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MODUL 3

DOBRE PRAKTYKI W KOMUNIKACIJI INTERPERSONALNEJ W ZAKRESIE
RADZENIA SOBIE Z SYTUACJAMI KRYZYSOWYMI ORAZ PREWENCIJA
KONFLIKTOW

Komunikacja jest OTWARTA kiedy o naszych wewnetrznych stanach (zyczeniach,
oczekiwaniach, obawach, itp.) méwimy wprost, zamiast ukrywac je za milczeniem, niejasnymi
aluzjami i nieuprawnionymi uogdlnieniami. OTWARTOSC w komunikaciji to takze szczere
zainteresowanie tym, co druga osoba ma do powiedzenia. To dialog skoncentrowany na
wymianie myslii uczu¢. Otwarta komunikacja to réwniez KLUCZ do SUKCESU w wielu obszarach

zawodowych

Skuteczna komunikacja zachodzi wdwczas, gdy ludzie rozumiejg, co do siebie nawzajem
mowig. Mozna jg okrelli¢ jako umiejetnose ,,porozumiewania sie. Cztowiek komunikatywny to

taki, ktéry w klarowny i zrozumiaty sposdb przekazuje innym swoje mysli i odczucia.

Umiejetnos$¢ dobrego komunikowania sie:
e zapobiega nieporozumieniom i konfliktom,
e tworzy dobra atmosfere miedzy ludzmi,
e 0szczedza czas,

e sprawiq, ze inniludzie wiedzg, czego chcemy oraz czego mogdg sie po nas spodziewacd.

DOBRA KOMUNIKACJA to szczere zainteresowanie tym, co ma nam do powiedzenia druga
osoba. To dialog skoncentrowany na wzajemnej wymianie mysli i uczu¢. W procesie
komunikowania istotne znaczenie ma 5 elementow:

e Cco mamy na mysli, gdy méwimy

e CO rzeczywiscie méwimy

e jak méwimy

e Ccoinna osoba styszy

e coinna osoba myéli, ze styszy

Ludzie lepiej rozumiejg to, co chcemy im przekazaé, kiedy méwimy wprost o swoich myslach,
spostrzezeniach, odczuciach: , Tak to widze, tak mysle, tak odczuwam’ oraz méwimy za siebie:
»2Moim zdaniem...”, ,Wedtug mnie...” i nie zastaniamy sie innymi sformutowaniami takimi jak:

»Zdaniem wiekszosci ludzi...”, ,Bo wszyscy...".
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KONTAKT OBUSTRONNY
W procesie komunikaciji mozemy wyrdzni¢ zarowno NADAWCE i ODBIORCE.

1. Po pierwsze, w umysle NADAWCY musi nastgpié OBJASNIENIE czyli sprecyzowanie
informacii, ktérg pragnie przekazac.

2. Po sprecyzowaniu tego, co chce powiedzie¢, NADAWCA musi wybrac sposéb w jaki
to uczyni. Etap ten to ZAKODOWANIE.

3. Nastepny etap to PRZEKAZ informacii
ODBIORCA wdéwczas ODBIERA informacije, czyli stucha.

5. Odebrawszy informacje ODBIORCA musi jq zinterpretowad. Etap ten nazywa sie
ODKODOWANIEM.

6. po odkodowaniu informacii jest jg w stanie ZROZUMIEC.

Kontakt obustronny zachodzi wéwczas, gdy zarbwno NADAWCA, jak i ODBIORCA wykonujg
wszystkie cztery czynnosci, a mianowicie:

mowienie > zadawanie pytan > stuchanie - zrozumienie
Moéwienie: mdw prostym jezykiem, podsumowuj, nie moéw zbyt szybko, mdw wyraznie,
podchodz do rozmowy z entuzjazmem.

Zadawanie pytan: zadawaj pytania, aby sprawdzi¢, ze odbiorca wszystko rozumie, zachecaj

do reakcji zwrotnej, zachecajrozmdwce do zadawania pytan.
Stuchanie: stuchaj uwaznie — skup sie na wypowiedzi swojego rozmdwcy, stuchaj aktywnie.

