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Asertywnosc
|
szacunek
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Cztery sprawnosci
wspotzycia z ludzmi

wiedziec kiedy i jak ludzi stuchac,

wiedziec kiedy i jak z ludzmi rozmawiac,

tak rozwigzywac konflikty, aby nikt nie poczut sie dotkniety z
powodu porazki,

zbudowac i utrzymywac otwarty dialog z tymi, na ktérych
nam zalezy.
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Asertywnosc

Asertwny kontakt Kontakt = stuchanie + mdéwienie

1. stanowczos$¢ bez przemocy
2. tagodnosc¢ bez ulegtosci
3. techniki bez manipulaciji

Asertywna postawa

JA: szacunek, moje prawa, ochrona mojej godnosci
TY: szacunek, twoje prawa, ochrona twojej godnosci

Cztery asertywne sprawnosci

sposob komunikowania - nadanie komunikatu, np. komunikat JA
sposob stuchania - tzw. aktywne stuchanie

sposob argumentowania - dialog, dyskusja, konsensus

Sposob bycia - by w naszym towarzystwie ludzie czuli sie

dobrze; dawniegj ,ogtada towarzyska”
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Komunikowanie



Komunikowanie

Trzy typy sytuacji komunikacyjnych

pozytywne — np. twoja praca zostata swietnie oceniona,
neutralne — np. ztozono nam zamowienie na nowg partie towaru,
korygujgce — np. mam zastrzezenia do twojego raportu.

Trzy stopnie trudnosci komunikatow korygujgcych

1. chcemy zmieniC czyjs sposob wykonywania zadan,
2. chcemy zmienic czyjs sposob zachowania,
3. chcemy zmienic czyjgs postawe.
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Sktadowe komunikatu
emocjonalnego

intonacja mowa 7%
16%

D mimika
gestykulacja 55%

22%

Gdy stuchamy, nawet w milczeniu (!),
zawsze komunikujemy nasze emocje mowg ciata
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Zasady asertywnego komunikowania

Postepuj tak, aby twoj rozmdéwca nie musiat sie bronic.

Zanim rozpoczniesz trudng rozmowe,
postaraj sie zobaczyc¢ w twoim rozmowcy cztowieka.

Zamiast mowiC komus, jaki jest,
skup sie na skutkach jego dziatania.

Zamiast mowiC o tym, ze cos jest zle,
porozmawiajmy o tym, co moze byc lepiej.

Zamiast wyraza¢ negatywne emocije,
opowiedz o nich.

Komunikat ,JA”
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Dwa rodzaje komunikatow korygujacych

KOMUNIKAT , TY” KOMUNIKAT ,JA"”
= wyraza twojg pinie o kims, = wyraza twoje uczucia,
=  stanowi ocene = hie stanowi oceny
np. twoje zachowanie jest okropnie np. twoje zachowanie okropnie
irytujgce! mnie irytuje

Komunikat ,JA” jest apelem o pomoc i to ttumaczy jego niezwykita
skutecznosc¢

W sytuacjach bezkonfliktowych
komunikat ,TY” moze byc¢ catkowicie na miejscu
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Komunikat , JA"
wyznanie zamiast od

Zamiast mowic o tym jaki kto jest, mowimy o naszych ud
emocjach.

= Nie atakujemy, a wiec nie prowokujemy obrony.
= Nie mozna sie z nami spierac.

= Prosimy o pomoc, co jest wyrazem zaufania. Jedynie
w trudnych

sytuacjach
korygujgcych!

Kiedy ludzie nie chcg sie zmienic,
na ogot nie ma sensu bombardowac ich dalszymi
komunikatami ,JA”;
trzeba raczej szybko przejs¢ do aktywnego
stuchania.
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Putapki trudnych rozmow

U Btfad przypisania — inni dziatajg zle, bo tacy sg, a my, bo
takie byty okolicznosci

U Agresja — pomaga innym popetnic btgd przypisania

U Milczenie w cierpieniu — moze prowadzi¢ do wybuchow
agresji, gdyz manifestujemy, ze jestesmy szlachetniejsi

U Potrzeba akceptaciji spotecznej — jestesmy gotowi
postepowac absurdalnie
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Aktywne stuchanie

mowa +
ciata

Ustawienie frontalne
Szanuj strefe osobistg
Kontakt wzrokowy

Stuchaj
Nie przerywaj
Acha..., mm..., 00...

