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Profesjonalizm
i komunikacja w pracy

Profesjonalizm

Czytajac wprowadzenie, miale§ okazje przekona¢ sig, ze istnieje
wiele sposob6éw na to, aby osiggna¢ wieksza niezalezno$é w pracy.
Wiekszo$¢ z nas jest dumna ze swojej pracy i lubi wykonywac ja
dobrze. Jednak nie zawsze zdajemy sobie sprawe z tego, jakie
skutki moze wywota¢ to, co robimy lub co méwimy do innych
0s6b. Za kontakt z klientami odpowiedzialni sg najczesciej naj-
mlodsi pracownicy firmy i to do nich nalezy wytworzenie pozy-
tywnego jej wizerunku. Takie kwestie jak standardy, oczekiwania,
autorytety, odpowiedzialnos$¢ i kontrola powinny by¢ wyraznie
okreslone i przedstawione wszystkim pracownikom firmy. Do-
brym pomystem jest réwniez przeprowadzenie szkolenia, ktére-
go przedmiotem bedzie praca nad zdobywaniem pewnosci siebie
oraz rozwijanie innych umiejetnosci.

Musimy wiedzie¢, z kim sie komunikujemy i dlaczego. W nie-
ktérych okolicznosciach przydatna jest umiejetnos¢ postugiwa-
nia si¢ swobodnym stylem, ale pamietaj, aby nigdy nie w zabrakto
w nim uprzejmosci ani taktu. Nigdy nie zapominaj, ze reprezen-
tujesz swoja firme. Wrazenia, jakie wywolujg poszczegdlni jej pra-
cownicy, przyczyniaja sie do kreowania jej ogélnego wizerunku —
jezeli bedzie on pozytywny, wszyscy na tym skorzystajg.
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Praca samodzielna nie oznacza izolacji. Wrecz przeciwnie —
wymaga ona wlozenia wigkszego wysitku w komunikacje ze wspot-
pracownikami, informowania ich na biezgco, sprawienia, aby
poczuli sie doceniani, a takze podkreslenia wktadu kazdego
z nich w osiagniecie poszczegblnych celéw oraz w ogélny sukcees
calej druzyny. Bardzo wazne jest, aby znalez¢ czas na spotkania
zludzmi i odbieranie telefonéw przynajmniej co jaki§ czas.
Réwnie wazne jest przeprowadzenie dziatan, ktére podwyzsza
morale pracownikéw oraz tchng w nich ducha pracy zespolowe;j
i pozwolg unikna¢ niebezpieczenstw zwigzanych z izolacja.

Komunikacja

Ludzie w pracy komunikujj sie z bardzo r6znych powodéw, a czy-
nig to za pomocyg mowy, pisma, komunikacji niewerbalnej, liczb,
rysunkéw i grafik. Wykorzystujg takze rozmaite media, takie jak
telefon czy poczta e-mailowa, organizuja spotkania bezposrednie,
wideokonferencje, piszg listy oraz notatki. Osoby posiadajace wy-
sokie umiejetnosci komunikacyjne potrafia okresli¢, jaki bedzie
najbardziej odpowiedni sposéb przekazania danej informacji.
Zawsze tatwiej jest krytykowa¢ umiejetnosci komunikowania
si¢ u innych oséb niz u siebie. Wiekszoé¢ ludzi jest prawdopo-
dobnie przekonana, ze sa komunikatywni — to inni majg z tym
problem! Jednak powinni oni (zwlaszcza dyrektorzy) spojrze¢
krytycznie na swoje umiejetnos$ci komunikowania sie z innymi
ludZmi i troche nad nimi popracowaé.
Dobra komunikacja wymaga cierpliwosci, umiejetnosci i po-
$wiecenia. Konieczne sa:
¢ precyzja, aby wysylac jasne, czytelnie sformulowane
wiadomosci;
¢ wrazliwo$¢ na uczucia i opinie osoby, ktérej przekazujemy
wiadomo$¢;
¢ umiejetnos$¢ przekazywania informacji (chodzi tu o to,
aby okreslone informacje przekazaé¢ w najbardziej
odpowiedni spos6b).
Komunikujemy sie po to, aby zrozumie¢ innych i zeby nas zro-
zumiano; jest to wiec proces dwustronny. Polega on na tym, ze
wiadomos¢ jest wysyltana do odbiorcy, po czym nastepuje jej
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odebranie i zrozumienie. Jezeli chcemy wiedzie¢, czy wiadomos¢
dotarta do odbiorcy i czy zostata odpowiednio zinterpretowana,
potrzebujemy jego reakcji. Moze on na przyktad powiedzie¢ ,tak,
wiem” (albo: ,rozumiem”) lub odwrotnie ,,nie rozumiem” —
wtym przypadku konieczne bedzie ponowne przekazanie in-
formacji, w sposéb bardziej zrozumialy. Rysunek 1.1 przedstawia
jednostronny proces przekazywania wiadomosci oraz komuni-
kacje dwustronna.

Wiadomos¢ (jednostronna)

(Wiadomosc) .
Nadawca Odbiorca

Komunikacja (dwustronna)

(Wiadomosc)
Nadawca Odbiorca

(Reakcja)

Rysunek 1.1. Wiadomos¢ (jednostronna) oraz komunikaga (dwustronna)

Jezeli reakcja odbiorcy obejmuje skomentowanie wiadomosci,
nawigzuje sie dialog. Zazwyczaj przekazujemy i odbieramy reak-
cje w naturalny sposéb, nie myslac o tym. Za pomocy réznego
rodzaju werbalnych i niewerbalnych znakéw oraz sygnatéw po-
kazujemy, ze uczestniczymy w procesie komunikowania sie. War-
to pamietaé, ze odpowiednie umiejetno$ci mogg nam pomoc
w sytuacji, gdy dojdzie do nieporozumienia. Oto niektére z nich,
przydatne podczas komunikacji werbalnej: §wiadomo$é mowy
ciala i odpowiednie jej stosowanie, stuchanie, zadawanie pytan,
odpowiadanie, podsumowywanie i asertywnos¢.