Zrozumienie: upewnij sie, ze wiesz i rozumiesz wszystko to, co chcesz powiedzie¢, zanim
zaczniesz mowi¢, powtarzaj tre$¢ informacji (reakcja zwrotna) w celu upewnienia sie, ze

wtasciwie je zrozumiate$, zadawa] pytania w celu sprawdzenia i sprecyzowania zrozumienia.

AKTYWNE SLtUCHANIE

Umiejetnos$¢ aktywnego stuchania sprzyja porozumieniu i poprawnej komunikacji. Umiejetnos¢

stuchania jest podstawowym narzedziem, utatwiajgcym nawigzanie dobrego kontaktu.
Rozrézniamy dwie formy stuchania:

e Stuchanie pasywne (styszenie), polegajgce na biernym odbieraniu wszystkiego, co

dociera do naszych uszu. Stuchacz nie zdradza zadnej reakcji na ustyszane stowa.

e Stuchanie aktywne (stuchanie) oznacza demonstrowanie rozmdwcy, ze sie go stucha

Z zaangazowaniem i uwaznie. Pomagajg w tym sygnaty werbalne i niewerbalne.
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Elementy AKTYWNEGO StUCHANIA dzielq sie na:

e pozawerbalne

e werbalne

Pozawerbalne umiejetnosci aktywnego stuchania

Kontakt wzrokowy - jest podstawowym elementem aktywnego stuchania. Jest nie tylko

oznakg grzecznosci i uwagi, ale rowniez spetnia okreslong funkcje. Umozliwia odbiorcy
zauwazy¢ niewerbalne sygnaty wysytane przez rozméwce, majgce na celu

podkreslenie wypowiedzi.

Postawa ciata - $wiadomos¢ wtasnej postawy i interpretacja postawy méwigcego
dajg stuchaczowi mozliwos¢ wrziecia aktywnego udziatu w rozmowie: jesli siedzimy
razem przy stole, staramy sie lekko pochyli¢ do przodu i zachowaé postawe otwartg,
fzn. rece nie powinny by¢ zatozone, a dtonie spokojnie spoczywajg na stole, do
rozmowy staramy sie zasigse przy dwdch prostopadtych brzegach stotu. Jest to pozycja
partnerska, ktéra sprzyja réwniez naturalnemu, swobodnemu utrzymywaniu kontaktu

wzrokowego.

Potakiwania - majg niezwykle stymulujgcy charakter. Skinienia gtowqg oraz wirgcenia
typu ,uhm-uhm”, ,tak-tak” demonstrujg, ze podgzamy w $lad za wypowiedzig i
wptywajg bardzo zachecajgco na méwigcego. W bardzo wyrazisty sposdb wskazujg

na zaangazowanie stuchacza w rozmowe.

Pytania

Istniejg rozne rodzaje pytan. Jakos¢ otrzymywanej informacji zalezy od jakosci zadanego

pytania. Pytania w roznym stopniu definiujg mozliwo$¢ odpowiedzi. Pytania ograniczajgce

okreslajg scisle mozliwos¢ odpowiedzi. Pytania nieograniczajgce pozostawiajg rozmdwcey

nieskrepowane pole odpowiedzi i zapewniqjq stuchaczowi informacije najwyzszej jakosci.

Pytania zamkniete - ograniczajg odpowiedz, tym samym nie pozwalajg stuchaczowi na

uzyskanie wszelkich potrzebnych informaciji.

Pytania otwarte - zaczynajq sie od pytajnikdw takich jak: co?, kto?, jake, gdziee, kiedy?,
ilee, w jaki sposdb?, itd. Pozwalajg rozmdwcy udzieli¢ informacii, ktére on sam uwaza

za najbardziej istotne.