15 lis 2012

szacunek

+

Parafraza

Zrozumienie

Najwazniejsze emocje
Pytania wyjasniajgce

Klaryfikacja koncowa

Andrzej Blikle, Budowanie relacji
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/alety aktywnego stuchania

1. Informuje mdéwigcego, ze stuchajgcy zrozumiat |
zaakceptowat jego stanowisko, cho¢ moze sie z nim nie
zgadzac.

Pomaga ostabi¢ emocjonalng reakcje moéwigcego.
Przynosi zmiane w nastawieniu stuchajgcego do
maowigcego.

w N
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Pamietaj
Abys zrozumiat nadawce, twoje mysli muszg sie

koncentrowac wokot jego przezyc.

Najwiekszg przeszkodg w aktywnym stuchaniu jest
sktonnos¢ do odpowiadania na wszystkie
nasuwajgce sie pytania oraz chec¢ naprawiania ludzi.
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Spor

Spor to nie ktotnia,

ale moze sie w nig przerodzic!

Spory gospodarcze w Wielkiej Brytanii
kosztujg gospodarke:
27 mld £ - straty firm

6 mld £ - honoraria prawnikow
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Cztery sposoby zakonczenia sporu

bez
porazek

1+41=0 1+41=1 o

W D%
zaparte ja
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Droga do wygrat-wygrat

Walka: wygrat-przegrat |
Ja . < — Ty

Wspotpraca: wygrat-wygrat
Ja | =
Ty >

Rozpoznanie i okreslenie problemu
Szukanie mozliwych rozwigzan

Ocena rozwigzan

Podjecie decyzji na drodze konsensusu
Wprowadzenie decyzji w zycie

Ocena, jak rozwigzanie sprawdza sie w zyciu

SOl s W N =
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Aby wygrat-wygrat byto mozliwe strony konfliktu
powinny:

1. wiedziec, ze istnieje taki sposob rozwigzywania
konfliktow.
2. chciec takiego rozwigzania.

3. rozumiec, ze uczucia sg przemijajgce.
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Dochodzenie do TAK
konsensus
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Negocjacje: najpierw dialog pozniej dyskusja

DIALOG - stuzy zdobyciu informacji

wymiana pogladow, aktywne stuchanie, pytania wyjasniajgce,
parafraza, nie komentujemy wypowiedzi drugiej strony!!

DYSKUSJA - stuzy podjeciu decyzji

porownywanie poglgdow, uzgadnianie poglagdow, ocena
pogladow, konsensus, kompromis, protokot rozbieznosci
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Asertywne prowadzenie dyskus;ji

Strony wobec siebie

przyjmujg asertywne postawy,

gdy stuchajg, stuchajg aktywnie,

gdy mowig, szanujg adwersarza,
przestrzegajg zasad etyki i logiki,
stosujg techniki, ale unikajg manipulacji,
starajg sie doprowadzi¢ do konsensusu,
szanujg przejete rozwigzania.

T W D =

TECHNIKI (przykfady)

 elementarna logika klasyczna (rachunek zdan Arystotelesa)
 diagramy pokrewienstwa

* rybia osc¢

* trzy metody osiggania konsensusu

* protokot rozbieznosci
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Dwie techniki osiggania konsensusu
przy wielu stanowiskach

Eksperyment - tam, gdzie istnieje rozbieznosc¢ zdan co do przysztych
faktow

Zjednoczenie w obliczu przeciwnika:

1. kazdy uczestnik dyskusji zaproponuje swoje rozwigzanie,

2. przewodniczgcy wybierze jedno z nich wg. wlasnego uznania,

3. torozwigzanie moze byC odrzucone jedynie jezeli uczestnicy
zgodzg sie jednomysinie na inne.
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Dwa modele krytyki

