i Eﬂ?gr';'éjz:kie RZkaZPOSDOIita o“zowsze. Unia Europejska -

Europejski Fundusz Spoteczn
Program Regionalny - Polska serce Polski uropejski Fundusz Spoleczny

KOMPENDIUM OPIEKUNA STAZU

MODUL 1l1I
KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

Rozdziat 7. SKUTECZINA KOMUNIKACIJA - czyli jaka?

Rozdziat 8. KONFLIKT - niszczqca sita czy pozytywny bodziec

do dziatania

Rozdziat 9. ASERTYWNOSC - stanowczo, tagodnie, bez leku

»Europejska jakos¢ stazy zawodowych”
Mazowiecka Grupa Szkoleniowo — Doradcza S.C.



i Eﬂ?gg'éjz:kie Rzeczpospolita o“zowsze. Unia Europejska -

Europejski Fundusz Spot
Program Regionalny - Polska serce Polski i

STUDIUM PRZYPADKU

W dziale sprzedazy i obstugi klienta duzego supermarketu zatrudnione sqg trzy osoby oraz
kierownik pan Tomasz. Pracujg w takim sktadzie od kilku lat, majg wypracowany system pracy
oraz podziat obowigzkédw. W ostatnim czasie dotgczyta do zespotu stazystka, pani Elzbieta.
Posiada juz kilkuletnig praktyke w handlu, pracowata w dwdch duzych firmach handlowych.
Po kilkuletniej przerwie zwigzanej z wychowywaniem dzieci podjeta staz, chcgc wréci¢ na
rynek pracy. Jest petna zapatu i zaangazowania, chciataby wykorzystac swoje wczesniejsze
doswiadczenia w nowym miejscu pracy. Jednak jej propozycje nie podobajg sie pozostatym

osobom, sg krytykowane i odrzucane jako mato praktyczne i nieprzydatne w ich sklepie.

W ostatnim czasie pani  Ela zaproponowata zorganizowanie stoiska z  kuchnig
miedzynarodowq. Dla pozostatych osdb to tylko utrudnienie i dodatkowa praca. Pan Tomasz
byt poczgtkowo przychylny pomystowi, szczegdlnie ze coraz czesciej klienci pytajg o takie
produkty i zauwazyt podobne stoiska w konkurencyjnych sklepach. Jest opiekunem stazu pani
Elzbiety i podoba mu sie jej entuzjazm i nowatorskie pomysty. Jednak nie chce wprowadzac
zmian wbrew woli pozostatych pracownikéw, zalezy mu na dobrej atmosferze w pracy.
Zastanawia sie, jok rozwigzacé sytuacje aby nie doprowadzi¢ do konfliktu w zespole a
jednoczesnie wprowadzi¢ ciekawe pomysty marketingowe stazystki i zwiekszy& atrakcyjnos$c

oferty handlowej sklepu.

Postanowit przeprowadzi¢ rozmowe z panig Elzbietg na temat jej stazu, wspdtpracy w dziale

oraz mozliwosci realizacji jej pomystu.

TEMATYKA MODULU IlI

W tej czesci Kompendium zostang udzielone m.in. odpowiedzi na pytania:

NZ

Dlaczego komunikacja jest wazna?

Co to znaczy aktywne stuchanie?

Co sktada sie na mowe ciata?

Jakie sg bariery w komunikaciji werbalnej2
Jakie sqg style rozwigzywania konfliktéw?
Co sprzyja rozwigzywaniu konfliktow?

Na czym polegajg negocjacije?

Jakimi cechami charakteryzujq sie ludzie asertywni?

V200 2 20 20N 2N 2\

Jakie sq techniki asertywnosci?
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Rozdziat 7.

SKUTECZINA KOMUNIKACIJA - czyli jaka®e

W rozdziale zostang udzielone odpowiedzi na pytania:

v

Dlaczego komunikacja jest wazna?
Co to znaczy aktywne stuchanie?
Czym jest mowa ciata?

Co sktada sie na mowe ciata?

N2 20 2 2

Jakie sqg bariery w komunikacji werbalnej?
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Dlaczego komunikacja jest wazna?

