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MODEL INTERAKTYWNEGO SZKOLENIA Z ZAKRESU
RADZENIANIA SOBIE Z SYTUACJAMI KRYZYSOWYMI |
KONFLIKTOWYMI NA RZECZ REINTEGRACJI SPOLECZNO-
ZAWODOWEJ OSOB Z GRUP WYKLUCZONYCH

,Model powstal w ramach projektu "Reintegracja bez konfliktow" zrealizowanego w ramach
finansowania z projektu Operatora Grantéw — Grupa Profesja sp. z 0.0. pt. ,,Miedzynarodowa
wspolpraca sie oplaca. Granty na komponent wspotpracy ponadnarodowej dla beneficjentow
projektow standardowych realizowanych w zakresie celow tematycznych 8-11
wspotfinansowanych z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach PO WER lub RPO
w perspektywie finansowej 2014-2020.”
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WARSZTATY 1.

JAK POWSTAJA KONFLIKTY

Wprowadzenie

Konflikt - spér miedzy dwoma osobami (lub wiekszq ich liczbqg) albo grupami, dotyczqcy: np. roznicy
intereséw, niemoznosci zdobycia wazinych dobr, braku mozliwosci realizacji istotnych potrzeb czy

wartosci.

Z konfliktami stykamy sie codziennie — w pracy, w domu, na ulicy, w sklepie czy urzedzie. Sytuacje
wywotujgce konflikt z innymi osobami budzg w nas lek i napiecie. Dla wielu z nas konflikt oznacza
ztos¢, agresje, wrogosé, nie wiemy, co z niego ostatecznie wyniknie. Obawiamy sie, ze nie
zapanujemy nad sobg i ucierpig na tym stosunki z innymi ludZmi. Unikanie sytuacji konfliktowych
czasem jest jednak btedem. Niedostrzegane problemy narastajg i predzej czy pdzniej objawig sie ze
zdwojong sita. | choé wiele oséb wolatoby ich nie przezywaé, catkowita eliminacja konfliktéw z

naszego zycia wydaje sie niemozliwa.

To, czy konflikt sie pojawi zalezy od tego jak spostrzegana i rozumiana jest sytuacja oraz czy i jakie
dziatania zostang podjete przez strony tego konfliktu. Ta sama sytuacja przez jednych moze by¢
spostrzegana jako konfliktowa, przez innych zas nie. Na przyktad: dla kierownika moze by¢ oczywiste,
Ze zostawanie po godzinach w pracy jest czasem czyms$ koniecznym, jednak pracownik te sytuacje

moze spostrzegac zupetnie inaczej, szczegdlnie w kontekscie jego zycia osobistego i rodzinnego.

SPOSOBY ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

Radzenie sobie z konfliktem to nie tylko znalezienie
okreslonych sposobdw dziatania, stosowanych do
pojawiajgcych sie sytuacji, ale rowniez umiejetnosé
wspoétpracy z drugg strong w celu znalezienia

obopdlnej satysfakgji.

Mozna wyrdzni¢ trzy typowe sposoby rozwigzywania

konfliktow.

Metoda ,, Ty zwyciezasz, drugi przegrywa”

W tej sytuacji wykorzystujemy swojg przewage w stosunkach z innymi, aby zaspokoi¢ swoje potrzeby
ich kosztem. Nasze rozwigzanie bierze gére jednak w rezultacie ,zyskujemy” uraze ze strony drugiej
osoby. Zaspokajanie swoich potrzeb kosztem innych psuje stosunki, gdyz inni czujg rosngcg uraze
wobec ciebie. Poniewaz w tym uktadzie konflikty nie s3 naprawde rozwigzywane zadowalajaco,

pojawiajg sie ciggle na nowo i na rézne sposoby.
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Metoda , Ty ponosisz porazke, drugi zwycieza”

W tej konfliktowej sytuacji, pozwalasz drugiemu zaspokoi¢ swoje potrzeby twoim kosztem -
rezygnujesz. Rozwigzanie proponowane przez drugg osobe bierze gére. Teraz ty czujesz uraze wobec
drugiej osoby. Metoda ta uzywana jest najczesciej przez ludzi, ktérzy chcg unikngé konfliktu, chca
pokoju za wszelkg cene. Problem tkwi w tym, ze ptacg bardzo wysoka cene za te pokd;j.

Metoda ,,Bez porazek”

Alternatywa wobec przedstawionych dwdéch metod rozwigzywania konfliktdw, zaktadajacych
zwyciestwo lub porazke. Polega ona na tym, ze do konfliktéw w stosunkach podchodzi sie otwarcie i
uczciwie. Obie strony mogg zaspokoi¢ swoje potrzeby, nikt nie musi ponosi¢ porazki. Metoda ta
wymaga, aby obie strony zobowigzaty sie nie zaspokaja¢ wtasnych potrzeb kosztem drugiej osoby.

POZYTYWNE STRONY KONFLIKTU

Najczesciej traktujemy je jak cos, czego trzeba za 4
wszelkg cene unika¢. Mozna jednak na te same,
nieprzyjemne sytuacje spojrzeé inaczej i dostrzec

ich pozytywne strony.

e Konflikty przyczyniajq sie do zmian

Bywajg one silnym impulsem do zmian. Brak zmian oznacza czesto stagnacje, udawanie, ze wszystko
jest dobrze. Otwarta konfrontacja sprzyja wyjasnieniu dreczacych spraw i usprawnia rozwigzywanie
probleméw. Ukazuje stabe strony sytuacji, sktania do modyfikacji postepowania i wypracowania
nowych rozwigzan. Konflikt moze by¢ twdrczy i konstruktywny — wtedy, gdy poszukujac rozwigzania

konfliktu tworzymy nowe pomysty, inicjatywy, rozpoczynamy nowe dziatania.

e Konflikt sprzyja lepszemu poznaniu siebie i innych oséb

Konflikt przyczynia sie do pogiebienia wiedzy zaréwno na nasz temat, jak i na temat innych. W
normalnych warunkach mozemy po prostu nie zdawa¢ sobie sprawy z tego, na czym najbardziej nam
zalezy, jakie sg nasze priorytety. Konfrontacja ze stanowiskiem i interesami innych oséb sktania nas,
aby sie nad tym zastanowi¢. W przypadku relacji partnerskiej konflikt moze mie¢ charakter
rozwojowy i zgtebiajacy relacje — trudnos¢ w relacji nie wynika z samego konfliktu, ale z tego w jaki

spos6b zostanie on rozwigzany.

e Konflikty moga przyczynic sie do poprawy kontaktéw w zespole

Po pomysinym rozwigzaniu konfliktu ludzie mogga czué sie sobie blizsi, niz przed jego powstaniem.
Przezwyciezanie kryzysu w zespole daje ludziom poczucie sity i kompetencji, a wspdlne
doswiadczenia pogtebiajg wiezi, przyczyniajg sie do zwiekszenia zaufania i poczucia wzajemnego
zrozumienia. Rdéznicowanie sie, odmienne punkty widzenia, rézne idee i podejscia sg naturalng

czescig zycia — istotne jest to, w jaki sposdb z tym zyjemy.
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PODZIAt KONFLIKTOW - KOtO KONFLIKTU MOORE'A

Koto konfliktu zostato stworzone przez amerykanskiego mediatora Christophera W. Moore’a.
Wyrdznit on pie¢ potencjalnych zrédet konfliktu i tym samym pie¢ typow konfliktéw: konflikt relacji,
konflikt danych, konflikt intereséw, konflikt strukturalny i konflikt wartosci. Na jedng sytuacje
konfliktowa moze natozy¢ sie kilka przyczyn.

Konflikt danych — powstaje, kiedy strony nie dysponujg potrzebnymi danymi, sg niedoinformowane
badz informacje, ktére otrzymujg sg btedne, kiedy wyciggajg odmiennie wnioski z tych samych

przestanek. Wiekszos¢ konfliktéw w tym obszarze wynika z nieumiejetnosci porozumiewania sie.

Konflikt relacji — zwigzany jest z silnymi, trudnymi emocjami przezywanymi w relacji z dang osoba,
zwigzany, np. ze stereotypowym postrzeganiem, czy tez niezrozumieniem. Moze pojawia¢ nawet

woéweczas, gdy nie ma obiektywnych powoddéw do konfliktu.

Konflikt wartosci — jest skutkiem odmiennych struktur w hierarchii wartosci oraz w réznicy patrzenia
na swiat. Sama rdznica w wartosciach preferowanych nie musi oczywiscie prowadzi¢ do konfliktu,
czynnikiem, ktéry uwalnia konflikt, jest silne eksponowanie wtasnych wartosci bez postawy tolerancji
wobec wartosci cenionych przez drugg strone. Pojawia sie zwtaszcza wtedy, gdy jedni dajg sobie
prawo do tego, aby moéwi¢ drugim jak powinien wygladaé ich $wiat i nie dajg przestrzeni na
odmienne poglady, rodzi to potrzebe obrony wiasnych wartosci i idei.

Konflikt strukturalny — moze wynikaé z pewnych zewnetrznych ograniczen, ktére utrudniajg dojscie
do porozumienia. Powstaje najczesciej wtedy, gdy jedna strona postrzega sie lub drugg strone jako
silniejszg, bardziej uprzywilejowang. Czasem moze by¢ to bardzo subiektywne postrzeganie przewagi
drugiej strony. Chodzi tu gtéwnie o takie czynniki, jak: struktura organizacyjna, brak uprawnien do

podjecia decyzji, deficyt jakiegos dobra, brak czasu, odlegtosc.

Konflikt interesow — spowodowany jest wspdtzawodnictwem o pewne dobra lub wynika z
odmiennych potrzeb stron. Konflikt powstaje w przypadku, gdy ktdras ze stron prébuje zaspokoic
swoje potrzeby kosztem drugiej. Ten typ konfliktu dotyczy tzw. kwestii rzeczowych (np. pieniedzy,
czasu, ddbr), spraw proceduralnych (np. sposobu, w jaki powinno przebiegaé zebranie) czy potrzeb

psychologicznych (np. zaufania, wzajemnego poszanowania, sprawiedliwosci).

Trzy pierwsze ptaszczyzny mogg stanowié sekwencje chronologiczng sytuacji konfliktowej:
niewyjasniony konflikt danych przeradza sie w konflikt relacji miedzy stronami, dalszy brak
rozwigzania powoduje narastanie konfliktu prowadzace do, o wiele powazniejszego, konfliktu
wartosci. Nalezy przede wszystkim sprowadzi¢ konflikt do wspdlnej, negocjowalnej i rozwigzywalnej
ptaszczyzny. Najpraktyczniejsze i najefektywniejsze dziatanie polega na sprowadzeniu konfliktu do

ptaszczyzny interesu i struktury.
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KARTA PRACY 1.1.

Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Znowu spoznienie”

Opis:

Dwudziestolatek Tomek dwa miesigce temu podjat swoja pierwsza prace w firmie kurierskie;j.
Dotychczas pracowat tylko dorywczo jako barman, czasem w czasie wakacji pomagat
wujkowi w firmie remontowo — budowlanej. Jest fanem gier komputerowych, po§wieca na to
wiele czasu, czgsto do pdzna w nocy. Nie jest przyzwyczajony do wczesnego wstawania i
regularnego trybu zycia. Zalezy mu na pracy poniewaz chce podja¢ studia zaoczne na
Politechnice 1 musi je samodzielnie sfinansowaé. Jego przetozony, pan Mirek jest
wymagajacy 1 przywiazuje duzg wage do dyscypliny pracy, szczego6lnie jest wyczulony na
spoznianie si¢ do pracy. Ogolnie jest zadowolony z Tomka, docenia jego zaangazowanie,
energi¢ 1 §wietng kondycje fizyczng. Dostrzega, ze potrafi on dobrze zorganizowac swoja
pracg przy rozwozie przesylek, jest samodzielny i1 kolezenski. Jednak jego ciagte spdznianie
si¢ staje si¢ problemem, dezorganizuje to prace¢ nie tylko jemu ale réwniez kolegom z
zespolu. Czasem musza czekac¢ na niego kilkana$cie minut, dwukrotnie sp6znit si¢ ponad po6t
godzin.

Pan Mirek postanawia przeprowadzi¢ z Tomkiem powazng rozmowe i jasno okresli¢ swoje
oczekiwania. Nie chce rozwigzywa¢ z nim umowy jednak zdaje sobie sprawg, ze jesli nie
zmieni on swojego zachowania, wie ze bedzie musial to zrobic.

Role:
Tomek — dwudziestolatek, podjat swojg pierwsza prace w firmie kurierskiej
Pan Mirek — przetozony Tomka

W zaleznosci od liczebnosci grupy, mozna zwigkszac¢ ilos¢ par odgrywajgcych symulacje. Na
przyktad: nowa pracowniczka w kwiaciarni, nowy pracownik w warsztacie samochodowym
itp.

KARTA PRACY 1.2

Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Znowu spoéznienie”

Analiza zachowania uczestnikow

Dokonaj analizy zachowania uczestnikow symulacji wedtug ponizszych punktow.

Strony konfliktu
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KARTA PRACY 1.2

Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Znowu spoznienie”

Podsumowanie indywidualne

Dokonaj indywidualnego podsumowania wedtug ponizszych punktow.

Pytania pomocnicze

e (Czego dowiedziales/dowiedzialas$ si¢ o sobie w trakcie wykonywania ¢wiczenia?

e Jakie dostrzegasz podobienstwa i roznice z innymi uczestnikami i uczestniczkami z

grupy?

e Jakie s3 Twoje mocne strony w sytuacji konfliktowe;?

e Co chcialbys$/chciataby$ zmieni¢ w swoim zachowaniu?
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Cwiczenie 1.

CZYM JEST KONFLIKT?

Definicja konfliktu

Instrukcja:

1. Jeden z uczestnikow w mysli wymienia kolejne litery alfabetu, drugi méwiac stop
wskazuje jedna z nich. Uczestnicy wymieniaja slowa rozpoczynajace si¢ na te liter¢ a
ktore kojarza im si¢ z konfliktem. Prowadzacy zapisuje na flipcharcie. Powtarza to
kilkakrotnie np. 3-4. Nastepnie dzieli grupe na tyle zespotdow, ile liter zostato

wykorzystanych w zadaniu.

2. Zadaniem kazdego zespolu jest stworzenie wlasnej definicji konfliktu 2z

wykorzystaniem wszystkich stow, ktére zostaly podane na poszczegdlne litery.

3. Kazda z grup czyta przygotowang przez siebie definicj¢ konfliktu.

Przystowia

Instrukcja:

1. Uczestnicy podaja znane sobie przystowia 1 powiedzenia zwigzane z konfliktem a
nastgpnie zapisujg je na flipcharcie.

Cwiczenie 2.

WYMIANA STUDENCKA

Instrukcja:

1. Grupa dzieli si¢ na dwa zespoty, ich zadanie polega na opracowaniu programu wizyty
gosci. Kazdy zespdt otrzymuje godzing na przygotowanie prezentacji.

Jestescie cztonkami samorzqdu studenckiego na politechnice. Przedstawiciel

dziekanatu zwrocit sie do was z prosbg o przygotowanie programu trzydniowej wizyty
dla grupy studentow z partnerskiej uczelni z Berlina. Zlozq oni wizyte w ramach
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wspotpracy miedzynarodowej uczelni technicznych. Otrzymaliscie informacje, ze
grupa bedzie dziesigcioosobowa, ztozona z 5 kobiet i 5 mezczyzn, prawdopodobnie
znajdzie si¢ wsrod nich co najmniej jedna osoba niepetnosprawna, poruszajgca sie na
wozku inwalidzkim. Chcg zwiedzi¢ miasto oraz zapoznac si¢ z ofertqg kulturalng i
rozrywkowq. Wiekszos¢ delegacji to studenci 1 studentki wydziatu architektury i
urbanistyki.