Mowa ciata

Wyrazanie reakeji jest tatwiejsze podczas bezposredniej konfron-
tacji niz przez telefon lub za pomocy pisma. Bezposrednia rozmowa
pozwala nam uzyska¢ informacje wykraczajgce poza tre$¢ samych
stéw. Pomocna moze okaza¢ si¢ obserwacja mimiki rozméwcy,
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jego gestow, wzruszania ramionami, przestepowania z nogi na
noge. Tak zwana mowa ciata lub inaczej komunikacja niewerbal-
na obejmuje wszystkie sygnaly i gesty, ktore stanowig uzupelnie-
nie wypowiedzianych stéw. Jest szczegélnie istotna podczas opi-
sywania uczu¢ i pogladéw.

Badania przeprowadzone przez profesora A. Mehrabiana
(1971) w Stanach Zjednoczonych dowodza, ze istniejg trzy rodza-
je ludzkich uczu¢ i poglad6w, ktére sg najlepiej przekazywane za
pomocy sygnaléw niewerbalnych: sympatia — brak sympatii, po-
tencjal lub status (wladza) oraz che¢ wspolpracy. Badania te réw-
niez wykazaly, ze na dana wiadomos¢ sktadaja sie: w 7% — stowa,
w 38% — glos (na przyklad ton wypowiedzi) i w 55% — czynniki
niewerbalne (w tym szczegblnie mimika twarzy). Badania te zo-
staly skrytykowane za zbytnie uproszczenie zlozonego procesu
komunikacji, jednak dla nas istotna jest tu tylko jedna informa-
cja: ta mianowicie, ze mowa ciala jest bardzo waznym elementem
procesu komunikacji.

Przez wiekszo$¢ czasu nasze gesty, mimika i ton glosu podkre-
$laja to, co méwimy, lub przekazuja dodatkowe informacje.
Usmiechamy sie, aby pokaza¢ zadowolenie, marszczymy brwi,
gdy jestesmy nieszczesliwi, rozkltadamy szeroko rece, gdy chcemy
pokaza¢ rozmiar, krzyczymy ze zlosci. Problemy pojawiaja sie
wowczas, gdy nie ma zgodnoéci pomiedzy tym, co méwimy, oraz
tym, jak to méwimy. Jesli wiec pytasz ludzi, czy zrozumieli Twoje
polecenie, a oni mamroczg ,,Tak” nie patrzac Ci w oczy, przeste-
puja z nogi na noge i wygladaja na nieszcze$liwych, prawdopo-
dobnie nie zrozumieli Twojego polecenia, ale nie chcg Ci o tym
powiedzieé.

Swiadomos$¢ mowy ciata i jej zrozumienie pomoze Ci w dwo-
jaki sposéb poprawi¢ umiejetnos¢ komunikowania si¢ z innymi
ludZmi. Z jednej strony musisz pamigtaé, aby Twoja mowa ciata
byta zgodna z tym, co méwisz. Nie mozesz na przyktad prowadzi¢
z pracownikami powaznej rozmowy na temat punktualnosci nie-
zdecydowanym glosem i zakoniczy¢ jej usmiechem. Z drugiej strony
za$§ musisz zwraca¢ uwage na niewerbalne sygnaly, jakie daja Ci
inni, dzieki czemu zrozumiesz, co naprawde chca Ci powiedzieé.
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Stuchanie

By¢ moze zastanawiasz sie, dlaczego stuchaniu zostal poswiecony
caly osobny podrozdzial. Oczywiscie, kazdy umie stucha¢. Praw-
da jest jednak taka, Ze wszyscy, ktorzy nie s3 fizycznie uposledzeni,
maja zdolno$¢ slyszenia, ale tylko nieliczni z nich umieja na-
prawde stucha¢. Na szcze$cie mozemy nauczy¢ si¢ tej umiejetno-
$ci i odpowiednio ja w sobie rozwijaé. Jezeli ludzie mysla, ze ich
nie stuchasz — a wiec ze ich ignorujesz — czuja si¢ urazeni. Mo-
g3 sta¢ sie maloméwni, zirytowani i straci¢ cheé¢ do dalszej roz-
mowy. Z drugiej za$ strony, osoba, ktdra jest pewna, ze stuchasz
jej uwaznie i z zainteresowaniem, latwiej zaakceptuje fakt, ze nie
jeste$ w stanie rozwigza¢ wszystkich jej probleméw.

Najpierw spojrzmy na niektére z przeszkod, ktére uniemoz-
liwiaja dobre stuchanie. Moga to by¢ zaklécenia zewnetrzne, ta-
kie jak hatas lub kto$ przechodzacy obok. Problemy moga sie
takze pojawi¢ wtedy, gdy rozméwca méwi bardzo cicho, niewy-
raznie lub z dziwnym akcentem. Inne zaklécenia moga dotyczy¢
Ciebie osobiscie. Niektére z nich, takie jak gtéd czy zmeczenie,
maja charakter czysto fizyczny; inne zwigzane s3 z tym, co Cie
wdanej chwili niepokoi, na przyktad niezaplacone rachunki
badZ inne pilne sprawy, ktére musisz zatatwi¢ natychmiast po
zakoficzeniu rozmowy. W takich sytuacjach czesto zdarza sie, ze
przypadkowe stowo wypowiedziane podczas rozmowy uaktywnia
dziesigtki czy nawet setki mysli, ktére nie majg zadnego zwigzku
z tematem dyskusji. Niewielu ludzi moze z reka na sercu powie-
dzie¢, ze nigdy im si¢ to nie zdarzylo; ze nigdy nie ockneli sie
w srodku rozmowy ze §wiadomoscia, ze przeoczyli pewne wazne
informacje przez zwykla nieuwage.

