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JAK RADZI  SOBIE Z NERWIC ,
STOSUJ C COACHING NARZ DZIOWY?
JAK RADZI  SOBIE Z NERWIC ?

Uwa amy, e nerwica to stan, w którym kto  u ywa jakiego
zachowania w sposób przymusowy, mimo e widzi, i  ten spo-
sób jest nieskuteczny i dodatkowo nara a go na niepo dane
koszty. Poka emy to na przyk adzie naszego pracownika, który
nie potrafi  odnie  si  do oporu klienta inaczej ni  walk  na
argumenty i przekonywaniem do swoich racji. Mo na powie-
dzie , e w relacji z oceniaj cym i deprecjonuj cym go klientem
mia  nerwic , bo reagowa  uporczywie tylko w jeden sposób.

W sprawie takiej w a nie nerwicy poprosi  o pomoc i coaching
Mariusz, podw adny jednego z autorów tej ksi ki:

— Wojtku, mam k opot z wa nym klientem. Bardzo si  oba-
wiam jego krytycznych uwag, bo mnie to wkurza, irytuje i wy-
prowadza z równowagi. Nie daj  rady przekona  go do swoich
racji i rozmowa kuleje. Zaraz opowiem ci co  wi cej o kliencie
i ca ej sytuacji...
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Jak to najcz ciej bywa, pracownik próbowa  wyczerpuj co opi-
sywa  ró ne trudne zachowania klienta. Przedstawia  równie
wa ny kontekst sytuacji, ale prawie nic nie mówi  o swoich poczy-
naniach. A ja nie chcia em by  zdany tylko na jego subiektywne
i si  rzeczy „tendencyjne” relacje. Musia em zobaczy  mojego
pracownika w dzia aniu. Zgodnie z jedn  z podstawowych zasad
coachingu narz dziowego — chcia em by  wiadkiem do wiad-
czenia.

Poszli my na wspóln  wizyt  do klienta — prezesa du ej i wa -
nej firmy. „Nerwicowe” zachowanie Mariusza mog em szybko
dostrzec w jego reakcjach na typowe protekcjonalne obiekcje
„wa nego” klienta:

— Prosz  pana, na tym szkoleniu maj  by  starzy, do wiad-
czeni mened erowie, a pan jest przecie  jeszcze bardzo m odym
cz owiekiem. Czego pan takie stare wygi mo e nauczy ?

Mariusz szybko zdenerwowa  si  i pospiesznie zacz  klien-
towi t umaczy :

— Panie prezesie, prowadz  takie szkolenia od siedmiu lat.
By em tak e wcze niej szefem zespo u, mam du e do wiadczenie
i odpowiednie certyfikaty. Uko czy em w a nie studia MBA
i specjalizuj  si  w pracy z mened erami...

Tyrada szkoleniowca nie zrobi a na prezesie wi kszego wra-
enia, a wiele sygna ów (podniós  g os, stuka  d ugopisem) wska-

zywa o na to, e nawet si  zirytowa :
— Prosz  pana, to naprawd  s  bardzo do wiadczeni i wyma-

gaj cy ludzie. Oni potrzebuj  spotkania z kim , kto by by dla nich
autorytetem. Jak pan sobie to wyobra a, skoro ma pan pewnie
trzydziestk , a wygl da jeszcze m odziej?
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Mariusz, niestety, zamiast wycofa  si  i spróbowa  innego
sposobu ni  argumentowanie, wszed  w swoj  „nerwic ” i prze-
konywa  dalej:

— Panie prezesie, znam bardzo dobrze pana bran , szkoli em
wiele firm i zapewniam pana, e wiek nigdy nie by  dla nikogo
przeszkod . Wiele osób znacznie starszych ode mnie uzna o mnie
za eksperta, z którego zdaniem warto si  liczy . Mog  panu da
szereg rekomendacji od moich klientów...

Rozmowa ta trwa a d u ej i oczywi cie aden z argumentów
Mariusza nie przekona  prezesa do zmiany zdania. Ja, b d c tam
w roli coacha, nie ingerowa em w rozmow  — moja praca zacz a
si  dopiero po wyj ciu od klienta. Przekaza em podopiecznemu
kilka informacji na temat zaobserwowanych z boku konsekwencji
jego poczyna . Jednak najwa niejszym etapem coachingowych
dzia a  by o wspólne poszukiwanie sposobów — innych ni
przekonywanie argumentami — dzi ki którym mo na by oby
poprawi  relacj  z tym klientem i zwi kszy  szans  na podj cie
z nim wspó pracy. „Kombinowali my” razem z Mariuszem i stwo-
rzyli my nast puj c  list  alternatywnych zachowa  i tekstów:

S ysz , e ma pan obiekcje co do mojego wieku. Czego si  pan
najbardziej obawia?

