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Dlaczego komunikacja jest tak istotna?

Satysfakcjonujgce komunikowanie sie ma wptywa na nasze zdrowie fizyczne i
psychiczne.

Az 70 % w ciggu dnia poswiecamy na komunikowanie sie.

W schemacie przekazywania komunikatu wyrézniamy nastepujgce elementy:

« Nadawca — osoba, ktora tworzy i wysyta komunikat. To ty, gdy opowiadasz
znajomemu, co ciekawego wydarzyto sie w twoim dniu.

e Odbiorca — osoba, do ktorej kierowany jest komunikat, czyli ktos, kto
przyjmuje i interpretuje przekaz.

o Kod — wspdlny system znakow, na przyktad jezyk, dzieki ktéremu nadawca i
odbiorca mogg sie zrozumie¢. Bez wspdlnego kodu, jak wspdlny jezyk czy
odpowiednia terminologia, komunikacja staje sie niemozliwa.

o Kanat — srodek, za pomocg ktérego przekaz dociera od nadawcy do odbiorcy.
Moze to byc¢ gtos (w rozmowie na zywo), fale elektromagnetyczne (w
rozmowie telefonicznej) czy kartka papieru (w komunikacji pisemnej).

« Komunikat — wtasciwy przekaz, czyli tres¢ kierowana przez nadawce do

odbiorcy. Moze to byc¢ pytanie, prosba, informacja czy wyrazenie emociji.

Co to takiego komunikacja interpersonalna?

To zjawisko, ktére towarzyszy nam od poczatku zycia. Juz pierwszy ptacz noworodka
jest komunikatem ptyngcym w Swiat, ku drugiej osobie ,jestem tu”, ,zimno mi”,
.potrzebuje” itd. To podstawowe narzedzie budowania i podtrzymywania relacji
spotecznych.

(,interpersonalny” znaczy ,miedzy ludzmi”)

Komunikowanie sie to wzajemne przekazywanie:
e informacji

e umiejetnosci
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e pojec
e idei
e uczuc

za pomocg symboli tworzonych przez :
e stowa
e dzwieki
e oObrazy
o dotyk

Otwarta komunikacja wzmacnia zwigzki miedzy ludzmi, buduje zaufanie
i poczucie bezpieczenstwa, sprzyja nawigzywaniu przyjazni oraz podejmowaniu
wspotpracy. Brak umiejetnosci porozumiewania sie moze prowadzi¢ do poczucia

bezsilnosci, niezadowolenia z pracy i rozczarowan w zyciu osobistym.

Dobra komunikacja zachodzi wtedy, jezeli sg spetnione nastepujgce warunki:

e przekaz nadawcy odzwierciedla jego intencje

e odbiorca interpretuje przekaz zgodnie z intencjami nadawcy.

Warto pamietac, ze kazdy z nas ,wnosi siebie" (jako osobe) do procesu
komunikacji, to znaczy swoje mysli, uczucia, intencje, wyobrazenia o drugiej osobie
oraz wyobrazenia na wtasny temat. To wszystko ksztattuje zachowanie sie ludzi w

kontakcie ze soba.

Komunikacja interpersonalna — niewerbalna i werbalna.

Komunikacja niewerbalna

Ludzie komunikujg sobie nawzajem to kim sg, czego pragng nie tylko poprzez
wypowiadane stowa ale bezgtosny jezyk ciata. Te same stowa bywajg interpretowane
na wiele réznych sposobdw, zaleznie od tego jak je wypowiedziano. Komunikaty
niewerbalne odczytywac¢ nalezy w kontekscie konkretnej sytuacji, innych uzytych

form przekazu informacji oraz réznic kulturowych i Srodowiskowych pomiedzy ludzmi.
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Na ogolne odczucie, odbior przekazu sktada sie:

55% to, co przekazujesz poprzez ,jezyk ciata", czyli mimika, oczy, gesty, postawa
ciafa, dystans interpersonalny,

38% to, jak mowisz,

7% to, co wyrazasz stowami*.

*) model dot. sytuaciji, kiedy istnieje niespdjnos¢ miedzy naszymi komunikatami
werbalnymi (stownymi) a komunikacje niewerbalng, czyli mowigc prosciej miedzy tym

co i jak mowimy.
Na komunikacje niewerbalng sktada sie:

1. Gestykulacja - ruchy rgk, dtoni, palcow, nég, gtowy, tutowia.
2. Wyraz mimiczny twarzy - bogate mozliwosci przekazywania roznorodnych
standw psychicznych (np. rados¢, smutek, gniew).
3. Dotyk i kontakt fizyczny - w zréznicowanej gamie od tagodnego gtaskania do
uderzenia; buduje wrazenie bliskosci lub dystansu psychicznego.
4. Wyglad fizyczny - sposob ubierania sie, czesania, malowania, ozdabiania ciata
uzalezniony jest od obyczajéw kulturowych, osobowo$ci albo jest manifestacjg
przynalezno$ci do jakiej$ grupy spoteczne;.
5. Dzwieki paralingwistyczne - westchnienia, pomruki, ptacz, Smiech, sapanie,
gwizdanie, jek, przydzwieki w rodzaju: ,eee", ,yyy", ,mmm” - stuzg gtdwnie ekspresiji
uczuc, postaw.
6. Kanatl wokalny - intonacja, akcent, barwa i wysokos¢ gtosu, tempo mowienia.
7. Dystans fizyczny miedzy rozméwcami - jest sygnatem dotyczgcym relacji
miedzy ludzmi. Skracanie go to psychiczne zblizanie sie (lub agresja), oddalanie sie
to utrata kontaktu. Istniejg okreslone kulturowo odlegtosci, w jakich przebywamy w
relacjach z innymi:
e Strefa intymna (15 - 45 cm) - uwazana jest przez kazdego za wiasnos¢ i tylko
osoby zwigzane uczuciowo sg do niej dopuszczane.
e Strefa osobista (46 - 122 cm) - jest to odlegtos¢ pomiedzy znajomymi,
majgcymi dobry kontakt, podczas spotkan towarzyskich, przyjec.
e Strefa spoteczna (122 - 360 cm) - odlegtos¢ zachowywana w stosunku do
nieznajomych lub ludzi, ktérych nie znamy zbyt dobrze.
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e Strefa publiczna (powyzej 360 cm) - odlegtos¢ przyjmowana podczas
zwracania sie do wiekszej grupy ludzi.

