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M3. SKUTECZNA KOMUNIKACJA W PRACY WOLONTARIUSZA

Kiedy mowisz powtarzasz jedynie to co juz wiesz.

Kiedy stuchasz masz szanse nauczyc sie czegos nowego.

|DOBRA KOMUNIKACJA, CZYLI JAKA?

Kazda praca wymaga porozumiewania sie, dlatego trudno przeceni¢ jego znaczenie. Wolontariusz na
co dzien ma do czynienia z komunikacja na réznych poziomach: z organizacja, z koordynatorami
(liderami) w tej organizacji, innymi wolontariuszami, podopiecznymi, ich opiekunami. Dobra
komunikacja to umiejetno$é, ktéra doprowadza do efektu zgodnego z zamierzeniami. Jednak w
trakcie kazdego kontaktu moze dojs¢ do znieksztatcenia, niezrozumienia, zaktécenia, czynigc
komunikacje mniej skuteczna. Luka pomiedzy intencja a rezultatem moze mie¢ znaczacy wptyw na
efektywnosc¢ pracy oraz jakos¢ kontaktéw miedzyludzkich.

Zdolnosc¢ do skutecznego porozumiewania zalezy od wielu umiejetnosci:

Stuchania proaktywnego

Jeden z nawykéw skutecznego dziatania® nawiazuje do efektywnej komunikacji — staraj sie najpierw
zrozumieé, potem by¢ zrozumiany.

Odnosi sie to do umiejetnosci swiadomego stuchania na gtebokim poziomie, empatycznego,
starajgcego sie zrozumiec intencje i punkt widzenia drugiej osoby, a takze podejmowania celowego
wysitku zrozumienia komunikatu rozméwcy. A o tym, Ze nie jest to sprawa tak tatwa, jak sie mogtoby

1
Stephen R. Covey, 7 Nawykdw skutecznego dziatania, Rebis 2007.
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wydawacd, niech $wiadczy fakt, ze proaktywne stuchanie udaje sie nam tylko wtedy, gdy lubimy
rozméwece lub gdy mdéwi ona/on rzeczy dla nas interesujgce oraz zgodne z naszymi oczekiwaniami.
Pamietajgc o tym, do kazdej istotnej rozmowy podchodzi¢ nalezy z intencjg zrozumienia komunikatu
— takiego stuchania, aby ustyszec. Stuchanie proaktywne nabiera szczegdlnego znaczenia, gdy musimy
podjac¢ decyzje, czy dziatamy na podstawie zdobytych informacji (btgd w komunikacji moze nas drogo
kosztowac), jak rowniez wtedy, gdy czujemy cheé odrzucenia wypowiedzi. Ta cheé¢ (czy raczej
niecheé) utrudnia uwazne stuchanie, co moze skutkowaé tym, ze bardzo cenna informacja umknie

naszej uwadze.

W dalszej czedci przedstawiony jest model® utatwiajacy zrozumienie procesu komunikacji pomiedzy
ludZmi.

Wyjasniania i sprawdzania

Kazda komunikacja niesie za sobg potencjat do znieksztatcenia jej. Dlatego pierwszym krokiem do
efektywnego porozumiewania sie jest przyjecie zatozenia, ze w tym, co inni majg do powiedzenia,
jest cos$ wartosciowego. To ufatwia ocene informacji pod katem zaréwno jej tresci (co méwi druga
osoba), jak rdwniez intencji (dlaczego i po co to mdéwi). Stosujac otwarte pytania, odzwierciedlenie
czy parafraze dajesz zna¢, ze zalezy ci na zrozumieniu i byciu zrozumianym. Trafna diagnoza sytuacji

zwieksza prawdopodobienstwo podjecia wtasciwej decyzji.

Niwelowania rdznicy zdan

Odmienne zdanie, rézne punkty widzenia sg podatnym gruntem dla wybuchu konfliktu. Moze sie
pojawi¢ postawa, w ktorej obie strony bedg postrzegac sytuacje z punktu widzenia potencjalnej
,wygranej” badz ,przegranej”. Koncentracja na obronie wtasnego stanowiska ipunktowaniu
»przeciwnika” odcigga od istoty sprawy skonfliktowane osoby i poza chwilowym triumfem jednej z
nich nie posuwa ani krok w kierunku dobrego porozumienia. Co nalezy zrobié, kiedy zarysowuje sie
roznica zdan? Przede wszystkim jg zidentyfikowa¢ sprawdzajgc dwie rzeczy:

+ Coidlaczego wazne jest dla mnie?
+ Coidlaczego jest wazne dla mojego rozméwcy?

Za rdoznicg zdan moga sta¢ zaréwno inne definiowanie tych samych spraw/zjawisk, odmienna ich
interpretacja, rozbiezne potrzeby czy przeciwstawne wartosci. Kiedy doprecyzujesz rdznice,
pozostaje ci zadecydowacd, co z tym zrobi¢ dalej. Mozesz podja¢ dyskusje w celu omdwienia ich,
poszukania pomystéw i rozwigzan alternatywnych, jesli masz do tego gotowos¢. Réwnie dobrze
mozesz zrezygnowac (np. wowczas, kiedy po prostu nie czujesz sie na sitach, badz jestes skrepowana/
skrepowany natozonymi ograniczeniami).

2
Opisany w ksigzce Friedemanna Schulza von Thuna, Sztuka rozmawiania, Wydawnictwo WAM 2001.
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Z powyzszego omowienia wynika podstawowa wskazédwka w sytuacji potencjalnego konfliktu. Nie
zawsze mozesz dysponowaé¢ odpowiednimi zasobami, aby podja¢ sie szukania pomystéow
i alternatywnych rozwigzan. Ponadto ograniczenia te wcale nie muszg by¢ po twojej stronie, mogg
by¢ catkowicie od ciebie niezalezne. Zawsze jednak zanim zdecydujesz, czy podjaé sie omdwienia
roznicy zdan czy zrezygnowadé, sprawdz co jest istotg tej réznicy, czyli co i dlaczego jest wazne dla
ciebie oraz wyjasnij, co i dlaczego jest wazne dla rozmdéwcy. Bedzie to dla ciebie niezwykle cenna i
wazna lekcja na przysztosc.

