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1. WPROWADZENIE

Poradnik ten pomoze Ci w przyswaganiu terminologii psychologiczngj, wiedzy

0 podstawowych pojeciach z zakresu komunikacji interpersonalng), technik komunikacji

werbalng i niewerbalngj, negocjacji a takze systemu wartosci etycznych i kodeksu etyki

zawodows.
W poradniku zamiwszczono:

- wykaz literatury, z jakig) mozesz korzysta¢ podczas nauki,

- wykaz umigjetnosci, jakie uksztaltujesz podczas pracy z tym poradnikiem,

- materiat nauczania, — czyli wiadomosci teoretyczne niezbedne do opanowania tresci
jednostki modutows,

- zestawy pytan, ktére pomoga Ci sprawdzi¢, czy juz opanowates podane tresci,

- ¢wiczenia, ktore maja na celu wyksztatcenie Twoich umigjetnosci praktycznych,

- sprawdzian postepow, czyli przyktadowy zestaw zadan i pytan, ktory umozliwi Ci
sprawdzenie poziomu wiedzy po wykonaniu ¢wiczen. Pozytywny wynik sprawdzianu
potwierdzi, ze dobrze pracowales podczas lekcji i ze nabrales wiedzy i umigetnosci
z zakresu tg jednostki modutows,

- gprawdzian osiagnie¢, Ktory postuzy nauczycielowi do przeprowadzenia sprawdzianu
poziomu przyswojonych przez Ciebie wiadomosci i uksztaltowanych umigjetnosci.

Z rozdziatem Pytania sprawdzajgce mozesz zapozna¢ Sig:

- przed przystapieniem do rozdzialu Materia/ nauczania — poznajac przy te okazji
wymagania wynikajace z potrzeb zawodu, a po przyswojeniu wskazanych tresci,
odpowiadajac nate pytania sprawdzisz stan swojej gotowosci do wykonywania ¢wiczen,

- po zapoznaniu Sig¢ z rozdziatem Materia/ nauczania, aby sprawdzi¢ stan swojg wiedzy,
ktora bedzie Ci potrzebna do wykonywania ¢wiczen.

Kolginym etapem poznawania zagadnien z dziedziny nawiazywania i utrzymywania
kontaktow migdzyludzkich bedzie wykonywanie ¢wiczen, ktorych celem jest uzupetnienie
i utrwalenie informagji.

Po wykonaniu ¢wiczen, sprawdz poziom swoich postepow, rozwiazujac test Sprawdzian
postepdw, zamieszczony po ¢wiczeniach. W tym celu:

—  przeczytg pytaniai odpowiedz nanie,

— poda] odpowiedz, wstawigjac X w odpowiednie migjsce,

— wpisz TAK, jesli Twoja odpowiedz na pytanie jest pozytywna,

— wpisz NIE, jesli Twoja odpowiedz na pytanie jest negatywna.

Odpowiedzi NIE wskazuja na luki w Twojg wiedzy, informuja Cie rowniez, jakich
zagadnien jeszcze dobrze nie opanowales. Oznacza to takze powr6t do tresci, ktore nie sa
dostatecznie opanowane.

Poznanie przez Ciebie wszystkich lub okreslong czgsci wiadomosci z dziedziny
nawiazywania kontaktow miedzyludzkich bedzie stanowito dla nauczyciela podstawe
przeprowadzenia sprawdzianu poziomu przyswojonych wiadomosci i uksztaltowanych
umigigtnosci.  Umigjetnosci  interpersonalne  utatwigja relacje  migdzy  ustugodawca
a ustugobiorca oraz sa jednym z ngjwaznigjszych warunkéw efektywne) dziatalnosci ustugowsy.
W tym celu nauczyciel postuzy si¢ Zestawem zadar: testowych, ktéry zawiera:

— ingtrukcje, w ktérel omowiono tok postepowania podczas przeprowadzania sprawdzianu,

— przyktadowa karte odpowiedzi, w ktérej, w przeznaczonych migjscach wpisz odpowiedzi
na pytania, bedzie to stanowi¢ dla Ciebie trening przed sprawdzianem zaplanowanym
przez nauczyciela
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2. WYMAGANIA WSTEPNE

Przystepujac do realizacji programu jednostki modutowej powinienes umiec:
- okresla¢ zwiazki migdzy podstawowymi pojgciami:
- potrzeba,
kontakt interpersonalny,
dyskusia,
konflikt,
negocjacje,
- znat zasady etyki zawodows,
- znat pojecia zwiazane z systemem wartosci.
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3. CELE KSZTALCENIA

W wyniku realizacji programu jednostki modutowej powinienes umiec:
okresla¢ potrzeby Klienta,

zinterpretowa¢ oczekiwania klienta,

pokonat bariery w procesie komunikowania,

porozumie¢ si¢ skutecznie z klientem,

przeprowadzi¢ konstruktywna dyskusie,

zastosowat argumentacje racjonalna i emocjonalna do okreslong sytuagii,
rozwiaza¢ konflikty migdzyludzkie,

podja¢ decyzje w trudnych sytuacjach zawodowych,

zastosowac ogolnie przyjete normy etyczne.
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4. MATERIAL NAUCZANIA

4.1. Klasyfikacja potrzeb

4.1.1. M aterial nauczania

Kazdy cztowiek w swoim zyciu ma okreslone potrzeby. Juz od dawna wiadomo, ze
odczuwanie potrzeb przez ludzi ma charakter dynamiczny oraz ciagly, tzn. ludzie moga
odczuwac kilka potrzeb réwnoczesnie. Szczegétowo analizg¢ potrzeb prezentuje teoria
hierarchii potrzeb A. H. Maslowa. Wedlug Maslowa jest to najwazniejsze pojgcie teorii
samoredizacji. W swojg teorii dowodzit on, iz kazda istote ludzka charakteryzuje hierarchia
potrzeb, ktére musza by¢ zaspokojone.

Podstawowe potrzeby fizjologiczne nizszego rzedu, tj. jedzenie, sen, ochrona przed
skrajnymi niebezpieczenstwami zewngtrznymi, musza by¢ zaspokojone w pierwszej kolgnosci.
Nastepnie najwaznigjsza Staje Sig potrzeba bezpieczenstwa i zaufania, bowiem w zyciu
potrzebujemy porzadku, pewnosci i struktury. Kolejna potrzeba po zaspokojeniu powyzszych
staje Si¢ potrzeba przynaleznosci i mitosci (afiliacji).Czwarte migjsce w hierarchii zajmuje
potrzeba szacunku - zaréwno jako poczucia wiasng wartosci i godnosci, jak i poszanowania
ze strony innych ludzi. Do ngwyzszych potrzeb Maslow zaliczat potrzebe samorealizaci, czyli
pragnienie osiagnigcia tego wszystkiego, co lezy w zasiggu mozliwosci dangj osoby. Potrzeby
wyzszego rzedu dochodza do $wiadomosci cztowieka dopiero po zaspokojeniu potrzeb
podstawowych. | tak np. ludzie, ktérym notorycznie brakuje pozywienia, statego schronienia
czy elementarnego poczucia bezpieczenstwa, nie doswiadczaja potrzeb wyzszego rzedu.
Wedtug Maslowa osoby, ktérym udato si¢ zaspokoi¢ potrzeby wszystkich poziomoéw, tacznie
Z potrzeba samorealizacji, to ludzie zdrowi psychicznie posiadajacy zintegrowana 0Sobowoscé.
Teoria Madowa wykorzystywana jest przez organizacje w celu motywowanie swych
pracownikéw.

Tabela 1. Przyktady zaspokajania potrzeb przez firme na réznych szczeblach hierarchii

TYP POTRZEBY SPOSOBY ZASPOKAJANIA PRZEZ ORGANIZACJE
Potrzeby fizologiczne ptace, bezpieczne i przyjemne warunki pracy
Potr zeba bezpieczeiswa programy emerytalne i systemy opieki zdrowotnej, gwarancja

diuzszego zatrudnienia, podkreslanie waznosci kariery
wewngtrzng firmy

Potrzeba afiliacji (Spofeczne) | organizacja pracy umozliwigjaca interakcje miedzy kolegami,
urzadzenia socjalne i sportowe, imprezy towarzyskie poza
praca, organizowanie przez biuro czy fabryke

tworzenie stanowisk pracy dajacych mozliwosci osiagniec,
Potrzeba szacunku (uznania) | autonomii, odpowiedzialnosci i osobistej kontroli, praca
wzmacnigjaca tozsamos¢ pracownika, sprzezenie zwrotne
i uznanie za dobra prace np. awans, nagroda

sktanianie pracownikOw do petnego zaangazowania, praca
staje sie gtdwnym sposobem samorealizacji w zyciu

Potrzeba samorealizacji :
czlowieka
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Modyfikacji teorii Maslowa dokonat Aderfer, wedtug ktérego hierarchiczna klasyfikacja
potrzeb nie odzwierciedla zlozonosci zachowania cztowieka. Aderfer dokonuje réwniez
rozdzialu potrzeb wedlug czasu ich odczuwania na krotkotrwate, dtugotrwate oraz
okazjonane. W jego andlizie pojawia Si¢ pojecie motywacji, ktdra nalezy rozumie¢ jako
pragnienie zaspokojenia potrzeb sklasyfikowanych w nastgpujacych grupach (w nawiasach
podano odpowiednik potrzeby w teorii Maslowa).

1. Potrzeby egzystencji — do ktorych naleza m.in. potrzeby fizjologiczne, materiane,
poprawa warunkOw pracy (potrzeby nizszego rzedu w teorii Maslowa),

2. Potrzeby stosunkéw spotecznych — zaliczamy do nich potrzeby i aspiracje, potrzeba
integracji w zespole potrzeby spoteczne),

3. Potrzeby rozwoju osobowego — (potrzeby wyzszego rzedu).

POZIOM INTENSYWNOSCI POTRZEBY

il

MOTYWACJIA

Rys. 1. Motywacja a funkcja intensywnosci potrzeby

Oprécz motywacji cztowieka Alderfer wyjasnit takze na czym polega i kiedy wystepuje
demotywacja cztowieka. Z demotywacja mamy do czynienia wéwczas, gdy cztowiek nie moze
zaspokoi¢ dangl potrzeby i w wyniku niezadowolenia przenos swoje pragnienia na inna
kategori¢ potrzeb. Czesto w zyciu osobistym jak réwniez w pracy zawodowe pojawia Si¢
niezadowolenie i mnigjsza wydajnos¢.

