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CzYM JEST KONFLIKT?

Wedtug klasyka teorii konfliktu — Mortona Deutscha, konflikt to sytuacja, gdy dwie (lub
wiecej) strony, wzajemnie od siebie zalezne (np. rodzice i dzieci) spostrzegajg
»,hiemozliwe” do pogodzenia rdznice lub niemoznos¢ zrealizowania wiasnych dazen
i podejmujg dziafania, zeby te sytuacje zmieni¢. Dgzenia te mogg dotyczy¢ zasobow (np.
pieniedzy), potrzeb (np. niezaleznosci), wartosci (np. sprawiedliwosci). W wyniku
podejmowanych dziatan konflikt moze ulec rozwigzaniu, zaostrzeniu bgdz ztagodzeniu.
Sam konflikt ma wfasng dynamike i przechodzi kilka faz. Oczywiscie, im wczesniej
probujemy rozwigzaé konflikt, tym wieksza szansa na porozumienie.

Co ROBIC?

Kluczowe pytanie brzmi: co mozna samodzielnie zrobi¢, gdy juz do konfliktu doszto?
Po pierwsze — zastanow sie, jaka jest twoja postawa wobec konfliktu. Jaki przyjmujesz
spos6b radzenia sobie z konfliktem? Czy jest on rézny w zaleznosci od kontekstu
i twoich celéw (woéwczas nazwiemy go strategig), czy tez niezaleznie od sytuacji masz
swoj preferowany sposéb zachowania (wéwczas nazwiemy go stylem)? Jezeli masz
przekonanie, ze konflikt to najgorsza rzecz, jaka moze sie przytrafi¢, to jest wielce
prawdopodobne, ze bedziesz go unikaé i stara¢ sie nie rozwigzywac tak dtugo, jak
bedzie to tylko mozliwe.

Po drugie — okre$l zrodto konfliktu. Wbrew pozorom konflikt nie jest jedynie wynikiem
niemoznosci dogadania sie, moze mie¢ rowniez inne zrddta, o ktérych ponizej. Warto
poznac¢ rzeczywiste zrédto konfliktu po to, by szuka¢ rozwigzan adekwatnych do
sytuacji.

Po trzecie — badz swiadom/swiadoma swoich potrzeb i interesow. Konstruktywne
rozwigzywanie konfliktéw to dochodzenie do potrzeb i interesow kazdej ze stron,
a nastepnie poszukiwanie tych, ktore sg wspodlne. Pierwszy krok w tym procesie to
uswiadomienie sobie wtasnych potrzeb.

Krok 1 — Swiadomos¢ strategii radzenia sobie z konfliktem

Jak zbadano, ludzie majg rdzne sposoby (przyjmujg rdzine strategie) radzenia sobie
z sytuacjg konfliktowga. Wyrézniono pie¢ takich sposobdw:
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1) UNIKANIE — sposdéb, w ktorym nikt nie osigga swoich celéw, to znaczy nie s3
zaspokajane ani wtasne potrzeby i interesy, ani potrzeby partnera.
2) DOSTOSOWANIE — kiedy rezygnujemy ze swoich celéw i potrzeb, staramy sie
tagodzic sytuacje i wowczas druga strona realizuje swoje cele.
3) RYWALIZACJIA — woéwczas dazymy do osiggniecia wszystkich celéw i potrzeb
wtasnych, kosztem porazki drugiej strony.
4) KOMPROMIS — kiedy obie strony osiggajg jedynie czes¢ wtasnych potrzeb i celdw,
z czesSci zas rezygnuja.
5) WSPOLPRACA - kiedy obie strony osiagajg najwazniejsze dla siebie cele
i potrzeby. Jest to jedna ze strategii, ktora wymaga poswiecenia czasu, za to
przynosi satysfakcje obu stronom, korzystna zwtaszcza w sytuacjach, kiedy relacja
z drugg strong badz sam przedmiot sporu sg szczegdlnie istotne. Strony
wypracowujg rozwigzanie, ktére pozwala na osiggniecie najwazniejszych dla nich
postulatow.
Wazne, zeby zdawac sobie sprawe, ktérg z powyzej opisanych strategii najczesciej
przyjmujesz. Nie ma jednej dobrej strategii, kazda z nich moze by¢ przydatna
w okreslonej sytuacji, konflikcie, relacji. Istotne, aby modc stosowal je zaleznie od
wtasnych potrzeb i celdw.