Pytania ograniczajgce to inaczej zwane pytania zamkniete, a pytania nieograniczajgce

to pytania otwarte.
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PARAFRAZA, CZYLI SPRAWDZAM CZY DOBRZE ROZUMIEM

Parafraza - jest to zwrotna reakcja stuchacza na ustyszang wypowiedz. Polega na odtworzeniu

wtasnymi stowami tego, co przed chwilg powiedziat méwiqgcy.

Parafraza na ogdt zaczyna sie od stow: ,,powiedziate$ przed chwilqg, ze..." ,mowites, ze..." po

czym nastepuje odtworzenie zapamietanych tresci.

Dzieki parafrazie:
¢  mdwigcy dowiaduije sie, ze jest naprawde stuchany;
e stuchajgcy sprawdza, czy dobrze ustyszat i czy na pewno zrozumiat;
e modwigcy ma moznosé weryfikacji poziomu zrozumienia komunikatu;

e autor komunikatu, dzieki parafrazie stuchajgcego, moze odpowiednio zareagowad

ASERTYWNA KOMUNIKACIJA

Polega ona przede wszystkim na tym, by by¢ szczerym ze sobg samym i z innymi. Jest to
wyjatkowa umiejetnos¢, ktéra pozwala na wyrazanie swoich poglgdéw, odczué, czy nawet

informaciji w prosty, bezposredni i otwarty sposdb.

Zasady asertywnej komunikacii

WYrazaj swoje uczucia

- bqdz stanowczy

- pamietaj, ze wszyscy mamy okreslone prawa
— nie pouczqj

— asertywno$¢ to nie agresja

— odmawiqj dyplomatycznie

Asertywna komunikacja jest zdecydowana, ale jednoczeénie respektuje ona godnosc
naszego rozmoéwcy. Jej gtéwnymi cechami sq: szczero$¢ i otwarto$¢, a najwazniejszg

zasadg jest unikanie $wiadomego sprawiania komus przykrosci.

Innymi modelami porozumiewania sie jest komunikacja pasywne, czyli ulegta, w ktérej ttumimy

emocje, nie dzielimy sie z innymi osobami wtasnymi spostrzezeniami, ani nie jesteSmy szczerzy.
Czesto moze ona powodowacé stres i niezadowolenie z pracy. Innym rodzajem jest

komunikacja agresywna, ktéra opiera sie na narzucaniu swojego zdania, manipulowaniu

innymi i agresywnej postawie. Komunikacja asertywna pozwala na bardziej pozytywne

podejscie i nie ftumienie swoich emocji i spostrzezen.
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Zachowania asertywne dajg szanse na rozwigzanie problemu, z zachowaniem dobrej relacii

z drugg strong konfliktu. Zachowania agresywne czesto pozostawiajg syfuacje

nierozwigzang, a dodatkowo potrafig doprowadzi¢ do zerwania relacji. Z kolei zachowania

ulegte pomogg uchroni¢ relacje, ale mogg nas pozostawi¢ z poczuciem frustracii i braku

szacunku do wtasnej osoby.

AGRESJA TO: ASERTYWNOSC TO: ULEGLOSC TO:
e zmuszanie innych ludzi e bycie oftwartym i e mowienie tak kiedy chce
do robienia tego, czego uczciwym w odniesieniu sie powiedzied nie
nie chcg; do siebie i do innych

e nie wyrazanie swoich

ludzi;

przerywanie innym; potrzeb, uczuc i

. . e stuchaniei pomystow;
dgzenie do wygranej za
akceptowanie punkiu

wszelkg cene; ) o przedktadanie potrzeb
widzenia innych oséb; innych ponad wiasne:

sarkazm, . o )
e jasne wyrazanie swoich e wewnelrzna ztosé |
krytykanctwo; poglgdéw bez )
T frustracja;
monipu|owonie i narzucania ich nnym; )
ki . h o e nadmierne
oszZukiwanie Innyc e akceptowanie siebie i

) ) przepraszanie
innych oséb

Jakimi cechami charakteryzujq sie ludzie asertywni?

dajg jasno do zrozumienia czego oczekujg od innych;

wyrazajq wprost swoje uczucia;

zachowujq spokdj i opanowanie w trudnych sytuacjach;

nie bojqg sie uczciwej i konstruktywnej krytyki w stosunku do siebie i innych;
komplementujq i przyjmujqg szczere komplementy;

traktujg innych tak, jak sami chcieliby by¢ traktowani.