4.1.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Co to jest hierarchia potrzeb wedtug Maslowa?

Jakie s typy potrzeb?

Na czym polega zaspokajanie potrzeb przez organizacje?

Co to jest motywacja i demotywacja?

Podaj podstawowe roznice teorii Maslowa i Alderfera?

agrwWDNDRE
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4.1.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

Dokong klasyfikacji czynnosci wymienionych w tabeli ponize na planowanie,

organizowanie, motywowanie i kontrolowanie.

Czynnosci Rodzgj potrzeby

sen

awans zawodowy

wiasny dom

wyzsze wyksztatcenie

emerytura

rodzina

posiadanie dzieci

uprawianie sportu

szacunek innych osbb

1)
2)
3)

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

przeanalizowa¢ materiat nauczania,

przyporzadkowa¢ poszczegblng czynnosci okreslony rodzaj potrzeby i wpisac do tabeli,
zaprezentowac swoja pracg naforum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

meateriaty biurowe, w tym: kolorowe pisaki, klgj, nozyczki,
arkusze papieru,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 2

Narysuj schemat ,piramidy potrzeb”. Po jego wykonaniu zinterpretuj wiasnymi stowami

pojecie potrzeba.

1)

2)
3)
4)

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

wyszukaé w literaturze informacje na temat klasyfikacji potrzeb oraz okreslen, ktorych
czesto uzywa Si¢ do zdefiniowania motywagji,

wykona¢ schemat modelu ,,piramidy potrzeb” w formie graficznej na tablicy szkolnej,
zaprezentowac swoja pracg na forum grupy,

zdefiniowac pojecie klasyfikacja potrzeb.

Wyposazenie stanowiska pracy:

meateriaty biurowe, w tym: kolorowe pisaki, klgj, nozyczki,
arkusze papieru,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.
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Cwiczenie 3
Wymien hierarchiczna klasyfikacje potrzeb i scharakteryzyj ja.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) wyszukac w literaturze informacje natemat hierarchii potrzeb,
2) przedyskutowac w grupie charakterystyke hierarchii potrzeb,
3) uzupeti¢ charakterystyke o uwagi uczestnikéw dyskusji.

Wyposazenie stanowiska pracy:
- materiaty biurowe, w tym: kolorowe pisaki, klgj nozyczki,
- arkusze papieru,
- literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 4
Uporzadkuj hierarchi¢ potrzeb wedtug kolgjnosci, wpisujac do prawe kolumny tabeli
cyfry od 1 do 4.

Hierarchia potrzeb Kolgnosé

Jedzenie
Dobrze ptatna praca

Urlop spedzony zagranica
Kontakty towarzyskie

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) wyszukaé w literaturze informacje na temat hierarchii potrzeb,
2) wpisa¢ do tabeli w odpowiednie migjsca cyfry od 1 do 4,
3) zaprezentowaé swoja prace naforum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy, plansze,

meateriaty biurowe, w tym: kolorowe pisaki, klej, nozyczki,
arkusze papieru,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

4.1.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

Tak Nie
1) zdefiniowac pojecie klasyfikacji potrzeb? 0 0
2) scharakteryzowat rodzaje potrzeb? 0 0
3) zidentyfikowa¢ obszary zaspokajania potrzeb przez organizacje? 0 0
4) wymieni¢ roznice pomigdzy potrzeba a motywacja ? 0 0
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4.2. Komunikacja inter per sonalna

4.2.1. M aterial nauczania

Nauczanie i wychowanie to nieustanny proces komunikacji. Pobyt w szkole jest
z pewnoscia silnie modelujacy dla zachowan uczniow w tym zakresie. W szkotach funkcjonuje
nadal bardzo tradycyjny model komunikacji o jednokierunkowym charakterze. Oznacza to nic
innego jak tylko to, ze doroslty pyta, a dziecko odpowiada. Zachowania komunikacyjne
kierowane do rowiesnikbw sa ngjczescig blokowane, a nawet uznawane za przejaw
niewltasciwego zachowania. Model , nie rozmawiag — nie pytg” jest wciaz bardzo powszechny
w szkole. Tymczasem sprawne komunikowanie si¢ to wielka umigigtnosé niezwykle wazna dla
sprawnego funkcjonowania we wspotczesnym swiecie. Zdolnos¢ prowadzenia rozmowy jest
jedna z ngimocnigjszych cech czlowieka. Bez dobrego opanowania trudng sztuki
porozumiewania sig, bardzo trudno pracowa¢ w szkole, poniewaz jest to migjsce, w ktorym
procesy komunikacji sa bardzo nasilone. Ponadto wszystkie umigjgtnosci wyuczone w szkole
pomagaja nam w zyciu dorostym a zwilaszczaw pracy zawodowsy.

Pojecie komunikacji interpersonalng oraz jg gfdwnych zasad

Komunikacje definiujemy jako proces, w ktorym ludzie daza do dzielenia si¢ znaczeniami za

posrednictwem symbolicznych komunikatow (przekazow).

Wyr&zniamy trzy podstawowe zasady:

a) komunikacja dotyczaca ludzi wymaga zrozumienia wzajemnych stosunkéw miedzy
ludzmi,

b) komunikacja dzielaca sSi¢ znaczeniami wymaga zdefiniowania termindw, pojec
zrozumiatych dla uczestnikdw przekazu

c) komunikacja wiaze sSi¢ z symbolami, cho¢ gesty, dzwigki, litery, liczby i stowa moga
jedynie obrazowa¢ lub przybliza¢ mysl, ktéra maja przekazac

NADAWCA ODBIORCA

A 4

Rys. 2. Przebieg komunikacji interpersonal nej
Rodzaje komunikagji:
-komunikacja jednokierunkowa

NADAWCA ODBIORCA

A 4

-komunikacja dwukierunkowa

NADAWCA > ODBIORCA
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Dwukierunkowe komunikowanie wystepuje wtedy, gdy istnigje sprzezenie zwrotne z odbiorca.
Inicjatorem jest nadawca, czyli zrédto komunikatéw. Odbiorca za$ jest osoba, ktore) zmysty
odbiergja komunikat przekazany przez nadawcg.

NADAWCA
intencja (mysl, zamiar, emocja)

INFORMACJA NADANA

A 4

INFORMACJA ODEBRANA

ODBIORCA

Rys. 3. Struktura procesu komunikacji

4.2.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Co to jest i na czym polega komunikacja interpersonana?

Jakie sa gtowne zasady komunikacji interpersonalnej?

Jakie znasz rodzaje komunikacji?

Podg strukture procesu komunikacji?

El N

4.2.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1
Zaprezentuj krétka charakteryzacje komunikacji interpersonalng skupigjac si¢ na:
- narozméwcy, pozwoleniu odczué¢ mu, ze interesujemy Sie jego problemem,
- przekazywaniu informacji zwrotnych, czy nalezycie rozumiemy jego stowa,
- przekazywaniu informacji zwrotnych, ze rozumiemy jego uczucia,
- pomoc w dostrzezeniu innego punktu widzenia (co ma dla ciebie najwigksza wage?).
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Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) wyszukac w literaturze informacje na temat komunikagji interpersonalne,
2) przeanalizowaé¢ materiat nauczania,
3) zaprezentowat swoja prace naforum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:
materialy biurowe, w tym: arkusze papieru, pisaki,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 2
Narysuj schemat struktury procesu komunikacji. Po jego wykonaniu zinterpretuj wiasnymi
stowami pojecie komunikacja interpersonalna.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) przeanalizowaé¢ materiat nauczania,
2) narysowa¢ schemat struktury procesu komunikagiji,
3) zaprezentowac swoja prace naforum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

plansze,

materialy biurowe, w tym: arkusze papieru, pisaki,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

4.2.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

Tak Nie
1) wymieni¢ rodzaje komunikacji? 0 0
2) wskaza¢ gtéwne zasady komunikacji interpersonalne? 0 0
3) scharakteryzowa¢ strukture komunikacji? 0 0
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4.3. Jezyki style komunikowania sig

4.3.1. M aterial nauczania

Problemy, co do ktérych istnigja réznice zdan sa czesto zamaskowane przez rozne style
komunikacji tzn. sposdb wypowiadania si¢ na temat jakiegos problemu lub okreslong) sytuacji.
Wszyscy dziatamy na bazie wzoréw i preferujemy rézne formy wzajemnego kontaktu.
Zazwycza oczekujemy, aby w okreslonych sytuacjach inni zachowywali sig tak, jak my.
Rozrézniamy trzy podstawowe style komunikacji:

a) styl asertywny,

b) styl agresywny,
C) styl pasywny.
Tabela 2. Style komunikagji
Styl komunikagji Opis
Styl asertywny Osoba komunikujaca si¢ asertywnie dba 0 poszanowanie swoich praw, szanuje prawa

i uczuciainnych. Zawsze stucha uwaznie i daje innym pozna¢, ze ich wystuchata. Jest
otwarta na negocjacje i gotowa na ustepstwa, ale nie kosztem swoich praw i godnosci.
Potrafi formutowaé bezposrednie prosby oraz otwarcie odméwi¢ Czesto uzywa
komplementéw w stosunku do innych, oraz takze potrafi je przyjmowaé. Jest taktowna
W rozmowie, bowiem umie zaczyna¢ i konczy¢ rozmowy. Skutecznie radzi sobie
z krytyka bez koniecznosci uciekania sie do wrogiego czy obronnego nastawienia.
W takim stylu komunikowania mozna wyczué¢ pewnosé, Site i empatie. Gtos osoby jest
zrelaksowany, stanowczy i posiada dobra modulacje. Najczescigl oczy komunikuja
otwartos¢ i uczciwos¢. Postawa jest harmonijnai wyprostowana

Styl agresywny Osoba postugujaca sie takim stylem potrafi dosy¢ dobrze wyrazi¢ co czuje, co mysli
i czego chce, jednak czesto dzige sie to kosztem praw i uczu¢ innych ludzi.
Matendencje do ponizania innych poprzez sarkastyczne i rzekomo zabawne uwagi.
W sytuacjach jesli cos nie dzige sie¢ po jg mysli, zwykle przechodzi do ataku.
Wzbudza w innych zal i poczucie winy, kierujac w ich strone oskarzenia. Swoje
wypowiedzi zaczyna od ,Ty..”, a konczy atakiem lub negatywna etykietka. Uzywa
uogdlnien typu , zawsze’ i ,nigdy” oraz wypowiedzi, ktére sugeruja jg wyzszosé
i nieomylnos¢ (racje). Taki styl komunikowania mozna rozpozna¢ po wyniostym stylu
bycia i manifestowaniu sity. Najczescigl przybiera formy: chtdd i ztowieszcza cisza,
nonszalancja i sarkazm, krzyk. Osoba taka ukrywa wyraz oczu za przymruzonymi
powiekami ub patrzy obojetnie. Jg postawa przypomina niewzruszona skate: stopy
rozstawione, dtonie na biodrach, szczeki zacisniete i wysunigte do przodu, ruchy ciata
i gesty sztywne, nagte i onieSmielajace.