Goscie przybedg w pigtek o godzinie 10.30, odjadg w niedziele o 20.00. Program
powinien obejmowac caly czas ich pobytu. Dysponujecie budzetem 3000 zi na
pokrycie wydatkow (noclegi i petne wyzywienie dla gosci zapewnione przez uczelnie).
Podczas prezentacji przedstawcie rowniez planowane wydatki.

2. Kazdy zespo6t przedstawia swoj program drugiemu zespotowi.
3. Podsumowanie:

Czy efektywnie wykorzystali czas?

Jak funkcjonowata komunikacja w zespole?

Czy w trakcie pracy zespotu dochodzito do sytuacji konfliktowych?
W jaki sposéb je rozwigzywali?

Czy udato im si¢ doj$¢ do wspolnego porozumienia?

Co pomagato we wspolpracy zespotowej?

Co utrudniato osigganie porozumienia?

Czy sg zadowolenie z efektu swojej pracy?

Cwiczenie 3.

DESTRUKCYJNA | KONSTRUKTYWNA ROLA KONFLIKTU

Konflikt nie zawsze oznacza katastrofe. Wrecz przeciwnie: moze by¢ okazjg do pozytywnych
zmian. Jednak Zle zarzadzany lub zaniedbany konflikt moze mie¢ destrukcyjny wptyw na
relacje migdzyludzkie i wspotprace w zespole.

Instrukcja:

Wymien cechy i skutki destrukcyjnego konfliktu
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Wymien cechy i skutki konstruktywnego konfliktu

Cwiczenie 4.

UKEADANKA - SCHEMAT POWSTAWANIA KONFLIKTU

Instrukcja:
Utéz w odpowiedniej kolejnosci pociete paski z kolejnymi etapami powstawania

konfliktu

ODCZUCIE ZLOSCI

WROGIE ZACHOWANIE

URAZA

ROZCZAROWANIE

INTERPRETACJA ZACHOWANIA JAKO ZLOWROGIEGO,
NIEBEZPIECZNEGO DLA NAS
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ODCZUCIE ZELOSCI

NARUSZENIE OBRAZU WLASNEJ OSOBY

POCZUCIE ZAGROZENIA

ATAK

ODWET

UCIECZKA (WYCOFANIE SIE)

SZUKANIE POROZUMIENIA

Cwiczenie 5.

STRUKTURA KONFLIKTU — KOtO MOORE’A

Koto konfliktu zostato stworzone przez amerykanskiego mediatora Christophera W. Moore’a.

Wyrdznit on pie¢ potencjalnych zrédet konfliktu i tym samym pieé typow konfliktéw: konflikt

relacji, konflikt danych, konflikt intereséw, konflikt strukturalny i konflikt wartosci.

Instrukcja:

Na podstawie wyréznionych typéw i Zrédet konfliktu okresl mozliwe sposobdw ich

zapobiegania.

Rodzaj / Przyktad konfliktu

Sposoby zapobiegania

Konflikt danych
e brak informacji
e Dbtedne zrozumienie danych

e rdzne interpretacje danych
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rézne procedury zbierania danych

Konflikt relacji

btedne spostrzeganie
zta komunikacja
silne emocje
stereotypy

negatywne, odwetowe dziatania

Konflikt interesow

interesy rzeczowe (pienigdze, czas,
podziat pracy)

interesy proceduralne (sposob
prowadzenia rozmowy)

interesy psychologiczne (poczucie
wtasnej wartosci, godnosci,

szacunku, zaufania)

Konflikt strukturalny

nieréwna kontrola zasobéw
nieréwny rozktad sit
rozmieszczenie przestrzenne
ograniczenia czasowe
nadmiar zadan

rézne role spoteczne

Konflikt wartosci

roznice religii, ideologii, tradycji

wartosci zwigzane z wtasnym , ja”
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(tozsamoscig osoby)
wartosci dnia codziennego

(zwyczaje, konwenanse)
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WARSZTATY 2.

STYLE ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

Diagnoza osobistego stylu radzenia sobie z konfliktami

Rozwigzywanie konfliktu to zespdét przemyslanych dziatan polegajgcych na rozpoznaniu rodzaju
konfliktu i przyczyn jego powstania, podjeciu préby jego zazegnania nim sie rozszerzy i zanim
stanowiska zwasnionych stron ulegng polaryzacji, a nastepnie na doprowadzeniu do kompromisu lub
konsensusu. Obserwujgc zachowanie ludzi w sytuacjach konfliktowych tatwo mozna dostrzec
powtarzajgce sie zachowania. Postepowanie w sytuacjach konfliktowych zwigzane jest czesto z

naszymi cechami osobowosci czy temperamentu.

Chociaz style postepowania w  sytuacjach
konfliktowych zwigzane sg z cechami osobowosci,
to jednak ta sama osoba w rdznych sytuacjach
moze przejawia¢ odmienne style postepowania.
Moze prezentowaé¢ inny styl w konfliktach ze

znajomymi a catkowicie odmienny w sytuacjach

spornych z przetozonymi.

STYLE ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

Unikanie — styl charakterystyczny dla ludzi, dla ktérych napiecie spowodowane konfliktem jest na
tyle silne, ze wolg sie z niego wycofac niz go konstruktywnie rozwigza¢. Unikanie moze polega na
wycofywaniu sie z sytuacji konfliktowych Ilub takich, ktdére grozi¢c mogg ich powstaniem.
Unikanie moze by¢ jednak catkiem sensowng reakcj, kiedy przedmiot konfliktu jest dla nas mato

wazny, lub sg mate szanse na jego pozytywne rozwigzanie.

tagodzenie — preferujg ten styl osoby, ktédrym bardzo zalezy na dobrych stosunkach z otoczeniem i w
tym celu gotowe sg poswieci¢ wiasne sprawy i postepujg zgodnie z interesem strony przeciwnej.
tagodzenie jest odpowiednim zachowaniem, kiedy stronie przeciwnej bardzo zalezy na przedmiocie

konfliktu, my natomiast nie przywigzujemy do niego wiekszej wagi.

Rywalizacja — to dgzenie do osiggniecia wiasnych celdéw w jak najwiekszym stopniu, bez wspdtpracy
ze strong przeciwng a nawet jej kosztem. Rozstrzygniecie konfliktu bywa traktowane jako sprawdzian
wiasnej wartosci. Wygrana oznacza sukces i satysfakcje, przegrana natomiast stabos¢ i porazke.

Takie postepowanie z pozycji sity ma swoje zalety, szczegdlnie w sytuacjach krytycznych, kiedy nie ma

czasu na dtugie dyskusje i szukanie wspdlnego rozwigzania.
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Kompromis — styl ten bliski jest osobom, cenigcym sobie rozsgdek i racjonalne podejscie do zycia.
Wyptywa z przekonania, ze ludzie w kazdej sytuacji moga znalezé wspdlng ptaszczyzne porozumienia.
W poszukiwaniu kompromisu, kazda ze stron musi liczy¢ z tym, ze nie uda sie jej osiggnac
wszystkiego i czesciowo bedzie musiata ustgpi¢, lub z czego$ zrezygnowac. Kompromis jest
najlepszym rozwigzaniem, gdy staje sie oczywiste, ze zadna ze stron nie zdota w catosci przeforsowadé

swego pogladu i obie sg gotowe na ustepstwa.

Kooperacja — wigze sie z wolg zaakceptowania celéw drugiej strony konfliktu, bez rezygnacji z
wtasnych. Jest to jeden z bardziej efektywnych stylow reagowania na konflikt. Czesto rdznice
pomiedzy kompromisem, a kooperacjg zacierajg sie. Zwolennika kooperacji wyrdznia przekonanie, iz
jest mozliwe osiggniecie takiego rozwigzania konfliktu, ktére w sumie da najwiekszg korzysé
wszystkim stronom. Kooperacja zaktada wspétdziatanie w rozwigzywaniu problemu przy uznaniu i
zaspokojeniu celéw obu stron, dochodzenie do rezultatéw obopdlnie korzystnych przy wzajemne;j

dobrej woli i zaufaniu.

STRATEGIA ROZWIAZYWANIA PROBLEMU

Na szczegdlng uwage zastuguje ostatnia z wymienionych strategii. Jej zaletg jest to, ze umozliwia
skoncentrowanie sie na samym problemie. Kazda ze stron ma osobisty udziat w znalezieniu

odpowiedzi i osiggnieciu takiego rozwigzania, ktére zostanie zaakceptowane przez wszystkich.

Strategia rozwigzywania problemu przewiduje
cztery podstawowe etapy:

1. zdefiniowanie problemu - nalezy
zlokalizowaé¢ Zrdédto problemu, okresli¢
istote problemu i nazwaé przyczyny, bez
tendencji do obwiniania innych oséb lub

Srodowiska

2. generowanie alternatywnych rozwigzan — nalezy wypracowacd liste mozliwych rozwigzan.
Wazine, zeby w fazie generowania alternatyw nie poddawad ich ocenie, zanim lista nie

zostanie zamknieta

3. wybdr najlepszego rozwigzania — nalezy okresli¢ korzysci i straty ptyngce z przyjecia
okreslonego rozwigzania. Doktadnie analizujgc plusy i minusy kazdej z mozliwosci, wzajemnie

zdecydowac o wyborze najwtasciwszej propozycji

4. wprowadzenie w czyn i kontrola rezultatéw — nalezy okresli¢ czas realizacji wybranego
rozwigzania i sledzi¢ przebieg wykonania. W razie potrzeby, jesli wybrana opcja nie prowadzi
do oczekiwanych rezultatéw, trzeba wybra¢ inne rozwigzanie. Wazne, zeby wczesniej nie

ograniczac sie tylko do jednej mozliwosci rozwigzania problemu.
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KARTA PRACY 2.1.
Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Konflikt w sklepie”

Opis:

W matym sklepie osiedlowym zatrudnione sg dwie sprzedawczynie: pani Anna, pani Katarzyna oraz dwdch
sprzedawcéw pan Karol i pan Andrzej. Ich prace nadzoruje kierowniczka sklepu pani Teresa. Pracujg w takim
sktadzie od kilku lat, majg wypracowany system pracy oraz podziat obowigzkéw. W ostatnim czasie dotgczyta do
zespotu nowa osoba, pani Elzbieta. Posiada juz kilkuletnig praktyke w handlu, pracowata w kilku duzych
supermarketach, ukonczyta szkolenia ze sprzedazy i obstugi klienta. Chciataby swoje doswiadczenie wykorzysta¢ w
nowym miejscu pracy. Jednak jej propozycje nie podobajg sie pozostatym osobom, ktére sg przyzwyczajone do
,starych porzadkéw”. Uwazajg, ze nowa kolezanka powinna sie do nich dostosowac i nie robi¢ niepotrzebnego
zamieszania.

W ostatnim czasie pani Ela zaproponowata zorganizowanie stoiska ze zdrowg zywnoscig. Dla pozostatych oséb to
tylko utrudnienie i dodatkowa praca. Pani Teresa byta poczatkowo przychylna pomystowi, szczegdlnie ze coraz
czesciej klienci pytajg o takie produkty i zauwazyta podobne stoiska w konkurencyjnych sklepach. Jednak nie chce
wprowadzaé zmian wbrew woli pozostatych pracownikdéw, zalezy jej na dobrej atmosferze w pracy. Zdecydowata,
Ze zorganizuje spotkanie catego zespotu, gdzie wspdlnie omdwig nowy pomyst stoiska ze zdrowg zywnoscig i
podejmg decyzje o jego ewentualnej organizacji.

Role:

Pani Elzbieta — nowa sprzedawczyni w sklepie
Pani Teresa — kierowniczka

Pani Anna — sprzedawczyni

Pani Katarzyna — sprzedawczyni

Pan Karol - sprzedawca

Pan Andrzej - sprzedawca

W zaleznosci od liczebnosci grupy, mozna zwigkszac lub zmniejszac ilos¢ osob
odgrywajgcych role sprzedawczyn i sprzedawcow.

KARTA PRACY 2.2

Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Konflikt w sklepie”

Analiza zachowania uczestnikow

Dokonaj analizy zachowania uczestnikow symulacji wedtug ponizszych punktow.

Style rozwigzywania konfliktow | Przyklady zachowania uczestnikow

Unikanie
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KARTA PRACY 2.2
Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Konflikt w sklepie”

Podsumowanie indywidualne

Dokonaj indywidualnego podsumowania wedtug ponizszych punktow.

Pytania pomocnicze

e Jaki styl rozwigzywania konfliktow najczesciej stosujesz? Dlaczego?

e Jaki styl rozwigzywania konfliktow najrzadziej stosujesz? Dlaczego?

e Jakie sg Twoje mocne strony w sytuacji konfliktowej?

e Jakie sg Twoje stabe strony w sytuacji konfliktowej?
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Cwiczenie 1.

TEST - STYL ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

Kwestionariusz ten przeznaczony jest do identyfikacji Twojego stylu rozwigzywania
konfliktow. Zamieszczono w nim 30 par stwierdzen, ktére mogg charakteryzowaé Twoje
zachowanie si¢ w sytuacjach konfliktowych.

Z kazdej pary wybierz to stwierdzenie, ktore w poréwnaniu z drugim lepiej opisuje Twoje
zachowanie. Wybor swoj zaznacz przez podkreslenie jednej z dwodch liter poprzedzajacych
dane stwierdzenie. Pracuj uwaznie i staraj si¢ udziela¢ prawdziwych odpowiedzi.

1. a Jestem zazwyczaj stanowczy w realizacji wtasnych celdw.
b Prébuje z kazdg sprawg wychodzi¢ na zewnatrz i stawiac sprawy otwarcie.

2. a Wyktadam zawsze swoje karty na stét i zachecam drugg osobe do uczynienia tego samego.
b Gdy powstaje konflikt, zawsze prébuje wygrywac swdj interes.

3. a Raz zajetej pozycji bronie bardzo silnie.
b Wole nie uzywac perswazji, lecz wskazywaé wprost na najlepsze rozwigzanie problemu.

Niekiedy poswiecam wtasny interes na rzecz intereséw drugiej osoby.
Czuje, ze przyczyny rdznic zdan nie zawsze sg tego warte, by sie o nie spierac.

Wole akceptowac cudzy punkt widzenia niz naraza¢ sie na ktétnie.

Lubie wspétpracowac z innymi i wspdlnie rozpatrywac ich racje.

Czuje, ze wiekszos$¢ wypowiadanych mysli, takze moich, jest niewiele warta jako argumenty.

Prébuje szukaé kompromisu w trudnej sytuacji.

Jestem zazwyczaj stanowczy w realizacji wtasnych celéw.

Gdy powstaje konflikt, zawsze prébuje wygrywac swoje interesy.

Proponuje neutralny grunt podczas rozstrzygania konfliktow.

Lubie wychodzi¢ naprzeciw drugiej osobie.

Raz zajetej pozycji bronie bardzo silnie.

)
)
)
)
)
)
)
)
)
b) | Unikam ludzi ze zdecydowanymi poglgdami.
)
)
)
)
)
)
)
)
)

10. | a

b) | Prébuje szukaé kompromisu w trudnej sytuacji.

Czuje, ze przyczyny réznic zdan nie zawsze sg tego warte, by sie o nie spierad.

