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ASERTYWNOSC



CZYM JEST ASERTYWNOSC?

* SposOb porozumiewania sie z innymi. Stanowczy, jednak
respektujgcy godnosc i granice drugiej osoby.

* umiejetnosc¢ obronny wtasnych granic (praw, pogladow, uczuc,
W Sposob nieagresywny).

* uMmiejetnosc wyrazania wtasnych emocji i mysli.

* obejmuje komunikaty wyrazane wprost, rzeczowo i konkretnie,
przekazywane bez intencji zranienia, nie zawierajgce ktamstw,

komunikaty typu ,Ja”, traktujgce drugiego cztowieka podmiotowo
oraz z szacunkiem.



ASERTYWNOSC

» Asertywnosc¢ to wiecej niz korzystanie z narzedzi asertywnej
komunikacji!

* TOo postawa, wtasne przyzwolenie na bycie asertywnym
(decyzja wewnetrzna):

— wewnetrzne prawo do wyrazania swoich mysli, uczué, potrzeb
| oczekiwan. Jasno i stanowczo, nie ranigc drugiej osoby. To
prawo do szacunku od innych | wobec innych.

* Elementy postawy asertywnej:
1. Swiadomoéé¢ praw osobistych.
2. Swiadomos¢ wiasnego potencjatu.
3. Asertywna mowa wewhnetrzna.



ZACHOWANIE ASERTYWNE

Nie jest ulegte. To stanowcze

| zdecydowane dziatanie na rzecz
swoich praw.

Nie jest agresywne. Nie narusza praw
iInnych osob.

Nie jest manipulacyjne. Zaktada
otwartosc | uczciwosc.



OCHRONA SWOICH
GRANIC



ASERTYWNA ODMOWA

Jest: czytelna, bezposrednia, uczciwa i stanowcza.

Sktada sie z trzech elementow:

stowa NIE

INFORMACII jak zamierzasz postapic

krotkiego WYJASNIENIA
KOMUNIKATU

PODTRZYMUJACEGO RELACIE np. .Nastepnym razem,
gdy sytuacja bedzie inna z checig Ci pomoge”.



ASERTYWNA ODMOWA

Czego lepigj

 Przepraszac (lepiej powiedziec: ,Przykro mi”).
« MnozyC argumentow i uzasadnien.

« Usprawiedliwiac sie.

« Uzywac zwrotdow ,Nie moge”; ,Musze”.

« Atakowad, pouczac rozmowcy.



PRZYJMOWANIE
OPINII | UCZUC
INNYCH LUDZI



ASERTYWNE REAGOWANIE

NA KRYTYKE

e Zdolnosc do oddzielenia faktow od

opinii.

» Swiadomo$é, ze cudze oceny s3

jedna z mozliwyc

« Brak koniecznosci
faktami (opinie = zgoda lub jej brak)

N Oplﬂll

obrony przed



ASERTYWNE REAGOWANIE
NA KRYTYKE WYRAZONA WPROST

Zgodna Niezgodna
mamy podobne zdanie mamy inne zdanie
.JTez tak uwazam” .Mysle o sobie/ o moim

.Mam podobne zdanie na zachowaniu/ o moich
swoj temat/ ha temat dziataniach w tej kwestii
tego co zrobitem / na inaczej”

temat stopnia realizacji .Mam inne zdanie na ten
tego zadania” temat”

.1ez tak uwazam” ,Ja tak nie uwazam”
,Odnosze podobne .Mam inne wrazenie”

wrazenie”



ASERTYWNE REAGOWANIE NA
KRYTYKE WYRAZONA NIE WPROST

1. Daj sygnat, ze ustyszates/as to co zostato powiedziane:
,Chciatbym sie do tego odniesc”.

2. Sparafrazuj tres¢ komunikatu aluzyjnego:
,Powiedziat Pan, ze mtodzi stazem pracownicy nie powinni by¢ zaangazowani
w ten projekt”.

3. Przypomnij o Twoich powigzaniach z trescig
komunikatu:
»,W dziale .. jestem najmtodszym pracownikiem” .

4. Sformutuj pytanie klaryfikacyjne:

,Chciatbym Pan abym nie byt zaangazowany w ten projekt czy chodzi o kogos
innego?”.

5. Ewentualnie model krytyki wyrazonej wprost:

,Mam inne zdanie w tej kwestii. Uwazam, ze pomimo krétkiego stazu pracy
mam odpowiednie kompetencje”.