Krok 2 — okresl przyczyne konfliktu

Jednym z powszechnie uzywanych przez negocjatoréw i mediatoréw narzedzi do
analizowania przyczyn i zrodet konfliktu jest tzw. koto konfliktu, stworzone przez
amerykanskiego mediatora Christophera W. Moore’a. Wyrdznit on pie¢ potencjalnych
zrodet konfliktu i tym samym piec¢ typow konfliktéw: konflikt relacji, konflikt danych,
konflikt interesow, konflikt strukturalny i konflikt wartosci. Na jedng sytuacje
konfliktowg moze natozy¢ sie kilka przyczyn. A czesto, gdy konflikt sie zaostrza, do
jednej — pierwotnej przyczyny — dochodzg nowe kwestie.
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Konflikt
Konflikt DANYCH
STRUKTURALNY

Konflikt : Konflikt
INTERESOW RELACIJI

Konflikt
WARTOSCI

Konflikt danych - pojawia sie, kiedy strony konfliktu nie dysponujg potrzebnymi
danymi, maja rézne informacje lub odmiennie je interpretujg. Moze to prowadzi¢ do
zaostrzenia konfliktu, kiedy strony oskarzajg sie o zatajenie danych, celowe
wprowadzanie w btad. Bardzo istotne jest, by w pracy zespotu interdyscyplinarnego
doktadnie omowi¢ dane — fakty, na podstawie ktérych interpretujemy sytuacje, w ktorej
znalazta sie omawiana osoba. Wazne jest, by odrézniac fakty od interpretaciji.

Konflikt relacji — zwigzany jest z silnymi, trudnymi emocjami przezywanymi w relacji
z dang osobg. Moze pojawia¢ nawet wowczas, gdy nie ma obiektywnych powoddw do
konfliktu. Przyczyng moga by¢ stereotypy czy zta komunikacja, takze wczesniejszy
przebieg wspotpracy. Na ogdt osoby pracujgce w zespotach interdyscyplinarnych znajg
sie w réznym stopniu — dotyczy to zwtaszcza Srodowisk lokalnych.

Konflikt wartosci - wynika z odmiennych systeméw wartosci, roznych swiatopogladdw,
ale takze z réznicy zasad i wartosci wobec codziennych czynnosci, np. stosunek do pracy
i etyka zawodu.
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Konflikt strukturalny - wynika ze struktury sytuacji - ograniczonych zasobdw, zakresu
odpowiedzialnosci poszczegdlnych oséb i instytucji, takze z charakteru udzielanego
wsparcia. Przyktadem takiego konfliktu strukturalnego moze by¢ potencjalny konflikt
miedzy prokuraturg — zbierajagcg dane o przestepstwie, a na przyktad Osrodkiem
Interwencji Kryzysowej, ktdrego terapeuci objeci sg tajemnicg zawodowg i tylko
w szczegolnych okolicznosciach mogg ujawnia¢ dane o swoich klientach. Konflikt ten
bedzie sie toczyt niezaleznie od tego, jakie osoby bedg reprezentowaty poszczegdlne
instytucje. Wynika z ksztattu systemu, gitéwnie prawnego, regulujgcego prace
poszczegolnych instytucji.

Konflikt interesow - jest zwigzany z niemoznoscig realizacji potrzeb, osiggniecia celow.
Interesy dzielimy na trzy rodzaje:

« interesy rzeczowe: pienigdze, czas, czy podziat pracy;

« interesy proceduralne: sposéb prowadzenia rozmow, negocjacji;

« interesy psychologiczne (poczucie bezpieczenstwa, godnosci, szacunku).

