. Podtekst jest bardziej subtelny niz oczywisty tekst
1 moze by¢ bardziej szczery w interakcjach miedzy

ludZmi.
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Elementy komunikacji podtekstowej sa zwigzane
z wizerunkiem i mogg wywolywac pozytywne lub nega-
tywne wrazenia zwigzane z niezawodnoscig, wiarygod-
noscig, kompetencja i obyciem poprzez ubidr, sposob
przedstawiania ludzi, mowe ciala, poszanowanie czasu,
korzystanie z komunikacji elektronicznej i etykiete ku-

linarng.

Pawet przyjat prace na pot etatu, aby dorobi¢ do studiow.
Zdecydowat si¢ na posade w lokalnym sklepie z artykutami
RTV, poniewaz znat ludzi, okolice i produkty jak wtasng kie-
szen. Jakiez bylo jego zaskoczenie, gdy okazalo sie, ze nie jest
gwiazdg sprzedazy, za jaka si¢ uwazal na etapie rekrutacji.

Wszyscy pozostali pracownicy z latwoscig osiggali swoje
limity sprzedazy, a on utknat w miejscu, ledwo osiggajac dolng
granic¢ wyznaczonego celu. Co gorsza, jego koledzy nie mieli
absolutnie zadnej wiedzy technicznej, a mimo to kazdego
miesigca osiggali lepsze wyniki sprzedazy niz on.

Jego wyniki byly tak zle, ze przelozony wezwat go na dy-
wanik, aby rozwigza¢ problem. Zamiast pokaza¢ Pawtowi,
jakie popelnia biedy, postanowil skonfrontowac go ze swoim
najlepszym sprzedawcg i sprawdzié, czym réznig si¢ ich tech-
niki sprzedazowe.

Pawel towarzyszyl najlepszemu sprzedawcy w sklepie,
Szymonowi, przez cate popotudnie. Zauwazyt co$ ciekawego.
Klienci byli dokladnie tacy sami, potrzebowali tego samego,

jego propozycje tez byly takie same — poza jedng mala rzecza.
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Tam, gdzie Pawet dawal za wygrana i wycofywat si¢, Szymon
polecat co$ innego i uparcie dazyt do celu. Pawet zrozumiat to,
kiedy jeden z klientow szukat aparatu fotograficznego. W pewne;j
chwili podnidst rece 1 powiedzial, ze produkt jest ,w porzadku”.
Wtedy Szymon wziat z potki drozszy sprzet 1 pokazat klientowi
jego funkcje. Pawet nie zrobilby tego — kiedy klient mowit, ze
cos jest »w porzadku”, skupial si¢ na zamknieciu transakcji.

Ku jego zdziwieniu klient kupit ten drozszy aparat. Kiedy
tylko wyszedt z nim ze sklepu, Pawel zapytat Szymona:

— Dlaczego zaproponowale$ mu zupelnie nowy produkt?
Czy to nie jest mieszanie klientom w gtowie? Myslatem, ze
powiedzial ,w porzadku”!

— To, ze klient moéwi, ze co$ jest w porzadku, nie ozna-
cza, ze tak jest — za$miatl si¢ Szymon. — W porzadku nie
jest czyms$ pozytywnym. Zwykle oznacza, ze ktos chce czegos
wiecej albo ze produkt nie sprostal jego oczekiwaniom. Tak
naprawde kto$ pyta o inne opcje.

Pawet przyjmowat wypowiedzi innych dostownie i nie wni-
kal w szczegoély, a przez to przegapial prawdziwa wiadomosc,
ktora ludzie do niego wysytali. Dziatat tylko na podstawie tego,
co moéwili, nie biorgc pod uwage, ze komunikacja przebiega
réwniez na rézne inne sposoby. Szymon wyjasnil mu, ze w tym,
co klienci chcg zakomunikowac, stowa to wierzchotek gory
lodowej, a ,»w porzadku” wypowiedziane ptaskim tonem zna-
czy tyle co »do bani”. To jedno proste stwierdzenie ogromnie
zmienito wyniki sprzedazy Pawla, zaczal bowiem drazy¢ pod

stowami 1 wylapywac¢ znaczenie, ktore za nimi stato.
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Nie badz jak Pawet. Poznaj podtekst, aby lepiej odczytywaé
ludzi 1 odpowiadaj naprawde na to, co usitujg Ci powiedzieC.