Okazywania uznania

Przyjeto sie, ze pochwaty i okazywanie uznania to rola liderow, nauczycieli, rodzicéw.
Komplementowanie przetozonych nie nalezy do powszechnie akceptowalnych zachowan. Z drugiej
strony zaréwno badania, jak i codzienna praktyka wskazujg na to, ze bez wzgledu na status, wiek,
spoteczng role kazdy potrzebuje tzw. gtaskéw?®. Obdarowujac nimi regularnie iw odpowiednich
proporcjach wptywasz korzystnie zaréwno na siebie, jak i przyjmujgcego. Inwestujesz w pozytywne
emocje i relacje.

Wyrazenie wdziecznos$ci, podziekowanie (za pomoc, udziat, wsparcie, wskazéwki), to bardzo
autentyczne i dobrze przyjmowane wyrazy uznania przez wszystkich — kolegédw, podopiecznych,
przetozonych, rodzicow — zwtaszcza gdy chcemy pokaza¢, iz zauwazamy oraz doceniamy, ze to co
czynia jest dla nas wazne i ma pozytywny wptyw na nasze zycie.

MOWIE WIECEJ, NIZ MOWIE, StYSZE TO, CO CHCE StYSZEC — CZTERY PLASZCZYZNY
WYPOWIEDZI

Kazda wypowiedz, jak kazdy inny komunikat ma nadawce i swojego odbiorce. To, co nadawca wyraza
na poziomie tresci, nie jest jedynym aspektem procesu porozumiewania sie. Rdwnie wazne jest,
dlaczego to méwi i jaki cel zamierza osiggngé. Ponizszy schemat obrazuje ztozonosé¢ komunikacji
miedzyludzkiej wynikajgcej z tego, ze wiele czynnikdow, zaréwno tres¢, jak i relacje (przekonania,
poglady, opinie nie formutowane wprost) maja znaczenie.

Relacja wzajemna

Ujawnianie siebie

Rysunek 1 Model komunikacji miedzyosobowej — Cztery ptaszczyzny wypowiedzi wg Friedmanna Schulza von Thuna

3 Mitosz Brzezinski, Gfaskologia, 989 Instytut Kreowania Skutecznosci 2013.
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Zawartosc rzeczowa — co chce zakomunikowac? Jakie sg fakty? Co? Gdzie? Kiedy? Jak?

2. Relacja wzajemna — jak traktuje swojego rozméwce? Co mysle o nim i jaki jest nasz wzajemny
stosunek?

3. Ujawnianie siebie — co méwie o sobie i swoim aktualnym stanie?

Apel — co chce osiggnaé, jaki wywrze¢ wptyw. Do czego chce naktoni¢ rozmoéwce?

Wszystkie 4 ptaszczyzny s jednakowo wazine, jak réwniez spdjnos¢ wypowiedzi — zgodnosé
komunikatu werbalnego (wypowiadane stowa) z niewerbalnym (gesty, mimika, sita gtosu itp.).
Intonacja i ton gtosu, mowa ciata mogg wzmocni¢ przekaz, a mogg tez sprowadzi¢ na odbiorce

konfuzje (,ale o co ci chodzi?” — pytanie wyrazone wprost lub kotaczace sie w gtowie rozmdwcy).

Przyktady braku spdjnosci:

e Mowisz, ze na czyms ci bardzo zalezy gtosem, w ktorym brak energii i stychaé rezygnacje.

e Podniesionym tonem zapewniasz, ze jeste$ spokojna/spokojny.

* Przekonujesz o otwartosci na inny punkt widzenia, krzyzujac na piersiach rece i odchylajac sie
do tytu.

e Chcesz, by kto$S pomodgt ci w obowigzkach i zamiast prosbe wyrazi¢ wprost, moéwisz
z pretensjg ,,juz nie wiem, w co rece wiozyc¢”.

Na jako$¢ komunikacji miedzyludzkiej wptyw ma rowniez odbiorca, ktdry informacje przepuszcza
przez witasne filtry percepcji, nadaje swoje znaczenia, interpretuje. Kazdy ma okulary ze swoim
ulubionym filtrem i nie zawsze sg to rézowe okulary... Odbiorca nie jest wolny od przeinaczen i
znieksztatcen, poniewaz reagujac na wszystkie cztery ptaszczyzny wypowiedzi, rowniez moze mieé
sktonnos¢ do traktowania komunikatu w sposéb wybidrczy, na zasadzie ,stysze tylko to, co chce
styszec”. Zjawisko to jest okreslane jako przerosniete ucho. Kiedy odbiorca ma przerosniete:

e ucho rzeczowe —koncentruje sie na faktach. Moze nie stysze¢ apelu rozméwcy

e ucho apelu - koncentruje sie na zyczeniach i potrzebach rozméwcy. Moze ignorowac fakty.

e ucho ujawniania siebie — koncentruje sie na komunikacie ,ja” rozméwcy; docieka jakie
uczucia i motywy kryja sie za stowami.

e ucho relacyjne (drazliwe) — jest wyczulony na sposdb, w jaki nadawca zwraca sie do
niego, jak wyraza to, co o nim mysli.
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M3.S1. WSPIERAJACA KOMUNIKACJA Z SAMYM SOBA

Na poziom satysfakcji z komunikacji z innymi ludzmi znaczacy wptyw bedzie miec to, jaki masz obraz
siebie. Wysoka samoocena sprawi, ze twoja komunikacjg bedzie w mniejszym stopniu obcigzona
walka o status czy tzw. drazliwym uchem.

Poziom samooceny jest wypadkowg wielu czynnikdow, rowniez tych, ktére miaty miejsce
w przesztosci. Z punktu widzenia wewnetrznej pozytywnej komunikacji z samym sobg dwa

komponenty zastugujg na szczegdlne omdwienie:

Wiara we wtasng skutecznos¢

Budulcem ksztattujgcym wiare we wiasne sity sg nastawienie, przekonania i dotychczasowe
doswiadczenie, umiejetnos¢ zarzadzania wiasnymi emocjami, takze pewna sita pomagajgca w miare
szybko podnies¢ sie po niepowodzeniach. Jak méwit W. Churchill ,Sukces polega na przechodzeniu
od porazki do porazki bez utraty entuzjazmu”. W tym kontekscie sukcesem jest umiejetnosc¢ realnej
oceny zasobow, racjonalne myslenie, brak obaw przed kreatywnoscig czy popetnianiem btedow,
elastyczno$é, otwartos¢ na zmiane, takze zaufanie do kompetencji (wtasnych oraz osoéb

wspotpracujacych). Energig niosgcg wiare w siebie jest przekonanie, ,,ze dam sobie rade”.
Wiare w siebie mozna i nalezy rozwijac. Oto kilka strategii:

