66-67 KOMUNIKACJA » WEZ TO NA KLATE

Wez to na klate

Jak reagujesz, gdy krytykuja cie szef lub koledzy?
Oburzasz sie? Zatamujesz?
Radzimy, jak sobie radzic w takiej sytuacji

COACHING DZIALE PRACA

A'PAWEL BLASZKIEWICZ
Doktor psychologii, konsultant, praktyk zarzadzania zasobami
ludzkimi i trener umiejetnosci spotecznych.

anim zaczniesz czytac ten tekst, uprzedzam, ze

moze nie by¢ przyjemnie. Mozesz poczu¢ si¢

dotkniety, a moze nawet stwierdzisz, ze autor

przesadza. A juz bardzo jest prawdopodobne, ze

uznasz, ze opisane zjawiska sg prawdziwe w sto-
sunku do innych ludzi, ale nie do ciebie. Bedzie o tym, jak
sobie radzimy ze stuchaniem niemitych informacji.

Wiekszo$¢ ludzi rozumie, ze krytyka ich aktywnosci stuzy
rozwojowi i doskonaleniu, ale przyktady pokazujace zachowa-
nie krytykowanych sportowcéw, menedzeréw i pracownikéw
dowodza, ze raczej sobie nie radzimy ze stuchaniem negatyw-
nych informacji zwrotnych.

Jakkolwiek bysmy probowali oswoi¢ krytyke, nazywajac
taki przekaz feedbackiem, informacja rozwojowa, konstruk-
tywng oceng, to nasze ego jest zbyt czujne, by dac sie nabra¢ na
te pickne stéwka i wiacza alarm w mézgu. Krytyka boli i to nie
jest metafora. Niektdrych na przyktad boli noga, gdy po rozmo-
wie zbyt mocno w co$ kopna. Stres zwigzany z przyjmowaniem
negatywnych informacji ma swdj fizjologiczny wymiar. Gdy na-
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sze ego jest zagrozone, organizm aktywuje rézne mechanizmy
obronne. Jest zrozumiale, Ze nie zaprzeczamy, szukamy uspra-
wiedliwienia, manipulujemy kontekstem sytuacyjnym. Ma to
swoje dobre strony, poniewaz w ten sposob dokonujemy selekcji
otrzymanych informacji. Wyobraz sobie, co by sie dzialo, gdyby$
przejmowat sie kazda opinig i wdrazat od razu plan poprawy.
Niestety, budowanie oporu przed przyjmowaniem kryty-
ki przychodzi nam zbyt fatwo i szybko. Mozemy zacza¢ za-
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chowywac si¢ jak selekcjoner stojacy przed klubem, ktéry tak
skutecznie strzeze drzwi lokalu, ze klub bankrutuje. Trudno
nauczy¢ sie konstruktywnej reakeji na krytyke, a jak powiedziat
podobno Boris Becker - informacja zwrotna jest $niadaniem
mistrzéw. Ten znakomity tenisista nawet u szczytu kariery
szukal krytycznych uwag na temat swojej gry, a byt przeciez
absolutnym hegemonem.

Jak sie nauczy¢ reagowania na krytyke? Czego sie wystrze-
gac? Proponuje przyjrze¢ sie roznym postawom, ktore przyj-
mujemy w tej niekomfortowej sytuacji. Ocen, jak ty sobie ra-
dzisz. Zastanow sie, co mozesz robic lepie;j.

Masz zwyczaj rozpamietywania niesprawiedliwej oceny?
To znaczy, ze wszystko z tobg jest OK. Nie wierze, gdy kto§ méwi,
ze jest odporny na niesprawiedliwg ocene. Kto$, kto ocenia,
moze si¢ zwyczajnie pomyli¢, nie zrozumie¢ celu, do ktérego
zmierzali$my, kierowac si¢ nieadekwatnymi kryteriami. Nasze
cale cialo wrecz krzyczy z oburzenia, a rozum przygotowuje
oficjalny protest. Trzeba jednak sprawdzi¢, czy nie zaczynamy
nadmiernie przezywac taka niesprawiedliwg ocene. Jesli stale
uzywamy takiego przykladu jako dowodu w réznych sporach
(np. podwazac kazda ocene kogos, kto raz si¢ pomylil), to znaczy,
ze zachowujemy sie jak polityk, ktory uzywa wszelkich metod,
aby pokaza¢ si¢ w lepszym $wietle. Ztapanie kogos na tym, ze
jest nieporadny i pogubit sie, to $wietna okazja do zartu i popra-
wienia sobie nastroju. Najgorzej, jesli wytworzymy
mechanizm pozwalajacy nam nie stucha¢ tych, ktorzy
kiedys nas zranili nieprzemys$lanym stowem.

