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Sukces to nie kwestia jakiejs tajemnicy,

to po prostu sprawa dyscypliny.

Dyscyplina oznacza,

Ze nie pozostawlamy rzeczy samymi sobie,
lecz wiemy, co powinnismy robi¢ 1 to robimy!
Jim Rohn
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Dobre rozeznanie w umiejetnosciach pracownikéw, dbanie o ich
rozwdj oraz jasne okreslanie celéw i zadan to jeszcze nie koniec
efektywnego zarzadzania. Szczerze méwigc, moim zdaniem to do-
piero poczatek. W zarzadzaniu kluczowq role odgrywa komunikacja.
Jakos¢ tej komunikacji to Twoja odpowiedzialnos¢. Ma wplyw nie
tylko na sprawne funkcjonowanie zespotlu, ale réwniez na jego
morale. Mozesz by¢ $wietnym strategiem i mie¢ ogromng wiedze
iumiejetnosci dotyczace tego, jak ma funkcjonowac Twéj zespdl, ale
jezeli nie potrafisz sie efektywnie komunikowa¢, wyniki moga by¢
slabe. Jeszcze gorzej, jezeli Twoja komunikacja bedzie komunikacjg
oceniajgcyg i wartosciujgcg osobe, a nie konkretne zachowania lub
ich brak. Moze ona wéwczas wplywaé negatywnie na motywacje
i zaangazowanie zespolu. Moze tez powodowac niepotrzebne
konflikty. W kolejnych rozdziatach poznasz rézne modele rozméw
menedzerskich, ktére pomogg Ci zarzadzaé¢ skuteczniej. W tym
miejscu zajmiemy sie jednym z najwazniejszych moim zdaniem
elementéw komunikacji menedzerskiej, czyli asertywng i niekon-
fliktowg komunikacjg z wykorzystaniem Komunikatu JA.

Wykorzystywanie Komunikatéw JA pozwala skuteczniej osiggac
zamierzone efekty. Ten sposéb komunikacji jest niezwykle wazny
nie tylko w komunikacji pozytywnej, w ktérej wyrazasz swoje
zadowolenie. Jeszcze wazniejszy jest w sytuacji, w ktérej musisz
skorygowac¢ zachowanie lub jakos$¢ pracy pracownika. W tym
miejscu wyraznie podkresle jeszcze jedng wazng zasade, ktéra
dotyczy¢ bedzie nie tylko krotkich rozmoéw, ktére poznasz w tym
rozdziale, ale i kazdej kolejnej z dalszej czesci ksigzki. Chwalié
pracownika mozesz zaréwno indywidualnie, jak i w obecnosci innych
pracownikow. Jednak rozmowa, w ktorej korygujesz jego prace lub
zachowanie, zawsze powinna by¢ prowadzona indywidualnie, w cztery
oczy. Dbaj o te zasade, bo ma bardzo duze znaczenie.

Komunikat JA - struktura

Komunikat JA skiada sie z dwéch elementéw: FAKTU i Twojej
EMOCJI. Emocja w zaleznosci od sytuacji moze byé pozytywna
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lub negatywna. Nie ma tez znaczenia kolejnos¢, w jakiej w Twoim
komunikacie pojawig sie te dwa elementy, wazne zeby sie pojawily.

KOMUNIKAT

FAKT EMOCJA | =
+ JA

Schemat Komunikatu JA. Zrédto: opracowanie wiasne
Komunikat JA charakteryzuje sie tym, ze:

« Jest calkowicie pozbawiony oceniania i etykietowania;
« Koncentruje sie na konkretnych faktach a nie ocenie osoby;

« Pozwala wyrazi¢ Twoje odczucia (pozytywne lub negatywne)
zwigzane z sytuacja i tym, jak sie z nig czujesz;

» Pozwala Ci w sposéb spokojny, jasny i niebudzacy agresji zako-
munikowac¢ odbiorcy, ze jego zachowania lub zaniechania nie
sg przez Ciebie akceptowane.

Komunikat JA w docenianiu pracownika

Wykorzystanie Komunikatu JA jest najprostszym znanym mi spo-
sobem wyrazenia uznania dla pracownika lub docenienia jego
pracy. Nie potrzebujesz czasu, zeby go wykorzystac¢, poniewaz jest
bardzo krotki. Nie musisz sie tez martwic o to, ze Two6j pracownik
odbierze pochwate jako przymilanie sie, poniewaz dokladnie
poinformujesz go, za co go doceniasz.

* Cieszy mnie (emocja), kiedy widze, jak pomagasz nowemu pracownikowi
opanowac nasz nowy system obstugi klienta (fakt).