1. Zawsze badz po swojej stronie — nie tajaj sie, nie obwiniaj, nie potepiaj. Przez jaki procent
czasu krytykujesz sam/a siebie, zamiast stangé¢ po swojej stronie? Jesli Twoj schemat to
samokrytyka i negatywna samoocena, jak np. ,Jak mogtem by¢ tak gtupi!”, ,Dlaczego znowu
spartolitam sprawe?” zauwaz, ze krytyce poddajesz siebie i to, kim jestes. Zmien swoje pytania,
koncentrujgc sie na faktach, dziataniach, zachowaniach. Odpowiedz: ,Co poszto dobrze?”
A kiedy nie wszystko poszto zgodnie z planem, zapytaj sie ,,Co doktadnie poszto nie tak?”, ,Co
powinnam/powinienem zrobi¢, by zaakceptowaé wyniki i nie robi¢ juz sobie wyrzutéw z tego
powodu?” Bez wzgledu na wszystko niech zawsze towarzyszy ci mantra ,Ja jestem OK, Ty jeste$
Ok, inni tez s OK”.

2. Zréb liste sukcesow. Wez duzg kartke (mozesz postuzy¢ sie flipchartem), zarezerwuj czas
iudaj sie w podrdz od przesztosci do terazniejszosci. Narysuj o$ zycia, podziel ja na okresy
(trzyletnie, piecioletnie — jak wolisz), a nastepnie w kazdym przedziale wiekowym spisz wszystkie
sytuacje, w ktérych czutas/czutes dume z osiggniecia. Mozesz mie¢ pokuse deprecjonowania
wtasnych sukceséw, zwtaszcza kiedy starasz sie porownywac je z wymarzonym ideatem. Pojawic
sie moze wowczas: ,tak, ale...” Jesli tak robisz, tym bardziej gorliwie zabierz sie do sporzadzania
swojej listy. Niezaleznie, czy sg to sukcesy duze czy mate, wielkie triumfy czy mate satysfakcje —
wszystko ma swojg wage i znaczenie, poniewaz uksztattowato unikalng osobe. Ciebie.

3. Pieciu Aniotéw w twoim zyciu. Zastandw sie, jakich pie¢ osdb, ktore pojawity sie
w twoim zyciu, odegrato kluczowa role w budowaniu twojej wiary w siebie? Wypisz imiona tych
0s0b i odpowiedz sobie na pytania:

1) W jaki sposéb te osoby wyrazaty siebie, uosabiaty poczucie wtasnej wartosci?
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2) Do czego cie zachecaty?

3) Jak cie motywowaty?

4) Co mowity i robity, ze czutas/czutes, ze wierzg w ciebie?

5) Czego sie od nich nauczytas/nauczytes?

6) Naile ich nauka jest obecna w twoim zyciu?

7) Co sprawia, ze o ich lekcjach pamietasz? A co, ze zdarza ci sie o nich zapominac?

Pisz swobodnie, poddaj sie przeptywowi Swiadomosci oraz intuicji. Dopiero po skonczonej pracy
porownaj zapiski przy kazdej z oséb. Zauwazasz jakie$ powtarzajace sie zdarzenia, opisy? Jakie
masz wnioski?

4. Bezwarunkowa samoakceptacja to zadanie do wykonania. Postanowienie, ze
akceptujesz siebie niezaleznie od tego, czy udato ci sie osiggnac cel, czy zdoby¢ uznanie.
Bezwarunkowa samoakceptacja to zgoda na siebie takim, jakim sie jest, zamiast ,bede
zadowolony z siebie, jesli...”, ,,zaakceptowatabym siebie, tylko ze...” To przyjecie zatozenia, ze
zawsze jestem wystarczajgco dobra/dobry. Czy to oznacza, ze nie musze nic zmieniaé, poprawiac
i zadowoli¢ sie nie najlepszym rezultatem, albo ze brakuje mi ambicji? Skadze! Samoakceptacja
oznacza, ze akceptujesz siebie jako istote ludzka, jako cztowieka wartosciowego, NAWET jesli
rezultaty twoich dziatan dzisiaj nie sg idealne i POMIMO popetnionych btedéw. Brak
samoakceptacji podetnie ci skrzydfa (,znowu nawalitem”, ,jestem beznadziejna”), natomiast
wcielenie zasady bezwarunkowej samoakceptacji zmniejszy twoj lek, ograniczy niepokoje ,,co
inni powiedzg?” oraz frustracje. Zauwaz, ze to twoje dziatania mogg wymagac korekty (przeciez
rozwijasz sie i uczysz od urodzenia az do $miercil), a nie ty sama/sam. Nic nie da polowanie na
czarownice (czyli winnego). To jatowe zadanie. Ty zawsze jestes OK! Inni takze.

Szacunek do samego siebie

Wszystko, co wczesniej juz zostato powiedziane wyptywa z przekonania, ze jest sie wartoSciowym
cztowiekiem. Nie lepszym i nie gorszym od innych. Tak samo waznym, tak samo godnym szacunku.
Kiedy szanujemy siebie, pokazujemy innym, jak majg nas traktowaé, ponadto do innych osdb
odnosimy sie rowniez z akceptacjg, niezaleznie od tego, czy podzielajg nasze poglady, czy tez nie.

Czy tego chcesz, czy nie, wewnetrzny obraz samego siebie wptywa na przekaz werbalny i niewerbalny
w komunikacji. To, co myslisz o sobie, bedzie oddziatywa¢ na intonacje gtosu, pewnos¢ w gtosie,
postawe ciata, sposdb reagowania na odmienne poglady, a takze i to, jak po kazdej rozmowie z drugg
osobg bedziesz sie czu¢. Chcesz czuc sie dobrze? Mysl o sobie tylko dobrze! Warto podkreslic:
poczucie witasnej wartosci, bezwarunkowa samoakceptacja, szacunek do samego siebie nie ma nic
wspdlnego z arogancjg, zarozumialstwem, traktowaniem innych z géry. Druga strona medalu:
umniejszanie siebie, bezustanna wewnetrzna krytyka, obwinianie sie to szkodliwe gremliny®, ktérych

Dowody na istnienie gremlindw i skuteczne sposoby radzenia sobie z nimi znajdziesz w ksigzce Ricka Carsona,
Poskramianie swojego gremlina, Wydawnictwo Kos 2008.
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podstepnym celem jest, by cie umniejszaé¢, co nie ma nic wspdlnego z pokorg czy skromnoscia.
Zadedykuje ci piekne stowa Marianne Williamson®:

Twoje umniejszanie sie nie stuZy swiatu.
Nie ma nic swiattego w kurczeniu sie po to, aby inni nie poczuli sie niepewnie w twojej obecnosci.