Krok 3 — ustal swoje potrzeby i interesy

Istnieje wiele sposobdw rozwigzywania konfliktdw. Jednym z nich sg tzw. negocjacje
problemowe — koncentrujace sie na interesach stron. Sposéb ten jest odmienny od tzw.
negocjacji pozycyjnych, kiedy strony skupiajg sie na swoich stanowiskach, wymuszaja
wzajemne ustepstwa, sktadaja sobie oferty, tak dtugo az ,dobijg targu”.
W problemowym rozwigzywaniu konfliktéow istota negocjacji polega na identyfikacji
wzajemnych intereséw, i szukania takich rozwigzan, ktore bedg satysfakcjonujace dla
obu stron. Kluczowe dla rozrdéznienia obu stylow jest zrozumienie czym jest
,Stanowisko”, a czym ,,interesy”.

Stanowiska to konkrety, ktérych potrzebe deklarujemy, to sposéb zaspokojenia potrzeb
i interesdw. Interesy to motywacje, ktére doprowadzity do zajecia stanowiska —
potrzeby, dgzenia, obawy i aspiracje.

Gdy skoncentrujemy sie na stanowiskach (czyli na tym, czego chce kazda ze stron), to

miedzy stronami konfliktu moze wywigzac¢ sie walka, ktdrej celem jest pomniejszenie
5
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wagi stanowiska drugiej strony i przeforsowanie wtasnego. Czesto wymyslanie coraz to
nowych argumentdow, ktdre majg przekona¢ do naszego zdania drugg strone nie
prowadzi do rozwigzania lecz zaostrzenia sporu. Aby uzyskac¢ rozwigzanie nalezy wzig¢
pod uwage nie stanowiska lecz interesy (potrzeby), ktére sg niejako ukryte pod
stanowiskami i odpowiadajg na pytanie: ,dlaczego" chce tego, co wyrazitem/am
w swoim stanowisku" (nie zas tylko ,.czego chce").

Warto pamietac, ze czesciej ludzie ,,mysla stanowiskami”, fatwiej jest im odpowiedziec
na pytanie ,czego chce”, niz ,dlaczego tego chce”. Dlatego nierzadko interesy i potrzeby
pozostajg nieuswiadomione. Gdy chcemy rozwigzac konflikt musimy mie¢ jasnos¢, jakie
sg nasze interesy oraz zbadac, jakie interesy kryjg sie za stanowiskiem drugiej strony.
Metaforycznie oddaje to idea gory lodowej, ktorej tylko bardzo niewielka czes¢
(stanowiska) wystaje ponad powierzchnie wody, podczas gdy to niewidoczna reszta
Swiadczy o jej potedze. Chcac rozwigza¢ konflikt musimy dotrze¢ do wzajemnych
potrzeb i interesow. Jesli bedziemy koncentrowac sie na stanowiskach, nie uda nam sie
rozwigza¢ konfliktu. Musimy ,zanurkowa¢” w gtab, aby poszuka¢ intereséw, ktore sg
wspolne i dopiero wowczas szukac rozwigzan.

Konflikt rzadko jest przyjemny, ale czesto moze okazac sie korzystny. Chocby dlatego, ze
sprzyja otwartemu postawieniu ukrywanych wczesniej réznic i problemow. Czesto
dopiero w sytuacji konfliktowej jedna ze stron dowiaduje sie, ze w ogdle problem
istniat. Sytuacja konfliktowa wymusza okreslenie, ktére problemy sg wazne, bo gdy
ustalimy liste wtasnych potrzeb i interesow, to kolejnym krokiem bedzie utozenie listy
priorytetow. Konflikt wreszcie moze doprowadzi¢ do zmian, ktére sg niezbedne, aby
relacja, zespdt, organizacja mogty sie rozwijac.