Styl pasywny Osoba postugujaca sie tym stylem ma tendencje do ciagtego usmiechania Sie
i podporzadkowania swoich potrzeb potrzebom innych. Czgsto oznacza to brak
bezposrednig ekspregi uczu¢, mysli i zyczen. Najczescig probuje wyrazi¢ je
posrednio, marszczac czoto, ptaczac lub mamroczac co$ pod nosem, albo sttumié je
catkowicie. Podczas rozmow stucha wiecej, niz powinno przypasé¢ jgf w udziale. Jezeli
chce zakomunikowa¢ co$ bezposrednio, pomnigjsza znaczenie swoich wypowiedzi,
rozpoczynajac je od wyrazen typu: , Nie jestem ekspertem, ale.....Naprawde nie
jestem pewna..Nie powinnam tego méwi¢, ale...”. Osobie takig jest bardzo trudno
ocos prosi¢. W sytuacjach, kiedy zostanie o cos poproszona a jest to nie na reke —
najczescig spetni prosbe pomimo wszystko albo znajdzie wymaowke, zamiast otwarcie
odmowié. Osoba taka charakteryzuje sie cichym, stabym i niepewnym gtosem. Jg
wypowiedziom towarzysza pauzy, wahania, szukanie wtasciwych stow,
przeskakiwanie z tematu na temat, nigjasnosci i wyrazenia typu ,to znaczy”, ‘wiesz”.
Osoba komunikujaca si¢ pasywnie oczekuje, ze inni domysla sSie, co ona chce
powiedziet. Przyjmuje niedbata postawe lub bedzie sie 0 co§ opieraé. Dionie
najczescigl sa zimne, spoconei drzace. Trudno jest z nia nawigzaé kontakt wzrokowy;,
patrzy w dét lub ucieka wzrokiem. Poniewaz czesto nie méwi tego, co ma na mysli nie
wyglada na osobe, ktéra ma na mysli to, co méwi.
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Zasady skutecznego komunikowania sig:

mow plynnie i gtosno,

moéw zwiezle i jasno,

unikaj powtarzania stow ,,prawda’, ,,no wiesz”,
nie rozpoczynaj swojej wypowiedzi od ,awigc”,
mysl o swoich stuchaczach, nie o sobie,
usmiechg sig,

zacheca innych do wypowiadania Sig,

korzysta] z modulacji wiasnego gtosu,

starg) sie méwic¢ nie tylko o tym, co Ty uwazasz za wazne, ade 0 tym, co interesuje
Twojego rozmowce.

4.3.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.

1. Co rozumiesz pod pojeciem styl komunikowania sig?
2. Jakie znasz style komunikowania si¢?
3. CzymrOznia Si¢ od siebie poszczegdine style komunikowania sig?

4.3.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

Wykorzystujac podane w tabeli cechy, jakie moga charakteryzowa¢ zawdd fryzjera,

okresl, ktore z nich opisuja najlepig styl: asertywny (A), agresywny (D), pasywny (L),

Lp.

Cecha Syl (A) | Syl (DY | Sty (L)

1

Niepewnos¢ w wypowiadaniu si¢

W trakcie rozmowy stucha uwaznie

Prawi komplementy

Poniza innych podczas rozmowy

Manifestuje site

Posiada niedbata postawe ciata

Stale usmiecha Sie

0N OB IWIN

Szanuje prawa i uczucia innych

1)
2)
3)

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

przeanalizowa¢ materiat nauczania,

zgromadzi¢ materiat potrzebny do wykonania ¢wiczenia,

zaznaczy¢ w odpowiednigy kolumnie, uzywagac znaku ,X" ceche odpowiadajaca
wybranemu stylowi.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

plansze,

materialy biurowe, w tym: arkusze papieru, pisaki,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.
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Cwiczenie 2
Scharakteryzuj style komunikowania si¢

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) wyszukat w literaturze informacje natemat styléw komunikowania sig,
2) zgromadzi¢ materiaty potrzebne do wykonania ¢wiczenia,
3) zapisa¢ w zeszycie najwaznigjsze cechy styléw — asertywnego, agresywnego, pasywnego.

Wyposazenie stanowiska pracy:
plansze,

foliogramy,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

4.3.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

Tak Nie
1) zdefiniowac pojecie styl komunikowania sig? 0 0
2) wymieni¢ style komunikowania si¢? 0 0
3) scharakteryzowac styl asertywny, agresywny, pasywny? 0 0
4) rozrozni¢ styl asertywny i pasywny? 0 0
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4.4. Techniki komunikacji werbalng i niewerbalng

4.4.1. M aterial nauczania

Od umigigtnosci porozumiewania Sig zaleza nasze sukcesy czy porazki, zadowolenie
w zyciu prywatnym i zawodowym. Tym bardzief w takim zespole, jakim jest migjsce pracy,
nalezy stworzy¢ warunki dla sprawnego przebiegu procesu komunikowania si¢ pracownikow,
klientow, pracodawcow oraz innych przedstawicieli srodowiska lokalnego. Komunikacja
interpersonalna, rozumiana zarbwno jako zachowania werbalne jak i niewerbane, zachodzi
nieustannie - kazda sytuacja spoteczna implikuje proces nadawania i odbierania réznych
informacji. Nie wypowiadajac ani stowa, cialo nieustannie emituje sygnaty, ktére wyrazaja
samopoczucie, nastawienia, postawy etc. Komunikacja niewerbalna jest wielokanatowym
procesem przebiegajacym spontanicznie, obgmujacym subtelne nielingwistyczne zachowania,
dokonujacym si¢ w sposob ciagly i, w duzej mierze, bez udziatu swiadomosci. Podobnie jest w
przypadku gtosu - pomimo zaangazowania catel sity woli, eksprega wokalna wciaz pozostaje
poza kontrola. Glos najwiernigl wyraza stany emocjonalne, najszybcigj zdradza smutek czy
przygnebienie, uznaje si¢ go za najbardziej "dziurawy" kanat.
Komunikacje niewerbalng mozna podzieli¢ na dwie grupy:
1) ruchy ciala - zalicza si¢: mimikg, kontakt wzrokowy, gesty, pozycje ciala, dotyk;.
2) zadeznosci przestrzenne - dystans, jaki utrzymujemy z rozmOwca w czasie interakcji.
Wyodrebniono rozne rodzaje ekspregi niewerbalne: mimike i parajezyk. Mimika twarzy
stanowi zrédto informacji na temat stanbw emocjonanych i postaw, takich jak sympatia czy
wrogos¢. Naukowcey stwierdzili, ze istnigje szes¢ gtéwnych rodzajéw mimiki odpowiadajacych
nastepujacym emocjom:. szczescie, zdziwienie, strach, smutek, gniew, pogarda. Prajezyk -
zrodtem informacji sa cechy gtosu - wysokos¢, natezenie, tempo mowienia, wahania i inne
zaktécenia ptynnosci mowy. Komunikacja niewerbalna petni wazna role w kontaktach
interpersonalnych.
Wyréznia si¢ pie¢ zasadniczych funkcji:
- informacyjna,
- wspieranie przekazéw stownych,
- wyrazanie postaw i emocji,
- definiowanie relagji,
- ksztaltowanie wrazenia.

Funkcja informacyjna

Caly kontekst niewerbalny dostarcza rozméwcy bezcennych informacji, przede wszystkim
jest zrodtem wiedzy nt. samopoczucia nadawcy, jego postawy wobec rozmoéwcy, stopnia
pewnosci siebie, stanu emocjonalnego. Posiadanie tych informacji o nadawcy pozwala
rozmowcy lepigj, efektywnigj kontrolowatc proces komunikacji. Wartos¢ odbieranych
sygnatdw niewerbalnych jest tym wigksza, ze nie tylko nie sa one swiadomie kontrolowane
przez nadawcg, ale nadawca nie jest swiadom dokonujacej si¢ emigi.

W spieranie przekazow stownych
Dzicki sygnatom niewerbalnym dokonuje si¢ dookreslenie tresci przekazywanych stowami.
Sygnaly niewerbalne sprzyjaja lepszemu, petniggszemu zrozumieniu przekazu. Wspieranie
przekazow stownych moze przyjmowac kilka form:
- powtarzanie sygnatbw werbalnych (stosowane jest dla podkreslenia lub wyjasnienia
przekazu stownego, np. gesty towarzyszace wskazywaniu rozméwcy drogi,
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- zaprzeczanie (zachodzi wéwczas, kiedy werbalnie zapewniam, ze wszystko w porzadku
ale moje nerwowe ruchy, mimikai ton gtosu przecza stowom),

- uzupelianie (sygnaly niewerbalne uzupetniga, zwigkszaa Sil¢ oddziatywania,
wiarygodnos¢ stéw, np. wyznaniu uczué¢ towarzyszy kontakt wzrokowy, ciepty, aksamitny
glos, bliskos¢ fizyczna),

- zastgpowanie (np. niekiedy z powodu roznych okolicznosci gesty zastepuja stowa, np.
kiedy odlegtos¢ jest juz zbyt duza, by stysze¢ si¢ wzajemnie machamy reka na pozegnanie
lub pokazujemy znak stuchawki, by przekaza¢ wiadomosé, ze zadzwonimy),

- akcentowanie (wyeksponowaniu okreslonego fragmentu wypowiedzi stuzy parajezyk,
pauzy, np. pytanie dokad Ty idziesz? W zaleznosci od potozonego akcentu bedzie miato
inne znaczenie).