8. Spojrzenie i wymiana spojrzen - zawiera bardzo duzo odcieni znaczeniowych
(spojrzenie ciepte, przyjazne, wrogie, lekcewazgce, uwazne, obojetne). Nasze
spojrzenie powinno sie spotykac z drugg osobg w przeciggu 60 - 70 % czasu trwania
rozmowy. Procent czasu, w ktérym utrzymywany jest kontakt wzrokowy miedzy
rozmowcami wzrasta gdy wzrasta dystans fizyczny miedzy nimi. Reakcje na dtugos¢
patrzenia sg uwarunkowane kulturowo i majg zwigzek z pfcia.
9. Pozycja ciata w trakcie rozmowy - wyraza napiecie lub wewnetrzne rozluznienie.
Sztywne, zastoniete ramionami ciato, skrzyzowane nogi sygnalizujg wewnetrzne
napiecie, poczucie zagrozenia lub niepewnos¢. Pozycja otwarta, zrelaksowana to
oznaka poczucia bezpieczenstwa, pewnosci siebie. Przesadne rozluznienie, niedbata
nonszalancja odbierane jest jako lekcewazenie.
10. Organizacja srodowiska - sposdb aranzacji miejsca spotkania (meble,
kolorystyka scian, dzwieki, $wiatto, zapachy) jest istotng informacjg o osobie majacej
wptyw na organizacje wnetrza. Niektore formy przestrzenne (obrazy, zdjecia, meble)

stanowig komunikaty estetyczne, ideologiczne, uzytkowe.

Werbalna
e stowa, mowa

e aktywne stuchanie

10 zasad jasnego komunikowania
1. Przemawiaj we wlasnym imieniu

To ty czujesz, widzisz, chcesz... MOw: ja moge... ja uwazam, ze...

2. Pros o to, co chcesz dostac¢
Nie baw sie w zgadywankKi

Mow: chce... tak... nie... prosze...

3. Odmawiaj dania czegos, czego da¢ nie chcesz
Niczego nie udawaj

Mow: nie... wolatbym... nie chce...
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4. Przekazuj komunikat w catosci

5. Wystrzegaj sie wynajdywania wymowek

Stanowig manipulacje. Mow: nie moge...

6. Méw o terazniejszosci, a nie przesztosci, ani przysztosci

Nie stawiaj przeszkod na drodze rozwoju. Mow: co moge zrobi¢ w tej chwili

7. Mow konkretami, a nie ogélnikami
Nie uzywaj takich sformutowan jak: mowi sie, powiedziano mi

Moéw: problem polega na...

8. Pokazuj wtasny punkt widzenia, nie zadawaj pytan

Jesli znasz odpowiedz, nie pytaj

9. Stuchaj swojego ciata
Co twoje ciato méwi ci na temat doswiadczanej sytuaciji

Moéw: czuje...

10. Pytaj jak i co, nie pytaj — ,,dlaczego”

,Dlaczego” prowokuje do wynajdywania wymowek

Inne wazne zasady skutecznej komunikacji

1. Poznaj siebie, zrozum i prawidtowo wypowiedz to co masz na mysli. Przy
czym szanuj siebie i swoje wartosci.
Poznaj drugiego cztowieka. Nie ulegaj barierom, uprzedzeniom.

3. Rozmawiaj z drugim cztowiekiem na tematy wazne dla niego, nie tylko dla
ciebie.
Stuchaj uwazanie. Skoncentruj sie na tym co do ciebie jest moéwione.
Szanuj drugiego cztowieka, za jego poglady. Pamietaj, ze kazdy z nas ma
swoje prawa. Oczywiscie nie musisz sie z kazdym zgadzac¢, masz prawo

zachowac swoje zdanie — szeroki temat
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Jaki jest Twoj ,,wskaznik mglistosci”’?
Jesli chcesz by¢ dobrze rozumiany, sprawdz swoj ,wskaznik mglistosci”

1. Oblicz, ilu stow uzywasz w przecietnym zdaniu. W tym celu zaznacz dowolny
fragment tekstu sktadajgcy sie ze stu kolejnych stow w Twoim liscie lub pismie.
Podziel sto przez liczbe uzytych w tym fragmencie zdan.

2. Nastepnie podkresl ,trudne” stowa w wybranym fragmencie (przez ,trudne”
rozumiemy stowa czterosylabowe i dtuzsze, poza imionami wtasnymi). Policz je.
Dodaj wyniki uzyskane w punktach 1. i 2., a nastepnie oblicz cztery dziesigte tej

sumy. To wtasnie jest twoj wskaznik mglistosci.

