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6.1 Wprowadzenie

Temat

Niezaleznie od tego, czy chodzi o zycie rodzinne, w pracy czy wsrod przyjaciof, komunikacja
jest wszechobecna. Niemal wszystkie interakcje miedzyludzkie opierajg sie na komunikadcji.
Jednak to, co wydaje sie tak oczywiste, nie zawsze jest takie proste. Nasz rozméwca moze
zinterpretowac naszg intencje komunikacyjng zupetnie inaczej niz mielismy na myslii juz
mamy do czynienia z komunikacyjnym nieporozumieniem. Ponizszy dziat dostarczy Ci
informadji potrzebnych do unikniecia lub poradzenia sobie z tymi nieporozumieniami.

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz posiadac nastepujaca wiedze:

e jak zorganizowane sg procesy komunikadji

e jak dziata komunikacja zgodnie z modelem nadawca-odbiorca

e mozliwe przyczyny nieporozumien komunikacyjnych

e ktére cele mozna osiggnac za pomocy technik zadawania pytan
e kiedy wystepuje konflikt i jakie sg jego podstawowe cechy

e podstawowe cechy eskalacji

e podstawowe wzorce rozwigzywania konfliktow

e potencjalne tematy sporéw, ktore mogg prowadzi¢ do konfliktéw
e narzedzia przydatne w trudnych sytuacjach komunikacyjnych

e cele spotkan

e zasady przygotowywania spotkan

6.2 Teorie komunikacji

"Nie mozna sie nie komunikowac", stwierdzit austriacki naukowiec zajmujgcy sie
komunikacjg, Paul Watzlawick. "Ale przeciez nie tylko rozmawiamy", mozesz sobie teraz
pomyslec. To prawda, poniewaz komunikacja obejmuje znacznie wiecej niz tylko mowienie.
Wystarczy pomysle¢ o mowie ciata, mimice twarzy lub ruchach rak. To tez jest komunikacja.
Mozemy powiedziec:

Komunikacja = wymiana informacji. Informacje te mogg sktadac sie z wypowiadanych
stow, ale takze z obrazéw, tekstow lub gestow i mimiki naszego ciata.

Przyjrzymy sie teraz szczegotowo, jak dziata komunikacja, co nalezy wzig¢ pod uwage i jak
zorganizowany jest proces komunikadji.

Jak juz ustalilismy, komunikacja to wymiana i dzielenie sie informacjami. Oczywiscie, aby sie
czyms podzieli¢, w proces komunikacji muszg by¢ zaangazowane co najmniej dwie osoby. Te
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dwie osoby nazywane sg nadawcg i odbiorcg. Aby komunikacja dziatata, nalezy przejsc przez
rézne etapy.

Przyjrzyjmy sie teraz poszczegélnym etapom procesu komunikagji:

5. Odbiér:

Odbiorca odbiera
informacje

4. Przesyt:

8. Reakcja:
Za pomoca fal
dzwiekowych Odbiorca staje sie

informacje sg nadawcg i ma teraz
przesytane do wtasng intencje
odbiorcy

1. Intencja:
3. Werbalizacja:

. Nadawca chce
Nadawca 2. Przektad:

przekazaé
werbalizuje Nadawca przektada informacje i w ten
intencje swoja intencje na sposob realizuje
stowa pewng intencje

Przyjrzyjmy sie blizej procesowi komunikacji na konkretnym przyktadzie:

1. Intencja: Chcesz kupic 2 czujniki parkowania w sklepie motoryzacyjnym.

2. Przektad: Szukasz odpowiednich stow dla tej intencji.

3. Werbalizacja: Dzien dobry, chciatbym 2 czujniki parkowania.

4. Przesyt: Odbiorca przy ladzie styszy wypowiadane stowa, o ile komunikacja nie jest
zaktocana. (Np. gtosne dzwieki).

5. Odbidr: Rozmowca odbiera wypowiadane stowa.

6. Przektad: Ustyszane stowa sg ttumaczone.

7. Zrozumienie: Kontrahent rozumie, ze chcesz 2 czujniki parkowania i musi dziatac.
8. Reakcja: Kontrahent odpowiada: "Tak, oczywiscie, juz sie robi".
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°rzyczyna

W komunikacji nie ma poczatku ani korica, ale zawsze odbywa sie ona w kregu.
Poniewaz kazda sytuacja jest osadzona miedzy poprzednimi i nastepnymi sytuacjami
komunikacyjnymi.

