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Blok 1. KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA —
CHARAKTERYSTYKA OGOLNA

Cele szczegotowe

Uczestnicy

e Potrafig uzasadni¢ znaczenie komunikacji niewerbalnej w procesie komunikowania si¢ z
innymi

e Potrafiag dokona¢ charakterystyki dobrego nadawcy i stuchacza

e Znaja zasady i techniki aktywnego stuchania

Zagadnienia

e I[stota i podstawowe pojecia komunikacji interpersonalnej
e Komunikacja niewerbalna
e Komunikacja werbalna

— nadawanie komunikatow
— bierne 1 aktywne stuchanie

1.1. ISTOTA 1 PODSTAWOWE POJECIA KOMUNIKACJI INTERPERSONALNEJ

Termin ,,komunikacja” pochodzi od stowa tac. communicatio, co oznacza tacznos¢, wymiang, rozmowe.

W relacjach migdzy ludzmi komunikacja oznacza przekaz pewnej informacji i zdolno$¢ do odbioru tej
informacji przez inng osobg. Sposob przekazywania komunikatow jest réznorodny: stowa, gesty, dzwigki,
litery, liczby, symbole itp. Systemy takich znakow nazywamy kodami.

Najbardziej znane definicje komunikacji to:

Komunikowanie to proces przekazywania informacji od jednej osoby do drugiej. Kazdemu nadawcy na
ogot zalezy, aby sens jego informacji dotart do odbiorcy, aby byta to skuteczna komunikacja. Skuteczne
komunikowanie si¢ — to proces wysytania wiadomosci w taki sposob, ze wiadomo$¢ otrzymana ma
mozliwie zblizone znaczenie do wiadomos$ci zamierzone;.

Podstawowe pojecia nierozerwalnie zwiazane z procesem komunikowania si¢ ludzi sa nastgpujace:
Nadawca — to osoba, ktdra zapoczatkowuje proces komunikacji.
Odbiorca — osoba, ktorej zmysty postrzegaja informacje przekazywane przez nadawce.

Komunikat — jest fizyczna forma zakodowania informacji.

1.2. KOMUNIKACJA NIEWERBALNA

Ten rodzaj komunikacji istnieje juz ponad milion lat i jest znaczenie starszy od mowy, powstalej
prawdopodobnie okoto 40 tys. lat temu.

Bezstowne komunikaty, ze wzgledu na ich ewolucyjne pochodzenie, mozna podzieli¢ na:

e Sygnaly wrodzone, stanowiace cze¢s¢ dziedzictwa kulturowego.



e Sygnaly wyuczone, nalezace do dziedzictwa kulturowego kolejnych pokolen.
Psychologowie zajmujacy si¢ komunikacja twierdza, ze okoto 7% informacji to nasze stowa, 38% to
brzmienie glosu i az 65% informacji przekazujemy w sposob niewerbalny. Nie wypowiadajac nawet
jednego stowa nasze ciato nieustannie przekazuje sygnaly, ktdre wyrazaja nasze samopoczucie,
nastawienia, postawy, emocje itp. Badania wykazaly, ze sygnaty niewerbalne wywieraja na rozméwcow
pieciokrotnie wigkszy wplyw niz uzywane przez nich stowa. Jest to najbardziej wiarygodny i uniwersalny
jezyk $wiata.

Do glownych form komunikacji niewerbalnej naleza:

e  Wyraz twarzy.

e Dotyk.

e  QGesty 1inne ruchy ciala.

e Pozycja ciata.

o  Wyglad zewngtrzny.
Wyraz twarzy

Stanowi najbardziej] wymowny sposob komunikacji niewerbalnej. Sposob, w jaki méwimy poruszajac

wargami, uktad ust, brwi, wyraz oczu, mimika — to wszystko §wiadczy o naszych przezyciach
wewngtrznych i informuje odbiorce o naszym stanie emocjonalnym.

Oczy sq zwierciadtem duszy. Wazne jak patrzymy na druga osobg i czy utrzymujemy z nia naturalny
kontakt wzrokowy. Wyraz twarzy moze budzi¢ u odbiorcy uczucia sympatii lub antypatii.

Dotyk

Odgrywa bardzo wazna rol¢ w ksztattowaniu bliskich relacji migdzyludzkich.

To istotny czynnik o bardzo duzej sile oddziatywania. W réznych kulturach i sytuacjach spotecznych
moze mie¢ rézne znaczenie. Istnieja normy spoleczne, ktore okreslaja obszar i liczbg dotykow w
zaleznosci od charakteru sytuacji spotecznej i zwiazku interpersonalnego.

W roznych sytuacjach obowiazuja inne reguty zwiazane z dotykiem.

Najwazniejsze funkcje dotyku to:

e  wspieranie,
® pocieszanie,
e funkcja afiliacyjna,
e funkcja wiladzy.
Dotyk potrzebny jest szczegolnie osobom potrzebujacym psychicznego wsparcia. Przez dotyk dokonuje

si¢ transmisja uczucia sympatii, zrozumienia, wspolczucia. Przekaz zawarty w dotyku zalezy od rodzaju
relacji interpersonalnych. Mozna mowic o dotyku tagodnym czy brutalnym.

Gesty i inne ruchy ciala

Zawsze towarzysza rozmowie. Kiedy mowimy, poruszamy r¢kami, cialem, glowa. Ruchy te sa
skoordynowane z mowa i stanowia czg$¢ catosciowego procesu komunikowania sig.

Poprzez gesty mozemy:



e nagradza¢, wzmacnia¢ (pozytywnie, negatywnie), zachgcac/zniechgcaé rozmowce do
kontynuowania wypowiedzi,

e podkresla¢ strukture wypowiedzi,

e ilustrowac ksztalty, rozmiary, ruchy, ktore trudno okresli¢ stowami.

Kodowanie — to stowa, gesty, dzwigki, litery, liczby, symbole, przy pomocy ktérych nadawca przekazuje
komunikat odbiorcy.

Nalezy jednak pamigta¢ o tym, ze nadmierna gestykulacja moze utrudnia¢ odbiér komunikatu, zwigkszac
poziom napigcia emocjonalnego w czasie rozmowy.

Pozycja ciala

Sposob siedzenia czy stania przekazuje informacje na temat naszego samopoczucia i relacji
interpersonalnych z innymi ludZzmi. Za pomoca postawy ciata komunikujemy nasze nastawienie do innych
ludzi. Bezposrednie ustawienie ciata utatwiajace kontakt wzrokowy, wychylenie ciata do przodu jest
wyrazem pozytywnego nastawienia do rozmowcy.

Wazna jest rowniez odlegtos$¢, w jakiej znajdujemy si¢ od naszego rozméwcy (zachowanie przestrzenne).
Wyroznia si¢ cztery strefy uzywane przez nas nieSwiadomie podczas interakcji z innymi. Sa to:

e strefa intymna (0-45 cm),

e strefa osobista (45-120 cm),

e strefa spofeczna (1,2-3,6 m),

e strefa publiczna (3,6-6 m).
Wyglad zewngtrzny
Styl ubierania sig, czesania, ozdabiania, higiena osobista to elementy w komunikacji, na podstawie
ktoérych wywieramy na innych wrazenie. Wazne jest, szczegolnie w nowych sytuacjach, tzw. pierwsze
wrazenie. ,,Nigdy nie bedziemy mie¢ drugiej szansy stworzenia ,,pierwszego wrazenia”. Czasami to
pierwsze wrazenie pozwala uksztattowac opinie o innych i o nas na dtugie lata. Nalezy jednak stwierdzié,

ze w tym obszarze tworzy si¢ najwigcej stereotypow taczacych wyglad z okre§lonymi cechami
psychicznymi.

Podsumowujac tresci dotyczace komunikacji niewerbalnej, nalezy stwierdzic, iz spetnia ona w relacjach
mig¢dzyludzkich nastepujace role:

e autoprezentacja,

¢ komunikowanie postaw 1 emocji,

e rytual (np. religijny),
podtrzymywanie komunikacji werbalne;j.