By¢ moze czasem tak bardzo chcesz podzieli¢ sie swoimi po-
mystami z rozmo6wca, ze przerywasz mu, nie stuchajac, co on ma
do powiedzenia. Oczywiscie, zawsze jest dobrze mie¢ pomysly,
jednak przerywanie drugiej osobie oznacza brak szacunku dla
niej i dla jej pogladéw. Poza tym w ten sposéb mogg Cie omina¢
pewne wazne informacje. Skupiajgc sie na analizie wlasnych po-
mystéw i koncentrujac sie za bardzo na szczegétach zamiast na
ogolnej tresci wiadomosci, mozesz tatwo pogubi¢ sie w dyskusji.
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Zaklocenia, z ktérymi najtrudniej jest sobie poradzi¢, maja
charakter psychologiczny. Bezpiecznie jest trzymac sie tego, co
juz wiesz, poniewaz kazda nowa informacja niesie ze sobg mniej-
sza lub wieksza doze niepewnosci. Czasem przestajemy stucha¢
rozmowcy, poniewaz to, co méwi, jest nam juz znane, lub dlatego,
ze przewidzieliémy, co powie, albo tez dlatego, Ze nie zgadzamy
si¢ z jego wypowiedzig. Bardzo cenna jest umiejetnos¢ stuchania
osoby, z ktérej pogladami si¢ nie zgadzamy. Dlatego tez nastep-
nym razem, gdy w telewizji pojawi sie polityk, ktérego pogladow
nie podzielasz, nie zmieniaj kanatu, tylko zacznij éwiczy¢ stu-
chanie. PéZniej napisz streszczenie jego wypowiedzi albo po-
wtorz ja znajomemu — w ten spos6b przekonasz sie, czy stucha-
tes uwaznie. Zastanow sie, jak skltonites swoj umyst do stuchania
i rozwijaj w sobie te umiejetno$¢ podczas stuchania innych oséb.

Jak zatem radzi¢ sobie z zakléceniami? Nie mozesz udawac, ze
ich nie ma. Sprébuj uswiadomi¢ sobie wszystkie zewnetrzne za-
kt6cenia, jak réwniez te, ktére maja charakter fizyczny, i postaraj
sie od nich odizolowa¢. Pamietaj, ze umiejetno$¢ stuchania roz-
moéwcy jest bardzo wazna i wymaga energii oraz po$wiecenia
z Twojej strony. Badz otwarty na kontrowersyjne tematy.

Kluczem do dobrego stuchania jest motywacja. Odpowiednia
motywacja sprawia, ze chcesz stucha¢, starasz sie odizolowa¢
wszelkie zakldcenia i skupiasz cala swoja uwage na rozméwecy.
Stuchaj innych, réb notatki i éwicz aktywne stuchanie. Moga
oczywiécie zdarzy¢ sie sytuacje, w ktorych zaklécenia beda tak
silne, ze uniemozliwia Ci catkowicie stuchanie — w takich przy-
padkach postaraj sie odlozy¢ rozmowe na pédzniej (by¢ moze
okolicznosci beda bardziej sprzyjajace).

Aktywne stuchanie polega na tym, ze angazujesz si¢ w to, co mé-
wi rozmoweca, jeste$ otwarty na jego poglady i wida¢ po Tobie, ze
stuchasz. Dzieki temu nie tylko zwiekszasz swojg koncentracje,
ale réwniez zachecasz drugg osobe do tego, aby méwita dalej. Ak-
tywne stuchanie polega réwniez na tym, ze co jaki$ czas upew-
niasz sie, czy wszystko dobrze zrozumiates (,,Czy mam racje mé-
wiac, ze...?”), podsumowujesz to, co zostalo juz uzgodnione
(,»,Czyli jestesmy uméwieni na spotkanie w czwartek, powiado-
misz o tym reszte zalogi...”) i wyjasniasz sporne kwestie. Mozesz
réwniez uzy¢ mowy ciala (patrz wyzej). W tabeli 1.1 znajdziesz
wskazéwki, ktére dotyczg umiejetnosci stuchania.
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Tabela 1.1. Wikazdwki dotyczgce umiejetnosci stuchania (2rédto nieznane)

Stuchacz aktywny

Stuchacz pasywny

Mowa ciata

Uwaga

Akceptacja

Empatia

Pytania

Wyjaénienia

Podsumowania

Przyjmuje pozytywna
postawe; unika stosowania
zmanierowanych gestéw;
utrzymuje kontakt
wzrokowy; wyraza zachete
Za pomocy gestow oraz
mimiki twarzy; utrzymuje
odpowiednig odlegtos¢

od rozméwcy.

Skupia swoja uwage
na rozméwcy: ,,I co si¢
wtedy stalo, co zrobites?”

Akceptuje uczucia

i pomysty rozméwecy:

» 1o ciekawy pomyst.
Moéglby$ mi o nim
opowiedzie¢?”

Rozumie: ,,A wiec gdy to
si¢ stalo, czules si¢ tak”.

Uzywa otwartych pytan;
pomaga w sformulowaniu
odpowiedzi: ,Mozesz

mi powiedzie¢ co$

wiecej 0...?”

Prosi o wyjasnienia;
sprawdza, czy wszystko
zrozumial, parafrazujac
wypowiedZ rozméwcy.

