EUROPEJSKA JAKOSC
STAZY ZAWODOWYCH

Mazowiecka Grupa Szkoleniowo — Doradcza S.C.
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Modut lli

DOBRE PRAKTYKI W KOMUNIKACJI
INTERPERSONALNEJ W ZAKRESIE RADZENIA

SOBIE Z SYTUACJAMI KRYZYSOWYMI ORAZ
PREWENCJA KONFLIKTOW

Fundusze . . .
Europeske Faspospots Vazowsze.  u:zs B
ggggggggggggggggg — Wil R Spotecin




UMIEJETNOSC KOMUNIKOWANIA SIE

e zApoObiega nieporozumieniom i konfliktom,
e fworzy dobra atmosfere miedzy ludzmi,
e 0SzCczedza czas,

e sprawiq, ze inni ludzie wiedzq, czego chcemy oraz czego mogg sie po nas
spodziewac.




5 ELEMENTOW KOMUNIKACJI

e CO Mmamy na mysli, gdy mowimy
e CO rzeczywiscie mowimy
o jak mowimy

e CO INNAa osoba styszy

e CO inna osoba mysli, ze styszy

mowienie = zadawanie pytan = stuchanie - zrozumienie
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AKTYWNE StUCHANIE

» Stuchanie pasywne (styszenie), polegajgce na biernym odbieraniu
wszystkiego, co dociera do naszych uszu. Stuchacz nie zdradza zadnej
reakcji na ustyszane stowa

= Stuchanie aktywne (stuchanie) oznacza demonstrowanie rozmowcy, ze sie

go stucha z zaangazowaniem i uwaznie. Pomagajg w tym sygnaty
werbalne | niewerbalne
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PYTANIA

» Pytania zamkniete - ograniczajg odpowiedz, tym samym nie pozwalajg
stuchaczowi na uzyskanie wszelkich potrzebnych informagii

» Pytania otwarte - zaczynaqjqg sie od pytajnikdw takich jak: co?, kto?, jake,
gdzie?, kiedy?, ile2, w jaki sposob?, itd. Pozwalajg rozmowcy udzielic
informaciji, ktére on sam uwaza za najbardziej istotne
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PARAFRAZA

Jest to zwrotna reakcja stuchacza na ustyszang wypowiedz. Polega na

odfworzeniu wtasnymi stowami fego, co przed chwilg powiedziat mowiqgcy.

Dzieki parafrazie:

» mowigcy dowiaduje sie, ze jest naprawde stuchany;

® stuchaqjgcy sprawdza, czy dobrze ustyszat i czy na pewno zrozumiat;

®» mowigcy ma moznosc weryfikacji poziomu zrozumienia komunikatu;

» qutor komunikatu, dzieki parafrazie stuchajgcego, moze odpowiednio
zareagowac
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KOMUNIKACJA

» Komunikacja asertywna jest zdecydowana, ale jednoczesnie respekiuje
ona godnos¢ naszego rozmowcy. Jej gtdwnymi cechami sq: szczerosc i
otwarto$¢, a najwazniejszg zasadg jest unikanie swiadomego sprawiania
komus przykrosci.

= Komunikacja agresywna opiera sie na narzucaniu swojego zdania,
manipulowaniu innymi i agresywnej postawie.

= Komunikacja bierna czyli ulegta, w ktorej ftumimy emocje, nie dzielimy sie z
INnNymMi osobami wtasnymi spostrzezeniami, ani nie jesteSmy szczerzy.
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ASERTYWNOSC

» To umiejetnos¢ zachowania sie zdecydowanego, ale bez agresji,
spokojnego i tagodnego, ale bez leku.

» Pomaga w skutecznym realizowaniu wtasnych celow poprzez
bezposrednie, precyzyjne, szczere wyrazanie poglgdow i uczuc.

» W sytuacjach konfliktowych, umiejetnosci asertywne pozwalajg osiggngc
kompromis, bez poswiecania wtasnej godnosci i rezygnacji z uznawanych
wartosci.

Fundusze : i j
i Droe gy Szarowain  Q)GZOWSZE, | vianmre [
€

Program Regionalny serce Polski




ASERTYWNOSC

Co dajg zachowania asertywne

» zadowolenie z siebie i innych
» szacunek do siebie i innych

= DOMOC W osiggnieciu celdw irealizacji potrzeb

= poczucie kontroli nad wtasnym zyciem

» yczciwosC w stosunku do siebie i innych
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[ACHOWANIA
AGRESYWNE, ASERTYWNE | ULEGLE

AGRESJA TO: ASERTYWNOSC TO: ULEGLOSC TO:

zmuszanie innych ludzi do bycie otwartym i uczciwym « mowienie tak kiedy chce sie
robienia tego, czego nie w odniesieniu do siebie i do powiedzieC nie
chcqg innych ludzi