Dekodowanie — to interpretowanie przez odbiorce odebranego komunikatu od nadawcy. Nie zawsze
intencja nadawcy trafia do odbiorcy. Powodem tego stanu rzeczy sa tzw. szumy informacyjne.

Szumy informacyjne — to czynniki, ktore zakltocaja proces komunikacji i powoduja zaktocenia
komunikacyjne na linii nadawca — odbiorca o r6znym stopniu nasilenia.

Kanal komunikacyjny — to srodek przekazywania informacji. Kanal powinien by¢ odpowiednio dobrany
do tresci komunikatu. Np. rozmowa dotyczaca negocjacji pracy nie powinna odbywac si¢ droga e-
mailowa (najlepiej w bezposrednim kontakcie).



Sprzezenie zwrotne — jest odwroceniem procesu komunikowania si¢, w ktérym wyraza si¢ reakcja na
komunikat nadawcy.

Wszystkie te hasta maja swoje odzwierciedlenie w tzw. komunikacji dwukierunkowej, ktorej model
przedstawia si¢ nastgpujaco.

1.3. KOMUNIKACJA WERBALNA

Komunikacja werbalna to przekazywanie informacji przy pomocy wyrazow. To komunikacja oparta na
stowie. Rozmawiajac z innymi, wazne jest, co i jak mowimy. Duza role w efektywnej komunikacji
werbalnej odgrywa tre$¢ (zawarto$¢) komunikatu, stopien ptynnosci mowy oraz akcent.

Czytajac ksiazke, odbieramy komunikaty autora przekazane za pomoca stow. Piszac CV, list
motywacyjny, wypracowanie przekazujemy informacje za pomocg stow.

Biorac pod uwagg kierunek przesytanych komunikatow, rozrézniamy komunikacje:

e pionowa,

e pozioma.
Komunikacja pionowa dotyczy najcze¢sciej komunikatow formalnych przeptywajacych migdzy
pracownikami i ich przetozonymi w celu osiagnigcia zatozonych celéw, przekazania informacji i polecen,
a takze zasygnalizowania spraw wymagajacych szczegolnej uwagi lub rozwiazania problemu.

Komunikacja pozioma przebiega migdzy cztonkami tej samej grupy lub pracownikami pelnigcymi
funkcje na tym samym poziomie. Moze mie¢ charakter formalny lub nieformalny.

W kazdym komunikacie mozna wyrdznié¢ cztery ptaszczyzny komunikacji:

1. Rzeczowa (formalna) — informacje przekazywane sa w sposob oczywisty, formalny. Jest
ona najlepiej widoczna i mozliwa do rozszyfrowania. Wielu odbiorcéw zatrzymuje si¢ na tej
plaszczyznie, nie starajac si¢ odkodowac tresci bardziej ukrytych. Trudno wtedy mowi¢ o
porozumieniu.

2. Autoprezentacja (samootwarcie) — informuje si¢ o nastrojach nadajacego komunikat, jego
przekonaniach, wartosciach. Nadawca jakby usitowal wyttumaczy¢ si¢ z tresci nadawanego
komunikatu.

3. Wzajemne relacje (zwiazki) — przekazywanie swojego stosunku do rozméwcy: Co sadzg¢ o
Tobie? Jakie mamy wzajemne powigzania? Jest to wazna plaszczyzna z punktu widzenia
odbiorcy, jezeli potrafi on odczyta¢ komunikat w takim ujgciu, moze okresli¢ forme swojej
odpowiedzi.

4. Apel — przekazywanie wilasnych zyczen wobec odbiorcy. Odczytanie informacji na tej
plaszczyznie rObwnoznaczne jest z poznaniem intencji nadawcy. Mozna wtedy ustali¢ tres¢
odpowiedzi.

Nadawanie komunikatow

Idealny nadawca posiada:

e sprawny intelekt — czyli duza wiedz¢ pozwalajaca mu na adekwatne prowadzenie
rozmowy, wyktadu, dyskusji itp.;

e znajomo$¢ norm i1 warunkéw kulturowych, ktére pozwalaja na dostosowanie zachowania
do obowiazujacego obyczaju;

e  0sobowos$¢, temperament 1 ptynno$¢ méwienia;

e pogodny stan emocjonalny 1 poczucie wlasnej wartosci;



e odpowiedni wyglad zewngtrzny (mita powierzchownosc).
Cechy dobrego komunikatu

e Ma interesujaca przemyslana tres¢, zawarta w podstawowej strukturze:

— wstep,
— rozwinigcie,
— zakonczenie.
e Przedstawiony jest zwigzle, jgzykiem prostym i zrozumiatym dla odbiorcy.

o W wigkszosci sktada si¢ z prostych zdan.
e Ma jedna mysl przewodnia.

e Rozpoczyna si¢ od najwazniejszej informacji lub tezy (nalezy ja jeszcze kilkakrotnie
wples¢, w roznych formach, w tre$¢ wystapienia).

e Tok wywoddéw powinien prowadzi¢ od przyktadow do abstrakcji (pojec).
e Forma wystapienia powinna by¢ zgodna z jego trescia.
e Przedstawiony jest z entuzjazmem.

e Zawiera tzw. retoryczne Srodki prezentacji (analogie, wzmocnienia, metafory), uzyte bez
przesady 1 w odpowiednim kontekscie.

e Przekazany jest z zaakcentowaniem waznych tresci, przy uzyciu odpowiedniej modulacji
glosu, barwy i tempa.
e Mowiony, a nie czytany (mozna korzysta¢ z konspektu).
e Zawiera pewna dozeg autoironii (dotyczaca wyglaszajacego).
e  Miesci si¢ w wyznaczonym czasie.
e Przewiduje czas na pytania stuchaczy, wyjasnia watpliwosci.
e Najwazniejsze! Wygloszony jest zgodnie z zasada: niewiele mowié, lecz wiele
powiedziec'.
1.4 Bierne i aktywne stuchanie
Efektywne komunikowanie si¢ z innymi wymaga umiejgtnego shuchania innych.
Beverly Cole powiedzial, ze prawdopodobnie najsilniejszym narzgdziem, jakim dysponujemy w
sytuacjach trudnych jest dobre stuchanie. Stuchanie polega na odkodowaniu znaczen styszanych stow.

Stuchanie moze mie¢ charakter czynny lub bierny.

Bierne shuchanie zwiazane jest z niewielka aktywnoS$cia stuchacza. Mozna wowczas mowic raczej o
styszeniu, niz stuchaniu. Stuchanie bierne to nieangazowanie si¢ w to, co méwi do nas nadawca.
Stuchajac kogos, myslimy o innych sprawach i nie nadgzamy za tokiem rozumowania naszego rozmowcy.
Takie zachowanie si¢ w czasie rozmowy z innymi moze sta¢ si¢ bariera komunikacyjna w relacjach z
innymi. Mozna powiedzie¢, ze wowczas nie jesteSmy dobrymi stuchaczami.

H. Hamer (1999) wymienia nastgpujace cechy biernego stuchania:

Nie jeste$ dobrym stuchaczem, jezeli:

o Jeste$ tak bardzo przejety tym, co chcesz powiedzie¢, ze nie zwracasz uwagi na to, co
moéwia inni.

' B. Surowiec, M. Machnik: Komunikowanie sie. Ksztattowanie umiejetnosci pracy z grupq szkoleniowq. Program
Nowa Szkola Zawodowa. Materialy pomocnicze do szkolenia rad pedagogicznych i zespolow samoksztatceniowych,
KOWEZ, Warszawa 2001, s. 25.



e (Czekasz tylko na to, by wej$¢ w sfowo mowiacemu i przedstawi¢ wilasny punkt widzenia.
e Stluchasz wybidrczo — styszysz tylko to, co chcesz stysze€.
e Przerywasz mowiacemu i konczysz za niego wypowiedz, znieksztalcajac ja dla wiasnych
celow.
Dlatego efektywnym, pozadanym stuchaniem w relacjach z innymi jest tzw. aktywne stuchanie.