Co jakis$ czas
podsumowuje calg
rozmowe; dokonuje
podsumowania kilku
alternatyw, aby rozméwca
mogt wybrac jedna z nich.

Wyglada na znudzonego
lub nie akceptuje
odmiennych pogladéw
niz wlasne; bawi sie
dtugopisem albo rysuje
co$ na kartce; unika
kontaktu wzrokowego;
rzadko reaguje na to,

co sie do niego moéwi.

Skupia sie na wstawianiu
komentarzy dotyczacych
jego samego: ,,Gdy co$
takiego mi sie przydarza,
to...”

Nie akceptuje uczué

i pomystéw rozmdéwey:
»Mysle, ze lepiej by byto,
gdybys...”

Nie rozumie:
»Nie wiem, dlaczego
Cie to zirytowato”.

Uzywa zamknietych
pytan, nie prébuje
dowiedzie¢ sie wiece;.

Zaklada niektore rzeczy;
nie potrzebuje wyjasnien;
nie sprawdza, czy rozumie
tre$¢ wypowiedzi.

Nie dokonuje
podsumowania. Nie daje
rozméwcey mozliwosci
wyboru, sugerujac

tylko ,,whasciwy” tryb
postepowania.
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Dobry stuchacz umie stucha¢ na kilku réznych poziomach — in-
teresujg go zaréwno fakty, jak i mysli, uczucia oraz zamiary. Za-
t6zmy na przyktad, ze kto§ zatrzymuje Ci¢ na korytarzu, zeby
opowiedzie¢ Ci dlugg historie o tym, jakie mial trudnosci z do-
tarciem dzi§ do pracy. Moze to by¢ prosta sytuacja — po prostu
kto$ chce z Tobg pogawedzi¢. By¢ moze jednak ta osoba jest zde-
nerwowana i sfrustrowana i chce Ci wyjasni¢, dlaczego zjawila sie
w pracy pozniej, a takze przekaza¢ Ci informacje, ze nie jest
w stanie od razu zasig$¢ do pracy. Na jeszcze innym poziomie
wiadomo$¢ ta moze oznaczaé, ze Twoj rozmdéwcea ma juz dosé
podrézowania do pracy i zastanawia sie nad znalezieniem innej,
blizej miejsca zamieszkania.

Zadawanie pytan

Ludzie z reguly niechetnie zadaja pytania. Powody moga by¢
rézne: dla niektérych pytanie o informacje oznacza przyznanie
sie do niewiedzy, inni po prostu nie lubig osoby, ktérg maja o cos
zapytad, jeszcze innym brak §miatosci do tego, aby bezposrednio
zwrocic sie do kogos$ z pytaniem. Oczywiscie, nie powiniene$ za-
sypywac pytaniami os6b, ktére sg w danej chwili zajete, jezeli sam
mozesz znalez¢ odpowiedz. Jednak pamietaj, ze zawsze lepiej jest
pytac i wyjasni¢ wszystkie niepewne kwestie, niz zgadywac, ryzy-
kujac nieporozumienia.

Jako dyrektor prawdopodobnie spedzasz duzo czasu, zadajac
réznego rodzaju pytania. Otrzymujesz informacje od wielu ludzi
— od podwladnych, starszych dyrektoréw, kolegéw z pracy,
klientéw, konkurentéw. Zaleznie od okolicznoéci musisz umieé
odpowiednio formutowaé swoje pytania.

Kazdy, kto kiedykolwiek przeprowadzal rozmowy w sprawie
pracy, wie, jak trudno jest uzyska¢ wszystkie niezbedne informa-
cje od kandydatéw w tak krétkim czasie. Dlatego wazna umiejet-
no$cig — cho¢ nie wszyscy maja tego $wiadomo$é — jest zada-
wanie odpowiednich pytann we wilasciwy sposéb. Tabela 1.2
zawiera liste najwazniejszych rodzajéw pytan wraz z informacja,
w jakich sytuacjach mogg one by¢ przydatne.
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Tabela 1.2. Glswne rodzaje pytari i ich zastosowanie (Zrddto nieznane)

Pytanie Uzyteczne Nieuzyteczne

Orwarte. ,,Powiedz Podczas Podczas rozmowy

mi o...?” Zacheca rozpoczynania z osobg gadatliwg;

do méwienia. rozmowy; zebranie  gdy wymagana
odpowiednich jest dyscyplina.
informacji.

Badajgce: ,,] co dokladnie  Podczas Podczas badania

stato si¢ potem?” sprawdzania sytuacji, ktére sa silnie

Niezbedne do tego, informagji. zabarwione emocjami.

aby poznac¢ szczeg6ly.

Zamknigte: ,,O ktorej
godzinie zaczates?”
Waskie; maja na celu
ustalenie okreslonych
kwestii.

Refleksyjne: ,,)estes
zmartwiony

ta sytuacja...”

Bardzo cenne;

polega na doktadnym
powtérzeniu
emocjonalnej

tresci wypowiedzi.

Prowadzgce:

»Spodziewam sie,
ze chciatbys$ mie¢
na to wiecej czasu?”
Zawsze prowadzi
do odpowiedzi,
ktérej oczekujesz.

Hipotetyczne: ,,Co bys
zrobil, gdyby...?”
Moéwi o hipotetycznej
sytuacji w przyszlosci.

Wielokrotne: Laricuch
pytan lub stwierdzer.

Podczas badania
poszczegblnych
faktow.

Podczas
rozwigzywania
probleméw;

w sytuacjach,

w ktérych znaczaca
role odgrywaja
emocje;

w doradztwie.

Podczas uzyskiwania
akceptacji dla
Twojego punktu
widzenia.

Podczas sklaniania
kogos do
samodzielnego
wymys$lenia
rozwigzan.