Wszyscy mamy btyszczed, tak jak dzieci.

Niech to bedzie twoim drogowskazem.

5
Ten fragment pochodzacy z ksigzki Marianne Williamson, A Return to Love, (wyd. polskie ,Powrdt do mitosci”,
Wydawnictwo Centrum 2016) przypisywany jest czasem Nelsonowi Mandeli. Ale on rowniez cytowat Panig Williamson.
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M3.52. ASERTYWNOSC

,Nie” wypowiedziane bez leku moze byc lepsze niz ,,tak” wypowiedziane tylko po to, by kogos
zadowoli¢ (Mahatma Gandhi)

Wolontariusze to zazwyczaj osoby o wielkim sercu, gotowe do niesienia pomocy innym, ochoczo
podejmujace sie dodatkowych zadan, ale... czasami miewajgce problem z asertywnoscig. Wokét tego
tematu narosto troche mitéw, na poczatku uscislijmy wiec, czym asertywnos¢ jest, a czym nie. Duzo

sie 0 niej mowi, nie zawsze oddajgc istote rzeczy.

Rdzeniem postawy (zachowan) asertywnych jest wszystko to, o czym mowa w czesci dotyczacej
bezwarunkowej samoakceptacji, dawania sobie rady, szacunku do siebie.

Masz duzo pracy/nauki, mimo to godzisz sie wzig¢ udziat w jakims$ lokalnym przedsiewzieciu, do
ktdrego namawia cie przyjaciel. Wiesz, ze twoja praca jest pilna, a impreza odbedzie sie i tak bez
twojego udziatu, a jednak nie tylko nie odmawiasz, ale dodatkowo wychodzisz z inicjatywa upieczenia
dwdch blach stodkich babeczek. Potem siedzisz po nocach nad wtasng pracg, pomstujac na swoj brak
umiejetnosci powiedzenia stanowczego nie. Po raz kolejny wyrzucasz sobie, ze nie potrafisz
odmawia¢, masz zal, ze twoje potrzeby nie sg respektowane, w rezultacie jest ci z tym (i ze sobg)
bardzo zle. Inny przyktad: czujesz gniew, ze ktos skrytykowat cie, nie majgc zupetnie racji. Najlepiej
bytoby ze spokojem odnies¢ sie do faktow, przedstawi¢ argumenty, powiedzie¢ o swoich uczuciach,
podjac¢ dyskusje, ale ...zabrakto ci odwagi. Obawiajac sie ,ktdotni” przetykasz poczucie upokorzenia,
ttumiagc ztos¢ na siebie i niesprawiedliwg opinie. Brzmi znajomo?

Asertywnos¢ nie jest cechg wrodzong, jakkolwiek wczesniejsze doswiadczenia zyciowe mogg miec

znaczacy wptyw na jej pojawienie sie lub brak. Na pewno mozna sie jej nauczyc.

Jednym ze sposobow, z ktérym mozesz samodzielnie poeksperymentowaé jest dotozenie do
kalendarza Dnia NIE (poniedziatek, wtorek, sroda... ,a co mamy dzisiaj? Dzisiaj jest Dziern NIE”).
Oznacza to wyjscie poza bezpieczng strefe komfortu, ale tylko tam mozesz czego$ doswiadczyc i

czegos sie nauczyc.

SWIETO DNIA NIE

Zatéz, ze dzisiaj, cokolwiek by sie dziato, mowisz NIE.
Nie planuj jednak na Dzieh NIE spraw urzedowych, bo mozesz kiepsko na tym wyjs¢. Ale moze na
wszelki wypadek poinformuj najblizsze otoczenie, ze dzisiaj planujesz wiasnie taki dzien.

Kto$ proponuje ci spacer — spokojnie moéwisz NIE. Kto$§ cie namawia na ulubione ciastko?
Odpowiadasz NIE. Kto$ bliski prosi o przystuge — odpowiadasz NIE, kto§ proponuje pomoc — tez
mowisz NIE itd. Zawsze spokojnie, zawsze przyjaznie — odmawiasz.

Na koniec dnia (Uff! Na pewno byt ciezki!) podsumowujesz Swieto Dnia NIE, zapisujgc (najlepiej w
specjalnym notatniku przeznaczonym na ¢éwiczenia z asertywnosci) odpowiedzi na ponizsze pytania:

1. Kiedy mowienie NIE przychodzito ci tatwo, a kiedy odczuwatas/odczuwates opor,
zaktopotanie?

2. Jak sie czutas/czutes méwigc NIE, kiedy kto$ o cos$ prosit?
3. Ajak, kiedy probowat cie do czegos naktoni¢?
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Czym roznito sie NIE méwione znajomym, od NIE powiedzianego ludziom obcym?
W jakich sytuacjach czutas/czutes sie w porzadku, méwigc NIE?
Co myslatas/myslates o sobie, méwigc NIE? Jaki to miato wptyw na twojg samoocene?

N o o b~

Jakie konkretnie emocje pojawiaty sie w réoznych sytuacjach? Lek? Zto$¢? Zawstydzenie? A
moze zupetnie cos innego?

8. Kiedy czujesz sie z NIE Zle, jaka twoja potrzeba jest niezaspokojona? Jak inaczej mozesz o
nig zadbac?

Jedng z przeszkdd stajgcych na drodze do rozwijania asertywnosci jest obawa, ze otoczenie zacznie
postrzegac cie jako osobe samolubng, agresywng albo stracisz przyjaciot, gdy zaczniesz odmawiac.
Moze by¢ tak, ze ,przyjaciele”, ktdrzy jechali na grzbiecie twojej ulegtosci nie bedg zachwyceni, a
nawet stracg zainteresowanie tobg. Pytanie — czy nadal chcesz mie¢ takich przyjaciét? Ponadto ani
komunikowanie swoich potrzeb nie musi by¢ agresywne, ani odmawianie czy proszenie o pomoc nie
musi by¢ ulegte czy lekliwe. Asertywnos¢ to nie stawianie na swoim za wszelkg cene, czy sztuka
egoizmu. To twoje prawo bycia wolng i szanowang osoba.