Stuchanie aktywne polega na zaangazowaniu stuchacza w tre§¢ komunikatow podawana przez nadawce.
Angazujac si¢ w to, co mowia inni nie tylko poznajemy tresci komunikatow, ale rOwniez emocje, uczucia,
postawy, system wartosci osoby nadajacej komunikaty. Mozna powiedzieé, ze jest to umotywowane
shuchanie. Angazujemy w nie, nie tylko procesy poznawcze, emocje, ale rowniez wykorzystujemy tzw.
,,moweg ciala”, ktora dodatkowo wzmacnia nasze zaangazowanie w to, co méwia inni. Przesytlamy innym
bardzo pozytywne informacje odno$nie tego, co do nas mowia. Nadawca widzi 1 styszy, ze jesteSmy tzw.
wdzigcznymi rozmowcami.

Stuchajac aktywnie, pamiegtaj o:

e Koncentracji uwagi 1 kontakcie wzrokowym.

e Lekkim pochyleniu ciala w kierunku méwiacego.

e Uzywaniu zachgcajacych zwrotow.

e Otwartosci na punkt widzenia osoby, ktorej stuchamy.

e Empatii.

e Zadawaniu pytan (wyjasniajacych, uscislajacych).
Szczego6lng uwage w aktywnym sluchaniu nalezy zwrocic na:

e Okazywanie mowcy szacunku, akceptacji, ciepfta.

e Powstrzymanie si¢ od moralizowania 1 osadzania.

e  Unikanie moralizowania i osadzania.
Technikami pomocnymi w aktywnym shichaniu sa:

— odzwierciedlenie,
— parafraza,
— Kklaryfikacja.

Odzwierciedlenie — méwimy rozmowcy, jakie naszym zdaniem sg jego uczucia. Np.:

— Widzg, Ze jestes$ bardzo zadowolona.

— Czujg, ze smutno jest Ci z tego powodu.

—  Widze, ze Ci¢ zdenerwowaltam.

— Wyglada na to, ze jestes$ bardzo zadowolona itp.
Parafraza — to jakby ,,streszczenie stow” rozméwcy. Korzystamy z niej wowczas, gdy chcemy
sprawdzi¢, czy dobrze zrozumieliSmy sens wypowiedzi innych. Np.:

— Jezeli Cig dobrze zrozumiatam, masz na mysli...

— Chcesz powiedzied, ze...

— Jestes$ zdania, ze...

— ChodziCio...

— Popraw mnie, jesli si¢ mylg. Sadzisz, ze...

— Jesli Cig dobrze zrozumiatam, sugerujesz mi ...itp.
Klaryfikacja — wybranie/skoncentrowanie si¢ na sprawie najwazniejszej. Prosimy o bardziej precyzyjne
wyjasnienie problemu/sprawy. Np.:

— Ktora z tych spraw, o ktorych mowisz, jest dla Ciebie najwazniejsza?



— Jak planujesz to zrobi¢?
— Wiem, ze masz duzo spraw, ale co konkretnie zamierzasz zrobi¢ w tej
sprawie?
— Czym proponujesz si¢ teraz zajac?
— Powiedz, co najpierw powinnisSmy zrobic¢?
Zasady dobrego stuchania

Skoncentruj si¢ na osobie, ktéra mowi do Ciebie.
Daj pozna¢ osobie mowiacej, jak ja rozumiesz.
Nie oceniaj.

Nie dawaj rad.

Sprawdzaj, czy dobrze rozumiesz osobg moéwiaca.
Nie wchodz z wlasnym materialem.

S e

Blok 2. PODSTAWY ASERTYWNOSCI

Cele szczegotowe

Uczestnicy

e Znaja pojgcie asertywnosci 1 asertywne prawa
e Znaja 1 potrafig postugiwac si¢ asertywnym jezykiem ,,JA”

Zagadnienia

e Identyfikacja wiasnej mapy asertywnych zachowan
e Obszary asertywnosci, ze szczegdlnym uwzglednieniem wyrazania swoich opinii oraz
przyjmowania ocen

e  Obszary trudnosci i radzenie sobie z trudnymi emocjami
e Rodzaje komunikatow 1 ich konsekwencje

2.1. IDENTYFIKACJA WEASNEJ MAPY ASERTYWNYCH ZACHOWAN

Uczestnicy wypelniaja: Karta ¢éwiczen za: B. Surowiec, M. Machnik, Komunikowanie sig..,. 2001.

Asertywno$¢ — ang. assert — stanowczo twierdzi¢, domagacé si¢ uznania; tac. assertivus — twierdzacy
niewzruszenie.

Zycie miedzy ludzmi, praca zwiazana z kontaktem z innymi wymagaja liczenia sig z potrzebami innych.
Nie powinno to jednak oznacza¢ rezygnacji z wlasnych praw i potrzeb. Pomoca moze by¢ styl
zachowania, ktory okresla si¢ mianem asertywny.

Zachowanie asertywne to zespot zachowan interpersonalnych wyrazajqcych uczucia, postawy,
zyczenia, opinie lub prawa danej osoby w sposob bezposredni, stanowczy i uczciwy, a
Jjednoczesnie respektujqcy uczucia, postawy, zyczenia, opinie i prawa innej osoby (0séb)’.
Zaklada sig¢ wigc, ze asertywne zachowania blizsze sa osobom §wiadomym samych siebie, szanujacym

siebie, swoje potrzeby i towarzyszace im emocje, ale takze otwartym na innych i uczciwym wobec innych
ludzi.

M. Kroél-Fijewska, Stanowczo, tagodnie, bez leku, Wydaw. ,,Intra”, Warszawa 1993.



Z takimi umiejegtnosciami nie przychodzimy na $wiat, nie s one wrodzone. Na szczg¢$cie, dla naszych
relacji z innymi ludzmi, zachowan asertywnych mozna si¢ nauczy¢. Stuza temu specjalne zajgcia w
formie treningu. Maja one na celu uswiadomi¢ uczestnikom zjawisko funkcjonowania w kontaktach
spotecznych, mechanizmy i prawa rzadzace relacjami migdzyludzkimi w zakresie komunikowania sig.
Tak wigc uczestnicy tego typu zaje¢ ¢wicza umiejetnos¢ moéwienia ,,nie”, zwracanie si¢ 0 pomoc,
wyrazanie swojego zdania. Idea treningdw opiera si¢ na zatozeniu, ze procesy uswiadomione wraz z
zachowaniami wy¢éwiczonymi moga by¢ z sukcesem wprowadzane w codzienne zycie. Jednoczesnie
doskonalenie wlasnych umiejetnosci w warunkach catkowicie bezpiecznych eliminuje lub znaczaco
ostabia Igk — naturalnego wroga zachowan asertywnych. Dodatkowym wsparciem dla oséb bioracych
udziat w tego typu zajeciach treningowych jest wewngtrzna motywacja, na ktoéra wptywaja zachowania i
sukcesy grupowe. Typowy trening asertywnosci wymaga czasu i skupienia. Jednak juz jego elementy
moga spowodowac przemiang w codziennych sposobach funkcjonowania oraz refleksj¢ ukierunkowana
na che¢¢ zmiany w podejmowanych zachowaniach.

Pamietaj, ze dzigki asertywnemu sposobowi porozumiewania si¢ z innymi:

e zwigkszysz szacunek do samego siebie,
e sprawisz, ze inni bgda Ci¢ bardziej szanowac,

e zauwazysz, Zze masz wplyw na swoje zycie poprzez kontakty z innymi (obronisz si¢ przed
biernoscia 1 wyczekiwaniem),

o w dluzszej perspektywie poprawisz swoje relacje z ludzmi.
Siedem warunkow asertywnosci (H. Hamer, 1999)

1. Dawanie innym ludziom tych samych praw, co sobie (np. do blgdow, niewiedzy, do zabawy,
do wypoczynku, do zapominania 1 inne).

Dbalos¢ o zwigzlo$¢ 1 precyzje wypowiedzi.

Stosowanie komunikatow typu ,,Ja”.

Przyjazna 1 zdecydowana mowa ciata.

Spdjnos¢ mowy ciala ze stowami.

Naturalne zachowanie si¢ bez ,,maski” i udawania.

7. Uprzejmo$¢ bez okazywania wyzszo$ci czy dominacji

Cztowiek o postawie asertywnej wychodzi z zatozenia, ze sam jest w porzadku i inni réwniez (ja jestem
OK, Ty jestes OK).