11. | a) | Proponuje neutralny grunt podczas rozstrzygania konfliktow.

b) | Unikam ludzi ze zdecydowanymi pogladami.

12. | a) | Czuje, ze wiekszosé wypowiadanych mysli, takze moich, jest niewiele warta jako argumenty.
b) | Lubie wychodzi¢ naprzeciw drugiej osobie.

13. | a) | Jestem zazwyczaj stanowczy w realizacji wtasnych celow.

b) | Niekiedy poswiecam wtasny interes na rzecz intereséw drugiej osoby.

14. | a) | Wole akceptowac cudzy punkt widzenia niz narazac sie na ktdtnie.
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b) | Gdy powstaje konflikt, zawsze prébuje wygrywac swoje interesy.
15. | a) | Razzajetej pozycji bronie bardzo silnie.
b) | Lubie wspdtpracowac z innymi i wspodlnie rozpatrywac ich racje.
16. | a) | Prébuje szukaé kompromisu w trudnej sytuacji.
b) | Niekiedy poswiecam wtasny interes na rzecz intereséw drugiej osoby.
17. | a) | Wole akceptowac cudzy punkt widzenia niz narazac sie na ktétnie.
b) | Proponuje neutralny grunt podczas rozstrzygania konfliktow.
18. | a) | Lubie wychodzi¢ naprzeciw drugiej osobie.
b) | Lubie wspétpracowac z innymi i wspdlnie rozpatrywac ich racje.
19. | a) | Czuje, ze przyczyny réznic zdan nie zawsze sg tego warte, by sie o nie spierac.
b) | Jestem zazwyczaj stanowczy w realizacji wtasnych celow.
20. | a) | Gdy powstaje konflikt, zawsze prébuje wygrywac swoje interesy.
b) | Unikam ludzi ze zdecydowanymi pogladami.
21. | a) | Czuje, ze wiekszos¢ wypowiadanych mysli, takze moich, jest niewiele warta jako argumenty.
b) | Raz zajetej pozycji bronie bardzo silnie.
22. | a) | Probuje z kazdg sprawa wychodzi¢ na zewnatrz i stawiac sprawy otwarcie.
b) | Czuje, ze przyczyny rdznic zdan nie zawsze sg tego warte, by sie o nie spierac.
23. | a) | Unikam ludzi ze zdecydowanymi pogladami.
b) | Wyktadam zawsze swoje karty na stét i zachecam drugg osobe do uczynienia tego samego.
24. | a) | Wole nie uzywac perswazji, lecz wskazywac wprost na najlepsze rozwigzanie problemu.
b) | Czuje, ze wiekszo$¢ wypowiadanych mysli, takze moich, jest niewiele warta jako argumenty.
25. | a) | Prébuje z kazdg sprawg wychodzi¢ na zewnatrz i stawia¢ sprawy otwarcie.
b) | Prébuje szukaé¢ kompromisu w trudnej sytuacji.
26. | a) | Wyktadam zawsze swoje karty na stét i zachecam drugg osobe do uczynienia tego samego.
b) | Proponuje neutralny grunt podczas rozstrzygania konfliktow.
27. | a) | Wole nie uzywac perswazji, lecz wskazywac wprost na najlepsze rozwigzanie problemu.
b) | Lubie wychodzi¢ naprzeciw drugiej osobie.
28. | a) | Niekiedy poswiecam wtasny interes na rzecz intereséw drugiej osoby.
b) | Prébuje z kazdg sprawa wychodzi¢ na zewnatrz i stawiac sprawy otwarcie.
29. | a) | Wykfadam zawsze swoje karty na stét i zachecam drugg osobe do uczynienia tego samego.
b) | Wole akceptowac cudzy punkt widzenia niz narazac sie na ktotnie.
30. | a) | Lubie wspodtpracowac z innymi i wspdlnie rozpatrywac ich racje.
b) | Wole nie uzywad perswazji, lecz wskazywac wprost na najlepsze rozwigzanie problemu.
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Klucz do kwestionariusza ,,STYL ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW”

Nr a) b) Nr a) b) Nr a) b)
1. D E 11. C A 21. A D
2. E D 12. A C 22. E A
3. D E 13. D B 23. A E
4. B A 14. B D 24, E A
5. B A 15. D B 25. E C
6. B A 16. C B 26. E C
7 C D 17 B C 27 E C
8. D C 18. C B 28. B E
9. C D 19. A D 29. E B
10. A C 20. D A 30. B E
Teraz policz, jakich odpowiedzi masz najwiece;j.
WYNIKI
A= B= c= D= E=
Maksimum 12 pkt
Minimum 0 pkt
Siatka styléw zachowan w sytuacjach konfliktowych
A
12
11
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
A B C D E
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STYLE ROZWIAZYWANIE KONFLIKTOW

A

Unikanie — styl charakterystyczny dla ludzi, dla ktérych napiecie spowodowane konfliktem
jest na tyle silne, ze wolg si¢ z niego wycofaé niz go konstruktywnie rozwigzaé. Unikanie
moze polega na wycofywaniu si¢ z sytuacji konfliktowych lub takich, ktore grozi¢ moga ich
powstaniem.

Unikanie moze by¢ jednak catkiem sensowng reakcja, kiedy przedmiot konfliktu jest dla nas
mato wazny, lub sg mate szanse na jego pozytywne rozwigzanie.

B

Lagodzenie — preferuja ten styl osoby, ktorym bardzo zalezy na dobrych stosunkach z
otoczeniem i w tym celu gotowe sa poswieci¢ wlasne sprawy i postgpuja zgodnie z interesem
strony przeciwnej. Lagodzenie jest odpowiednim zachowaniem, kiedy stronie przeciwnej
bardzo zalezy na przedmiocie konfliktu, my natomiast nie przywiazujemy do niego wigkszej
wagi.

C

Kompromis — styl ten bliski jest osobom, cenigcym sobie rozsadek i racjonalne podejscie do
zycia. Wyplywa z przekonania, ze ludzie w kazdej sytuacji moga znalezé wspolng
ptaszczyzng porozumienia. W poszukiwaniu kompromisu, kazda ze stron musi liczy¢ z tym,
ze nie uda si¢ jej osiggna¢ wszystkiego 1 czesciowo bedzie musiata ustgpié, lub z czego$
zrezygnowac.

Kompromis jest najlepszym rozwigzaniem, gdy staje si¢ oczywiste, ze zadna ze stron nie
zdota w cato$ci przeforsowaé swego pogladu i obie sg gotowe na ustepstwa.

D

Rywalizacja — to dazenie do osiggni¢cia wlasnych celow w jak najwigkszym stopniu, bez
wspolpracy ze strong przeciwna a nawet jej kosztem. Rozstrzygnigcie konfliktu bywa
traktowane jako sprawdzian wilasnej warto$ci. Wygrana oznacza sukces 1 satysfakcje,
przegrana natomiast stabo$¢ 1 porazke. Takie postgpowanie z pozycji sity ma swoje zalety,
szczegblnie w sytuacjach krytycznych, kiedy nie ma czasu na dhlugie dyskusje i szukanie
wspoOlnego rozwigzania.

E

Kooperacja/Wspélpraca — wigze si¢ z wolg zaakceptowania celow drugiej strony konfliktu,
bez rezygnacji z wlasnych. Jest to jeden z bardziej efektywnych stylow reagowania na
konflikt. Czgsto roznice pomiedzy kompromisem, a kooperacjg zacierajg si¢. Zwolennika
kooperacji wyrdznia przekonanie, iz jest mozliwe osiagnigcie takiego rozwigzania konfliktu,
ktore w sumie da najwigksza korzys¢ wszystkim stronom. Kooperacja zaktada wspotdziatanie
W rozwigzywaniu problemu przy uznaniu i zaspokojeniu celow obu stron, dochodzenie do
rezultatow obopdlnie korzystnych przy wzajemnej dobrej woli i zaufaniu.

Chociaz style postepowania w sytuacjach konfliktowych zwigzane sg z cechami osobowosci,
to jednak ta sama osoba w roznych sytuacjach moze przejawia¢ odmienne style postgpowania.
Moze prezentowaé inny styl w konfliktach ze znajomymi a catkowicie odmienny w
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sytuacjach spornych z przetozonymi. Wazne jest abySmy szukali takiego rozwiazania,
ktore zaspokoi potrzeby zarowno jednej, jak i drugiej strony konfliktu.

Cwiczenie 2.

STYLE ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW - PLUSY | MINUSY

Instrukcja:

Wymien zalety i wady kazdego ze stylow rozwigzywania konfliktow.

Style rozwigzywania + -
konfliktow

Unikanie

Lagodzenie

Rywalizacja

Kompromis

Wspotpraca
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Cwiczenie 3.

TRUDNE ROZMOWY

Instrukcja:
Uczestnicy odgrywaja scenki podzieleni w pary.

1. Twdj kolega z dzialu zadzwonil z informacjg, iz jednak potrzebuje raportu
kwartalnego najpdzniej za 3 godziny (wczesniej ustaliliscie termin za dwa dni). Wiesz,
ze zrobienie tego w najlepszych warunkach zajmie Ci ok 6 godzin, o czym
informujesz go informujesz. Ten zaczyna straszy¢ Ci¢ zlozeniem skargi do
przetozonego. Cheesz mu odmowic.

2. Prowadzisz firm¢ budowlano - remontowa. Wiystate§ przygotowang kalkulacje
kosztéw projektu dla nowego klienta. Wstgpnie zakladaliScie o 1/3 nizsze koszty.
Obawiasz si¢ jego reakcji 1 niestety masz racje. Klient wtasnie zadzwonit 1 robi Ci
wyrzuty, jest bardzo zty i oskarza Ci¢ o to, ze chcesz na nim zarobi¢. Chcesz mu
wytlumaczy¢ wzrost ceny ustugi.

3. Jako firma projektujaca ogrody korzystasz z réznych dostawcow. Z wigkszoscia z nich
wspolpraca przebiega sprawnie. Jednak z panem Janem sprawa wyglada inaczej, ale
zalezy Ci na wspolpracy z nim ze wzglgdu na unikalne krzewy i rosliny, ktory
dostarcza. Czesto, gdy odbierasz dostawe sa btedy. Towar jest niezgodny z Twoim
zamoOwieniem lub wartos$¢ faktury jest zawyzona. Chcesz ¢ nim wyjasni¢ sytaucje.

Omowienie:
Po odegraniu scenek uczestnicy omawiajg je, ze szczegdlnym uwzglednieniem stylow
rozwigzywania konfliktow, ktore zostaty wykorzystane w ¢wiczeniu.

Cwiczenie 4.

PUZZLE
Instrukcja:

1. Uczestnicy dzielg si¢ w kilkuosobowe grupki. Kazda z nich otrzymuje w kopercie
zestaw pocietych zdjec.

2. Zadaniem kazdej grupy jest utozenie calego obrazka. W kazdym zestawie sg rowniez
elementy innych obrazkéw, Zzadna z grup nie ma pelnego zestawu kawatkow. (Nie
informujemy o tym grupy). W trakcie ¢wiczenia konieczne bedzie nawigzanie
kontaktu z pozostatymi grupami w celu zdobycia brakujacych elementow.
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3. Po ulozeniu wszystkich obrazkow nastepuje omowienie ¢wiczenia.

Jak wygladata wspotpraca w poszczegolnych grupach?
Jak si¢ komunikowali?

W jaki sposéb rozwigzywali zadanie?

W jaki sposob zdobyli brakujace elementy?

® a0 o

Jakie sg ich wrazenia z zakonczonego ¢wiczenia?

Cwiczenie 5.

WIEZA
Instrukcja:

1. Uczestnicy dzielg si¢ na 3-4 osobowe grupy. Kazda z grup otrzymuje zestaw gazet,
tasme klejaca 1 nozyczki. Ich zadaniem jest zbudowanie jak najwyzszej wiezy.

2. Ustalamy czas na zbudowanie wiezy np. 1 godz. Grupy dostaja informacje, ze wieza
w chwili mierzenia musi sta¢ samodzielnie, nie moze by¢ tez przyklejona do podtogi,
sufitu itp. Nie mozna w trakcie budowy wykorzystywac¢ innych przedmiotow, oprocz
tych ktore otrzymali na poczatku zadania.

3. Po uplywie wyznaczonego czasu nastgpuje mierzenie wiez.

4, Omowienie.

Jak wygladata wspotpraca w poszczegdlnych grupach?
W jaki sposob dzielili si¢ zadaniami?

Czy kto$ kierowat pracg grupy?

Czy pojawity si¢ jakies$ sytuacje konfliktowe?

W jaki sposéb je rozwigzywali?

Jakie sg ich wrazenia z zakonczonego ¢wiczenia?

oo T a
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WARSZTATY 3.

NEGOCJACIE

Sztuka zawierania kompromisow

Negocjacje (z tac. negotiatio - interes) sq procesem komunikowania sie stron, gdy oczekujq one, ze

porozumienie moze zapewnic¢ wieksze korzysci niz dziatanie bez porozumienia.

Stwarzajg realne nadzieje na uzyskanie takiego rozwigzania, ktore bedzie satysfakcjonowaé obie
strony — zadna z nich nie odejdzie z poczuciem przegranej. Aby mogty zaistnie¢ negocjacje musi
powsta¢ kompromis, czyli stopniowa rezygnacja ze swoich interesdw na rzecz ostatecznego
porozumienia. Porozumienie zostaje zawarte wéwczas, gdy zostanie zaakceptowane przez wszystkie
strony. Przebieg negocjacji oraz tres¢ zawartego porozumienia, zalezg wytgcznie od bezposrednich
uczestnikow.

NEGOCJACIE A ROZWIAZYWANIE KONFLIKTOW

Rozwigzanie konfliktu to wspdlnie przyjete porozumienie, ktére umozliwia realizacje intereséw na
akceptowalnym przez wszystkie strony poziomie. Jego realizacja ma chronié przed eskalacjg konfliktu
w przysztosci. Zobowigzania przyjete przez strony beda przestrzegane w zaleznosci od obopdlinej
satysfakcji z porozumienia, od poczucia "autorstwa" wypracowanego porozumienia. Im wieksza
kontrola sposobu rozwigzywania problemu i tresci porozumienia, tym lepsze zrozumienie

mechanizmdéw wspdtzaleznosci stron i strat wynikajgcych z niedotrzymania zobowigzan.
Negocjacje oparte na wspétpracy

Model rozwigzywania konfliktu poprzez negocjacje oparte na zasadach i wspodtpracy obejmuje

nastepujace etapy:

e Ustalenie regut postepowania

e Zamiana stanowisk na interesy (nazwanie
interesdw wtasnych i partnera)

e Ustalenie intereséw wspdlnych i
sprzecznych

e Sformutowanie problemu negocjacyjnego

e Poszukiwanie rozwigzan

e Wybdr rozwigzania obustronnie

korzystnego
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Mamy ograniczony wpfyw na to, jak postepuje nasz partner, natomiast znacznie wiekszy na wtasne
zachowanie w kontakcie z drugim cztowiekiem.

STYLE NEGOCJOWANIA

Roger Fisher i Wiliam Ury w pracy ,,Dochodzac do tak”, wyrdznili trzy style negocjacyjne, ktére warto

opanowaé, ale podkreslili zarazem, ze styl oparty na zasadach jest optymalny.

Miekki styl negocjaciji

e Starasz sie by¢ przyjacielem.

e Dazysz do porozumienia.

e Ustepujesz, unikasz walki.

e Ufasz, nie oszukujesz.

e Elastycznie zmieniasz stanowisko.
e |dziesz na kompromis.

e Sktadasz oferty.

e Poddajesz sie pres;ji.