Na co dzieh rzadko zastanawiamy sie, w jaki sposdb komunikujemy sie z innymi ludzmi. Wydaje
sie, ze jest to sprawa dosy¢ oczywista i prosta. Dopiero, gdy pojawiajqg sie frudnosci, konflikty,
zaczynamy sie zastanawiac, dlaczego tak sie dzieje. | wtedy okazuje sie, ze porozumiewanie
sie z drugim cztowiekiem jest trudnq sztukg. Mimo, ze rozmawiamy ze sobq, nie znaczy, ze sie
rozumiemy. Efektywna komunikacja ma bezposredni wptyw na nasze zycie zawodowe,
rodzinne i towarzyskie. Kiedy potrafimy skutecznie sie porozumiewac zazwyczaj mamy udane

zwigzki, jestedmy doceniani w pracy, otacza nas szeroki krgg znajomych i przyjaciot.

Zrédtem wielu nieporozumien jest to, ze nie méwimy otwarcie o tym, czego pragniemy lub
naprawde myslimy. Przekazujemy swoje myéli i uczucia w sposéb niepetny, znieksztatcony lub

wieloznaczny. Wtasciwe komunikowanie jest rzeczqg niezmiernie wazng.

Komunikacja jest otwarta, kiedy o naszych uczuciach (oczekiwaniach, obawach,
przekonaniach itp.) méwimy wprost, zamiast ukrywac je za milczeniem, aluzjami lub niejasnymi
uvogdlnieniami. Otwartos¢ w komunikaciji to takze szczere zainteresowanie tym, co druga

osoba ma do powiedzenia.

Co to znaczy aktywne stuchanie?

Aktywne stuchanie oznacza umiejetnosé
stuchania catym ciatem oraz umiegjetnos$c
odczytywania uczué, ktére kryjg sie za
stowami. Petni ono bardzo wazne funkcje w

relacjach miedzyludzkich.

Stuchgjac  dajemy naszemu rozmdwcy

odczuc naszqg akceptacje ichec

Zrozumienia go.

Co powinnismy zrobi¢, aby by¢ dobrym stuchaczem?
e Stuchaqjuwaznie, nie przerywai.
¢ Zadawaqj pytania w celu lepszego zrozumienia.
e Powtarzaj wtasnymi stowami cze$¢ wypowiedzi, upewnij sie, ze wszystko dobrze
zrozumiates.
e R&b przerwy po wypowiedzi rozmdwcy, nie spiesz sie z odpowiedziq.
e Dawaqj werbalne (aha) i niewerbalne (skinienie gtowy) potwierdzenia, ze aktywnie

stuchasz.
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Czym jest mowa ciata?

Jezyk ciata to jezyk, ktérego uczymy sie zanim wypowiemy pierwsze stowo. Mowa ciata: usmiech,
pochylenie gtowy, ruch dtoni czy zmiana pozycji, wyraza uczucia w takim samym stopniu, jak
wypowiedziane stowa. Kazdy instynktownie odbiera wiele sygnatéw mowy ciata i reaguje na nie
odruchowo. Tylko 7% znaczenia danej wiadomosci zawarte jest w stowach, 38% w brzmieniu

gtosu, a az 55% stanowi jezyk ciata.

Gesty i mimika twarzy odzwierciedlajg nasze emocje i stosunek do oséb, z ktérymi sie
kontaktujemy. Potakiwanie gtowq wyraza poparcie dla rozmdwcey lub zachecanie do
kontynuowania wypowiedzi. Zaciskanie piesci moze wyrazaé agresje, pocieranie czota -
zmeczenie lub zamyslenie, kiwanie nogqg - zniecierpliwienie. Nie powinno sie jednak

interpretowac pojedynczych gestéw, pomijajgc towarzyszgcy im kontekst.

Btedna interpretacja mowy ciata moze bycé
Zrodtem nieporozumien miedzy ludzmi. Ten
sam gest moze mie¢ zupetnie inne

zZnaczenie w zaleznosci od sytuacii.

Zatozenie rgk moze Swiadczy¢ o wycofaniu
sie podczas trudnej rozmowy z przetozonym

lub oznakg relaksu w trakcie oglgdania

naszego serialu.