Nigdy.

Podczas uzyskiwania
informacji

w dziedzinie,

ktéra nie jest Ci
szczegblnie znana.

Podczas sprawdzania
informacji
oraz faktéw.

Podczas uzyskiwania
jakiejkolwiek
informacji

na temat rozmowcy.

Gdy kto$ potrzebuje
czasu na to, aby da¢
rozsadng odpowiedz.

Zawsze.
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Teraz zastandéw sie i pomysl, jakiego rodzaju pytania sam zada-
jesz, aby uzyska¢ informacje od ludzi. Nie mozesz oczywiécie na-
pisa¢ sobie scenariusza do calej rozmowy, ale mozesz wymysli¢
kilka otwartych pytan, a takze kilka innych, ktérych p6zniej uzy-
jesz. Z reguly do rozpoczecia rozmowy najbardziej nadaje si¢ py-
tanie otwarte, dzieki ktéremu poznajesz ogblny zarys sytuacji.
Nastepnie mozesz zawezi¢ temat za pomocg pytan zamknietych
oraz badajacych, ktére umozliwiag Ci sprawdzenie wybranych
faktow. Mozesz na przyklad zacza¢ tak: ,,Opowiedz mi o tym
nowym procesie”, aby nastepnie zada¢ bardziej szczegbétowe py-
tania, takie jak: ,,A jaka jest Twoja rola?” lub ,,Czy wiesz, jak ob-
stugiwac¢ te maszyne?” Nie zapominaj, ze réwnie wazne jak tres¢
Twoich pytan jest to, w jaki sposob je zadajesz. Proste pytanie, ta-
kie jak: ,,Dlaczego to zrobiles?”, moze by¢ zadane na wiele r6z-
nych sposobéw — moze wyraza¢ zwykla ciekawos¢, ztosé, sar-
kazm itd., zaleznie od tego, ktére stowa zaakcentujesz i jaki jest
ton Twojego glosu.

Asertywnos¢é

Asertywno$¢ to bardzo wazna umiejetno$¢. Zanim przeczytasz
wiecej na ten temat, sprébuj odpowiedzie¢ na pytania, ktére
znajdziesz w ¢wiczeniu ponizej.

Cwiczenie — czy jestes asertywny?

(odpowiedz, uzywajac skali od 1 do 3, gdzie: 3 = czesto; 2 = czasami;
1 = nigdy)

1. Na zebraniach zabieram gtos i jestem pewny siebie.

2. Gdy nie jestem czego$ pewien, umiem poprosi¢ o pomoc
bez zadnego zakiopotania.

3. Jesli mam odmienne zdanie, umiem je wyrazic¢ bez ztosci
i bez przyjmowania obronnej postawy.

4. Potrafie w otwarty i uczciwy sposob powiedzie¢ mojemu
dyrektorowi o trudnosciach, ktére napotykam, takich jak
niedocenianie moich umiejetnosci czy niewtasciwe traktowanie.

5. Wyrazana przeze mnie krytyka pracy moich podwtadnych ma
charakter konstruktywny.

6. Umiem chwali¢ wspétpracownikéw, gdy na to zastuzg.
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7. Umiem odpowiedzie¢ ,nie” na czyjas prosbe, nie majgac przy tym
poczucia winy.
8. Umiem zaakceptowac to, ze inni odpowiadajg ,hie” na mojq
prosbe.
9. Jezeli ktos pyta mnie o opinie na jakis temat, dziele sie nig
bez skrepowania, nawet wtedy, gdy wydaje mi sie ona mato
popularna.
10. Jesli narzekam na obstuge, potrafie wyrazi¢ swoje zdanie
bez agres;ji.
11. Gdy dostrzegam jaki$ problem, szybko sie na nim skupiam,
nie czekajac, az przemieni sie w kryzys.
12. Gdy musze przekaza¢ komus ztg wiadomos¢, robie to ze spokojem
i wspétczuciem, jednak bez zbytniego zamartwiania sie.
13. Jezeli chce czegos, potrafie o to poprosi¢ w sposob
bezposredni.
14. Gdy ktos mnie Zle zrozumie, potrafie mu to powiedzie¢ w taki
sposob, aby nie poczut sie gtupio.
15. Gdy nie zgadzam sie z pogladem wiekszosci, potrafie wyrazic¢
swoje zdanie bez poczucia winy ale tez bez niepotrzebnej agresji.
16. Dobrze przyjmuje krytyke.
17. Potrafie bez ztosci walczy¢ z protekcjonalnym zachowaniem
oraz z manipulacja.
18. Potrafie wyrazi¢ wtasne emocje bez zakfopotania, nie przyjmujac
obronnej postawy i nie sprawiajac, aby ktokolwiek czut sie winny.

Liczba punktow
Twoj wynik:
40 — 54 Jeste$ pewny siebie i masz asertywne podejscie do ludzi.
30 — 39 Potrafisz by¢ asertywny, ale sprébuj jeszcze popracowac nad
tq umiejetnoscia.
18 — 29 Musisz popracowac¢ nad swoim zachowaniem, jesli chcesz
by¢ stanowczy i asertywny.

