1.1. ISTOTA | PODSTAWOWE POJECIA KOMUNIKACJI INTERPERSONALNEJ

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

W relacjach miedzy ludzmi komunikacja oznacza przekaz pewnej informacji i zdolnos¢ do
odbioru tej informacji przez inng osobe. Sposob przekazywania komunikatow jest réznorodny:
stowa, gesty, dzwieki, litery, liczby, symbole itp. Systemy takich znakdw 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 sie — to proces wysytania wiadomosci w taki
sposob, ze wiadomos¢ otrzymana ma mozliwie zblizone znaczenie do wiadomosci
zamierzone,;.

Podstawowe pojecia nierozerwalnie zwigzane z procesem komunikowania sie ludzi s3
nastepujace:

Nadawca - to osoba, ktdra zapoczatkowuje proces komunikacji.

Odbiorca — osoba, ktdrej zmysty postrzegajg informacje przekazywane przez nadawce.

Komunikat — jest fizyczng forma zakodowania informacji.

1.2. KOMUNIKACJA NIEWERBALNA

Ten rodzaj komunikacji istnieje juz ponad milion lat i jest znaczenie starszy od mowy,

powstatej prawdopodobnie okotfo 40 tys. lat temu.

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

Sygnaty wrodzone, stanowigce cze$¢ dziedzictwa kulturowego.

Sygnaty wyuczone, nalezace do dziedzictwa kulturowego kolejnych pokolen.
Psychologowie zajmujacy sie komunikacjg twierdzg, ze okoto 7% informacji to nasze stowa,
38% to brzmienie gtosu i az 65% informacji przekazujemy w sposdb niewerbalny. Nie
wypowiadajgc nawet jednego stowa nasze ciato nieustannie przekazuje sygnaty, ktore
wyrazajg nasze samopoczucie, nastawienia, postawy, emocje itp. Badania wykazaty, ze
sygnaty niewerbalne wywieraja na rozmoéwcow pieciokrotnie wiekszy wptyw niz uzywane
przez nich stowa. Jest to najbardziej wiarygodny i uniwersalny jezyk sSwiata.

Do gtownych form komunikacji niewerbalnej naleza:
Wyraz twarzy.
Dotyk.
Gesty i inne ruchy ciata.
Pozycja ciata.
Wyglad zewnetrzny.

Wyraz twarzy



Stanowi najbardziej wymowny sposob komunikacji niewerbalnej. Sposdb, w jaki mowimy
poruszajac wargami, uktad ust, brwi, wyraz oczu, mimika —to wszystko swiadczy o naszych
przezyciach wewnetrznych i informuje odbiorce o naszym stanie emocjonalnym.

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

Dotyk

Odgrywa bardzo wazna role w ksztattowaniu bliskich relacji miedzyludzkich.

To istotny czynnik o bardzo duzej sile oddziatywania. W réznych kulturach i sytuacjach
spotecznych moze miec rozne znaczenie. Istniejg normy spoteczne, ktore okreslajg obszar
i liczbe dotykow w zaleznosci od charakteru sytuacji spotecznej i zwigzku
interpersonalnego.

W rdéznych sytuacjach obowigzuja inne reguty zwigzane z dotykiem.
Najwazniejsze funkcje dotyku to:

wspieranie,

pocieszanie,

funkcja afiliacyjna,

funkcja wtadzy.
Dotyk potrzebny jest szczegdlnie osobom potrzebujagcym psychicznego wsparcia. Przez
dotyk dokonuje sie transmisja uczucia sympatii, zrozumienia, wspotczucia. Przekaz zawarty
w dotyku zalezy od rodzaju relacji interpersonalnych. Mozna mowic o dotyku tagodnym czy
brutalnym.
Gesty i inne ruchy ciata

Zawsze towarzyszg rozmowie. Kiedy mowimy, poruszamy rekami, ciatem, gtowa.
Ruchy te s3 skoordynowane z mowa i stanowig czes$¢ catosciowego procesu
komunikowania sie.
Poprzez gesty mozemy:
nagradza¢, wzmacnia¢ (pozytywnie, negatywnie), zachecac/zniechecaé rozmowce do
kontynuowania wypowiedzi,
podkreslac strukture wypowiedzi,
ilustrowac ksztatty, rozmiary, ruchy, ktore trudno okresli¢ stowami.