PIEC PRAW ASERTYWNOSCI®:

1. Masz prawo do wyrazania siebie, swoich opinii, potrzeb, uczu¢ — tak dtugo, dopdki nie ranisz
innych.

2. Masz prawo do wyrazania siebie — nawet, jesli rani to kogos innego — dopdki twoje intencje
nie sg agresywne.

3. Masz prawo do przedstawiania innym swoich présb — dopdki uznajesz, ze oni majg prawo
odmowic.

4. Sg sytuacje, w ktérych kwestia praw poszczegdlnych oséb nie jest jasna. Zawsze jednak
masz prawo do przedyskutowania tej sytuacji z drugg osoba.

5. Masz prawo do korzystania ze swoich praw.

Jak pewnie juz zauwazytas/zauwazytes, kazda z powyzszych regut odnosi sie fundamentéw cztowieka
autonomicznego, z szacunkiem respektujgcego prawa swoje oraz innych ludzi. Jest to bardzo wazny
aspekt, bo jak pewnie wiesz z wiasnego doswiadczenia, ulegtos¢ nie przysparza mocy ani dobrego
samopoczucia, a ludzie agresywni raczej sg obchodzeni szerokim tukiem (moze poza socjopatycznymi
osobowosciami, ktore dokarmiajg sie konfliktem, w zwigzku z tym ciggle prowokujg do awantur
i zwarcia).

Prawo do wyrazania siebie, swoich opinii, potrzeb, uczu¢ - tak dtugo, dopdki nie ranisz innych.
Mozesz mie¢ absolutnie odmienny punkt widzenia, opinie przeciwng do podzielanej przez wiekszos¢
i nie ma powodu, aby jej nie komunikowad. Jesli nie przekraczasz granic drugiej osoby, czyli nie
wywierasz presji do zmiany zdania, nie krytykujesz jej pogladdéw, nie kpisz, nie uzywasz mowy
nienawisci — wszystko jest w porzadku. Ty masz przestrzen na witasne poglady, dajesz te przestrzen
innym.

6
Autorem listy praw cztowieka asertywnego jest Herbert Fensterheim, amerykanski psycholog i psychiatra.
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Prawo do wyrazania siebie — nawet, jesli rani to kogos$ innego — dopdki twoje intencje nie s3
agresywne. Powréémy do przyktadu ze str. 8. Mozna spodziewa¢ sie, ze przyjaciel naktaniajgcy cie do
pomocy przy imprezie bedzie rozczarowany twoja odmowg, a moze nawet obrazi sie (,,nie rozumiem
co ci sie stato, zawsze mogtem na ciebie liczy¢”). Jesli to prawdziwy przyjaciel, to przejdzie mu.
| zrozumie. A w koncu przyzna, ze zaimponowatas/zaimponowate§ mu tym, jak rzeczowo
wyjasnitas/wyjasnites powody, wskazujagc na swoje potrzeby. Moze — jesli jemu samemu brakuje
czasem asertywnosci (jesli na poczatku sie obrazit, to pewnie tak) - nauczy sie czegos od ciebie?

Prawo do przedstawiania innym swoich présb — dopdki uznajesz, ze oni maja prawo odmoéwi¢. Ta
zasada dziata w obie strony. Kto$ ma prawo cie o cos$ poprosi¢, ty masz prawo odmodwic. Rdwniez ty
mozesz prosi¢, akceptujgc prawo do odmowy. Zauwaz, ze zasada wyklucza manipulacje, presje czy
wykorzystywanie swojej uprzywilejowanej pozycji (np. wobec podopiecznego albo gdy jestes

koordynatorem w organizacji).

S3 sytuacje, w ktorych kwestia praw poszczegdlnych osdéb nie jest jasna. Zawsze jednak masz
prawo do przedyskutowania tej sytuacji z drugg osoba. Wré¢ do podstaw komunikacji
i umiejetnosci niwelowania réznicy zdan. Warto sprawdzaé, warto wyjasnia¢, niczego z goéry nie
zakfadajgc. Otwartymi pytaniami ustal, co jest wazne dla kazdej ze stron i jaki macie margines
mozliwych dziatan, wéwczas ocena sytuacji stanie sie dla ciebie bardziej klarowna.

Masz prawo do korzystania ze swoich praw. | naucz sie z nich korzystaé.

zachowania
PASYWNE

"Oni wiedzg lepiej, nie bede sie
wychylaé".

"Szkoda moich nerwéw. Niech bedzie
tak jak chca. Nie to nie"

"Dobra. Niech inni zdecyduja, ja nie
bede sie narzucac"

przepraszasz

zgadzasz sie

wolisz samodzielnie pracowac
(nawet po nocy) niz poprosic¢ o
pomoc

zachowania
ASERTYWNE

"Wszyscy jestesmy rowni, kazdy
moze mie¢ dobry pomyst. Szukajmy
rozwigzania problemu"

"Ja moge zrezygnowac z X, a z czego
ty jestes gotdw zrezygnowac?"

"Mamy rézne punkty widzenia. Jak
mozemy to wykorzystaé?"

szukasz rozwigzan

pytasz i proponujesz

prosisz o pomoc i odpowiadasz na
takie same prosby

"Wiem lepiej! Szkoda czasu na
dyskusje, zrobimy tak, jak ja chce."

"Z niczego nie zrezygnuje! Trzeba
by¢ twardym, aby dosta¢ swoje."

"Wszyscy btadzg, ale nie ja!"

rozkazujesz

krytykujesz

zadasz pomocy, oskarzasz innych o
nadmiar zadan
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M3.53. POROZUMIENIE BEZ PRZEMOCY (PBP)’

Dlaczego tracimy kontakt z wtasng wspdtczujgcg naturg tak, ze dopuszczamy sie przemocy? Jaka
wiasciwosé pozwala niektorym ludziom pozosta¢ w kontakcie z wtasng wspdtczujgcg naturg nawet
w okolicznosciach, ktdre wystawiajg ich na najciezsze proby?