Co sktada sie na mowe ciata?

e Kontakt wzrokowy

Waznq rzeczq jest kontakt wzrokowy z drugqg osobq. W trakcie rozmowy nie unikajmy
wzroku rozméwcy, patrzmy mu czesto w oczy. Swiadczy to o spokoju, pewnosci siebie,
szczerosci. Osoby nawigzujgce czestszy kontakt wzrokowy sg odbierane bardziej
pozytywnie, patrzenie komu$ w oczy w naszej kulturze jest oznakg prawdomownosci i

uczciwosci. Uciekanie wzrokiem budzi niepewnosc i powoduje brak zaufania.

e  Mimika i wyraz twarzy

Mimika twarzy jest rownie wazna. Jest ona wyrazem naszych emociji: sympatii, ztosci,
pogardy, zdumienia, zaktopotania, itp. Przyjozny uSmiech wskazuje na pozytywny
stosunek do rozméwcy. Niestety, negatywne emocje sq takze widoczne. Sciggniete
brwi, zaci$niete usta i szczeki mogg by¢ oznakg niezadowolenia lub niecheci do

rozmnowcy.
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Ton gtosu

Ton gtosu pomaga w porozumiewaniu sie, gdy jest pewny, ciepty i spokojny. Nie
powinien by¢ ani zbyt gtosny, ani zbyt cichy. Wazna jest infonacja oraz wyrazna, lecz
nie przesadna artykulacja. Wysoko$¢ gtosu i jego barwa sg wazng informacig.
Pozwalajg odczytac, kiedy wypowiedz jest pochwatqg, a kiedy ztosliwym komentarzem,

kiedy wypowiadana jest z gniewem, a kiedy w przyjaznym tonie.

Dystans i postawa ciata

W czasie rozmowy istotna role odgrywa postawa. Lekkie wychylenie w strone rozmdwcy
oznacza zainteresowanie. Odchylenie moze za$ budzi¢é negatywne odczucia
rozmowcy. Nie nalezy wykonywac niepotrzebnych gestéw, kreci¢ sie, przesadnie
gestykulowac. Warto tez zwrédci¢ uwage na odpowiedni dystans. Kazdy cztowiek ma
swojq ,,0s0bistg przestrzen”. Jesli zostanie ona naruszona, rozmdwca moze odczuwad
niepokdj i zamiast koncentrowac sie na rozmowie, bedzie starat sie odsungé. Wtasciwa

odlegtoé¢ to okoto 60 cm.

Jakie sq bariery w komunikacji werbalnej?

Waznym elementem komunikaciji sg stowa.
To dzieki nim ludzie przekazujg sobie
informacje, przekonujg sie nawzajem i
wywierajg wptyw na swoje postepowanie.

Czesto jednak W komunikaciji

miedzyludzkiej nafrafiamy na bariery.

Ztudzeniem jest, ze nasz rozmdéwca mysli i

odbiera Swiat tak samo jok my oraz ze

pewne rzeczy sqg zrozumiate dla wszystkich.

Aby unikng¢ niepotrzebnych nieporozumien, warto pamietac o nastepujgcych zasadach,

ktére pozwalajq lepiej i skuteczniej porozumiewad sie z innymi ludzmi:

Mow krétkimi zdaniami - Swiadczg one o precyzji oraz koncentracii.

Nie powtarzqj sie — powtarzanie meczy rozmdwce, a rozmowa staje sie niejasna i
niezrozumiata.

Nie réb zbyt czesto przerw - powodujg one, ze rozmdwca “traci wgtek”.

Nie zaczynaj zdania od “nie”.

Dbaj o prostote i przejrzystos¢ jezyka.

Unikaj ,,gadulstwa”, stosuj zasade: minimum stdw — maksimum tresci.
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Rozdziat 8.

KONFLIKT - niszczqgca sita czy pozytywny bodziec do

dziatania

W rozdziale zostang udzielone odpowiedzi na pytania:

> Czym jest konflikte
Jakie sg pozytywne strony konfliktug
Jakie sq style rozwigzywania konfliktow?e

Co sprzyja rozwigzywaniu konfliktowe

v v v Y

Na czym polegajg negocjacje?
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Czym jest konfliki?

Konflikt jest nieodtgczng czesciq ludzkiego zycia, zardwno zawodowego jak i osobistego. Jest
elementem wszelkich kontaktdw miedzyludzkich. Powstaje w kazdym zespole pracowniczym,
w kazdej firmie. Jedli tak jest, to zamiast szukac sposobdw unikniecia go, lepiej jest szukac

sposobdéw radzenia sobie z konfliktem tak, aby rozstrzygadé go z korzyscig dla obydwu stron.