SAINANE ol

Komunikat ,,Ja” formulujemy wg schematu:

e Jaczuje............ / okresl swoje uczucie, emocje/,
o kiedy...cceccerunrene / opis konkretnego zachowania/,
®  poniewaz............ / powiedz, jaki wplyw ma na ciebie to zachowanie/
e chcialbym................. / okresl, czego oczekujesz/

Zaleta komunikatu ,,Ja” jest fakt, Zze bierzemy odpowiedzialno$¢ za nasz stan wewnetrzny 1 otwarcie
informujemy o nim druga osobg, pozostawiajac jej decyzj¢ odnosnie zmiany zachowania.

Nalezy jednak pamigtac, ze asertywno$¢ jest zmienna i zalezy od sytuacji. W okreslonych sytuacjach
mozna panowa¢ z wielka tatwoscia nad swoimi emocjami i zachowaniami, inne osoby czy sytuacje zdaja
si¢ by¢ paralizujace — trudno woéwczas o bycie soba.
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2.2. OBSZARY ASERTYWNOSCI ZE SZCZEGOLNYM UWZGLEDNIENIEM
WYRAZANIA SWOICH OPINII ORAZ PRZYJMOWANIA I
PRZEKAZYWANIA KRYTYKI

Na zachowania asertywne sktada si¢ szereg umiejgtnosci, ktére mozna sklasyfikowaé w kilku obszarach:

obrona swoich praw,
przyjmowanie krytyki,
wyrazanie krytyki,
przyjmowanie pochwaty,
wyrazanie pochwaty,
wystapienia publiczne,
proszenie o pomoc,

odmawianie.

Tak jak kazdy cztowiek, masz potencjat stanowienia i obrony wlasnych praw. W zyciu codziennym to
niezwykle wazne, poniewaz — jesli sam ich nie okreslisz, inni zrobia to za Ciebie. Tylko z zatozenia

wiadomo, ze Ty sam najlepiej wiesz, czego potrzebujesz. Jednak Twoje asertywne prawa maja swoje
granice. Najlepiej ujat to H. Fensterheim.

Pig¢ praw Fensterheima (M. Krol-Fijewska, 1992)

I.
2.

3.

4.

5.

Masz prawo do robienia tego, co chcesz — dopoty, dopoki nie rani to kogos$ innego.

Masz prawo do zachowania swojej godnos$ci poprzez asertywne zachowanie — nawet jesli
rani to kogo$ innego — dopdty, dopdki Twoje intencje nie sa agresywne, lecz asertywne.
Masz prawo do przedstawiania innym swoich prosb — dopéty, dopdki uznajesz, ze druga
osoba ma prawo odmowic.

Istnieja takie sytuacje migdzy ludzmi, w ktorych prawa nie sa oczywiste. Zawsze jednak
masz prawo do przedyskutowania tej sprawy z druga osoba 1 wyjasnienia jej.

Masz prawo do korzystania ze swych praw.

Cztery fundamenty asertywnosci (T. Gillen, 1998)

I.
2.
3.
4.

Dobry kontakt wzrokowy.
Naturalny ton glosu.
Otwarta postawa.
Uzywane slownictwo.

Chcac by¢ asertywny, musisz:

zdecydowac, czego chcesz,

zdecydowag, czy to jest uczciwe,

wyraznie o to poprosic,

nie bac sig ryzyka,

stara¢ si¢ 0 wewngtrzne wyciszenie 1 odprezenie,

otwarcie wyraza¢ uczucia,

swobodnie przyjmowac¢ 1 méwi¢ innym mile zdania,
wyraza¢ 1 przyjmowac uczciwa krytyke,

uzna¢ potrzeby innych do bycia asertywnym,

nie bac¢ si¢ by¢ pewnym siebie 1 mie¢ dobre zdanie o sobie.
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Asertywno$¢ pomaga ludziom zwigkszy¢ §wiadomo$¢ swoich mocnych i stabych stron, pozwala zy¢,

wyrazajac w sposob otwarty swoje potrzeby. Ludzie asertywni sa optymistami, towarzyszy im na co dzien
uczucie odprezenia i szczgScia. Pamigtaj jednak, ze asertywnos¢ nie jest lekarstwem na wszystko — nie
gwarantuje, ze Twoje potrzeby beda zaspokojone. Poczatkowo mozesz spotykaé si¢ ze zdziwieniem ze
strony innych, cz¢sto niedowierzaniem — to wynik reakcji na zmiang w Tobie. Dlatego pracujac nad soba,

staraj si¢ zrozumie¢ innych.

Dlaczego ludzie niepokoja si¢ lub zloszcza, napotykajac odmienne zdanie?

Dostosowuja sady swoje 1 innych do prawdy obiektywnej (Czy jest to mozliwe?).

Nie chca (nie lubia) si¢ myli¢, by¢ nie w porzadku (Dlaczego?).

Odmienne zdanie wyzwala rywalizacj¢ 1 potrzebg sprawdzenia innych pogladow (Jakie
moga by¢ konsekwencje takiego zachowania?).

Rozbieznos¢ w sadach wywoluje wzrost napigcia 1 uczucie przykrosci (sa to
nieprzyjemne uczucia, ktore ludzie staraja si¢ zminimalizowac) (Jakie jeszcze uczucia
moga si¢ pojawi¢ w tej sytuacji?).

Czgsto uczucie bycia nie w porzadku wywotuje taki Igk, ze natychmiast wlaczaja si¢
mechanizmy obronne i1 zamieniaja je na stan OK (O ktére mechanizmy chodzi? Co si¢
moze wydarzyc¢?).

Wyrazanie swoich opinii: Jak krytykowac¢ i przyjmowa¢ krytyke?

Niewiele 0sob radzi sobie z krytyka, zar6wno z jej wyrazaniem, jak i przyjmowaniem krytycznych
informacji na swoj temat. Najczesciej uciekamy si¢ do ktorego$ z podanych zachowan:

Unikanie krytyki — wyrazone ustgpowaniem, biernoscia lub mitym zachowaniem, co
czesto powoduje o$mieszanie za plecami.

Branie sobie do serca nieuczciwej krytyki — zwiazane czgsto z brakiem pewnosci siebie;
strata dla Ciebie sa w tym wypadku kolejne szkody dla poczucia pewnosci siebie i
wewnetrzne kumulowanie ztosci i zalu.

Reagowanie na krytyke agresja — w mysl zasady, ze najlepsza obrong jest atak; poczucie
zagrozenia moze wyzwoli¢ w czlowieku tak silna reakcje, ze czesto nie pamigta si¢
przykrych stow wypowiedzianych w tym czasie. Trudno nie zgodzi¢ sig¢ ze
stwierdzeniem, ze sytuacja taka pozwala odreagowac¢ dzigki uwolnieniu ztosci. Jednak z
pewnoscia straty w kontakcie z drugim czlowiekiem przewazaja w ostatecznym
rachunku.

Pamigtaj, kiedy krytykujesz (H. Hamer, 1999):

Skoncentruj si¢ na zachowaniu, a nie na osobie.

Mow spokojnym glosem, staraj si¢ by¢ opanowany.

Patrz w oczy rozméwcy.

Zarzuty wypowiadaj wprost, najlepiej w krotkiej formie.

Nie uzywaj epitetow.

Nie odwotyj sig do stereotypow.

Nie roztrzasaj problemu z osobami trzecimi, chyba ze miaty swoj udziat w sprawie.
Rozmawiaj z osoba zainteresowana w cztery oczy.

Staraj si¢ rozmawia¢ bezposrednio lub jak najszybciej po fakcie.
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Przygotuj si¢ do tej rozmowy.
Trzymaj si¢ sedna sprawy.
Nie powtarzaj zarzutow.

Zakoncz pozytywnym akcentem.

Kiedy jeste$ krytykowany (H. Hamer, 1999):

Skoncentruj si¢ na zarzutach, zrozum, o co chodzi.

Nie wyobrazaj sobie intencji rozméwcy (dlaczego on mi to robi), lepiej zapytaj o to
wprost.