Chcac dobrze rozwigzywaé konflikty warto wyrobi¢ w sobie przekonanie, ze konflikt jest
naturalnym zjawiskiem w relacjach miedzyludzkich. Unikanie jest jedng ze strategii
radzenia sobie z konfliktem, pytanie tylko, czy skuteczng?
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SPOSOBY ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

Negocjacje:

J jest to procedura radzenia sobie z konfliktem, do ktérej przystepujg dobrowolnie
zainteresowane strony;,

. wybor rozwigzania nalezy do stron konfliktu,

. strony majg bezposredni wptyw na procedure rozwigzywania konfliktu,

. uwaga negocjatora koncentruje sie na wielu dziataniach: rozwigzywaniu

problemu, ustalaniu procedury, utrzymywaniu odpowiedniego klimatu rozmoéw

Mediacja:
o jest rozszerzeniem formuty negocjaciji,
J mediator jest osobg neutralng, niezainteresowang bezposrednio trescig

porozumienia, ktorg strony sporu zapraszajg aby pomogta im prowadzi¢ rozmowy,

J rola mediatora zaktada m. in.: posredniczenie w komunikacji, organizowanie
procesu prowadzenia rozmow, umozliwianie stronom emocjonalnego odreagowania,
a nawet bycie ,koztem ofiarnym?”,

. w mediacji zostaje zachowana dobrowolnos¢ udziatu (na wybér mediatora musi
zgodzic¢ sie kazda ze stron, kazda tez moze zazgda¢ od niego wycofania sie),

. decyzje co do ksztattu rozwigzania podejmujg strony,

. strony sporu zachowujg wptyw na ustalenie procedury (mediator nic nie moze

zrobié bez akceptacji stron)

Arbitraz, decyzja administracyjna

. jest procedurg, w ktorej strony zrzekajg sie prawa do decydowania o ksztatcie
rozwigzania konfliktu,

. decydentem jest arbiter (czyli osoba niezaangazowana w konflikt, bezstronna
i bedaca dla stron autorytetem w dziedzinie, ktérej spdr dotyczy) lub przetozony,

. dobrowolnos¢ i mozliwos¢ podejmowania decyzji jest ograniczona do zgody, co
do przystgpienia do arbitrazu i wyboru arbitra, lub przekazania sprawy spornej
przetozonemu.
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RODZAJE KOMUNIKATOW — SKUTECZNA KOMUNIKACJA

W zaleznosci od, tego czy istnieje bezposredni kontakt pomiedzy nadawcg a odbiorca,
czy tez nie, wyrdzniamy:

e komunikaty jednokierunkowe,
e komunikaty dwukierunkowe.

Z komunikatem jednokierunkowym mamy do czynienia wéwczas, gdy nadawca (osoba
A) nadaje komunikat osobie B i nie wiemy, czy i jak odbiorca reaguje na ten komunikat.

W codziennym zyciu z jednokierunkowymi komunikatami mamy doczynienia dosc
czesto. Nalezg do nich np. przekazy radiowe i telewizyjne, prasa, ogtoszenia,
obwieszczenia.

Jeszcze czesciej dochodzi do wzajemnego przekazywania sobie komunikatow miedzy
nadawcy i odbiorcg. Nastepuje wowczas tzw. sprzezenie zwrotne z odbiorcg, ktéry
reagujagc na odebrany komunikat staje sie automatycznie nadawcg kolejnego
komunikatu, a uprzedni nadawca wystepuje w roli odbiorcy. Taki komunikat nazywamy
komunikatem dwukierunkowym. Poprzedni komunikat jest podstawg powstania
kolejnego komunikatu, czesto bedacego odpowiedzig na ten pierwszy i sytuacja ta
moze sie powtarza¢c wielokrotnie. W takiej sytuacji mamy do czynienia
z ,komunikowaniem sie” lub procesem komunikacji interpersonalne;j.

Kazdy komunikat jest nosnikiem informacji, jednakze w zaleznosci od tego, jaka
postawe i zachowanie prezentuje odbiorca oraz jaka postawe i zachowanie prezentuje
nadawca, mozemy wyrdzni¢ m.in. nastepujgce rodzaje komunikatow:

Komunikaty krytyczne. Majg one na celu wzbudzenie poczucia winy i przekazanie
odbiorcy, ze nie jest w porzadku (,,Trzeba byto nie chodzi¢ na dyskoteki, to nie miatbys
teraz ktopotéw w nauce”). Czasem celem komunikatow krytycznych jest osmieszenie
partnera.