Twardy styl negocjacji

e Wywierasz presje.

e Rozmodwca to twdj wrog.

e Celem jest zwyciestwo.

e 7adasz ustepstw, walczysz.

e Nie ufasz, oszukujesz.

e Twardo bronisz swojego stanowiska.
e Kompromis nie wchodzi w gre.

e Stosujesz grozby.

Negocjacje oparte na zasadach

e Uczestnicy negocjacji, to partnerzy wspadlnie rozwigzujgcy problem.

e Celem negocjacji jest madry wynik osiggniety polubownie.

e (Oddzielasz negocjujgcych ludzi z ich wadami od problemu.

e Dziatasz z ograniczonym zaufaniem, miekko do ludzi, twardo do problemu.
e Koncentrujesz sie na interesach, nie na stanowiskach (zdaniach, pogladach).
e Opracowujesz rozne mozliwosci, korzystne dla obu stron.

e Badasz i odkrywasz interesy obu stron.

e Pozostajecie w dobrych stosunkach.

e Poddajesz sie regutom ustalonym obiektywnie i wspdlnie.
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e Nigdy nie poddajesz sie presji.

e Upierasz sie przy stosowaniu obiektywnych kryteriow.

ZASADY NEGOCIJACII

Negocjacje to proces dwustronnej komunikacji, ktérego celem jest osiggniecie porozumienia. Do

negocjacji warto sie przygotowaé pamietajgc o gtéwnych zasadach:

e oddziel ludzi od problemu — jest to podstawowa umiejetnos¢, ktorg ciggle trzeba ¢wiczy,
poniewaz niejednokrotnie stuchajgc drugiej strony automatycznie zaczynamy oceniac ich i

przestajemy stuchac, przestajemy zajmowac sie problemem (zadawaj pytanie: o co chodzi?)

e koncentruj sie na interesach, nie na stanowiskach — gdy druga strona przedstawia swoje
racje czesto pochopnie myslimy, ze nasze racje sg lepsze (zadawaj pytanie: jakie osiggniemy

korzysci?)
e ustal jasne cele na poczatku negocjacji — co ma byé celem negocjacji, co chcesz uzyskaé

e wspdlnie wypracujcie rozwigzania satysfakcjonujace obie strony — tylko podejscie, ze obie
strony majg odnies¢ korzysci w wyniku negocjacji gwarantuje, ze mogg one sie zakonczy¢

sukcesem.
SPOSOBY ROZWIAZYWANIA SPOROW PRZEZ OSOBY TRZECIE

Mediacje

W przypadku wystgpienia konfliktdw o duzym stopniu
natezenia mozna korzysta¢ z pomocy mediatora, ktéry
bedzie potrafit spojrze¢ na konflikt w sposdb obiektywny
ipomoze go rozwigza¢. Mediacje (fac. medius -
bezstronny) to dobrowolne i poufne porozumienie sie

stron znajdujgcych sie w konflikcie w obecnosci

bezstronnej i neutralnej osoby trzeciej — mediatora.

Mediator, jako posrednik miedzy spierajgcymi sie stronami, pomaga doprowadzi¢ do ugodowego,
satysfakcjonujgcego obie strony, rozwigzania konfliktu. Jako osoba trzecia, neutralna wobec stron,

wspiera przebieg negocjacji, tagodzi emocje i nie narzucajac stronom zadnego rozstrzygniecia.

Arbitraz

Arbitraz (z fr. arbitrage — sad rozjemczy) to zwrdcenie sie przez obie strony konfliktu do osoby lub
instytucji niezaleznej z prosbg o rozwigzanie konfliktu. Ma zastosowanie w tzw. przypadkach
beznadziejnych, kiedy to wydaje sig, ze o zadnym sensownym rozwigzaniu nie ma mowy. Warunkiem

korzystania z tego sposobu radzenia sobie z konfliktami jest zgoda obu stron, ze warto go
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zastosowad, i akceptacja oséb, ktére mogtyby petni¢ role arbitra. Sposéb ten bywa skuteczny, gdy
zadna ze stron nie ma pomystu na rozwigzanie sporu i rozmowy utknety w martwym punkcie, a
kolejne pomysty rozwigzan sg odrzucane, porozumienie sie jest tak trudne, ze nie sposdéb ustali¢

nawet elementarnych spraw.

KARTA PRACY 3.1.

Symulacja sytuacji konfliktowej - ,, Nie tak miato by¢”

Opis:

Anna podjeta pot roku temu prace w biurze rachunkowym jako asystentka ksiggowej.
Ukonczyta Liceum Ekonomiczne, studiuje zaocznie na II roku studiow licencjackich Finanse
i Bankowo$¢. Dotychczas pracowata tylko dorywczo w sklepie internetowym jako pracownik
obstugi klienta, bardzo cieszy si¢, Ze jej obecna praca jest zwigzana z kierunkiem studiow i
pozwoli jej zdoby¢ doswiadczone zwigzane z zawodem ksiggowej, ktory chce w przysziosci
wykonywac. Jednak po kilku miesigcach czuje si¢ rozczarowana swojg sytuacje a szczegdlnie
zakresem obowigzkow. Jest najmlodsza w biurze wiec pozostali pracownicy czesto zlecaja jej
wykonywanie pomocniczych prac typu archiwizowanie dokumentoéw, przygotowywanie
korespondencji, wykonywanie telefonow do klientow itp. Ma poczucie, ze nie uczy si¢
nowych rzeczy, wykonuje typowe zadania sekretarsko — administracyjne a nie ksiggowe, tak
jak jej obiecywano przy rozmowie wstepnej. Szczegollnie zalezy jej aby dobrze poznaé
obstuge programu finansowo — ksiggowego SYMFONIA. Uczyla si¢ go na zajgciach w
liceum 1 na studiach, jednak teraz mialaby mozliwo$¢ wykorzysta¢ te wiedze w praktyce
zawodowej. Poprosila o rozmowe wiascicielke biura rachunkowego panig Renate. Chce
omOwi¢ z nig zmian¢ zakresu swoich zadan 1 obowigzkow stluzbowych, oraz poznad
mozliwo$ci rozwoju w przysztosci. Rozmowa ta zadecyduje, czy pozostanie w obecnym
miejscu pracy czy podejmie decyzj¢ o rozpoczeciu poszukiwania nowej pracy.

Role:

Anna — absolwentka Liceum Ekonomicznego, studentka II roku studiow licencjackich
Finanse 1 Bankowo$¢, podjeta prace w biurze rachunkowym jako asystentka ksiggowe;j

Pani Renata — wiascicielka biura rachunkowego

W zaleznosci od liczebnosci grupy, mozna zwigkszac ilos¢ par odgrywajgcych symulacje. Na

przyktad: nowy pracownik w firmie reklamowo — graficznej, nowa pracowniczka w
przedszkolu itp.

KARTA PRACY 3.2

Symulacja sytuacji konfliktowej - ,, Nie tak miato by¢”

Analiza zachowania uczestnikow

Dokonaj analizy zachowania uczestnikow symulacji wedlug ponizszych punktow.
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KARTA PRACY 3.2

Symulacja sytuacji konfliktowej - ,, Nie tak miato byé¢”

Podsumowanie indywidualne

Dokonaj indywidualnego podsumowania wedtug ponizszych punktow.

Pytania pomocnicze

e Co Ci pomaga w negocjacjach?

e Co Ci przeszkadza w negocjacjach?

e Jakie sg Twoje mocne strony w trakcie prowadzonych negocjacji?

e Jakie umiejetnosci negocjacyjne chciatbys /taby$ rozwing¢?
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Cwiczenie 1.

WYJAZD INTEGRACYJNY

Instrukcja:

1. Jestescie pracownikami oddzialu firmy handlowej, w nagrod¢ za Swietne wyniki
sprzedazy dostaliscie propozycj¢ sfinansowania wyjazdu integracyjnego. Musicie
wybra¢ miejsce, do ktorego pojedziecie calym zespotem. Potowa zespotu chce
pojecha¢ na dwudniowa wycieczke do Sopotu, druga potowa wybrata dwudniowy

pobyt w Bieszczadach. Wspdlnie, na drodze negocjacji, ustalcie, dokad pojedziecie.

2. Przygotowanie negocjacji. Zespoly naradzajg si¢, spisujac argumenty przemawiajgce
za wyborem ich propozycji. Wybieraja po trzech negocjatoréow, ktorzy w imieniu

grupy beda prowadzili negocjacje z przeciwng strona.

3. Negocjacje.
Wybrani przez zespoly negocjatorzy siadaja naprzeciwko siebie rozpoczynaja

negocjacje. Toczg si¢ one wedtug planu:

e Prezentacja stanowisk obu grup,

e Okreslenie potrzeb kazdej z grup,

e Znalezienie wspOlnych interesow laczacych obie grupy,

e Poszukiwanie rozwigzan,

e (Ocena propozycji rozwigzan 1 wybranie najlepszej, spetniajacej potrzeby obu
grup,

e Spisanie porozumienia lub protokotu rozbieznosci.

4. Omoéwienie przebiegu i efektu obrad. Jakie zachowania uczestnikow sprzyjaly

rozwigzaniu konfliktu, a jakie mogty to utrudniac?
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Cwiczenie 2.

KARNET

Instrukcja:

1. Uczestnicy dobierajg si¢ w pary i negocjuja sprzedaz/kupno karnetu.

Sprzedajgcy
Jestes na krotkim urlopie w znanym SPA, gdzie wykupitas karnet za 300 zf
trzydniowy karnet umozliwiajgcy korzystanie z zabiegow kosmetycznych,
masazy, sauny i basenu. Niestety mogtas z niego korzysta¢ z niego tylko jeden
dzien, bo dowiedzialas sie wilasnie, ze musisz pilnie wraca¢ do Warszawy. Jest
godzina 19.30. Z karnetu mozna korzysta¢ od 8.00 do 21.00. Postanowitas

odsprzedac komus karnet, zeby odzyskac chociaz czes¢ pieniedzy.

Kupujqcy
Przyjechatas do znanego SPA, gdzie jest szeroka oferta zabiegow
kosmetycznych, masazy, mozliwosé korzystania z sauny i basenu. Chcialabys
skorzystaé z tych atrakcji bo jest to twdj pierwszy pobyt w takim miejscu.
Zastanawiasz si¢ jak diugo zostac. Trzydniowy karnet kosztuje 300 zi,
jednodniowy 150zL. W kolejce przed kasq zaczepia cig osoba, ktora chce
odsprzedac¢ ci swoj karnet. Nie masz zbyt wiele pieniedzy, ale przyjazd do

takiego miejsca moze si¢ szybko nie powtorzyc.

2. Prowadzacy spisuje wszystkie wynegocjowane rozwigzania na flipczarcie i omawia
strategie negocjacyjne.

Cwiczenie 3.

MIESZKANIE SEUZBOWE

Instrukcja:

1. Prowadzacy przedstawia zadanie:
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»Wyobraz sobie, ze jestes pracownikiem firmy, ktora oddelegowata Cie na 6 miesiecy
do oddziatu w innym miescie. Otrzymasz do dyspozycji jednopokojowe mieszkanie z
aneksem kuchennym. Jest ono dopiero oddane do uzytku, jest tylko wykorczona czes¢
kuchenna i tazienka. Brakuje mebli i catego wyposazenia. Mozesz je urzqdzi¢ na koszt
firmy, otrzymasz na to 30 000 ztotych.”

Kazdy z uczestnikdw przedstawia na piSmie swdj projekt wraz z planowanymi
wydatkami. W opisie nalezy rowniez wymienié cztery czynniki, ktére w najwiekszym
stopniu wptynety na dokonany wybér (np. cena, estetyka, wygoda, ekologicznosc).

Prowadzacy informuje uczestnikdw, ze w zwigzku z nowg sytuacjg w firmie szef
zmienit decyzje. W mieszkaniu majg zamieszka¢ dwie osoby. Kazdy z uczestnikow
otrzymuje partnera, z ktérym musi teraz dojs¢ do porozumienia co do sposobu
urzadzenia wspdlnego lokum. Negocjacje powinny trwaé do momentu znalezienia
rozwigzania, ktére zadowoli obie strony.

Kazda z par przedstawia swojg propozycje urzadzenia mieszkania.

Podsumowanie.

Podczas dyskusji zwrdé¢ uwage na rdzinice pomiedzy poczatkowym a koricowym
stanowiskiem poszczegdlnych osdb, na przebieg negocjacji oraz stopied, w jakim

udato sie zaspokoi¢ wymagania kazdego z partneréw okreslone przez cztery czynniki
decydujace.

Cwiczenie 4.

UKEADANKA —STYLE NEGOCJACJI

Instrukcja:

Uczestnicy pojedynczo lub podzieleni w pary uktadaja pociete paski przyporzadkowujac je do
odpowiednich styli prowadzenia negocjacji:

kooperacyjnego (migkkiego)
rywalizacyjnego (twardego)
rzeczowego (zasadniczego)

Styl kooperacyjny (miekki)

Uczestnicy sg przyjaciotmi
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Celem jest porozumienie

Ustepuyj dla podtrzymania kontaktow

Traktuj problem i ludzi delikatnie

Ufaj innym

Latwo zmieniaj stanowisko

Sktadaj oferty

Ujawnij dolng granice tego, co mozesz zaaprobowad

Przyjmuj jednostronne straty dla dobra porozumienia

Szukaj jednego rozwigzania: aprobowanego przez drugg strong

Styl rywalizacyjny (twardy)

Uczestnicy sg przeciwnikami

Celem jest zwyciestwo

Zadaj ustepstw jako warunku podtrzymania kontaktu

Badz twardy wobec ludzi
1 problemu
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Nie ufaj innym

Okopuyj si¢ na swym stanowisku

Stosuj grozby

Maskuj, ukrywaj dolng granic¢ akceptacji

Zadaj jednostronnych ustepstw jako warunku prowadzenia rozméw

Szukaj jednego rozwigzania, korzystnego tylko dla ciebie

Cwiczenie 5.

TEST - STYLE KOMUNIKACJI

Twoim zadaniem jest uszeregowanie zakonczen A, B, C, D przy kazdym z czterech
niezakonczonych stwierdzen testu. Zastandéw si¢, ktore zakonczenia najlepiej pasuja do
Ciebie, sg dla ciebie wazne w komunikacji z innymi, ktére mniej istotne a ktére niewazne i
nie oddajace prawdy o tobie.

Postaw cyfre¢ 1 przy najwazniejszym, cyfre 4 przy najmniej waznym zakonczeniu. Pozostatym
nadaj cyfry 2 1 3. Uszereguj w ten sposob zakonczenia w kazdym z IV sektorow testu:

I. W kontaktach z innymi czuje sie najbardziej zadowolony...

___A. gdy poszukuje si¢ nowych idei, koncepcji czy innowacyjnych rozwigzan

__B. gdy bierze si¢ pod uwage odczucia ludzi, rozwaza powody ich zachowania, gdy wazne
sg relacje miedzyludzkie

__ C. gdy pracuje si¢ systematycznie nad problemem przy uzyciu logicznego dociekania i
wnioskowania

___D. gdy realizujemy przedsigwzi¢cie, w ktore moge zaangazowac cale swoje mozliwosci 1

ktdérego rezultat jest szybko widoczny

Il. Zauwazam, ze pracujac z innymi denerwuje sie. gdy oni...
A tracg czas na zbyt dtugie dyskusje zamiast zabrac si¢ za konkretne dziatanie

__B. nie dostrzegaja wagi czynnika ludzkiego w danym problemie
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__C. opieraja si¢ tylko na rutynowych sposobach dziatania, sg zamknigci na nowe rzeczy
___D. dzialaja zbyt raptownie, nie pos§wigcaja dos¢ czasu na gruntowng analiz¢ wszystkich

aspektow danej sprawy

I11. Gdy pracuje nad danym zagadnieniem, najwazniejszym jest dla mnie...