Komunikacje mozna podzieli¢ na dwie kategorie: jawna
1 ukrytg. Jawna to stowa, ktore wypowiadamy, i jednoznaczne
wiadomosci, ktore chcemy przekazac. Zachodzi na przyktad
wtedy, kiedy mowimy do kogo$ bezposrednio, ze jestesmy
glodni i prosimy o hamburgera.

Podtekst to ukryty rodzaj komunikacji. Niemal nigdy nie
jest bezposrednio wypowiedziany, opiera si¢ w zasadzie na
wszystkim poza bezposrednia wiadomoscia, ktéra pada z czy-
ichs$ ust, i wymaga odpowiedniej interpretacji. Uzycie podtek-
stu, by powiedzie¢ ,,Jestem gltodny”, obejmowaloby gtaskanie
si¢ po brzuchu, oblizywanie si¢, wskazywanie palcem, ze na
stole obok znajduje sie menu, oraz wspominanie, ze Twoj
poprzedni posifek byt malutki.

Nie kazdy wychwyci te sygnaty, ale wiadomo, co kto$ chciat
w ten sposob przekazac. Stale komunikujemy sie¢ za pomocg
takich posrednich gestow i mamy nadzieje, ze zaoszczedzi
nam to klopotu bycia bezposrednimi. W rezultacie rozumienie
podtekstu kryjacego sie pod pozornie nieszkodliwymi wypo-
wiedziami innych daje wglad w ich prawdziwe uczucia 1 mysli.

Przykitadowo: czym jawny dialog ponizej rézni si¢ od ukry-
tej wiadomosci z podtekstem? W tym przypadku przekaz
uzupelnia to, co nie gostato powiedziane. Podtekst jest taki, ze
odpowiedz nie byta wypowiedziana w przekonujacym tonie,
a przez to byta mniej niz szczera. Zat6zmy, ze ten, kto odpo-

wiada, jest znany z tego, ze mowi bez ogrodek.
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— Jestem gruba?
— Nie, nie jestes$ gruba.

Ttumaczenie: Tak, moze jestes troche za gruba.

— Jestem gruba?
— Nie, ale mysle, ze mogtabys zrzuci¢ pare kilo.

Ttumaczenie: Tak, zdecydowanie jestes$ gruba.

Podtekst mozna przekazac przez ton glosu, sposob mowie-
nia, nawigzania do wczesniejszych doswiadczen, wiedze na te-
mat zwigzkow, jezyk ciata, gestykulacje, okolicznosci, a nawet
nastr6j. Brzmi abstrakcyjnie i niejasno, ale wyobraz sobie po
prostu, ze podtekst to wszystko, co chcemy powiedziec, poza
dokladnymi stowamsi, ktorych uzywamy.

To tak naprawde jeden z gidéwnych powodow, dla ktorych go
uzywamy. Pozwala poruszac sie po $wiecie za pomocg metod
posrednich 1 niekonfrontacyjnych. Jesli ktos doskonale rozu-
mie podtekst, oszczedza czas, dziata efektywnie 1 wykazuje
sie inteligencja emocjonalna, bo dostrzega stale zmieniajace
sie okolicznosci.

Podtekst pojawia si¢ w kazdej sytuacji, od pracy i randek,
przez sytuacje towarzyskie i relacje rodzinne. Tak naprawde
znaczna cze$¢ randkowania odbywa si¢ w podtekscie, poniewaz
duza czes$¢ napiecia seksualnego zalezy od tego, czy zdradzi-
my od razu swoje intencje. Jesli zapraszasz kogos na kolacje
1 dostajesz odpowiedz, ze jest zajety, moze by¢ zajety. Moze

tez nie by¢ zainteresowany. Jesli zapraszasz te sama osobe po
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raz czwarty 1 za kazdym razem odpowiada, ze jest zajcta, jest
tam dodatkowy podtekst, ktory musisz odczytac. Wez go pod
uwage, a okaze si¢, ze nie bedzie z tego romansu.

Swoim zachowaniem i doborem stow wysytamy wskazow-
ki i mamy wielkg nadzieje, ze kto$ je wytapie. To oczywiscie
rowniez zrodto zachowan bierno-agresywnych — nie czujemy
sie komfortowo, mowiac co$§ wprost, wiec uzywamy Srodkow
posrednich, coraz bardziej agresywnych 1 nieprzyjemnych.
Jako gatunek jesteSmy raczej unikajacy i niekonfrontacyjni.
Niewiele 0s6b czuje sie dobrze, obnoszac sie ze swoimi opinia-
mi i pogladami, zwtaszcza gdy stoja w sprzecznosci z innymi.
Bezposrednios$¢ wigze si¢ z napieciem, wiec raczej wolimy jej
unikac.

