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ROZWIAZYWANIE KONFLIKTOW
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Modul: Rozwiazywanie konfliktow

Glowny cel modulu

Zrozumienie znaczenia umigj¢tnego rozwiazywania konfliktow i
poznanie technik tej umiejetnosci.

Cele modulu

Poznanie sposobOw radzenia sobie ze stresem oraz sposobow
osiggania dobrych emocji.

Poznanie roznych technik skutecznego rozwigzywania konfliktow.
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Whenever you're in conflict with someone, there is
one factor that can make the difference between
damaging your relationship and deepening it. That

factor is attitude.

(William James)

izquotes.com
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Czym Jest rozwiazywanie konfliktow?
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Konflikty powstaja najczesciej z powodu roznic migdzy ludzmi. To normalne i naturalne,
ze si¢ pojawiaja, bo zawsze beda roézne podejscia do pracy, rézne motywacje I pragnienia.
To nawet zdrowe, ze od czasu do czasu pojawia si¢ konflikt, aby skonfrontowac te
roéznice, ale pytanie brzmi, jak sobie z tym radzic.
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Czym jest rozwigzywanie konfliktow?

.

Nie jest dobrze ignorowa¢ konflikty 1 robi¢ tak, jakby nic si¢ nie dziato, poniewaz w ten
sposob konflikt rosnie I pozostaje, dopoki go nie rozwiazemy. Konflikty wigza si¢ z
emocjami, wiec wazne jest, aby je kontrolowaé 1 rozwigzywaé W skuteczny sposob.
Celem jest przeksztalcenie ich w pozytywne uczucia zaufania 1| przebaczenia oraz
uwolnienie si¢ od gniewu.
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Jak osiggnac¢ pozytywne uczucia?

Dobre emocje pozwalaja produktywnie pracowac | an
radzi¢ sobie ze stresami zycia codziennego. Moze At =
pomodc Ci zrealizowac¢ swoj pelny potencjat. Pomaga :
Ci wspotpracowaé z innymi ludzmi 1 wnosi¢ wktad
do spoteczenstwa.

Istnieje wiele sposobow nha poprawe lub utrzymanie
dobrego stanu emocjonalnego.
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Badz swiadomy swoich emocji i reakc;ji.

Zwroc¢ uwage na to, skad biorg sie Twoje emocje. Zastanow sie,
jak mozesz zmienic przyczyny ztych emog;ji.

Wyrazaj swoje uczucia w odpowiedni sposéb.

Daj znac¢ bliskim osobom, gdy cos cie trapi. Trzymanie w sobie uczuc
smutku lub ztosci poteguje stres.

Pomysl, zanim zaczniesz dziatac.

Daj sobie czas na zastanowienie sie, zanim zaczniesz dziatac.
Sprébuj sie uspokoic

Zarzadzaj stresem.

Naucz sie metod relaksacyjnych, aby poradzic¢ sobie ze stresem. By¢
moze pomoze praktyka oddechowa.

Daz do rownowagi.

Znajdz zdrowg rownowage miedzy pracg a zabawg, miedzy
aktywnoscig a odpoczynkiem.

Zadbaj o swoje zdrowie fizyczne.

Utrzymuj swoje zdrowie fizyczne od wptywu na zdrowie
emocjonalne.

Znajdz cel i znaczenie.

Ustal, co jest dla Ciebie wazne w zyciu i skup sie na tym.

Pozostan pozytywny.

Skup sie na dobrych rzeczach w swoim zyciu. Wybaczaj sobie
popetniane btedy i wybaczaj innym. Spedzaj czas ze zdrowymi,
pozytywnymi ludZzmi.
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Przydatne umiej¢tnosct w rozwigzywaniu konfliktow

Czego potrzebujesz, aby jak najefektywniej rozwiazywac
konflikty? Istnieje zestaw umiejetnosci, ktdére mozesz
rozwija¢ z czasem, aby kontrolowac¢ swoje emocje | by¢ w
stanie podkresli¢ si¢ z drugim rozmiarem. To jedne z
najwazniejszych umiejetnosci 1 atutow, ktore pomogg Ci
W rozwigzywaniu konfliktow:
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Aktywne stuchanie