Sytuacje wywotujgce konflikt z innymi osobami budzg w nas lek i napiecie. Dla wielu z nas
konflikt oznacza zto$¢, agresje, wrogosc. Nie wiemy, co z tego konfliktu ostatecznie wyniknie.
Obawiamy sie, ze nie zapanujemy nad sobqg i ucierpig na tym stosunki z innymi ludzmi.
Najczescie] traktujemy je jak cos, czego trzeba za wszelkg cene unika¢. Ludzie majg rézne
potrzeby, ktérych jednoczesna realizacja jest niemozliwa. Unikanie sytuacji konfliktowych
czasem jest btedem. Niedostrzegane problemy narastajq i predzej czy pdzniej objawiq sie ze
zdwojongq sitg. | cho¢ wiele oséb wolatoby ich nie przezywac, catkowita eliminacja konfliktéw

Z naszego zycia wydaje sie niemozliwa.

Jakie sq pozytywne strony konflikiu?

Konflikt nie jest jednak tozsamy z ktotniq.
Konflikt to rdéznica zdanh, ktérg mozna
wykorzystaé, aby poprawi¢  zaistniatg
sytuacje. Ludzie majg rdine potrzeby,
ktérych  jednoczesna realizacja  jest
niemozliwa. Unikanie sytuacji konflikfowych

czasem jest btedem.

e Konflikty przyczyniajg sie do zmian

Bywajg one silnym impulsem do zmian. Brak zmian oznacza czesto stagnacje, udawanie, ze
wszystko jest dobrze. Otwarta konfrontacja sprzyja wyjasnieniu dreczgcych spraw i usprawnia
rozwigzywanie problemdw. Ukazuje stabe strony sytuacii, sktania do modyfikaciji postepowania

i wypracowania nowych rozwiqzan.

e Konflikt sprzyja lepszemu poznaniu siebie iinnych oséb

Konflikt przyczynia sie do pogtebienia wiedzy zaréwno na nasz temat, jak i na temat innych. W
normalnych warunkach mozemy po prostu nie zdawacé sobie sprawy z tego, na czym
najbardziej nam zalezy, jakie sq nasze priorytety. Konfrontacja ze stanowiskiem i interesami
innych oséb sktania nas, aby sie nad tym zastanowi¢. Mozna dowiedziec sie takze, na czym
nam zalezy, poznac lepiej swoje cechy charakteru i temperamentu jok zdecydowanie,

pewnos¢ siebie, zdolnosci negocjacyjne, umiejetnos¢ dziatania w stresie.

»Europejska jakos¢ stazy zawodowych”
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o Konflikty mogg przyczyni¢ sie do poprawy kontaktéw w zespole

W mysl powiedzenia ,,Kto sie lubi ten sie czubi”, moze okazac sie, ze spory i konflikty nie zawsze
prowadzg do wzajemnej niecheci. Po pomysinym rozwigzaniu konfliktu ludzie mogqg czuc sie
sobie blizsi, niz przed jego powstaniem. Przezwyciezanie kryzysu w zespole daje ludziom
poczucie sity i kompetencii, a wspdlne doswiadczenia pogtebiajg wiezi, przyczyniajg sie do

zwiekszenia zaufania i poczucia wzajemnego zrozumienia.

Jakie sq style rozwigzywania konfliktéw?

Obserwujgc zachowanie ludzi w sytuacjach konfliktfowych tatwo mozna dostrzec
powtarzajgce sie zachowania. Postepowanie w sytuacjach konfliktowych zwigzane jest czesto

Z naszymi cechami osobowosci czy temperamentu.

Chociaz style postepowania w sytuacjach
konfliktowych zwigzane sg z cechami
osobowosci, to jednak ta sama osoba w
rébznych  sytuacjoch moze  przejawiac
odmienne style postepowania. Wazne jest
abySmy szukali takiego rozwigzania, ktére

zaspokoi potrzeby zarédwno jednej, jak i

drugiej strony konfliktu.