Kodowanie — to stowa, gesty, dzwieki, litery, liczby, symbole, przy pomocy ktérych nadawca

przekazuje komunikat odbiorcy.

Nalezy jednak pamieta¢c o tym, ze nadmierna gestykulacja moze utrudnia¢ odbior

komunikatu, zwiekszac poziom napiecia emocjonalnego w czasie rozmowy.

Pozycja ciata



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

Wazna jest rowniez odlegtos¢, w jakiej znajdujemy sie od naszego rozmdwcy (zachowanie
przestrzenne).

Wyrdznia sie cztery strefy uzywane przez nas nieSwiadomie podczas interakcji z innymi. Sa to:

strefa intymna (0-45 cm),

strefa osobista (45-120 cm),

strefa spoteczna (1,2-3,6 m),

strefa publiczna (3,6-6 m).
Wyglad zewnetrzny
Styl ubierania sie, czesania, ozdabiania, higiena osobista to elementy w komunikacji, na
podstawie ktérych wywieramy na innych wrazenie. Wazne jest, szczegdlnie w nowych
sytuacjach, tzw. pierwsze wrazenie. ,Nigdy nie bedziemy miec drugiej szansy stworzenia
~pierwszego wrazenia”. Czasami to pierwsze wrazenie pozwala uksztattowac opinie o innych i
o nas na dtugie lata. Nalezy jednak stwierdzi¢, ze w tym obszarze tworzy sie najwiecej
stereotypow taczacych wyglad z okreslonymi cechami psychicznymi.
Podsumowujac tresci dotyczace komunikacji niewerbalnej, nalezy stwierdzi¢, iz spetnia ona
w relacjach miedzyludzkich nastepujace role:

autoprezentacja,

komunikowanie postaw i emocjj,

rytuat (np. religijny),
podtrzymywanie komunikacji werbalnej.
Dekodowanie — to interpretowanie przez odbiorce odebranego komunikatu od nadawcy.
Nie zawsze intencja nadawcy trafia do odbiorcy. Powodem tego stanu rzeczy sg tzw.
szumy informacyjne.
Szumy informacyjne — to czynniki, ktore zaktdcajg proces komunikacji i powoduja

zaktdcenia komunikacyjne na linii nadawca — odbiorca o réznym stopniu nasilenia.

Kanat komunikacyjny — to srodek przekazywania informacji. Kanat powinien by¢ odpowiednio
dobrany do tresci komunikatu. Np. rozmowa dotyczaca negocjacji pracy nie powinna odbywac

sie droga e-mailowa (najlepiej w bezposrednim kontakcie).



Sprzezenie zwrotne — jest odwroceniem procesu komunikowania sie, w ktorym wyraza sie

reakcja na komunikat nadawcy.

Wszystkie te hasta maja swoje odzwierciedlenie w tzw. komunikacji dwukierunkowej,

ktorej model przedstawia sie nastepujaco.

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 tres¢ (zawartos¢) komunikatu, stopien
ptynnosci mowy oraz akcent.

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

stow.
Biorac pod uwage kierunek przesytanych komunikatow, rozrézniamy komunikacje:

pionowsg,

pozioma.
Komunikacja pionowa dotyczy najczesciej komunikatow formalnych przeptywajacych
miedzy pracownikami i ich przetozonymi w celu osiggniecia zatozonych celdw, przekazania
informacji i polecen, a takze zasygnalizowania spraw wymagajacych szczegodlnej uwagi lub
rozwigzania problemu.
Komunikacja pozioma przebiega miedzy cztonkami tej samej grupy lub pracownikami
petniagcymi funkcje na tym samym poziomie. Moze mie¢ charakter formalny lub

nieformalny.
W kazdym komunikacie mozna wyrdznic cztery ptaszczyzny komunikacji:

1. Rzeczowa (formalna) — informacje przekazywane sg w sposéb oczywisty, formalny. Jest
ona najlepiej widoczna i mozliwa do rozszyfrowania. Wielu odbiorcéw zatrzymuje sie na
tej ptaszczyznie, nie starajac sie odkodowac tresci bardziej ukrytych. Trudno wtedy mowic
0 porozumieniu.