Naturalny stan wspoétodczuwania osiggamy, gdy z naszego serca ustepuje przemoc, gdy z naszego
jezyka usuniemy oceny, sady, krytyke, porownywanie oraz gdy przestaniemy uzywac kar i nagréd dla
osiggniecia naszych celéow. Komunikacja bez przemocy opiera sie na otwartym wyrazaniu swoich
uczué, potrzeb i zyczen oraz umiejetnosci odczytywania ich w stowach innych ludzi bez wzgledu na
forme, w jakiej zostajg przekazane. Utatwia poradzenie sobie z sytuacjg zaistniatego konfliktu (w
organizacji, pomiedzy osobami, grupami czy wynikajgcymi z trudnych kontaktow z opiekunami
podopiecznych). Podstawe porozumienia bez przemocy (PbP) stanowi empatia, ktéra rozumiana jest
jako wrazliwos$¢ na emocje i stany innych ludzi, chociaz czasami moze by¢ kojarzona ze staboscig. Jesli
znasz troche zasady sportow obronnych (np. aikido) to wiesz, ze sztuka ta polega przede wszystkim
na skutecznym unikaniu konfrontacji; podobnie w PbP celem jest pokojowa koegzystencja ludzi o
roznych przekonaniach, potrzebach i interesach. Zasadniczy model PbP sprowadza sie do podazania
zgodnie z sekwencjg czterech faz (p. ramka na str. 13)

DWA RODZAJE KOMUNIKATOW: ,JEZYK SZAKALA” | ,JEZYK ZYRAFY”

Otwarte wyrazanie uczué, potrzeb i zyczen oraz umiejetnos¢ odczytywania ich w stowach innych
ludzi, bez wzgledu na forme, w jakiej zostajg przekazane M. B. Rosenberg nazywa ,jezykiem zyrafy” —
,poniewaz zyrafa ma ogromne serce, a ten sposéb porozumiewania sie wyptywa z serca”. Jednak
zdaniem Rosenberga wiekszos¢ z nas na co dzien postuguje sie ,jezykiem szakala”, czyli jezykiem
blokujgcym empatie i prowokujgcym konflikty. Ten sposdb porozumiewania jest gteboko
zakotwiczony w naszej kulturze i naszej mentalnosci. Wigze sie ze sktonnoscia do oceniania
wszystkich i wszystkiego. Wyptywa on niejako z przekonania, ze jakiekolwiek zachowanie moze by¢
albo ,,dobre”, albo ,zte”, , wtasciwe” lub ,niewtasciwe”, ,stosowne” badz ,nie do przyjecia”. A co za
tym idzie ,zte” (nieakceptowalne) zachowania i poglady powinny by¢ karane i zwalczane na wszelkie
sposoby. Zwazywszy, ze ,jezyk szakala” jest typowy dla naszej kultury, postugujemy sie nim w sposob
nawykowy uznajgc go za ,normalny” sposéb porozumiewania sie. Zazwyczaj nie dostrzegamy w
uzywanych przez nas wyrazeniach oceniajgcych saddow, deprecjonujacych lub dyskwalifikujgcych
zachowania, poglady czy postawy innych ludzi. Upraszczajac, jesteSmy sktonni wierzyé, ze nazywajac
kogo$ np. ,neurotykiem” po prostu dokonujemy ,obiektywnej” diagnozy, i ze nie ma to nic
wspdlnego z obelgg, oceng lub wyrazeniem naszego subiektywnego stosunku do danej osoby. Innymi
stowy wolimy wierzy¢, ze nasze sformutowania sg tylko zobiektywizowanym opisem czyichs
zachowan, nie za$ wyrazem naszych potrzeb i uczu¢ oraz wyptywajacych stad ukrytych ocen.

7

Twércg modelu komunikacji zwanego Porozumieniem bez Przemocy (Nonviolent Communication, w skrécie NVC) jest
Marshal B. Rosenberg psycholog, terapeuta, mediator, autor ksigzki Porozumienie bez przemocy: Jezyk Serca, Jacek
Santorski, 2003.
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KOMUNIKATY BLOKUJACE EMPATIE, CZYLI ,JEZYK SZAKALA”

W Komunikacji bez Przemocy wyrdznia sie kilka typodw wypowiedzi charakterystycznych dla ,jezyka
szakala”, ktérych wspdlnym mianownikiem jest to, ze blokujg empatie i w konsekwencji sprzyjaja
powstawaniu konfliktdw w sytuacjach komunikacyjnych. S3 to:

Dokonywanie ocen moralnych i krytykowanie,
Porownywanie, klasyfikowanie, ocenianie,
Diagnozowanie i interpretowanie,

P wnN e

Uzywanie wyrazen sugerujgcych brak osobistej odpowiedzialnosci.

Ostatnia z wymienionych kategorii jest dos¢ szeroka i obejmuje odmienne na pozdr wyrazenia
jezykowe. Ponadto, wchodzgce w jej sktad wyrazenia mogg wydawaé sie catkiem naturalne
i neutralne. Dlatego tez warto przyjrze¢ im sie nieco blizej, by ,zaktéci¢” nawykowe, bezrefleksyjne
postugiwanie sie nimi. Z odrzucaniem osobistej odpowiedzialnosci mamy do czynienia wéwczas, gdy

odpowiedzialno$¢ za wtasne zachowania przypisujemy:

e nieokreslonym, bezosobowym sitom (np. ,Posprzatatem mieszkanie, bo musiatem”),

e warunkom, diagnozie lub osobistej historii (,,Pije, poniewaz jestem alkoholikiem”),

e reakcjom lub dziataniom innych ludzi (,,Uderzytem dziecko, bo wybiegto na ulice”),

e poleceniom lub sugestiom pochodzgacym od jakiegos autorytetu (,,Oktamatem klienta, bo szef
mi kazat”),

e presji grupy (,,Zaczatem pali¢, bo wszyscy koledzy to robili”),

e polityce instytucji, jej zasadom, regutom (,,Musiatem to zrobi¢, bo taka jest polityka naszej
szkoty”),

e rolom spotecznym, zwigzanym z pitcig, wiekiem czy zawodem (,Nie cierpie wygtaszac
wyktaddw, ale robie to, bo jestem wyktadowcg”),

e impulsom nad ktérymi nie mozna zapanowac (,Zjadtam kolejny batonik, bo nie mogtam sie

powstrzymac”).

llekro¢ znajdujemy przyczyny ztego samopoczucia czy wtasnego dyskomfortu emocjonalnego na
zewnatrz siebie, tylekro¢ jestesmy narazeni na pograzenie sie w ,jezyku szakala”. PbP uczy, ze nie
nalezy myli¢ bezposredniej, zewnetrznej ,przyczyny” naszego zachowania z jego powodem czy tez
prawdziwg przyczyng. Zewnetrzny bodziec bywa tylko wyzwalaczem dla pojawiajgcej sie
interpretacji, ktéra dopiero wtornie wywotuje okreslone uczucia, a te z kolei wyzwalajg nasze
nawykowe reakcje czy zachowania.