Ludzie, ktérzy mnie krytykuja, robia to bardzo
nieprofesjonalnie. Pami¢tam jedno z zadan na
pewnym szkoleniu. ZostaliSmy poproszeni o wypi-
sanie, w jaki sposob chcieliby$my by¢ krytykowani.
Szybko powstata konkretna lista Zyczen. Wynikato
z niej, ze informacja zwrotna powinna by¢ pomoc-
na, konkretna, przekazana w wlasciwej formie i od-
powiednich warunkach. Zupelnie jakby czlowiek
nie mial emocji, tylko chtodny racjonalny rozum.
Tak raczej nie bywa. Osoba, ktéra cie krytykuje,
réwniez jest w klopotliwej sytuacji. Czesto wchodzi
w rozmowe z toba pod wplywem impulsu, nie ma
przemyslanych zdan, ma klopoty z trafnoécig oceny
wydarzen, ktére dotycza twojej osoby. Cos sig¢ jej nie
podoba, ale nie wie, jak to nazwac. Latwiej jest po-
wiedzie¢, ze co$ nam sie nie podoba, trudniej wska-
za¢ konkretne zarzuty, a jeszcze trudniej zapropo-
nowac rozwigzania. Nie mamy wplywu na przebieg
takiej rozmowy, ale mozemy mimo to dowiedzie¢
sie czego$ waznego, nawet je$li rozmdéwca uzywa
generalizacji i silnych emocjonalnych okreslen. Pod
warunkiem, ze pokazemy mu nasza otwarto$¢ na informacje
zwrotna, sprobujemy pomoéc ,,recenzentowi” wyodrebnic
zastrzezenia, wspdlnie z rozméwca przeanalizujemy krytycz-
nie omawiane sytuacje. Jesli natomiast przyjmiemy postawe
zamkniecia, swoim zachowaniem okazemy lekcewazenie,
dorzucimy ironi¢ albo kontrkrytyke (np. ,,to bez sensu, co
mowisz”), stracimy szans¢ dowiedzenia si¢ czegos wartoscio-
wego, cho¢ przekazanego w malo profesjonalny sposéb.
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Po stusznej krytyce, gdy co$ rzeczywiscie poszlo nie
tak jak trzeba, masz tendencj¢ do czarnowidztwa. Gdy
przezywamy niepowodzenie, w naszej glowie przewija sie
dramatyczny film. Widzimy kluczowe momenty, ktére do-
prowadzily nas do btedu, a nawet mamy wrazenie, ze to mu-
siato tak sie skonczy¢. Mamy tendencje do oskarzania sie
o brak czujnosci i naiwnos¢. Ta silna potrzeba wyjasnienia
przyczyn porazki jest zrozumiata i moze nam pomoc w przy-
szto$ci unikaé podobnych wpadek, warto jednak szybko za-
konczy¢ grzebanie w przeszloéci. Zapamietane wydarzenia
wyswietlaja sie w glowie w swojej katastrofalnej wersji, zto§¢
podpowiada, co mogli$émy zrobi¢, co powiedzie¢ lub jak roz-
pozna¢ zagrozenia, aby unikna¢ odpowiedzialno$ci za blad.
Najgorzej, jesli uwierzymy, ze mamy jakas$ wade, stalg ceche,
ktdra nas dyskwalifikuje. Poradniki psychologiczne zalecaja
potraktowanie porazki jako koniecznego etapu rozwoju. Od
nas tylko zalezy, co wniesie do pracy to, co nazywamy po-
razka. Jesli dobrze jg przepracujemy, za kilka lat powiemy,
ze bylo to wazne doswiadczenie.