ASERTYWNOSC powigzana jest z poczuciem wiasnej godnosci i szacunkiem do samego siebie.

Jeden z klasykdw treningu asertywnosci Herbert Fensterheim, udziela nastepujgcejrady; ,,Jezeli

masz wagtpliwosci, czy dane zachowanie jest asertywne, sprawdz, czy chocby odrobine

zwieksza ono Twdj szacunek do samego siebie. Jezeli tak, jest to zachowanie asertywne. Jezeli

nie —

nie jest ono asertywne”.

Umiejetnie wyrazane potrzeby i zyczenia, z jednoczesnym wyznaczeniem swoich granic,

ktérych nie chcemy, by kto$ przekroczyt, powoduje, ze czujemy sie bardziej wartosciowi,

bardziej pewni siebie.
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ASERTYWNE TECHNIKI

¢ Technika ,zdartej ptyty”

Polega na wielokrotnym i stanowczym powtarzaniu zdania — klucza w réznych jego
formach. Jest to skuteczny sposdb w sytuacji, gdy musimy odmowié drugiej osobie,
ktéra zmusza nas do ustepstw, do ulegtosci, wiedy, kiedy kto$ prébuje nas namowic na
co$, na co nie mamy ochoty. W tej metodzie, na kazdy kolejny argument drugiej osoby
odpowiadamy tak samo - spokojnie, jednoznacznie, stanowczo. Nie pozwalamy
wciggngc sie w ktdétnie czy ttumaczenia. Koncentracja na ,,zdaniu - kluczu” pozwala
takze opanowadé wtasne emocije.

Na przyktad, gdy mato solidny kolega nalega na pozyczenie ksigzki, odpowiadamy:
»Nie, nie pozycze ci tej ksigzki”, ,Nie pozycze ciksigzki, bo nie oddate$ mi poprzedniej”,
»,rozumiem, ze to sie zmieni, ale nie pozycze ci ksigzki” itd., az do wycofania sie osoby

proszqce.

e Technika ,zastony dymnej”

Ta technika polega na bezdyskusyjnym akceptowaniu uwag krytycznych, zarzutdw,
przyjmowanych bez jakichkolwiek reakciji. Pozornie akceptujemy krytyke skierowanqg do
nas, nie probujemy sie otwarcie broni¢, nie usprawiedliwiamy sie i nie kontratakujemy.
Zasadniczym elementem jest tu sformutowanie "by¢é moze", ktére przypomina, ze
zawsze mozliwe sg przektamania i nieporozumienia, a kazdy ma prawo do wtasnej
opinii.

Na przyktad: "By¢ moze masz racje", ,,By¢é moze Zle zrobitem”, ,,Chyba faktycznie nie

pomyslatem...”

e Technika czterech krokéw

Zwana jest czasami metodg OWPS (opisz — wyraz — podaj - sformutuj). Polega na tym,
ze w pierwszym kroku okres$lamy krotko, na czym polega problem, w drugim kroku
opisujemy, jakie w zwigzku z tym przezywamy emocije, krok frzeci fo podanie sposobu
na rozwigzanie problemu za$ krok czwarty to sformutowanie konsekwencii, jakie to
rozwigzanie bedzie miato dla dalszych relacji interpersonalnych.