Wyrazanie postaw i emocji

Wyrazanie emocji dokonuje si¢ przede wszystkim za pomoca Sygnatdw niewerbalnych.
Dotyk, mimika, dystans fizyczny, parajezyk sa podstawowymi sposobami uzewngtrzniania
emocji i postaw. Gléwna z postaw interpersonalnych jest przyjacielskos¢ - wrogosc.
Sygnatami, ktére komunikuja sympatie, przyjazn s3: usmiechanie sig¢, spogladanie, bliskosé
fizyczna, dotykanie, otwarta pozycja ciata, wznoszacy si¢ tembr gtosu. Druga wazna postawa
interpersonalna to dominacja-podporzadkowanie. Dominacja jest komunikowana za pomoca
nastepujacych sygnatow: brak usmiechu, rece na biodrach, patrzenie na rozmowce podczas
mbwienia, donosny, niski gtos.

Komunikacja werbalna
Komunikacja werbalna to przekazywanie informacji za pomoca wyrazéw. Duza role
odgrywajq tu takie czynniki, jak:
akcent (badania dowiodly, ze jest waznigjszy niz tres¢ wiadomosci),
- stopien ptynnosci mowy (swiadczy o kompetencji i odpowiedzialnosci),
- zawartos¢ (tres¢) wypowiedzi; jest uzalezniona od wiadzy oraz zwiazkow miedzyludzkich,
uzaleznionych od przyjetego systemu kulturowego.

Komunikacja werbalna to komunikacja oparta na stowie. Sprowadza Si¢ ona do tego, iz
przekazujac komunikaty uzywamy stow. Rozmawigac z druga osoba — uzywamy sStow.
Czytgjac ksiazke — odbieramy komunikaty autora przekazane nam za pomoca stow. Piszac list
lub wypracowanie przekazujemy komunikaty za pomoca stéw. Biorac pod uwage kierunek
przesytanych komunikatéw, rozrézniamy komunikacje:

- pionowa,
- pozioma.

Komunikacja pionowa dotyczy najczescig komunikatéw formalnych przeptywajacych
pomigdzy pracownikami i ich przetozonymi w celu osiagania zatozonych celdw, przekazania
informacji i polecen, a takze zasygnalizowania spraw wymagajacych szczeg6lngl uwagi lub
rozwiazania problemu. Méwimy wowczas o komunikacji skierowanegl ku dotowi. Mozemy
mie¢ rowniez z odwrotnym kierunkiem komunikacji pionowej — skierowanej ku gérze. Mato
migjsce gdy podwiadni informuja przetozonych o swoich osiagnigciach, stopniu wykonanych
zadan, wystepujacych w pracy problemach itp. Przetozeni sa zainteresowani tym kierunkiem
komunikacji, poniewaz utatwia im kierowanie i czuwanie na d rozwojem prowadzone)
dziatalnosci. W warunkach szkolnych mamy do czynienia z rodzajem komunikacji pionowse,
kiedy uczen zwraca si¢ do nauczyciela, dyrekcji lub innych pracownikéw szkoty.
Z komunikacja pozioma mamy do czynieniawowczas, gdy przebiega ona miedzy cztonkami tej
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samgj grupy lub pracownikami petniacymi funkcje na tym samym poziomie. Komunikacja ta
moze mie¢ charakter formalny jak i nieformalny.
Aby wszystkie wymienione powyze rodzaje komunikacji werbalng przyniosty zamierzony
skutek, osoby komunikujace sig musza sig wykaza¢ nastepujacymi umiejgtnosciami:
- mowienia,
- czytania,
- stuchania,
- przekonywania

W komunikacji interpersonalngj znamienne znaczenie ma komunikacja niewerbalna, ktéra
stanowi 55%, 38% to artykulacja, a 7% stowa, lecz wspoiczesne teorie gtosza, iz nie sposob
oddzieli¢ od siebie strong werbalna od niewerbalngj, przez co traktowat je nalezy jako
jednolity ciag komunikacyjny. Nalezy pamietac, ze rownie wazny wydaje Sie Sposob ubierania.
By¢ dobrze ubranym oznacza by¢ stosownie ubranym. Lepigj jest by¢ ubranym zbyt elegancko
niz zbyt skromnie, poniewaz tatwig jest zdja¢ krawat, czy bizuterig¢ niz zalowac, ze nie
wzielismy ich ze soba. Sposdb méwienia jest takze istotny. Korzystnigj brzmi niski gtos,
wysokie tony moga by¢ irytujace i moga swiadczy¢ o zdenerwowaniu. Monotonny gtos
sprawia, ze stuchaczom trudno si¢ skupi¢ na tym, co méwimy i znudzeni zaczynaja myslec
o tzw. ,niebieskich migdatach”. Ton gtosu moze podkresli¢ znaczenie wypowiadanych stow
lub zupelnie je zmieni¢. Wazne jest tez aby wymawiane tresci byly zrozumiate. Trzymanie
czego$ w ustach w trakcie rozmowy np. guma do zucia czy papieros znieksztatca dzwigki,
aponadto moze by¢ odebrane jako wyraz lekcewazenia. Jest to wazne takze podczas rozméw
telefonicznych w telefonie stycha¢ zaréwno usmiech, jak i odgtos wypuszczanego dymu
z papierosa. Zbyt wolne tempo mowienia moze spowodowaé, ze wypowiedz bedzie
niezrozumiata, zas zmiana tempa mowienia wzmacnia znaczenie tego, co mowimy.

4.4.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Jaka role odgrywa technika porozumiewania si¢ w kontaktach miedzyludzkich?

Na czym polega komunikacja niewerbalna?

Jaka jest definicja komunikacji werbalngj?

Jakie czynniki decyduja o przekazywaniu informacji?

El N
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4.4.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

Dokongj oceny umigjetnosci fryzjera. Twoim zadaniem bedzie przypisanie poszczeg6lnym
umigigtnosciom podanym w tabeli oceny od N do 4, przyjmujac Kryteria
N — nieistotne, 1 — mato wazne, 2 —wazne, 3 — bardzo wazne, 4 — ngjwaznigjsze.

Ocena

Umigj etnosci

|—
©

N 1 2 3 | 4

Mimika twarzy

Gesty ilustrujace

Postawa ciata

Kontakt cielesny

Zachowanie przestrzenne - blisko$¢ fizyczna

Ubior

Powierzchownosé

Niewerbal ne aspekty mowy

©O|N|o|0 K~ W INF-

Formalnosci spoteczne

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) wyszukaé w literaturze informacje natemat umigjetnosci, ktore powinien posiadac fryzjer,
2) zaznaczy¢ znakiem X w odpowiednigl kolumnie znaki: N, 1, 2, 3, 4, przypisujac oceng
poszczegllnym umigjetnosciom,
3) sporzadzi¢ pisemnie raport wynikow,
4) zaprezentowa¢ naforum grupy uzyskane wyniki.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

plansze,

materialy biurowe, w tym: arkusze papieru, pisaki,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 2

Wymien i1 scharakteryzuj cechy osobowosci jakie powinna posiadaé osoba pracujaca
w zawodzie fryzjer. Charakterystyke poszczegélnych cech przedyskutuj wspdlnie z grupa.
Dokongj uzupetnienia swoich charakterystyk, uwzglednigjac ciekawe uwagi innych ucznidw.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

1) wyszuka¢ w materiatach dydaktycznych informacje o cechach decydujacych
0 skutecznosci pracy fryzjera,

2) zanotowac cechy i scharakteryzowa je,

3) przedyskutowac wyniki pracy w grupie,

4) uzupei¢ opracowanie.
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Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

plansze,

materialy biurowe, w tym: arkusze papieru, pisaki,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 3
Wyobraz sobie salon fryzjerski, jestes w nim fryzjerem. Uzywajac technik werbalnych
i niewerbalnych przekong klienta do okreslong oferty salonu. Mozesz postuzy¢ si¢ technika
dramy.

1)

2)
3)

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

wyszuka¢ w materiatach dydaktycznych informacji dotyczacych technik komunikagji

werbalng i niewerbalngj,
zaprezentowa¢ na forum dramg,
oméwi¢ z grupa skutecznos¢ zastosowanych technik.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

plansze,

materialy biurowe, w tym: arkusze papieru, pisaki,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnik dla ucznia.

4.4.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

zdefiniowac pojecie komunikacji werbalnej?

wymieni¢ zdolnosci i cechy przydatne w pracy fryzjera?
scharakteryzowa¢ komunikacje niewerbalna?

okresli¢ co jest istota pracy fryzjera?

wymieni¢ cechy charakteryzujace dobrego fryzjera?

wymieni¢ czynniki decydujace w skutecznym przekazywaniu informacji?
wskazac¢ plusy i minusy w porozumiewaniu si¢ ludzi?

Tak

O O0O040oggoo
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4.5. Bariery komunikagcji

45.1. M aterial nauczania

O procesie komunikacji mowimy woéwczas, gdy spetnione zostana nastepujace warunki:
— informacja zostanie przekazana w jezyku zrozumiatym dla obu komunikujacych sig stron,
—  zaistnigje skuteczny nosnik tej informagi,
—  przekaz pozostanie czysty od znieksztatcen przez czynniki zewnetrzne (tzw. szum),
—  przekaz spotka si¢ z odbiorem,
— informacjaw zatozeniu bedzie przeznaczona dla danego odbiorcy.