__A.logika, systematyczno$¢ i racjonalno$¢ w podejsciu do problemu

__B. jak najszybsze osiggniecie celu przy uzyciu srodkéw i metod najbardziej skutecznych w
danej sytuacji

_ C. rozwazenie wszystkich mozliwych rozwiazan i ich skutkow

__D. jakie reakcje, uczucia wywotuje w innych moje podejscie do zagadnienia, jak jest

odbierane i oceniane

IV. Czuje sie niezadowolony z siebie, kiedy...

___A. przysporzytem innym nieprzyjemnosci i w rezultacie tego popsutem nasze stosunki
__B. spoznitem si¢ z podjeciem stosownych dziatan 1 w rezultacie tego stracitem szanse¢ na
osiggnigcie celu

__ C. rozwigzywatem problem starym sposobem, a potem dowiedziatem sig, ze istnieja
nowsze i lepsze metody

__ D. pominatem jakies istotne czynniki czy tez dokonalem niedoktadnej analizy danych

PODSUMOWANIE

Oblicz teraz swoj wynik przenoszac cyfry, ktore wstawites w tescie do odpowiednich kolumn
ponizszej tabeli a nastgpnie podsumuj wyniki w wierszach. Styl, dla ktérego uzyskale$
najnizszy wynik, jest prawdopodobnie stylem komunikacji dominujagcym w Twoim
zachowaniu, tzn. najcze¢$ciej go prezentujesz w kontaktach z innymi. Suma punktow 4 — 6
wskazuje na wyrazne preferencje danego stylu. Wyrownane, wysokie wyniki §wiadczg o
braku preferencji dla jednego stylu.

STYLE CZESCI |CZESCII |CZESCII |CZESCIV |Suma
KOMUNIKACJI punktow
ANALITYK C D A D =
PRZYJACIEL B B D A =
POMYSLODAWCA | A C C C =
ZADANIOWIEC D A B B =
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»Nadawaj na tych samych falach”

Mamy rozne style formulowania przekazow i1 wchodzenia w kontakt z innymi, mamy tez
pewne preferencje co do tego, jak inni powinni si¢ z nami komunikowac, jakiego rodzaju
informacje zawiera¢ w swoich przekazach. Poznanie preferencji, nastawien, przyzwyczajen
kazdego z nich moze pomoc nam w lepszej komunikacji. Dlaczego warto je poznac?
Poniewaz szansa, ze nasza informacja dotrze i bedzie zrozumiana przez odbiorc¢ zwigkszy
si¢, gdy zaczniemy "nadawac¢ na tych samych falach”, na ktérych funkcjonuje druga osoba.
Musimy dopasowac nasz styl do preferencji odbiorcy i tak "opakowac" nasza informacje, aby
byl on sktonny ja odebrac.

JAK KOMUNIKOWAC SIE Z INNYMI

ANALITYK

— przywiazuje duza wage do faktow

— poszukuje danych liczbowych, szczegdétowych informacji 1 przestanek

— zwykle podchodzi do problemu w sposdb usystematyzowany

— ostrozny w konkluzjach

— potrzebuje czasu na samodzielne zbadanie zagadnienia i podjecie decyzji

— nie lubi by¢ popedzany, nie lubi decyzji podejmowanych pochopnie

— analizuje dane dotyczace przesztosci, rozwaza sytuacje obecng i na tej podstawie
tworzy

— plany odnos$nie przysztosci

— mowi niewiele, zadaje krotkie pytania odno$nie faktow

Jezeli chcemy taka osobe do czegos przekonaé¢, musimy bardzo dobrze si¢ przygotowac i
przedstawic¢ jak najwigcej konkretnych argumentow. Dobrze jest jej pokaza¢ dokumentacje
zagadnienia czy konkretng propozycje na pismie wraz z liczbami, faktami czy wykresem, aby
dac¢ jej szans¢ dokladnego zanalizowania problemu czy idei, ktore przedstawiamy. Badz
konkretny, opanowany, metodyczny. Nie popedzaj, zachecaj jednak do dokonania uogélnien i

wyciagniecia wnioskow.

PRZYJACIEL

— zainteresowany wzajemnymi oddziatywaniami ludzi

— dobry obserwator

— interesujg go pobudki ludzkich dziatan

— wrazliwy na argumenty emocjonalne

— wysoki poziom empatii

— nastawiony na przeszto$¢ - czgsto tworzy odniesienia do przesztych wydarzen i
swoich

— relacji z innymi ludZmi w tym czasie

— lubi rozmawia¢ o ludziach i ich emocjach

— w rozmowach ceni komfort i bezpieczenstwo

— szczery, cieply, otwarty

— potrafi stucha¢
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Jezeli chcesz zainteresowac taka osobe swoim pomystem, zaznacz co przyniesie on ludziom,
jak wplynie na ich nastrdj, atmosfer¢ W zespole, jak rozwiaze problemy spoleczne. Dane
liczbowe, wykresy, paragrafy zrobig na tej osobie mniejsze wrazenie niz ludzkie aspekty danej
sytuacji. Osoba taka lubi rozwazania na temat charakterow i typow osobowos$ci ludzi, ich
odczu¢ i pobudek dziatania. Badz szczery i bezposredni, jednoczesnie przyjacielski. Dbaj o
atmosferg rozmowy. Zwroéé szczegolna uwage na swoje zachowania niewerbalne.

POMYSLODAWCA

— przywiazuje duzg wage do nowatorskich pomystow, nowych teorii 1 koncepcji

— kocha eksperymenty

— zorientowany na przysztos¢

— postrzegany jako osob¢ innowacyjna, tworcza, posiadajaca wyobrazni¢

— lubi zmienia¢ §wiat, zadaje prowokacyjne pytania

— poddaje w watpliwos$¢ uznane prawdy, nie uwaza rzeczy za przesagdzone

— czesto nie interesuja go obowiazujace procedury, przepisy, czy realia
uniemozliwiajace

— realizacje jego koncepcji

— lubi duzo moéwi¢ gdy zapali si¢ do nowego projektu

Aby przekonac¢ go do naszego pomystu, wystarczy mu pokazaé jego nowatorstwo - wtedy
chetnie pomoze nam go rozwingé. Jezeli chcesz troche oderwac sie¢ od codziennych
problemow, pobujaé w oblokach, stworzyé nowa wizje¢ dla waszego zespotu czy organizacyi, to
pozwol sig mu "porwac” w rozmowie, otworz si¢ na jego sposob widzenia $wiata, nie
udowadniaj mu, ze czegos nie mozna. Raczej staraj si¢ by¢ entuzjastyczny i przyjazny. Nie
zadaj konkretow i gotowych rozwiazan. Nie lekcewaz jego rozwigzan. Czasami taktownie
naprowadzaj go na temat rozmowy.

ZADANIOWIEC

— kladzie nacisk na praktyczne dzialanie i1 jego rezultaty

— lubi dziata¢ efektywnie 1 szybko osigga¢ wyniki

— postrzegany przez innych jako podejmujacy szybkie decyzje oraz kierunkujacy i
praktyczny

— zorientowany na "tu i teraz"

— lubi dziatanie, tworzenie 1 konkrety

— przeksztatca idee w konkretne dziatania

— dynamiczny 1 pomystowy

— lubi krotkie, konkretne rozmowy dotyczace zadania

— nie lubi dlugich zebran raczej krotkie robocze odprawy

Jezeli chcesz go zachgci¢ do wspotudziatu w jakim$ dzialaniu, nie rozwijaj przed nim
kwiecistych tyrad dotyczacych idei, nie przedstawiaj diugich wywodow i dokumentacji, nie
beda na niego rowniez dziataly aspekty emocjonalne. On po prostu chce wiedzie¢, co jest do
zrobienia, na ile jest to wazne oraz jaki ma by¢ wynik. Znajdzie z pewnoscig praktyczna droge
do realizacji celu i zmobilizuje tez innych do dzialania. W rozmowie z nim badz zrozumiaty,
trzymaj si¢ spraw istotnych. Nie marnuj jego czasu. Skup sie¢ na wynikach i rozwigzaniach
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Styl rzeczowy (zasadniczy)

Uczestnicy rozwiazuja wspdlny problem

Celem jest rozsadny wynik uzyskany sprawnie i w dobrej atmosferze

Oddzielaj ludzi od problemu

Badz delikatny wobec ludzi i twardy wobec problemu

Postepuj niezaleznie od zaufania

Koncentruj si¢ na interesach a nie stanowiskach

Badaj stan interesow

Unikaj formowania dolnej granicy

Stwarzaj mozliwosci korzystne dla obydwu stron

Szukaj wielu mozliwos$ci, wybierzesz jedng pozniej
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WARSZTATY 4.

EMPATYCZNA KOMUNIKACIJA
sJezyk zyrafy” vs ,Jezyk szakala”

Koncepcja M. B. Rosenberga Porozumienie bez przemocy jest modelem komunikacji
przeciwdziatajgcym przemocy a zarazem programem zachowan komunikacyjnych, umozliwiajgcym

poradzenie sobie z sytuacjq zaistniatego konfliktu.

Jest ona ukoronowaniem wieloletnich doswiadczed autora jako mediatora interweniujgcego w
sytuacjach konfliktowych czy wrecz kryzysowych. Metoda ta uczy znajdowania strategii dziatania tak
aby mozina byto zaspokoi¢ potrzeby wszystkich stron. Jest czym$ gtebszym niz tylko metoda
komunikowania sie — filozofig zycia, sposobem widzenia $wiata i otaczajgcych ludzi. Swiata, w ktérym

jest miejsce na szacunek, na akceptacje, zrozumienie dla kazdego
Komunikacja bez przemocy

Zasady komunikacji bez przemocy, sg szczegdlnie przydatne i potrzebne tam, gdzie mamy do
czynienia z duzymi rdéznicami w zakresie potrzeb (wartosci) i osobistych przezyé oraz sposobdw ich
wyrazania pomiedzy potencjalnymi rozmdéwcami. Jest skutecznym sposobem unikania walki, sztuka

stuzacy ,,pokojowej koegzystencji” ludzi o roznych przekonaniach, potrzebach i interesach.

Komunikacja bez przemocy opiera sie na otwartym
wyrazaniu swych uczué, potrzeb i Zyczen oraz
umiejetnosci odczytywania ich w stowach innych ludzi,
bez wzgledu na forme, w jakiej zostajg przekazane.
Warunkiem dobrej komunikacji jest nie tylko
nawigzanie empatycznego stosunku z rozmdéwca, lecz
rowniez z sobg samym - bycie w dobrym kontakcie z

wtasnymi uczuciami i potrzebami oraz adekwatne ich

wyrazanie.

Porozumienie bez przemocy to:

e to sposdb komunikowania sie oparty na uczuciach i potrzebach

e sposdb moéwienia i stuchania budujacy prawdziwe, bliskie, petne zrozumienia i akceptacji
relacje

e komunikacja, ktéra pomaga zrozumie¢ potrzeby swoje i innych i znalez¢ droge do ich

zaspokojenia

Dzieki porozumieniu bez przemocy wyrazamy siebie szczerze i jasno, zarazem z szacunkiem i

empatig poswiecajgc uwage innym ludziom.
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STYLE POROZUMIEWANIA SIE

Marshall Rosenberg twdrca metody porozumienia bez przemocy wyrdznit dwa style porozumiewania

sie, okreslajac je mianem jezyka zyrafy i jezyka szakala.
Jezyk Szakala

Szakal jako drapieznik, nie liczy sie z uczuciami innych, a jego sposéb wyrazania jest agresywny oparty
na zadaniach, ocenie i manipulacji. Szakal oczekuje, ze inni spetnig jego zgdania. Nie respektuje ich
praw, generalizuje, uogdlnia, rani, bazuje on na uproszczeniach i osgdzaniu drugiego cztowieka. Autor
wyroznia kilka typow wypowiedzi charakterystycznych dla ,jezyka szakala”, ktérych wspdlnym

mianownikiem jest to, ze blokujg empatie i w konsekwencji sprzyjajg powstawaniu konfliktow.

Dokonywanie ocen moralnych i krytykowanie,
Poréwnywanie, klasyfikowanie (i ocenianie),
Diagnozowanie i interpretowanie,

Uzywanie wyrazen sugerujacych brak osobistej

odpowiedzialnosci.

Jezyk szakala polega na ocenianiu, krytykowaniu, poréwnywaniu i obrazaniu innych. Osoby, ktore
uZywajq tego ztego sposobu komunikacji czesto myslg stereotypowo, postugujq sie etykietami
i uogélnieniami, a ich jedynym celem jest postawienie na swoim.

Jezyk Zyrafy

Osoby, ktore postuguja sie jezykiem zyrafy cechujg sie wysokim poziomem empatii, zyczliwosci,
wrazliwoscig na potrzeby iuczucia innych. Zyrafa dba o dobre poczucie rozméwcy izawsze
pozostawia wolno$é wyboru. Jej jezyk odnosi sie do tu i teraz. Oddziela fakty od interpretacji — a
faktem jest to, co mozna zobaczyé, ustyszeé albo poczu¢ na witasnej skdrze. Uzywanie tego jezyka
pozwala na oddzielenie spostrzezen od ocen.

Komunikat w jezyku zyrafy

1. Spostrzezenie: ,Kiedy widze, stysze...”.
2. Opis wtasnych emocji: ,To czuje...”.

3. Potrzeba:,Bo potrzebuje...”.
4.

Prosba: ,Prosze...”.

Jezyk zyrafy - sq to komunikaty oparte na empatii i wyzwalajgce empatie wykorzystujg elementy
jezyka obserwacji, uczué, potrzeb oraz présb.
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STRUKTURA KOMUNIKATU ZYRAFY

Warunkiem satysfakcjonujgcej komunikacji jest umiejetnos¢ wyrazania witasnych uczué i potrzeb.
Rosenberg w swojej ksigzce wskazuje na4 etapy rozwoju jezyka zyrafy. Sprawne opanowanie
kazdego etapu, umozliwia komunikacje opartg na empatii i aktywnym stuchaniu.

1. Spostrzezenie: ,Kiedy widze, stysze...”.

Pierwszy element to umiejetnos¢ dostrzezenia potrzeb innych ludzi oraz préoba przyjecia ich punktu
widzenia. Zmiana perspektywy pozwala zobaczy¢ duzo wiecej. Na tym etapie bardzo wazne jest takze
porzucenie nawyku subiektywnego oceniania i myslenia stereotypowego. Opisujemy tu swoje

spostrzezenie dotyczgce konkretnej sytuacji, nie uzywajgc generalizacji.

2. Opis wtasnych emocji: ,Czuje...”.

Kolejnym krokiem w strone idealnej komunikacji w modelu Rosenberga sg emocje. Efektywna
komunikacja mozliwa jest tylko przy informowaniu innych o swoich prawdziwych emocjach, jakie
rodzi w nas dana sytuacja, badZz zachowanie drugiej osoby. Pozwala to opowiedzie¢ o swoich

odczuciach zwigzanych z sytuacja: rozczarowania, frustracji czy ztosci.