PROKURATOR

Udowodnic wine

Oczekiwany bieg wypadkow:
zachowanie niewtasciwe — oskarzenie — poczucie winy — zachowanie wtasciwe

Rzeczywisty bieg wypadkow:
zach. niewtasciwe — oSkarzenie — poczucie zagrozenia — zach. obronne

COACH

Zmieni¢ zachowanie

Metoda coacha:
zach. niewtasciwe — analiza przyczyn — usuniecie przyczyn — zach. wfasciwe
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Porzuc role prokuratora

Prokurator Coach
Wyraza opinie, ocenia < Opisuje fakty i ich konsekwencje +«———
Postuguje sie aluzjg < MOwi wprost <
Mowi 0 winie < Mowi o skutkach <
Zmusza do utraty twarzy «— Pomaga w jej zachowaniu <
Mowi 0 winie i karze «—— MOwi 0 zmianie «
Musisz sie liczyC z utratg premii. | | Zastanowmy sie nad przyczynami i
sposobami ich usuniecia.
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Cztery warunki skutecznosci komunikatu
konfrontacyjnego

1. musi niesc¢ ze sobg wysokie prawdopodobienstwo wywotania
korzystnej zmiany,

nie moze spowodowac obnizenia samooceny drugiej strony,

nie moze zaszkodzi¢ obopdlnym relacjom,

SposOb rozwigzania problemu powinien pozosta¢ kwestig otwartg.

B W N
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Osobista wypowiedz konfrontacyjna

|  Tematwypowiedzi Wypowiedz

Uczucia
Komunikat JA

Konsekwencje

15 lis 2012

Opis niepozgdanego
zachowania rozmowcy bez
obwiniania go.

Opis bezposredniego
konkretnego skutku tego
zachowania dla ciebie.

Opis uczuc jakie wywotato w
tobie to zachowanie.
Komunikat JA.

Opis twoich mozliwych

zachowan w nastepstwie tych

uczuc.

Andrzej Blikle, Budowanie relacji

Materiaty do zreferowania
dajesz mi tuz przed
posiedzeniem.

W tej sytuacji nie jestem w
stanie dobrze przygotowac
mojej wypowiedzi.

Wstyd mi przed
uczestnikami spotkania, a
na ciebie jestem okropnie
zty.

Chyba bede im musiat
powiedziec, dlaczego
bytem nieprzygotowany.
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Podsumowanie

Jezeli chcesz, aby rozmowa konfrontacyjna byta udana,
postaraj sie, aby twoj partner nie musiat sie bronic.

Jezeli Twoje racje przewazajq, postaraj sie, aby twoj partner
nie utracit twarzy przegrywajac.

Zbuduj im ztoty most,

aby mieli sie ktoredy wycofac.

15 lis 2012 Andrzej Blikle, Budowanie relacji
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Skargi podwtadnych na ich szefow

1. Wystuchaj pracownika w atmosferze empatii,
TY nie zajmuj jednak stanowiska w sprawie
problemu! Wskaz drogi/techniki rozwigzania
problemu.

2. Jezeli P1 znajdzie rozwigzanie, to koniec.

3. Jezeli P1 nie znajdzie rozwigzania, poradz mu
zeby zwrdcit sie bezposrednio do K1 stosujac
komunikat ,ja”

4. Jezeli P1 sie nie zgodzi zaproponuj, zeby rozwigzac problem w trdjke wraz z K1.

5. Jezeli P1 sie nie zgodzi, wyjasniasz, ze nie podejmiesz zadnej decyzji pod
nieobecnos¢ K1. Nie wolno dac ci sie wciggngé w rozwigzywanie problemu.

6. Jezeli P1 sie zgodzi, dziatasz jako neutralny czynnik pomagajgcy rozwigzac konflikt
metodg wygrat-wygrat. Bagdz moderatorem, a nie arbitrem.

