Nem is értem, miért nem mondtam nemet! 

Asszertivitás fejlesztése coaching segítségével

„Fiatalon, alig túl a harmincon lettem egy olyan team vezetője, ahol korábban magam is beosztottként dolgoztam. Az új pozíció örömmel töltött el, de sok furcsa változást is észrevettem. Ritkultak a kollégákkal a közös ebédek, sörözések, de ezeket azzal magyaráztam, hogy kevesebb az időm ilyesmire. Igyekeztem megfelelni a beosztottaimnak, próbáltam kedves lenni, és a felmerülő kérdéseket úgy kezelni, hogy a beosztottaim igényei teljesüljenek. Ritkán, vagy egyáltalán nem mondtam azt, hogy nem. Egy idő után viszont azt vettem észre, hogy egyre több a munkám, s már mások helyett is én dolgozom…” – meséli a coaching folyamat elején K.
Coachként örülök annak, hogy K. felfedezte a problémát, és változtatni szeretne. De mi is a probléma? Szeretne megfelelni volt munkatársainak? Nem tudja kezelni azt, hogy beosztottból főnökké vált? Az első beszélgetés során kiderül, hogy máskor is került már hasonló helyzetbe, nem csak a munkahelyen. Szinte mindenkivel megesik olykor, hogy nem, vagy csak nagyon nehezen tud nemet mondani, illetve kérni, s hogy háttérbe szorítja saját érdekeit, vágyait, célkitűzéseit mások javára. Utólag pedig gyakori a megbánás: „na, ezt nem kellett volna”, vagy „ miért nem mondtam, hogy nem…”, vagy, „miért is nem szóltam közbe…” Ha gyakoriak az ilyen reakciók, akkor vélhetően az asszertív magatartás és kommunikáció hiányáról van szó. 
Az asszertivitás

Az asszertív életszemlélet abból az alapvetésből indul ki, hogy mindannyian azonos jogokkal rendelkezünk, egyenlő partnerként vagyunk jelen egy-egy szituációban, tehát tiszteletben tartjuk a másik véleményét, személyiségét. Az asszertivitás elengedhetetlen az emberi kapcsolatok harmóniájának megteremtéséhez, illetve ahhoz, hogy az egyén úgy fejezze ki gondolatait, érzéseit, úgy jusson el kitűzött céljához, hogy eközben nem sérti mások érdekeit, érzéseit, jogait. 

Az asszertív viselkedés nem agresszív, és nem szubmisszív (alárendelődő).  

A szubmisszív viselkedés, a ki nem mondott gondolatok, a saját jogaink és érdekeink háttérbe szorítása esetenként is, de hosszú távon is rombolhatja létünket, az önértékelést, szorongást válthat ki. A szubmisszív viselkedés alapja az elgondolás, hogy az egyén egyenlőtlennek látja az emberi kapcsolatokat, és ő az, aki kevesebb joggal rendelkezik. Nem mer vagy nem tud asszertív lenni, előnyben részesíti a könnyebb megoldásokat, kerüli a konfliktusokat, s gyakran érzi magát elnyomottnak, frusztráltnak, „meg-nemértettnek”. 

Az agresszív viselkedés szintén az asszertivitás hiánya, ami az üzleti életben elsősorban a verbális és nonverbális kommunikáció szintjén. Gondoljunk az utasítások kiadásának módjára, a parancsolgatásra, a zsarolásra. Agresszív megnyilvánulás az is, ha grimaszolnak a prezentációnk alatt, ha csak legyintenek javaslatainkra, ha semmibe sem vesznek a munkahelyen, vagy a „na megint egy okostojás” minősítéssel illetnek. 
Az agresszivitás sok esetben eredményes lehet, hiszen így sokszor elérhetők különböző célok, de rendkívül káros hatással van a szociális kapcsolatokra, mérgezi az emberi viszonyokat, félelmet, alárendelődést, vagy adott esetben viszont-agressziót vált ki a környezetből.

Az asszertivitás, vagyis az elegánsan határozott, hatékony, magabiztos viselkedés és kommunikáció viszont lehetőséget ad arra, hogy az egyén határozottan kiálljon érdekeiért, érzéseiért, jogaiért, hogy véleményt nyilvánítson, hogy nemet mondjon, hogy kérjen, miközben mindezen jogokat biztosítja a környezete számára is. Az asszertivitás növeli az önbizalmat, eredményesebbé és magabiztosabbá tehet. Az asszertív viselkedés és kommunikáció olyan készség, amely coaching segítségével hatékonyan fejleszthető. Az eredmények pedig rendkívüliek: a korábban megoldhatatlannak tűnő probléma először kezelhetővé válik, idővel pedig az asszertív viselkedés és kommunikáció beépül az egyén személyiségébe, a mindennapi élet természetes része lesz.   