Bariery w komunikacji spolecznej
O barierach komunikacyjnych méwimy wéwczas, gdy pojawia Si¢ czynniki utrudniagjace
zrozumienie przekazu zawartego w wypowiedziach (o charakterze fizycznym
i psychologicznym), do ktorych nalezy zaliczyc¢:
1) utrudnienia percepcyjne,
2) wybidrczos¢ uwagi,
3) brak umigjetnosci decentracji (przyjecie perspektywy rozméwcy),
4) réznice kulturowe,
5) stereotypy (chetnigj stuchamy 0sdb o wysokim statusie spotecznym),
6) samopoczucie,
7) komunikacja réwnolegta - rozméwcy prowadza rownoczesnie dwa watki rozmowy, nie
stuchajac siebie nawzajem.

W procesie komunikagcji wystepuja bariery utrudniajace stuchanie.

Nie stuchamy, gdy stosujemy:

1) filtrowanie — stuchamy wybidrczo, filtrujemy informacje,

2) poréwnywanie — oceniamy czy doréwnujemy rozmowcy,

3) skojarzenia—tres¢ wypowiedzi rozmoéwcy wywotuje skojarzenie, w ktore sie zagichiamy,

4) przygotowywanie odpowiedzi — myslimy, co za chwil¢ odpowiedzie¢, cho¢ staramy si¢
wyglada¢ na zainteresowanych,

5) domyslanie si¢ — usitujemy zgadna¢, co rozméwca ma "naprawde" na mysli,

6) o0sadzanie —w trakcie rozmowy osadzamy i reagujemy schematycznie,

7) utozsamienie si¢ — cokolwiek mowi rozméwca, odnosimy do wilasnego zycia i osadzamy
w kontekscie wiasnych doswiadczen,

8) udzielanie rad — stuchamy tylko poczatku, szukajac rady dlarozmoéwcy,

9) sprzeciwianie Sig:

a) gaszenie — wyglaszamy sarkastyczne uwagi, ktore zniechecaja rozmowcg do
kontynuowania rozmowy,

b) dyskontowanie — styszymy komplement i wyliczamy wszystko, co moze obnizy¢ jego
wartos¢,

10) przekonanie 0 swojg racji — podnosimy gtos, atakujemy, by obroni¢ wiasne stanowisko;
przejawia si¢ w tym niezdolnos¢ do przyjmowania krytyki, i brak zgody na inny punkt
widzenia,

11) zmianatoru — obracamy wypowiedz rozméwcy w zart lub zmieniamy temat,

12) zjednywanie — stuchamy na tyle by nie zgubi¢ watku, ae tak naprawde w ogdle si¢ nie
angazujemy.
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Podstawowe zasady skutecznego unikania barier komunikacyjnych czyli tzw. ”Cztery

kroki skutecznego stuchania’:

1)

2)
3)

4)

aktywne stuchanie:

a) parafrazowanie (definiowanie) swoimi stowami tego, co druga osoba do nas mowi,

b) informacja zwrotna — dzielenie si¢ odczuciami i doswiadczeniami bez osadzania
(natychmiast, szczerze),

stuchanie empatyczne — stuchanie z nastawieniem na zrozumienie emocji rozmowcy,

stuchanie otwarte — nie ocenia sie rozméwcy, by osady nie zastanialy nam naszego

rozméwcy,

stuchanie swiadome — zwracanie uwagi na integracje stdw i emaogji.

4.5.2. Pytania sprawdzajace

SN

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
W jaki sposdb przebiega komunikacja dwustronna?

Jak mozna zdefiniowac bariery w komunikacji spotecznegj?

Co sktada si¢ na bariery utrudnigjace stuchanie?

W jaki sposdb dzieli si¢ skuteczne stuchanie?

W jaki sposdb mozna uniknaé¢ barier komunikacyjnych?

4.5.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

Niekorzystnymi sytuacjami w porozumiewaniu jest stosowanie barier utrudnigjacych

dialog. Uzupetnij schemat poznanymi przez Ciebie barierami.

) Bariery w Sprzecznos¢  jezyka ciata ze
stowami komunikowaniu sie

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

wyszuka¢ w dostepnych materiatach dydaktycznych informacje dotyczace barier
komunikacji,

uzupetni¢ w zeszycie schemat podajac wiasne propozycje

omowi¢ na forum grupy wnioski.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

plansze,

arkusze papieru, przybory do pisania,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 2

1)

Podg] przyktady aktywnego stuchania.
Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
wyszuka¢ w literaturze informacje dotyczace aktywnego stuchania,
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2) podac przyktady aktywnego stuchania,
3) omowi¢ naforum grupy wnioski,
4) zapisa¢ wnioski w zeszycie.

Wyposazenie stanowiska pracy:
- foliogramy,
- plansze,
- przybory do pisania,
- literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia,

4.5.4. Sprawdzian postepow
Czy potrafisz:

1) zdefiniowa¢ pojecie komunikacji dwustronnej?

2) zdefiniowac bariery w komunikacji spotecznegj?

3) wymieni¢ bariery utrudniagjace stuchanie?

4) wymieni¢ sposoby zmnigjszajace bariery komunikacji?

Tak

O O Ogod

Nie

O O Ogod
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4.6. Dyskuga konstruktywna, zasady dyskugi

4.6.1. M aterial nauczania

Dyskuga konstruktywna to jeden ze sposobow wymiany pogladéw praktykowany przez
dwoje lub wiecg) 0sdb zainteresowanych danym tematem lub zjawiskiem. Przeprowadzana
zwykle w formie ustngj, ale nie tylko (np. dyskuge w formie pisemnegj prowadzone 53 na
internetowych forach). W wyniku dyskugi dochodzi zwykle do $cierania si¢ roznych
pogladéw, czasami wypracowywania kompromisow i okreslania wspolnych stanowisk.

Bardzig sformalizowana forma dyskugji i toczona zwykle przez bardziej kompetentne grono
lub wybranych uprzednio przedstawicieli jest debata (np. debata parlamentarna).

Dyskuga jest jedna z form zapobiegania konfliktom migdzy ludzmi. Nawet gdy w wyniku
rozméw nie dochodzi do wypracowania wspolnego stanowiska dyskuga pomaga w okresleniu
tzw. "protokotu rozhieznosci", ktéry zawiera spis punktow rézniacych strony. To juz daje
podstawe do dalszych prac umozliwigjacych jakies pogodzenie sprzecznych interesdw lub
zawarcie w pewnych sprawach kompromisu.

Rokowania pokojowe sa to dyskuge toczone na wysokim szczeblu, przez przedstawicieli
wigkszego grona danych spotecznosci lub w skrainym przypadku panstw lub narodéw
prébujace nie dopusci¢ do konfliktu (czasami nawet konfliktu zbrojnego) lub zakonczy¢
trwajacy juz konflikt migdzy jakimis grupami o skrajnie sprzecznych pogladach lub interesach.
Dyskusia to takze jedna z form uczenia, w czasie, ktorgj nauczyciel tak probuje rozmawiaé
z uczniem, aby naprowadzi¢ go na sposdb rozumowania utatwigjacy zrozumienie danego
zjawiska lub pojecia.

Zasady uczestnictwa w dyskugi

1. Biorac udziat w dyskusgji, przekazuyj tylko te informacje, ktore innych zainteresuja i wiaza
Si¢ z poruszanym tematem.

Nie méw niczego, co uwazasz za falszywe.

Nie mow takze niczego, na co nie masz odpowiednich dowoddw.

Unika nigjasnego wyrazania si¢ i wieloznacznosci.

Mow zwigzle, unikajac rozwlektosci wypowiedzi oraz w sposob uporzadkowany.

Pamigta) o kulturzei ,, elegancji wypowiedzi”.

SUurWN

4.6.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Co to jest dyskuga?

Jakie czynniki wpltywaja na przebieg dyskusji?

Jakie znasz zasady uczestnictwa w dyskugi?

wWN P
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4.6.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1
Scharakteryzuj zasady uczestnictwaw dyskugi.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) przeanalizowa¢ material nauczania,
2) zgromadzi¢ materiat potrzebny do wykonania ¢wiczenia,
3) zapisaxt na papierze zasady uczestnictwaw dyskusji
4) zaprezentowaé rezultaty pracy naforum grupy.

Wyposazenie stanowiska pracy:
- foliogramy,
- plansze,
- arkusze papieru, przybory do pisania,
- literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 2

Zaprojektuj i przeprowadz dyskuge konstruktywna na temat organizacji ustugowe-
salonu fryzjerskiego w zakresie okreslania potrzeb klienta oraz sporzadz jg ,mapy strategii”.
Mapq strategii sporzadz wg ponizszych zasad:

Komu salon ma stuzy¢?
— Jakierezultaty ma osiagac?
— Jakie maswiadczy¢ ustugi?
— W jaki sposdb ma okresla¢ potrzeby klienta?

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) wykorzysta¢ wiedzg nabyta podczas zapoznawania Si¢ z materiatlem nauczania,
2) wykona¢ ,mape strategii” hipotetycznego salonu fryzjerskiego,
3) zaprezentowad rezultaty pracy naforum grupy.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

plansze,

arkusze papieru, przybory do pisania,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

4.6.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

Tak Nie
1) podac¢ definicje dyskugi konstruktywnej? 0 0
2) wymieni¢ elementy sktadajace si¢ na przebieg dyskugji? 0 0
3) wymieni¢ podstawowe zasady uczestnictwaw dyskusji? 0 0
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4.7. Konflikt. Rozwiazywanie konfliktow

4.7.1. M aterial nauczania

Konflikt — to proces spoteczny zachodzacy miedzy jednostkami, grupami, panstwami,
wynikajacy ze sprzecznosci interesdw, celéw, pogladéw czy obowiazkéw, powodujacy
powstanie wrogosci migdzy nimi.