Ogdlnie mozina powiedzieé, ze ,jezyk szakala” stuzy do krytykowania, zawstydzania i obwiniania
innych lub samego siebie. Z tego samego jezyka, ktdrym postugujemy sie w relacjach z innymi ludzmi
korzystamy rowniez wowczas, gdy prowadzimy dialog wewnetrzny z samym sobg. Myslenie o czyichs
lub wtasnych zachowaniach w kategoriach winy pocigga za sobg akceptacje kary, a w dalszej
konsekwencji usprawiedliwia tez stosowanie przemocy — w mys$l schematu, iz ,winnych nalezy
ukarac”.
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KOMUNIKATY WYZWALAJACE EMPATIE, CZYLI ,JEZYK ZYRAFY”

Komunikaty oparte na empatii i wyzwalajgce empatie wykorzystujg elementy jezyka obserwacji,
uczué, potrzeb oraz présb. Zaproponowany przez Rosenberga czterofazowy model komunikacji bez
przemocy (i bez manipulacji) sktada sie z nastepujacych faz:

MODEL KOMUNIKACIJI BEZ PRZEMOCY

e PIERWSZA Faza — Obserwowanie bez oceniania

Obserwacja pozbawiona moralnego osadu — na takg obserwacje skfada sie to, co daje sie
zarejestrowa¢ przy pomocy kamery video. Wszystko inne jest wartosciujgcym osgdem. Obserwacja
nie dopuszcza uzywania sformutowan typu: zawsze, nigdy, wszyscy itp. Wedlug Rosenberga
obserwowanie bez oceniania jest najwyzszg formg ludzkiej inteligencji. Wprawdzie nie mozemy
catkowicie wyeliminowa¢ ocen z naszych wypowiedzi, mozemy jednak oddzielaé obserwacje (w
Scistym sensie tego stowa) od oceniajacej interpretaciji.

e DRUGA Faza — Rozpoznawanie i wyrazanie uczuc

Emocje nie sg pozytywne ani negatywne. Po prostu sg. Rodzg sie zaréwno wtedy, gdy nasze
potrzeby sg zaspokojone, jak i wowczas, gdy odczuwamy ich brak. Uczucia nie istniejg same z siebie,
sg zastong dla gtebiej skrywanych potrzeb. Dla wielu ludzi rozpoznanie (i nazwanie) ich jest bardzo
trudne. Trudnos¢ ta ma wiele aspektdw i moze wynika¢ z réznych przyczyn. Na przyktad wskutek
wczesniejszych doswiadczen wielu ludzi oduczyto sie ujawnia¢ (a w dalszej kolejnosci uswiadamiac)
swoje uczucia w obawie, by nie zosta¢ wysSmianym lub w jaki§ sposob zranionym. Inny rodzaj
trudnosci wigze sie z tym, iz bezposrednie moéwienie o wiasnych uczuciach wymaga wziecia
odpowiedzialnosci za to, co przezywamy. Z kolei, aby chcie¢ i méc bra¢ odpowiedzialnos¢ za
wiasne uczucia, trzeba nauczyc¢ sie je akceptowac. Dotyczy to zwtaszcza tzw. uczué negatywnych,
takich jak zto$¢, rozczarowanie czy zazdros¢. Aby méc to uczynic, trzeba by uznag, ze nie istniejg ,zte
uczucia”, lecz co najwyzej lepsze i gorsze sposoby ich wyrazania i radzenia sobie z nimi.

e TRZECIA Faza — Wigzanie aktualnie przezywanych uczué z potrzebami

Umiejetnos¢ wigzania aktualnych uczué z potrzebami (warto$ciami, dgzeniami) moze by¢ bardzo
trudna dla oséb, ktére z roznych powoddéw przywykty do ignorowania witasnych potrzeb. W sensie
praktycznym wigzanie aktualnie przezywanych uczu¢ z wtasnymi potrzebami polegatoby na wcieleniu
w zycie nawyku myslenia i méwienia o swoich uczuciach w ramach schematu: ,Czuje sie..., bo chce
(mam potrzebe, jest dla mnie wazne, aby)...”. Uwaga ta odnosi sie do oséb, ktére majg problem z
rozpoznawaniem wiasnych potrzeb, nie zas cudzych. W przypadku tych drugich, pomocne bytoby
stawianie nieco innego pytania, formutowanego wedtug schematu: ,Czy czujesz sie ..., bo chcesz
(potrzebujesz, jest dla ciebie wazne)...”

e CZWARTA Faza — Formutowanie konkretnych présb

Przede wszystkim nie nalezy myli¢ présb z zgdaniami. Prosba tym rézni sie od zadania, iz jej
adresatowi przyznajemy emocjonalnie prawo do odmowy. Znaczy to, ze jesli spotkamy sie z odmowa,
nie sprowokuje to z naszej strony zadnych sankcji emocjonalnych, tzn. nie traktujemy tego jako
obrazy, lekcewazenia itp. oraz nie przystepujemy do krytyki lub obwiniania drugiej strony. Prosbe
rozpoznajemy po tym, ze nie powoduje ona przerwania empatycznego kontaktu z druga strong. Aby
prosba w ogole nadawata si¢ do realizacji i aby byta wykonalna, powinna by¢ maksymalnie konkretna,

13
Iceland [P[D:'

Liechtenstein
Norway grants

Working together for a green, competitive and inclusive Europe



nie zas ogdlnikowa lub enigmatyczna. Powinnismy prosic¢ raczej o to, co ktos mégtby zrobi¢ niz czu¢
lub myslec.