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

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

4. Apel — przekazywanie wtasnych zyczen wobec odbiorcy. Odczytanie informacji na tej
ptaszczyznie rownoznaczne jest z poznaniem intencji nadawcy. Mozna wtedy ustalic¢ tres¢
odpowiedzi.

Nadawanie komunikatow
Idealny nadawca posiada:

sprawny intelekt — czyli duza wiedze pozwalajagca mu na adekwatne prowadzenie
rozmowy, wyktadu, dyskusji itp.;



znajomos¢ norm i warunkéw kulturowych, ktére pozwalajg na dostosowanie
zachowania do obowigzujacego obyczaju;
osobowos¢, temperament i ptynnos¢ mowienia;

pogodny stan emocjonalny i poczucie wtasnej wartosci;

odpowiedni wyglad zewnetrzny (mita powierzchownosc).
Cechy dobrego komunikatu

Ma interesujacg przemyslang tres¢, zawarta w podstawowej strukturze:
- wstep,
- rozwiniecie,
- zakonczenie.
Przedstawiony jest zwiezle, jezykiem prostym i zrozumiatym dla odbiorcy.

W wiekszosci sktada sie z prostych zdan.

Ma jedng mysl przewodnia.

Rozpoczyna sie od najwazniejszej informacji lub tezy (nalezy ja jeszcze kilkakrotnie
wples¢, w réznych formach, w tresc¢ wystapienia).

Tok wywodow powinien prowadzi¢ od przyktadéw do abstrakcji (pojec).

Forma wystgpienia powinna byc¢ zgodna z jego trescia.

Przedstawiony jest z entuzjazmem.

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

Przekazany jest z zaakcentowaniem waznych tresci, przy uzyciu odpowiedniej
modulacji gtosu, barwy i tempa.

Modwiony, a nie czytany (mozna korzystac z konspektu).

Zawiera pewng doze autoironii (dotyczaca wygtaszajacego).

Miesci sie w wyznaczonym czasie.

Przewiduje czas na pytania stuchaczy, wyjasnia watpliwosci.

Najwazniejsze! Wygtoszony jest zgodnie z zasada: niewiele mdwic, lecz wiele
powiedzied.
1.4 Bierne i aktywne stuchanie
Efektywne komunikowanie sie zinnymi wymaga umiejetnego stuchania innych.

Beverly Cole powiedziat, Zze prawdopodobnie najsilniejszym narzedziem, jakim
dysponujemy w sytuacjach trudnych jest dobre stuchanie. Stuchanie polega na
odkodowaniu znaczen styszanych stéw. Stuchanie moze miec charakter czynny lub bierny.

Bierne stuchanie zwigzane jest z niewielkg aktywnoscig stuchacza. Mozna wowczas mowic
raczej o styszeniu, niz stuchaniu. Stuchanie bierne to nieangazowanie sie w to, co moéwi do nas
nadawca. Stuchajac kogos, myslimy o innych sprawach i nie nadazamy za tokiem rozumowania
naszego rozmowcy. Takie zachowanie sie w czasie rozmowy z innymi moze stac sie barierg
komunikacyjna w relacjach z innymi. Mozna powiedzie¢, ze wowczas nie jesteSmy dobrymi
stuchaczami.

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

Nie jestes dobrym stuchaczem, jezeli:



Jestes tak bardzo przejety tym, co chcesz powiedzie¢, ze nie zwracasz uwagi na to, co
mowig inni.

Czekasz tylko na to, by wejs¢ w stowo mowigcemu i przedstawic wtasny punkt widzenia.
Stuchasz wybidrczo — styszysz tylko to, co chcesz styszec.

Przerywasz mowigcemu i koriczysz za niego wypowiedz, znieksztatcajac jg dla wiasnych
celow.
Dlatego efektywnym, pozadanym stuchaniem w relacjach z innymi jest tzw. aktywne
stuchanie.
Stuchanie aktywne polega na zaangazowaniu stuchacza w tres¢ komunikatow podawang przez
nadawce. Angazujac sie w to, co mowig inni nie tylko poznajemy tresci komunikatéw, ale
rowniez emocje, uczucia, postawy, system wartosci osoby nadajacej komunikaty. Mozna
powiedzie¢, ze jest to umotywowane stuchanie. Angazujemy w nie, nie tylko procesy
poznawcze, emocje, ale réwniez wykorzystujemy tzw. ,mowe ciata”, ktéra dodatkowo
wzmacnia nasze zaangazowanie w to, co mowig inni. Przesytamy innym bardzo pozytywne
informacje odnosnie tego, co do nas modwig. Nadawca widzi i styszy, ze jestesmy tzw.
wdziecznymi rozmdéwcami.