Komunikaty strukturalne. Pouczajg one o prawidtowym postepowaniu i zachowaniu
(,,Systematyczne uczenie sie sprzyja dobrym efektom w nauce”).

Komunikaty opiekuncze. Z jednej strony informujg one o checi udzielania pomocy prze
nadawce, wiaczenia sie w osobiste rozwigzanie problemdw, z drugiej za$ -
w przypadku tzw.



PERSPEKTYWY S.C.
ul. Karmelicka 46/9a 31-128 Krakéw

+48 533 979 590
PER S PEKTYWY szkolenia@perspektywy-partner.eu

UWALNIAMY POTENCJAL www.szkolenia-perspektywy.pl

»,hadopiekuniczosci” — mogg odebrad lub ograniczy¢ inicjatywe i wole odbiorcy (,, Widze,
ze nie radzisz sobie z tym zadaniem. Zobacz — ja rozwigzuje to w ten sposéb...”).

Komunikaty wspierajace. Te komunikaty réwniez wyrazajg che¢ pomocy ze strony

......

dlatego, ze komunikaty te:

e pozwalajg uswiadomic odbiorcy jego wtasne odczucia,

e wyrazaja przekonanie, ze odbiorca sam poradzi sobie z problemem,

e deklarujg gotowos¢ wsparcia, ale dopiero wowczas, gdy druga strona bedzie
tego potrzebowata (,Wnioskuje po Twojej wypowiedzi, ze masz trudnosci z
rozwigzaniem tego zadania. Sprobuj doktadnie przeanalizowa¢ wskazowki do
jego rozwigzania. Jesli nadal bedziesz miec ktopoty, jestem do twojej dyspozycji,
rozwigzemy zadanie razem”).
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CZYNNIKI WPLYWAJACE NA EFEKTYWNOSC PROCESU KOMUNIKOWANIA SIE

To, czy efekt komunikowania sie zakonczy sie mniejszym, czy tez wiekszym
powodzeniem (sukcesem), zalezy w duzej mierze od umiejetnosci nadawcy i odbiorcy,
dotyczacych nastepujgcych czterech obszardow:

1) méwienie (przemawianie),

2) pisanie,

3) stuchanie,

4) czytanie.

Innymi czynnikami decydujgcymi o skutecznosci procesu komunikowania sie s3:

e zdolnosci i predyspozycje do przekazu i odbioru komunikatow,
e posiadana wiedza,
e system uwarunkowan spoteczno — kulturowych w danej zbiorowosci.

Splot wszystkich tych czynnikdow sprawia, ze proces komunikacji moze stanowic
przyjemnosc dla obydwu stron, a sama komunikacja moze petni¢ nastepujgce funkcje:

e informacyjng,

kontrolng,

motywacyjng,

regulujgca odczucia i emocjonalne napiecia.

10
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KOMUNIKACJIA POZAWERBALNA

Stowa stanowig jeden ze sposobdw przekazywania komunikatédw. Inng technika, nie
mniej wazng, jest komunikacja niewerbalna. Jak sama nazwa wskazuje, technika ta nie
wymaga stéw, a jej waga zalezy od tego jak silnie nadawca zwigzany jest z
komunikatem ( z tym, co chce przekazac) oraz odbiorca.

Malarz tworzgc obraz zazwyczaj pragnie przekaza¢ pedzlem cos wiecej niz ukfad linii i
kolorow — swoje odczucia, emocje, stosunek do tego, co stanowi przedmiot jego pracy.
Podobnie muzyk — komponujac utwor — takze w swoisty sposdb adresuje do naszej
podswiadomosci szereg komunikatéow za posrednictwem symboli w postaci nut i
innych znakdw muzycznych. Ale najwiecej mozna przekaza¢ samym sobg — sposobem
zachowania, gestami, wyrazem twarzy, postawga. Jest to tzw. mowa ciata, zwana
rowniez mowg niewerbalng. Badania prowadzone przez psychologéw dowodzg, ze
tylko 7% informacji jest przekazywanych werbalnie, czyli za pomocg znaczenia
poszczegdlnych stéw. Reszte, czyli 93%, przekazujemy w sposéb niewerbalny.