Jesli krytyka jest, Twoim zdaniem, zbyt ogolna — dopytaj o konkrety.
Patrz w oczy rozméwcy.

Staraj si¢ oddycha¢ przepona.

Pamigtaj, ze krytyka moze by¢ pozyteczna.

Nie zmieniaj tematu.

Staraj si¢ zrozumie¢ racje drugiej strony, zdobadz si¢ na obiektywizm.
Nie krytykuj w ramach odwetu.

Mow o swoich emocjach.

Jesli masz do czynienia z osoba wSciekla, ,,w szale” — zgadzaj sig, az do wyczerpania 1
uspokojenia — dopiero wowczas zastosuj inne reguty.

Podzigkuj za uwagi, powiedz, co z nimi zrobisz (shuszna krytyka moze by¢ dla Ciebie
konstruktywna).

Nie prowokuj krytyki ze strony innych (jesli nie masz sobie nic do zarzucenia, mow o
sobie dobrze).

Konstruktywne sposoby
reagowania na:

Przyktadowe odpowiedzi

shuszna krytyke Tez tak mysle o sobie.

Tez tak mysle.

Mam podobne zdanie na swoj temat.

Zgadzam sig.

Tez tak uwazam.

shuszna krytyke Tez tak mysle o sobie.

Tez tak mysle.

Mam podobne zdanie na swoj temat.

Zgadzam sig.

Tez tak uwazam.

niestuszna krytyke

Ja tak nie uwazam.
Ja tak o sobie nie mysle.
Mysle o sobie inacze;j.

Mam inne zdanie na swdj temat.
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Tez tak mysle.

Mam podobne zdanie na swoj temat.
shuszna pochwale Tez tak mysle o sobie.

Zgadzam sig.

Tez tak uwazam.

Ja tak nie uwazam.

Ja tak o sobie nie mysle.
niestuszna pochwate
Mysle o sobie inacze;j.

Mam inne zdanie na swdj temat.

Zachowanie agresywne jest wynikiem wewnetrznego prze§wiadczenia: ja jestem OK, Ty nie jeste§ OK.
Skoro wigc jestem lepszy od Ciebie, to mam nad Toba przewagg, ktora z tatwoscia (przy tym sposobie
myslenia) moge wykorzystac. Agresja w kontaktach migdzyludzkich to niszczenie drugiej osoby,
kontrowanie jej wypowiedzi, zachowan; przeciwstawianie si¢ cho¢by dla zasady. W praktyce jest to
niszczenie innych, robienie sobie z innych ludzi wrogéw. Przeciwienstwem zachowania agresywnego jest
zachowanie ulegle (bierne). Wyraza si¢ ono godzeniem si¢ na stawianie siebie w gorszej pozycji, co
moze wynika¢ z braku dbato$ci o realizacje wlasnych potrzeb i oczekiwan. Zachowanie ulegle to
ograniczanie wlasnych praw, lekcewazenie siebie (ja nie jestem OK, Ty jestes OK).

Zachowanie manipulacyjne moze wyraza¢ si¢ m.in. w zachowaniu typu agresywnego lub biernego, o ile
sa one wywotane celowo i1 §wiadomie, a shuza osiagnigciu okreslonej korzysci. Innymi sposobami na
manipulowanie drugim cztowiekiem moga by¢: szantaz, klamstwo, plotki itp.

Zachowanie asertywne mozna zmie$ci¢ miedzy agresja a ulegloScia. Zachowujac si¢ asertywnie,
respektujemy prawa zardwno swoje, jak i innych. Warto stosowac te zachowania, gdy zalezy nam na
zadbaniu o poczucie wlasnej godnosci

2.3.0BSZARY TRUDNOSCI I SPOSOBY RADZENIA SOBIE
Z. TRUDNYMI EMOCJAMI
W $wiecie Twoich kontaktow zawodowych istnieja okreslone standardy zachowan. Jednak po doktadne;j

analizie sposobow reagowania ludzi wiadomo, ze r6zni ludzie zachowuja si¢ w roézny sposob. Nasze
zachowanie w konkretnej sytuacji nie zawsze zalezy od wyniku, jaki chcemy osiagnaé. W duzej mierze
natomiast warunkowane jest uczuciami, ktore si¢ w nas pojawiaja.

Svtuacja I:

]
>Z achowanie I: Wymk

Zrédlo: T. Gillen, Asertywnosé, Wydaw. ,, Petit”, Warszawa 1989.

Trudne emocje, jakie si¢ w nas pojawiaja sa reakcja na okre§lona sytuacje, czyjes zachowanie,
niemozno$¢ podjecia okreslonego dziatania. Na pojawianie si¢ emocji nie mamy wptywu. Od nas jednak
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zalezy, w jaki sposob pozwolimy im zaistnieC ,,na zewnatrz”. Z braku umiej¢tnosci wynika zarowno
agresywny, jak i ulegly sposéb wyrazania uczu¢ trudnych. Jak zatem asertywnie wyrazi¢ np. gniew czy
zt0$¢?

e Masz prawo do wyrazania trudnych uczué, ale pamigtaj, aby nie naruszalo to praw
innych.

e Wpyrazanie trudnych emocji to doskonaty sposdob na uwolnienie si¢ od napigcia
emocjonalnego.

e  Mozesz korzysta¢ z roznych swoich zasobow (mowi¢ glosno, krzyczec).
e Korzystaj z komunikatu ,,Ja”.

e Mozesz skorzysta¢ z pomocnej procedury stopniowania reakcji (autorstwa Pameli
Butler).

Procedura stopniowania reakcji — etapy (M. Krol-Fijewska, 1992)

1. Udzielenie informacji.
Gdy czyjes$ zachowanie zlosci mnie, przeszkadza mi, zwracam na nie uwagg 1 proszg, aby je
zmieni¢. Mogg uzy¢ komunikatu ,,Ja”.
2.  Wyrazanie uczu¢.
Jesli kto$ nie zmieni swojego zachowania, reaguj¢ jeszcze raz, ale bardziej stanowczo i
zdecydowanie.
3. Przywolanie zaplecza.
Jesli nadal irytujace mnie zachowanie nie zmienia si¢, informujg, co zrobig, jesli taki stan
bedzie trwal. Pamigtaj: Na tym etapie informujesz, ze broniac swoich praw, mozesz
skorzysta¢ z tzw. zaplecza. Zapleczem moze by¢ jaki$ konkretny przepis, kontakt z druga
osoba czy inne. Zaplecze jest swego rodzaju konsekwencja okreslonego zachowania. Jesli je
przywolujemy, musimy mie¢ pewnos¢, ze w przypadku niewygasnigcia reakcji, trzeba
bedzie z niego skorzysta¢. Musimy wigc wybra¢ zaplecze realne i umie¢ z niego skorzystac.
4. Skorzystanie z zaplecza.
Jesli sytuacja nie ulega zmianie, robig to, co zapowiedziatam.
Na drodze do bycia soba w sposob asertywny moze stana¢ silna potrzeba ,,bycia lubianym”, a za tym
kryje si¢ poczucie wiasnej wartosci. U wielu ludzi jest ono znacznie zanizone. Czgsto ludzie zaspokajaja
je kosztem wiasnego zdrowia psychicznego (godza sig¢ na gorsze traktowanie, przymykaja oko na
manipulacje po to, aby nie straci¢ dotychczasowych przywilejow). Sam musisz zdecydowac, na czym Ci
naprawdg zalezy.

Cztowiek asertywny dba nie tylko o swoje prawa, ale wspiera rowniez asertywno$¢ u innych. Jednak nie
moze przejmowaé odpowiedzialno$ci za odczucia innych. By¢ asertywnym to by¢ aktywnym: radzi¢
sobie z sytuacjami problemowymi, ale tez podejmowac dziatania (nowe sposoby na zycie czy relacje z
innymi). Hobby, aktywne poszukiwanie pracy, rozszerzanie kontaktow towarzyskich — to zachowania
asertywne. Pozwalaja one budowaé poczucie pewnosci siebie, ryzykowaé i popehniac btedy. Wszystko to
jest wynikiem decyzji, jakie cztowiek podejmuje.