UNIKANIE - styl charakterystyczny dla ludzi, dla ktérych napiecie spowodowane konfliktem jest
na tyle silne, ze wolg sie z niego wycofaé niz go konstruktywnie rozwigzac¢. Unikanie moze
polega na wycofywaniu sie z sytuacji konfliktowych lub takich, ktére grozic mogg ich
powstaniem. Unikanie moze by¢ jednak catkiem sensownq reakcjqg, kiedy przedmiot konfliktu

jest dla nas mato wazny, lub sg mate szanse na jego pozytywne rozwigzanie.

t AGODZENIE - preferujg ten styl osoby, ktérym zalezy na dobrych stosunkach z otoczeniem iw
tym celu gotowe sq poswieci¢ wtasne sprawy i postepujg zgodnie z interesem strony
przeciwnej. tagodzenie jest odpowiednim zachowaniem, kiedy stronie przeciwnej bardzo

zalezy na przedmiocie konfliktu, my natomiast nie przywigzujemy do niego wiekszej wagi.

RYWALIZACJA - to dgzenie do osiggniecia wtasnych celdw w jak najwiekszym stopniu, bez

wspotpracy ze strong przeciwng a nawet jej kosztem. Rozstrzygniecie konfliktu bywa
traktowane jako sprawdzian wtasnej wartosci. Wygrana oznacza sukces i satysfakcje,
przegrana natomiast stabos¢ i porazke. Takie postepowanie z pozycji sity ma swoje zalety,
szczegdlnie w sytuacjach krytycznych, kiedy nie ma czasu na dtugie dyskusje i szukanie

wspdlnego rozwigzania.
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KOMPROMIS - styl ten biliski jest osobom, cenigcym sobie rozsgdek i racjonalne podejicie do
zycia. Wyptywa z przekonania, ze ludzie w kazdej sytuaciji mogqg znalez¢ wspdlng ptaszczyzne
porozumienia. W poszukiwaniu kompromisu, kazda ze stron musi liczy¢ z tym, ze nie uda sie jej
osiggng¢ wszystkiego i czeSciowo bedzie musiata ustgpié, lub z czego$ zrezygnowad.
Kompromis jest najlepszym rozwigzaniem, gdy staje sie oczywiste, ze zadna ze stron nie zdota

w catosci przeforsowac swego poglgdu i obie sg gotowe na ustepstwa.

KOOPERACJA - wigze sie z wolqg zaakceptowania celdw drugiej strony konfliktu, bez rezygnaci
z wtasnych. Jest to jeden z bardziej efektywnych styléw reagowania na konflikt. Czesto réznice
pomiedzy kompromisem, a kooperacjq zacierqjq sie. Zwolennika kooperacji wyrdznia
przekonanie, iz jest mozliwe osiggniecie takiego rozwigzania konfliktu, ktére w sumie da
najwiekszq korzy$¢ wszystkim stronom. Kooperacja zaktada wspdtdziatanie w rozwigzywaniu
problemu przy uznaniu i zaspokojeniu celdw obu stron, dochodzenie do rezultatdw obopdinie

korzystnych przy wzajemnej dobrej woli i zaufaniu.

Na szczegdlng uwage zastuguje ostatnia z
wymienionych strategii. Jej zaletq jest to, ze
umozliwia skoncentrowanie sie na samym

problemie.

Radzenie sobie z konfliktem to nie tylko
znalezienie okreslonych rozwigzan, ale réwniez

umiejetnos¢ wspodtpracy z drugq strong w celu

znalezienia obopdlnej satysfakcji.

Co sprzyja rozwigzywaniu konfliktéw?

1. Jasne i ofwarte prezentowanie wtasnego stanowiska.
Uznawanie prawa strony przeciwnej do wtasnego zdania.
Dobre poznanie stanowiska drugiej strony.

Szukanie i sugerowanie rozwigzan kompromisowych.

o > 0N

Dazenie do szybkiego rozwigzania konfliktu, zanim zdgzy sie rozszerzy¢ i zanim
zaangazujg sie w niego inni ludzie.
6. Koncentracja na zasadniczym przedmiocie sporu i unikanie ,,tematdéw zastepczych”.

7. Lepiej rozwigzac¢ konflikt do kohca i roztadowac w ten sposéb catg sytuacie, niz go

tagodzi¢. Pozorne rozwigzanie nie przynosi dobrych efektow.

