Cwiczenie: Sytuacje konfliktowe

Typ i cel zadania: Jest to dziatanie oparte na refleksji, majgce na celu wywotanie wspomnien réznych
konfliktowych sytuacji, w ktdérych uczestniczyli brali udziat, a takze reakcji, ktére wybrali. Na
podstawie odpowiedzi uczestnikow prowadzgcy ¢wiczenie wprowadzi nastepnie pojecia odpowiedzi
pasywnych, agresywnych i asertywnych.

Czas trwania: 60-90 min

Materialy: Lina, kolorowy papier A5 (jedna kartka dla kazdego uczestnika), markery, wieszaki na
ubrania (normalny lub maty rozmiar)

Instrukcja:

Popro$ uczestnikéw, aby poswiecili kilka chwil na zastanowienie si€ nad nieprzyjemng sytuacjg w
pracy, ktéra ich frustrowata lub rozztoScita. Moze to by¢ sytuacja jednorazowa lub przewlekta, moze
dotyczy¢ wspdtpracownika, przetoZonego itp. Popro$ ich, aby sprébowali przemysle¢ to tak
konkretnie, jak to mozliwe (np. X zrobit to i to, a ja czutem sie tak a to zrobitem to itp.). Nastepnie
popros uczestnikow, aby pokrétce opisali sytuacje, anonimowo, na kolorowej kartce przed nimi. Gdy
skohczg, popros ich, aby powiesili papier na linie rozwieszonej w pokoju.

Daj uczestnikom 5-10 minut na zapisanie swoich przyktaddéw, a nastepnie rozwieszenie ich w
wyznaczonym miejscu.

Nastepnie wybierz kilka kart i przeczytaj podane przyktady. PrzeprowadZ rozmowe z uczestnikami na
nastepujgce tematy:

e (Czy poza sytuacjg, ktdrg kazdy z nich opisat na swojej kartce papieru, znalazt sie réwniez w
sytuacjach zilustrowanych przez swoich kolegéw, takich jak te, ktére czytasz?

e Jak czuli sie¢ w tych momentach? Jakie mysli i odczucia im towarzyszyly? (np. ztoS¢, smutek
itp.)

e Jak postanowili sie zachowacC w tej sytuacji?

Wyijasnij uczestnikom, ze rozmawialiScie o konfliktowych sytuacjach i sposobach, w jakie
zdecydowali sie dziataé w takiej sytuacji. Wyjasnij, co oznacza konflikt: sytuacja, w ktérej strony majg
rézne interesy, ktére sg przeciwstawne (np. w agresywnej odpowiedzi powyZzej, Twdj kolega chciat
wsparcia, a Ty chciate$ czasu i spokoju na wykonanie swoich zadan).

Wyjasnij uczestnikom dwa sposoby, w jakie zareagowali na te sytuacje, rysujgc kontinuum, jak to
ponizej:

Responses in a conflicting situation
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Bierna Agresywna

Wyjasnij, ze czesto wystepuje kombinacja miedzy tymi dwoma typami reakcji i jest to reakcja
pasywno-agresywna.

Porozmawiaj z uczestnikami na temat trzech rodzajow odpowiedzi (pasywna, agresywna i
pasywno-agresywna) oraz ich konsekwencji dla wszystkich, opierajgc sie na informacjach podanych w
Zatgczniku 1. Robigc to, odwotuj sie do przykltadéw dostarczonych przez uczestnikow. Na zakonczenie



zwrdC uwage, Ze te trzy rodzaje komunikacji oznaczaja, Ze czyje$ prawa/potrzeby sg ignorowane. W
komunikacji pasywnej rezygnujesz z wilasnych potrzeb na rzecz innych, natomiast w komunikacji
agresywnej dominujesz nad innymi i zaprzeczasz ich potrzebom.

Zwré¢ uwage na to, Ze bierne i agresywne reakcje pozostajg z osobami, ktére w ten sposéb
zareagujg przez dtugi czas, mogg zaktécaC ich spokdj ducha, sposéb postrzegania innych, sposdb
podejscia do wspdlnego zadania itp. Wskaz réwniez uczestnikom, Ze jeSli szczerze przeanalizujg
swoje zachowanie, mogg zidentyfikowaC wzorzec ich reakcji w pracy (tj. pasywny lub agresywny).

Zapytaj uczestnikdw, czy mogg wymys$li¢ inny sposob dziatania w sytuacji konfliktowe;j.