Jednym z najwazniejszych krokow w rozwigzywaniu konfliktow jest
zaprzestanie myslenia 0 sobie i rozpoczecie shuchania tego, co ma do
powiedzenia druga osoba. Konflikty powstaja z roznic, a celem jest
dostrzezenie tych roznic, wystuchanie ich odmiennego punktu widzenia
| przemyslenie ich sytuacji. Nie bedzie dialogu bez aktywnego
stuchania. Jest to sposob na potaczenie 1 skruszenie muru ztosci,
antagonizmu 1 egoizmu miedzy dwiema stronami. Wskazdéwka
aktywnego shluchania jest posiadanie otwartego umyshu 1 bycie
elastycznym. Dla lepszego zrozumienia drugiej strony wazne jest
zadawanie pytan.

https://medium.com/@antoniomartina/active-listening-what-is-it-and-how-to-improve-it-ba532cad781b
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Inteligencja emocjonalna

Wskazowka skutecznego rozwigzywania konfliktow jest rozpoznanie |
zrozumienie emocji. Ludzie, ktorzy sa w stanie zrozumie¢ wlasne emocje |
uczucia, z wickszym prawdopodobienstwem beda mieli inne podejscie do
rozwigzywania konfliktow. Latwiej jest podja¢ dialog ze strong, z ktorg ma si¢
konflikt. Zrozumienie emocji skutkuje zrozumieniem dziatan 1 wypowiadanych | Intell;
stow. W ten sposdéb mozna zapobiec eskalacji konfliktu, poniewaz rozumie sie, L

1' Wy )

dlaczego kto$ zachowuje si¢ tak, jak sie¢ zachowuje.
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Cierpliwosc
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Pokonywanie konfliktow to dtugi i zmudny proces. Przez diugi
czas ludzie upieraja si¢ przy swoich argumentach, nie chcac is¢
na kompromis. Faktem jest, ze obie strony maja cze$ciowo racje,
a czesSciowo nie, ale problem polega na tym, ze nikt nie lubi
przyznawa¢ si¢ do bledu. Dlatego nalezy trenowaé swoja
cierpliwo$¢é, jesli druga strona jest zbyt uparta. Nawet po
przyznaniu si¢ do bledu znalezienie wspolnego sposobu
rozwigzania Kkonfliktu moze zaja¢ duzo czasu. Pospiech w
poszukiwaniu rozwigzania nie jest madry. Lepiej by¢
cierpliwym, doktadnie omowi¢ konflikt, aby mie¢ pewnos¢, ze
kazdy szczegot zostat rozwigzany. Dzigki temu w przysztosci nie
bedzie zadnych watpliwosci.
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Pozytywnosc

Znalezienie rozwigzania musi by¢ sytuacja korzystng dla obu stron. Konflikt nie
zostanie rozwigzany skutecznie, jesli zadna ze stron nie bedzie zadowolona. Kiedy
zdecydujesz si¢ na kompromis, wazne jest, aby zaakceptowaé wspolna decyzje 1 by¢ z
niej zadowolonym. Jesli jedna ze stron nie jest zadowolona z wyniku, trudno bedzie
zastosowac si¢ do tego, co postanowili$cie I konflikt moze znow narastaé. Pozytywne
spojrzenie na rozwigzanie konfliktu motywuje do zrobienia tego dobrze i poprawia
relacje po rozwigzaniu.
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Czasami ludzie spiesza si¢ z rozwigzaniem omijajac jakis punkt konfliktu myslac,
ze nie jest on na tyle wazny, aby rozmawia¢ 0 nim w tym momencie w celu
zakonczenia konfliktu. Jednak, aby rozwigza¢ 100% konfliktu trzeba przekazaé
wszystkie swoje argumenty. Bycie otwartym na wszystkie swoje watpliwosci |
problemy jest bardzo wazne dla zwiazku po rozwigzaniu konfliktu. Kluczowe jest,
aby rozwigza¢ kazdy szczegot. W ten sposéb problem nie pojawi si¢ ponownie w
przysztych konfliktach, poniewaz zostat jasno przekazany i rozwigzany od razu.
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Rozwigzywanie konfliktow
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Rozwigzywanie konfliktow

Rozwigzywanie Identyfil_<acjf‘:1 i
e Veri T e ~N neutralizacja e ~N
e Aktualne e Drzewo przeszkdd e Drzewo
drzewo e Schemat Przysztej e Drzewo przejsciowe
rzeczywistosci rozwiazywania RZECZYWIStOSCI wstepne
konfliktow
\ Zidentyfikuj gtéwna \_ Y, \ Zaprojektuj pozadany \_ Y, Plan dziatania

przyczyne przyszty stan
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Jak skutecznie rozwigazywac konftlikty?