A coaching folyamata

A coaching folyamatában elsőként az a résztvevők feladata, hogy azonosítsák a problémát, ami nem minden esetben egyszerű. Az asszertivitás fejlesztése során különösen nem, hiszen nem minden szituációban viselkedünk egyformán: van, hogy képesek vagyunk az asszertív viselkedésre, más esetekben viszont nem.  Ritka, hogy ügyfelünk kijelenti: nem vagyok asszertív, és ezen szeretnék változtatni a coachinggal. Jellemzőbb, hogy a problémának csak egy szeletével van tisztában. A coach feladata, hogy kérdéseivel, visszajelzéseivel hozzásegítse kliensét ahhoz, hogy a lehető legtöbb információ birtokába jussanak. A coach használhat kérdőívet, teszteket is, s ezek eredményét közösen értékelik, majd közösen határozzák meg, hogy a munka során melyik problémára fókuszáljanak hangsúlyosan, és melyik az, amelyik átmenetileg várhat. Jellemző azonban, hogy az asszertivitás egyes részterületeinek fejlődése során elért önbizalom-növekedés és magabiztosság szinte automatikusan vezet más területek fejlődéséhez is. 

Akciók a coaching folyamatában 
Az akcióorientált coaching egyik legfőbb jellemzője, hogy a coaching nem kizárólag beszélgetésekből áll, hanem olyan akciókból is, amelyek egyrészt hozzásegítik a coaching résztvevőjét ahhoz, hogy szembesüljön önmagával, illetve azokkal a viselkedésmintákkal, amelyeket változtatni szeretne. Az önismeret ugyanis nélkülözhetetlen ahhoz, hogy kiderüljön, hogy hogyan viselkedünk, s ez milyen reakciókat vált ki másokból. Az akciók ugyanakkor azt a célt is szolgálják, hogy az ügyfél tét nélkül, bizalmas légkörben kipróbálhassa magát.

Ügyfelem esetében feltűnt, hogy ha kedvel valakit, annak nehezen mond ellent, attól való félelmében, hogy esetleg megbántja. Utólag viszont zavarja, hogy saját érdekeit, igényeit háttérbe szorítja. Annak érdekében, hogy ezen változtathasson olyan szituációt modelleztünk egy akció során, amelyben pozitív érzelmi hatás érvényesül.   

K. esete: az akció során K. saját magát, vagyis egy nagyvállalat középvezetőjét, a coach pedig egy beosztottat alakított, akivel a főnöke jó viszonyban volt. A „beosztott” azzal a kéréssel fordult főnökéhez, hogy munkaidő után főnöke maradjon vele a munkahelyen és segítsen neki elkészíteni egy határidős feladatot, amely a saját hibájából csúszott el. A szituációban K. feladata az volt, igyekezzen nemet mondani. A coach úgy alakította a jelenetet, hogy egyre erősebb érzelmi nyomást gyakoroljon a „főnökére”, aki egyre nehezebben tudott ellenállni.

A gyakorlat után közösen értékeltük a jelenetet, s ezáltal ügyfelem tisztábban látta saját viselkedését, vagyis azt, hogy érzelmi nyomás az, ami sok esetben a problémát okozza. Miután ez kiderült, már tovább lehetett lépni abba az irányba, hogy milyen módon tudja kezelni ezt, s milyen változásokat érdemes tennie az asszertivitás irányába.  
Az asszertív viselkedést gátló szubmisszivitás akkor is gyakori, ha az emocionális töltés negatív, vagyis nem kedvelünk valakit. Ilyen esetben igyekszünk elkerülni az illetőt. Ha munkahelyi közösségben az elkerülés nem valósítható meg, akkor többféle reakció várható. az egyén magában fortyog, akár öntudatlanul is lassítja, hátráltatja a munkát, miközben a nem kedvelt személy minden lépését sértésnek veszi, s egyre jobban utálja. Az esetek többségében az a hasonlóság, hogy a probléma sokáig nem kerül felszínre, nincs tisztázás, s egy idő után az egyén sokszor már azt sem tudja, hogy miért is alakult ki az ellenszenv. A coaching folyamat segít feltárni, hogy mi is húzódik az ellenszenv hátterében, s nagyon sok esetben az derül ki, hogy nem kizárólag a másik hozzáállása az ok, hanem saját szubmisszív viselkedésünk. A coaching során alkalmazott eszközök és módszerek közül a szerepcsere akciója kifejezetten alkalmas arra, hogy megmutatkozzon, milyen a viselkedésünk, mások hogyan látnak bennünket, s hogy mennyire képesek befolyásolni bennünket negatív érzéseink, még akkor is, ha a másik erről mit sem tud. 