Podejmowanie prob asertywnego zachowania wiaze si¢ wige Scisle z identyfikowaniem, rozpoznawaniem
swoich emocji. To trudne zadanie — umie¢ nazwa¢ (w miar¢ umiejgtnosci precyzyjnie) stan emocjonalny,
jaki si¢ aktualnie przezywa. Trzeba si¢ zatrzyma¢ na swoich odczuciach, zanim pojawi si¢ mysl o
dziataniu i samo dziatanie. Taka analiza wewngtrznych przezy¢ ma sens. Mozna dzigki niej by¢ bardziej
swiadomym siebie, pozwala jasno 1 precyzyjnie wyraza¢ emocje, buduje przestrzen dla kontaktow
mig¢dzyludzkich i wplywa na zdrowie czlowieka. Oczywiscie nauka asertywnych zachowan wymaga tez
wysitku 1 wielu ¢wiczen, jest to nieuniknione. Jednak efekty wynagrodza trud.
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Techniki asertywnosci, ktore pomagajg radzi¢ sobie z uczuciami, upierac si¢ przy swoim i

przedstawia¢ komus$ kontrowersyjne zagadnienie (T. Gillen, 1998, s. 58-59)

Technika Opis Uzyj, kiedy masz zamiar

Potwierdzenie Twoja reakcja uswiadamiajaca rozmoéwcey, |...zapewnic druga strong, ze zostata
ze styszates, co mowil, jednoczesnie bez | wystuchana; przekonac ja do
zaangazowania emocjonalnego z Twojej zachowan asertywnych; radzi¢
strony. sobie z wlasnymi uczuciami.

Sondowanie Pytasz, by ,,sprawdzi¢”, co druga osoba Jak wyzej, a dodatkowo chcesz, aby
powiedziata Iub chcesz zrozumie¢ ja rozmowca ,,dostosowat sie lub
lepie;j. zamilknat”.

Trzyczesciowe Zdanie zlozone z trzech segmentow, ktore | ... naprawdg zacheci¢ rozméwee do

zdanie pozwala zastosowa¢ odzwierciedlenie. wyshuchania Twojej opinii, upierac

si¢ przy swoim.
Zepsuta plyta Powtarzasz ciagle to samo zdanie. ... chroni¢ sig¢ przed manipulacja,

zachgci¢ druga strong do
kompromisu.

Wskazywanie na
rozbieznosci

Wypunktowujesz drugiej stronie, jakich
zobowiazan uzgodnionych z Toba nie
dotrzymata, kiedy jej zachowanie lub
wyniki sa ponizej oczekiwan lub sprzeczne
Z norma.

...stawi¢ czola sytuacji bez
ferowania wczes$niejszych
wyrokow.

Wskazywanie na
konsekwencje

Opisujesz drugiej osobie, co sig stanie,
jesli sytuacja nie ulegnie zmianie.

... przekona¢ kogos, ze powaznie
myslisz o przekazaniu sprawy
wyzszej instancji; kiedy musisz
przekona¢ kogos, zeby wziat
odpowiedzialnos¢ za wlasne czyny.

2.4.RODZAJE KOMUNIKATOW I ICH KONSEKWENCJE

Komunikujac si¢ z innymi, ludzie uzywaja réznych rodzajow komunikatow, ktore sktadaja sig¢ na klimat

rozmowy. W psychologii komunikacji mowi si¢ o nastgpujacych rodzajach komunikatow:

e  komunikaty krytyczne,

e  komunikaty strukturalne,

e komunikaty opiekuncze,

e komunikaty wspierajace.

Komunikaty krytyczne maja na celu wzbudzenie w odbiorcy poczucia winy, przekazanie mu informacji,

ze nie jest w porzadku wobec osoby nadajacej informacje.

Komunikaty strukturalne — nadawca daje przepis, recepte na postgpowanie, rozwiazanie sprawy. To
pouczanie kogos, jak powinien si¢ zachowac, co powinien zrobié.

Komunikaty opiekuncze — maja na celu wlaczenie si¢ w rozwiazanie czyjego$ problemu. To przejecie

inicjatywy, wyreczenie kogo$ w rozwiazaniu problemu.
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Komunikaty wspierajace sktadaja si¢ z trzech elementow:

— odzwierciedlenie uczu¢ drugiej osoby,

— wyrazenie przekonania, ze osoba do ktérej] méwimy samodzielnie poradzi

sobie z problemem,

— W razie potrzeby zadeklarowanie swojej gotowosci do udzielenia pomocy i

wsparcia innym.

BLOK 3. KONFLIKTY W RELACJACH MIEDZYLUDZKICH

W SZKOLE I ICH ROZWIAZYWANIE
3.1. Pojecie oraz wady i zalety konfliktow szkolnych

Konflikt to zdarzenie, sytuacja sprzecznosci, w ktorej uczestnicy probujq narzucicé sobie nawzajem

swojq wole. Zjawisko to ma implikacje materialne, moralne i psychologiczne.

Konflikty migdzy ludzmi sa nieuniknione. Ludzie maja rozne cele, dazenia, potrzeby, rozny system

wartos$ci. To najczeSciej te roznice powoduja zaktocenie relacji spotecznych. Konflikty szkolne maja

swoje wady 1 zalety:

Wady konfliktow

Zalety konfliktow

Cierpi na tym cala spotecznos¢ szkolna:
uczniowie, nauczyciele, rodzice

Sprzyjaja zmianom przekonan

Wywotuja negatywne emocje

Podnosza umiejetnosé radzenia sobie z trudna
sytuacja

Frustruja potrzeby

Motywuja do zmiany postaw niestuzacych
rozwiazywaniu sporow ku postawom
umozliwiajacym docelowo wspotprace

Zaburzaja relacje interpersonalne

Umozliwiaja wyrazenie opinii i zdania

Prowadza do niepozadanych zachowan, jak
negatywne ocenianie, obwinianie straszenie

Sprzyjaja polepszeniu komunikacji

Powoduja blokady komunikacyjne, prowadzace
do ekspansji konfliktu

Wzmacniaja poczucie wartosci

Niszcza autorytet

Maja wplyw na wzrost samowiedzy

Negatywnie wptywaja na autoprezentacje szkoty

Podtrzymuja zwiazki i relacje

Sa zrodtem agresji i przemocy

Maja moc sprawcza emocji pozytywnych

Sprzyjaja manipulacji postawami stron konfliktu,
zaburzajac ich system warto$ci

Powoduja zaniedbywanie procesu
wychowawczego.

3.2. Zrodla konfliktéw na linii nauczyciel - uczen

Konflikty moga mie¢ rdzna silg, forme 1 zakres. Mowi si¢ o konfliktach jawnych 1 ukrytych, w

skali makro 1 mikro, zimnych i goracych.
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Konflikty gorace charakteryzuja si¢ nastgpujacymi cechami:

Szczytne idealy 1 wysoka samoocena — ludzie sa wyjatkowo wrazliwi na tym punkcie
Entuzjazm dla osiagania wybranych celow — zrozumialy, ale czasem przybierajacy forme¢
przesadnego nacisku, wywotujacy opoér, bunt, lub chg¢ ucieczki.

Zmiana w definiowaniu motywow — poczatkowe motywy udziatu w konflikcie przyjmuja
forme bardziej pozytywna, np. walcze dla dobra sprawy, dla utrzymania naszej pozycji.

w trakcie eskalacji konfliktu przyjmuja one forme: walcze, aby dac¢ im nauczke, by pokazac
im miejsce w szeregu.

Dzialania chaotyczne — dzialania w ramach konfliktu staja si¢ beztadne 1 goraczkowe, a
utarczki stowne coraz czgstsze.

Wybuchy — ludzie w pewnym trudnym momencie traca zimna krew. Dochodzi do
gwalttownych incydentow 1 gorszacych scen. Wystgpuja coraz czesciej ataki ztosci 1 ostre
zajScia

Przewrazliwienie — przypadkowa czynno$¢ moze by¢ zinterpretowana jako celowe dziatanie
tzw. afront.

