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TEMATYKA

Badania pokazujg, ze wiekszosc¢ konfliktow wynika
nie z roznicy pogladow, lecz z nieprecyzyjnej
komunikacii.

Dowiedzmy sie:

- Jak moéwi¢, by nas rozumiano

- Jak stuchac, by rozumiec
- Zasady komunikatu FUKO

- Jak dawac i odbierac informacje zwrotne

- Jak regulowac¢ konflikty i trudne sytuacje




JAK MOWIC?

- Bezosobowe komunikaty odnoszgce sie do faktow z przesztosci i wiedzy encyklopedycznej,
Zzazwyczaj nie sg skuteczne:

No, ogdlnie lepief jak zajmujg sie tym kobiety, poza tym ja w zesztym tygodniu sciszatem
telewizor.

- Duzo bardziej skuteczne sg tzw. komunikaty "ja": mysle, widze, chce, zalezy mi... Porownaj:

Masz zrobic to jeszcze raz, po mojemu.
Sgdze, ze lepiej bytoby zrobic to w inny sposob.

- Najskutecznejsze sg takie, w ktorych uzywa sie zwrotow grzecznosciowych. Poréwnaj:

Wez mi to stad.
Mogtbys to stgd wzigc, prosze?



CECHY DOBRYCH
ROZMOWCOW

- Mowig jasno i prosto — do sedna

- Mowig w swoim imieniu, stosujgc
komunikaty typu "ja"

- Biorg pod uwage uczucia innych osob

- Potrafig stuchac

- Ich stowa sg spojne z gestami i
mimikg

- Upewniajg sie, ze sg dobrze
rozumiani i sami dobrze rozumiejg




SPOJNOSC PRZEKAZU

- Osoby, ktorych stowa nie sg zgodne z mimikg, mowg ciata i ogétem zachowania,
odbieramy jako fatszywe i niegodne zaufania. Jesli chcesz by¢ wystuchany, to mowa ciata,
mimika i gesty powinny zgadzac sie z trescig komunikatu.

- W skutecznej komunikacji wazne jest by zidentyfikowa¢ mysli i oczekiwania, ktére chcemy
przekazac. Zanim cos powiesz, zastanow sie:

CO chcesz przekaza¢ i JAKI EFEKT chcesz osiggnaé

Zazwyczaj, gdy mowimy Alez tu gorgco!, mamy nadzieje, ze ktos wstanie i otworzy okno —
| najczesciej tak sie dzieje. Nasza codziennoscC nie ogranicza sie jednak do tak prostych
komunikatow.



MOWA CIALA

W codziennej komunikacji, by zosta¢ wystuchanym i
zrozumianym, wystarczy pamietac o kilku sprawach:

- Kontakt wzrokowy: wazne jest, aby byt wywazony.
Srednio, w trakcie rozmowy patrzymy w oczy
rozmowcy przez okoto 50% czasu. Gdy kontakt
bedzie zbyt intensywny, moze zrobic sie
niekomfortowo, gdy za mato - druga strona moze
uznac, ze nie jestesmy zainteresowani.

- Postawa: dobrze jest utrzymywac otwartg postawe,
nie krzyzowac rgk na piersiach, nie mowic
potgebkiem, bedgc jedng nogg za drzwiami.




MOWA CIALA

- Mimika: pamietajmy, ze nastrgj (ktory mamy
najczesciej wypisany na twarzy), jest
zarazliwy. Jesli twoje uczucia sg negatywne,
to udzielajg sie takze rozmowcy, z kolei sita
usmiechu jest nieoceniona w codziennosci.

- Gestykulacja: dostosowana do wypowiedzi.
Symbol otwartej dtoni jako gestu pokoju jest
gteboko wdrukowany w naszg
podswiadomosc, dlatego tez trzymanie rgk
przed sobg i pokazywanie ich wnetrza zbliza,
z kolei rece schowane za plecami -
dystansuja.



JAK DOBRZE StUCHAC

Stuchagc, to nie tylko styszec¢. Dobra rozmowa to taka, w ktorej faktycznie reagujemy na to,
co druga osoba do nas mowi, a nie tylko czekamy na swojg kolej, aby cos powiedzie¢. Jak?

- Poprzez zadawanie pytan, najlepiej niesugerujagcych. Porownaj:

Czy cos sie stato?
O co ci znowu chodzi?!

- Poprzez upewnianie sie, ze naprawde rozumiemy, czyli pytanie+parafraza:

Czy dobrze zrozumiatem, ze chodzi ci o zrobienie tego wedftug innego schematu?
Czyli wolatbys, zebym bardziej cie stuchat?

- Przydatne bedg zwroty: Chce sie upewnic, ze rozumiem..., Wyjasnijmy... Mowisz, ze...