Jesli konflikt zostanie rozwigzany we wlasciwy sposdb, mozna oczys$ci¢ atmosferg, a wigz
miedzy ludzmi jest silniejsza niz przed konfliktem. Ale czym jest skuteczne rozwigzywanie
konfliktow? Jest to proces dwoch lub wigcej stron pracujacych przez problem w kierunku
rozwigzania. Rozwigzanie to nie polega na oddaleniu sporu, ale na znalezieniu
produktywnego sposobu wyjscia z konfliktu. Rozwigzywanie konfliktu daje ludziom
mozliwos¢ rozwijania giebszych relacji 1 budowania zaufania do siebie nawzajem wiedzac,
ze ten zwigzek jest w stanie przejs¢ przez trudne czasy. Stawienie czota konfliktowi moze
przynies¢ najlepsze rezultaty dla obu zaangazowanych stron.
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Aby rozwiaza¢ kontlikt, obie strony musza przestac si¢ go bac. Czgsto ludzie unikajg
rozwigzywania konfliktow z obawy, ze nie zakonczg sig one pozytywnie. Wregcz przeciwnie,
zawsze pozytywnie jest wejs¢ w dialog 1 wystuchac, co druga strona ma do powiedzenia, nie

myslac o wlasnych potrzebach, ale sluchaj ac, co jest wazne dla drugiej strony. Skuteczne
rozwigzywanie kontliktow daje umieje¢tnos¢ szukania kompromisu z szacunkiem 1 unikania
niesprawiedliwosci wsrod przyjaciol, cztonkow rodziny czy wspotpracownikow.
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rozwigzywa

Argumentacja
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konfliktow

Analizowanie Wyrozumiatos¢
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Stvle rozwigzywania konfliktow

Pierwszym krokiem w skutecznym rozwigzywaniu konfliktow jest analiza. Zadaj sobie pytania
pomocnicze, takie jak: Co, Kto, Gdzie, Kiedy, Dlaczego, Jak, lle. Pamigtaj, aby zadawac¢ je w kontekscie
swojego problemu.

Zastanow si¢ nad odpowiedziami, przeanalizuj doktadnie przyczyny, pomys$l o mozliwych rozwigzaniach i
konsekwencjach podjetych decyzji. Dzigki tej prostej metodzie unikniesz nieporozumien, a Twoj proces
rozpocznie si¢ od dobrej definicji rozumianej przez wszystkich zaangazowanych.

Waznym etapem jest argumentacja. Dobrze jest, gdy jasno wyrazasz swoje zdanie, ktore jest
poparte szeregiem solidnych argumentéw. W ten sposéb pokazujesz rozmowcy swoj punkt widzenia i dajesz
innym zna¢, ze wiesz 0 czym mowisz i dziatasz swiadomie. Dzig¢ki temu beda mogli lepiej zrozumie¢ Twoje
stanowisko i racje.
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Stvle rozwigzywania konfliktow

Kazda ze stron rezygnuje z czesci swoich oczekiwan. Jest to swiadoma decyzja, ale nie
satysfakcjonuje zadnej ze stron. Najczesciej uczestnicy konfliktu staraja si¢ podzieli¢ rozwigzanie na rowne
czesci dla obu stron. Wymaga to zgody na wiele ustepstw 1 podejmowania trudnych decyzji w imi¢ dobrej
wspotpracy. Kompromis ma tendencje do bycia kruchym, a jego wynegocjowanie wymaga czasu i wysitku.
Zadowalajacy kompromis wymaga wysokiego poziomu zaufania i pewnosci, ze nie zostaniemy poproszeni o
kolejne ustepstwa.

Tak zachowuja si¢ 0soby, ktére nie sg wystarczajgco asertywne lub poswigcajg si¢ W imie
rozwigzywania konfliktow. Na pozor moze sie¢ wydawacé, ze taka godna pochwatly postawa ktadzie fundament pod
dobry zwigzek w przysziosci. Niestety, zbyt wiele osob skupia si¢ jedynie na speinianiu wiasnych egoistycznych
aspiracji. Wazne jest, aby bacznie przyglada¢ si¢ intencjom drugiej strony. Warto zastanowi¢ si¢, czy to
dopasowanie si¢ do innych przyniesie nam sukces czy porazke.
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Stvle rozwiazyvwania konfliktow

Ten sposob rozwigzywania konfliktu daje najwigksze szanse na utrzymanie dobrych relacji i pozwala
kazdej ze stron na zaspokojenie swoich potrzeb. Buduje réwniez zaufanie, ktére jest podstawag przysziych
interakcji. Niestety, czasami ta strategia jest czasochtonna, trudna 1 wymaga zaufania oraz szczerego
wyartykulowania oczekiwan. Ponadto przydatne sa rozwinicte kompetencje psychospoteczne, zwlaszcza wysoka
inteligencja emocjonalna, oraz komunikacyjne.