Asertywnos¢ to termin, ktéry oznacza uczciwe i otwarte postepo-
wanie z ludZmi, wolne zaréwno od biernosci, jak i od agresji. Jest
to umiejetno$¢ dotyczaca kontaktéw z innymi ludZmi, umozli-
wiajaca wyrazenie wlasnych potrzeb, uczud¢ i opinii w sposéb wy-
razny i otwarty, a takze negocjacje z innymi w celu osiggniecia
porozumienia, ktére przyniesie satysfakcje wszystkim stronom.
Jezeli komunikujesz si¢ z ludZzmi w sposéb asertywny, zmniej-
szasz szanse na to, ze kogo$ zle zrozumiesz albo ze sam zostaniesz
7le zrozumiany. Zachowanie asertywne umozliwia Ci:
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¢ wyrazanie odmiennej opinii bez stwarzania niepotrzebnych
konfliktéw;

¢ wyrazanie présb i wlasnych opinii w sposéb pewny siebie;

¢ wspolne rozwigzywanie probleméw w taki sposéb, aby efekt
wszystkich zadowolil;

¢ znoszenie krytyki;

¢ radzenie sobie w dziwnych sytuacjach lub w kontaktach

z dziwnymi ludZmi.

Nie chodzi o to, aby za wszelka cene dazy¢ do zrealizowania wia-
snych celéw, ale o to, aby osiagna¢ stan, ktéry jest satysfakcjonu-
jacy dla kazdej ze stron.

Cwiczac postawe asertywna nauczysz sie radzi¢ sobie w trud-
nych sytuacjach, zaré6wno w pracy, jak i w domu. Ludzie czasem
myla asertywno$¢ z agresja lub z dgzeniem do celu za wszelkg ce-
ne; spojrzmy wiec na kilka definicji. Asertywnosé to forma zacho-
wania oraz narzedzie komunikacji, za pomoca ktérego mozemy
broni¢ swoich praw bez jednoczesnego naruszania praw innych
0s6b oraz wyraza¢ whasne poglady w sposéb bezposredni, uczciwy
i odpowiedni. Asertywno$¢ oparta jest na przekonaniu, ze

Masz pewne potrzeby Inni tez
Masz swoje prawa Inni tez
Mozesz sie do czego$ przyczynié¢ Inni tez

Z drugiej strony, brak asertywnosci oznacza, ze caly czas stawiasz
potrzeby innych nad wilasnymi i nie potrafisz broni¢ swoich
praw ani méwic o wlasnych potrzebach.

Agresja oznacza, ze zawsze stawiasz siebie na pierwszym miej-
scu, nie szanujac innych i ignorujac fakt, ze oni tez mogg mie¢
swoje potrzeby i prawa i tez chcg sie do czego$ przyczynic.

Prawo to co$, co jest Ci nadane. Sg trzy rodzaje praw: (1) pra-
wo stanowione, gwarantowane na danej ziemi; (2) prawo pracy,
dotyczace Twojej umowy z zakladem, warunkéw pracy, upraw-
nien urlopowych itd.; (3) prawa ogélne, uchwalone przez ONZ
w Powszechnej Deklaracji Praw Czlowieka w 1948 roku.

Prawa zwigzane z asertywno$cig dotycza nastepujacych za-
gadnien:

¢ prawo do bycia traktowanym z szacunkiem;
¢ prawo do posiadania wlasnych opinii i uczué, a takze do ich
wyrazania;
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¢ prawo do bycia stuchanym i branym powaznie;
prawo do wyrazania swoich potrzeb i okre$lania whlasnych
priorytetéw;
prawo do powiedzenia ,,nie” bez poczucia winy;
prawo do proszenia o to, czego chcemy;
prawo do powiedzenia ,,nie rozumiem”;
prawo do popelniania bledéw i do brania za nie
odpowiedzialnosci;

¢ prawo do nie zaznaczania wlasnego autorytetu.
Twoje wlasne przekonania wplywaja na Twoja umiejetno$é przyj-
mowania asertywnej postawy, akceptowania pewnych praw lub
przyznawania ich innym osobom. Przekonania to co$, w co wie-
rzymy w odniesieniu do innych oséb oraz do nas samych. Bar-
dzo trudno je zmieni¢. Jesli dotycza one nas samych, moga opi-
sywa nasz charakter (,Jestem bardzo nieSmialy”, ,Mam zly
charakter”), to, czego nie umiemy zrobi¢ (,,Nie moge zabra¢ glo-
su w dyskusji, poniewaz nikt nie bedzie mnie stuchal”), a takze
to, do czego jestesmy zmuszani (,,Inni ludzie zawsze powinni by¢
na pierwszym miejscu”). Przekonania maja bardzo duzy wplyw
na nasze zachowanie. Maja tendencje do ,,wyplywania” spomie-
dzy stéw i zdan, ktére wypowiadamy: ,,Jestem tylko sekretarks”;
»Nie mozna zostawi¢ ludzi samych nawet na dwie minuty...”
Ksigzki, ktérych tematem jest asertywnos$¢, szczegétowo opisuja
to zjawisko. Tutaj powiemy tylko, ze od czasu do czasu wskazane
jest zanalizowanie naszych osobistych przekonan i dokonanie
ich odpowiedniej oceny.

Mowa ciala oraz komunikacja niewerbalna s3 szczegélnie
wazne w sytuacjach, gdy chcemy by¢ asertywni. Zwrd¢ uwage na
nastepujace kwestie:

¢ Postawa. Powinna by¢ luzna, ale pamietaj, aby sta¢ prosto.
o Whglad zewngtrzny oraz ubranie. Ludzie wyrabiaja sobie zdanie

na Twoj temat na podstawie Twojego wygladu. Czy takie

wlasnie wrazenie chcesz stwarza¢?

¢ Wyraz twarzy. Marszczenie brwi jest z reguty odbierane
negatywnie, nawet wowczas, gdy wynika ono z Twojej
koncentracji na danym temacie. Postaraj si¢, aby Twoja
mimika wyrazala otwarto$¢ i przyjazne nastawienie.