Przyjrzyjmy sie teraz roli nadawcy i odbiorcy. Jest to szczegdlnie wyrazne w modelu
nadawca-odbiorca Shannona i Weavera. Zostat on opracowany w 1949 roku i do dzis
stanowi podstawe wielu innych modeli komunikacji. Jak sama nazwa wskazuje, model ten
koncentruje sie na osobie wysytajgcej i odbierajgcej. Tresc i jej znaczenie nie sg istotne dla
tego modelu.

W modelu nadawca-odbiorca pierwszym krokiem jest zakodowanie wiadomosci przez
nadawce, tj. nadanie jej formy werbalnej, a nastepnie przekazanie jej jako sygnatu do
odbiorcy. Przekazywanie to odbywa sie za posrednictwem kanatu transmisyjnego, na
przykfad powietrza lub Internetu. W trakcie tego procesu mogg wystapi¢ réznego rodzaju
zaktécenia, ktdre mogg znieksztatci¢ wiadomosc lub nawet uniemozliwi¢ transmisje.

Zrédfem zakiocen moze by¢ na przyktad gto$na muzyka podczas rozmowy. W kolejnym
kroku wiadomos¢ jest nastepnie dekodowana i interpretowana przez osobe odbierajgcg po
jej dotarciu. Aby komunikacja byta udana, osoba wysytajgca i odbierajgca muszg uzywac tego
samego kodu dla wiadomosci, tak aby wiadomos¢ byta taka sama po zakodowaniu i
zdekodowaniu. W przeciwnym razie fatwo o nieporozumienia i problemy komunikacyjne.

Przyjrzyjmy sie teraz implementacji modelu nadawca-odbiorca na konkretnym przyktadzie:

Chcesz napisac¢ do kogo$ wiadomos¢ e-mail. Ty, jako nadawca, tworzysz wiadomos¢ e-
mail, a nastepnie naciskasz "wyslij". Gdy tylko to zrobisz, wiadomos¢ e-mail zostanie
zakodowana przez oprogramowanie i wystana przez kanat transmisji (Internet) do
dostawcy poczty e-mail (np. Gmail lub GMX). Jesli podczas transmisji nie wystapig
zadne bfedy techniczne, odbiorca moze pobra¢ wiadomos¢ e-mail w swoim programie
pocztowym. Po zdekodowaniu przez oprogramowanie moze on odczyta¢ wiadomos¢

e-mail. Tres¢ wiadomosci e-mail nie odgrywa zadnej roli w tym modelu.

Komunikacja, w tym komunikacja interpersonalna, jest zatem bardzo ztozonym procesem,
na ktory wptywa wiele czynnikdéw wewnetrznych i zewnetrznych. Wszystkie te czynniki moga
wptywac na komunikacje, znieksztatcac jej tres¢, a w najgorszym przypadku prowadzi¢ do
nieporozumien. Jakie sg wiec te czynniki, ktore wptywajg na rozmowe?

Ponizej znajduje sie przeglad najczestszych przyczyn, ktére mogg prowadzi¢ do
nieporozumien komunikacyjnych oraz strategii, ktére pomogg Ci im zapobiec.

Opis Strategia

Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami

autora lub autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii

R Europejskiej lub Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukacji i Kultury

Co-funded by . (EACEA). Unia Europejska ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci.
the European Union




<omunikacja posrednia

<omunikacja pisemna

Subiektywna
berspektywa

3rak stuchania

Wiadomosci sg czesto przekazywane posrednio z
grzecznosci. Druga osoba musi zatem faktycznie czytac
miedzy wierszami i naturalnie ma rézne sposoby
interpretowania wiadomosci. Zdanie: "Swiatto jest zielone!"
moze, na poziomie faktéw, zawierac po prostu informacje
o kolorze sygnalizacji $wietlnej. Zinterpretowane w inny
sposdb, moze réwniez oznaczad, ze nadawca chce
zacheci¢ ludzi do zjechania z drogi.