Osoby wybierajace taka taktyke chcg uzyskac jak najwiecej dla siebie i nie liczg si¢ z potrzebami
drugiej strony. Strategie¢ te czesto wybieraja 0soby, ktore maja przewage nad druga strona I chcg ja $wiadomie
wykorzysta¢. Rowniez 0soby lubigce rywalizacje sg otwarte na ten sposob rozwigzywania konfliktow. Zaletg tej
strategii jest to, ze jesli wygramy, to dostaniemy to, czego chcemy. Oczywiscie zawsze istnieje ryzyko, ze
przegramy. Wada jest to, ze druga strona poczuje si¢ wykorzystana i moze unika¢ z nami kontaktow W przysztosci.
Jest to wygrywanie kosztem relacji, co moze by¢ korzystne w przypadku jednorazowej interakcji, ale nie buduje
zaufania ani perspektyw na przysztosc.
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Stvle rozwiazywania konfliktow

Udajemy, ze nie ma konfliktu lub schodzimy z drogi. Zazwyczaj taka taktyka nie jest dobra, bo pozbawiamy
si¢ Szansy nawet na przedstawienie swoich racji, a co dopiero na przekonanie drugiej strony. Rzadko tez zdarza si¢, by
konflikt sam zniknat. Natomiast "zamiatanie go pod dywan" moze spowodowac¢ eskalacje konfliktu I doprowadzi¢ do
niekontrolowanego wybuchu. Sa jednak sytuacje, w ktorych unikanie jest korzystne, np. gdy konfrontacja bytaby dla nas
zbyt ryzykowna, bo chwilowo jestesmy w ztym stanie psychicznym lub fizycznym.

Przebaczenie - jest procesem indywidualnym. Pojednanie - jest procesem relacyjnym, ktory wymaga
udziatu obu stron. Zaklada przebaczenie ze swojej strony i1 przebaczenie ze strony sprawcy. Przebaczenie - oznacza, ze
trzeba przejs¢ obok, przekroczy¢ krzywde. Podjac¢ decyzje | przejs¢ pomysinie przez proces uzdrawiania emocjonalnego.
Warto zauwazy¢, ze inaczej odnosimy si¢ do osoby, ktorej juz wybaczylismy nawet niewerbalnie (bez stéw, poprzez
gesty, mimike itp.). To bardzo wazny element rozwiazywania konfliktow, bo narastajgce insynuacje czy ranigce stowa I
zachowania dobrze jest wyjasni¢ I po prostu wybaczy¢ 1 1s¢ dalej.
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Sprawdz swojg wiedze!

1. Jakie sg przydatne umiejetnosci w rozwigzywaniu konfliktéw?

a) Aktywne stuchanie, inteligencja emocjonalna,
b) Cierpliwos¢, pozytywnos¢
¢) Pozytywnos¢, mite nastawienie

2. Dlaczego wazne jest osigganie pozytywnych uczuc¢?

a) Dobre emocje sg zdrowe dla ciata i umystu.

b) Dobre emocje pozwalajg spiewac i by¢ szczesliwym.

c) Dobre emocje pozwalaja produktywnie pracowac i radzi¢ sobie ze stresami zycia codziennego.
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Sprawdz swojg wiedze!
3. Jakie sg prawidtowe kroki podczas rozwigzywania konfliktow?

a) Zid(?(nta/fikuj pierwotng przyczyne, zaprojektuj pozadany przyszty stan, zidentyfikuj i zneutralizuj
przeszkody

b) Rozwiazuj konflikty, projektuj pozadany stan przyszty, zapomnij o wszystkim
c¢) Identyfikacja 1 neutralizacja przeszkod, Plan dziatania, Nigdy wiecej tego nie rob

4., Ktory z ponizszych stylow rozwigzywania konfliktow jest prawidlowy?
a) Przerywanie

b) Wspodtpraca

c¢) Bycie mitym
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Sprawdz swojg wiedze!

5. Dlaczego umiejetnos¢ rozwigzywania konfliktéw jest wazna?

a) Pomaga zalatwi¢ sprawy pokojowo i pozosta¢ w dobrych stosunkach
b) Pomaga szybko rozwigzywac problemy

¢) Kazda umieje¢tnos¢ jest dobra
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Prawidtowa odpowiedz:
1-A
2-C
3-A
4- B
5-A
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