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Czes¢ 1
Poznaj ludzi, ktérych nie mozesz znies¢

Odstaniamy 10 (+3) Najbardziej Nieposzukiwanych, zapewniamy
ci Soczewkg Zrozumienia i pokazujemy, ze droga do pickla jest
wybrukowana dobrymi intencjami!

1. Lista 10 (+3) Najbardziej Nieposzukiwanych ........c.eu.. 25

Oto 10 (+3) szczegblnych zachowan, ktdre prezentujq ludzi
w ich najgorszych weieleniach!

Czolg * Snajper * Granat * Wszystkowiedzacy * Madrala «

Spolegliwy * Niezdecydowany * Milczek ¢ Pesymista

Malkontent * Sedzia = Wicibski « Meczennik



2. Soczewka Zrozumienia .......... SRR | |

Obserwowanie zachowan przez szklo powigkszajgce odstania
stojqce za nimi morywy.
Co determinuje nastawienie i asertywno$é? » To kwestia
rownowagi * Razem z intencja zmienia si¢ zachowanie * Poznaj
intencje otaczajacych ci¢ ludzi = Wspdlne priorytety i niec ma
problemu * Co si¢ dziefe, kiedy intencja nie zostaje spetniona?
3. Droga do pickla jest wybrukowana dobrymi checiami.... 59
Udaremnione intencje wywolujq zachowania, ktdre sprawiajq,
ze ludzie stajq si¢ trudni do zniesienia.

Zagrozona intencja wykonania zadania = 7agrozona intencja
dobrego wykonania zadania » Zagrozona intencja dobrego
wykonania zadania i wykonania zadania w ogéle * Zagrozona
intencja dobrego wspdlzycia z innymi * Zagrozona intencja
zdobycia uznania innych * Zagrozona intencja zdobycia
uznania i dobrego wspdlzycia z innymi * Podsumowanie

Czesc 2
Przetrwanie dzieki zrecznej komunikaciji
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Odlkryjesz, ze zgoda buduje, a niezgoda rujnuje; jak stuchaé, aby

zrozumied; jak dotrzed do glebszego zrozumienia; mowié, aby byd
zrozumianym; zdobyd to, co projektujemy i czego oczekujemy;
I Zmienic swaje nastawienie,



4. Od konfliktu do wspélpracy ................ NO—— sescois T3
Zgoda buduje, niezgoda rujnuje. Konflikt w relacji pojawia sig
wtedy, kiedy nacisk polozony jest na réinice. Redukowanie tych

roznic moze zmienic konflikt we wspolprace.
Dwie kluczowe umiejetnosci: dopasowywanie sig i przekiero-
wywanie * Dopasowywanie si¢ niewerbalne za pomoca ciala
i ekspresji twarzy © Dopasowywanie si¢ wokalne za pomocy
glosnosci i tempa méwienia

5. Stuchaé, aby zrozumieé ....cccureenue.. tieessencranensane crranraeeenas 81

Kiedy dwie osoby, lub wigcej, cheg byc wystuchane, a nikt nie
stucha, kldtnia jest nieuchronna. Najpierw wystuchaj i zrozum,
a otworzysz sobie drzwi do ludzkich umystiw.

Ludzie chea by¢ stuchani i rozumiani
6. Docieranie do glebszego zrozumienia ......ccoceevveenveennne 87
Czasami najwazniejsze i najbardziej uzyteczne elementy
komunikacji sq ukryte nie tylko przed stuchaczem, ale réwniez
przed méwigeym. Zidentyfikuj je, aby uzyskad pozytywny wynik.
Zidentyfikuj pozytywng intencj¢ © Zidentyfikuj wysoko
cenione kryteria
7. Méwid, aby by¢ zrozumianym .....c.cccceeenseeniseninensnnines 93
Twaje stowa mogq wywolac defensywnos¢ lub zaufanie,
zwighszyé opor lub poprawic wspdtprace, sprzyjac konfliktowi
lub zrozumieniu. Zastosuj odrobing prewencji!
Monitoruj swéj ton glosu * Przedstaw swoja pozytywna
intencj¢ * Taktownie przerwij przerywanie * Powiedz swojg
prawde * BadZ gotowy do stuchania
8. Uzyskaj to, co zaprojektowales i czego oczekujesz ..... 103
Ludzie rosng lub opuszczajq si¢ do poziomu twoich oczekiwai
i projekcyi. Zastosuj te strategie projektowania, aby zmotywowac
problematyczne osoby do zmienienia siebie.
Moc Pigmaliona ¢ Zaléz najlepsze i przyjmij domniemanie
niewinnosci * Docen krytyke