Cho¢ wiadomosci e-mail lub WhatsApp sa praktyczne, sg
one réwniez podatne na nieporozumienia komunikacyjne.
Powodem tego jest brak waznych elementéw
niewerbalnych, takich jak gesty, mimika twarzy lub ton
gtosu, ktére pomagajg nam zrozumied, w jaki sposéb
wiadomos¢ jest rozumiana w komunikacji osobistej.

Kazda osoba wnosi do rozmowy pewne wczesniejsze
doswiadczenia, ktére pomagajg interpretowac to, co styszy
lub postrzega. Poréwnujemy to, co styszymy, z tym, co
wiemy z wlasnego doswiadczenia. Tak wiec w rozmowie
mozemy tylko zgadywa¢, co nasz rozméwca moze mie€ na
mysli i reagowac w zaleznosci od tego, jak interpretujemy
to, co zostato powiedziane.

Prostg, ale czestg przyczyng nieporozumien jest brak
umiejetnosci stuchania, poniewaz aktywnego stuchania
réwniez trzeba sie nauczyc. Jesli jestesmy rozproszeni lub
nieskoncentrowani, czesto przegapiamy wazne informacje
w komunikacji i btednie je interpretujemy.

Staraj sie komunikowac jasno, zmniejszajac w ten
sposdb prawdopodobienstwo, ze wiadomos¢
zostanie zle zinterpretowana. Pomocne moze by¢
réwniez powtarzanie lub podkreslanie
najwazniejszych informacji, na przyktad poprzez
podnoszenie gtosu w waznych momentach,
podkreslanie stéw kluczowych lub podkreslanie ich za
pomocg odpowiednich gestéw i mimiki twarzy.

Dlatego staraj sie komunikowac tak jasno i zwiezle,
jak to mozliwe, zwtaszcza w komunikacji pisemne;j.
Unikaj ironii lub dwuznacznosci. Uzywanie
emotikondw moze (ale nie musi) by¢ pomocne.

Dlatego zawsze staraj sie odzwierciedlac swojg
perspektywe w komunikacji.

Zwré¢ réwniez uwage na mowe Ciata swojego
rozmoéwcy. Zwréc szczegdlng uwage na to, czy jezyk
Ciata pasuje do stéw, czy tez od nich odbiega. Zapytaj
swojego rozmowce, czy sg jakies rozbieznosci.

Podczas komunikacji nalezy wiec wytgczy¢ czynniki
rozpraszajace, takie jak telefon komadrkowy, muzyka
czy dzwieki powiadomien i $wiadomie skoncentrowac
sie na komunikacie.

Teraz, gdy poznates$ juz wskazdwki, jak unikng¢ nieporozumien w komunikacji, przyjrzyjmy
sie innej strategii skutecznej komunikacji. Sg nig ukierunkowane techniki zadawania pytan.
Nie ma prawie zadnej innej techniki komunikacyjnej, ktora otwiera tak wiele mozliwosci, jak
technika zadawania pytan. W koncu pytania sg jednym z najwazniejszych elementéw kazdej
rozmowy.

Przyjrzyjmy sie blizej mozliwosciom, jakie oferujg nam techniki zadawania pytan:

M Co-funded by
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Kierowanie rozmowg. Dzieki odpowiednim pytaniom mozesz poruszy¢ pewne
tematy, przejs¢ do nowego tematu, a tym samym pokierowac kierunkiem rozmowy.

Okaz zainteresowanie: Jesli regularnie zadajesz pytania swojemu rozmoéwcy podczas
rozmowy, pokazujesz, ze jeste$ zainteresowany drugg osobg i tematem rozmowy.

Otrzymywanie lub przekazywanie informacji: Ukierunkowane pytania pozwalajg
uzyska¢ od rozmoéwcy informacje, ktére w przeciwnym razie mogtyby pozostac

ukryte.