WprowadzZ asertywng komunikacje, opartg na Zatgczniku 1. Przedstaw jej charakterystyke i wptyw
na osoby zaangazowane oraz Srodowisko pracy. Mozesz to zrobi¢ za pomocag flipchartu, slajdu,
wirtualnej tablicy podawczej itp.

Odpowiedzi w sytuacji konfliktowej
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Informacja dla Prowadzgcego:

Mozliwe, ze uczestnicy zmierzyli sie¢ rowniez z problemami, ktére opisali ich koledzy. Potencjalne
reakcje na te sytuacje mogty obejmowac:

- odpowiedz bierna: uczestnicy decydujqg si€ nie robi¢ i nic nie méwi¢, odwracaé wzrok lub po prostu
robi¢ to, o co ich poproszono, mimo Ze si€ nie zgadzali.

Np. Lekarz prowadzgcy byt zbyt zajety i nie zwracat uwagi na to, co miate$ do powiedzenia. Nie
nalegates i zostawites to w ten sposdb, ale to sprawito, Ze poczules sie sfrustrowany.

- bardziej agresywna reakcja: uczestnicy skonfrontowali si€ z sytuacjg w bardziej bezpo$redni, by¢
moze zty sposdb. Nie musi obejmowaé przemocy werbalnej, ale bardzo surowg, lekcewazgcg
postawe i ton gtosu.

Np. Masz nowg kolezanke w pracy. Jest bystra, ale bardzo niepewna. Ciggle przychodzi do Ciebie z
réznego rodzaju pytaniami, z czego na niektore z odrobing wysitku sama znalaztaby odpowiedZ.
Prébowates jg wspieraC, jak tylko mogtes. Jednak pewnego dnia, gdy na oddziale brakowato
personelu, przyszta do ciebie ponownie, a ty po prostu powiedziates$: nie mam teraz na to czasu.
RadZ sobie sama! Jestes tu juz od trzech miesiecy!



Zatacznik 1:

Cztery podstawowe style komunikacji

1. KOMUNIKACJA PASYWNA to styl, w ktorym jednostki wyksztatcity wzorzec unikania wyrazania
swoich opinii lub uczu€, ochrony swoich praw oraz identyfikowania i zaspokajania swoich potrzeb. W
rezultacie osoby bierne nie reagujg otwarcie na sytuacje krzywdzgce lub wywotujgce gniew. Zamiast
tego pozwalajg na narastanie skarg i irytacji, zwykle nieSwiadomych nagromadzenia. Ale kiedy
o0siggng swoj wysoki prég tolerancji dla niedopuszczalnych zachowan, sg podatni na wybuchy, ktére
zwykle sg nieproporcjonalne do incydentu wywotujgcego. Jednak po wybuchu mogg odczuwaé
wstyd, poczucie winy i dezorientacje, wiec wracajg do biernosci.

2. KOMUNIKACJA AGRESYWNA to styl, w ktérym jednostki wyraZajg swoje uczucia i opinie oraz
bronig swoich potrzeb w sposdb naruszajgcy prawa innych. Tak wiec agresywni komunikatorzy sg
werbalnie i/lub fizycznie obrazliwi.

3. KOMUNIKACJA PASYWNO-AGRESYWNA to styl, w ktérym osoby z pozoru wydajg sie bierne, ale w
rzeczywistoSci wyrazajg gniew w sposéb subtelny, posredni lub zakulisowy. Ludzie, ktdrzy rozwijajg
wzorzec pasywno-agresywnej komunikacji, zwykle czujg sie bezsilni, utkneli i urazeni — innymi stfowy,
czujg si€ niezdolni do bezpoSredniego radzenia sobie z przedmiotem swoich urazéw. Zamiast tego
wyrazajg swoj gniew, subtelnie podwazajgc przedmiot (rzeczywisty lub wyimaginowany) swoich
urazow.

4. KOMUNIKACJA AGRESYWNA to styl, w ktdrym jednostki jasno wyraZajg swoje opinie i uczucia
oraz stanowczo opowiadajg si€ za swoimi prawami i potrzebami, nie naruszajgc praw innych. Osoby
te cenig siebie, swdj czas oraz swoje potrzeby emocjonalne, duchowe i fizyczne i sg silnymi
rzecznikami samych siebie, jednocze$nie bardzo szanujgc prawa innych.

Zrédho: UK Violence Intervention and Prevention Center, (nd), Cztery podstawowe style komunikacji,
dostepne pod adresem:

https://www.uky.edu/hr/sites/www.uky.edu.hr/files/wellness/images /Conf14_FourCommStyles.pdf
pobrano 14 lutego 2020 .