Ten scenariusz nie musi by¢ stosowany, gdy drastycznie naruszono

regulamin, prawo lub zasady wspotzycia spotecznego
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Gdy masz problem z szefem

1. Popros K1 o spotkanie w dogodnym czasie.

2. Wyslij komunikat JA i przygotuj sie na
L stuchanie, jezeli bedzie to konieczne.
Zaproponuj metode wygrat-wygrat.

3. Jezeli K1 odmowi. lub porozumienie nie zostaje
osiggniete, popros K o rozmowe z udziatem
moderatora, ktdrym moze byc¢ lider L.

4. Jezeli K1 odmowi, poinformuj, ze zamierzasz zwrdcic¢ sie do L o pomoc w
rozwigzaniu problemu, ale wolisz pdj$¢ tam razem z K.

Jezeli K1 nadal odmowi, idZ do L i wyjasnij, ze kroki 1,2,3,4 nie doprowadzity
do porozumienia.
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Putapki btedy |
problemy
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Technika

Manipulacja

Przyktad

Wzmocnhnienie

P: Szef panstwowej instytucji nie powinien zatrudniac
swoich dzieci.

W: W inst. panstwowych wolno zatrudniac tylko sieroty.

Zmiana kontekstu

P: Nie powinienes mowic, ze jedynie twoj zespot dobrze
pracuje.

Z: Nie wolno mi mowic, ze moj zespot dobrze pracuje.

Ukrycie informacji

P: Frakcja btedéw spadta z 36% do 4%.
U: Sam przyznat, ze nadal robig btedy!

Populizm

Czy to w porzadku, aby Jan Kulczyk ptacit taki sam
podatek jak Jan Kowalski?

Oszustwo intonacyjne

15 lis 2012

Chyba Zle sie czujesz.
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Manipulacja c.d.

L P: Uwazam, ze to dobry projekt.
Przeniesienie . L s
Prz: Masz interes, aby tak mowic.

Przyktad z filmu J. Przybory i J. Wasowskiego.
Przeskok tematyczny
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Arogancja i upokorzenie

Sytuacja pokusy = wybor pomiedzy dobrem a ztem
nagroda za wybor zta

Sytuacja upokorzenia = wybér pomiedzy dobrem i ztem
kara za wybor dobra

Arogancja = zachowania prowadzgce do sytuac;ji
upokorzenia przez naruszenie

Przyktady arogancji ze strony szefa (dla niego jesteSmy niczym):

* Nie mowi dzien dobry.

« Uzywa jezyka przemocy.

« Spoznia sie i nie przeprasza

» Gdy dzwoni, nie pyta, czy mozemy rozmawiac.

» Lekcewazy przepisy firmowe, do ktorych my musimy sie stosowac.
* Nie odpowiada na maile.

» Obnosi sie ze swoim bogactwem.

* Nie wywigzuje sie ze swoich zadan.
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Skutki arogangji

Dlaczego tak sie dzieje?
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Gdy nasze uwagi sg ignorowane
Typowe btedy

Jezeli twoje dziatanie nie przynosi oczekiwanego skutku,

to nie spodziewaj sie,
Ze jego kontynuowanie zmieni te sytuacje.
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Gdy nasze uwagi sg ignorowane, c.d.

Prawidtowe postepowanie:

1.
2. Zapowiadam temat i daje 2-3 dni na refleksje
3.

4. W czasie rozmowy:

Umawiam sie na rozmowe
Wyznaczam miejsce, termin i czas trwania rozmowy

komunikat JA

wspolna analiza skutkéw zachowania podopiecznego
wspolna analiza przyczyn zachowania

podopieczny proponuje kilka rozwigzan

wybor rozwigzania, zawarcie kontraktu

Wyznaczenle terminu spotkania dla oceny powodzenia

®Qo o
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Jezeli masz czas, site | checC
pomocy osobom, zwtaszcza
tym, ktore szanujesz, jedyne co
powinienes zrobic to stuchac.
Po prostu stuchac!
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