3. Potrzeba: ,Potrzebuje...”.

Umiejetnos¢ wyrazania swoich potrzeb jest trzecim elementem sktadowym jezyka zyrafy. Warto
zada¢ sobie pytanie: Czego ja tak naprawde chce?. Jezyk zyrafy to jezyk bazujgcy na potrzebach
i uczuciach. Warto dodaé, ze wyrazenie tego, czego sie chce, nie jest gwarantem osiggniecia celu.
Nie mozemy tez obwinia¢ nikogo w przypadku kiedy kto$ nam odméwi. Ten etap wypowiedzi

pozwala na zakomunikowanie oczekiwan, np. szacunku, wspdtpracy.

4. Prosba: ,Prosze...”.

Ostatnim elementem empatycznej komunikacji jest
prosba, czyli okreslenie swojej potrzeby w sposdb
jednoznaczny izrozumiaty dla drugiej osoby,
tak by nie budzita ona watpliwosci u drugiej
osoby. Nalezy zawsze mieé¢ nauwadze, iz rozkaz
nie jest prosbg. Ta czes¢ wypowiedzi pozwala
sformutowac prosbe o wyjasnienie lub modyfikacje

zachowania. ,Prosze, powiedz mi, co ty na to, co

ustyszates?”.

Bezposrednie modwienie o wtasnych uczuciach wymaga wziecia odpowiedzialnosci za to, co

przezywamy. Z kolei aby chcie¢ i méc bra¢ odpowiedzialnos¢ za wtasne uczucia, trzeba nauczy¢ sie je
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akceptowac. Dotyczy to zwtaszcza tzw. uczué negatywnych, takich jak zto$¢, rozczarowanie czy
zazdros¢. Aby mdc to uczyni¢, warto przyjgé, ze nie istniejg ,zte uczucia”, lecz co najwyzej lepsze i

gorsze sposoby ich wyrazania i radzenia sobie z nimi.

KARTA PRACY 4.1.

Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Juz nie daj¢ rady”

Opis:

Wojtek jest mlodym pracownikiem serwisu komputerowego. Ostatnio w ramach zmian
personalnych w zespole zostaly mu zlecone nowe zadania, ktére dotychczas wykonywat jego
starszy kolega z dzialu Piotr. Jest to obstuga infolinii dla klientow oraz zdalna pomoc dla
uzytkownikoéw. Jest to dodatkowa praca ktora musi potaczy¢ z dotychczasowymi
obowigzkami; obsluga i naprawa serwisowanego sprzgtu. Czuje si¢ zmeczony i zestresowany
poniewaz cz¢sto musi prosi¢ o pomoc Piotra, ktory dobrze zna specyfike klientow firmy 1 jest
w stanie rozwigzaé¢ ich problemy. Poczatkowo chetnie udzielat informacji jednak z czasem
stat si¢ coraz bardziej niecierpliwy i rozdrazniony cigglymi pytaniami Wojtka. Uwaza, ze
skoro jego nikt nie uczyl nie ma obowigzku tego sam robi¢ wobec Wojtka. Ma swoja prace i
na niej chce si¢ koncentrowa¢. Coraz czg¢$ciej staje si¢ uszczypliwy 1 niegrzeczny wobec
mtodszego kolegi, wytykajac mu brak wiedzy i1 umiejetnosci. Czasem robi przy innych
osobach, co jest szczegdlnie nieprzyjemne dla Wojtka. Jest ambitny, chce wykonywaé swoja
prace dobrze, jest mu przykro ze stal si¢ obiektem zlosliwosci, ma poczucie ze jest to
niesprawiedliwe.

Wojtek postanawia poprosi¢ o rozmowg¢ 1 wyjasnienie sytuacji z kierownikiem serwisu
Maciejem. Ten zdecydowat, ze rozmowg przeprowadza w trojke, wspolnie z Piotrem.

Role:

Wojtek — mtody pracownik serwisu komputerowego

Piotr — starszy stazem kolega z dziatu

Maciej — kierownik serwisu komputerowego

W zaleznosci od liczebnosci grupy, mozna zwiekszac ilos¢ trojek odgrywajgcych symulacje.

KARTA PRACY 4.2

Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Juz nie daje rady”

Analiza zachowania uczestnikow

Dokonaj analizy zachowania uczestnikéw symulacji wedtug ponizszych punktow.
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Co pomagalo w osiagnieciu
porozumieniu?

Co utrudnialo osiagni¢cie
porozumieniu?

Komunikaty typu ,,Ty”

Przyktady:

Komunikaty typu ,,Ja”

Przyktady:
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KARTA PRACY 4.2
Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Juz nie daj¢ rady”

Podsumowanie indywidualne

Dokonaj indywidualnego podsumowania wedtug ponizszych punktow.

Pytania pomocnicze

e Co czujesz w sytuacjach konfliktowych?

e W jaki sposob sie zachowujesz w takich sytuacjach? Co jest dla Ciebie wtedy
trudne?

e W jaki sposob komunikujesz si¢ z innymi w sytuacjach konfliktowych?

e (Czy i co chcialbys/chcialaby$ zmieni¢ w swoim zachowaniu?

Cwiczenie 1.

WOLNY POKOJ
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Instrukcja:

1. Wspdlnie ze znajomymi wynajmujecie czteropokojowe mieszkanie. Wtasnie zwolnit
sie pokdj i szukacie nowego wspodtlokatora/wspodtlokatorki. Zgtosity sie cztery chetne
osoby.

JOLA
e zna trzy jezyki obce
e robi $wietne zdjecia
e zawsze sie spoznia
e |ubi stucha¢ gtosno muzyki

o doskonale gotuje

e fan gier komputerowych
e majsterkowicz

e nie lubi sprzatad

IZABELA
e studiuje medycyne
e wegetarianka
e |ubi uczyé sie w nocy
e ma duzo znajomych

MICHAL
e dobrze ptywa
e |ubijezdzi¢ na rowerze
e czesto chce decydowac za innych
e ma kota

2. Kazda z oséb prezentuje wybranego przez siebie kandydata. Po prezentacji

poszczegblnych oséb nastepuje dyskusja grupowa na temat pluséw i minusdéw
poszczegdlnych oséb oraz wybdr jednego z nich.
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Podsumowanie:
o Jak przebiegata komunikacja w czasie dyskusji grupowej?
e Co pomagato w osiggnieciu porozumienia?

e Co przeszkadzato w osiggnieciu porozumienia?

Cwiczenia 2.

KOMUNIKAT TY | KOMUNIKAT JA

Instrukcja:
Sformutuj komunikat TY i komunikat JA do ponizszych sytuacji:

Klient zarzuca ci niekompetencje i straszy zlozeniem na Ciebie skargi.

Komunikat TY

Komunikat JA

Przelozony jest niezadowolony z efektéw twojej pracy. Masz odmienne zdanie.

Komunikat TY

Komunikat JA

W Kinie kto$ od dluzszego czasu przeszkadza ci w ogladaniu filmu.

Komunikat TY

Komunikat JA

Kolega zarzuca ci, ze nie wywigzales si¢ z obowigzkow. Nie uwazasz si¢ za winnego.
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Komunikat TY

Komunikat JA

Cwiczenie 3.

JEZYK SZAKALA VS JEZYK ZYRAFY

Instrukcja:

Przeksztat¢ komunikat z jezyka szakala na komunikat w jezyku zyrafy.

Dwéch pracownikow Jezyk szakala: Jezyk zyrafy:
rozmav;”a 0 Jeste§ denerwujacy, przestan
przygotowywanym mowié takie brednie. Tylko

wspolnie raporcie. dziatasz mi na nerwy.

Co powiedzialby osoba

komunikujaca si¢ w jezyku

zyrafy?

Profesor rozmawia ze Jezyk szakala: Jezyk zyrafy:
Stud_entem ha tem_at Nie przytozytes si¢ do tego

projektu zaliczeniowego. projektu. Jest kiepski.

Jaka informacje

przekazataby osoba

postugujaca si¢ jezykiem

zyraty?

Pomimo przypomnienia, Jezyk szakala: Jezyk zyrafy:

maz zapomnial o
imieninach tesciowej.

Jak zareagowatby Zona
komunikujaca si¢ w jezyku
zyraty?

Ty zawsze zapominasz 0

imieninach mojej mamy.

Nigdy nie robisz o co Cie
prosze.
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Mama i corka rozmawiaja | Jezyk szakala: Jezyk zyrafy:
o dwdjce ze sprawdzianu, Gdvbvs si .
h . ybys si¢ tylko przylozyla
do ktor.'ego dZIeYVCZYnka mialabys lepszg ocen¢. Masz
uczyl si¢ caly wieczor. si¢ poprawic
Jaki komunikat przekazataby
mama porozumiewajaca si¢
w jezyku zyrafy?
Zona zapomniala odebraé¢ | Jezyk szakala: Jezyk zyrafy:
garnitur meza od krawca. Nigdy nie mogg na Cicbie
liczy¢. Co Ty calymi dniami
. : robisz.
Jak zareaguje mgz
postugujacy si¢ jezykiem
zyrafy?
Kolezanki umowily si¢ na | Jezyk szakala: Jezyk zyrafy:
spgtlfanle ;N !(Igle. Ml!ahpol Zawsze si¢ spOzniasz, przez
g,o Z",‘Y’ ,a €jedna z nic Ciebie przepadt nam film.
sie¢ spoznia.
Jak zareagowataby osoba
komunikujaca si¢ w jezyku
zyrafy?
Corka opowiada, jak Jezyk szakala: Jezyk zyrafy:

kolega uczyl ja jezdzi¢ na
deskorolce bez kasku.

Co powiedzialaby mama
komunikujaca si¢ w jezyku
zyrafy?

Jak mogtas si¢ tak gtupio
zachowac, jestes taka
nieodpowiedzialna.
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Rozmowa miedzy Jezyk szakala: Jezyk zyrafy:
wspollokatorami. Zlew od | 1.« stra57nym brudasem i
trzech dn.l Jest zapelnl_ony bataganiarzem. Mam dosy¢
brudnymi naczyniami mieszkania z Toba.
jednego z nich.
Jak zwrdcitaby uwage osoba
komunikujaca si¢ w jezyku
zyraty?
Zona od trzech dni prosi, Jezyk szakala: Jezyk zyrafy:
abi maz powiesit polke W | navvet nie umiesz powiesic
poKoju. glupiej potki. Co z Ciebie
za facet.
Co powie zona postugujaca
si¢ jezykiem zyrafy?
Dziecko w parku zaczyna | Jezyk szakala: Jezyk zyrafy:
gllosbn_o plakac, bo zgubilo Ale z Ciebie beksa, przestan
ulubionego misia. si¢ mazac. Przeciez nic si¢
nie stato.
Rodzic komunikujacy sie¢ w
jezyku zyrafy powie:
Rodzinny obiad. Jedno z Jezyk szakala: Jezyk zyrafy:

dzieci w trakcie jedzenia
nieustannie buja si¢ na
krzesle.

Jak zareaguje ojciec

postugujacy si¢ jezykiem
zyrafy?

Przestan si¢ bujaé. Zaraz si¢
przewrdcisz 1 skonczy si¢
ptaczem.
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Cwiczenie 4.

MOJ KONFLIKT

Instrukcja:

Przypomnij sobie swdj wtasny konflikt, sytuacje, co do ktdrej masz poczucie, ze nie zostata
rozwigzana w ogodle, lub mogtaby by¢ lepiej rozwigzana. Opisz te sytuacje starajgc sie byé
obiektywnym i podajgc suche fakty.

Twoje potrzeby

Zapisz wszystkie swoje potrzeby, jakie wigzg sie lub wigzaty sie z tg sytuacjg. Postaraj sie nie
»,cenzurowacd”, zapisujgc nawet te negatywne potrzeby, do ktérych trudno bytoby Ci sie
przyznaé przed drugg strong.

Twoje zachowania

Przypomnij sobie i wypisz swoje konkretne dziatania i zachowania w tamtej sytuacji. Zréb to
bez cenzurowania, czyli wypisz zaréwno te, ktére oceniasz teraz pozytywnie, jak réwniez te,
ktore oceniasz negatywnie. Co byto Twoim celem wtedy: Rozwigzanie konfliktu, danie
nauczki drugiej stronie, wygranie?

Potrzeby drugiej strony
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Teraz spdjrz na te sytuacje z drugiej strony. Przypomnij sobie zachowania drugiej strony i
zastanow sie co druga strona chciata osiggnaé i jakie mogta mie¢ potrzeby w tamtej sytuacji.
Staraj sie sformutowac je pozytywnie — bgdz empatyczny / empatyczna.

Perspektywa obserwatora

Wociel sie teraz w role zyczliwego obserwatora — opisz te sytuacje na nowo. Co widzisz?

Whnioski

Przyjrzyj sie teraz ponownie sobie. Jak postrzegasz te sytuacje? Co byto szansg, a co
zagrozeniem? Czego dowiedziates sie o sobie i o drugiej stronie?

Zobacz teraz swoje dziatania i zachowania w tej sytuacji. Co mogtes / mogtas zrobic inaczej.
Jak teraz podesztaby$ do rozwigzania konfliktu. Czy jest szansa aby to zrobi¢ i rozwigzac te
starg sprawe?
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Cwiczenie 5.

TEST EMPATIA

Test wg Raja Persuada

Instrukcja:

Kazdemu stwierdzeniu towarzysza dwie odpowiedzi: ,,zgadzam si¢” i1 ,,nie zgadzam sig.
Przeczytaj uwaznie kazde stwierdzenie i wybierz odpowiedz, ktora najlepiej opisuje to, co
czujesz. Nastepnie zakresl wybrang litere. Odpowiedz na wszystkie pytania. Jesli nie jeste$ do
konca pewien, ktora odpowiedz jest tratha, wybierz te¢, ktora wydaje ci si¢ bardziej
odpowiednia. Nie czytaj objasnienia punktacji przed wypetieniem kwestionariusza. Nie
zatrzymuj sie zbyt dtugo przy kazdej pozycji. Wazne, by$ odpowiadat jak najszczerze;.

TAK | NIE
1. Doskonale potrafi¢ ukrywac zranione uczucia przed otoczeniem. A
2. Obawiam sig, ze nigdy mnie pokonam moich problemow. B A
3. Zwykle rozpoznaj¢ uczucia innych oséb, zanim mi o nich A B
opowiedza.
4. Z trudem pozbywam si¢ mysli o gnebigcych mnie sprawach. B A
5. Wigkszos¢ ludzi daje sobie rad¢ w trudnych sytuacjach. A
6. Obrazy telewizyjne poruszaja mnie bardziej niz innych znanych mi B A
ludzi.
7. Mam silniejsza niz inni potrzebe zmian na lepsze. A B
8. Nie wiem, co tak naprawde ludzie o mnie mysla. B A
9. Potrafi¢ kazdemu doda¢ ducha, bylebym miat do$¢ czasu. A B
10. Nie cierpi¢ targowac si¢, nawet gdybym mogt dzigki temu B A
oszczedzi¢ pienigdzy.

Podlicz ilo$¢ zakre$lonych odpowiedzi A i B. Wyniki 1 ich podang niZej interpretacj¢ trzeba
traktowac z zastrzezeniami — tak krotki test w Zadnej mierze nie jest rozstrzygajacy, lecz
moze stanowi¢ podstawe do oceny, jak si¢ plasujesz w stosunku do innych oséb z twojego
otoczenia.