Stuchajac aktywnie, pamietaj o:
Koncentracji uwagi i kontakcie wzrokowym.
Lekkim pochyleniu ciata w kierunku mdéwigcego.
Uzywaniu zachecajacych zwrotow.
Otwartosci na punkt widzenia osoby, ktdrej stuchamy.
Empatii.
Zadawaniu pytan (wyjasniajacych, uscislajacych).
Szczegodlng uwage w aktywnym stuchaniu nalezy zwrdci¢ na:
Okazywanie méwcy szacunku, akceptacji, ciepfa.
Powstrzymanie sie od moralizowania i osadzania.
Unikanie moralizowania i osadzania.
Technikami pomocnymi w aktywnym stuchaniu sa:

- odzwierciedlenie,
- parafraza,
- klaryfikacja.
Odzwierciedlenie - méwimy rozmoéwcy, jakie naszym zdaniem s3 jego uczucia. Np.:

Widze, ze jestes bardzo zadowolona.

- Czuje, ze smutno jest Ci z tego powodu.

- Widze, ze Cie zdenerwowatam.

Wyglada na to, ze jestes bardzo zadowolona itp.

Parafraza — to jakby ,streszczenie stow” rozmdwcy. Korzystamy z niej wowczas, gdy chcemy
sprawdzi¢, czy dobrze zrozumielisSmy sens wypowiedzi innych. Np.:

- Jezeli Cie dobrze zrozumiatam, masz na mysili...

- Chcesz powiedzieg, ze...

- Jestes zdania, ze...

- ChodziCio...

- Popraw mnie, jesli sie myle. Sadzisz, ze...

- Jedli Cie dobrze zrozumiatam, sugerujesz mi ...itp.



Klaryfikacja — wybranie/skoncentrowanie sie 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 zrobic?

Wiem, ze masz duzo spraw, ale co konkretnie zamierzasz zrobic¢ w
tej sprawie?

Czym proponujesz sie teraz zajac?

Powiedz, co najpierw powinnismy zrobic?

Zasady dobrego stuchania

o~ wN R

Skoncentruj sie na osobie, ktéra mowi do Ciebie.
Daj poznad osobie mdéwigcej, jak jg rozumiesz.
Nie oceniaj.

Nie dawaj rad.

Sprawdzaj, czy dobrze rozumiesz osobe mowiaca.
Nie wchodz z wlasnym materiatem.

*B. Surowiec, M. Machnik: Komunikowanie sie. Ksztattowanie umiejetnosci pracy z grupg
szkoleniowq. Program Nowa Szkota Zawodowa. Materiaty pomocnicze do szkolenia rad
pedagogicznych i zespotdw samoksztatceniowych, KOWEZ, Warszawa 2001, s. 25.



2. KONFLIKTY W RELACJACH MIEDZYLUDZKICH W SZKOLE | ICH ROZWIAZYWANIE

2.1. Pojecie oraz wady i zalety konfliktow szkolnych

Konflikt to zdarzenie, sytuacja sprzecznosci, w ktorej uczestnicy probujg narzucic sobie

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

Konflikty miedzy ludzmi sg nieuniknione. Ludzie maja rozne cele, dazenia, potrzeby,
rozny system wartosci. To najczesciej te rdznice powoduja zaktdcenie relacji spotecznych.
Konflikty szkolne maja swoje wady i zalety:

Wady konfliktow Zalety konfliktow

Cierpi na tym cata spotecznosc szkolna: Sprzyjaja zmianom przekonan
uczniowie, nauczyciele, rodzice

Podnoszg umiejetnosc radzenia sobie z

Wywotujg negatywne emocje trudna
sytuacja
Frustruja potrzeby Motywuija do zmiany postaw niestuzacych

rozwigzywaniu sporow ku postawom
umozliwiajgcym docelowo wspotprace

Zaburzaja relacje interpersonalne Umozliwiaja wyrazenie opinii i zdania

Prowadza do niepozadanych zachowan, jak | Sprzyjaja polepszeniu komunikacji
negatywne ocenianie, obwinianie straszenie