W swojej pracy obserwuje sinusoide informacji zwrot-
nych. Sa okresy, gdy nie dowiaduje sie niczego, a zaraz
potem jestem zasypany krytyka. Kumulacja informacji
zwrotnych kazdego moze wyprowadzi¢ z rownowagi. Blad
w raporcie, reklamacja od klienta, skarga od partnera i mamy
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dos¢. Informacja zwrotna jest strawna, jesli przypomina por-
cje $niadaniows, a nie uczte przy $wigtecznym stole. Lepiej
wiec unika¢ takiej kumulacji cioséw. Gdy sie pozbieramy
i odetchniemy, bedziemy reagowa¢ silnym lekiem na kazda
kolejng krytyczng uwage. Jesli juz tak sie zdarzy, ze czeka
nas okres podsumowan, rozliczen, ocen okresowych i tym
podobnych sytuacji w pracy, to warto da¢ sobie czas na prze-
pracowanie wnioskow z tych informacji w dtuzszym okresie.

Bardziej niz sama krytyka boli fakt, Ze otrzymalismy
niemila wiadomos¢ przy §wiadkach. To oczywiste, ze kry-
tyka w obecnosci innych boli jeszcze bardziej. Mamy wra-
zenie, Ze zapada si¢ nasz autorytet, Ze obserwatorzy patrza
na nas z pytaniem ,,i co teraz?”. Czujemy si¢ zobowiazani do
szybkiego reagowania, czyli méwiac potocznie, dajemy si¢
wkreci¢ w czesto niepotrzebne dyskusje (potocznie zwane
pyskéwkami). Krytyka w cztery oczy jest zawsze lepsza, ale
nie zawsze jest mozliwo$¢, by z kazdym rozmawiac¢ osobno.
Na réznych spotkaniach, naradach i odprawach przekazuje
sie wiele krytycznych uwag. Lepiej skupi¢ si¢ na tresci niz
na tym, jak nas widzg inni w tym momencie. Badania poka-
zuja, ze ludzie, widzgc naszg stabos¢ wcale nie traca do nas
sympatii. Pod warunkiem, Ze nie prébujemy manipulowa¢
sytuacja w celu obrony ego.

Chetnie slucham krytyki od 0sob bardziej doswiadczo-
nych, majacych wyzsza range spoleczng lub bedacych au-
torytetem w swojej dziedzinie. Pamietam, jak po szkoleniu,
ktére prowadzitem, podszed! do mnie zestresowany bardzo
mlody cztowiek z pytaniem, czy mogtby co$ zasugerowad, je-
$li chodzi o moje warsztaty. Oburzylem sie na to, jak ktos taki
$mie ocenia¢ mojg prace. To sie pewnie przetozyto na mowe
ciata, bo cho¢ powiedzialem ,,stucham”, to pewnie moéj ton
i postawa przypominata pozycje boksera przed walky. Gdy
krytykuje nas kto$, kto nie ma takich kompetencji
jak my, warto przypomnie¢ sobie, jak wiele moga
dostrzec osoby §wiezo wchodzace w dany temat,
oraz jak czesto mylg si¢ eksperci w danej dziedzi-
nie. Zatem badz czujny, réwniez gdy stuchasz uwag
od doswiadczonego praktyka, uznanego autoryte-
tu, bo nawet kto$ taki moze nie mie¢ racji akurat
w twoim przypadku. Jak trudno przyjac informacje
zwrotng od 0s6b spoza naszej dziedziny, $wiadczy
przyktad innego tenisisty. Jerzy Janowicz tak sie
zdenerwowal podczas konferencji prasowej, ze az
krzyczal do dziennikarzy - kim jestescie, zeby nas
krytykowa¢, kim jestescie, ze macie oczekiwania?

Jako$¢ mojej pracy zalezy w bardzo duzym
stopniu od opinii innych ludzi. Czy zanim kto$§
zostal nauczycielem, dziennikarzem, specjali-
sta w administracji, konsultantem, zdawat sobie
sprawe, jak wazna bedzie kwestia jego wizerunku
wirdd klientéw, wspotpracownikéw i szeféw? Le-
karza bronig udane zabiegi, inzyniera opracowa-
ne rozwiagzania, menedzera wyniki zakfadu. Dla
reszty ludzi krytyka jest elementem procesu pracy.
Naiwnoscig jest oczekiwad, ze wszystkim bedzie
sie podobac to, co robimy. Jesli twdj sukces zale-
zy od opinii innych, nie czekaj, az sam do ciebie przyjdzie
feedback. Najczesciej jest wtedy za p6zno i robi sie tzw. afera.
Jesli na przyklad rodzice w szkole idg do dyrektora zadajac
zmiany nauczyciela, to niestety kto$ tu co$ przespal. Lepiej
robi¢ wszystko, aby szuka¢ krytyki u oséb, ktére majg wpltyw
na naszg kariere. Zacheca¢ do zgtaszania cho¢by matych za-
strzezen. Chyba ze jeste$ jedynym informatykiem w firmie,
ktéry potrafi serwisowad baze danych.