 B. esete: harmincas éveiben járó középvezető, aki munkahelyén szeretett volna nagyobb feladatokat kapni, s új területeken is kipróbálni magát. Főnöke bizonyos munkákba nem vonta be, amit B. sérelmezett, többnyire duzzogással fejezve ki nemtetszését. Mivel több ilyen eset is előfordult, B. egyre rosszabb véleménnyel volt a főnökéről, de nem hozta főnöke tudomására gondolatait, érzéseit. A szerepcsere során kiderült, hogy B. főnöke tulajdonképpen nem érti B. duzzogását, hiszen nem tudja, hogy mi a problémája, mit is szeretne. 

A szerepcserét követő elemzés során B. felismerte, hogy nem tisztázta főnökével, hogy mit szeretne, s ezért haragudott rá. Miután ezt megértette, már tovább tudott lépni annak érdekében, hogy változtasson. 

Akciók a coaching ülések között 

Az akcióorintált coaching másik fontos jellemzője, hogy a coaching nem kizárólag az ülések idejére korlátozódik, hanem a találkozások között is zajlanak akciók, amelyeket az ügyfél végez, s amely tanulságait a következő találkozáskor megbeszélik. Az asszertivitás fejlesztése során jellemzően olyan akciókat választunk, amelyeket ügyfelünk korábban igyekezett elkerülni. 
M. esete: Fiatal, dinamikus vállalkozó, akinek egy megbízója tartozott. M.et ez nagyon zavarta, de nem lépett a saját érdekében, s azzal nyugtatta magát, „majd megoldódik a helyzet, hiszen a megbízója is nehéz helyzetben van”. A coaching alkalmával a coach és M. azt az akciót találták ki, hogy M. személyes találkozót beszél meg korábbi partnerével, ahol tisztázzák a fizetés feltételeit. A találkozó célja emellett az is volt, hogy M. kipróbálja az asszertív viselkedésről hallottakat. A következő coaching ülésen M. így foglalta össze a végrehajtott akciót: „Nem értem, hogy miért féltem, és miért nem csináltam meg már korábban!”

Az akció után ügyfelem valósággal megkönnyebbült, és a következőkben egyre kevesebb problémát okozott számára az asszertivitás. Látható tehát, hogy az asszertivitás olyan viselkedési- és kommunikációs mód, amely a coaching segítségével hatékonyan fejleszthető. Ugyanakkor fontos tudni, hogy az asszertivitás nem egyenlő azzal, hogy az egyén egyszerre elkezd szinte mindenre nem-et mondani. A coaching arra is megfelelő módszer, hogy az asszertivitás fokozatosan, lépésről, lépésre valósuljon meg, s az egyén ne csak az asszertív technikákat sajátítsa el, hanem önismeretét, érzékenységét, empátiáját, toleranciáját is növelje. Ez azért fontos, mert a viselkedés változása az egyén környezetére is hatással van, s ez nem mindig találkozik pozitív visszajelzéssel: ha például a korábban mindent magára vállaló főnökasszony hirtelen visszautasítja beosztottjai újabb kéréseit, vagy ha az addig hét végén is túlórázó menedzser, minden átmenet nélkül nem-et mond egy újabb szombati tárgyalásra, az könnyen értetlenséget, rosszabb esetben idegességet, dühöt válthat ki a környezetéből. A coaching folyamatában tehát arra is megfelelő figyelmet kell fordítani, hogy az egyén a coach segítségével kialakítsa a saját magatartás-készletét, hogy az adott szituációtól függően választani tudjon a lehetséges viselkedésminták közül, amibe belefér a szubmisszivitás is. A coaching így ahhoz járul hozzá, hogy az egyén fejlődése mellett harmonikusabbá és gördülékenyebbé váljanak a meglévő emberi kapcsolatok is. 

A coach számára pedig a legfontosabb visszajelzés ez, amikor kliense – akár öntudatlanul is – őszintén kifejezi örömét és megkönnyebbülését, hogy sikerült megtennie egy olyan lépést önmaga érdekében, amelyet korábban szinte megoldhatatlannak vélt. 
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