WYNIKI: A B

INTERPRETACJA WYNIKOW
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8 lub wiecej odpowiedzi A

Twoja inteligencja emocjonalna jest na wysokim poziomie, co pewnie tlumaczy twoja
umiejetnos¢ sprawnego dzialania nawet pod presja silnych emocji. Doskonate panowanie nad
emocjami sprawia, ze nawet w gniewie potrafisz zwykle zachowa¢ si¢ w pelni taktownie,
podczas gdy osoby o gorszych wynikach testu posuwaja si¢ do zniewag i agresji. Swiadomosé
uczu¢, jakie wywoluja w tobie inni ludzie, i umiej¢tnos$¢ radzenia sobie z nimi pozwalajg ci
zgodnie obcowaé z wigkszg réznorodnoscig typow ludzkich niz to si¢ udaje osobom o
nizszym poziomie EQ. Ta umiejetno$¢ wspolzycia 1 wspotpracy podwyzsza twoje szanse na
sukces w karierze zawodowej 1 zyciu osobistym.

Od 5 do 7 odpowiedzi A

Twoja inteligencja emocjonalna jest ponadprzeci¢tna, co tlumaczy twoja doskonalg (w
porownaniu z osobami o gorszym wyniku) umiejetnos¢ szybkiego rozpoznawania uczué
innych ludzi, zanim zdaza je wyrazi¢. Ta wrazliwo$¢ na wlasne i cudze uczucia moze ci takze
przyczynia¢ pewnych klopotow, gdyz powoduje, iz koncentrujesz si¢ na stosunkach
miedzyludzkich, lekcewazgc inne istotne sktadniki zyciowego powodzenia, takie jak rzetelna
praca i trafne pomysty. Twoje madre postgpowanie w kontaktach z ludzmi sprawia, ze inni
chetnie zwracajg si¢ do ciebie po rade.

Od 3 do 5 odpowiedzi A

Uzyskate§ przecietny wynik. Znaczy to, ze twoje zrozumienie wlasnych stanow
emocjonalnych nie jest tak doglebne, jak u ludzi z wigksza liczbg punktow. Inne Zyciowe
cele, na przyktad sukces finansowy, przestaniaja ci potrzebe zgodnego wspotzycia z ludzmi;
niezaleznie od tego, w jak znacznym stopniu cele te osiagniesz, zycie dostarczy ci wzglednie
mato satysfakcji. Mozesz nawet nie uSwiadamia¢ sobie, ktore uczucia 3 w twoim Zzyciu
naprawde wazne 1 jakie jest ich Zrédlo. By¢ moze twoje poczucie zadowolenia jest
uzaleznione od akceptacji ze strony pewnych znaczacych osob — rodzicéw, matzonka czy
partnera — i dowodow tej akceptacji stale potrzebujesz. Dopiero, gdy uswiadomisz sobie
swoje rzeczywiste potrzeby, twdj wskaznik EQ pdjdzie w gore.

Od 0 do 2 odpowiedzi A

Twoj wskaznik inteligencji emocjonalnej jest bardzo niski. Wynika to zapewne z tego, ze
zanadto koncentrujesz si¢ na wlasnych przezyciach i nie potrafisz uwrazliwi¢ si¢ na uczucia
innych oséb. By¢ moze czujesz nieche¢ do konwenansoéw 1 zasad wspotzycia, nie krepujesz
si¢ famac¢ regul spolecznych i nie wahasz si¢ osigga¢ swoich celow za cen¢ zrazenia sobie
ludzi. Strategia bardziej inteligentna emocjonalnie polegataby na sprawieniu, by inni z
przyjemnoscig dawali ci to, czego potrzebujesz. Zapewne masz zbyt mato cierpliwosci dla
ludzi, by panowac¢ nad wlasnymi stanami emocjonalnymi. Lecz panowanie nad sobg to jedyny
sposob na zmian¢ impulsywnej strony twej osobowosci i poprawe wskaznika EQ.
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WARSZTATY 5.

ASERTYWNOSC

Obrona wtasnych praw i wyznaczanie granic

Asertywnos$c¢ to pojecie, dla ktérego nie ma dobrego odpowiednika w jezyku polskim. Okreslenia typu
pewnos¢ siebie, stanowczos¢ lub zdecydowanie nie oddajg w petni znaczenia tego terminu. Bycie

asertywnym nie ma nic wspdlnego z agresjg, napastliwoscig, brakiem wychowania czy kultury.

Asertywnos¢ to umiejetnos¢ zachowania sie zdecydowanego, ale bez agresji, spokojnego i

tagodnego, ale bez leku.

Zachowanie asertywne pomaga w skutecznym
realizowaniu wtasnych celéw poprzez
bezposrednie, precyzyjne, szczere wyrazanie
pogladdw i uczué. W sytuacjach konfliktowych,
umiejetnosci asertywne pozwalajg osiggnac
kompromis, bez poswiecania wtasnej godnosci i
rezygnacji z uznawanych wartosci. Ludzie

”

asertywni potrafiag powiedzie¢ ,nie”, bez

wyrzutdw sumienia, ztosSci czy leku.

Jakimi cechami charakteryzujg sie ludzie asertywni?

e dajg jasno do zrozumienia czego oczekujg od innych;

e wyrazajg wprost swoje uczucia;

e zachowujg spokdj i opanowanie w trudnych sytuacjach;

e nie bojg sie uczciwej i konstruktywnej krytyki w stosunku do siebie i innych;
e komplementujg i przyjmujg szczere komplementy;

e traktujg innych tak, jak sami chcieliby by¢ traktowani.

Asertywnosc¢ powigzana jest z poczuciem wtasnej godnosci i szacunkiem do samego siebie. Jeden z
klasykdw treningu asertywnosci Herbert Fensterheim, udziela nastepujacej rady; ,Jezeli masz
watpliwosci, czy dane zachowanie jest asertywne, sprawdz, czy choéby odrobine zwieksza ono Twdj
szacunek do samego siebie. Jezeli tak, jest to zachowanie asertywne. Jezeli nie — nie jest ono
asertywne”. Powodem, dla ktérego ludzie nie zachowujg sie asertywnie jest czesto obawa przed
reakcjg innych. Kazdy chce by¢ lubiany. Problem powstaje wtedy, gdy dla uzyskania aprobaty innych

gotowi jesteSmy poswieci¢ samych siebie.

Umiejetnie wyrazane potrzeby i Zyczenia, z jednoczesnym wyznaczeniem swoich granic, ktérych nie

chcemy, by ktos przekroczyt, powoduje, Ze czujemy sie bardziej wartosciowi, bardziej pewni siebie.
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e zmuszanie innych ludzi do e bycie otwartymiuczciwym | e modwienie tak kiedy chce sie

robienia tego, czego nie w odniesieniu do siebie i do powiedzie¢ nie
chca; innych ludzi; . - .
e nie wyrazanie swoich
e przerywanie innym; e stuchanie i akceptowanie potrzeb, uczuc i pomystéw;
.. . unktu widzenia innych .
e dazenie do wygranej za P ¥ e przedktadanie potrzeb
0s06b;

wszelkg ceneg; innych ponad wtasne;

e jasne wyrazanie swoich s
e sarkazm, e wewnetrzna ztosc i

pogladdw bez narzucania

frustracja;
e krytykanctwo; ich innym;
ioul . e nadmierne przepraszanie
¢ Mmanipuiowanie | e akceptowanie siebie i
oszukiwanie innych innych oséb

ASERTYWNOSC W SYTUACJACH KONFLIKTOWYCH

Zachowania asertywne dajg szanse na rozwigzanie
problemu, z zachowaniem dobrej relacji z druga

strong konfliktu. Zachowania agresywne czesto

pozostawiajg sytuacje nierozwigzang, a dodatkowo

potrafia doprowadzi¢ do zerwania relacji. Z kolei

|
B

Zachowania ulegte wigzg sie z brakiem pewnosci siebie. Pozostawiajg po sobie uczucie

' 4
el

zachowania ulegte pomoga uchronic relacje, ale mogg
nas pozostawi¢ z poczuciem frustracji i braku

szacunku do wtasnej osoby.

niezadowolenia, stawiajg nas w pozycji obserwatora, a nie uczestnika wydarzen, osoby nie branej

powaznie pod uwage.

Zachowania agresywne wbrew pozorom nie biorg sie z nadmiernej pewnosci siebie lecz réwniez z
braku wiary we wfasne sity i leku przed porazka czy okazaniem sie niekompetentnym. Mowimy i
robimy rzeczy, ktérych potem zatujemy, psujg one nasze zwigzki z innymi i czasem uniemozliwiajg

konstruktywne rozwigzanie zaistniatej sytuacji.

Zachowania asertywne demonstrujg zaréwno twojg pewnosc¢ siebie jak i szacunek dla innych, to
znaczy ze asertywnosc¢ polega w réwnej mierze na dazeniu do celu, jak i na respektowaniu wtasnych

uczu¢ dotyczacych siebie i innych osdb.

str. 60




Fundusze . : .
ki Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Polsk.‘!\a P Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwoj

ASERTYWNE TECHNIKI

Asertywnosci mozna sie na szczescie nauczyC.
Mozemy opanowaé techniki, dzieki ktorym
bedziemy umieli skutecznie, ale grzecznie
odmawiaé, wytyczac swoje granice, lepiej radzi¢
sobie z krytyka. Na poczatku moga sie nam
wydawac sztuczne, jednak po jakims$ czasie stang
sie czescig nas samych.

Technika ,,zdartej ptyty”

Polega na wielokrotnym i stanowczym powtarzaniu zdania — klucza w réznych jego formach. Jest to
skuteczny sposdb w sytuacji, gdy musimy odmowic drugiej osobie, ktéra zmusza nas do ustepstw, do
ulegtosci, wtedy, kiedy kto$ prébuje nas naméwic na cos, na co nie mamy ochoty. W tej metodzie, na
kazdy kolejny argument drugiej osoby odpowiadamy tak samo - spokojnie, jednoznacznie,
stanowczo. Nie pozwalamy wciggnac sie w kiétnie czy ttumaczenia. Koncentracja na ,,zdaniu — kluczu”
pozwala takze opanowac wtasne emocje. Na przyktad, gdy mato solidny kolega nalega na pozyczenie
ksigzki, odpowiadamy: ,Nie, nie pozycze ci tej ksigzki”, ,Nie pozycze ci ksigzki, bo nie oddates mi
poprzedniej”, ,,rozumiem, ze to sie zmieni, ale nie pozycze ci ksigzki” itd., az do wycofania sie osoby
proszace;j.

Technika ,,zastony dymnej”

Ta technika polega na bezdyskusyjnym akceptowaniu uwag krytycznych, zarzutéw, przyjmowanych
bez jakichkolwiek reakcji. Pozornie akceptujemy krytyke skierowang do nas, nie prébujemy sie
otwarcie broni¢, nie usprawiedliwiamy sie i nie kontratakujemy. Zasadniczym elementem jest tu
sformutowanie "by¢ moze", ktére przypomina, ze zawsze mozliwe s przektamania i
nieporozumienia, a kazdy ma prawo do wtasnej opinii. Na przyktad: "By¢ moze masz racje", ,By¢

moze zle zrobitem”, ,Chyba faktycznie nie pomyslatem...”

Technika czterech krokéw

Zwana jest czasami metodg OWPS (opisz — wyraz — podaj - sformutuj). Polega na tym, ze w pierwszym
kroku okreslamy krotko, na czym polega problem, w drugim kroku opisujemy, jakie w zwigzku z tym
przezywamy emocje, krok trzeci to podanie sposobu na rozwigzanie problemu za$ krok czwarty to
sformutowanie konsekwencji, jakie to rozwigzanie bedzie miato dla dalszych relacji
interpersonalnych. Na przyktad , Podniostes na mnie gtos w obecnosci moich znajomych" (nazwanie
problemu). ,Bardzo mnie to zabolato. Jest mi przykro i ogarnia mnie zto$¢, ze to zrobites”. (szczere

mowienie o wtasnych emocjach). "W przysztosci prosze, aby sie tak nie zachowywat. Wole, kiedy
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rozmawiamy o naszych problemach na osobnosci" (propozycja). "Jezeli zachowasz sie tak ponownie,

nie bedziemy wspdlnie wychodzi¢” (pokazanie skutkow).

KARTA PRACY 5.1.

Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Opieka nad Kubusiem”

Opis:

Pani Maria ukonczyta trzy lata temu studia licencjackie na kierunku Administracja. Miesigc
temu podjeta pierwszg prace. Dotychczas nie pracowata zawodowo ze wzgledu na opieke
nad trzyletnim synem Kubusiem, ktéry od dwdch miesiecy chodzi do osiedlowego
przedszkola. Od swojej kolezanki ze studiéw dostata propozycje objecia stanowiska
asystentki dyrektora dziatu marketingu w firmie handlowej. Firma cieszy sie dobrg renoma
jako stabilny i godny zaufania pracodawca. Szczegdlnie wazna jest dla niej informacja o
szerokim pakiecie szkolern wewnetrznych i mozliwosciach awansu. Czuje, ze to dla niej duza
szansa, szczegllnie ze warunki finansowe sg korzystne i bedzie mogta znaczaco dotozy¢ sie
do budzetu domowego. Maria mieszka ze swoim mezem i synkiem w wynajmowanym
mieszkaniu, planujg wzig¢ kredyt na zakup wtasnego. Mieszkanie wynajmuja niedaleko domu
rodzinnego pana Macieja. Dotychczas rzadko korzystali z pomocy krewnych przy opiece na
Kubusiem, starali sobie radzi¢ samodzielnie. Jednak podjecie pracy przez Marie znacznie
komplikuje ich sytuacje. Szczegdlnie problemem jest odbieranie synka z przedszkola, ktére
jest otwarte do godz. 17.00. Oboje pracujg do godz. 16.00, jednak dojazd do przedszkola
zajmuje im ok. godziny. Najczesciej odbierajg synka tuz przed zamknieciem przedszkola, co
zbudza zniecierpliwienie personelu. Dtugi pobyt w przedszkolu Zle znosi réwniez Kubus,
wiekszos¢ dzieci jest odbieranych wczesniej. Zdecydowali sie oméwi¢ swodj problem na
niedzielnym, rodzinnym obiedzie w domu Macieja i poprosi¢ o pomoc — odbieranie synka z
przedszkola ok. 16 i opieka nad nim do powrotu rodzicdw z pracy do ok. 17. Nie sg pewni czy
ich prosba bedzie dobrze przyjeta, szczegdlnie ze podjecie pracy przez Marie nie zostato
dobrze przyjete przez tesciow, ktérzy uwazajg ze powinna dtuzej poswiecié sie opiece nad
dzieckiem.

Role:

Maria — podjeta prace jako asystentka dyrektora dziatu marketingu w firmie handlowej
Maciej — maz Marii, pracuje w firmie budowlanej jako inzynier budowy

Zofia — mama Macieja, pracuje na pot etatu w biurze rachunkowym

Zbigniew — ojciec Macieja, obecnie na rencie (cukrzyca)

Izabela — siostra Macieja, studentka studiéw pedagogicznych

Pawet — brat Macieja, przerwat studia, obecnie pracuje dorywczo jako barman

W zaleznosci od liczebnosci grupy, mozna zwiekszac lub zmniejszac ilos¢ oséb odgrywajgcych
role cztonkdéw rodziny Macieja.
KARTA PRACY 5.2
Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Opieka nad Kubusiem”
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Analiza zachowania uczestnikow

Przyktady zachowan ulegtych

Przyktady zachowan
agresywnych

Przyktady zachowan
asertywnych
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KARTA PRACY 5.2

Symulacja sytuacji konfliktowej - ,,Opieka nad Kubusiem”

Podsumowanie indywidualne

Pytania pomocnicze

e (Czego dowiedziale§/dowiedzialas$ si¢ o sobie w trakcie wykonywania ¢wiczenia?

e Co chcialby$/chciataby$ zmieni¢ w swoim zachowaniu?

e W jakich sytuacjach jest Ci tatwo by¢ asertywnym/a?

e W jakich sytuacjach jest to dla Ciebie trudne?

