
166

D E T ﻿ P Æ N E ﻿ N E J

kan med din egen kommunikation dæmpe en ophidset gæst. 
Målet er at gå efter at fastholde den ”assertive” kommunika-
tion. Assertion er udtryk for, at du kommunikerer respektfuldt 
og bevarer din integritet ved at handle og kommunikere ud 
fra det perspektiv, du mener, er det rigtigste, samtidig med at 
du respekterer gæstens perspektiv og behov. At kommunikere 
assertivt betyder, at du med din kommunikation og dit krops-
sprog kan skabe tryghed, udvise faglighed og dermed skabe 
mulighed for, at der kan opstå en relation. 

Jeg er ok – du er ok (Assertiv): Begge parter synes, at deres 
ønsker bliver opfyldt, og går ind i samtalen med det ønske og 
mål, at de sammen kan finde en løsning.
Jeg er ok – du er ikke ok (Aggressiv): Kan blive en manipule-
rende samtale, hvor du anser dig selv som en autoritet og 
mangler nysgerrighed for gæstens perspektiv.
Jeg er ikke ok – du er ok (Submissiv): Hvor du føjer dig i 
samtalen og dermed accepterer gæsten som autoritet. Skaber 
en utryghed hos gæsten om, hvorvidt vedkommende har valgt 
den rigtige leverandør, og om fagligheden mv. er på plads.
Jeg er ikke ok – du er ikke ok (Destruktiv): Samtalen bryder 
sammen. Der er ikke noget, der virker, og det hele kan dybest 
set være lige meget – der er intet ønske om at imødekomme 
en løsning.

Assertiv kommunikation betyder i praksis, at du skal være 
opmærksom på:
•  at dit kropssprog virker åbent og imødekommende.
•  at der er overensstemmelse mellem det, der foregår inden i 

dig og det, du signalerer med din krop. Det skaber tryghed, 
når andre oplever, at de kan læse dig og forstå, hvad der 
foregår.

•  at det, du siger, har den rigtige betoning. Betoning medvirker 
til at fastholde gæstens opmærksomhed. Den virker også 
overbevisende, fordi betoning bl.a. går ud på at lægge ekstra 
tryk på de ord, du vil fremhæve i din kommunikation.

•  at de ord, du vælger, viser, at du tager ansvar. Sig jeg kombi-
neret med aktive verber (tænker, kan, synes, finder, forstår) 
for at understrege, at det er din mening, du udtrykker nu. 
Undgå at sige du eller man og generelt at bruge uperson-

Jeg﻿er﻿ok﻿–﻿du﻿er﻿ok﻿
(Assertiv)  

Jeg﻿er﻿ok﻿–﻿du﻿er﻿ikke﻿ok﻿
(Aggressiv)

Jeg﻿er﻿ikke﻿ok﻿–﻿du﻿er﻿ok﻿
(Submissiv)

Jeg﻿er﻿ikke﻿ok﻿–﻿du﻿er﻿ikke﻿ok 
(Destruktiv)
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