INNE RODZAJE KRYTYKI

Krytyka niestusznie uogodlniona

A: ,Pan nie umie przygotowac dobrego raportu!”

B:.Raport nie spetnit Pana oczekiwan, jednak nie zgadzam sie z tym, ze

nie umiem przygotowac merytorycznego raportu. Potrafie i robitem to
wielokrotnie”.

Krytyka oceniajgca osobe, a nie dziatanie

A: ,Pani jest strasznie roztrzepana. Musze tak dtugo czekac tylko
dlatego, ze zapomniata Pani dokumentow”.

B: .Mdowi Pan, ze jestem roztrzepana. Mam inne zdanie na ten temat.
Teraz rzeczywiscie musiat Pan zaczekad, poniewaz wspotpracownica
poprosita mnie abym uwzglednita dodatkowe dane”.



INNE RODZAJE KRYTYKI

Krytyka wyrazona w agresywnej, ranigcej formie

A: ,Czy Pan zupetnie zwariowat? Ten projekt nie jest wart takich
pieniedzy! Chyba Pan upadt na gtowe. Nic dziwnego, ze nikt z moich
znajomych w branzy z Wami nie wspotpracuje!”

B: .Rozumiem, ze ma Pani inne doswiadczenia i zdanie na temat

preferowanej wyceny. Nie odpowiada mi jednak sytuacja, w ktdrej Pani

mnie obraza, prosze tego nie robic”.

Krytyka podana w formie aluzji

A: ,Jaka tadna, nowa fryzura. Kto$ chyba jest po wyptacie..”

B: ,Rozumiem, ze odnosi sie Pan do kwestii moich zarobkdw. Co

doktadnie ma Pan namysli?”



INNE RODZAJE KRYTYKI

Krytyka uwiktana (komunikat werbalny sprzeczny z niewerbalnym):

A: ,tadna marynarka” + krzywa mina

B: .Mdwisz, ze mam tadng marynarke jednak Twoj wyraz twarzy wyraza

cos innego. Jak mam to rozumiec?”



Procedura stopniowania reakcji
Pameli Butler

1. Udzielenie informaciji
2. Wyrazenie uczué
5. Przywotanie zaplecza

4. Skorzystanie z zaplecza



Wyrazanie opinii i przekonanh

Ja jestem OK
Poszanowanie wlasnych praw

N\
Ty jestes OK.

Ty nie jestes OK. Poszanowanie praw innych

Brak poszanowania praw innych f ﬂ\.

manipulacja

\ | 8

Ja nie jestem OK.
Brak poszanowania wiasnych praw



4 POSTAWY

POSTAWA AGRESYWNA

VAN

Musisz

Nie masz racji

Ma byc tak jak ja chce
Nie zycze sobie

Juz postanowitem
Witasnie, ze nie...

POSTAWA MANIPULACYJNA

%

%

%
%

Jestes taki madry, na pewno bedziesz
potrafit..

Och nie mow, ze tego nie zrobisz, tak na
Ciebie liczytem, co ja teraz zrobie!
Myslatem ,ze jestes kims powaznym..
Tak wiasnie myslatem, Ze powiesz mi, ze
tego sie nie da.. musze znalezc kogos
kto lepiej sobie radzi z rozwigzywaniem
problemow.

Przeciez ja to robie wylacznie dla ciebie!

POSTAWA BIERNA

%

%

%

%

%

%

Przepraszam, ja nie chcliatem

Zaraz sie wyttumacze

Ale oczywiscie juz robie to co sobie
ZYCZysZ.

Tak, zostane po godzinach pigty raz w
tym tygodniu, jesli trzeba...

Ja wiem, Ty jestes madrzejszy | bardzief
doswiadczony...

Nie jestem pewien

POSTAWA ASERTYWNA

%

P

Rozumiem, ze Twoje zadanie jest wazne
I chetnie Ci pomoge. Jednak w tej chwili
koncze moje zadanie.

Wiemn, ze Twoj punkt widzenia jest taki.
Moj wyglada nastepujaco...

Przepraszam, zZe sprawitem(am)ci
przykrosc.

Jestem zdecydowany/(a)

Moim zdaniem...