9. Jak zmieni¢ swoje nastawienie .....emeemssnisessssnesinnnes 113
Potrzebujesz sily, aby nie ugiqd sie, kiedy chee ci sig uciekad,
albo is¢ do przodu w obliczu zdecydowanego oporu? Dostosuj

swoje nastawienie, kiedy bedziesz tego potrzebowac!
Zmienianie swoich reakeji * Zmienianie swojej perspektywy
* Zmiana sposobu, w jaki mowisz do samego siebie

Czesc 3
Wydobywanie z trudnych ludzi tego, co najlepsze
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Nauczysz st szczegolnych umiejetnosci i strategii, aby radzic sobie
z Czolgami, Snajperami, Wszystkowiedzqcymi, Madralami, Granatami,
Spoleglivoymi, Niezdecydowanymi, Milczkami, Pesymistami, Malkonten-
tami, Sgdziami, Wicibskimi, Meczennikami i swoim Trudnym Ja.
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Arogancki i bezwzgledny, glosny i gwaltowny albo z cichyq
intensywnosciq i chirurgiczng precyzjq lasera, Czolg zaklada,
ze cel uswigea srodki. Nie spodziewaj sig litosci.

Dostosuj swoje nastawienie * Twéj cel: wzbudzi¢ szacunek
* Plan dzialania * A co, jesli oskarzenia Czolga sq prawdziwe
i to ty si¢ mylisz? * Wielkie momenty w historii trudnych

ludzi



11. Snajper . L T PP PR SRS 141

Tajna operacja Snajpera identyfikuje twoje stabosci i uzywa

ich przeciwko tobie poprzez sabotaz za twoimi plecami lub
celne szyderstwa na oczach tumu.

Wrogi ostrzal  Przyjaciclski ostrzal * Dostosuj swoje nasta-

wienie * Twéj cel: wywabi¢ Snajpera z ukrycia * Plan dziala-

nia * Szczegdlna sytuacja: przyjacielski ostrzal = Szczegolna

sytuacja: strzaly z trzeciej strony * Wielkie momenty w histo-

rii trudnych ludzi

12. WszystkowiedzZacy ....ceereerenreesncsnssnssccssesineniensrnssanns 157

Ta osoba wie wszystko na 98 procent. Wystarczy zapytac!
Wizystkowiedzqcy bedzie mowic ci, co wie — calymi
godzinami — ale nie poswigci ani sekundy na wystuchanie
twoich z pewnoscig gorszych pomystow.

Dostosuj swoje nastawienie * Twéj cel: otworzy¢ umyst
Wszystkowiedzacego na nowe pomysly * Plan dziatania
* Wielkie momenty w historii trudnych ludzi

13, Madtala cuvumsswsessinsisssnssoseivonsisonivsons ERRT— 7 |

Lakie vsoby nie majq zbyt duzej wiedzy, ale to im nie
przeszkadza. Wyolbrzymianie, przechwalanie sig, wprowadzanie
w blgd, rozpraszanie i zmyslanie — oto Srodki, przy uzyciu
ktorych Madrala bedzie probowal zepchngd ci¢ z kursu.
Dostosuj swoje nastawienie * Twéj cel: odeprze¢ kiepskie

pomysty Madrali » Plan dziatania = Wielkie momenty w hi-
storii trudnych ludzi
14. Granat ........ L vy 183

Kiedy Granat wybucha, nie jest w stanie si¢ zatrzymac, a zasi¢g
sily razenia jest rozlegly. Kiedy dym juz si¢ rozrzedza, a kurz
osiada, cykl ponownie zaczyna zmierzad ku masie krytycznej.