Przyktad: Jezeli przecietnie budujesz zdania z 20 stéw, a na kazde 100 stow uzywasz
10 trudnych, to ich suma wynosi 30. Cztery dziesiate tej liczby réwna sie 12, a wiec

taki jest twoj wskaznik mglistosci.

,,Readers Digest" ma wskaznik mglistosci pomiedzy osiem a dziewie¢, ,, Time” okoto
jedenastu. Jezeli twoj wynosi wiecej niz trzynascie, to trudno cie zrozumied.

Przemowienia Churchilla znajdujg sie na drugim koncu skali ze wskaznikiem 3,2.

Joseph Peart i Jim R. McNamara w ksigzce The New Zealand Handbook of Public
Relations, wydanej przez Mills Publications, Lower Hutt, New Zealand w 1987 roku,
przypisujg autorstwo pojecia ,wskaznika mglistosci” amerykanskiemu biznesmenowi

Robertowi Gunningowi.

Style komunikowania sie z innymi
e milczek
e agresor
e malkontent
e gaduta
e dyplomata

o wszystkowiedzgcy
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Milczek

Niechetnie mowi o swoich stabosciach i watpliwosciach, przez co w rezultacie ludzie
odbierajg go jako osobe godng zaufania. Jednak ttumienie swoich uczu¢, utrudnia
milczkowi zrozumienie innych i wchodzenie w bliskie, intymne zwigzki, bo milczek
czesto obawia sie, ze utraci kontrole i swoje poczucie bezpieczenstwa. Czasami
osoba o takim stylu komunikowania sie, moze by¢ odbierana negatywnie jako
wywyzszajgca sie lub ukrywajgca co$. A milczek woli po prostu stuchaé niz méwic.
Czesto posiada swojg nature introwertyka i w niej jest mu najlepiej.

Mocne strony — przez otoczenie uwazany jeste$ za opoke. Ludzie w twoim
towarzystwie czujg sie bezpiecznie.

Obszary do pracy — ttumienie wtasnych uczu¢ moze utrudnia¢ zrozumienie ich u
innych. Ludzie zaczng w kohcu cie traktowac jako osobe silng, bo takie robisz
wrazenie i oczekiwac od ciebie wiecej niz jestes w stanie zaoferowaé. Mozesz miec
trudnos$ci w nawigzaniu intymnych relacji z innymi. Pozbawiajgc sie mozliwosci

spontanicznego reagowania, stres paralizuje cie.

Agresor

Rozmowa jest dla niego jest rodzajem pojedynku, w ktérym stara sie wygrac,
poniewaz podejrzewasz, ze intencje rozmoéwcy sg negatywne i stwarzajg

zagrozenie. Dlatego atakuje jako pierwszy, czujgc zagrozenie. Jednak agresywne
podejscie w rozmowie sprawdza sie jedynie w nielicznych sytuacjach; zazwyczaj
utrudnia wspotprace z innymi. Atakujgc, wyzwala u rozmowcy reakcje obronne, przez
co staje sie on wobec Agresora nieufny.

Mocne strony — jezeli zajmuje sie czyms co trzeba robi¢ samemu, agresywne
podejscie moze zadziatac€ na jego korzysc.

Agresor mozesz mie¢ problemy w zawodach wymagajgcych pracy zespotowe;.

Wojowniczos¢ czesto wywotuje u innych obrone, wycofanie sie oraz atak.

Malkontent

Odczuwa silne emocje, ktére rzadko wyraza w stowach; prawdopodobnie czesto
zastanawia sie dlaczego nikt nie rozumie co go gryzie. Malkontent ttumi w sobie
uczucia. Czesto sg one nieprzyjemnymi — gniew, smutek, frustracja, rozgoryczenie.
Emocje te udzielajg sie i dziatajg na innych przygnebiajgco; to sprawia, ze

komunikacja staje sie mato przyjemna. U malkontenta pojawia sie réwniez
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takim towarzystwie starajg sie zazwyczaj dobrze go usposobi¢ (po to, aby samemu
nie czu¢ sie Zle). Nikt nie chce przebywaé w obecnosci osoby wiecznie
niezadowolonej, ponurej, poniewaz swoim zachowaniem wprawia ona w negatywny
nastroj otoczenie — czesto taka osoba jest odrzucana spotecznie. Moge napisac, aby
malkontent byt bardziej otwarty, jednak moze to wynikac z jego introwertycznej
natury. Jednak prawdziwy malkontent to po prostu maruda bez przyczyny.

Mocne strony — ludzie Zle czujg sie w towarzystwie malkontenta, dlatego usitujg
sprawié, aby poczut sie lepiej np. pocieszajgc go.

Obszary do pracy — zmienne nastroje sprawiajg, ze ludzie unikajg takich oséb.

Prawie nikt nie chciatby mie¢ malkontenta za szefa.