MOWA WEWNETRZNA
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Czy moje mysli zwiekszajg poziom napiecia?

wyrozumiatosc czy stawianie wymagan

akceptacja czy kwestionowanie

wiara i zaufanie czy nieufnosc

koncentracja na zaletach czy koncentracja na
wadach

koncentracja na sukcesach czy koncentracja na

porazkach
dodawanie otuchy czy odbieranie nadziei
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Zamiast:
..myslec¢ o sobie negatywnie — zmien przymiotnik
,Jestem pedantyczny” ,Lubie porzagdek”

..odwotywac sie do ogdlnie

przyjetych normy zachowania —» odwotaj sie do swoich praw

.Nie wypada rozkleic sie publicznie”  ,Mam prawo ptakac”

..stawiac sobie wysrubowane odwotaj sie do swoich wtasnosci jako
warunki - cztowieka

,Odezwe sie, gdy bedzie mniej osob”  ,Jestem w porzgdku nawet jesli..”
..katastrofizowac — odwotaj sie do osobistych wartosci

,JUraze jg” ,Bycie szczerym z bliskimi jest dla mnie wazne”
..sie samokarac — odwotaj sie do pozytywnych doswiadczen
,Nie dam rady, jestem staby Wiele razy poradzitem sobie pomimo

watpliwosci”
w tym co robige”



KOMUNIKAT JA



KOMUNIKAT ,JA”

Zamien ocene na fakty - zamiast:

Jest Pan bezczelny” - uzyj zwrotu:

KIEDY TY

$

TO JA..
Przyktad:

.Kiedy Pan krzyczy, nie stysze Pana wyraznie i martwie sie,

ze nie bede w stanie zrozumied, co sie stato”.



KOMUNIKAT ,JA”

Informacja zwrotna: ustosunkowanie sie do
zachowania, wygladu, wypowiedzi, cech charakteru.
Komunikat w pierwszej osobie ,Nie rozumiem kiedy
mOowi Pani tak szybko”.

Komunikat nie narusza godnosci drugiej strony.

Komunikat , JA” Komunikat , TY”
Opis zachowania Ocena osoby, zachowania
Obiektywny — skupiony na Subiektywny — skupiony na
faktach opinii, wrazeniu

tatwy do podwazenia — réznice

Trudny do podwazenia .
opinii, ocen

Podejscie podmiotowe Podejscie hierarchiczne




KOMUNIKAT ,JA”

Ja (CZUJQ) ......... okreslasz SWOje emOCje (,Jestem zty..”, .Nie odpowiada mi..”)

kiedy Ty........ wskazujesz na konkretne zachowanie
poniewaz........ mowisz o wptywie na Ciebie.
Oczekuje ...... mowisz o swoich potrzebach.

*A jezeli........ Mmowisz o swoim potencjalnym

zachowaniu (karze / nagrodzie).
Przyktad:

,Przeszkadza mi to, ze regularnie spdzniasz sie na spotkanie ze mng, poniewaz
niepotrzebnie trace wtedy czas. Oczekuje, ze w tym tygodniu kazdego dnia bedziesz
dojezdzat na czas”.

*,Jesli dalej tak bedziesz robit postaram sie o to abysmy wiecej ze sobg nie

wspotpracowali”.






MODEL FUKO

(informacja zwrotna)

Fa kty:informujesz drugg strone o zaistniatych niekorzystnych faktach,

zachowaniach, wydarzeniach, np. ,To trzeci raz kiedy spdznites sie na zebranie

zespotu..”
Ustosunkowanie: informujesz o swoich uczuciach lub o swojej postawie,

np. ,Nie odpowiada mi to”; ,Nie zgadzam sie na to”".

KOhSGkWGthe: ,Dezorganizuje mi to prace i sprawia, ze pozostali muszg

na Ciebie czekac..”.

Oczekiwanie: informujesz o swoich oczekiwaniach, prosbie, wydajesz
polecenie stuzbowe, np. ,Oczekuje, ze w przysztosci takie zachowanie nie

powtdrzy sie.”

+ kontrakt: ,w takim razie ustalmy, ze..”



POZYTYWNE
WZMACNIANIE



DOWARTOSCIOWANIA



ODZWIERCIEDLENIA



ZAMIANA BtEDU
W MOTYWACIE



Zmiana btedu w motywacje

1. Rozpocznij rozmowe pozytywnie
,..Clesze sie, ze mozemy porozmawiac.”

2. Opisz fakt (btad) i popros o wyjasnienie
,Wczoraj w trakcie spotkania skomentowaftes stroj...”

5. Wystuchaj wyjaénienia.

4. Omdéw swoje wnioski.
(Daj okazje, zeby osoba sie wypowiedziata.)

5. Znajdzcie rozwigzanie
(by sytuacja nie miata miejsca w przysztosci lub byta
realizowana zgodnie z oczekiwaniami).



M6j Boze, jak ci nie
Co to jest smakuje, mozesz
to zielone stotowac sie gdzie

W sosie? indziej. \ {

B= NS e

Rys. 3: Malzenstwo podczas obiadu.