+ Jestem bardzo zadowolony (emocja) z tego, Ze dbasz o utrzymanie
porzadku w szufladach z lekami (fakt).

* Realizujesz cele sprzedazowe w kazdym miesiagcu (fakt). Jestem spo-
kojny (emocja), bo widze, Ze moge na Ciebie liczy¢.

« Dostawy, ktdre przyjmujesz, zawsze sa bardzo doktadnie sprawdzone
(fakt). Jestem z tego bardzo zadowolony (emocja).
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« Bardzo mnie cieszy (emocja), kiedy koriczac obstuge klienta, zawsze
zapraszasz go do ponownego odwiedzenia naszej placéwki (fakt).

To tylko kilka przyktadéw tego, jak mozesz wykorzysta¢ Komunikat
JA w pozytywnej komunikacji z pracownikiem.

Dos¢ czesto spotykam sie z opinig, ze wyrazanie emocji i méwienie
o emocjach w zarzadzaniu nie jest dobrym pomystem. Moi rozméwcy
najczesciej uzasadniajg takg opinie tym, ze ich zdaniem jest to malo
profesjonalne. Nie zgadzam sie z takim podej$ciem. Uwazam, Ze
emocje w zarzgdzaniu sg niezbedne i majg bardzo duze znaczenie
w komunikacji. Nie mozemy zapominag, ze rozmowa z pracownikiem
to rozmowa z drugim czlowiekiem a kazdy z nas ma emocje i kaz-
dego z nas one dotycza. Zgadzam sie jedynie z tym, ze nazywanie
niektérych emocji moze sie sprawdzac lepiej lub gorzej. Jezeli nigdy
nie korzystasz z okreslen cieszy mnie lub przykro mi, to nagte ich uzy-
cie w rozmowach z pracownikami, ktérych by¢ moze nie interesuje,
czy cos Cie cieszy lub czy jest Ci przykro, nie przyniesie wiekszego
sensu. Znajdz wiec takie emocje, ktére pasujg do Ciebie, Twojego
sposobu komunikacji oraz odbiorcéw, z ktérymi masz do czynienia.

Komunikat JA w korygowaniu
pracownika

Zachowanie formuly Komunikatu JA jest jeszcze wazniejsze
w sytuacji negatywnej. Wtedy jego znaczenie jako komunikac;ji
niekonfliktowej staje sie szczegdlnie istotne. Niewlasciwy sposob
zwrdcenia uwagi pracownikowi na jego zachowanie lub niewtasci-
wie wykonywang prace nie spowoduje zadnej poprawy. Co wiecej,
moze przyczynic¢ sie do spadku jego motywacji a nawet obnize-
nia samooceny. Nawet najlepsze i pozytywne intencje mogg by¢
zniszczone przez zle sformulowany komunikat, ktéry w odbiorze
naszego rozmoéwcy bedzie odwrotny od zamierzonego. Jezeli Twoja
rozmowa z pracownikiem zostanie przez niego odebrana jako atak
lub ocena osoby a nie konkretnego zachowania (lub zaniechania),
efekty niemal zawsze bedg negatywne.
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Kilka przykladéw Komunikatu JA w sytuacji negatywnej:

 Czuje sie lekcewazony (emocja), kiedy spéZniasz sie do pracy (fakt).
« Denerwuje mnie (emocja), kiedy zwracasz sie do kolegéw w sposéb
powszechnie uwazany za wulgarny (fakt).
* Irytuje mnie (emocja), kiedy zwracajac sie do mnie, podnosisz gtos (fakt).
» Oddajesz ten raport dwa dni po terminie (fakt). Jestem zty (emocja)
z tego powodu.
Kazdy z powyzszych komunikatéw w krétki i precyzyjny sposob
opisuje zaistnialg i nieakceptowalng dla Ciebie sytuacje. Dodatkowo,
co réwniez wazne, nazywa i podkresla Twoje emocje i odczucia
zwigzane z tym konkretnym faktem. Jak widzisz, nie ma znacze-
nia, w jakiej kolejnosci pojawiajg sie fakt i Twoja emocja. Mozesz
zacza¢ zaréwno od faktuy, jak i od emocji, jak Ci wygodnie;j.

Roéwnie wazne jest to, ze w zadnym z powyzszych przypadkéw

nie oceniasz osoby, tylko konkretng sytuacje lub zachowanie.
To bardzo wazne w niekonfliktowej komunikacji.

« Zamiast mowié: irytujesz mnie — powiedz: irytuje mnie, jestem poirytowany

« Zamiast moéwié: denerwujesz mnie — powiedz denerwuje mnie, jestem
zty, jestem zdenerwowany

« Zamiast moéwic: rozczarowates mnie — powiedz: jestem rozczarowany

Te z pozoru drobne réznice majg duze znaczenie.

