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TARNI Management

Kommunikation och retorik

Alla relationer grundar sig pa god kommunikation mellan méanniskor oavsett om det galler
ledarskap, affarsmannaskap eller partnerskap inom aktenskapet.

De flesta konflikter som uppstar i en relation beror pa felaktiga tolkningar av
kommunikationen.

Budskapet ar inte det man sager, utan det mottagaren uppfattar. Mottagarens uppfattning
styrs och tolkas beroende av vara varderingar och olikheter. Vad vi har med i oss i vara
referensramar fran uppvaxten.

Retorik betyder konsten att 6vertyga. Greken Aristoteles skrev retorikens tre grunder redan
400 f Kr.

Etos — skapa fortroende (ett bra framtradande)

Logos — vadja till fornuftet (ett logiskt och fornuftigt innehall)

Patos — vadja till kdnslorna (ge upplevelser)

Retorik innehaller:
Framstéliningsteknik
Presentationsteknik
Kommunikationstekni
k Berattarteknik
Argumentationsteknik
Samtalsteknik
Frageteknik
Invandningsteknik
Lyssnarteknik
Kroppsspraksteknik

Inget budskap bli battre an pa det sattet det presenteras. F& manniskor har en naturlig
fallenhet for att presentera pa ett inspirerande satt — kalla det formaga — de flesta maste
lara sig hur man gor.

Transaktionsanalysen beskriver "det tillstand jag befinner mig i”. Varje manniska befinner
sig alltid i ett av tre mojliga “jag” tillstand.

Foraldra- ’jaget’.

Rymmer varderingar, principer, normer och regler, som vi fatt under uppvéxten av vara
foraldrar. Det finns tva sidor av foraldra-jaget, den kontrollerande och auktoritara féraldern
och den hjalpsamma och karleksfulla féréaldern. Den kontrollerande féraldern anvander ord
som:

Ratt — fel
Bra — daligt
Aldrig — alltid

Rimligt — orimligt
Vad ska andra séaga...

Den hjalpsamme foéraldern anvander ord som:
Stackars liten...

Var nu forsiktig...

Kom nu ihdg... .

Du ska inte vara radd...



Vuxen- ’jaget’

Rymmer all den information, kunskap och erfarenhet vi samlat pa oss under aren. Som gor
att vi kan handskas med fakta, siffror, ldsa problem, valja handlingsvag etc. Vuxen-jaget
staller i regel fragor, forsoker komma fram till fakta:

Vad ar det?

Vad menar du?

Varfor hande detta?

Vilka alternativ finns?

Barn- ’jaget’

Inrymmer alla de kénslor vi upplevde och de beteenden vi hade som barn. T.ex. skratt och
grat, krav och egocentrering, spontanitet och ohammande, tillgivenhet och nojeslystnad.
Uttryck som anvands i barn-jag tillstandet ar t.ex.:

Jag tycker om...

Jag vill... .

Jag ska... ..

Jag kénner... .

Du forsoker alltid. .. .

Ska vi leka...

Hjalp mig...

Som foralder tror vi, som vuxen tanker vi, som barn kadnner vi.

Exempel pa parallella transaktioner:

Tva damer pa bussen... ..

"Har du sett som han ser ut?

" Foréldra
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Foraldra

"Ja det &r verkligen grasligt!”
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Har du gjort det vi kom éverens om?”

\
- ﬂVan‘ér maste jag gora det nu? Jag gér det ser w




“Ja, jag sag dem pa byran!”

Foralder Foralder

*Du far sjéilv halla reda pa oima-sgker!” e

I manga situationer kommunicerar vi som chefer till understallda i "foraldrajaget” till
"barnjaget”, som igangsatter en konflikt som leder till irritation.

| relationer pa en arbetsplats maste man strava efter att utga fran "vuxenjaget”. |
"vuxenjaget” beter vi oss rationellt som sansade manniskor med klar verklighetsuppfattning.
Vi ar vakna och uppmarksamma i vart handlande.

Kroppsspraket
Kroppsspraket ar det enda sprak alla talar, men bara ett fatal forstar.

Kroppsspraket formedlar 55% av all kommunikation mellan manniskor. Orden star for 38%
och rosten for 7%.

Kroppsspraket omfattar kroppsstallning, sittstallning, armstalining, ansiktsuttryck,
dgonrorelser, handtryckning, satt att g&, avstand till varandra, kladsel. Mycket sma signaler
som gester, blinkningar kan ha stor betydelse i kommunikationen.