Gaduta

Gaduta kazdg chwile ciszy musi wypetni¢ stowami. Ma sktonno$¢ do osobistych
wynurzen. Gadutfa czuje sie niezrecznie w momentach ciszy i stara sie jg wypetnié
rozmowg za wszelkg cene, co oznacza, ze mowi zazwyczaj bardzo duzo, czesto nie
pozwalajgc innym dojs¢ do gtosu. Czesto wplata tez swoje dygresje, nie zawsze
pasujgce do tematu dyskusji. Jak kazdy ekstrawertyk jest towarzyska i dosc¢ tatwo
nawigzuje przyjaznie z innymi. Ale we wszystkim nalezy mie¢ umiar, jezeli kto§ méwi
bez przerwy, czesto nie na temat, nie dopuszczajgc innych do stowna, nie jest
traktowany powaznie przez innych. Gadulstwo wynika czesto z obawy przed
odrzuceniem, ignorancjg otoczenia. Pamietaj, ze gaduta powinien da¢ czasem dojsc
innym do gtosu i uwazniej stuchac, a nie tylko czeka¢ na swojg kolej wypowiedzi.
Mocne strony — jestes osobg towarzyska, umiesz sprawic, aby inni czuli sie w twoim
towarzystwie dobrze. Czesto jestes$ osobg, ktéra w towarzystwie pierwsza przetamuje
lody.

Obszary do pracy — ludzie, ktorzy ciggle méwig nie sg traktowani powaznie.

Gadulstwo nie zawsze idzie w parze z umiejetnoscig stuchania.

Dyplomata

Unika otwartego méwienia o pragnieniach i uczuciach, przy czym jeste uprzejmy,
uwaznie stucha. Emocje dyplomaty ujawnic¢ sie mogg jedynie poprzez mowe ciata i
co dziwne czesto mogg by¢ w opozycji do wypowiadanych stéw. W kontaktach z

innymi, stara sie by¢ uprzejmy i oszczedny w stowach; stucha uwaznie tego, co
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Dyplomata méwi czesto to co inni chcg ustyszeé, przez co tatwo zjednuje sobie
otoczenie. Tutaj nalezy bardzo uwazac, bo gdy przebiegte intencje dyplomaty
zostang ujawnione, moze dojs¢ do utraty zaufania. Dyplomata powinien by¢ wiec
bardziej szczery i otwarty, nie obawiac sie méwi¢ swojego prawdziwego zdania.
Mocne strony — rzadko ztoscisz sie na ludzi i tatwo ci nad nimi zapanowac. Jestes
cierpliwy, dobrze radzisz sobie z sytuacjami konfliktowymi

Obszary do pracy — twoje wolne tempo dziatania moze irytowac niektére osoby.

Pamietaj, ze w kontaktach z ludZzmi wazna jest obustronna szczeros¢.

Wszystkowiedzacy

Musi mie¢ zawsze racje. Ma wyrobiony poglad na wszystko i chcesz, aby ostatnie
stowo nalezato do niego. Wszechwiedzgcy zabiera gtos w sprawach, ktére sg mu
obce; kojarzy je ogdlnie, ale tez chce sie wykazaé. Na plus — gdy osoba ta naprawde
posiada wiedze w jakim$ obszarze — niech sie wykazuje, jej pewnos¢ siebie znacznie
utatwia rozwigzywanie problemow. Niestety presja, aby zawsze miec racje, czesto
popycha do tego, aby wywyzszac sie. To nie sprzyja tworzeniu dobrych relacji. Co
gorsza, kazda twoja pomytka daje satysfakcje przeciwnikom. Bycie
wszechwiedzgcym jest meczgce — sama potrzeba do bycia nieomylnym moze w
rzeczywistosci by¢ wynikiem niepewnos$ci (wizja pomyiki jest przerazajgca).

Mocne strony — w sprawach na ktérych sie znasz, rozwigzujesz problemy ze
zdumiewajgcg predkoscig i pewnoscig siebie. Masz dar przekonywania innych.
Obszary do pracy — przymus, aby zawsze mie¢ na wszystko odpowiedz moze
przeszkadzac¢ w kontaktach z ludzmi. Mozesz by¢ odbierany jako osoba
wywyzszajgca sie. Ludzie odczuwajg satysfakcje, gdy wszystkowiedzgcy myli sie.

Moéwigc ,nie wiem”, ,masz racje” pokazujesz swojg dojrzatosc.

Co jest wazne w efektywnym komunikowaniu sie?

Aktywne stuchanie
Aktywne stuchanie to Swiadome zaangazowanie w rozmowe, ktdre wykracza poza
samo styszenie stéw. To sztuka skupienia uwagi na rozméwcy, rozumienia jego

przekazu i reagowania w sposob, ktéry buduje wzajemne zrozumienie i zaufanie. W
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odroznieniu od biernego stuchania, ktére ogranicza sie do rejestrowania
wypowiadanych stow, aktywne stuchanie wymaga wiekszego zaangazowania. To nie
tylko przyswajanie informaciji, ale tez umiejetnos¢ wychwytywania emocji, intencji i

niewerbalnych sygnatéw, takich jak mimika czy ton gtosu.