Typy konfliktéw

a) konflikt rzeczowy (relagji) - np. sytuacja rozwodowa (gdy nie ma rzeczowych zatozen
czesto konflikt dotyczy naleciatosci z przesziosci),

b) konflikt wartosci —wyptywa z roznic w preferowanych wartosciach np. tradycji, religii,

c) konflikt danych — w sytuacji braku lub posiadania odmiennych informacji lub ich
interpretacji,

d) konflikt strukturalny (rdl),

e) konflikt interesbw — gdy zaspokojenie potrzeb inngj osoby odbywa sie kosztem inngj
osoby lub grupy.

Czynnikami prowadzacymi do konfliktu ukrytego sa:

— konkurencja do niewystarczajacych zasobow,

— dazenie do autonomii,

— réznicaw celach stron,

—  konflikt ral.

Procesy konfliktowe moga byc:

1) destrukcyjne — (o charakterze antagonistycznym) to zjawiska niszczace, wywotujace
wrogos¢, nienawisé, powodujace frustracje, Iek, zaburzenia osobowosci. Prowadza do
wytworzenia Si¢ u jednostki takich zburzonych postaw spotecznych, jak np: postawa ,, przeciw
ludzom” czy postawa , od ludz”. Objawigja Si¢ ngjczescig poprzez rozne formy walki
otwartgj (wyzwiska, przemoc, rekoczyny, bojki) oraz ukrytej (szykany, bojkot, sabotaz).

2) konstruktywne — (pozbawione konfliktow) staja si¢ ,motorem postepu”, czynnikiem
aktywizujacym, integrujacym, stwarzajacym warunki do zdobywania kompetencji atym samym
takich umigjgtnosci, jak tolerancja i dochodzenie do kompromisu. Sa ,szkota” spotecznego
wspobtzycia, w ktérgl partnerzy ucza Sie wyrazaé swoje opinie, poglady, stanowiska, a co za
tym idzie — broni¢ ich, walczy¢ o przeforsowanie wiasnych dazen w sposob zgodny z
powszechnie obowiazujacym kodeksem moralnym.

Sposoby rozwiazania konfliktu wg Thomasa

1. Unikanie — odstapienie od wspbipracy z osoba konfliktogenna. Sprowadza si¢ to
najczescigl do zerwania z niag kontaktéw osobistych czy wymdwienia pracy. Wytaczenie nie
jest jednak rozwiazaniem konfliktu, lecz dowodem na to, ze jest to mozliwe w istnigacym
uktadzie personalnym. To styl typowy dla osdb, dla ktérych samo napigcie emocjonane
i frustracja spowodowana konfliktem jest na tyle silne, ze wola wycofa¢ si¢ z konfliktu, niz
podja¢ proby jego konstruktywnego rozwiazania. Podejscie takie spowodowane jest
prawdopodobnie tym, ze w przesztosci jakies konflikty na tyle mocno zranity danego
cztowieka, ze pamieé tego powoduje reakcje wycofania sie. Moze by¢ rowniez podyktowane
przeswiadczeniem, ze konflikt sam w sobie jest ztem, ze jest zbedny i ponizgacy. Ludzie
w rozny sposob unikaja konfliktow. W sytuacji réwnowagi sit obu stron beda udawali, ze
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konfliktu nie ma. Gdy jedna strona sporu jest silnigjsza wycofaja Si¢ 1 ustapia z redizacji
wlasnych praw i interesdw. Zeby zachowa¢ dobre samopoczucia podejma proby
zdeprecjonowania strony sporu lub jego przedmiotu. Gdy zas oni sami maja przewage, beda
usitowali narzuci¢ wiasne zdanie, probujac zdominowa¢ partnera, nie dbajac przy tym o to, po
czyjg stronie sa rzeczywiste racje. W ten sposob beda uciekali od rzeczywistego rozwiazania
zaistniatego problemu.

2. Uleganie — to najczescig stosowana metoda rozwiazywania konfliktéw, polegajaca na
wykorzystaniu przez silnigjszego swojeg pozycji w organizacji. Poddanie, podobnie jak
wylaczenie nie jest skutecznym rozwiazaniem, gdyz strona poddajaca si¢ przy pierwszej lepsze
okazji ponownie wywotuje konflikt. Ten styl, najogolnief mowiac, polega na postgpowaniu
zgodnym z interesem strony przeciwng). Postepuja tak te osoby, ktére nastawione sa przede
wszystkim na podtrzymanie dobrych relacji z innymi, nawet kosztem rezygnacji z pozostatych
swoich potrzeb, obowiazkOw czy interesbw. Podobnie, jak ludzie stosujacy unikanie, osoby
tagodzace wiasnie sa przekonane, ze spor to tylko zlo i zagrozenie. Przyczyn konfliktow
dopatruja Sig czesto w postawach egoistycznych, przez co tatwig przychodzi im pogodzenie
Si¢ z ponoszonymi psychicznymi kosztami czy wyrzeczeniami.

3. Rywalizacja — strona konfliktu zmusza do ustapienia przeciwnika, przeciagajac na swoja
strong osoby dotychczas w konflikt niezaangazowane. Styl ten charakteryzuje si¢ tym, ze aby
osiagna¢ swdj cel, strona konfliktu spala bardzo duzo energii i uzywa wielu srodkéw, nie
rezygnuje réwniez z manipulacji czyli instrumentalnego traktowania innych ludzi.

4. Kompromis - To postgpowanie umozliwigjace czesciowe zaspokojenie interesbw obu
stron. Kazdy jednak cos traci, a cos$ zyskuje. Kompromis warto wzia¢ pod uwagg, gdy interesy
sa mnig waznie, niz dobre wzajemne stosunki lub niezbedne jest szybkie rozwiazanie
problemu. Dochodzi do niego, gdy strony pozostajace w sporze sa jednakowo silne i nie
znajdujac sprzymierzencoéw, postanawiaja ,dogada¢ si¢” ze swoim przeciwnikiem. Zgodnie
z takim rozumieniem, kazda ze stron ma szanse zdoby¢ cos w wyniku konfliktu, mus takze
jednak i cos straci¢. Najbardzigy porzadanym efektem kompromisu maja byé¢ jednakowe
ustepstwa z wysuwanych roszczen, dagjace procentowy podziat przedmiotu sporu w relagji
50:50. Strony musza znalez¢ taka wspolna ptaszczyzng porozumienia miedzy soba, aby mogli
wspolnie koegzystowat.

5. Wepdlpraca - ten styl wynika z zalozenia, ze zawsze mozna znalez¢ rozwiazanie, ktore
usatysfakcjonuje obie strony konfliktu. Jest to jeden z nabardzief efektywnych styléw
rozwiazywania konfliktu. Szczegdlnie uzyteczny w sytuacjach, kiedy obie strony maja
odmienne cele, powoduje, ze tatwo odkry¢ rzeczywista przyczyne sporu, a jest nia ngjczescie)
btedna komunikacja lub jg brak. Strony wspolnym wysitkiem znajduja rozwiazania usuwajace
przyczyny konfliktu. Integracja jest mozliwa zwiaszcza wowczas, gdy pomigdzy stronami
istnigja state kontakty utatwiajace ich wzajemne zrozumienie Sig. Ta metoda wiaze Si¢ z wola
zaakceptowania celow drugigj strony konfliktu, bez rezygnacji z wiasnych. Istnige tu
zalozenie, ze zawsze mozna znalez¢ rozwiazanie, ktére w petni usatysfakcjonuje obie strony
konfliktu, cho¢ niekoniecznie musza wiaza¢ Si¢ z tym jednakowe ustgpstwa stron.

Czynniki majace wplyw na przebieg rozwiazywania konfliktow:

—  procesy wspOltpracy/rywalizacji - tendencja do utrwalania si¢ zgodnie z zasada dodatnich
sprzgzen zwrotnych,

— wczesnigisze  relacje - im mocnigsze  wigzy  wspOlpracy, tym  wigksze
prawdopodobienstwo rozwiazania konfliktu wg zasad wspOtpracy,
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charakterystyki stron - osobowos¢, ideologia wptywaja na orientacje (rywalizacjalwspotpraca);
konflikt wewngtrzny moze wpltywaé na konflikt interpersonalny,

udziat strony trzecig - jg postawa, sita i zasoby — proces, do ktérego zacheca strona
trzecia o wysokim prestizu,

oszacowanie sukcesu - ocena stron, szans na sukces.

Konsekwencje konfliktéw interpersonalnych

+ -
wzrost energii stres

poczucie zagrozenia

wzrost motywagji (dezaprobata
spoteczna)
wzrost zaufania negatywne emocje
poczucie .
agresa

sprawiedliwosci
krystalizacja celu

wycofanie z rel acji

rzyrost wiedzy o _ )
prTZ1)(;Z|IWOS’C|a?|{1 pogorszenie re agji
rozwiazan i komunikagji

4.7.2. Pytania sprawdzajace

Sk wnpE

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Co to jest konflikt?

Wymien rodzaje konfliktow.

Podaj gtéwne sposoby rozwiazywania konfliktow.

Wedtug jakich dziatan musi postgpowac firmaw momencie konfliktu personalnego?
Czym rOzni sig rywalizacja od kompromisu?

Jakie s3 konsekwencje konfliktu?

4.7.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

Przygotuj propozycje rozwiazania konfliktu za pomoca kompromisu na temat organizacji

czasu pracy w salonie fryzjerskim.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

przeanalizowa¢ materiat nauczania,

zgromadzi¢ materiat potrzebny do wykonania ¢wiczenia,

sporzadzi¢ propozycje, uwzglednigjac przedziaty czasowe poszczegolnych etapow.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy, plansze,

arkusze papieru, przybory do pisania,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.
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Cwiczenie 2
Stosujac technike unikania i kompromisu rozwiaz konflikt dotyczacy odbioru godzin
nadliczbowych w salonie fryzjerskim.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) przeanalizowaé¢ materiat nauczania,
2) zgromadzi¢ materiat potrzebny do wykonania ¢wiczenia,
3) sporzadzi¢ propozycje rozwiazania konfliktu dwoma sposobami.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

plansze,

arkusze papieru, przybory do pisania,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

4.7.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

Tak Nie
1) zdefiniowac¢ pojecie konflikt? 0 0
2) wymieni¢ rodzaje konfliktow? 0 0
3) wymieni¢ sposoby rozwiazania konfliktow? 0 0
4) opisa¢ konsekwencje konfliktéw interpersonalnych? 0 0
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4.8. Rodzaje argumentacji i negocjacji. Techniki negocjagji
4.8.1. M aterial nauczania

Argumentacja jest to czynnos¢ zmierzajaca do wywotania u kogos okreslonych
przeswiadczen lub ocen lub dazen. Jest to apel do uczu¢ a takze apel do rozumu. Niestety
w naszych codziennych kontaktach najczescigl odwotujemy si¢ do argumentéw emocjonanych
wychodzac z zalozenia, ze czlowiek to istota rozumna, ale wrazliwa na uczucia i nasze
doswiadczenia zyciowe dowodza, ze nosnos¢ perswazyjna przekazOw znacznie wzrasta, gdy
budza one nie tylko reflekge, aei uczucia u odbiorcéw.