Sterowanie: Dzieki technikom zadawania pytarn mozesz konkretnie wptyng¢ na
swojego rozmowce i pokierowad nim w pozgdanym kierunku.
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¢ Identyfikacja problemdw: Techniki zadawania pytan otwierajg réwniez mozliwos¢
spojrzenia na problemy z roznych perspektyw, a tym samym znalezienia rozwigzan.

e Unikanie nieporozumien: Nieporozumien i konfliktdow mozna rowniez unikna¢ lub
wyjasnic je poprzez ukierunkowane zadawanie pytan w przypadku niejasnosci.

e Odzwierciedlenie perspektyw: Techniki zadawania pytan mogg réwniez doprowadzic
do zmiany perspektywy, tak ze wczesniej rozne perspektywy nagle stajg sie zgodne.

e Uciszanie rozmowcy: Techniki zadawania pytarn mogg by¢ rowniez stosowane, gdy
chcesz wyeliminowac swojego rozmaowce z procesu komunikadji.

Znasz teraz rozne strategie skutecznej komunikacji, unikania nieporozumien i kierowania
procesami komunikacji. Jesli dojdzie do konfliktu, powinienes by¢ na niego przygotowany.
Przyjrzyjmy sie najpierw, jakie sg typowe cechy konfliktu, jak rozpoznac potencjalne
przedmioty sporu i, oczywiscie, przede wszystkim, jak profesjonalnie rozwigzywac konflikty.

6.3 Zarzadzanie konfliktami

Z konfliktami spotykamy sie wszedzie. Czy to na placu zabaw, w partnerstwie, w pracy czy w
spoteczenstwie. Ale konflikty nie sg zte same w sobie, wrecz przeciwnie: mogg by¢ nawet
niezwykle istotne i przynosi¢ wazne zmiany. Ztotg zasadg jest tutaj wiasciwy sposob radzenia
sobie z konfliktami.

Zanim przyjrzymy sie temu, jak konstruktywnie radzi¢ sobie z konfliktami i je rozwigzywac,
musimy dowiedziec sie, czym sg konflikty.

Konflikt definiuje sie jako sytuacje napiecia miedzy dwiema lub wiecej stronami
(osobami, organizacjami, grupami itp.), ktorych interesy i cele sg postrzegane jako
wzajemnie niezgodne.

Konflikt charakteryzuje sie wiec zazwyczaj nastepujgcymi cechami:
* Miedzy stronami zachodzi interakcja
= Wystarczy, ze tylko jedna strona postrzega interesy jako niezgodne ze sobg

» Niezgodnos$¢ moze réwniez obejmowac myslenie i postrzeganie

» Przynajmniej jedna ze stron obwinia drugg strone za konflikt. W ten sposob wing
obarcza sie inne strony, a nie siebie.
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Czasami jednak nie pozostaje to zwyktym konfliktem. Kazdy konflikt moze bowiem
eskalowac. Dzieje sie tak zwtaszcza wtedy, gdy strony konfliktu nie pozostajg na poziomie
faktow, ale przenoszg sie na poziom relacji. W ten sposob strony konfliktu prébuja
zademonstrowac swojg wyzszosc i sttamsi¢ drugg strone. W najgorszym przypadku moga
nawet uciec sie do przemocy, aby potwierdzi¢ swojg pozycje. To odejscie od pierwotnego
tematu konfliktu i zaostrzenie konfliktu nazywa sie eskalacja.

Mozna rozpoznac, czy jest to konflikt, czy juz eskalacja, po nastepujgcych cechach (jesli
wystepujg, mamy do czynienia z eskalacjg):

» Utwardzenie: Na poczatku konfliktu strony starajg sie odpowiedzie¢ drugiej stronie.
Ta konstruktywna postawa nie jest juz przyjmowana podczas eskaladji.

» Determinacja: Nacisk ktadziony jest na negatywne zachowania we wszystkich
aspektach, ktére nasilajg sie w trakcie poziomow eskalaciji.

» Dazenie do wyzszosci: Kazda ze stron konfliktu stara sie zaprezentowac swoja
wyzszosC i jednoczesnie upokorzy¢ drugg strone.

» Uzywanie ostrzejszych srodkéw: Nie skupiamy sie juz na elementach intelektualnych
i werbalnych, ale na czystych dziataniach.

» Utrata norm i zasad: Zasady i normy nie sg juz przestrzegane.

