MEGTERHELO KOMMUNIKACIOS HELYZETEK KEZELESE

(Asszertivizmus a gyakorlatban)

Forras: Németh Erzsébet 2002. Az onismeret €s a kommunikacios készség fejlesztése.
Budapest: Szazadvég Kiado.

3 JELENSEG:

KERNI - NEMET MONDANI
KRITIZALNI — KRITIKAT ELFOGADNI
DICSERNI — DICSERETET ELFOGADNI

HOMLOKZATELMELET
Goffman: homlokzat/arc/arculat (face): a tarsas kdzegben mutatott személyiség, mely pozitiv
megitélés ala esik. Tipikusan sérti a homlokzatot:

e kritika
e visszautasitas
e vad

e cllentmondas
Negativ homlokzat, pozitiv homlokzat

HOGYAN MONDJUNK NEMET?
Miért olyan nehéz nemet mondani?

e a kérdést a beszeld teszi fel és a hallgatd kapja, aki nem tud felkésziilni, ill. elére

megtervezni a beszédét ebben a helyzetben

e a,nem” mindkét fél arculatat rombolja, a nemet mondoét €s az elutasitottét is
Modszerek: indokolatlan kérés elutasitasa

e hangnem: nyugodt, magabiztos

e ¢énkozléssel:

o foglaljuk 6ssze minél pontosabban a partner kivansagat: Tehdt azt kéred, hogy
készitsem el helyetted a beszamolot.

o kozoljiik, hogy nem fogunk a kérésnek eleget tenni: En ezt nem szeretném
megtenni.

o hangsulyozzuk a sajat szempontokat: Fontos szamomra, hogy akkor és annyit
segitsek a munkatarsaimnak, amennyire valoban raszorulnak. Tudod, szivesen
segitek, ha kell, de nem szeretnék mdsok helyett dolgozni.

e avisszajelzéseket aktivan figyeljiik

e mutassunk empatiat, megértést: Megértem, hogy csalodott vagy, amiért nem kivanom
elkésziteni a beszamolot, pedig biztal benne, hogy atvallalom.

e ha van otletlink a megoldasra, vitassuk meg a partnerrel: Mi lenne, ha mégis
megprobalnad egyediil megirni a beszamolot és én leadas elott megnéznéem?

e MEGAKADT LEMEZ TECHNIKA: ha a masik folytatja a meggydzést, ne talaljunk
ki ijabb és ujabb indokokat a visszautasitasra, ismételjilk meg az allaspontunkat (ne
mérgesen, ne hangosan)

Mit NE tegyiink?
e Ne birdljuk vagy itéljiik el a masikat: Te ki akarsz hasznalni engem!
e Ne sugalljuk, hogy mar a kérés eldterjesztése is problematikus: Hogy kérhetsz ilyet
tolem?



e Ne ddéljiink be a dicséréshez kotott kérésnek, ami a dicséretet kvazi a kérés
teljesitéséhez koti — ez egyfajta agresszio, hiszen csak akkor jar a dicséret, h a a
masik akaratat teljesitjiik (4zért fordultam Hozzad, mert ehhez te olyan jol értesz),
koszonjiilk meg a dicséretet, de tartsunk ki az allaspontunkndl (megakadt lemez
technika): Oriilok, hogy segitékésznek tartasz, de ezt a beszamoldt nem szeretném
megirni helyetted.

KERES ELOTERJESZTESE
Modszer:
o clézetes mérlegelés:
o mi a cé¢l optimdlis elérése, milyen alternativak vannak, kompromisszumra
késziiljiink fel!
o objektiv helyzetfelmérés: mennyire megterheld a masik szdmara a dolog, mi
varhat6, ne sértddjiink meg, ha nemet mond
o a partner helyzetébe valo beleélés, elképzelni, mit fog mondani és mi lesz a mi

valaszunk
o azelso és a zaré mondatokat tervezze el, de ne sz6 szerint kérdezzen
Megfogalmazas:

o vilagos, tomor, udvarias: Nyelvvizsgara késziilok, beszélgetnél velem angolul?

e megindokolt kérés (énilizenetek): A szobelire nehéz egyediil késziilni, komoly segitség
lenne, ha tudnék vkivel késziilni.

e avalasz figyelmes meghallgatasa (pl. tul elfoglalt a masik, a munkdja mellett erre nem
lenne ideje)

e megértés mutatasa: Koszonom, megértem, hogy a munkadra is kell gondolnod.

e kompromisszum ajanlasa: Tudndl akkor gyakorolni velem, ha amugy sem dolgozndl,
pl. hazakisérlek és utkozben beszélgetnénk?

e ha igy beleegyezik, kdszonje meg €s konkretizdlja a megéllapodast: Akkor holnap
hazakisérlek és utkozben beszélgetiink.