W wyobrazeniu sobie, jak podtekst dziala w sytuacjach
towarzyskich, pomdc moze wyobrazenie sobie, jaka role odgry-
wa w sztuce teatralnej albo scenariuszu. Kiedy ogladasz film
lub czytasz ksigzke, zwykle nikt Ci nie mowi, co bohaterowie
rozumieja, czujg lub mysla, a pomimo to wychodzisz z poczu-
ciem, ze zrozumiale$ znaczenie scen i relacji. To wszystko za
sprawg podtekstu.

W tym kontekscie czesto mowi si¢ o charakterystyce postaci
— ¢o ja napedza i motywuje, co czuje wobec innych bohate-
row historii i co jest pod powierzchnig wszystkich jej dzia-
tan. Bez okreslenia jasnych motywacji postaci, kiedy wszyscy
pracujg nad filmem wylacznie na poziomie ,to, co widzisz, to
dostajesz”, powstaje plytka produkcja pozbawiona wydzwicku

emocjonalnego.
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Nawet w filmach kontekst moze by¢ dwuznaczny — czasa-
mi jest to zamierzone, innym razem nie. To taka czes¢, ktorg
widzowie muszg wypelni¢ sami, 1 powdd, dla ktorego czasem
dwie osoby wychodzg z kina z diametralnie réznym wyobra-
zeniem na temat tego, co rezyser chcial przekazac.

Przyjrzyjmy sie szczegdiom przykiadowej sceny, ktora do-
brze to ilustruje. Pamietaj, ze zawsze musimy oddzieli¢ ko-
munikacj¢ jawng 1 ukrytg.

Wyobraz sobie pokoj, a w nim mezczyzng, ktory Sciska
w dloniach male biekitne pudeteczko. Na stole obok nie-
go stol wazon z rézami, butelka szampana 1 dwa kieliszki.
Z boku kadru pojawia sie kobieta, ktéra zamierza opuscic
pokdj. Nie widzi mezczyzny siedzacego w rogu. On mowi:
»Zaczekaj!”.

Dlaczego ten mezczyzna wola te¢ kobiete?

Jesli twierdzisz, ze chcial sie jej oswiadczy¢, zrozumiaies
podtekst obecny w tej prostej scenie. Z dialogu nie wynika,
ze mezczyzna chce zaproponowac kobiecie matzenstwo. Wy-
wnioskowales to z polgczenia nastroju, opisu i samej sceny.

Czy stowo »zaczekaj” to podtekst? W tej scenie mezczyzna
mowi do kobiety, zeby sie zatrzymata. W jego stowach nie
kryje si¢ nic innego niz ,Nie odchodz” czy moze ,Zostan”,
w zaleznosci od tego, jak je wypowiedzial.

Wyobraz sobie, ze zamiast tego mezczyzna wprost mowi:
»Przygotowalem tutaj stot dla ciebie i chcialem ci sie oswiad-
czy¢ tym pigknym pierscionkiem kupionym u Tiffany’ego”.

Cos takiego nie wydarzytoby sie w prawdziwym zyciu, dlatego
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scenariusze rowniez muszg by¢ pisane z podtekstem, dzieki
ktoremu widzowie rozumieja, co si¢ dzieje.

Uzupelnienie szczegotow kazdego przychodzacego do nas
komunikatu o podteksty jest integralng czescig lepszej ko-
munikacji 1 wzbudzania wickszej sympatii. Jesli uwaznie si¢
przyjrzysz, szybko zauwazysz, ze niemal wszystko, co dana
osoba mowi, zawiera cien podtekstu, ktory ma $wiadomie lub
nieswiadomie wysyta¢ dodatkowe sygnaty.

Zwracaj uwage na historie 1 doswiadczenia swoich rozmow-
cOw, na to, jak mogg odnosic sie do ich biezgcej sytuacji. Jakie
emocje wchodzg w gre? Wskazowka: zawsze w gre wchodzi co
najmniej jedna emocja podstawowa. Nieuchronnie podbarwi
ona ich perspektywe, priorytety i motywacje w taki sposob, ze
przekaz moze r6zni¢ si¢ od wypowiadanych stow. Jesli znasz
czyjes$ ogolne cechy osobowosci, czesto mozesz sprobowac
wyciggng¢ wnioski, analizujgc sytuacje z pespektywy tego,
jak wolataby si¢ zachowac. Jesli ktos jest ekstremalnie nie-
$mialy i cichy i méwi co$ w rodzaju »,Zgadzam sie... chyba”,
to najprawdopodobniej oznacza, ze w Srodku krzyczy »NIE!”.
Zasadniczo nalezy bra¢ pod uwage zrodto oraz to, jak doswiad-
czenia czlowieka zabarwiaja jego sposob komunikowania si€.