Kroppsspraket ljuger sallan. Man kan avlasa kroppssprak hos personer som t.ex. har
trakigt, ljuger, ar otaliga, kanner sympati, ar nervosa, arga, bekymrade, misstanksamma
etc.

Olika nationer har olika kroppssprak. | Skandinavien ar kroppsspraket ofta stelt och
onyanserat medan det i latinska lander ar mer uttrycksfullt bade vid tal och nar man halsar
pa varandra.

Vissa kroppsuttryck ar allmént vedertagna som férmedlare av ett budskap t.ex.
Fingret fér munnen betyder ... .. tyst.
Peka pa klockan betyder... det ar tid att sluta.
Hojd knuten nave &r ett tecken pa hot.
Handen bakom drat ... .tala hogre.
Rycka pa axlarna... ..jag forstar inte.
etc.

Ej kontrollerbart omedvetet kroppssprak kan vara: Vidgade pupiller nar intresset okar,
nerdragna mungipor vid surhet, lutning av huvudet vid intresse, hojda axlar vi spanning,
handen mot ndsan vid osékerhet, etc.



Rapport och Pacing Inom kommunikationen anvander man uttrycket 'rapport’ som ar
franska och betyder att man ska skapa umganges klimat. Att uppna ‘rapport’ med en annan
manniska innebar harmoni, valbefinnande, och trygghet. Man kan ocksa benamna det
resonans, som uppstar nar olika ljud vibrerar i harmoni med varandra. Rapport handlar om
att méta manniskor pa deras niva, dar de kanner sig hemma. Att man ar pa samma
vaglangd. For att uppna rapport i ett umgange bor man inte framhéava olikheter och
skillnader. Om man koncentrerar sig pa det man har gemensamt férsvinner enkelt motstand,
misstro, rédsla och andra kanslor.

Ett satt att skapa rapport pa ar genom ‘pacing’, som betyder aterspegling. Pacing ar att
aterspegla en annan persons kroppssprak, rost, ordval och kanslor sa att personenuppfattar
det som en spegelbild. Ogonkontakt med den man kommunicerar med &ar grunden i
kommunikationen.

Pacing sker oftast helt omedvetet nar man befinner sig i en rapportsituation. Ar man inte i
rapport kan man medvetet anvanda pacing, som en sarskild teknik for att uppna rapport.
T.ex. i en séljsituation eller nar man talar infor publik. Den som beharskar tekniken skapar
oftast vinnaresituationer och kan ta kontroll 6ver vilken kommunikationssituation som helst.

Exempel pa pacing:

Om den andre personen lutar sig bakat... . Lutar du dig ocksa bakat!
Om den andre personen lagger armarna i kors... .. GOr du det samma!
Om den andre personen talar med Iag rost... .Sanker du ocksa rosten!
.............. forsok vara en spegelbild av den andre personen.

De forsta 4 minuterna i kontakten mellan manniskor ar avgérande for hur den fortsatta
kommunikationen kommer att utvecklas. Vid férsta anblicken bildar vi oss en uppfattning om
varandra. Uppstar inte rapport sa far det negativa effekter pa samvaron. Det tar vanligtvis
lang tid att klattra tillbaka till plussidan om man hamnat p& minussidan... .om man far
chansen.

4 minuter har forskarna kommit fram till som ett genomsnitt av vad det tar for att avgéra om
motet skall fortséatta eller avslutas. Forst efter 4 minuter kdnns det naturligt och inte oartigt
att skiljas.

Manga inser inte det viktiga med de 4 férsta minuterna i affarsrelationer eller i privata
relationer. Det finns tre tillfallen under dagen som man bor tanka pa de 4 forsta minuterna
for att fa en bra relation med omgivningen.

Nar du vaknar p& morgonen

Nar du kommer till arbetet pA morgonen

Nar du kommer hem pa kvallen

For en foredragshallare ar de 4 forsta minuterna avgorande for hela stamningen i lokalen.
Dessa bor agnas at att fanga auditoriet och intresset for foredraget och inte at
ovasentligheter. | service yrken som i restauranger, i receptioner pa ett hotell, i butiker etc.
kan ett stort leende eller ett 'hej’ vara det som avgér om man lyckas skapa en relation som
gor att en kund kommer tillbaka eller inte.
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