Powoduja blokady komunikacyjne,
prowadzace Wzmacniaja poczucie wartosci

do ekspansji konfliktu

Niszczg autorytet Maja wptyw na wzrost samowiedzy

Negatywnie wptywaja na autoprezentacje
szkoty Podtrzymuja zwiazki i relacje

S zrodtem agresji i przemocy Maja moc sprawcza emocji pozytywnych

Sprzyjaja manipulacji postawami stron
konfliktu,

zaburzajac ich system wartosci

Powoduja zaniedbywanie procesu
wychowawczego.




2.2. Zrédta konfliktéw na linii nauczyciel - uczen

Konflikty moga miec rézng site, forme i zakres. Mowi sie o konfliktach jawnych i ukrytych, w
skali makro i mikro, zimnych i gorgcych.

Konflikty gorgce charakteryzuja sie nastepujacymi cechami:

Szczytne ideaty i wysoka samoocena — ludzie s3 wyjgtkowo wrazliwi na tym punkcie
Entuzjazm dla osiggania wybranych celéw — zrozumiaty, ale czasem przybierajacy forme
przesadnego nacisku, wywotujacy opor, bunt, lub chec ucieczki.
Zmiana w definiowaniu motywow — poczatkowe motywy udziatu w konflikcie przyjmuja
forme bardziej pozytywng, 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.
Dziatania chaotyczne — dziatania w ramach konfliktu stajg sie beztadne i goragczkowe, a
utarczki stowne coraz czestsze.
Wybuchy — ludzie w pewnym trudnym momencie tracg zimna krew. Dochodzi do
gwattownych incydentdw i gorszacych scen. Wystepuja coraz czesciej ataki ztosci i ostre
zajscia
Przewrazliwienie — przypadkowa czynnos¢ moze by¢ zinterpretowana jako celowe dziatanie
tzw. afront.
Dazenie do konfrontacji — strony dazg do ostrego starcia sie oko w oko
Nadmiar informacji — bezustannie krazg pogtoski, prawdziwe i btedne - z ust do ust
Atmosfera napiecia — prowadzi do zmeczenia i wypalenia sie. Ludzie s3 podenerwowani i
caty czas w bojowej gotowosci.
Inny charakter i klimat maja konflikty zimne. S one mniej widoczne, ale zawieraja rowniez duzy
potencjat destrukcyjny. Cechy tych konfliktow to:
Cyniczne podejscie do wszystkiego i niska samoocena — ludzie sarkastycznie i lekcewazaco
odnosza sie do tych, ktorzy angazuja sie w dziatanie
Brak zaangazowania w rozwigzanie konfliktow
Niedostrzeganie efektu, jakie wtasne zachowanie wywiera na innych — ludzie moga pracowacd
ze soba przez lata w stanie milczacej niecheci.
Dystans pomiedzy stronami — rzadko dochodzi do wymiany informacji, brak spotkan
Implozje — ludzie nie ujawniaja uczu¢ zwigzanych z konfliktem
Unikanie komunikacji — stosowanie tzw. unikow. Komunikacja odbywa sie zazwyczaj za
pomoca osob trzecich
Unikanie informacji — niewiele krazy pogtosek, gdyz nie dzieje sie nic, lub niemal nic.
Nie zabiega sie o informacje i nie sg one mile widziane.
Zamarzanie — problemy robig wrazenie nieuchwytnych, a lodowata atmosfera wydaje sie
powoli obezwtadniac ludzi.
Bywa tak, ze konflikty zimne przechodzq w gorgce i na odwrot.

Przyczyna konfliktow na linii nauczyciel — uczen sg najczesciej:
- trudnosci adaptacyjne ucznidw, ktorzy znalezli sie w nowej sytuac;ji
- rozbieznos¢ miedzy wartosciami wyniesionymi z domu czy grupy rowiesniczej, a tymi
czego oczekuje szkota, nauczyciel



-nieprawidtowe relacje miedzy nauczycielem a uczniem wynikajace z konfliktu
oczekiwan, metod egzekwowania wiedzy lub bedace konsekwencja

autorytaryzmu nauczyciela.