Mowi sie, ze ludzie czesciej ktamig, uzywajac stow. W mowie niewerbalnej zdarza sie to
tylko sporadycznie. Nie warto ktama¢, gdyz zdradzi to jezyk ciata. Czesto nie zdajemy
sobie sprawy, jaka role w komunikacji z innymi odgrywa nie tylko to, co mowimy, ale
rowniez to, jak mowimy i zachowujemy w procesie komunikowania sie.

Do gtéwnych form komunikacji niewerbalnej naleza:

e wyraz twarzy,

e kontakt wzrokowy,

e gestyiinne ruchy ciata,

e kontakt dotykowy,

e postawa ciata,

e odlegto$é od partnera,

e wyglad zewnetrzny,

e niewerbalne aspekty mowy,

e usmiech.

11
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Wyraz twarzy stanowi najbardziej wymowny sposdb komunikacji niewerbalnej.
Sposdb, w jaki méwimy poruszajgc wargami, uktad ust i brwi podczas rozmowy, grymas
twarzy, wyraz oczu — to wszystko Swiadczy o naszym stanie emocjonalnym oraz
najczesciej jest pierwszga reakcjg na komunikat nadawany przez inng osobe.

Kontakt wzrokowy odkrywa nasz stosunek do rozmowcy. W zaleznosci od tego, czy i
jak patrzy sie na drugg osobe oraz jak dtugo utrzymuje sie kontakt wzrokowy, ludzie sg
mniej lub bardziej zainteresowani towarzystwem i podtrzymywaniem konwersacji.
Unikanie kontaktu wzrokowego moze by¢ odebrane jako objaw znudzenia lub braku
szczerosci i zdecydowania. Z drugiej strony jednak nie mozna przesadzac¢ i wpatrywac
sie w naszego rozmoéwce gdyz stawia go to w niezrecznej sytuacji i w efekcie moze
utrudnia¢ komunikowanie sie.

Gesty i inne ruchy ciata towarzyszg niemal kazdej rozmowie. Gdy mdéwimy, bardzo
czesto pomagamy sobie , kreslagc” rekoma w powietrzu rozne ksztatty, kiwamy gtowg,
zaciskamy piesci, grozimy palcem itp. Kazdy z tych gestow ma swoje znaczeni. Stanowig
one w ten sposob nieodtgczny element procesu komunikowania sie oraz wazne
dopetnienie komunikacji werbalnej. Mogg one rowniez stanowié¢ sygnaty o naszym
samopoczuciu lub stanie emocjonalnym.

Dotyk i kontakt fizyczny oznacza zazwyczaj pewng zazytos¢ z partnerem, ale rowniez
zalezy od wieku, ptci, pozycji w hierarchii wtadzy. Moze miec¢ charakter pozytywny,
wyrazajacy cheé niesienia pomocy lub akceptacji zachowania drugiej osoby (uscisk
dtoni, klepanie po plecach, pocatunek) lub negatywny swiadczacy o drugiej osoby albo
dezaprobacie tego, co robi (uderzanie, potrgcanie).

Postawa ciata przyjmowana podczas rozméw wyraza zazwyczaj stosunek do danej
osoby. Gdy aprobujemy partnera, jestesmy zwrdceni do niego nie tylko twarzg, ale
i stopami

Ogdlnie uwaza sie, ze osoby otwarte i pewne siebie przyjmujg postawe swobodng,
a nawet nieco ekspansywng, z prosto uniesiona gtowg. Natomiast poza z glowg
pochylong do przodu i rekami zatozonymi lub kurczowo co$ trzymajgcymi oznacza
niepewnosc i ulegtos¢. W pozycjach siedzacych postawa osoby lekko pochylonej do
przodu, z dfoimi opartymi na kolanach lub dtoimi skierowanymi ku gérze, swiadczy

o czystych zamiarach, gotowosci stuchania i otwartosci. Skrzyzowanie jednej nogi na
12
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kolanie méwi o pewnosci siebie, poczuciu wyzszosci, a nawet checi ataku. Osoba
siedzgca w pozycji potlezacej, tzn. silnie przechylona do tytu z silnie wyciggnietymi
nogami, wraza dezaprobate dla otoczenia, natomiast osoba bezwtadnie siedzaca
z podpartg na dfoni gtowg komunikuje otoczeniu swojg bezsilnos¢, zmeczenie lub
przecigzenie pewnymi ktopotami.