Dostosuj swoje nastawienie * Twdj cel: przeja¢ kontrolg nad
sytuacja ¢ Plan dziatania « Wielkie momenty w historii
trudnych ludzi



15.

16.

17.

18.

Wiele obiecujge, a rzadko dotrzymujge stowa, Spolegliny
pozastawia za sobg szlak niespetnionych nadziei i ztamanych
obietnic. Chege zadowolic wszystkich, nie zadowala nikogo!
Dostosuj swoje nastawienie * ‘Twoj cel: uzyskiwa¢ zobowiaza-
nia, na kedrych dotrzymanie mozesz liczy¢ « Plan dziatania =
Wielkie momenty w historii trudnych ludzi

Niczdecydowany ..cusmsmsssssissisisssnssssmsassissmiosssssses 213

W obliczu koniecznosci podjecia kluczowych decyzji
Niezdecydowany odwleka wybir, az jest juz za pozno.
Nadchodzi moment, kiedy decyzja podejmuje si¢ sama,

i to z powodu jego zaniedbania.
Dostosuj swoje nastawienie * Twoj cel: nauczyé Niezdecydo-
wanego zdecydowanego myslenia ¢ Plan dzialania » Wielkie
momenty w historii trudnych ludzi

Nie bgdziesz wiedzial, o co chodzi, poniewaz on nic ci
nie powie! Zadnej werbalnej opinii zwrotnej.
Zadnej niewerbalnej opinii zwrotnej. Milczek zaciska usta
i traktuje ci¢ jak powietrze.
Dostosuj swoje nastawienie = Twoj cel: nakloni¢ Milczka
do rozmowy * Plan dzialania * Wielkie momenty w historii
trudnych ludzi
MAIKOHEEHE «iscisisiusinssssmsisisvissssnssssmmsssissssnssnssassvensa - SHEL
Jesli istnieje jakis plan ich Zycia, to ich samych w nim nie
ma. Zamiast braé sprawy w swoje rece, pogrgiajq sie
w nieszezgsciu, bez kovica marudzq i dzwigajg swiat na
swoich ramionach.

Dostosuj swoje nastawienie » Twdj cel: stworzy¢ sojusz na
rzecz rozwigzywania problemdw = Plan dzialania » Wielkie
momenty w historii trudnych ludzi



19. Czarnowidz ....ccccerieerienrencenns 253
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Mowiq, ze .to, co si¢ wznosi, musi spas¢”. A to, co spadnie,
juz nigdy nie wzniesie sig ponownie. Smetni i zniech¢cajqcy,
doprowadzajq innych do rozpaczy.

Dostosuj swoje nastawienie * Twdj cel: przejscie do rozwiazy-
wania probleméw ¢ Plan dziatania « Wielkie momenty
w historii trudnych ludzi

2 Sedrle v R ERs e 20
Kiedy Sedzia zasiada na lawie sedziowskiej i zarzqdza
swdj porzqdek, jego lepszy pod kazdym wzgledem osqd,
co j.f.’sr stuszne, a co nie, prawie zawsze pmwzzdzrf
do uznania cig winnym!

Zakres zachowania S¢dziego: winny czy niewinny » Dostosuj
swoje nastawienie ® Twdj cel: oddali¢ wyrok Sedziego * Plan
dziatania » Wiclkie momenty w historii trudnych ludzi

Zadajqc inwazyjne pytania i udzielajqc nieproszonych rad,
Wicibscy usitujq zarzqdzaé tobq i twoim zZyciem. 1 poczqwszy
od tego, w co si¢ ubierasz, a skoviczywszy na tym, co robisz,
ci problematyczni ludzie majq na ciebie oko.