KOMUNIKAT FUKO

U podstaw tego komunikatu lezy wtasciwe zarzgdzanie przekazywaniem
informacji zwrotne,;.

Informacja zwrotna, czyli (feedback), jest podstawg wzrostu, motywac;ji
| zmiany dziatania na lepsze. Najczestsze btedy w w jej przekazywaniu
obejmuja:

- Oskarzycielski ton;

- Skupianie sie na krytyce osoby, a nie korekcie jej zachowania;

- Zagmatwanie komunikatu — z jednej strony pochwata, z drugiej nagana; 7 //
- Nie skupianie sig na faktach, tylko na emocjach; /

- Wystgpienie zbyt p6zno po wydarzeniu.



STRUKTURA KOMUNIKATU FUKO

F - Fakty: Opis konkretnej sytuacji, zachowania lub zdarzenia. Nalezy bazowac na rzetelnych
danych, czasie i miejscu.

Przyktad: ,W tym tygodniu spoznites sie na dwa spotkania zespotu”.
U - Uczucia (lub Ustosunkowanie): Wyrazenie swoich emociji lub opinii zwigzanych z faktem
w formie ,komunikatu JA”. Opisujemy wiasne odczucia, nie atakujgc rozmowcy.
Przyktad: ,Jestem zaniepokojony tg sytuacja, poniewaz zalezy mi na sprawnym przeptywie
informaciji’”.
K - Konsekwencje: Wskazanie wptywu danego zachowania na prace, zespot, firme lub wyniki.
Przyktad: ,Przez spdznienia musielismy powtarzac ustalenia, co opoznito prace nad projektem.
O - Oczekiwania: Jasne sformutowanie, jakiego zachowania oczekujemy w przysztosci. Powinno
byC pozytywne i konkretne.

Przyktad: ,Oczekuje, ze na kolejne spotkania bedziesz przychodzi¢ punktualnie”



KONFLIKTY

Najczestsze powody konfliktdw w miejscu pracy to:

Konflikty strukturalne: zty podziat obowigzkow, nieefektywne zarzgdzanie zespotem, zta
organizacja, nieprecyzyjne okreslanie zadan i niesprawiedliwy podziat zasobow.

Konflikt interesow: poszczegolne osoby majg rézne, sprzeczne oczekiwania i interesy.

Konflikt punktow widzenia: ta sama sytuacja postrzegana jest na rozne sposoby ze
wzgledu na brak znajomosci tych samych informacji, rozne interpretacje tych informaciji,
rozne pomysty na radzenie sobie z problemem bgdz uzyskanie pomocy.

Konflikt wartosci: rézne wartosci, standardy wykonywania pracy.

Konflikt relacji: nagromadzenie negatywnych emaocji i uraz osobistych.



JAK ZARZADZAC KONFLIKTEM?

Konflikty tworzg ludzie i to oni odpowiadajg za ich przebieg.

1.

N o o > W D

Zapanuj nad swoimi emocjami.

Zadawaj pytania: co sie dzieje, dlaczego, dokad zmierza, jaki moze byc¢ nastepny krok.
Badz cierpliwy.

Trzymaj sie faktow.

Upewniaj sie, czy dobrze rozumiesz kazdg ze stron, pros o wyjasnienie.

Zastanow sie wspolnie, jakie kroki mozna teraz podjac.

Podsumuj rozmowe.



POROZUMIENIE BEZ
PRZEMOCY

Porozumienie bez przemocy (NVC,

ang. Nonviolent Communication) zostato
wprowadzone przez Marshalla Rosenberga.
To sposob komunikaciji, ktory zostat oparty
na empatii, szacunku i szczerosci. Skupia
sie na uczuciach i potrzebach, eliminujac
ocenianie, krytyke i przymus, co pozwala
rozwigzywac konflikty i budowac gtebokie
relacje.




Metoda NVC opiera sie na czterech elementach, ktore pomagajg komunikowac sie w sposob
jasny, spokojny i bez eskalowania konfliktu:

1. Obserwacja (fakty): opisanie sytuaciji przez fakty, bez ocen, interpretacji i uogolnien.
Zamiast: znowu robisz batagan”
— ,Twoje buty stojg w korytarzu”

2. Uczucia: nazywanie tego, co czujesz w zwigzku z tg sytuacjg, bez obwiniania drugiej osoby.
— czuje frustracje / niepokoj / zmeczenie

3. Potrzeby: zidentyfikowanie, jaka potrzeba stoi za tymi emocjami.
— potrzebuje porzgadku / spokoju / wsparcia

4. Prosba (dziatanie): sformutowanie konkretnej, mozliwej do wykonania prosby — bez nacisku
| zgdania.
— czy mozesz odtozy¢ buty do szafki?
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