Na przyktad ,,Podniostes na mnie gtos w obecnosci moich znajomych" (nhazwanie
problemu). ,Bardzo mnie to zabolato. Jest mi przykro i ogarnia mnie ztos¢, ze to
zrobite$”. (szczere mdwienie o wtasnych emocjach). "W przysztosci prosze, aby sie tak
nie zachowywat. Wole, kiedy rozmawiamy o naszych problemach na osobnosci"
(propozycja). "Jezeli zachowasz sie tak ponownie, nie bedziemy wspdlnie wychodzi¢”

(pokazanie skutkdw).
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KOMUNIKAT ,JA” 1 ,,TY"

W komunikacji wyrézniamy dwa podstawowe rodzaje komunikatow:
e komunikat typu Ty — unikanie odpowiedzialnosci

e komunikat typu Ja - branie odpowiedzialnosci

Komunikat typy ,JA” jest zdaniem zaczynajgcym sie od stowa ,JA". Uzywamy go, aby
powiedzie¢ jak na mnie dziatajg stowa, zachowanie mojego rozmdwcy, jak sie z tym czuje,
jakg reakcje wywotujg one we mnie. W komunikacie typu JA mdwimy o reakciji, jaokg w nas
wywotato zachowanie drugiej osoby, jakie sg nasze uczucia, o tym co nas boli i czego

potrzebujemy. Jest to branie odpowiedzialnoici za swoje emocije i potrzeby, za siebie.

Uzywajgc komunikatu typu ,JA" pozostaje na swoim terytorium psychologicznym i z
szacunkiem traktuje druga osobe. To taka forma wyrazania wtasnych uczuc i potrzeb, ktéra nie

rani drugiej strony i nie obarcza jej odpowiedzialnoscig za to co czujemy i myslimy.

Komunikat typu JA sktada sie z dwdch elementow:
1. Fakt, czylizachowanie drugiej osoby na poziomie faktu, ktéry zaistniat
2. Moja reakcja na zachowanie drugiej osoby, emocje jaka to zachowanie we mnie

wywotuje.

Przyktady komunikatéw typu ,,JA"

e ,Kiedy mdéwisz do mnie tak podniesionym gtosem (zachowanie drugiej osoby), czuje
sie niekomfortowo (moja reakcija)”
e ,,Gdy patrzysz w laptopa jak do Ciebie mdéwie (zachowanie drugiej osoby), to czuje sie

ignorowany (moja reakcja)”.

Komunikaty typu ,,TY” powodujg naruszenie granic terytorium psychologicznego drugiej osoby.
W komunikacie typu TY skupiamy sie na nieodpowiednich zachowaniach drugiej osoby, jest
on mocno oskarzycielski i powoduje ocenianie, etykietowanie odbiorcy. Jest to czesta droga
do tworzenia napie¢, ktdétni. Konsekwencjg jest odrzucenie freSci komunikatu i
skoncentrowanie sie na obronie. Nawet, jesli krytyka skierowana do rozmdwcey byta stuszna, nie

przyjmie on jej tresci, a tym samym, nie ma szansy na zmiane.

Przyktady komunikatéw typu ,,TY"

e ,Zawsze musisz mie¢ swoje zdanie, nawet jak nikt Cie nie pyta”
e, Jeste$ beznadziejnym handlowcem!”

e, Zawsze wszystko robisz po swojemu”
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SPOSOBY ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

Z konfliktami stykamy sie codziennie — w pracy, w domu, na ulicy, w sklepie czy urzedzie.
Sytuacje wywotujgce konflikt z innymi osobami budzg w nas lek i napiecie. Dla wielu z nas
konflikt oznacza zto$&, agresje, wrogosé, nie wiemy, co z niego ostatecznie wyniknie.
Obawiamy sie, ze nie zapanujemy nad sobg i ucierpig na tym stosunki z innymi ludzmi. Unikanie

sytuaciji konfliktfowych czasem jest jednak btedem.

To, czy konflikt sie pojawi zalezy od tego, jak spostrzegana i rozumiana jest sytuacja oraz jakie
dziatania zostang podjete przez strony tego konfliktu. Ta sama sytuacja przez jednych moze
by¢ spostrzegana jako konfliktowa, przez innych zas nie. Radzenie sobie z konfliktem to nie tylko
znalezienie okreslonych sposobéw dziatania, stosowanych do pojawiajgcych sie sytuacii, ale

réwniez umiejetno$¢ wspodtpracy z drugg strong w celu znalezienia obopdinej satysfakcii.