Ocen szczeros¢ drugiej strony, analizujac barwe jej glosu.
Jest wsciekly, powazny czy sarkastyczny? Czy ton pasuje do
przekazu? Jesli ktos mowi tak, ale uzywa ironicznego tonu,
prawdopodobnie ma na mysli nie. Jesli ktos mowi tak, ale jest
zly, prawdopodobnie nie jest zadowolony z rezultatu. Jesli jest

powazny 1 mowi tak, prawdopodobnie przezywa wewnetrzny
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konflikt albo ma to w nosie. Istnieje w zasadzie nieograniczona
liczba interpretacji tonu gltosu, ale wigkszo$¢ z nich oznacza,
ze same stowa nie powinny by¢ przyjmowane w ciemno.

Obserwuj, jak ludzie na Ciebie reaguja. Patrzac na to, jak
sg cierpliwi, jak uprzejmi i jak bardzo starajg sie dopasowac,
mozesz okresli¢, jak si¢ czujg z tym, co mowisz. Dotyczy to
rowniez tego, jak dtugo milczg i1 jak duze wykazuja zaintere-
sowanie. Jesli kto$s potrzebuje chwili, zeby odpowiedzie¢ na
proste pytanie, musi zastanowi¢ si¢ nad swojg odpowiedzia
1 moze korzystac z podtekstu, aby wyrazi¢ negacje, nawet jesli
sie z Tobg zgodzi.

Kolejng rzecza, ktérg nalezy rozwazy¢, a moze wymagac
czutego zmystu obserwacji, jest zaobserwowanie, jak bardzo
kto$ zbacza ze swojego zwyczajowego schematu zachowania.
Jesli Twoj przetozony jest zazwyczaj pozytywnie nastawiony,
€O 0znacza jego ponura mina i negatywny ton? Mogg zmienic
jego oswiadczenie ,Wszystko idzie swietnie...” i wysta¢ wia-
domos¢ doktadnie przeciwna.

Podtekst zostawia wskazowki, ktore mozesz wykorzystac,
by zosta¢ ekspertem w komunikacji. Ludzie wszedzie zosta-
wiajg znaki.

Rozszyfrowanie tych aspektow innych osob biyskawicznie
1 symultanicznie — w zwyklej, codziennej rozmowie — nie
jest oczywiscie tatwym zadaniem. Oznacza to tak napraw-
de dwie rzeczy: po pierwsze, przetwarzanie rozmowy i odpo-
wiednie reagowanie, po drugie — wyszukiwanie podtekstow.

Mozesz by¢ w stanie wycwiczy¢ umiejetnos¢ wytapywania
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specyficznego typu podtekstéw i sygnaléw spolecznych, ale
czy bedziesz w stanie je wylapaé, probujac znalez¢ inne? Czy
tylko bedziesz w stanie obserwowac tak wiele rzeczy naraz?
Moze sie wydawac, ze potrzebujesz trzech mdozgow 1 szesSciu
par oczu, aby pofapac si¢ w tak wielu rzeczach jednoczesnie
— na poczatku moze tak byc.

Jedyne jednak, co mozemy zrobié, to zacza¢ od malych
kroczkow 1 ¢wiczy¢ tak diugo, az stanie si¢ to podswiadomym
nawykiem do rozwazenia — dlaczego to powiedzial, co czuje i co
to moglo oznaczac?

Chciatbym zakonczy¢ te czes¢ dotyczacq podtekstow krot-
kim ¢wiczeniem, ktére powinno wprawic¢ Cie w dobry nastroj.
Jest dos¢ proste: idz do ludzi i obserwuj interakcje — na przy-
ktad, siedzac w kawiarni 1 z ukrycia patrzac na ludzi przy
pobliskich stolikach. Nie bedziesz styszal jawnej rozmowy,
wiec bedziesz musiat zgadng¢ podtekst komunikacji ukryte;.
Przypisz ludziom, ktorych bedziesz obserwowal, historie, uczu-
cia i motywacje. IdZ na zywiol i wymysl historie. Gdy lepiej
opanujesz podtekst, przekonasz si¢, ze opowiesci, ktore be-

dziesz tworzyl w takich sytuacjach, bedg coraz bardziej trafne.