* nie wyrazanie swoich
« przerywanie innym « stuchanie i akceptowanie potrzeb, uczuc i pomystow

punktu widzenia innych oséb

« dgzenie do wygranej za « przedktadanie potrzeb

wszelkg cene * jasne wyrazanie swoich innych ponad wtasne
« sarkazm pc;]glqdow bez narzucania - wewnetrzna ztoéé i frustracja
ich innym . .
« krytykanctwo L * nadmierne przepraszanie
. o . ~* akceptowanie siebie i
* manipulowanie i oszukiwanie innych osob

innych
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TECHNIKA CZTERECH KROKOW

— 0pPISZ — nazwanie problemu

— WYyraz - szczere méwienie o wiasnych emocjach

— podaj — propozycja zmian

— sformutuj - pokazanie skutkéw
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TECHNIKA ,,ZDARTEJ PLYTY"

= Polega na wielokrotnym i stanowczym powtarzaniu zdania — klucza w
roznych jego formach.

» Jest to skuteczny sposdb w sytuacji, gdy musimy odmowic drugiej osobie,
ktora zmusza nas do ustepstw, do ulegtosci, wtedy, kiedy ktos probuje nas
namowic na cos, Nna co nie mamy ochoty.

» W te] metodzie, na kazdy kolejny argument drugie] osoby odpowiadamy
tak samo - spokojnie, jednoznacznie, stanowczo.
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TECHNIKA ,,ZAStONY DYMNEJ"

» Ta technika polega na bezdyskusyjnym akceptowaniu uwag krytycznych,
zarzutdw, przyjmowanych bez jakichkolwiek reakciji.

» Pozornie akceptujemy krytyke skierowang do nas, nie probujemy sie
otwarcie bronic¢, nie usprawiedliwiamy sie i nie kontratakujemy.

» 7asadniczym elementem jest tu sformutowanie ,,byc moze”, ktdre

przypominag, ze zawsze mozliwe sq przektamania i nieporozumienia, a kazdy
ma prawo do wtasnej opinii.
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KOMUNIKAT ,,JA™ | ,,TY"

= Komunikat typy ,JA” jest zdaniem zaczynajgcym sie od stowa ,,JA".
Uzywamy go, aby powiedzie¢ jok na mnie dziatajg stowa, zachowanie
mojego rozmowcy, jak sie z tym czuje, jakqg reakcje wywotujg one we mnie.

= 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 | powoduje ocenianie, etykietowanie odbiorcy. komunikat
typu Ja - branie odpowiedzialnosci
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KOMUNIKAT ,,JA™ | |, TY"

= Przyktady komunikatéw typu , JA”

e ,Kiedy mdowisz do mnie tak podniesionym gtosem (zachowanie drugiej
osoby), czuje sie niekomfortowo (moja reakcja)”

e ,,Gdy patrzysz w monitor komputera jak do Ciebie mdowie (zachowanie
drugiej osoby), to czuje sie ignorowany (moja reakcja)”.

= Przyktady komunikatéw typu ,TY”
e ,Zawsze musisz miec¢ swoje zdanie, nawet jak nikt Cie nie pyta”
e ,Jestes beznadziejnym pracownikiem!”

e ,/awsze wszystko robisz po swojemu”
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SPOSOBY ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

» Ty zwyciezasz, drugi przegrywa”
» Ty ponosisz porazke, drugi zwycieza”

»  Bez porazek”
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POZYTYWNE STRONY KONFLIKTU

Wzrost motywaciji. Konflikt moze przyczynic sie do wzrostu motywagji
pracownikow.

Innowacyjnosé. Konflikt moze powodowad wzrost innowacyjnosci
pracownikow i sprzyjac rozwojowi organizacii.

Przyrost wiedzy. Konflikt przyczynia sie do pogtebienia wiedzy
zarowno na swoj temat, jak i na temat partnera.

Wzrost zaufania. Pozytywne rozwigzanie konfliktu moze przyczynic
sie do zwiekszenia zaufania pomiedzy uczestnikami i poczucia
Zrozumienia.

Poczucie sprawiedliwosci. Rozwigzanie konfliktu moze zaspokoic
pragnienia cztonkdw organizacii.
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NEGATYWNE KONSEKWENCJE

= Sires, negatywne emocje. Sytuacja konfliktowa stawia jej uczestnikow w
pozycji zagrozenia istotnych dla nich interesow.

= Koncentracja na konflikcie. Skutkow konfliktow doswiadczajg rowniez inni
cztonkowie organizacii.
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RODZAJE KONFLIKTOW

= Konflikt interesow
» Konflikt strukturalny
= Konflikt wartosci

= Konflikt relacii

= Konflikt danych

Europejski Fundusz Spoteczny



STYLE ROZWIAZYWANIA KONFLIKTU

= Unikanie
= tagodzenie

= Rywalizacja

= Kompromis

= Kooperacja / wspotpraca
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ROZWIAZYWANIE KONFLIKTOW

Etapy

= Definiowanie problemu
» /ebranie odpowiednich informacji

» Generowanie mozliwych wariantow

= Podejmowanie decyzji

» \Wdrozenie | ocend
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