Generalnie argumenty perswazyjne mozna podzieli¢ na cztery klasy:

a) dtrategia "marchewki”- przedstawienie korzysci wynikajacych z zastosowania si¢ do
sugestii nadawcy,

b) strategia "kija' - przedstawienie strat wynikagacych z niedopasowania si¢ do sugestii
nadawcy,

C) strategia emocji dodatnich - takie dziatanie, by odbiorca sugestii uznat jg zaaprobowanie
za powdd do dumy,

d) dtrategia emocji ujemnych - takie dziatanie, by odbiorca odczuwat wstyd, zaktopotanie,
czy nizszos¢ w przypadku odmowy.

Przyktadowe rodzaje argumentéw perswazyjnych:

Obietnica nadawcy Jesli postuchasz, dam ci nagrode
Grozba nadawcy Jesli nie postuchasz, zemszcze Sig, ukarze
Wrézba pomysina Jesli postuchasz, bedzie ci dobrze

Wrozba pesymistyczna Jesli nie postuchasz - Zle si¢ utozy

Okazanie sympatii Postucha] mnie, bo przeciez bardzo si¢ lubimy (ze wzgledu na
przyjazn masz by¢ postuszny)

Apel wdzigcznosci Powinienes mnie postuchac, bo tyle dla ciebie zrobitem

Apel moralny Kazdy przyzwoity, uczciwy cziowiek powinien mnie postuchac

Apel przestroga Nie postuchasz - bedziesz cierpiat

Obwinianie Jesli nie postuchasz, zadasz mi cierpienie

Wz6r pozadany Czlowiek madry (kompetentny, znany, wielki...) na pewno by
mnie postuchat

Wz6r potepiany Tylko gtuptas (idiota, dran, samobdjca) by nie postuchat

,Projekt wspoétfinansowany ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”

32



Apedl konformistyczny Nas znajomi (twoj szef, twoja zatoga...) pochwala cig za

postuszenstwo
Manipulacja nagroda drobne ustugi, prezenty, publiczne pochwaty
Manipulacja kara Demonstracja sity i ztosci przed rozmowa

Co to sa negocjacje?

Negocjacje - to dwustronny proces komunikowania sie, ktérego celem jest osiagniecie
porozumienia, gdy przyngmnigj niektére interesy zaangazowanych stron sa konfliktowe.
Negocjacje to sposdb na rozwiazanie sytuacji konfliktowych.

Fazy negocjacji prowadzace do kompromisu
1) Analizai ocena sytuagji

a) zdefiniowanie problemu

b) zdefiniowanie korzysci obu stron

C) opracowanie mozliwosci

d) zbieranie informacji

€) identyfikacjainteresbw obu stron

2) Planowanie

a) podjecie decyzji odnosnie planu dziatania

b) wybor priorytetow wiasnych interesbw

c) opracowanie nowych mozliwosci i kryteridw
d) réznicew postrzeganiu faktow

€) poczucie frustracji i zZtos¢

f) trudnosci w komunikowaniu si¢

g) porozumienie stron

Techniki negocjagji

Zasady ustepowaniaw negocjacjach:

1) Ustepstwa powinny by¢ niewielkie - cztowiek bardzigj postrzega sam fakt ustepstwa niz
jego wielkos¢. Mate ustepstwo zachegca do wzajemnosci - duze do zachtannosci.

2) Ustepstwa powinny by¢ stopniowo malegjace - zmnigjszajace Si¢ ustepstwa sktanigja druga
strona do wczesnigjszego podpisania porozumienia, uwaza ona bowiem, ze zblizamy si¢
do granic swoich mozliwosci.

3) Ustgpowat nalezy powoli i nielatwo - szybkie ustgpstwo nie dagje satysfakcji naszemu
partnerowi, bardzigj cenimy to, 0 co musimy walczyc.

4) Nie kazde ustepstwo partnera musi by¢ odwzajemnione - ustgpstwa odwzajemnione nie
zawsze sa konieczne, aréwne ustepstwa nie zawsze sa sprawiedliwe.

5) Unikg zasady "dzielenia réznicy na pét" - matematyczne dzielenie ofert na pét czesto
bywa niekorzystne dla obu stron.

6) Nalezy ostroznie traktowaé "absurdalng propozycje" drugigj strony - absurdalne
propozycja czgsto stosowana jest w celu zbadania nasze) determinacji i naszego
stanowiska. Nie nalezy podda¢ si¢ emocjom lecz wyjasni¢ absurdalnos¢ propozycji.
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7) Nie idz pierwszy na ustgpstwa w waznych sprawach - ustepstwo jako pierwszy
w sprawach waznych jest traktowana jako stabos¢ negocjatora. W zamian warto
wyprzedzi¢ partneraw ustgpstwach dotyczacych spraw nieistotnych.

8) Nalezy wystrzega¢ si¢ eskalacji ustepstw pod koniec negocjacii - czesto wykorzystywana
technika zwigkszania zadan pozornie zakonczonych juz negocjacji.

Mierz wysoko:
Wysokie zadania negocjatora bardzo korzystnie wptywaja na osiagane przez niego rezultaty.
Zbyt wysokie niczym nieuzasadnione zadania moga zirytowa¢ partnera, a przez to utrudni¢
rozmowy.
Najprawdopodobnigj najlepsza strategia jest wysuwanie takich zadan, ktére partner uzna za
spore (budzi to, bowiem respekt i po prostu jest korzystne), ae nie przesadne, (co mogtoby
powodowa irytacje | stanowic przyczyne poszukiwaniainnego partnera negocjacji).

Nie zgadzaj Si¢ na pierwszg propozycje:
Pierwsza propozycje odrzucamy gdyz, z reguly jest ona zbyt wygbrowana i partner
przygotowany jest na ustepstwa. Po drugie nasza akceptacja dla pierwszel oferty traktowana
jest jako nasza stabosc.

Technika ,, dobry- zy facet”:
Z jedng strony wystepuje dwoch negocjatorow, z ktérych: pierwszy rozpoczyna negocjacje
stawigjac wygorowane zadania, tworzac nieprzychylna stresujaca Sytuacje (czasami obrazajac
druga strong) adrugi negocjator przejmuje inicjatywe, zachowujac si¢ bardzo grzecznie stosuje
technike maltych ustepstw - pozornie korzystna dla obu stron. W rzeczywistosci jest ona
korzystna jedynie dla strony "dobrego i ztego faceta’.

Technika sytuacji hipotetyczng, ,, co by by/o, gdyby..":
Technika polegajaca na zadawaniu hipotetycznych pytan - co by byto, gdyby...” Pytaniate maja
na celu zbadanie sytuacji i mozliwosci przeciwnika negocjacji. Przyktadowe pytanie: co by
byto, gdybysmy zrezygnowali z gwarancji ?

Technika ograniczonych kompetencji:
W technice tef mozna zdoby¢ przewage odmawigjac zaakceptowania propozycji ze wzgledu na
ograniczone kompetencje, petnomocnictwo.

4.8.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Co to jest argumentacja?

Co to sa negocjacje?

Jakie sa formy negocjacji prowadzace do kompromisu?

Jakie znasz zasady postepowania w negocjacjach?

El N

4.8.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1
Opracuj projekt negocjacji dotyczacej organizacji dnia pracy w saonie fryzjerskim.
W trakcie wykonywania ¢wiczenia starg Si¢ przedyskutowaé nastepujace zagadnienia:
—  Czemu ma stuzy¢ pracaw soboty?
—  Jak bedzie wygladat tygodniowy dzien pracy?
— Jakajest specyfikareaizowanych etatéw?
— Jakie ;3 kwalifikacje personelu?
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Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) wyszukaé w literaturze informacje na temat negocjagji,
2) przedstawi¢ swoje przemyslenia na forum grupy,
3) wspdlnie stworzy¢ projekt negocjacji,
4) zaprezentowa¢ wypracowany projekt.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

plansze,

arkusze papieru, przybory do pisania,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 2
Stosujac dowolna technike negocjacji uzyskg porozumienie z klientem w sprawie
ustalenia ceny za wykonana ustugg fryzjerska.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) wyszukaé w literaturze informacje na temat negocjacji,
2) wybra¢ odpowiednia technike i zastosowac w negocjacji,
3) oméwic z grupa skutecznos¢ zastosowanych technik.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

plansze,

arkusze papieru, przybory do pisania,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

4.8.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

Tak Nie
1) zdefiniowa¢ pojecie argumentacji? 0 0
2) wymieni¢ podstawowe elementy negocjacji? 0 0
3) wymieni¢ zasady postepowaniaw negocjacjach? 0 0
4) opisa¢, fazy negocjacji prowadzace do kompromisu? 0 0
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4.9. System wartosci etycznych a kodeks etyki zawodowej

4.9.1. M aterial nauczania

Etyka to ogét norm moralnych, pogladéw i wartosci moralnych ustalonych tradycja lub
scistym zapisem oraz uznanych w danej zbiorowosci za wiasciwe. Zachowaniem ludzi kieruje
okreslany system wartosci. Wartoscia jest zwykle to, co jest cenne. Za etyczne uzngje Si¢ takie
postepowanie, ktore jest zgodne z obowiazujacymi w danym spoteczenstwie:

- regutami moralnymi, opiergjacymi Si¢ na powszechnie akceptowanych wartosciach
wynikajacych z tradycji i kultury,

- normami prawnymi o charakterze nakazéw i zakazéw ustalgjacymi odpowiedzialnos¢ za
nieprzestrzeganie prawa

Kazdy cziowiek powinien umie¢ rozpoznawaé wartosci etyczne i stosowaé je we
wszystkich obszarach swojg dziatalnosci — relacjach rodzinnych i towarzyskich, w szkole, na
uczelni, w pracy, w dziatalnosci gospodarczel i zyciu publicznym. Pracownikowi etyka
nakazuje lojalnos¢ wobec firmy, wypetnianie polecen przetozonego i uczciwosé. Pracujac
w zespole powinnismy by¢ kolezenscy, pomocni, dba¢ o dobra atmosfer¢ w grupie, nie
rywalizowa¢ zinnymi w nieuczciwy sposdb, dazy¢ do sukcesu catgl grupy. W niektorych
zawodach np. nauczyciel, lekarz, prawnik zasady moralne s3 wyraznie sformutowane jako
etyka zawodowa.