Dazenie do konfrontacji — strony daza do ostrego starcia si¢ oko w oko

Nadmiar informacji — bezustannie kraza pogloski, prawdziwe 1 bledne - z ust do ust

Atmosfera napigcia — prowadzi do zmgczenia 1 wypalenia si¢. Ludzie sa podenerwowani 1
caty czas w bojowej gotowosci.

Inny charakter i1 klimat maja konflikty zimne. Sa one mniej widoczne, ale zawieraja rowniez
duzy potencjat destrukcyjny. Cechy tych konfliktow to:

Cyniczne podej$cie do wszystkiego 1 niska samoocena — ludzie sarkastycznie 1 lekcewazaco
odnosza si¢ do tych, ktorzy angazuja si¢ w dziatanie

Brak zaangazowania w rozwiazanie konfliktow

Niedostrzeganie efektu, jakie wlasne zachowanie wywiera na innych — ludzie moga pracowac
ze soba przez lata w stanie milczacej niechgci.

Dystans pomigdzy stronami — rzadko dochodzi do wymiany informacji, brak spotkan
Implozje — ludzie nie ujawniaja uczu¢ zwiazanych z konfliktem

Unikanie komunikacji — stosowanie tzw. unikéw. Komunikacja odbywa si¢ zazwyczaj za
pomoca 0sob trzecich

Unikanie informacji — niewiele krazy poglosek, gdyz nie dzieje si¢ nic, lub niemal nic.
Nie zabiega si¢ o informacje 1 nie sa one mile widziane.

Zamarzanie — problemy robia wrazenie nieuchwytnych, a lodowata atmosfera wydaje si¢
powoli obezwladnia¢ ludzi.

Bywa tak, ze konflikty zimne przechodzq w gorqce i na odwrot.

Przyczyna konfliktéw na linii nauczyciel — uczen sa najczesciej:

- trudnosci adaptacyjne uczniow, ktorzy znalezli si¢ w nowej sytuacji
- rozbiezno$¢ migdzy wartosciami wyniesionymi z domu czy grupy réwiesniczej, a tymi czego
oczekuje szkota, nauczyciel
- nieprawidtowe relacje miedzy nauczycielem a uczniem wynikajace z konfliktu oczekiwan,
metod egzekwowania wiedzy lub bedace konsekwencja autorytaryzmu nauczyciela.
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3.3. Style zachowania si¢ w konflikcie

Rywalizacja (dominacja walka) — wazne sa tylko moje interesy. Druga strona nas nie
obchodzi. Czasem uwazamy, ze inni sa przeszkoda na drodze do osiagnigcia celu. Dlatego
nalezy z nimi walczy¢: grozba, szantazem, presja itp.

Wycofanie (podporzadkowanie) — jest przeciwienstwem dominacji. Ustgpujemy
przeciwnikowi, rezygnujac z wlasnych celow, interesow. Jest to postawa niewlasciwa 1 nie
nalezy jej stosowac¢ zawsze, poniewaz mozemy szybko sta¢ si¢ popychadlem, stabeuszem.

Unikanie — nie podejmowanie zadnej decyzji odnosnie konfliktu. Czasami wydaje sig, ze
konflikt sam zniknie. Niestety, tak si¢ najczgsciej nie zdarza — konflikt coraz bardziej nasila
sie.

Kompromis — czg$ciowe zaspokojenie intereséw wiasnych oraz intereséw partnera. Tu nie
ma zwycigzcy 1 pokonanego, dlatego nieraz moze by¢ on atrakcyjny dla stron. Czgsto jednak
obie strony czuja si¢ przegrane.

Wspélpraca — strony skonfliktowane chca konstruktywnego rozwigzania konfliktu 1 sa
wzajemnie na siebie otwarte. Jest to tzw. bezporazkowe rozwigzanie konfliktu. Obydwie
strony sa zadowolone ze sposobu rozwigzania konfliktu.

Praktyczne wskazowki dotyczace konstruktywnego rozwiazania konfliktu
( wg B. Kozusznik, 1994)

Traktuj konflikt jako co$ naturalnego — nie win siebie 1 innych za jego pojawienie si¢
Dbaj o zachowanie obiektywizmu w widzeniu sytuacji, siebie 1 partnera

Staraj si¢ uzyskac jak najwigcej informacji o waznych aspektach sytuacji konfliktowej — badz
dobrze poinformowany

Doktadnie upewnij sig, na czym ci zalezy, a z czego mozesz zrezygnowac, przeprowadz
bilans zyskow i strat w konflikcie

Staraj si¢ nie przecenia¢ wlasnych interesow
Bierz odpowiedzialnos¢ za bieg konfliktu
Badz elastyczny w sposobie rozwigzania konfliktu

Opracuj optymalng strategi¢ dziatan w konflikcie 1 szczegdtowe taktyki postgpowania w
zakresie przyjetej strategii

Badz twoérczy w poszukiwaniu nowych mozliwosci rozwiazania konfliktu

Upieraj si¢ przy waznych dla ciebie sprawach

Uwzgledniaj potrzeby partnera i mozliwosci ich zaspokajania

Badz krytyczny wobec siebie 1 wlasnego postgpowania

Nie wymagaj szczegolnego traktowania wlasnej osoby

Staraj si¢ poznac¢ 1 zrozumie¢, na czym zalezy partnerowi

Powaznie 1 odpowiedzialnie traktuj sprawy 1 problemy partnera

Staraj si¢ znalez¢ jakie$ pozytywne cechy u partnera, ulatwi ci to wspdlprace z nim

Kontroluj swoje emocje, a emocje negatywne okazuj w sposdb mozliwy do przyjecia przez
partnera

Przestrzegaj zasad dobrej komunikacji w prowadzeniu rozmow z partnerem
Pozostaw partnerowi mozliwo$¢ posiadania wlasnych przekonan
Szanuj uczucia partnera 1 wazne dla niego wartos$ci

Okazuj zainteresowanie partnerem
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e Reaguj na zmiany zachodzace w drugiej osobie 1 jej postgpowaniu

e Ochladzaj emocje partnera

e Nie podejmuj wobec partnera, dzialan ktérych potem bgdziesz zatowat

e (Czasem zwolnij bieg wydarzen, aby spokojnie przemysle¢ drogi rozwiazania konfliktu

e Ustal jasny 1 zrozumiaty kontrakt z partnerem

e Pielggnuj przekonanie, ze konflikty sa mozliwe do rozwiazania, gdy si¢ nimi kompetentnie
zajmujemy.

BLOK 4. INFORMACJA ZWROTNA W PRACY
NAUCZYCIELA

Cele szczegotowe

Uczestnicy

Rozumieja pojecie informacji zwrotne;j
Znaja rodzaje 1 zasady przyjmowania informacji zwrotnych
Potrafig przekazywac 1 przyjmowac informacj¢ zwrotna

Zagadnienia

Pojecie 1 cele stosowania informacji zwrotnej
Zasady udzielania i przyjmowania informacji zwrotnych oraz ich rodzaje

Udzielanie i przyjmowanie informacji zwrotnych

InformaCj a ZWrotna t komunikat do drugiej osoby o tym:

jak ja spostrzegasz,
jaki skutek 1 wplyw ma na Ciebie to, co ona robi,
jakie uczucia wywoluje w Tobie jej zachowanie.

Po co stosujemy informacj¢ zwrotng?

Chcemy sig dowiedzie¢, czy to, co robimy jest przez innych akceptowane, czy odrzucane.
Informacja zwrotna pozwala szybko 1 skutecznie modyfikowa¢ dzialania.

Udzielajac informacji zwrotnych, zwigkszasz szansg na to, by inni traktowali Cig tak, jak
lubisz.

Informacja zwrotna umozliwia wykorzystanie reakcji innych o0sob jak zwierciadlo,
w ktorym mozemy przygladac si¢ naszym dziataniom.

Informacja zwrotna zapobiega konfliktom.

Stosujac 1 przyjmujac informacje zwrotna, korygujesz 1 eliminujesz niewtasciwe
zachowania oraz wzmacniasz wzory zachowan korzystnych.

Przekazujac informacj¢ zwrotna, stosujemy komunikat ,,Ja”, ktdry stanowi propozycj¢ poradzenia sobie w
sytuacji trudnej, kiedy zachowanie drugiej osoby wywotuje w nas przykre emocje i powstaje problem.