Cwiczenie 1.

TEST - CZY JESTES ASERTYWNY

Wyobraz sobie, ze ponizsze zdania dotycza Twojego zachowania i1 zdecyduj, czy reagujesz
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tak: ,,czesto”, ,,czasami”, “rzadko” lub ,nigdy”. Wlasciwg Twoim zdaniem odpowiedz
zaznacz w odpowiedniej rubryce. Nie zastanawiaj si¢ zbyt dtugo nad odpowiedzig. Niech
bedzie jak najbardziej spontaniczny.

ZDANIA czesto czasami rzadko nigdy

1. W czasie trudnego i petnego napiec¢ spotkania
potrafie mowi¢ spokojnie i z pewnoscig siebie.

2. Gdy mam z czyms ktopot, z tatwosciag umiem
poprosic¢ kogos o pomoc.

3. Gdy ktos zachowuje sie agresywnie i nie fair w
stosunku do mnie, umiem sobie z tym poradzi¢
nie tracgc pewnosci siebie.

4. Kiedy ktos kpi ze mnie, ironizuje, potrafie z
nim rozmawiac nie stajac sie tak samo ztosliwy.

5. Gdy jestem ponizany lub traktowany
protekcjonalnie, potrafie otwarcie wyrazi¢ swoje
oburzenie, nie stajac sie agresywny.

6. Jesli wydaje mi sie, ze ktos chce decydowac za
mnie, nie pyta mnie o zdanie, to potrafie
zaprotestowac bez okazywania zdenerwowania i
niecheci.

7. Gdy ktos pyta mnie czy moze zrobi¢ cos czego
ja sobie nie zycze, np. zapali¢ papierosa, umiem
stanowczo powiedzie¢ nie, nie czujac sie winny.

8. tatwo i bez skrepowania nawigzuje rozmowy z
obcymi osobami.

9. Jesli ktos chce znaé¢ mojg opinie na jakis
temat, to wyrazam ja swobodnie, bez obaw,
nawet gdy wiem, ze nie jest ona popularna i
akceptowana.
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ZDANIA

czesto

czasami

rzadko

nigdy

10. Gdy w sklepie lub restauracji otrzymuje
wadliwy, nieodpowiedni towar, ustuge lub danie
potrafie ztozy¢ reklamacje nie atakujgc osoby np.
kelnera.

11. Kiedy trzeba, umiem walczy¢ o swoje.

12. Kiedy widze, ze moje sprawy zle sie uktadaja,
ze cos ,zle idzie”, to umiem wczesnie i szybko
reagowac, nie czekajgc az nastgpi kleska.

13. Gdy mam komus do przekazania zte
wiadomosci potrafie to zrobi¢c w sposdb
opanowany i spokojny, bez przesadnego
niepokoju.

14. Kiedy czego$ potrzebuje, umiem o to
poprosi¢ w sposéb bezposredni i otwarty.

15. Gdy ktos nie stucha mnie uwaznie, umiem
dobitnie wyrazi¢ to co chce.

16. Jesli uwazam, ze kto$ mnie Zle zrozumiat
umiem spokojnie to wyrazi¢ — bez poczucia winy,
ale te bez pretensji do tej osoby.

17. Gdy nie zgadzam sie z powszechng opinig na
jakis temat, to potrafie przedstawié swdj punkt
widzenia - bez usprawiedliwiania sie, ale tez bez
naruszania swojego zdania.

18. Dobrze znosze zastuzong krytyke.

19. Umiem méwi¢ komplementy bez
zakfopotania, ale tez tak, ze nie brzmig one jak
puste pochlebstwa.

20. Gdy ztoszcze sie na kogos, umiem wyrazié
swdj punkt widzenia, nie czujgc sie ani lepszy,
ani gorszy; robie to bez wymadrzania sie i bez
pouczania kogos.

Jak liczy¢ punkty?

5 punktéw — jesli Twoja odpowiedz jest w rubryce ,,czesto”
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2 punkty — jesli Twoja odpowiedz jest w rubryce ,,czasami”
1 punkt — jesli Twoja odpowiedz jest w rubryce ,,rzadko”
0 punktow - jesli Twoja odpowiedz jest w rubryce ,,nigdy”

Aby otrzymacé wynik testu nalezy podsumowa¢é wszystkie punkty

Interpretacja wynikow sprawdzianu asertywnosci

75-100 punktow: Jestes$ asertywny, pewny siebie, $miaty. Podchodzisz do
réznych sytuacji w sposob stanowczy i1 $miaty.

50-75 punktow: Chociaz potrafisz by¢ asertywny 1 stanowczy, mozesz mie¢
wiecej sukcesow 1 korzysci, gdy troche popracujesz nad swoja
asertywnoscig.

25-50 punktow: Nie potrafisz by¢ konsekwentny w swoim zachowaniu.

0-25 punktow: Jesli zechcesz rozwing¢ swoja asertywnos¢, musisz poswieci¢ sporo

pracy i czasu na wytrenowanie jej.

Cwiczenie 2.

SCENKI

Instrukcja:

W parach prosze¢ odegrac¢ scenki, tak aby pokaza¢ zachowanie asertywne.

Scenki:

1. Jestes w pubie ze znajomymi z pracy, jest juz pozno i chcesz wroci¢ do domu. Kolega
proponuje, ze ci¢ zawiezie. Ty jednak wyczuwasz od niego zapach alkoholu. Odmoéw
W SposOb asertywny.

2. Trzy tygodnie temu pozyczytes koledze 500 ztotych i do tej pory ci jej nie oddat,
chociaz obiecal zwroci¢ po tygodniu. Wtasnie spotkate$ go na ulicy. Cheesz odzyskad
dhug.

3. Siedzisz w parku z kolezanka, obok na sasiedniej tawce siedzi para zabawnych i
przystojnych studentéw. Jeden z nich zapala papierosa. Ty nie znosisz dymu
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papierosowego i sama nie palisz. Chcialaby$ by¢ jednak mita. Co zrobisz, chcac si¢

asertywnie zachowac?

Jestes w trakcie pisania waznego raportu, dzwoni Twoja dziewczyna proszac, abys
odebrat jej psa od weterynarza. Odpowiedz jej w sposob asertywny:

Jeste$ z grupg znajomych przed galerig handlowa. Zbliza si¢ do was atrakcyjna
dziewczyna. Jeden z kolegéw zaczyna ja niegrzecznie zaczepiac. Przekonaj go w

sposoOb asertywny, by przestal.

Omowienie:

Kazdy z uczestnikodw scenki przedstawia swoje wrazenia; czy udato si¢ mu zachowac
asertywnie, co byto dla niego/niej trudne, dlaczego?

Cwiczenie 3.

ZACHOWANIA BIERNE, AGRESYWNE, ASERTYWNE

LP.

OPIS ZACHOWAN

ZADANIE

Bierne:

Masz zaplanowane wieczorne spotkanie,
ktory planowates/tas od tygodni. Twoj
przetozony prosi Cie, Zebys zostat/a
dtuzej w pracy. Nic nie mowisz o swoich
waznych planach.

Przeksztat¢ w zachowanie agresywne.

Przeksztat¢ w zachowanie asertywne

Agresywne:

Jeden z Twoich wspotpracownikow od
Kilku dni przychodzi spozniony do pracy.
Upominasz go surowo mowigc, ze nie ma
prawa wykorzystywac Cig i zeby lepiej
przychodzit na czas, bo dopilnujesz Zeby
go zwolniono.

Przeksztalé¢ w zachowanie bierne.
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Przeksztat¢ w zachowanie asertywne

Bierne:

Popetnites btgd w pracy. Twdj przetozony
dowiedziat si¢ o tym. Kajajqc sig,
mowisz: Przepraszam bylem gtupi.

Przeksztat¢ w zachowanie agresywne

Przeksztat¢ w zachowanie asertywne

Asertywne:

Wychodzqc ze sklepu po zakupach,
odkrywasz, ze wydano ci za mato o 3 z1.
Wracasz do sprzedawcy mowiqc, zZe
wydano ci za mato reszty o 3zt. W trakcie
wyjasniania pokazujesz otrzymang reszte.

Przeksztat¢ w zachowanie agresywne

Przeksztal¢ w zachowanie bierne
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Cwiczenie 4.

SPROBUJMY INACZEJ

Instrukcja:

1. Kazdy z uczestnikbw przypomina sobie ze swojego zycia, w ktérej miat problem z

asertywnoscig. Opisuje ja na kartce

2. Nastepnie uczestnicy dobieraja si¢ oni w pary. Uzgadniajg ktérg ze scenek beda
chcieli wykorzysta¢ w ¢wiczeniu. (Mozliwe jest rowniez wykorzystanie wszystkich

opisanych przez uczestnikow sytuacji).

3. Kazda para odgrywa wybrang sytuacj¢ na forum grupy, starajac si¢ aby tym razem
zachowac si¢ asertywnie, np. stosujac jedng z trzech technik: metod¢ zdartej plyty,

metode¢ zastony dymnej lub technike czterech krokow
4. Omowienie po kazdej scence.

Co udato wam si¢ zmienic¢?

Czego probowaliscie, aby polepszy¢ swoja sytuacje?
Czy stosowaliscie jakie$ techniki asertywnos$ci?

Czy jestescie z siebie zadowoleni?

Jak mozna jeszcze inaczej rozwigzaé t¢ sytuacje?

® a0 o

Cwiczenie 5.

TEST - MAPA ASERTYWNOSCI

Zrédlo: Kurs Inspiracji . Zeszyt informacyjno — metodyczny doradcy zawodowego. Nr 7.

Tak
raczej tak

Nie
raczej nie

OBRONA SWOICH PRAW W KONTAKTACH OSOBISTYCH

Jezeli kto$ zachowuje si¢ wobec ciebie w sposob niesprawiedliwy lub
krzywdzacy — czy zwracasz na to uwagge?

Jezeli kto$§ pozyczyt od ciebie pienigdze lub jakas rzecz i zwleka z
oddaniem — czy wspominasz mu o tym?

Jezeli ktos$ prosi ci¢ o przyshuge, ktorej spelnienie wydaje ci si¢ trudne
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lub niewygodne — czy odmawiasz?

Czy masz wrazenie, ze inni ludzie maja tendencje do
wykorzystywania ciebie lub rzadzenia tobg?

Czy czgsto zdarza ci sig¢ robi¢ co$, na co nie masz ochoty, tylko
dlatego, ze nie potrafisz przeciwstawi¢ si¢ otoczeniu?

INCIATYWA | KONTAKTY TOWARZYSKIE
Czy jestes w stanie rozpocza¢ rozmowe z obcg osoba?

Czy czesto odczuwasz trudnosci w podtrzymywaniu rozmowy
towarzyskiej?

Czy sprawia ci trudnos$¢ podtrzymywanie kontaktu wzrokowego z
osoba, z ktérg rozmawiasz?

Czy swobodnie uczestniczysz w spotkaniu towarzyskim, na ktérym nie
znasz nikogo oprocz gospodarza?

WYRAZANIE 1 PRZYJMOWANIE KRYTYKI I POCHWAL
Gdy ktos$ ci¢ pochwali — czy wiesz jak si¢ zachowac?

Czy zdarza ci si¢ chwali¢ znajomych, przyjaciot, cztonkow rodziny?
Gdy ktos cie krytykuje — czy wiesz jak si¢ zachowac?

Czy masz trudnosci w krytykowaniu znajomych, przyjaciot, cztonkéw
rodziny?

str. 71



Eﬂpgggjz:kie Rzeczpospolita Unia Europejska
E jski Fundusz Spot
Wiedza Edukacja Rozwoj - Polska propepiiTundusz spgtecy

WYRAZANIE PROSB
Czy potrafisz zwrdci¢ si¢ do nieznajomej osoby z prosbg o pomoc?

Czy potrafisz prosi¢ znajomych, przyjaciot, cztonkdéw rodziny o
przystugi i pomoc?

WYRAZANIE UCZUC

Czy potrafisz otwarcie i szczerze wyrazac ciepto, sympatie,
zaangazowanie wobec mezczyzn?

Czy potrafisz otwarcie i szczerze wyrazac¢ niezadowolenie i zto$¢
wobec me¢zczyzn?

Czy potrafisz otwarcie i szczerze wyrazac ciepto, sympatie,
zaangazowanie wobec kobiet?

Czy potrafisz otwarcie i szczerze wyraza¢ niezadowolenie i ztos¢
wobec kobiet?

Czy czgsto zdarza ci si¢ unika¢ pewnych ludzi lub sytuacji z obawy
przed wiasnym zaklopotaniem?

Czy zdarza ci si¢ dzieli¢ swoimi odczuciami z inng osobg?
6.
WYRAZANIE OPINII

Jezeli rozmawiajac z kims$, uswiadomisz sobie, ze masz odmienne
zdanie — czy zwykle decydujesz si¢ wyrazi¢ swoj poglad?

Czy czgsto unikasz wypowiadania prawdziwej opinii na jaki$ temat z
obawy, aby Twoj rozmdéwca nie nabral o tobie niekorzystnego
wyobrazenia?

Czy czgsto przezywasz taka sytuacje, ze inni atakuja twoje zdanie, a ty
masz ktopot z jego obrong?

Czy masz zwyczaj reagowac niepokojem 1 napieciem, gdy twoj
rozmoéwca ma odmienne zdanie od twojego?

WYSTAPIENIA PUBLICZNE

Czy sprawia ci trudno$¢ zabieranie glosu (zadanie pytania, podzielenie
si¢ opinig) przy duzym audytorium?

Czy odczuwasz trudnos$ci podczas wystgpien publicznych
(przemodwienie, pogadanka) wobec szerszego forum?

Tak
raczej tak

Nie
raczej nie
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KONTAKT Z AUTORYTETEM

Jezeli masz odmienne zdania, niz kto$, kto jest dla ciebie autorytetem
— czy otwarcie wyrazasz swoje stanowisko?

Czy podczas kontaktu z osoba, ktora jest dla ciebie autorytetem, zdarza
ci si¢ czgsto rezygnowac ze swoich intereséw 1 preferencji na korzys¢
interesOw 1 preferencji tej 0soby?

NARUSZENIE CUDZEGO TERYTORIUM
Czy zdarza ci si¢ konczy¢ zdania za inne osoby?

Czy masz zwyczaj uzywac krzyku jako sposobu zmuszania innych do
zrobienia tego, czego ty chcesz?

Czy ztoszczac si¢, masz zwyczaj uzywania wyzwisk i niecenzuralnych
wyrazow?

Czy kontynuujesz prowadzenie sprzeczki, mimo ze druga osoba od
dluzszego czasu ma jej dosy¢?

Czy masz zwyczaj podejmowac decyzje za inne doroste osoby?

Zacienione kratki wskazuja na obszary twoich trudnosci.

Tak
raczej tak

Nie
raczej nie

Wro6¢ teraz do tych punktéw Mapy, przy ktorych twoj krzyzyk znalazt si¢ w zacienionej

kratce.

Przypomnij sobie, o jakich sytuacjach z twojego zycia myslates, odpowiadajac na dane
pytanie. Spisz na kartce te sytuacje, z ktorymi masz klopot, uwzglgdniajac nie tylko

okolicznosci, ale przede wszystkim osoby, ktorych dotyczy trudnos¢.

Teraz zaplanuj zmiang.
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