*

* & & o
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o Gesty i ruch ciata. Wiele z nich czynionych jest bez naszej
wiedzy. Postaraj sie unika¢ zmanierowanych gestow,
ktére niepotrzebnie odciggaja uwage Twojego rozméwey.
¢ Ton glosu. Powinien by¢ spokojny i wywazony.
o Spojrzenie i kontakt wzrokowy. Postaraj sie utrzymywaé kontakt
wzrokowy z rozméweg.
o Wokalizaga niewerbalna. Chodzi tutaj o ré6znego rodzaju
potakniecia, takie jak: ,hmm?”, ,rozumiem”, ,tak”, ,aha”
oraz o inne dZzwigki, za pomoca ktérych informujesz
rozmoéwece, ze stuchasz.
Czy Twoja mowa ciala jest odpowiednia do informadji, ktérg cheesz
przekaza¢ rozméwey w danej sytuacji? Bardzo wazne jest to, aby
istniata zgodnos$¢ miedzy tym, co méwisz, a tym, jak to méwisz.
Przypomnij sobie to, co zostalo powiedziane o badaniach profe-
sora Mehrabiana; jezeli w Twojej wypowiedzi zaistnieje jaka$ nie-
zgodno§¢, Twoj rozmoéwcea bardziej zaufa mowie Twojego ciata
niz stowom, ktére wypowiadasz. Istnieje wiele réznych czynni-
kéw, ktére mogg w negatywny spos6b wplyna¢ na Twoja mowe
ciala — warto wiec nauczy¢ sie kilku technik relaksacyjnych. Sa
one bardzo proste, a jednocze$nie wyjatkowo skuteczne. Oto one:
¢ Wez dwa glebokie oddechy, wdychajac powietrze za pomoca

przepony. Za kazdym razem wydychaj powietrze najwolniej,

jak potrafisz, skupiajac sie na mysli o tym, ze razem

z wydychanym powietrzem Twoje cialo opuszcza napiecie.

¢ Napnij mie$nie, a nastepnie rozluznij je i zauwaz réznice.
Miej $wiadomos$¢ napiecia, ktore wypelnia Twoj organizm.
Zwr6¢ uwage zwlaszcza na szczeke, kark i ramiona, poniewaz
napiecie zgromadzone w tych cze$ciach ciala moze wplyna¢
na Twoj glos.

Cwiczenie asertywnej postawy

Oto najwazniejsze kwestie, ktére powiniene$ zapamietaé:
¢ Staraj sig, aby ton Twojego glosu byt opanowany, méw
wyraznie i niezbyt szybko. Jezeli czesto zdarza Ci sie,
ze Twoj glos staje sie napiety lub zalamuje sie podczas
rozmowy z innymi, wyprébuj techniki polegajace
na rozluznieniu szczeki i ramion.
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¢ Niech Twoja postawa bedzie luzna, ale nie zapominaj,
aby sta¢ prosto.
¢ Unikaj niepotrzebnych wstawek, takich jak ,.ee”, ,,yy”,
»Tak sie zastanawiam, czy moze przypadkiem mogtbys
kiedys...” (zamiast tego wyprébuj ,,Czy moglbys...?”).
Zachowaj stowo ,,Przepraszam” na sytuacje, w ktoérych
naprawde chcesz kogo$ za co$ przeprosi¢. Nie uzywaj go
do wypelniania dziur w rozmowie albo jako sposobu
na przerwanie innej osobie.
o Jezeli czego$ nie rozumiesz, po prostu powiedz to i popro$
o wyja$nienie.
¢ Jezeli nie znasz odpowiedzi na jakie$ pytanie, nie blefuj,
tylko przyznaj sie do tego i zaproponuj, ze jej poszukasz.
¢ Pamietaj, ze Twoje zachowanie ma duzy wplyw na innych.
Jezeli éwiczysz asertywng postawe, reakcja innych bedzie
prawdopodobnie bardziej pozytywna.
Jezeli chcesz by¢ asertywny w kontaktach z innymi ludZmi, mo-
zesz zastosowaé odpowiednig strategie. Oto trzy z nich — naj-
prostsze i najbardziej skuteczne:
¢+ Glowna wypowiedz. Tutaj bronisz swoich praw w sposéb
asertywny, wyrazajac wlasne potrzeby i uczucia w sposéb
otwarty i uczciwy. Jezeli masz wrazenie, ze Twoje stowa
zostaly zignorowane lub zlekcewazone albo ze kto$ probuje
odciagna¢ Twoja uwage, powtarzaj swoje zdanie tak dtugo,
az bedziesz mial pewnos¢, ze inni Cig stuchajg i biora pod
uwage to, co méwisz. (Jest to tak zwana technika zdartej
plyty — nazwa ta odwotuje sie do plyt analogowych,
w przypadku kt6rych niewielka rysa mogta spowodowad,
ze igla odczytujaca nagranie odgrywata wciaz ten sam krotki
fragment muzyki). Nie pozwalaj, aby inni prébowali zmieni¢
temat albo wciggna¢ Cie w klétnie. Wybierz takie stowa, ktére
Ci odpowiadaja, i ciggle powtarzaj to samo zdanie, na przyklad:
+ ,,Nie jestem w stanie napisaé tego raportu ponownie,
z uwzglednieniem Pana komentarzy, ktére dotarly
one do mnie dopiero po ustalonym terminie”.
¢ ,Moj raport jest zakoficzony i nie jestem w stanie
przepisa¢ go na nowo”.
¢ ,,Prosze zrozumied, ze nie jestem w stanie zmieni¢
teraz raportu”.
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o Empatia. Wielu ludzi bardzo Zle znosi techniki asertywne
w przypadku odpowiadania na czyja$ prosbe, traktujac to
jako swoiste odrzucenie proszacej osoby. Jezeli zastosujemy
empatie, ztagodzimy nasze ,,nie”. Nasz rozméwea bedzie
wiedzial, Ze jego prosba zostata wystuchana, ale nie jestesmy
w stanie jej spelnic¢ i jest nam przykro z tego powodu. Takie
podejscie moze roztadowaé gniew, ktéry czesto rodzi sie
w ludziach, ktérzy maja wrazenie, ze sa ignorowani. ,,Zdaje
sobie sprawe z tego, Ze bardzo zalezy Panu na tym, aby te
komentarze zostaly umieszczone w raporcie. Jednak termin
wnoszenia wszelkich uwag juz minal, méj raport jest
juz gotowy i nie jestem w stanie przepisa¢ go na nowo”.