» Demarkacja: Strony konfliktu sg przekonane, ze konflikt mozna rozwigzac tylko bez
udziatu drugiej strony.

» Nieodwracalnos$¢: Podstawowym celem jest zniszczenie przeciwnika. Nie ma
odwrotuy, tj. nie ma perspektyw na pokojowe rozwigzanie.

Oczywiscie chcemy tego unikngc. | rzeczywiscie, w konflikcie nie zawsze musi by¢ strona
wygrywajaca i przegrywajaca. Konflikty mozna réwniez rozwigzywac konstruktywnie. Aby to
zrobi¢, musimy wiedzie¢, ze proces rozwigzywania konfliktow zwykle przebiega wedtug
pewnego schematu, ktory jest budowany etapami. Te podstawowe wzorce reprezentujg
rozne strategie rozwigzywania konfliktow, ktérych uzywamy, czesto nieswiadomie, do ich
rozwigzywania. Im wyzszy poziom rozwigzywania konfliktow, tym wieksza szansa na jego
rozwigzanie.

Przyjrzyjmy sie blizej tym etapom:

Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami
autora lub autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii

** % R Europejskiej lub Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukacji i Kultury
ﬁ‘\o félnded by Uni (EACEA). Unia Europejska ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci.
H e curopean union



Konsensus

Kompromis

https://www.freepik.com/free-vector/ladder-stairway-with-light-bulb-concept-
background_14979132.htm#page=2&query=stairs%20up&position=49&from_view=search&track=sph

Ucieczka

e Pierwszy etap to ucieczka i zwykle charakteryzuje sie unikaniem lub zaprzeczaniem
konfliktom. Konflikty nie sg jednak rozwigzywane w ten sposob, a jedynie ttumione.

e Nastepny jest etap unicestwienia. Dzieje sie tak, gdy konflikt nie moze zostac
rozwigzany przez ucieczke. Stawiamy sie w pozydji bojowej, aby zniszczy¢ naszych
odpowiednikéw werbalnie lub fizycznie. Moze to obejmowac wykluczenie spoteczne,
mobbing, a w skrajnych przypadkach nawet morderstwo. Moze to prowadzi¢ do
szybkiego i ostatecznego zwyciestwa jednej ze stron, ale nie pozostawia tez miejsca
na dalszy rozwdj i zmiany.

o Jesli ktos zdecyduje sie nie niszczy¢ przeciwnika, zwykle skutkuje to poddaniem sie
jednej ze stron. Stabsza strona zdaje sobie sprawe, ze perspektywa zwyciestwa jest
bardzo mato prawdopodobna i podporzgdkowuje sie drugiej stronie, na przyktad
przejmujac przeciwng pozycje, ustepujac, a nawet przekupujac i stosujac podstepy.
Réwniez w tym przypadku nie mozemy jeszcze mowi¢ o konstruktywnym
rozwigzywaniu konfliktéw.

e W czwartym etapie podejmowana jest proba wspotpracy z drugg strong przy uzyciu
delegacji. Oznacza to, ze trzeci organ, ktéry nie ma nic wspolnego z konfliktem,
decyduje o konflikcie. Tg trzecig instancjg jest na przyktad okreslony organ, komisja
lub sad, ale takze mediator. Tutaj konflikty mogg by¢ rozwigzywane w sposéb
zachowujgcy obiektywizm i rzeczowos¢. Strony sg jednak pozbawione swoich
kompetencji w zakresie konfliktu i zarzgdzania i muszg zaakceptowac zewnetrzny
autorytet.

e Przedostatnim etapem jest kompromis. Kompromis oznacza, ze porozumienie moze
zostac osiggniete w okreslonych obszarach. Oznacza to, ze cel porozumienia moze
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zostac osiggniety, a strony konfliktu dziatajg na wtasng odpowiedzialnos¢.
Jednoczesnie jednak oznacza to, ze nie osiggnieto jeszcze porozumienia w
pozostatych obszarach.

o Jesli okaze sie, ze wszystkie poprzednie strategie rozwigzywania konfliktow (ucieczka,
poddanie sie itp.) nie sg optacalne, mozna dazy¢ do konsensusu. Strony konfliktu
pracujg nad wspolnym rozwigzaniem, z ktérego wszystkie strony sg zadowolone. W
tym przypadku po raz pierwszy udaje sie w petni i diugoterminowo zarzgdzac
konfliktem, biorgc pod uwage interesy wszystkich stron. Strategia ta jest jednak
oczywiscie bardzo czasochtonna.