W mojej pracy nie ma miejsca na blad. Presja wynikéw,
oczekiwania przelozonych, napiete plany dzialan wymagaja
od nas mobilizacji sil, a nie refleksji. Informacja zwrotna daje
szanse 1 mozliwosci doskonalenia si¢, ale nie pomaga wykaza¢
sie lub wrecz popisac swojg skutecznoscia. Dlatego tak bardzo
jeste$my wrazliwi na krytyke, gdy zmagamy sie z realizacja
celéw albo walczymy o pozycje w grupie. Gdy trzeba zadba¢
o wizerunek, najlepiej pokaza¢, ze krytyka jest bezzasadna.
Tylko Ze to jest klasyczne btedne koto. Bez refleksji nie wie-
my, gdzie tracimy energie na dziatania zbyteczne, a gdzie nam
brakuje wiedzy i umiejetnosci, aby dziata¢ prosciej i fatwie;.

Gdy wiem, czego chce, tylko ode mnie zalezy, czy to
osiagne. Nie przejmuje si¢ zadna krytyka, bo to ludzka
zawi$¢ i zazdros¢. Taka postawa wobec krytyki jest dzi$
uwazana za oznake twardosci charakteru i silnej motywacji.
W podejéciu tym mozna dostrzec rozczarowanie stowami
krytyki i to tez jest wskaznik zdrowego rozsadku. Gdyby
aktorzy i sportowcy przejmowali si¢ kazdym komentarzem
na swoj temat, szybko by si¢ wypalili. Jesli jednak kto$ wy-
pracowat sobie pancerz, od ktérego odbija sie kazda krytyka,
to prawdopodobnie tkwi w typowym ztudzeniu poznawczym
dotyczacym przewarto$ciowania wlasnych kompetencji
i mozliwosci kontroli wydarzen.

To nie moja wina, inni na moim miejscu osiagneliby
jeszcze mniej. Wolimy szuka¢ przyczyn bledéow w czynnikach
lezacych poza zakresem naszego wplywu. Tym bardziej ze
najczesciej jeste$my czescia procesu, zalezymy od wielu oséb,
jeste$émy zmuszeni do realizowania decyzji, ktore zapadly bez

naszego udzialu. Zwré¢ jednak uwage na to, czy nie jest to twdj
ulubiony leitmotiv po otrzymaniu krytycznej uwagi.

Rozrézniam zarzuty na te dotyczace mojej osoby i §ro-
dowiska, w ktorym funkcjonuje. Czym innym jest ocena
twoich kompetencji, a czym innym recenzja wykonanego
dziefa. Jesli krytyka powoduje, ze kruszy si¢ nasza samooce-
na, tracimy wiedze o sobie, zaczynamy laczy¢ fakty z prze-
szlo$ci w fatalistyczy ciag niepowodzen, to czeka nas wizyta
u terapeuty albo zmiana zawodu.

Jestem tylko czlowiekiem, ale to moj atut, a nie usprawied-
liwienie. Wystarczy chwila refleksji, by przypomnie¢ sobie,
z jakim wyzwaniami mierzymy sie w dzisiejszym zyciu. Nasze
doswiadczenie to nie tylko opowies¢ o sukcesach i chwilach
chwaty, ale tez o zawodzie, wstydzie i rozczarowaniu. Tylko
dzigki temu, Ze popelniam bledy, moge by¢ coraz lepszy. Na
pewno znasz powiedzenie, Ze co nas nie zabije, to wzmocni.

Nie wiem, o czym jest ten tekst — jak ktos jest nieudaczni-
kiem, to zadne informacje zwrotne mu nie pomogg. Brawo!
Jesli tak uwazasz, to bardzo diugo nikt ci¢ nie krytykowat.
Moze jestes szefem, ktory tkwi w blogiej nieswiadomosci i nie
wie, co my$la o nim pracownicy. Moze doskonale zaadapto-
wale$ sie w organizacji i wiesz, jak unika¢ zadania-pulapki,
zlecenia-miny albo trudnych projektéw skazanych na porazke.
Moze miales$ szcze$cie i wszystko w zyciu ci wychodzi. Prze-
praszam, ze zmarnowatem twdj czas. Troche ci zazdroszcze,
a troche wspolczuje... )
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