Mit NE tegyiink:
e ne tompitsuk tal a kérés erejét (Elkelne egy kis segitség az angol vizsgamhoz.)
e ne kinaljuk talcan a visszautasithatosagot (Biztos nincs idod...)
e ne kérjiink visszautasithatatlan modon: Nem tudom, szamithatok-e rad.
Vagyis tilos:
kontorfalazni
mentegetdzni
kifogast elore felajanlani
lelki nyomast gyakorolni
szemrehanyni
megsértddni
elbagatellizalni a masik segitségét

HOGYAN KRITIZALJUNK?

o A helyzet objektiv, konkrét leirdsa (nincs személyeskedés, szemrehdnyas, negativ
mindsités): A mult héten harom e-mailt is irtam neked a szabadsagoldsok tigyében,
sajnos egyikre sem valaszoltal.

e ¢niizenetben: miként érint engem ez a helyzet: Szeretném idoben beosztani a
szabadsdagokat, és ebben a munkaban érzem magam akadalyozva.



aktiv figyelése a valasznak, a kifogasolt viselkedés okdra rakérdezni: Mi volt a
probléema?

pontosan megfogalmazni, milyen viselkedést varunk el a masoktol: szeretném, ha a
jovoben e-mailben is tudnank kommunikalni.

adjunk lehetdséget a masik félnek javaslatot tenni

ha van megoldasi otlet, terjessziik eld

mondjuk el batran, ha a megoldas tobbletterhet kivan tdliink, éniizenetben

ha a masik nem ismeri el a jogos kritikat, jon a megakadt lemez modszer: Megértem,
hogy mult héten sok dolgod volt, de mégis szeretném, ha holnap kettore elkészitenéd az
anyagot és elkiildenéd e-mailben.

empatiakeltés a masikban: voltal mar olyan helyzetben, hogy azért nem tudtad a
munkat elvégezni, mert nem valaszoltak a leveleidre?

a probléma delegalasa: te hogy vennéd ra a kollégakat, hogy bontsak ki és olvassak el
és valaszoljak is meg az emailjeiket?

KRITIKA FOGADASA

ez a kritika jogossagatdl fligg (jogos, nem jogos, részben jogos), ami azonban a keltett
indulatok miatt sokszor nehezen itélhetd meg

Ha nem akarjuk, hogy vitava fajuljon egy kritika, egyszerti modszerek:

ismétlés: a t0lzo kritikdra jo, ha megismételjiik: On tehat azt mondja, hogy még
egyszer sem voltunk pontosak. — ekkor a tulzé belathatja a tulzast

lassitas: Ettol eltekintve is ugy latja, hogy...? tipus mondatok

nyiltsag: Igaza van, hogy a kedvezményiink nem tul jelentos, kb. 2%-os drengedmény
szendvicsmodszer: két pozitivum kozé beépitett kifogds (két eldnyds tulajdonséaga
koz¢ az arunak a kifogast): Manapsag igen keresettek az alacsony zsirtartalmu
termékek, ezeket vmivel magasabb aron kinaljuk, de 6n olyan kereskedonek ismerem,
akinek fontos a vevok igényeinek kielégitése.

Erosen indulatos kritikat adonal: a cél az indulat szintjének levitele, addig semmi mast nem
lehet tenni, mert csak akkor képes figyelni:

[ ]
EZT K
[ ]

figyelem mutatasa: igen, értem, valoban
kérdezés: az igazi okra, részletekre, nyitott kérdések: Hogyan érintette Ont...?
empatia mutatasa, megértjiikk a problémat: Valoban nehéz lehet ilyen feltételek kozott
dolgozni.
a partner érzéseinek visszatiikr6zése szoban: ldtom, nagyon szamitott egy biztos
valaszra és most tandcstalannak érzi magat. Jol értem?
osszefoglalasa, atfogalmazdsa a masik mondanivaldjanak: On tehdat azt szeretné,
hogy...
sajat érzések elmondasa, nem hagyva eluralkodva azokat: Szivesen adnék informaciot
a palydzatrél, de nem dll médomban. Rosszul érint, h On nem ad hitelt a szavaimnak.
empatia keltése: Volt mar olyan helyzetben, hogy...
probléma delegilasa: On mit tenne az én helyemben?
OVETOEN:
a jogos kritika elismerése, részekre bontva a problémat: abban igaza van, hogy...
ezutan a problémamegoldas jon:

o elnézést kérés

o kérdésre valasz

o valodi okok megadésa

o igéret stb.



DICSERET FOGADASA

A megérdemelt dicséretnek: oriilni, megkdszonni és elmondani, mit érzlink a partnerrel v. a
megdicsért dologgal kapcsolatban (nem szabadkozni, zavarba jonni, szégyenldoskddni):
Készonom, jolesik. Régebben nagyon féltem kidallni magamért, de ugy érzem, kezdek
belejonni.

POZITIV VISSZAJELZES ADASA, avagy dicsérni

e legyen dicséret, sokszor ez nincs, csak szemrehanyas hiba esetén
a dicséret formai: tudatni...

e hogy egy csoporthoz tartozunk

e hogy egyezd nézeteket vallunk egyes emberekkel

e hogy elismerjiik, elfogadjuk a mésikat

e hogy a masikat meghallgatjuk, érzelmeit megértjiik

e hogy a masik eréfeszitését, egyiittmiikodését értékeljiik

A rendszeresnél sokkal hatasosabb a részleges megerdsités.
A dicséret legyen mindig Oszinte, megérdemelt, személyes ¢és ¢épitd (konkrétumokra
vonatkozzon).