8. Uswiadomienie sobie wtasnych emociji i kontrolowanie ich.

»Europejska jakos¢ stazy zawodowych”
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Mozna wyrdznic trzy typowe sposoby rozwigzywania konfliktow.

e Metoda Ty zwyciezasz, drugi przegrywa”

W tej sytuacji wykorzystujemy swojq przewage w stosunkach z innymi, aby zaspokoi¢ swoje
poftrzeby ich kosztem. Nasze rozwigzanie bierze gére jednak w rezultacie ,,zyskujemy” uraze ze
stfrony drugiej osoby. Zaspokajanie swoich potrzeb kosztem innych psuje stosunki, gdyz inni

Czujq rosngcq uraze wobec ciebie.

e Metoda Ty ponosisz porazke, drugi zwycieza”

W tej konfliktowej sytuaciji, pozwalamy drugiej stronie zaspokoi¢ swoje potrzeby swoim kosztem
- rezygnujemy z nich. Rozwigzanie proponowane przez drugg osobe bierze gére. Metoda ta
uzywana jest najczesciej przez ludzi, ktérzy chcg unikng¢ konfliktu, chcq pokoju za wszelkg

cene.

e Metoda ,Bez porazek”

Alternatywa wobec przedstawionych dwdch metod rozwigzywania konfliktow, zaktadajgcych
zwyciestwo lub porazke. Polega ona na tym, ze do konfliktéw w stosunkach podchodzi sie
otwarcie i uczciwie. Obie strony mogg zaspokoi¢ swoje potrzeby, nikt nie musi ponosi¢ porazki.
Metoda ta wymaga, aby obie strony zobowigzaty sie nie zaspokajac¢ wtasnych potrzeb

kosztem drugiej osoby.

Na czym polegajg negocjacje?

W rozwigzaniu wszelkich konfliktdw pomagajg negocjacje. Negocjacje (z tac. negotiatio -
interes) sg procesem komunikowania sie stron, gdy oczekujg one, ze porozumienie moze

zapewni¢ wieksze korzysci niz dziatanie bez porozumienia.

W najszerszym znaczeniu sqg to pertraktacje, rokowania, wspdlne wyjasnienie i przedstawienie

poglgddw.

Powszechnie uwaza sie, ze negocjacije sq
najlepszym sposobem postepowania w

sytuacji konfliktu interesdw.

Stwarzajg realne nadzieje na uzyskanie
takiego rozwigzania, ktére bedzie
satysfakcjonowac obie strony — zadna z
nich nie odejdzie 2z poczuciem

przegranej.
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Roger Fisher i Wiliam Ury w pracy ,Dochodzqgc do tak”, wyrdznili trzy style negocjacyjne, ktére

warto opanowac, ale podkreslili zarazem, ze styl oparty na zasadach jest optymalny.

Miekki styl negocjaciji

e Starasz sie by¢ przyjacielem.

o Dqzysz do porozumienia.

e Ustepujesz, unikasz walki.

o Ufasz, nie oszukujesz.

e Elastycznie zmieniasz stanowisko.
e |dziesz na kompromis.

e Sktadasz oferty.

e Poddajesz sie presji.

Twardy styl negocjacii

e Rozmdwca to twdj wrdg.

e Celem jest zwyciestwo.

e /gdasz ustepstw, walczysz.

¢ Nie ufasz, oszukujesz.

e Twardo bronisz swojego stanowiska.

e Kompromis nie wchodzi w gre.

e Stosujesz grozby.

o  Wywierasz presje.

Negocjacje oparte na zasadach

e Uczestnicy negocjacji, to partnerzy wspdlnie rozwigzujgcy problem.

e Celem negocjaciji jest magdry wynik osiggniety polubownie.

e (Oddzielasz negocjujgcych ludzi z ich wadami od problemu.

o Dziatasz z ograniczonym zaufaniem, miekko do ludzi, twardo do problemu.

e Koncenftrujesz sie na interesach, nie na stanowiskach (zdaniach, poglgdach).
e Opracowujesz rézne mozliwosci, korzystne dla obu stron.

o Badaszi odkrywasz interesy obu stron.

e Pozostajecie w dobrych stosunkach.

e Poddajesz sie regutom ustalonym obiektywnie i wspdinie.

¢ Nigdy nie poddajesz sie presji.

e Upierasz sie przy stosowaniu obiektywnych kryteriow.

»Europejska jakos¢ stazy zawodowych”
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Rozdziat 9.

ASERTYWNOSC - stanowczo, tagodnie, bez leku

W rozdziale zostang udzielone odpowiedzi na pytania:

- Na czym polega asertywnos$c?e
- Jakimi cechami charakteryzujq sie ludzie asertywni?2
- Jakie sqg zasady asertywnoscie

- Jakie sg techniki asertywnosci?