Odlegtos¢ od partnera jest zwigzana z relacjg zachodzgca miedzy dwiema osobami
i walkg o wtasne terytorium psychologiczne. Im wieksza jest ni¢ sympatii i otwartosci
taczgca osoby, tym odlegtos¢ utrzymywana miedzy nimi podczas rozmow jest mniejsza
— i odwrotnie.

Wyglad zewnetrzny i higiena osobista. Te cechy wywierajg silne wrazenie na ludziach
i albo bedg utatwiac¢ proces komunikowania sie, albo stworzg bariere. Bardzo czesto
tzw. pierwsze wrazenie decyduje o powodzeniu rozmowy, zdanym egzaminie, przyjeciu
do pracy.

Niewerbalne aspekty mowy podkreslajg znaczenie przesytanych komunikatow oraz
nasz stosunek do tego, co i o czym mowimy. Bardzo czesto wyrokujg one rowniez
o skutecznosci wysytanego przez nadawce komunikatu. A nalezg do nich: intonacja
i barwa gtosu, tempo i rytm moéwienia, sposdb akcentowania naszych odczuc i emoc;ji.

Usmiech rowniez stanowi jedng z form mowy niewerbalnej. Moze by¢é on mity,
zachecajacy, ciepty, niesmiaty albo ironiczny, zfosliwy, osmieszajgcy, lekcewazacy.
Usmiech ma wptyw na nawigzanie, podtrzymywanie lub zakonczenie komunikacji
niewerbalnej.

13
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NA CZYM POLEGA PRZEKRACZANIE GRANIC DRUGIEJ OSOBY — ASERTYWNOSC
W KONTAKTACH PRZEDSTAWICIELI POSZCZEGOLNYCH INSTYTUCII

Asertywno$é, a szczegdlnie sposoby manipulowania drugg osobg — zwane czesto
ytechnikami wywierania wptywu” — sg tematem bardzo wielu réznych opracowan.
Dostarczajg one bardzo szerokiego spektrum srodkéw — od odpowiedniego do
zamierzonego celu doboru garderoby, scenerii spotkania, poprzez uzywanie
odpowiednich gestéw, kontrolowanie mimiki, artykulacje, do skomplikowanych
strategii taczacych bardzo wiele elementéw w jedng catosé. Nie sposdb ich tu
wszystkich wymienic, nie jest to zresztg celem niniejszego opracowania. W kontekscie
komunikacyjnym, wiekszos¢ sposobow sSwiadomego lub nieswiadomego wywierania
wptywu przekraczajgcego cudze granice miesci sie w obrebie kilkunastu réznych ,fauli”
bedacych réznego rodzaju nieuprawomocnionymi manipulacjami. Zgrabnie zebrat je
Thomas Gordon (1991) w ,,typowqa dwunastke”.

W cytowanym dziele odnosi je do bteddow, ktére popetniajg rodzice w czasie
wychowywania swoich dzieci, ,dwunastka” jednak zrobita kariere rowniez poza
obszarem wychowania. Jest to bowiem bardzo trafne nazwanie ,zagrywek”
manipulacyjnych, ktore rownie czesto pojawiajg sie w relacjach pomiedzy dorostymi.
| tak do ,,brudnej dwunastki” naleza:

Rozkazywanie, zarzgdzanie, komenderowanie
Ostrzeganie, upominanie, grozenie:

Perswadowanie, moralizowanie, wygtaszanie , kazan”:
Dyktowanie gotowych rozwigzan