Szczere zainteresowanie tym, co mowi druga osoba powoduje, ze wtasciwe techniki
komunikacyjne pojawig sie same. S3 to:

e parafrazowanie (,rozumiem, ze masz na mysli...”)

e podsumowywanie

e klaryfikowanie (precyzowanie)

e odzwierciedlanie uczu¢ i emociji (,widze, ze niezle sie zirytowates...”)

e dowarto$ciowywanie (,dziekuje Ci za to, co powiedziates...”)

e udzielanie informaciji zwrotnej

Zadawanie pytan
Pytania to jedno z najwazniejszych narzedzi w porozumiewaniu sie. Pozwalajg one
na:

e zdobycie informacji

e Wzajemne zrozumienie

e poszukiwanie i wybdr rozwigzan

Parafraza
Parafraza to powtarzanie swoimi stowami tego, co jak nam sie wydaje — powiedziat
ktos inny. Parafraza nie powinna zawiera¢ nic wiecej ponadto, co
ustyszatas/ustyszates. Stosujgc jg nie mozesz pokazywacé wtasnego punktu widzenia,
ani oceniac¢, ani wartosciowac.
Parafraze rozpocznij od stéw:

e mowisz, ze...

e innymi stowy...

e wiec z grubsza biorgc, czutes sie wtedy...

e zaczekaj, probuje zrozumie¢ — doswiadczytes wtedy...

e tak wiec zdarzyto sie wowczas cos, co...

e o ile cie dobrze zrozumiatem...
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e czy chcesz przez to powiedziec, ze...
e 7 tego, CO rozumiem
e chodzi Cio to... czy tak?

e rozumiem, ze pytasz...

Dlaczego warto stosowac parafraze?
e Parafrazowanie zapobiega nieporozumieniom — wszelkie domysty i btedy w
interpretacji sg od razu wyjasniane.
e Parafrazowanie pomaga zapamieta¢, o czym byta mowa.
e Za pomocgq parafrazy sprawdzasz, czy dobrze rozumiesz wypowiedz i intencje

osoby, z ktérg rozmawiasz, a takze dajesz jej i sobie mozliwos¢ weryfikaciji.

Podsumowywanie
Podsumowywanie to ponowne przedstawienie najwazniejszych kwestii, mysli,
odczué, ktére pojawity sie w rozmowie.
Mozesz dokonaé¢ podsumowania przez:
* Woyrazenie bezposredniej prosby o podsumowanie
np.: Jakbys podsumowat dotychczasowe ustalenia?
* Posrednie wyrazenie prosby o podsumowanie
np.: To moze podsumujemy naszg rozmowe. To, co dotad padto z Twojej
strony, mozna by podsumowac jako...
* Osobiste podsumowanie

np.: Wydaje mi sie, ze podstawowe mysli, jakie wyrazites to...

Podsumowujgc mozesz:
e Sprawdzi¢, czy wszystko dobrze rozumiesz
e Pokazad, jak duzo juz zostato powiedziane, wypracowane i zacheci¢ do

dalszego wysitku

Klaryfikacja
Klaryfikacja ma na celu sprawdzenie zrozumienia intencji osoby zwracajgcej sie do

nas. Pomaga rowniez uporzgdkowac i zaakcentowac najwazniejsze watki rozmowy.
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Klaryfikujgc pokazujesz, ze nie tylko stuchasz, ale i strukturalizujesz komunikacje.
Mozesz takze pomoc osobie, z ktdrg rozmawiasz nazwac jej emocje i wyrazic
potrzeby.

Klaryfikowanie pomaga ci zaostrzy¢ uwage tak, aby styszec cos wiecej niz tylko
0golniki.

W swojej wypowiedzi poruszytas az cztery rézne zagadnienia. Powiesz, co jest teraz

dla Ciebie najwazniejsze, o0 czym chcesz porozmawiac?

Odzwierciedlanie uczué

Méwimy, jakie naszym zdaniem sg czyjes$ uczucia, np.:
+ Woyglada na to, ze jestes zadowolony z tych plandw.
» Zdaje sie, ze jestes wsciekty.

+ Woyglada na to, ze Cie rozztoscitem.

Informacja zwrotna

to opis zachowania (zachowan) danej osoby majgcy za zadanie stuzyc¢ jej rozwojowi

Zasady bezpiecznej i pomocnej informacji zwrotnej
e mOw o zachowaniu, ktére mozna zmienic, a nie o osobie;
e dokonuj opisu, a nie oceny;
e informacja zwrotna jest dla odbiorcy, skup sie na korzysciach dla niego,
korzystaj z niej w dobrej intenciji;
e udzielaj informacji na biezgco, wyznawaj zasade ,matych keséw’;
e dziel sie pomystami, nie dawaj rad;
e skup sie na spostrzezeniach, a nie na wnioskach;
e pamietaj o rownowadze informacji pozytywnej i negatywnej;
e opisz zachowanie w kategoriach ,mniej” lub ,bardziej” a nie ,tak” lub ,nie”;
e mozesz wykorzysta¢ komunikat ,JA” (wiecej o nim w dalszej czesci kursu);

e pamietaj o adekwatnym czasie i miejscu.
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Bariery utrudniajgce komunikacje

* poglady

e wartoSci

e petnione role

e lek

e nieufnosé

e gniew

e zaktopotanie

e hatas,

e niewtasciwa odlegtosc,

e niedostateczny / nadmierny kontakt wzrokowy,

e rozny jezyk nadawcy i odbiorcy,

e ilos¢ osbdb przekazujgcych te samg informacie,

e brak zainteresowania ktorej$ ze stron.

e niezgodnos$¢ miedzy komunikatami werbalnymi a niewerbalnymi

e o0sadzanie - narzucanie wlasnych wartosci innym osobom i formutowanie
rozwigzan cudzych problemow. Kiedy osgdzamy, nie stuchamy tego, co mowig
inni. Jego destrukcyjna moc jest niedoceniana. Tak samo, jak negatywne
etykietki — gdy osgdzasz, ze ktos jest gtupi, albo nie dosiega do Twojego
poziomu, nie ustyszysz naprawde tego, co ma Ci do przekazania. Twoja
szybka ocena zanim jeszcze skonczy sie rozmowa powoduje, ze zachowujesz
sie odruchowo i ,usztywniasz” jej przebieg

e krytykowanie: ,Czy naprawde nic nie rozumiesz?”