2.3. Style zachowania sie w konflikcie
Rywalizacja (dominacja walka) — wazne s3 tylko moje interesy. Druga strona nas nie
obchodzi. Czasem uwazamy, ze inni s3 przeszkoda na drodze do osiggniecia celu. Dlatego
nalezy z nimi walczy¢: grozbg, szantazem, presjq itp.
Wycofanie (podporzadkowanie) — jest przeciwienstwem dominacji. Ustepujemy
przeciwnikowi, rezygnujac z wtasnych celdw, interesdw. Jest to postawa niewtfasciwa i nie
nalezy jej stosowad zawsze, poniewaz mozemy szybko stac sie popychadtem, stabeuszem.
Unikanie — nie podejmowanie zadnej decyzji odnosnie konfliktu. Czasami wydaje sie, ze
konflikt sam zniknie. Niestety, tak sie najczesciej nie zdarza — konflikt coraz bardziej nasila
sie.
Kompromis — czesciowe zaspokojenie interesdw wtasnych oraz intereséw partnera. Tu nie
ma zwyciezcy i pokonanego, dlatego nieraz moze byc¢ on atrakcyjny dla stron. Czesto jednak
obie strony czujg sie przegrane.

Wspotpraca — strony skonfliktowane chcg konstruktywnego rozwigzania konfliktu i sg
wzajemnie na siebie otwarte. Jest to tzw. bezporazkowe rozwigzanie konfliktu. Obydwie
strony s zadowolone ze sposobu rozwigzania konfliktu.

Praktyczne wskazowki dotyczace konstruktywnego rozwigzania konfliktu

(wg B. Kozusznik, 1994)

Traktuj konflikt jako cos naturalnego — nie win siebie i innych za jego pojawienie sie

Dbaj o zachowanie obiektywizmu w widzeniu sytuacji, siebie i partnera

Staraj sie uzyskac jak najwiecej informacji o waznych aspektach sytuacji konfliktowej — badz
dobrze poinformowany

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

Staraj sie nie przeceniac wtasnych interesow

Bierz odpowiedzialnos¢ za bieg konfliktu

Badz elastyczny w sposobie rozwigzania konfliktu

Opracuj optymalna strategie dziatarn w konflikcie i szczegdtowe taktyki postepowania w
zakresie przyjetej strategii

Badz tworczy w poszukiwaniu nowych mozliwosci rozwigzania konfliktu

Upieraj sie przy waznych dla ciebie sprawach

Uwzgledniaj potrzeby partnera i mozliwosci ich zaspokajania

Badz krytyczny wobec siebie i wtasnego postepowania

Nie wymagaj szczegdlnego traktowania wiasnej osoby

Staraj sie poznad i zrozumiec, na czym zalezy partnerowi

Powaznie i odpowiedzialnie traktuj sprawy i problemy partnera

Staraj sie znalez¢ jakies pozytywne cechy u partnera, utatwi ci to wspotprace z nim
Kontroluj swoje emocje, a emocje negatywne okazuj w sposéb mozliwy do przyjecia przez
partnera

Przestrzegaj zasad dobrej komunikacji w prowadzeniu rozmoéw z partnerem



Pozostaw partnerowi mozliwos¢ posiadania wiasnych przekonan
Szanuj uczucia partnera i wazne dla niego wartosci

Okazuj zainteresowanie partnerem

Reaguj na zmiany zachodzace w drugiej osobie i jej postepowaniu

Ochtadzaj emocje partnera

Nie podejmuj wobec partnera, dziatan ktérych potem bedziesz zatowat

Czasem zwolnij bieg wydarzen, aby spokojnie przemysle¢ drogi rozwigzania konfliktu

Ustal jasny i zrozumiaty kontrakt z partnerem

Pielegnuj przekonanie, ze konflikty s3 mozliwe do rozwigzania, gdy sie nimi kompetentnie
zajmujemy.

3. INFORMACJA ZWROTNA W PRACY NAUCZYCIELA

Informacja zwrotna to komunikat do drugiej osoby o tym:

jak ja spostrzegasz,
jaki skutek i wptyw ma na Ciebie to, co ona robi,

jakie uczucia wywotuje w Tobie jej zachowanie.
Po co stosujemy informacje zwrotna?