Zakres trudnosci: od cickawoséci do manipulagji = Dostosuj
swoje nastawienie ® Twoj cel: zachowac i ochroni¢ granicg *

Plan dziatania * Wielkie momenty w historii trudnych ludzi

2 MEEEIIIN osmrsnmmmammsaseimmmsmmsmsammssmsswses SO
1Ten roszezeniowy darczyrica oferuje swojq pomoc,
czy tego cheesz, czy nie, a kazdej takiej propozycyi
towarzyszy zobowigzanie.
Zakres trudnosci: od tagodnosci do gburowatosci = Dostosuj
swoje nastawienie * Twdj cel: przerwaé wiezy, zachowaé
powiazanie * Plan dzialania « Wielkie momenty w historii
trudnych ludzi



23. A co, jesli to ciebie nie da si¢ zniesé? ..cvurrrrenen. sevenssens 325
Do tej chwili uswiadomiles juz sobie, ze ty tez masz takie
chwile, kiedy pokazujesz swoje najgorsze oblicze. A zatem co
mozesz z tym zrobic? Znajdz odpowiedzi w przedstawionej
w tym rozdziale korespondencii.

1. A co, jesli to ty jestes Crolgiem? « 2. A co, jesli to 2y jestes
Snajperem? = 3. A co, jesli to ty jestes Wszystkowiedzacym?
4. A co, jesli to ty jestes Madralg? » 5. A co, jedli to 7y jestes
Granatem? © 6. A co, jesdli to ty jestes Spolegliwym? « 7. A co,
jesli to £y jestes Niezdecydowanym? « 8. A co, jesli to 2y jestes
Milezkiem? = 9. A co, jesli to ty jestes Czarnowidzem?

10. A co, jedli to 1y jestes Malkontentem? # 11. A co, jesli to ty
jestes Sedzig? = 12. A co, jesli to ty jestes Wicibskim?

13. A co, jesli to 2y jeste$ Meczennikiem?

Czesc 4
Komunikacja w erze cyfrowej

Odstaniamy ograniczenia i pulapki komunikacji telefonicznej
i mailowej oraz pokazujemy ci, jak dzigki kilogramowi prewencji
zmienic je w korzysei.

24. Komunikacja i wyzwania technologii ............... - 345
Whkorzystujqe przewage narzedzi komunikacji cyfrowej,
takich jak telefon i e-mail, tracisz dostep do cennych
komunikacyjnych wskazowek. Ale cos za cos. Pokazemy ci, jak
mozesz skorzystac z tych narzedzi z korzysciq dla siebie.

sLiczby znaczenia” « Cos za coé



25. Osiem gramoéw prewencji w komunikacji
telefoniczne] iiiisssicnsnass . swes 51

Nie mozesz ich zobaczyé. Tutaj pokazujemy, jak wykorzystal
Jakt, Ze oni réwniez nie mogq zobaczyd ciebie!

1. Ksztattuj percepcje = 2. Uzyj ciata do kontroli tonu =
3. Oddychaj, aby przezy¢ « 4. Wyznacz kurs < 5. Wiedz,
kiedy wstrzyma¢ potaczenie = 6. Wysylaj sygnaly potwier-
dzajace, ze stuchasz! » 7. Sugeruj brzmieniem glosu, e
jestes przygotowany, nawet jesli nie jeste$ = 8. Mozesz
zamkna¢ oczy

26. Osiem graméw prewencji w komunikacji mailowej ... 361

Nie mozesz ich zobaczyé ani uslyszed! Tutaj opisujemy, jak
unikngé pulapek i wykorzystad mozliwosci.
Wykorzystaj przewage czasu * Osiem graméw prewencji *
1. Daj upust emocjom, ale ich nie wysylaj = 2. Przeczytaj
ponownie * 3. Przeczytaj jeszcze raz * 4. Zasiegnij drugicj
opinii * 5. Zacznij od intencji, zakonicz wskazéwkami
6. Cytuj » 7. Utatwiaj interpretacjg, uzywajac emotikondw *
8. Uwazaj na zarty * Nie spiesz si¢ i oszczgdzaj czas

POSIOWIE o.vvievieieiiieseeticcesinesesssesseesnesnessneessesssesseeessasanassenss 377
Jak zrobié duzy krok matymi kroczkami z tej ksigzki
O aUtorach ..oocveiiecicceecce e 98]
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