e obrazanie: ,To dlatego, ze jestes leniwa”

e orzekanie: ,Ciebie w ogdle ten temat nie interesuje”

e chwalenie po to, aby oceniac lub manipulowac: ,Gdybys sie troche postarat,
na pewno wysztoby ci to znacznie lepiej”

e decydowanie za innych - moze utrudnia¢ porozumiewanie sie nawet wtedy,
gdy podyktowane jest troskg i checig pomocy. Decydujgc za innych

uzalezniamy ich od siebie i pozbawiamy samodzielnego podejmowania
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Sg niewazne

e rozkazywanie: ,Bedziesz sie uczyt 2 godziny kazdego wieczora".

e grozenie: ,Jesli tego nie zrobisz..."

e moralizowanie: ,Powinienes to zrobic..."

e zadawanie licznych, niewtasciwych pytan: ,Gdzie bytes? Co robites? Kto byt z
Tobg?”

e uciekanie od cudzych probleméw - nie jesteSmy sktonni zajmowac sie nimi.
Nie bierzemy pod uwage uczu¢ ani zmartwien innych ludzi. Nie chcemy
zajmowac sie ich lekami, obawami i troskami

e doradzanie: ,Najlepiej bytoby, gdybys...”. Jeste$ wspaniatym doradcg gotowym
do pomocy w rozwigzaniu problemoéw innych oséb. Wystarczy kilka stow, bys
miata/miat orientacje w problemie innej osoby i w mig znajdujesz rozwigzania,
ktére oczywiscie od razu przedstawiasz. Mozesz jednak przeoczyc to co
najwazniejsze — nie zauwazyc¢ lub nie uszanowac bélu lub trudnych emociji tej
drugiej osoby. Nie wystuchujesz drugiej osoby, a by¢é moze tylko tego ona
potrzebuje, by poczu¢ sie lepie;.

e zmienianie tematu: ,Jakg dyscypline sportu chcesz uprawiac?” Zmiana tematu
na inny, gdy ten pierwszy wydawat Ci sie nudny lub niepokojgcy. Zmiana
tematu to takze ciggte reagowanie zartem, by unikng¢ niepokoju lub trudnosci
powaznego stuchania drugiej strony

e logicznie argumentowanie: ,Mozesz poprawi¢ swoje wyniki tylko przez
bardziej wytezong nauke”. Najwazniejsze sg fakty, o uczuciach sie nie mowi

e pocieszanie: ,Wszystko bedzie dobrze”. W ten sposdb poprawia nastréj swego
rozmowcy, ale nie zajmuje sie trapigcym go problemem

e porownywanie, ktére ma miejsce wtedy, gdy podczas rozmowy probujesz
oceni¢, kto jest madrzejszy, bardziej kompetentny i ma racje — Ty czy Twoj
rozmowca. Mozesz mysleé takze ,ja mialam/miatem gorzej, co on wie, co to
trudnosci”’. Niewiele do ciebie dociera z informaciji Ci przekazywanych,
poniewaz jestes$ zbyt zajeta/zajety ocenianiem, czy doréwnujesz rozméwcy

e domyslanie sie — to czytanie w myslach drugiej osoby i proba odgadniecia co
rozmowca ,naprawde” mysli lub czuje. ,Mowi, ze chce to zrobié, ale zatoze

sie, ze wolatby wiecej sie nie meczyc¢”. Mniejszg uwage zwraca sie tu na
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intuicje i niejasne przestanie niewiele majg wspolnego z tym, co dana osoba
faktycznie do Ciebie méwi

e przygotowywanie odpowiedzi — nie stuchasz, gdy przygotowujesz sie w
mys$lach do udzielenia odpowiedzi. Sam wyglad osoby zainteresowanej nie
pomoze Ci w efektywnej komunikaciji

o filtrowanie czyli stuchanie wybidrcze. Polega na szybkim zorientowaniu sie w
emocjach osoby, z ktorg sie rozmawia i po upewnieniu sie, ze jest spokojna
lub zadowolona, odptywaniu we wtasne mysli, gdyz nie zagrazajg Ci zadne
trudne emocje

e skojarzenia i odptywanie we wiasne mysli — stowo lub zdanie, ktére ustyszysz
powoduje, ze oddalasz sie od tego, co méwi rozmoéwca i podgzasz za
wlasnymi myslami, odlegtymi od tematu rozmowy

e sprzeciwianie sie ma miejsce gdy co$ wewnetrznego karze Ci sie ktocic i
spierac... Druga strona nie zdgzy by¢ wystuchana, bo spieszysz sie, by sie z
nig nie zgodzi¢. Mozesz ,gasi¢” rozméwce za pomocg zgryzliwych i
sarkastycznych stwierdzen lub tez przyjmujesz z lekcewazeniem lub
zastrzezeniem to co jest do Ciebie méwione — np. gdy styszysz komplement,
wyliczasz wszystko, co obniza Twojg wartos¢.