EWARUNKI SKUTECZNEGO STOSOWANIA MODELU 4 FAZ KOMUNIKACJI BEZ PRZEMOCY:

1. Zaczynasz od pierwszego etapu i zatrzymujesz sie dopiero po zrealizowaniu czwartego.
Skupiasz sie na tym, co sie dzieje w tobie, czego chcesz, o co chcesz poprosi¢ drugg osobe
(lub jesli dajesz empatie rozmdwcy, to odpowiednio masz uwaznos¢ na jego emocje i
potrzeby) i sprawnie posuwasz sie naprzod.

2. Wymieniasz w wypowiedzi tylko jedng emocje/uczucie i jedng potrzebe, najbardziej wyrazne
dla ciebie w danej sytuacji — w ten sposéb twdj rozmdéweca bedzie miat jasny komunikat, co
dla ciebie jest wazne i do czego ma sie odniesc.

3. Ograniczasz sie do konkretnej sytuacji, nie uzywaj zbyt duzo stéw, mow na temat, trzymaj sie
jednego watku i nie dodawaj innych —w ten sposdb nie stracisz uwagi rozméwcy.

4. Pamietaj, ze celem komunikacji bez przemocy jest nawigzanie kontaktu, pragnienie
zrozumienia i utrzymanie dobrych relacji, a metoda czterech krokdw moze w tym pomdc, nie
jest jednak narzedziem stuzagcym do naktaniania kogokolwiek do czegokolwiek czy
kontrolowania innych.

5. Zamiar wyrazenia propozycji/prosby, a nie zgdania zostanie lepiej zrozumiany, gdy do prosby
dotaczysz pytanie do rozmdéwcy, dajagce mu mozliwos¢ wyboru: ,,Zgadzasz sie?”, ,Czy jest to
dla ciebie do przyjecia?”, ,Czy jest to dla ciebie mozliwe?”. W ten sposdb dajesz rozmdwcy

przestrzen na podjecie decyzji, sygnalizujesz, ze interesuje cie tez jego perspektywa.

KORZYSCI Z ZASTOSOWANIA KONCEPCJI KOMUNIKACJI BEZ PRZEMOCY

Przede wszystkim nalezy zaznaczy¢, ze Komunikacja bez Przemocy jest nie tylko koncepcja, filozofig,
lecz rowniez programem szkoleniowym. | jak kazda umiejetnos¢ praktyczna, moze zosta¢ opanowana
na poziomie znosnego rzemiosta lub po mistrzowsku uprawianej sztuki. Jej przydatnos¢, a nawet
koniecznos$¢ respektowania jej zasad w sytuacjach kryzysowych wydaje sie oczywista. Gdy rozmawia
sie z terrorystg lub potencjalnym samobdjca, kazde nieopatrznie uzyte stowo, odczytane jako ocena
lub krytyka moze zakonczy¢ dialog, doprowadzajgc do katastrofy. Podobnie w kazdej sytuacji
nabrzmiatego konfliktu miedzy dwiema osobami lub grupami przydatnos¢ mediatora, sprawnie
stosujgcego zasygnalizowane tu zasady moze by¢ jedyng szansg zapobiezenia jego destruktywnej
eskalacji. Na koncepcje Komunikacji bez Przemocy mozna spojrze¢ réwniez pod katem programow
profilaktycznych adresowanych m.in. do dzieci i mtodziezy, a majgcych na celu zapobieganie agresji
poprzez zapoznawanie sie z alternatywnymi sposobami wyrazania negatywnych uczuc i przyswajania
sobie bardziej efektywnych sposobéw komunikacji. Generalnie mozna by powiedzie¢, ze zasady
Komunikacji bez Przemocy sg szczegdlnie przydatne i potrzebne tam, gdzie mamy do czynienia
z duzymi réznicami w zakresie potrzeb (wartosci) i osobistych przezy¢ oraz sposobdw ich wyrazania
pomiedzy potencjalnymi rozmdéwcami. Geneza rdznic jest mato istotna. Niezaleznie od tego, czy
mamy do czynienia z réznicami pokoleniowymi, kulturowymi, osobowos$ciowymi, czy jeszcze inaczej
nazwanymi, konsekwencja jest taka sama — komunikacja okazuje sie wéwczas zadaniem bardzo
trudnym. Modwigc najkrécej, koncepcja Komunikacji bez Przemocy jest na tyle uniwersalnym
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zestawem regut i postulatdw, ze jej praktyczna znajomos¢ potrzebna jest kazdemu, kto nie przyswoit

ich sobie intuicyjnie, w drodze préb i btedéw lub poprzez nasladownictwo najlepszych wzorcow.

Umiejetnos¢ porozumiewania sie bez przemocy przydatyby sie tez
zapewne wielu rodzicom, opiekunom, ktdérzy czujg sie bezsilni
w kontaktach z inaczej méwigcymi (i przezywajgcymi) wiasnymi
dzie¢mi. Czteroetapowy model komunikacji pozwala na spokojne,
krok po kroku dochodzenie do istoty problemu, nie tracgc z pola

widzenia tego co najwazniejsze — uczuc i potrzeb obu stron.
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REKOMENDOWANE METODY | NARZEDZIA

W zatgczniku do modutu M3. Skuteczna komunikacja w pracy wolontariusza przedstawione sg
nastepujgce ¢wiczenia:

1. Porozumienie bez przemocy — praca samodzielna
2. Trening asertywnosci — praca w grupie
3. Zmieniasz moje zycie — praca w parach

PRAWA AUTORSKIE

Niniejszy dokument powstat w ramach projektu ,Motywuj. Wzmacniaj. Wspieraj. Program
szkoleniowy dla wolontariuszy pracujgcych z dzie¢mi” i jest w petni chroniony prawami autorskimi
organizacji: Coedro Coaching Edukacja Rozwdj Monika Goérska (Warszawa), Fundacja Verum
(Warszawa) oraz Change the World (Oslo). Autorzy udzielajg licencji na korzystanie z tego dokumentu
na warunkach Creative Commons Uznanie autorstwa-Uzycie niekomercyjne-Bez utwordw zaleznych
4.0 (CC BY-NC-ND 4.0) International Public License. Ta licencja umozliwia rozpowszechnianie,
pokazywanie i uzycie materiatéw zawartych w dokumencie wytgcznie w celach niekomercyjnych i
pod warunkiem zachowania ich oryginalnej formy (bez utwordw zaleznych). Petny tekst warunkéw
licencji i dozwolonego wykorzystania materiatow  jest dostepny na stronie

www.creativecommons.org.
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