Komunikat JA a polecenie
zmiany zachowania

Jak widzisz z powyzszych przyktadéw (szczegoélnie tych negatyw-
nych), sam Komunikat JA nie jest poleceniem zmiany. Opisuje tylko
sytuacje i Twoje odczucia. W latwy sposéb mozesz go jednak zmienié¢
w prosbe lub polecenie, uzupelniajgc go o kilka dodatkowych stoéw:

* Czuje sie lekcewazony, kiedy spdzZniasz sie do pracy. Oczekuje, ze
od jutra codziennie bedziesz punktualny.
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Ksigzka obowigzkowa dla kazdego menedzera zarzadzajagcego zespotem. Nie ma znaczenia
branza, w jakiej dziatasz. Nie ma znaczenia wielkos¢ ani charakter zespotu, jakim zarzadzasz.
Umiejetnosci w niej zawarte sa uniwersalne i poprawia efektywnosé Twojego zarzadzania oraz
wptyna pozytywnie na zaangazowanie i motywacje Twojego zespotu. Bez wzgledu na to jak duze
masz doswiadczenie, kluczowym czynnikiem, majgcym fundamentalny wptyw na skutecznos¢
Twojego zarzadzania, jest komunikacja i umiejetno$¢ prowadzenia rozméw menedzerskich.
Mozesz by¢ doskonatym strategiem i fachowcem od zarzadzania, ale jezeli Twoja komunikacja
z zespotem kuleje, na niewiele sie one zdadza. To wtasnie komunikacja i ogromna waznos$¢ jaka
w zarzgdzaniu odgrywaja ROZMOWY MENEDZERSKIE sprawity, ze powstata ta ksigzka. Zebratem
W niej najwazniejsze i najbardziej przydatne elementy niezbedne do prowadzenia efektywnych
rozméw z pracownikami. Ale to nie wszystko. Dowiesz sie réwniez, jak poznane zasady
prowadzenia rozméw wykorzysta¢ w komunikacji ze swoim szefem. Badz tym, ktéry wezmie
na swoje barki ciezar wprowadzania nowej jako$ci rozmdéw menedzerskich w Twojej organizacji.

Jezeli jestes doswiadczonym menedzerem, ta ksigzka pozwoli Ci wréci¢ do korzeni, zrewidowa¢
jakos¢ i wzmocni¢ fundamenty komunikacji z zespotem. Jezeli dopiero zaczynasz swoja droge
menedzerska, musisz jg dobrze zaczaé¢. A bez solidnych fundamentéw nie da sie tego zrobi¢. Z tej
ksigzki dowiesz sie jak, réznicowaé sposob zarzadzania z uwzglednieniem poziomu umiejetnosci
i motywacji poszczegélnych oséb w zespole. Nauczysz sie wtasciwie okresla¢ cele i zadania
oraz wykorzystywaé¢ zadania do motywowania najbardziej doswiadczonych cztonkéw zespotu.
Przede wszystkim jednak nauczysz sie asertywnej i niekonfliktowej komunikacji. Poznasz techniki
prowadzenia ROZMOW MENEDZERSKICH, takich jak delegowanie zadania czy rozmowa doceniajaca
i motywujgca. Dowiesz sie, jak prowadzi¢ rozmowe korygujaca oraz jak wyciggngé¢ konsekwencje
w stosunku do pracownika, ktéry nie wywigzuje sie ze swoich obowigzkéw. Poznasz model rozmowy
rozwojowej, ktéra pomoze Ci rozwia¢ umiejetnosci pracownikoéw i zwiekszac ich zaangazowanie.

Ta ksigzka to nie tylko wiedza i duza ilos¢ praktycznych przyktadéw. To rowniez podrecznik
doskonalenia umiejetnosci z wykorzystaniem az 10 ZADAN ROZWOJOWYCH, ktére proponuje Ci
po kazdym rozdziale.

Krzysztof Pytel

Konsultant Category Management & Pricing

Certyfikowany Trener Biznesu SET oraz metodologii RMP (Reiss Motivation Profile)
Autor ksiazek zwiekszajacych rentownosé sprzedazy i poprawiajacych efektywnosé
sprzedazowa

0d 1997 roku zwigzany jestem z rynkiem farmaceutycznym i FMCG. Do$wiadczenie
zdobywatem zaréwno po stronie producenta jak i sieci detalicznej (sie¢ aptek). Przez
wiele lat zajmowatem rézne stanowiska menedzerskie odpowiadajac za zespoty
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