e przekonanie o swojej racji — taka postawa moze zapedzi¢ bardzo daleko — do
przekrecania i naginania faktéw, podnoszenia gtosu, obwiniania,
przypominania grzechow z przesztosci — aby tylko unikng¢ poczucia, ze sie
mylisz. Nie znosisz jednak, gdy kto$ Cie poprawia, nigdy nie przyznajesz sie
do btedow, nie zmieniasz swoich przekonan

e utozsamianie sie — wszystko co ustyszysz, przypomina Ci o tym, co Ty
zrobitas/es lub przezytas/es. Wystarczy jedno skojarzenie, by mu przerwac i
oddac sie opowiesci o sobie i... nie da¢ dokonczy¢ osobie, z ktorg
rozmawiasz. Jestes zbyt zajetaly swojg opowiescig, ze zapominasz o tym, co
przed chwilg ustyszatas/e$

e zjednywanie — chcesz by byto mito, starasz sie zachowac¢ uprzejmos¢, chcesz
by wszyscy Cie lubili: tak... prawda... absolutnie... wiem... oczywiscie...
niewiarygodnie... tak... naprawde... Stuchasz jednak nieuwaznie, na tyle

tylko, by nie zgubi¢ watku.
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Sposoby rozwigzywania konfliktow

Rozwigzywanie konfliktow to kluczowa umiejetnosc, ktéra wptywa na jakosc relaciji
zaréwno w zyciu prywatnym, jak i zawodowym. Wybor odpowiedniej strategii zalezy
od kontekstu, charakteru konfliktu oraz gotowosci obu stron do wspotpracy. Ponizej
przedstawiamy sposoby rozwigzywania konfliktow tj. wspotpraca, kompromis, walka,

unikanie oraz uleganie, ktore warto znac i stosowac¢ w praktyce.

5 stylow rozwigzywania konfliktow:
e wspoOtpraca

e kompromis

o walka
e unikanie
e uleganie

Kazdy z powyzszych stylow ma swoje zalety i wady, a wybér jako srodka rozwigzania
sporu zalezy od sytuaciji, w ktoérej doszto do konfliktu. Wspotpraca, kompromis i walka
tworzg razem tzw. triade skutecznosci. Wszystkie te strategie charakteryzujg sie

réznym stopniem aktywnosci i otwartosci.

Wspoélpraca

Wspotpraca to strategia polegajgca na partnerstwie mimo réznic i przeciwnosci. Jej
istotg jest skupienie sie na wspolnych celach i poszukiwaniu rozwigzan korzystnych
dla obu stron. Jednak wspoétpraca wymaga zaangazowania obu stron — nie jest
mozliwa, jesli jedna z nich nie chce lub nie potrafi w petni uczestniczy¢ w procesie.
To najtrudniejszy styl rozwigzywania konfliktdow, poniewaz wymaga wysokiego
poziomu inteligencji emocjonalnej, aktywnego stuchania, toleranc;ji i zdolnosci do
wspolnego dziatania. Chociaz wspétpraca czesto jest deklarowana, w praktyce jej

skuteczne wdrozenie stanowi wyzwanie.

Kompromis
Kompromis to strategia poszukiwania tzw. ztotego srodka. Polega na wzajemnych

ustepstwach, ktore pozwalajg osiggng¢ porozumienie akceptowalne dla obu stron. W
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skutecznym sposobem na szybkie zazegnanie konfliktu.

Jednak kompromis ma swoje ograniczenia. Gdy konieczne sg ustepstwa w sprawach
kluczowych, moze prowadzi¢ do poczucia straty i niezadowolenia.
Niesatysfakcjonujgce porozumienie moze tez okazac sie tymczasowe, jesli konflikt

nie zostanie przepracowany dogtebnie.

Walka

Walka to strategia polegajgca na dgzeniu do realizacji swoich celéw za wszelkg
cene, czesto kosztem drugiej strony. Wykorzystuje sie jg przede wszystkim w
sytuacjach, gdzie konieczna jest obrona waznych wartos$ci, granic lub wtasnej
pozycji. Cho¢ walka bywa postrzegana jako agresywna, moze by¢ uzasadniona, gdy
brak stanowczosci mogtby prowadzi¢ do powaznych strat.

Walka jest wymagajgca emocjonalnie i fizycznie, a dtugotrwate jej stosowanie moze
prowadzi¢ do pogorszenia relacji. Warto pamietaé, ze osoby, ktére stale wybierajg
ten styl, czesto kierujg sie potrzebg udowodnienia swojej przewagi lub ukrywajg
swoje stabos$ci. Aby walka byta skuteczna i konstruktywna, konieczne jest pozniejsze
przejscie na bardziej przyjazny styl, np. wspotprace lub kompromis, co pozwala na

odbudowanie relacji.

Gesty zgody w rozwigzywaniu konfliktéw
Podczas walki czesto dochodzi do cyklu odwetowego — na jeden atak odpowiada sie
kolejnym, co prowadzi do eskalacji konfliktu. Aby przerwac to btedne koto, warto
zastosowac gesty zgody. Sg to dziatania pojednawcze, ktére nie oznaczajg ulegtosci,
lecz Swiadome okazanie dobrej woli i wyzszosci emocjonalnej. Ich celem jest
ztagodzenie napiecia i otwarcie przestrzeni do rozmowy. Przyktady gestow zgody:
e przyznanie sie do btedu — szczere uznanie swojej pomyiki pokazuje gotowos¢
do wspotpracy,
e przeprosiny i wyrazenie skruchy — prosty gest, ktory czesto tagodzi atmosfere,
e zaproponowanie ustepstw — pokazuje elastycznosc¢ i chec¢ rozwigzania
konfliktu,
o mimika i gesty, np. usmiech, rozluznienie ciata, otwarta postawa,
e uznanie perspektywy oponenta — zaakceptowanie prawa drugiej strony do