Zaleta komunikatu ,,Ja” jest fakt, Ze bierzemy odpowiedzialno$¢ za nasz stan wewnetrzny 1 otwarcie

informujemy o nim druga osobg, pozostawiajac jej decyzj¢ odnosnie zmiany zachowania.
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4.1.

ZASADY UDZIELANIA I PRZYJMOWANIA INFORMACJI ZWROTNYCH
ORAZ ICH RODZAJE

Zasady udzielania i przyjmowania informacji zwrotnych

Baza do udzielania i przyjmowania informacji zwrotnych jest szacunek 1 wzajemne
zaufanie; powinna zaprasza¢ do rozmowy oraz powinna by¢ udzielana w odpowiednim
miejscu, czasie, za obopolna zgoda.

Powinna stuzy¢ budowaniu lepszych kontaktow z ludzmi.

Nie krytykuj, nie oceniaj.

Stosuj komunikat ,,Ja”, odnoszac informacje do zachowania, nie do osoby.

Opieraj si¢ na faktach, nie na opiniach.

Udzielaj jej w sposob szczegotowy, nie uogdlnia;.

Nie daj si¢ ponies¢ emocjom, poniewaz krzykiem nic nie osiagniesz.

Udzielaj jej bezposrednio osobie zainteresowanej, nie wykorzystuj posrednikow.
Odnos ja do sytuacji, rzeczy, na ktore mamy wpltyw 1 mozemy spowodowa¢ zmiang.

Podczas przekazywania informacji zwrotnych zachowaj postawe otwarta, zapraszajaca do
rozmowy 1 dialogu, mow, co przyjemne i co przykre.

Zwracaj uwage na komunikacjg niewerbalng.

Zasady przekazywania informacji zwrotnych (inne ujecie)

Nie oceniaé, nie osadzac, tylko opisywac wrazenie.
Uzasadnienie: W przeciwnym razie komunikat zwrotny bedzie odczuwany jako
nieuzasadniona krytyka.
Komunikat zwrotny musi odnosi¢ si¢ do dajacego si¢ wyodrebni¢, konkretnego
zachowania (nie do catej osobowosci).
Uzasadnienie: Osobowosci nie da si¢ ani catkowicie opisa¢ przez nadawce komunikatu,
ani tez zmieni¢ w calo$ci przez jego odbiorce.
Komunikat zwrotny powinien by¢ sformulowany jasno i precyzyjnie.
Uzasadnienie: Nieprecyzyjny komunikat zwrotny prowadzi do nieporozumien.

Jasno oddziela¢ spostrzezenia od przypuszczen 1 odczud.
Uzasadnienie: W przeciwnym razie rozméwca przyjmie falszywe zatozenia.
Nie analizowa¢ rozmowcy, ani nie ujmowa¢ go w kategoriach psychologicznych.

Uzasadnienie: Kryje si¢ w tym niebezpieczenstwo falszywej interpretacji. Analiza jest
odczuwana jako psychiczne zagrozenie. Rozméwca zamyka si¢ w sobie.

Uczucia wyraza¢ w bezposredniej formie, tzn. jako komunikat ,,Ja”.

Uzasadnienie: Komunikaty ,, Ty” sprawiaja wrazenie krytyki, za§ komunikaty w formie
bezosobowej wydaja si¢ pehi¢ rolg norm, posiadajacych moc wiazaca. Obie formy sa
trudne do zaakceptowania.

Komunikat zwrotny musi by¢ sformulowany w takim tonie, w jakim zar6wno ja mogg si¢
zwroci¢ do rozmowcy, jak on do mnie.

Uzasadnienie: Takie sformutowanie wypowiedzi, aby mozna ja bylo skierowac do
ktoregokolwiek rozmowcy, cechuje kontakty rownorzednych partnerow.
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Komunikat zwrotny powinien by¢ wysylany w miar¢ mozliwosci jako bezposrednia
reakcja.

Uzasadnienie: W przeciwnym wypadku odbiorca moze nie zauwazy¢ zwiazku pomigdzy
swoim zachowaniem a komunikatem zwrotnym.

e Komunikat zwrotny musi odnosi¢ si¢ do zachowania, ktdore mozna zmienic.
Uzasadnienie: Nie ma sensu zwraca¢ uwage na pewne niedociagnigcia, jezeli odbiorca
nie jest w stanie sam ich zmienic.

e Nalezy bra¢ pod uwageg kondycje psychiczna, zaréwno wilasna, jak 1 odbiorcy.
Uzasadnienie: Przy silnym psychicznym obciazeniu czlowiek nie jest w stanie ani
wysyta¢ komunikatéw zwrotnych zgodnie z zasadami, ani tez ich akceptowac.

e Nalezy wysyla¢ komunikaty zwrotne rOwniez na tematy pozytywne.
e Uzasadnienie: Komunikat zwrotny o pozytywnej tresci poprawia klimat rozmowy.
e W jego nastgpstwie tatwiej jest zaakceptowac komunikat zwrotny o negatywnej tresci.
Zasady przyjmowania informacji zwrotnych
e Nastawienie polegajace na traktowaniu komunikatu zwrotnego jako szansy.
Uzasadnienie: Z gruntu pozytywna postawa, polegajaca na rozumieniu komunikatu

zwrotnego jako czynnika wplywajacego na prawidlowy przebieg komunikacji oraz
szansy na rozwo0j indywidualnych procesdOw uczenia si¢, ulatwia jego zaakceptowanie.

e Aktywne stuchanie (ewentualnie stawianie dodatkowych pytan).

e Uzasadnienie: Komunikat zwrotny wymaga uwaznego shuchania. Meldunki zwrotne
pehia pozyteczna role jedynie wtedy, gdy zostana w catosci 1 prawidlowo zrozumiane.

e W miar¢ mozliwosci nalezy by¢ otwartym 1 ograniczac si¢ tylko do shuchania. W razie
potrzeby trzeba wyjasni¢ swoje postgpowanie, ale nie broni¢ go ani/oraz nie
usprawiedliwiad.

Uzasadnienie: Natychmiastowe kontrargumenty 1 usprawiedliwienia daja nadawcy
komunikatu do zrozumienia, Ze nie ma racji 1 onie§mielaja go.

Ciekawostka dla uczestnikow — tekst, ktory wskazuje na cel i charakter informacji zwrotnej, zawiera
sugesti¢, ze mozesz ja wykorzysta¢ konstruktywnie, ale nie ogranicza ona mozliwo$ci w podejmowaniu
decyzji:

Dziekuje Ci za ten feedback (informacje zwrotng),

przemysle go i wyciqgne wnioski,

ale nie jestem na tym swiecie po to,

aby byc¢ takim, jakim Ty chcesz mnie widziec.

Kiedy udziela¢ informacji zwrotnej?

Przy udzielaniu informacji zwrotnej nalezy uwaza¢ nie tylko na jej forme, ale tez na moment, w ktorym
chcemy jej udzielié.

Zanim udzielisz informacji zwrotnej, sprawdz:
e (Czy bedzie ona pomocna drugiej osobie? Czy to raczej Ty jej potrzebujesz?
e (zy jest ona pozadana przez odbiorcg, czy narzucona przez Ciebie?
e (Czy sprawa jest wciaz aktualna, czy tez jest to ,,odgrzewanie” problemu?
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e C(Czy dotyczy spraw, ktore TwoOj rozmodéOwca jest w stanie zmieni¢ (przynajmnie]
teoretycznie)?
e (Czyrozmodwca bedzie Cig w stanie zrozumie¢? (sprawdz to, gdy bedziesz jej udzielac).
Jezeli odpowiedziates ,,nie” chociaz na jedno z tych pytan, licz si¢ z tym, Ze moga wystapi¢ problemy,
gdy bedziesz udzielat informacji zwrotne;.

Jesli w rozmowie z osoba poszukujaca pracy bedziesz stosowal si¢ do ww zasad, masz szanse na
przeprowadzenie szczerej rozmowy, w ktorej nie zmusisz drugiego cztowieka do przyjmowania postawy
zamknigte;.
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