Chcemy sie dowiedzie(, czy to, co robimy jest przez innych akceptowane, czy odrzucane.
Informacja zwrotna pozwala szybko i skutecznie modyfikowac dziatania.

Udzielajac informacji zwrotnych, zwiekszasz szanse na to, by inni traktowali Cie tak, jak
lubisz.
Informacja zwrotna umozliwia wykorzystanie reakcji innych oséb jak zwierciadto, w
ktdrym mozemy przygladac sie naszym dziataniom.
Informacja zwrotna zapobiega konfliktom.
Stosujac i przyjmujac informacje zwrotna, korygujesz i eliminujesz niewfasciwe
zachowania oraz wzmacniasz wzory zachowan korzystnych.
Przekazujac informacje zwrotng, stosujemy komunikat ,Ja”, ktory stanowi propozycje
poradzenia sobie w sytuacji trudnej, kiedy zachowanie drugiej osoby wywotuje w nas przykre

emocje i powstaje problem.
Zaletg komunikatu ,Ja” jest fakt, ze bierzemy odpowiedzialnos¢ za nasz stan wewnetrzny i
otwarcie informujemy o nim druga osobe, pozostawiajac jej decyzje odnosnie zmiany

zachowania.

3.1. ZASADY UDZIELANIA | PRZYJMOWANIA INFORMACJI ZWROTNYCH ORAZ ICH
RODZAJE

Zasady udzielania i przyjmowania informacji zwrotnych

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

Powinna stuzy¢ budowaniu lepszych kontaktéw z ludzmi.



Nie krytykuj, nie oceniaj.
Stosuj komunikat ,Ja”, odnoszgc informacje do zachowania, nie do osoby.
Opieraj sie na faktach, nie na opiniach.
Udzielaj jej w sposob szczegotowy, nie uogdlnia;.
Nie daj sie ponies¢ emocjom, poniewaz krzykiem nic nie osiggniesz.
Udzielaj jej bezposrednio osobie zainteresowanej, nie wykorzystuj posrednikow.
Odnos ja do sytuacji, rzeczy, na ktdére mamy wptyw i mozemy spowodowac zmiane.
Podczas przekazywania informacji zwrotnych zachowaj postawe otwartg, zapraszajaca do
rozmowy i dialogu, mdw, co przyjemne i co przykre.
Zwracaj uwage na komunikacje niewerbalna.
Zasady przekazywania informacji zwrotnych (inne ujecie)

Nie ocenia¢, nie osadzac, tylko opisywac wrazenie.
Uzasadnienie: W przeciwnym razie komunikat zwrotny bedzie odczuwany jako
nieuzasadniona krytyka.

Komunikat zwrotny musi odnosi¢ sie do dajacego sie wyodrebni¢, konkretnego
zachowania (nie do catej osobowosci).

Uzasadnienie: Osobowosci nie da sie ani catkowicie opisac przez nadawce komunikatu,
ani tez zmienic w catosci przez jego odbiorce.

Komunikat zwrotny powinien by¢ sformutowany jasno i precyzyjnie.
Uzasadnienie: Nieprecyzyjny komunikat zwrotny prowadzi do nieporozumien.

Jasno oddzielac spostrzezenia od przypuszczen i odczuc.
Uzasadnienie: W przeciwnym razie rozmowca przyjmie fatszywe zatozenia.

Nie analizowa¢ rozmowcy, ani nie ujmowac go w kategoriach psychologicznych.
Uzasadnienie: Kryje sie w tym niebezpieczenstwo fatszywej interpretacji. Analiza jest
odczuwana jako psychiczne zagrozenie. Rozmoéwca zamyka sie w sobie.
Uczucia wyrazac¢ w bezposredniej formie, tzn. jako komunikat ,Ja”.
Uzasadnienie: Komunikaty ,Ty” sprawiajg wrazenie krytyki, zas komunikaty w formie
bezosobowej wydaja sie petnic role norm, posiadajacych moc wigzaca. Obie formy s3
trudne do zaakceptowania.
Komunikat zwrotny musi by¢ sformutowany w takim tonie, w jakim zaréwno ja moge sie
zwroci¢ do rozmowcy, jak on do mnie.
Uzasadnienie: Takie sformutowanie wypowiedzi, aby mozna j3 byto skierowac do
ktéregokolwiek rozmoéwcy, cechuje kontakty rownorzednych partnerdw.