DO ZAPAMIETANIA --------------- >>

» OmowiliSmy juz wartosci i1 racjonalne intencje, jakimi
ludzie mogg si¢ kierowac. Ten rozdzial skupia si¢ na
emocjonalnych wskazowkach, ktore mozna wykorzy-

stac, by przeanalizowa¢ innych. Razem te dwa elementy
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pomagaja nam lepiej przewidywac i rozumie¢ zarOwno
racjonalne, jak i emocjonalne stany, ktére im towarzysza.
Lepsze zrozumienie emocji innych ludzi zaczyna si¢
od zrozumienia wiasnych. Jest to mozliwe dzieki in-
teligencji emocjonalnej, a koncepcja inteligencji emo-
cjonalnej Daniela Golemana zaktada, iz sktada si¢ ona
z samoswiadomosci (co czuje i dlaczego), samoregulacji
(jak moge wyrazic¢ swoje emocje bezpiecznie 1 uczyc si¢
z nich), motywacji wewnetrznej (co mnie uszczesliwia
1jak to osiagng¢) oraz SwiadomoSci spolecznej (co czuja
inni ludzie 1 dlaczego). Caly ten proces rozpoczyna si¢
od zrozumienia siebie, a nastepnie uSwiadomienia sobie,
ze kazdy ma taka sama ilo$¢ podswiadomych i ukry-
tych mysli, ktore kierujg jego emocjami i dzialaniem.
To sposéb myslenia, ktory nalezy wycwiczy¢, a ktory
pozwala z krotkiej interakeji wyciggng¢ maksymalng
ilo$¢ informac;ji.

Nalezy réwniez nauczy¢ si¢ lepiej rozumie¢ wskazowki
ukryte w podtekstach. Ma to zwigzek ze swiadomoscia
spoleczng jako elementem inteligencji emocjonalne;j.
Musimy zdac¢ sobie sprawe, ze wicksza czes¢ komunika-
cjijest ukryta, a jednak wciaz wiekszo$¢ z nas reaguje na
te jawna. To oznacza, ze cz¢sto przegapiamy prawdziwy
sens ludzkich stéw i czynow. Najtatwiejszym sposobem,
by opanowac t¢ konkretng metode myslenia, jest zada-
nie sobie pytania: dlaczego to powiedzial, co czuje i co to

moglo oznaczac?
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CZY TY W OGOLE
MNIE SLUCHASZ?

Dobra rozmowa jest jak mecz tenisowy — gdy uwaga, niczym odbijana przez
grajacych piteczka, przeskakuje symetrycznie pomigedzy uczestnikami. Jesli jeden
z rozméwcow koncentruje sie tylko na sobie, to dialog zmienia sie nagle w mono-
log lub dwa réwnolegle wygtaszane monologi. W efekcie obie strony czujq sie
niewystuchane. Wielu ludzi chce, aby ich styszano i brano pod uwage, wiec
umiejetnosé sprawiania, aby tak sie wtasnie poczuli, moze sie okazaé Twojg
prawdziwg supermocy.

Dzieki tej przystepnej i Swietnie napisane] ksigzce dowiesz sig, jak rozwija¢ umiejet-
no$¢ gtebokiego, uwaznego stuchania. Sprawdzisz, czy nie jestes konwersacyjnym
narcyzem, i sprawisz, ze ludzie bedg sie chetnie przed Tobg otwierali. Juz wkrétce
sie przekonasz, ze szczera rozmowa bardzo utatwia nawigzywanie autentycznych
i trwatych relacji. Zorientujesz sig, jak znaczgco mozesz poprawi¢ komunikacje
poprzez uwazne stuchanie, umiejetnosé rozpoznawania emocji i zwigkszenie swojej
inteligencji emocjonalnej. Nie tylko lepiej zrozumiesz innych, ale takze bedziesz
tatwiej zdobywac ich zaufanie. W ksigzce znajdziesz tez zestaw praktycznych
narzedzi, ktére pomogg Ci w skuteczniejszym porozumiewaniu sie zaréwno w zyciu
zawodowym, jak i osobistym. Teraz Ty bedziesz sprawiac, ze kazdy w Twoim towa-
rzystwie poczuje sie ustyszany i doceniony!

PATRICK KING jest trenerem umiejetnosci spotecznych i autorem bestsellerowych
ksigzek. Specjalizuje sie w rozwijaniu umiejetnosci interpersonalnych, budowaniu
relacji i zwiekszaniu inteligencji emocjonalnej. Regularnie publikuje w takich maga-
zynach jak ,Forbes’ ,Business Insider; ,GQ" czy ,Men'’s Fitness’ a takze w HuffPost.
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