»Europejska jakos¢ stazy zawodowych”
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Na czym polega asertywnosé?

Asertywno$¢ to umiejetno$¢ zachowania sie zdecydowanego, ale bez agresji, spokojnego i
tagodnego, cale bez leku. Zachowanie asertywne pomaga w skutecznym realizowaniu
wtasnych celdéw poprzez bezposrednie, precyzyjne, szczere wyrazanie poglgddw i uczuc. W
sytuacjach konfliktowych, umiejetnosci asertywne pozwalajg osiggngé kompromis, bez
poswiecania wtasnej godnosci i rezygnaciji z uznawanych wartosci. Asertywnos$é nie zawsze
gwarantuje powodzenia, ale umozliwia wyrazanie wtasnych odczu¢ przy jednoczesnym

poszanowaniu odczuc innych osdb, stwarza realng szanse.

Jeden z klasykdw treningu asertywnosci Herbert Fensterheim, udziela nastepujgcej rady; ,,Jezeli
masz watpliwosci, czy dane zachowanie jest asertywne, sprawdz, czy chocby odrobine
zwieksza ono Twdj szacunek do samego siebie. Jezeli tak, jest to zachowanie asertywne. Jezeli

nie — nie jest ono asertywne”.

Asertywno$¢ powigzana jest z poczuciem
wtasnej godnosci i szacunkiem do samego

siebie. satysfakcjonujgcych relacji z innymi.

W  sytuacjach konfliktowych, umiejetnosci
asertywne pozwalajg osiggng¢ kompromis, bez

poswiecania wtasnej godnosci i rezygnacii z

uznawanych wartosci.

Jakimi cechami charakteryzujq sie ludzie asertywni?

poftrafig powiedzie¢ ,nie”, bez wyrzutdw sumienia, ztosci czy leku.

dajg jasno do zrozumienia czego oczekujg od innych, wyrazajg wprost swoje uczucia;

zachowuijqg spokdj i opanowanie w trudnych sytuacjach;

nie bojqg sie uczciwej i konstruktywnej krytyki w stosunku do siebie i innych;

- komplementujq i przyjmujg szczere komplementy;

traktujq innych tak, jak sami chcieliby by¢ traktowani.

Dlaczego czasem trudno jest nam by¢ asertywnymi?

Powodem, dla ktérego ludzie nie zachowujq sie asertywnie jest czesto obawa przed reakcjg
innych. Kazdy chce by¢ lubiany. Problem powstaje wtedy, gdy dla uzyskania aprobaty innych
gotowi jesteSmy poswieci¢ samych siebie. Umiejetnie wyrazane potrzeby i zyczenia, z
jednoczesnym wyznaczeniem swoich granic, ktérych nie chcemy, by kto§ przekroczyt,

powoduje, ze czujemy sie bardziej warto$ciowi, bardziej pewni siebie.

»Europejska jakos¢ stazy zawodowych”
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Jakie sg zasady asertywnosci?

Teoria i praktyka asertywnosci opiera sie na podstawowym zatozeniu, ze kazdy cztowiek ma
takie same prawa i moze z nich korzysta¢ dotqgd, dopdki nie zaczyna ograniczac¢ swym

zachowaniem praw innych.

R&zNi autorzy réznie definivjg te prawa, Anni Townend, autorka poradnika ,,Jak doskonali¢

asertywnos¢” okresla je nastepujgco:

1. Mam prawo wyrazac¢ swoje mysli i opinie, nawet jesli rozniq sie one od poglgddéw innych
ludzi.

Mam prawo wyrazac swoje uczucia i by¢ za nie odpowiedzialnym.

Mam prawo moéwic ludziom , tak™.

Mam prawo zmieniac¢ zdanie bez koniecznosci usprawiedliwiania sie.

Mam prawo do bteddw i do tego, by poczuwad sie do odpowiedzialnosci za nie.
Mam prawo powiedziec: ,,nie wiem".

Mam prawo powiedzieé: ,,nie rozumiem”.

Mam prawo prosi¢ o to, czego chce.

0 o N oW

Mam prawo powiedzie¢ ,,nie” bez poczucia winy.

o

. Mam prawo do szacunku innych ludzi oraz do tego, aby ich szanowac.