Komunikat zwrotny powinien by¢ wysytany w miare mozliwosci jako bezposrednia
reakcja.

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

Komunikat zwrotny musi odnosi¢ sie do zachowania, ktdre mozna zmienic. Uzasadnienie:
Nie ma sensu zwracac¢ uwage na pewne niedociggniecia, jezeli odbiorca nie jest w stanie
sam ich zmienic.

Nalezy bra¢ pod uwage kondycje psychiczng, zaréwno wiasng, jak i odbiorcy.
Uzasadnienie: Przy silnym psychicznym obcigzeniu cztowiek nie jest w stanie ani wysytac
komunikatow zwrotnych zgodnie z zasadami, ani tez ich akceptowac.



Nalezy wysyta¢ komunikaty zwrotne rowniez na tematy pozytywne.

Uzasadnienie: Komunikat zwrotny o pozytywnej tresci poprawia klimat rozmowy.

W jego nastepstwie fatwiej jest zaakceptowac komunikat zwrotny o negatywnej tresci.
Zasady przyjmowania informacji zwrotnych

Nastawienie polegajagce na traktowaniu komunikatu zwrotnego jako szansy.
Uzasadnienie: Z gruntu pozytywna postawa, polegajaca na rozumieniu komunikatu
zwrotnego jako czynnika wptywajgcego na prawidtowy przebieg komunikacji oraz szansy
na rozwoj indywidualnych proceséw uczenia sie, utatwia jego zaakceptowanie.

Aktywne stuchanie (ewentualnie stawianie dodatkowych pytan).

Uzasadnienie: Komunikat zwrotny wymaga uwaznego stuchania. Meldunki zwrotne
petnig pozyteczna role jedynie wtedy, gdy zostang w catosci i prawidtowo zrozumiane.

W miare mozliwosci nalezy by¢ otwartym i ogranicza¢ sie tylko do stuchania. W razie
potrzeby trzeba wyjasni¢ swoje postepowanie, ale nie broni¢ go aniforaz nie
usprawiedliwiac.

Uzasadnienie: Natychmiastowe kontrargumenty i usprawiedliwienia daja nadawcy
komunikatu do zrozumienia, ze nie ma racji i oniesmielaja go.

Ciekawostka dla uczestnikow — tekst, ktory wskazuje na cel i charakter informacji zwrotnej,
zawiera sugestie, ze mozesz jg wykorzystac konstruktywnie, ale nie ogranicza ona mozliwosci
w podejmowaniu decyzji:

Dziekuje Ci za ten feedback (informacje zwrotng),

przemysle go i wyciggne wnioski,

ale nie jestem na tym sSwiecie po to,

aby byc takim, jakim Ty chcesz mnie widziec.

Kiedy udziela¢ informacji zwrotnej?

Przy udzielaniu informacji zwrotnej nalezy uwazac nie tylko na jej forme, ale tez na moment, w
ktérym chcemy jej udzielic.

Zanim udzielisz informacji zwrotnej, sprawdz:

Czy bedzie ona pomocna drugiej osobie? Czy to raczej Ty jej potrzebujesz?
Czy jest ona pozadana przez odbiorce, czy narzucona przez Ciebie?

Czy sprawa jest wcigz aktualna, czy tez jest to ,odgrzewanie” problemu?

Czy dotyczy spraw, ktore Twoj rozmowca jest w stanie zmieni¢ (przynajmniej

teoretycznie)?

Czy rozmowca bedzie Cie w stanie zrozumied? (sprawdz to, gdy bedziesz jej udzielac).
Jezeli odpowiedziates ,nie” chociaz na jedno z tych pytan, licz sie z tym, ze moga wystgpic
problemy, gdy bedziesz udzielat informacji zwrotne;.

Jesli w rozmowie z osoba poszukujaca pracy bedziesz stosowat sie do ww. zasad, masz szanse
na przeprowadzenie szczerej rozmowy, w ktdrej nie zmusisz drugiego cztowieka do
przyjmowania postawy zamknietej.
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