Zrodho: ,Sztuka rozmawiania” Friedemann Schulz von Thun, WAM 2007



MODEL SCHULZA VON THUNA

Ucho ujawniania siebie
,Spieszy mi sie”.

,Nie czuje sie z tobg
bezpiecznie.”

Ucho rzeczowe
,Zapalifo sie
zielone.”

Wypowiedz
odebrana

Ucho relacyjne

,Jestes kiepskim kierowca.”

,Potrzebujesz mojej
pomocy.”

Ucho apelowe
,Jedz”




MODEL SCHULZA VON THUNA

Nie ma rtw Ucho rzeczowe
s! e. ,Zapalifo sie
Zdgzymy. zielone.”

Wypowiedz
odebrana

Jak jestes Ucho relacyjne

taki madry
-sam
prowad?z!

,Jestes kiepskim kierowca.”
,Potrzebujesz mojej
pomocy.”




MODEL SCHULZA VON THUNA

Komunikat od rozmodwcy:

Informacja o nadawcy
(odczucia, mysli, co jest
dla niego wazne, jak sie
czuje w tej sytuacji)

zawartoscé
rzeczowa

ujawnianie
siebie

WYPOWIEDZ

apel

ktora
komunikuje. Zadanie to
udzielenie informacji,
przekazanie konkretnej
tresci.

Intencja wptywu na odbiorce.
Naktonienie do wykonania lub
zaniechania czego, pomyslenia,
odczucia. Chec¢ wywarcia wptywu

CIEEE
wzajemna

moze by¢ mniej lub bardzigj
widoczna.

Wyraza postawe, wobec
rozmowcy. SZCZEGOLNE
WYCZULENIE ODBIORCY.



WNIOSKI

Nie domyslaj sie, czego chcg inni — haucz ich, zeby
mowili ci o swoich potrzebach wprost.

Nie zaktadaj, ze wiesz, co twdj rozmodowca chce
powiedzieé, czego potrzebuje i co czuje.

Jak nie znasz odpowiedzi - zapytaj.

Nikt od ciebie nie oczekuje, ze znasz wszystkie
odpowiedzi.



NAPIECIE



PRAWA OSOBISTE



SWIADOMOSC WEASNYCH PRAW

/wWieksza szanse na zachowanie asertywne
wewnetrzna gotowos¢ =) decyzja o asertywnym zachowaniu

Mam prawo do istnienia.

Mam prawo do wtasnego zdania.

Mam prawo byc¢ soba.

Mam prawo do szacunku.

Mam prawo do mitosci.

Mam prawo do prywatnosci.

Mam prawo dbac o swoje interesy.

Mam prawo dawac wyraz swoim uczuciom.

Mam prawo czegos nie wiedziec.

Mam prawo do popetniania btedow.

Mam prawo robic¢ to, na co mam ochote, jesli nikomu nie robi to
krzywdly.

Mam prawo by¢ zaktopotany, gdy robie cos, czego sie boje.
Mam prawo korzystac ze swoich praw.



ASERTYWNE WYRAZANIE PROSB

1. Przygotuj ,zaplecze™
— Co jesli nie uzyskam tego na czym mi zalezy? Co zrobie?

2. Przedstaw prosbe, ewentualnie krotko uzasadnij.

— Chce Panig prosic o przeftozenie wizyty na jutro. Przedfuzyto mi sie
spotkanie z klientem.

3. Zakoncz pytaniem o gotowosc lub decyzje.
— Czy znajdzie dla mnie Pani wolny termin?

4. W sytuacji niejasnosci dokonaj klaryfikacji.
— Czy problemem jest to, Ze nie ma Pani wolhego terminu czy fakt, ze
odwoftuje wizyte w ostatniej chwili?

5. Doprowadz do konkretnego ustalenia.
— W takim razie czwartek o 10:00 rano jest ok. Dziekuje do widzenia.



TECHNIKI WSPOMAGAJACE

Zd a rta p+yta. powtarzaniu odpowiedzi bez zmiany

argumentacji, bez dodawania kolejnych przyczyn odmowy, bez préb zmiany
szyku zdania czy intonacji.