Rozwigzywanie konfliktu to zespdt przemyslanych dziatahn polegajgcych na rozpoznaniu
rodzaju konfliktu i przyczyn jego powstania, podjeciu préby jego zazegnania nim sie rozszerzy i
zanim stanowiska zwasnionych stron ulegng polaryzacji, a nastepnie na doprowadzeniu do

kompromisu lub konsensusu.

POZYTYWNE STRONY KONFLIKTU

Najczescie] fraktujemy je jak cos, czego trzeba za wszelkg cene unika¢. Mozna jednak na te

same, nieprzyjemne sytuacije spojrze¢ inaczej i dostrzec ich pozytywne strony.

o Konflikty przyczyniajg sie do zmian

Bywajg one silnym impulsem do zmian. Otwarta konfrontacja sprzyja wyjasnieniu spornych
spraw i usprawnia rozwiqzywanie problemdw. Ukazuje stabe strony sytuacii, sktania do
modyfikacji postepowania i wypracowania nowych rozwigzan. Konflikt moze by¢ twérczy i
konstruktywny — wtedy, gdy poszukujgc rozwigzania konfliktu tworzymy nowe pomysty,

inicjatywy, rozpoczynamy nowe dziatania.

o Konflikt sprzyja lepszemu poznaniu siebie i innych osdb

Konflikt przyczynia sie do pogtebienia wiedzy zardbwno na nasz temat, jak i na temat innych. W
normalnych warunkach mozemy po prostu nie zdawacé sobie sprawy z tego, na czym
najbardziej nam zalezy, jakie sq nasze priorytety. Konfrontacja ze stanowiskiem i interesami
innych osdb sktania nas, aby sie nad tym zastanowicé. W przypadku relacji partnerskiej konflikt
moze mie¢ charakter rozwojowy i zgtebiajgcy relacje — trudno$¢ w relacji nie wynika z samego

konfliktu, ale z tego w jaki sposdb zostanie on rozwigzany.
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o Konflikty mogg przyczynic sie do poprawy kontakidéw w zespole

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

sg naturalng czesciq zycia — istotne jest to, w jaki sposdb z tym zyjemy.

Negatywne strony konfliktu

e Sires, negatywne emocje. Sytuacja konfliktowa stawia jej uczestnikdw w pozyciji

zagrozenia istotnych dla nich intereséw.

e Koncentracja na konflikcie. Skutkow konfliktéw doswiadczajg rowniez inni cztonkowie

organizacji.

PODZIAL KONFLIKTOW - KOLO KONFLIKTU MOORE'A
Koto konfliktu zostato stworzone przez amerykanskiego mediatora Christophera W. Moore'a.

o Konflikt danych - powstaje, kiedy strony nie dysponujg potrzebnymi danymi, sq
niedoinformowane bqgdz? informacje, ktére otrzymujg sq btedne, kiedy wyciggajg
odmiennie wnioski z tych samych przestanek. Wiekszo$¢ konfliktéw w tym obszarze

wynika z nieumiejetnosci porozumiewania sie.

o Konflikt relacji — zwigzany jest z siinymi, tfrudnymi emocjami przezywanymi w relacji z
dang osobq, zwigzany, np. ze stereotypowym postrzeganiem, czy tez niezrozumieniem.