innego zdania,
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e mowienie o swoich emocjach i potrzebach — szczere wyrazenie swoich odczué
i oczekiwan moze ztama¢ mur obronny drugiej osoby,
e propozycja wspolnego rozwigzania — zacheta do poszukiwania kompromisu
lub wspotpracy.
Gesty zgody nie zawsze gwarantujg natychmiastowy sukces, ale pomagajg
zatrzymac eskalacje konfliktu i S$wiadczg o dojrzato$ci emocjonalnej. Nawet jesli nie
zmienig od razu nastawienia drugiej strony, pokazujg twojg chec osiagniecia

porozumienia.

Unikanie

Unikanie to strategia polegajgca na odsuwaniu w czasie rozwigzania konfliktu lub
catkowitym jego ignorowaniu. Taka postawa moze wynikac z potrzeby wyciszenia
emociji, braku sity na konfrontacje lub chwilowego skupienia na innych, wazniejszych
sprawach. Jest to naturalna reakcja w sytuacjach, gdy konflikt wydaje sie zbyt trudny
lub nieprzyjemny do rozwigzania w danym momencie.

Chociaz unikanie pozwala ztagodzi¢ napiecie i daje czas na przemyslenie sytuaciji,
ma swoje ograniczenia. Konflikt nie rozwigzuje sie sam, a ignorowanie go czesto
prowadzi do narastania problemu. Nierozwigzane spory mogg powrdci¢ w przysztosci

z wiekszg intensywnoscia, co jeszcze bardziej utrudni ich zazegnanie.

Uleganie

Uleganie to strategia, ktéra polega na podporzgdkowaniu sie potrzebom lub
oczekiwaniom drugiej strony w celu unikniecia konfliktu. Moze dawac¢ poczucie
bezpieczenstwa i spokoju, ale tylko wtedy, gdy obie strony sg sktonne dziatac z
wzajemnym szacunkiem. W przeciwnym razie osoba ulegajgca naraza sie na
wykorzystywanie, lekcewazenie i poczucie krzywdy.

Ten styl czesto wybierajg osoby nieSmiate, niepewne siebie lub nastawione bardzo
przyjaznie do otoczenia, szczegolnie w relacjach, w ktérych czujg sie emocjonalnie
zalezne. Niestety, dlugotrwate uleganie moze prowadzi¢ do frustracji, wybuchow
emociji lub catkowitego wycofania z relacji. Brak asertywnosci sprawia, ze osoba
ulegajgca nie potrafi wyznaczy¢ zdrowych granic, co pogtebia problem.

Z uleganiem wigze sie takze nadzieja na regute wzajemnosci — ulegajac, liczymy, ze

druga strona odwzajemni sie podobnym gestem w przysztosci. Jednak efekt nie
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niezrozumienia.

Zastosowanie strategii rozwigzywania konfliktéw
Sposoby rozwigzywania konfliktdw réznig sie swojg skutecznoscig w zaleznosci od
kontekstu — zawodowego lub prywatnego. Kazda strategia ma swoje zalety i wady,
dlatego warto dostosowac jg do sytuaciji, by osiggng¢ najlepszy rezultat.
W kontekscie zawodowym:
o Wspodlpraca jest idealna w pracy zespotowej, gdy celem jest wypracowanie
wspolnego rozwigzania korzystnego dla wszystkich.
e Kompromis czesto znajduje zastosowanie w negocjacjach, gdy obie strony
muszg 0siggng¢ porozumienie w krotkim czasie.
« Walka bywa konieczna, gdy trzeba broni¢ interesow firmy, np. podczas
trudnych rozmow z konkurencja.
W relacjach prywatnych:
e Unikanie moze by¢ przydatne, gdy emocje sg zbyt silne, by podjg¢ racjonalng
rozmowe — daje czas na ochtoniecie.
e Uleganie sprawdza sie, gdy relacja jest priorytetem, a ustepstwa nie
zagrazajg Twoim wartosciom.
Nie istnieje jeden uniwersalny sposéb radzenia sobie z napieciami. Dlatego
opanowanie wszystkich sposobéw rozwigzywania konfliktow jest kluczowe dla
skutecznego dziatania w réznych sytuacjach. Swiadome korzystanie z tych strategii
pozwala elastycznie reagowac na konflikty, unika¢ eskalacji oraz budowac trwate i

zdrowe relacje, zaréwno w zyciu zawodowym, jak i prywatnym.

4 kroki w rozwigzywaniu konfliktu
Schemat rozmowy, ktéry pomoze Ci rozwigza¢ konflikt pomiedzy dwiema stronami,

np. twoimi podwtadnymi.

1. Ustalenie faktow
- zapytaj obydwie strony o spostrzezenia,
- popros, by podaty tylko fakty pozbawione oceny (co robi dana osoba, ktorej

dziatanie nam sie nie podoba).
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2. Ustalenie uczué

- zapytaj po kolei strony, co czujg wobec zachowania, ktére spostrzegaja.

3. Ustalenie potrzeb
- popros$ strony by wyrazity potrzeby jakie wigzg sie z uczuciami zdefiniowanymi

poprzednio.

4. Wyrazenie prosby

- popros strony, by zwrécity sie do partnera z konkretng prosba do niego.
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