J UJ ItSU: nie przeciwstawiamy sie argumentom, nie staramy sie

udowodnic¢ wtasnej racji. Probujemy ustyszec i dobrze zrozumiec rozmaowce.
Jednoczesnie konsekwentnie i stanowczo bronimy wtasnych interesow.

JeStem S+Oniem. w sytuacji odmawiania mowimy wolniej,

gtebiej oddychamy, parafrazujemy, dopytujemy, patrzymy na rozmowce.
Zwolnienie tempa umozliwia:

« Zwiekszenie poczucia kontroli,
» Zwigkszenie szansy na bycie odebranym jako osoba pewnha —=
[

siebie/swoich racji.



RADZENIE SOBIE Z AGRESJA

Wybij z agresji = zmiana miejsca

Stop-klatka: ,Prosze zobaczy¢ co Pan robi”
Odwotanie sie do zasad

Odzwierciedlenie: ,Stysze, ze jest Pan zdenerwowany”
Komunikat ,Ja”

Zastona z mgty: bezdyskusyjne ignorowanie uwag
krytycznych, zarzutdw i uwag deprecjonujacych.

Wspdlny cel



UDZIELANIE POCHWALY



Udzielanie pochwaty

1. Podziel sie odczuciami w odniesieniu

do faktow

,Zauwazytem, ze masz duzo cierpliwosci do
studentow. Bardzo podoba mi sie, W jaki sposob
rozmawiartas z ... kiedy byfa wsciekfa z powodu...
zachowaftas spokoj i to byfo bardzo profesjonalne.”

2. Wyraz wartos¢ i wyniki dziatania
,Bardzo doceniam takg postawe. Ta studentka juz

kilka razy sktadata skargi do dziekana i pozniej byty
ktopoty.”

3. Podtrzymaj (wzmocnij) zachowanie
.Tak trzymaj.” ,Bede pamietat o tej sytuacji.”



FEEDBACK definicja

= reakcja na zachowania, metody
pracy, osiggane wyniki itp.

= informacja o faktach

= pozytywny stosunek do siebie i tego,
CO robi



Feedback - informacje o:

=2 mochych stronach = wzmochnienie ich oraz
promowanie pozytywnych zachowan;

= obszarach do rozwoju = skorygowanie
zachowan, ktore nie sg korzystne dla danej
osoby, ani dla zespotu, badz tez takich, ktore
przeszkadzajg
W realizacji zadan.



Feedback - dobre praktyki

1.

Udzielaj informacji zwrotnych tak szybko, jak
jest
to mozliwe.

. Wybierz wtasciwy czas i miejsce - krytykuj na

osobnosci, chwal publicznie.

. Badz obecny!

Zacznij od pozytywnych aspektow na poziomie
ogolnym. Wskaz, co konkretnie wptyneto na
twdj pozytywny odbior.



Feedback - dobre praktyki

5. Przekazuj informacje zwrotng na temat faktéw
(opisz zachowanie nie osobe).

0. Wskaz negatywne aspekty na poziomie
szczegotu.

/. Pokaz konsekwencje tego dziatania.

8. Poszukajcie rozwiazania.



Jeremy Jamieson

University of Rochester

fot. http://wendyberrymendes.com
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Jamieson, Peters, Greenwood, Altose, 2016




Wyzsze
| wyniki
egzaminu

Wyzsze wyniki
na koniec
semestru
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Jamieson, Peters, Greenwood, Altose, 2016



SPOSOB MYSLENIA A STRES

Jeremy Jamieson, Harvard University (2012),
University of Rochester (2013)

Interwencja: Zmiana myslenia o objawach stresu

Rezultat:
* Mniejsze napiecie,
« wieksza pewnosc¢ siebie,
* |lepsze wyniki w zadaniu,
« szybsze wyciszenie oraz:

INNA REAKCJA FIZJOLOGICZNA!









4. rt-d

Uczac sie nowej umiejetnosci skoczkowie wiele razy na dtugo przed skokiem, w trakcie i po
skoku doswiadczajg reakcji walki albo ucieczki. Na pewnym etapie zaczynajg przezywac reakcje
wyzwania.




REAKCIJA WYZWANIA




STRES JAKO ZRODtO
ENERGI|



JAK PRZEZYWAC STRES

1. Zauwaz

2. Pozwdl ,mu” by¢ obecnym

3. Wykorzystaj go




Wspieramy organizacje
w dzieleniu sie wiedzg i wizj3.

Mmove. i

MOW poruszaj iNspiryj