Moze pojawiac nawet wowczas, gdy nie ma obiektywnych powoddw do konfliktu.

o Konflikt wartosci — jest skutkiem odmiennych struktur w hierarchii wartosci oraz w réznicy
patrzenia na $wiat. Sama réznica w wartoéciach preferowanych nie musi oczywiscie
prowadzi¢ do konfliktu, czynnikiem, ktéry uwalnia konflikt, jest siine eksponowanie
wtasnych wartosci bez postawy tolerancji wobec wartoéci cenionych przez drugg

strone.

e Konflikt strukturalny — moze wynika¢ z pewnych zewnetrznych ograniczen, ktére
utrudniajg dojscie do porozumienia. Powstaje najczesciej wtedy, gdy jedna strona
postrzega sie lub drugg strone jako silniejszq, bardziej uprzywilejowanqg. Czasem moze

by¢ to bardzo subiektywne postrzeganie przewagi drugiej strony.

o Konflikt intereséw — spowodowany jest wspdtzawodnictwem o pewne dobra lub
wynika z odmiennych potrzeb stron. Konflikt powstaje w przypadku, gdy ktéras ze stron

probuje zaspokoic swoje potrzeby kosztem drugiej.
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STYLE ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

Obserwujgc zachowanie ludzi w sytuacjach konfliktfowych tatwo mozna dostrzec
powtarzajgce sie zachowania. Postepowanie w sytuacjach konfliktowych zwigzane jest czesto

Z naszymi cechami osobowosci czy temperamentu.

Chociaz style postepowania w sytuacjach konfliktowych zwigzane sq z cechami osobowosci,
to jednak ta sama osoba w réznych sytuacjach moze przejowiac odmienne style

postepowania.

Unikanie - styl charakterystyczny dla ludzi, dla ktérych napiecie spowodowane konfliktem jest
na tyle silne, ze wolqg sie z niego wycofac¢ niz go konstruktywnie rozwigzac¢. Unikanie moze

polega na wycofywaniu sie z sytuacji konfliktowych lub takich, ktére grozic mogg ich

powstaniem. Unikanie moze by¢ jednak catkiem sensownq reakcjq, kiedy przedmiot konfliktu

jest dla nas mato wazny, lub sg mate szanse na jego pozytywne rozwigzanie.

tagodzenie - preferujg ten styl osoby, ktérym bardzo zalezy na dobrych stosunkach z

otoczeniem i w tym celu gotowe sg poswieci¢ wtasne sprawy i postepujg zgodnie z interesem

strony przeciwnej. tagodzenie jest odpowiednim zachowaniem, kiedy stronie przeciwnej

bardzo zalezy na przedmiocie konfliktu, my natomiast nie przywigzujemy do niego wiekszej

wagi.

Rywalizacja - to dgzenie do osiggniecia wtasnych celdw w jak najwiekszym stopniu, bez

wspdtpracy ze strong przeciwng a nawet jej kosztem. Rozstrzygniecie konfliktu bywa
traktowane jako sprawdzian wtasnej wartosci. Wygrana oznacza sukces i satysfakcje,

przegrana natomiast stabose i porazke.

Kompromis — styl ten bliski jest osobom, cenigcym sobie rozsgdek i racjonalne podejscie do

zycia. Wyptywa z przekonania, ze ludzie w kazdej sytuaciji mogg znalez¢é wspding ptaszczyzne

porozumienia. W poszukiwaniu kompromisu, kazda ze stron musi liczy¢ z tym, ze nie uda sie jej

osiggnqgc wszystkiego i cze$ciowo bedzie musiata ustgpié, lub z czego$ zrezygnowac.

Kooperacja — wigze sie z wolg zaakceptowania celdéw drugiej strony konfliktu, bez rezygnaciji z
wtasnych. Jest to jeden z bardziej efektywnych styléw reagowania na konflikt. Czesto réznice
pomiedzy kompromisem, a kooperacjq zacierajq sie. Zwolennika kooperacji wyrdznia

przekonanie, iz jest mozliwe osiggniecie takiego rozwigzania konfliktu, ktére w sumie da

najwiekszg korzy$¢ wszystkim stronom. Kooperacja zaktada wspotdziatanie w rozwigzywaniu

problemu przy uznaniu i zaspokojeniu celdéw obu stron, dochodzenie do rezultatdéw obopdlnie

korzystnych przy wzajemnej dobrej woli i zaufaniu.
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