Nadzor i
kontrola

Zarzadzanie
zasobami
ludzkimi

Rys. 4. Etyka zawodowa
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Kodeks etyki zawodowej okresla zasady postepowania pracownikow. Na etyke zawodowa
sktada sie¢ wiele czynnikow co ilustruje powyzszy rysunek. Przestrzeganie zasad jest gwarancja
kompetencji, odpowiedzialnosci i wysokich waloréw moralnych, a takze urzeczywistnia idei
uczciwej, otwarte i przyjaznej w stosunku do spotecznosci lokalng.
Zasady wyznaczajace Wiasciwa postawe to:
1) zasada praworzadnosci,
2) zasadauczciwosci i rzetelnosci,
3) zasadajawnosci,
4) zasada profegonalizmu,
5) zasada neutralnosci,
6) zasadawspotodpowiedzialnosci za dziatanie.

System wartosci to zesp6t wartosci uporzadkowany wedtug stopnia waznosci. Do
ujawnienia hierarchii wartosci dochodzi najczgscig) w sytuacji konfliktowej, gdy konieczny jest
wybOr i rezygnacja z danych wartosci.

4.9.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
1. W jakim celu stosuje si¢ kodeks etyki zawodowej?
2. Coto jest system wartosci?
3. Czy znasz zasady okreslajace wiasciwa postawe?

4.9.3. Cwiczenia
Cwiczenie 1

ZastanOw sie nad tym co jest dla Ciebie cenne i stanowi Twdj system wartosci. Uzupetnij
schemat.

System a)
wartosci  |——» b)
c)
d)

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) przeanaizowa¢ materiat nauczania,
2) zgromadzi¢ materiat do wykonania ¢wiczenia,
3) uzupetni¢ schemat,
4) przedstawi¢ naforum klasy wiasny system wartosci i skomentowac go.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,

plansze,

meateriaty pismienne,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.
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Cwiczenie 2
Opracuj kodeks etyki zawodowej dla zawodu fryzjer.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) wyszukac informacje w literaturze natemat kodeksu etyki zawodowsy,
2) opracowa kodeks etyki zawodows fryzjera,
3) przedstawi¢ naforum klasy kodeks etyki zawodowsy.

Wyposazenie stanowiska pracy:

foliogramy,
plansze,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

4.9.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

Tak
1) wyjasni¢ na czym polega system wartosci? 0
2) zastosowaé przyjete normy etyczne? 0

Nie
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5. SPRAWDZIAN OSIAGNIEC

INSTRUKCJA DLA UCZNIA

1.

2.
3.
4

o

~

Przeczyta) uwaznie instrukcje.
Podpisz imieniem i nazwiskiem kartg odpowiedzi.
Zapozng] Si¢ Z zestawem zadan testowych.
Test pisemny zawiera 20 zadan i sprawdza Twoje wiadomosci z zakresu nawiazywania
i utrzymywania kontaktow miedzyludzkich
Udzielg) odpowiedzi tylko na zataczong karcie odpowiedzi. Wskaz tylko jedna odpowiedz
prawidtowa. W przypadku pomyiki nalezy bigdna odpowiedz zakreslic kétkiem
I zaznaczy¢ odpowiedz poprawna.
Pracuj samodzielnie, bo tylko wtedy bedziesz miat satysfakcje z wykonanego zadania
Kiedy udzielenie odpowiedzi bedzie Ci sprawiato trudnosé¢, wtedy odtdz jego rozwiazanie
na péznigj i wré¢ do niego, gdy zostanie Ci wolny czas.
Na rozwiazanie testu pisemnego masz 40 minut.

Powodzenial

ZESTAW ZADAN TESTOWYCH

1.

Podaj prawidtowa klasyfikacjg potrzeb

a) fizjologiczne, bezpieczenstwa, przynaeznosci.

b) bezpieczenstwa, przynaleznosci, samorealizacji.

c) samoredlizagji, szacunku, przynaleznosci.

d) fizjologiczne, bezpieczenstwa, przynaleznosci, szacunku, samorealizacji.

Wyhbierz odpowiednie okreslenie dla stylu asertywnego
a) szanuje swoje prawai uczuciainnych.

b) ponizainnych przez zabawne sytuacje.

C) ukrywawyraz oczu za przymruzonymi oczami.

d) trudno nawiazuje kontakt wzrokowy.

Do potrzeb fizjologicznych zaliczamy
a) jedzenie.

b) mitos¢.

C) przynaleznos¢ do organizacii.

d) awanszawodowy.

Komunikacja werbalnato

a) przekaz informacji za pomoca wyrazow.

b) jezyk ciala

C) wyraz uczu¢ lub wiadzy.

d) komunikacja cziowieka za pomoca kontaktu.

Jak przebiega komunikacja dwustronna

a) nadawca, odbiorca.

b) nadawca, kodowanie, odbiorca.

c) nadawca, kodowanie, zachowanie, odbiorca

d) nadawca, kodowanie, zachowanie, dekodowaie, odbiorca
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10.

11.

12.

13.

Bariery w komunikacji spoteczngl nast¢puja przez

a) wybidrczos¢ uwagi, roznice kulturowe, stereotypy.
b) tylko stereotypy.

c) brak przygotowania odpowiedzi na dany temat.

d) gtéwnie przez samopoczucie.

Dyskuga konstruktywna jest to

a) sposobem rozmowy dwoch osob.

b) dialogiem zawiergjacym spis punktdw rézniacych osoby.
C) wymiana pogladéw na okreslony temat.

d) zawarciem kompromisu.

Podaj gtowna zasade uczestnictwa w dyskusji

a mow gtosno, przekrzykujac innych.

b) nie pozwdl innym do wyrazania swoich zdan.
C) uzywa takze fatszywych informacji.

d) mow w sposdb uporzadkowany.

Czynnikami prowadzacymi do konfliktu ukrytego sa
a) konkurencjai konflikt rol.

b) brak wiedzy.

c) brak witasnych pogladow.

d) postawa agresywna.

Procesy konfliktowe moga by¢

a) destrukcyjne, konstruktywne.

b) tylko konstruktywne.

c) destrukcyjne, rzeczowe.

d) destrukcyjne, strukturalne, konstruktywne.

Aby unikna¢ konfliktu mozna

a) wycofa¢ si¢ z niego.

b) pojs¢ nakompromis.

C) wspOlpracowaé z przeciwnikiem.
d) zastosowaé kazda z metod.

Argumentacje stosujemy

a) w sytuacjach kryzysowych.

b) w sytuacjach konfliktowych.

C) negocjacjach.

d) najczescig w codziennych sytuacjach.

Obwinianie charakteryzuje zdanie

a) je&sli nie postuchasz, zadasz mi cierpienie.
b) jesli nie postuchasz, zle si¢ utozy.

C) nie postuchasz — bedziesz cierpiat.

d) demonstracjasity i zlosci przez rozmowy.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Jaka faza negocjacji nie prowadzi do kompromisu
a) zdefiniowanie problemu.

b) demonstracja sity.

C) porozumiewanie stron.

d) opracowanie mozliwosci.

Glowna zasada w negocjacjach jest
a) porozumienie.

b) réznicaw postrzeganiu faktow.
C) opracowanie mozliwosci.

d) maeace ustepstwa.

Technika ,, dobry — zty facet” polega na

a) zadawaniu pytan.

b) odrzucaniu regut.

C) wystepowaniu negocjatora stawigjacego wygorowane zadania.
d) wystgpowaniu zadan.

Etyka jest forma zapisu

a) norm moralnych.

b) norm kulturalnych.

c) zakazu i nakazu.

d) norm moralnych i spotecznych.

Co nakazuje etyka pracownikowi wobec pracodawcy
a) lojalnos¢ wobec firmy.

b) wydawanie polecen.

c) dazenie do sukcesu.

d) tylko zakazy i nakazy.

Kodeks etyki zawodowe] powinien uwzglednia¢ zasady
a) uczciwosci i rzetelnosci.

b) bezpieczenstwa.

c) tylko w obszarach dziatalnosci firmy.

d) zadna z wymienionych.

Kodeks etyki zawodowe okresla

a) zasady postepowania pracownikéw.

b) przyjete normy.

c) zasady postgpowaniatylko przetozonych.
d) gwarantuje sukces zyciowy.
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KARTA ODPOWIEDZI

E CR 7= 7T 2o PSP

Nawigzywaniei utr zymywanie kontaktéw miedzyludzkich

Zakresl poprawng odpowiedz.

Zaé\';nia Odpowieds Punkty
1 a b c d
2 a b c d
3 a b c d
4 a b c d
5 a b c d
6 a b c d
7 a b c d
8 a b c d
9 a b c d
10 a b (o d
11 a b c d
12 a b c d
13 a b (o d
14 a b c d
15 a b (o d
16 a b (o d
17 a b c d
18 a b c d
19 a b (o d
20 a b c d

Razem
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