J—
J—

. Mam prawo do tego, by mnie wystuchano i tfraktowano powaznie.
12. Mam prawo do niezaleznosci.
13. Mam prawo odnosi¢ sukces.

14. Mam prawo zdecydowac sie na brak asertywnosci.

Jakie sq techniki asertywnosci?

Kazdy z nas miewa takie sytuacje, w ktdérych trudno jest nam by¢ asertywnym oraz takie, gdy
jest to tatwiejsze. To normalne. Duzo tatwiej obstawacd przy swoim zdaniu w rozmowie z obcym
a trudniej sprzeciwiac sie osobie bliskiej, ktérg boimy sie urazi¢. Mozna by¢ swobodnym w
wypowiadaniu swoich osobistych opinii w gronie znajomych, natomiast dla wielu z nas, jest to

duzo trudniejsze w trakcie zebrania lub rozmowy z przetozonym.
Asertywnosci mozna sie na szczescie nauczy¢. Mozemy
opanowac techniki, dzieki ktérym bedziemy umieli
skutecznie, ale grzecznie odmawiacé, wytyczaé swoje

granice, lepiej radzi¢ sobie z krytykaq.

Na poczatku mogg sie nam wydawaé sztuczne,

jednak po jakim$ czasie stang sie czescig nas samych.

»Europejska jakos¢ stazy zawodowych”
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Technika ,zdartej ptyty”

Polega na wielokrotnym i stanowczym powtarzaniu zdania — klucza w réznych jego
formach. Jest to skuteczny sposdb w sytuacji, gdy musimy odmowic drugiej osobie,
ktéra zmusza nas do ustepstw, do ulegtosci, wtedy, kiedy ktos prébuje nas namadwic na
co$, na co nie mamy ochoty. W tej metodzie, na kazdy kolejny argument drugiej osoby
odpowiadamy tak samo - spokojnie, jednoznacznie, stanowczo. Nie pozwalamy
wciggngc sie w ktdétnie czy ttumaczenia. Koncentracja na ,,zdaniu - kluczu” pozwala

takze opanowac wtasne emocije.

Na przyktad, gdy mato solidny kolega nalega na pozyczenie ksigzki, odpowiadamy:
+Nie, nie pozycze ci tej ksigzki”, ,,Nie pozycze ci ksigzki, bo nie oddate$ mi poprzedniej”,
»,rozumiem, ze to sie zmieni, ale nie pozycze ci ksigzki” itd., az do wycofania sie osoby

proszgce.

Technika ,zastony dymnej”

Ta technika polega na bezdyskusyjnym akceptowaniu uwag krytycznych, zarzutdw,
przyjimowanych bez jakichkolwiek reakcji. Pozornie akceptujemy krytyke skierowanqg do
nas, nie prébujemy sie otwarcie bronic¢, nie usprawiedliwiamy sie i nie kontratakujemy.
Zasadniczym elementem jest tu sformutowanie "by¢é moze", ktére przypomina, ze
zawsze mozliwe sg przektamania i nieporozumienia, a kazdy ma prawo do wtasnej
opinii.

Na przyktad: "By¢é moze masz racje”, ,,By¢é moze Zle zrobitem”, ,,Chyba faktycznie nie

pomyslatem...”

Technika czterech krokdow

Iwana jest czasami metodg OWPS (opisz — wyraz — podaj - sformutuj). Polega na tym,
ze w pierwszym kroku okreslamy kréotko, na czym polega problem, w drugim kroku
opisujemy, jakie w zwigzku z tym przezywamy emocje, krok trzeci to podanie sposobu
na rozwigzanie problemu zas krok czwarty to sformutowanie konsekwencji, jakie to

rozwigzanie bedzie miato dla dalszych relaciji interpersonalnych.

Na przyktad ,,"Podnioste$ na mnie gtos w obecnosci moich znajomych" (nazwanie
problemu). ,"Bardzo mnie to zabolato. Jest mi przykro i ogarnia mnie zto$¢, ze to
zrobite$". (szczere mdwienie o wtasnych emocjach). "W przysztosci prosze, aby sie tak
nie zachowywat. Wole, kiedy rozmawiamy o naszych problemach na osobnosci"
(propozycija). "Jezeli zachowasz sie tak ponownie, nie bedziemy wspdlnie wychodzi¢”

(pokazanie skutkdw).
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