Pouczanie, robienie wyrzutow

Osadzanie, krytykowanie, obwinianie

Chwalenie, pozytywne osgdzanie osoby
Zawstydzanie, wymyslanie, osmieszanie

O o NOU A WDNR

Interpretowanie, analizowanie, stawianie diagnozy

10.Uspakajanie, pocieszanie, wspodfczucie

11.Wypytywanie, badanie, indagowanie

12.0dsuwanie problemoéw na bok, kierowanie uwagi w zupetnie inng strone

14
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przypadkdw polega na

budowaniu lub naduzywaniu relacji pomiedzy dwoma osobami, ktdra daje przewage

jednej ze stron: pozwala na ,,domaganie sie” danego zachowania — jako zwierzchnik,

przyjaciel, klient. Drugim obszarem naduzycia jest zazwyczaj manipulowanie faktami:

wyolbrzymianie znaczenia jednych, pomniejszanie innych, generalizowanie, budowanie

nieprawdziwych ciggdw przyczynowo — skutkowych etc. Asertywne odpowiedzi

polegajg na jak najszybszym i najbardziej jednoznacznym (bez naruszania granic drugiej

strony) odcieciu sie od manipulacyjnego sposobu budowania komunikacji przez drugg

strone. W obszarze relacji — na nie pozwoleniu na zbudowanie ,ukfadu sit”

pozwalajgcego na czerpanie korzysci przez jedng strone. W obszarze danych — na

przywroceniu realnego znaczenia, powigzan przyczynowo skutkowych pomiedzy

poszczegdlnymi faktami.

TYPOWA 12 — BARYKADY ROZMOWY WG GORDONA — JAK NIE ROZMAWIAC
ZE SOBA PODCZAS PRACY ZESPOLOW INTERDYSCYPLINARNYCH.

1. Rozkazujesz, zarzadzasz, komenderujesz:
e przestan rozmawiac...
o uspokoj sie natychmiast...
e nie mow podniesionym gtosem...
e nie odzywaj sie tak do mnie...
2. Ostrzegasz, upominasz, grozisz:
o jeslito zrobisz, pozatujesz...
o jeszcze jeden taki numer ilecimy po premii

3. Perswadujesz, moralizujesz, wygtaszasz ,kazania”:

e powinienes...
e nie wolnoci...
e Mmusisz...
4. Dyktujesz gotowe rozwigzania:
« najlepiej zrobisz, jesli...
5. Pouczasz, robisz wyrzuty:
o zastanow sie czy...
e jawtwoim wieku...
6. Osadzasz, krytykujesz, obwiniasz:
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o ty nie myslisz logicznie...
o jak zwykle, wiesz lepiej...
e zupetnie nie masz racji...
» to niedojrzaty punkt widzenia...
7. Chwalisz, pozytywnie osgdzasz osobe:
« teraz widze, ze jestes mity...
e nareszcie zrozumiates...
8. Zawstydzasz, wymyslasz, oSmieszasz:
o jestes$ niedojrzaty
» zachowujesz sie jak nasi klienci
» stuchaj, madralo...
9. Interpretujesz, analizujesz, stawiasz diagnozy:
» dajesz podwtadnemu do zrozumienia, ze je przejrzates, narzucasz motywy, np.:
o myslisz tak, bo jestes zazdrosny...
o mowisz, zeby mnie nastraszyc...
o Sam w to nie wierzysz...
10. Uspakajasz, pocieszasz, wspodftczujesz:
o prébujesz wyperswadowaé (na przyktad klientowi) jego uczucia, ostabi¢ je,
rozproszy¢ obawy, np.:
o prosze sie nie martwié, to na pewno zadziafa...
o wszystkie klienci majg podobne ktopoty...
o kiedys tez tak myslatam...
11. Wypytujesz, badasz, indagujesz:
o poszukujesz informacji, motywow, przyczyn, by predzej rozwigza¢ problem nie
twoj, ale twojego podwtadnego.
12. Odwracasz uwage, rozweselasz, zabawiasz:
o odsuwasz problem na bok, kierujesz wspotpracownika w zupetnie inng strone,
np.:
o po prostu juz o tym nie mysl...
o porozmawiajmy o przyjemniejszych rzeczach
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