 (Zrozumienie zastrze e  klienta)

Czy jest co , co mog oby da  panu gwarancj , e jestem wystarczaj co
do wiadczon  osob  do prowadzenia tych szkole ?

(Sprawdzenie, co mog oby zmniejszy  obawy klienta)

Panie prezesie, nie jest mi atwo z pana opini . Czuj  si  zdepry-
mowany, a chcia bym jak najlepiej przedstawi  swoj  ofert . Czy
mimo tych zastrze e  dopuszcza pan mo liwo  wspó pracy ze mn ?

(Nazwanie swoich uczu  i potrzeb, danie mo liwo ci wyboru)
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Wydaje mi si , e pan te  jest m ody jak na stanowisko prezesa.
(Zachowanie konfrontacyjno-paradoksalne)

Panie prezesie, Jezus mia  raptem 33 lata, kiedy zako czy  swoj
dzia alno , a przecie  dla tylu osób by  i jest do dzi  autorytetem!

(Ryzykowne, „kolorowe” pokazanie innej perspektywy)

Panie prezesie, sprawa mojego wieku i m odego wygl du cz sto
pojawia si  w rozmowach z klientami. Mam z tym k opot. Ja my l
o sobie jako o do wiadczonym szkoleniowcu. Prosz  mi poradzi ,
co mam zrobi , eby wiek w mniejszym stopniu przeszkadza  mi
w zdobywaniu kontraktów i budowaniu potrzebnego autorytetu.

(Nazwanie problemu, pro ba o pomoc)

Mariusz po chwili zastanowienia uzna , e w czasie nast pnej
rozmowy tego typu, zamiast przekonywa  klienta, u yje drugiego
z listy powy szych pomys ów. Zmodyfikowa  go do nast puj cej
postaci:

Rzeczywi cie, panie prezesie, jestem do  m odym cz owiekiem. Czy
jest jednak co , co mog oby pana upewni , e mam wystarczaj ce
do wiadczenie, aby zdoby  autorytet podczas szkolenia dla „sta-
rych wyg”?

Kilka razy prze wiczy  ze mn  swój wybrany tekst, eby mie
pewno , e nie b dzie ba  si  go u y  w kolejnej rozmowie z wa -
nym, oceniaj cym klientem. I to by  koniec mojej pracy jako
coacha.

K opot naszych podw adnych czy podopiecznych najcz ciej
polega na tym, e w trudnych emocjonalnie sytuacjach nie dostrze-
gaj  innych mo liwych zachowa , a tym bardziej nie potrafi  ich
zastosowa .
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Mo na powiedzie , e trzymaj  si  kurczowo swojej nerwicy
lub, jeszcze bardziej dosadnie, e to ona trzyma ich w swoich
sid ach. Przypomnij sobie, ile razy Ty sam czu e  si  tak, jakby
wali  g ow  w mur — próbowa e  kogo  do czego  przekona ,
b d c pewnym swoich racji, a opór partnera nie mala . Efekt
Twoich dzia a  by  aden. Czu e  bezsilno  i bezradno , ale
mimo to nie by e  w stanie zmieni  swojego zachowania i spró-
bowa  innego, nowego sposobu radzenia sobie z oporem. Trwa e
w swojej nerwicy.

Coach (podczas obserwacji do wiadczenia z udzia em swojego
podopiecznego), jako osoba mniej zaanga owana w dan  sytuacj ,
mo e j  ogl da  ch odnym okiem. Dzi ki temu ma szans  dostrzec
najgro niejsze pu apki, ryzykowne posuni cia oraz niewykorzy-
stane mo liwo ci. Coach przekazuje podopiecznemu informacje
o swoich spostrze eniach i razem z nim tworzy pul  pomys ów
bardziej skutecznych, nowych zachowa . Coach pomaga mu je
przetrenowa  i zastosowa  w praktyce, co faktycznie poszerza
arsena  nowych umiej tno ci osoby zmagaj cej si  ze swoj
nerwic .

B dziemy to powtarza  w tej ksi ce bez ko ca, niezale nie
od wszystkich opisywanych w niej technik i procedur: coaching
sprowadza si  do wypracowania nowych wypowiedzi i zachowa
w trudnych sytuacjach oraz jest przygotowaniem podopiecznego
do ich zastosowania. Coaching dostarcza „narz dzi”.

Wszelkie techniczne aspekty prowadzenia sesji coachingowej
maj  s u y  temu celowi. I niczemu wi cej. Je eli umiesz osi gn
ten cel w inny ni  proponowany przez nas w tej ksi ce sposób,
to jest OK.
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