o Rozsgdny kompromis. Ludzie godza sie na kompromis wtedy,
gdy odpowiada on kazdej ze stron. ,,Nie jestem w stanie
przepisa¢ raportu na nowo, uwzgledniajac Pana komentarze.
Moge jednak dodac¢ je do raportu i przedstawi¢ na zebraniu”.

Oto kilka przyktad6w, ktére mozesz zanalizowaé. Na konicu tego
rozdziatu znajdziesz mozliwe odpowiedzi, ale pamietaj, ze sam
musisz znalez¢ takg forme wypowiedzi i takie stowa, ktére naj-
bardziej Ci odpowiadaja.

Przyktadowe syluacje

1. Twoja zona wyjechata na konferencje, a przyjaciel obiecat
zaja¢ sie Waszymi dzie¢mi. Po raz pierwszy od lat masz dom
tylko dla siebie na caly weekend. Siedzisz sobie w fotelu pijac
kawe, gdy nagle dzwoni telefon. To Twoja mama — chce Cie
odwiedzi¢ w ten wtasnie weekend.

Jak sobie z tym radzisz? Czy umiesz powiedzie¢ ,nie”? Jesli tak,
to w jaki sposéb?

2. Twoj szef prosi Cie, abys zostat po godzinach i zakonczyt bar-
dzo pilny raport. Proponuje, zebyscie po zakonczeniu pracy po-
szli razem na kolacje. W pracy masz dobre uktady z szefem,
ale nie chcesz, aby przybraty one bardziej osobisty charakter.

Co robisz?

3. Jeste$s w pubie z przyjacielem. Jest pézno, a Ty jeste$ zme-
czony i chcesz i$¢ do domu. Chcesz wstaé od stolika, tymcza-
sem przyjaciel namawia Cie na kolejnego drinka. Naprawde
nie masz na niego ochoty.

Co robisz?
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To, jak reagujesz w trudnych sytuacjach, zalezy od wielu czynni-
kéw: jak dobrze znasz dang osobe, jaka jest historia Waszej zna-
jomosci, czy rozmawiacie publicznie, czy prywatnie, jak sie czujesz
tego dnia itd. Proponuje, aby$ zdefiniowat sytuacje, w ktérych
czujesz sie mniej lub bardziej swobodnie, oraz ludzi, w kontaktach
z ktérymi tatwiej lub trudniej przychodzi Ci zachowanie aser-
tywnej postawy. Niektorzy na przyktad potrafig by¢ bardziej aser-
tywni w pracy niz w domu, wobec wspétpracownikéw niz wobec
rodziny. U innych jest zupelnie na odwrét. Analiza wlasnego za-
chowania pomoze Ci odpowiedzie¢ na pytanie, w ktérych dzie-
dzinach Twojego zycia powiniene§ przyja¢ bardziej asertywna
postawe.

Oto kilka propozycji zachowania sie w sytuacjach opisanych
wyzej. Gdy odmawiasz przyjecia zaproszenia, postaraj si¢ jak naj-
szybciej powiedzie¢ stowo ,,nie”, aby Twoja odmowa byta jasna
od samego poczatku. We wszystkich przypadkach staraj sie uni-
ka¢ malych kltamstw, poniewaz wczes$niej czy pézniej zostaniesz

przylapany!

Podpowiedzi do przyktadowych sytuaciji

1. Pomysl, jak sie czujesz. Czy na mysl| o goszczeniu kogos przez
ten weekend czujesz przygnebienie, czy jest to tylko niewielka
irytacja? W pierwszym przypadku musisz znalez¢ sposéb na
to, aby powiedzie¢ mamie, ze zawsze uwielbiasz jej towarzy-
stwo i z przykro$cig mowisz jej ,nie”, ale naprawde potrzebu-
jesz troche czasu dla siebie. Mozesz zaproponowac jej ko-
lejny weekend albo spotkanie innego rodzaju — na przyktad
wspolny wypad na zakupy.

Strategie: empatia, rozsadny kompromis, by¢ moze metoda zdar-
tej ptyty.

2. Badz uprzejmy, ale stanowczy. Zachowaj spokdj i postaraj sie
nie dopuséci¢ do tego, aby ktérykolwiek z Was stracit twarz.
Upewnij sie, ze Twoje ciato przesyta rozméwcy odpowiednie
sygnaty. Sprowadz rozmowe z powrotem na temat pracy, kto-
rg wtasnie wykonujesz.

Strategie: badz stanowczy i spokojny. Niech mowa Twojego ciata
potwierdza wypowiadane przez Ciebie stowa. Trzymaj sie swoje-
go zdania. By¢ moze odpowiednia bedzie metoda zdartej piyty.
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3. Pozostan przyjazny, ale badz stanowczy. Powiedz przyjacie-
lowi, ze Zzatujesz, ze musisz go rozczarowac i ze z przyjemno-
Scig wypijesz z nim drinka innym razem. A potem wyjdz.

Strategie: empatia, rozsgdny kompromis, mowa ciata. Nie prze-
ciggaj rozmowy, gdy przyjaciel bedzie probowat Cie przekonad.