Nie ma znaczenia, czy dzieci walczg o swoje zabawki, negocjujesz podwyzke wynagrodzenia
z kierownictwem, czujesz sie niedoceniany przez swoj zespot lub odziedziczyteS mniej po
babci niz rodzenstwo. Wszystkie te sytuacje wigzg sie z réznymi przedmiotami sporu.

Te przedmioty sporu mozna przypisac do roznych rodzajow konfliktow:

Konflikt percepcji:
Dwie strony majg rézne
postrzeganie i pomysty
dotyczace danej kwestii

Konflikt oceny sytuacji: Konflikt podziatu:

Konflikt interesow:
Fakt jest oceniany w Nie ma zgody co do

Rozbiezne interes - \ : ;
y rézny sposob podziatu zasobéw

Konflikt rol:

Jedna osoba nie moze
Zderzenie réznych identyfikowac sie ze
oczekiwan wobec relacji swoja rola lub kilka oséb

walczy o te sama role

Konflikt relacji:

Istniejg wiec niezliczone powody pojawienia sie konfliktu, a tym samym wiele réznych
rodzajow konfliktéw.

Co wiecej, trudne sytuacje komunikacyjne mogg réwniez prowadzi¢ do konfliktow, poniewaz
tatwo moze dojs¢ do nieporozumien, ktére majg potencjat konfliktowy. Przez to, ze wszyscy
wielokrotnie znajdujemy sie w sytuacjach, w ktorych trudno nam prowadzi¢ rozmowe,
chcemy teraz opracowac kilka strategii, ktére pomoga Ci radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach
komunikacyjnych.

Narzedzia do trudnych sytuacji komunikacyjnych:
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Strategia

Aktywne stuchanie

BadZ otwarty

Rozpoznawanie btednych két

Przetamywanie btednych két

Krytyczne kwestionowanie
interpretacji

Formutowanie komunikatéw

Prowadzenie metakomunikadiji

Wdrozenie

- Poswiecaj swojemu rozmdwcy petng uwage i okazuj to rowniez za pomocg mowy ciata
(kiwanie gtowg, kontakt wzrokowy, postawa twarzg do rozmdéwcy), zadawaj pytania i okazuj w
ten sposoéb zainteresowanie

- Wysytaj pozytywne sygnaty werbalne ("Tak", "Mhm")

- Unikaj wykonywania innych czynnosci podczas komunikacji (czytanie wiadomosdi itp.)

Badz Swiadomy, ze rézni ludzie réznie interpretujg rzeczywistos¢ i badz otwarty na nowe
perspektywy i punkty wyjscia.

Mozesz rozpoznac btedne koto, gdy zauwazysz, ze ktétnia zatacza coraz szersze kregi i nie
zgadzasz sie ze swoim rozmdwcg. Zamiast tego sytuacja staje sie coraz ostrzejsza.

- Skoncentruj sie na pozytywnych aspektach swojego rozmaéwcy

- Zachowu;j sie odpowiednio i wysytaj pozytywne sygnaty werbalne i niewerbalne

- Twoj rozmdéwca réwniez bedzie w bardziej pozytywnym nastroju i bedzie mozna szukac
wspdlnych rozwigzan

Kwestionuj swoje interpretacje i rozwaz inne mozliwe interpretacje.

- Sformutuj swoje wypowiedzi tak neutralnie, jak to mozliwe i unikaj oskarzen
- Nie prébuj zmieniac swojego rozmowcy, jasno okresl, o co Ci chodzi
- WeZ odpowiedzialno$¢

Zostaw aktualng sytuacje komunikacyjng i spdjrz na nig z zewnatrz. Spéjrz przez ramie i
przeanalizuj sytuacje. Pomocne moze by¢ réwniez skorzystanie z pomocy treneréw lub
mediatoréw.

Sfinansowane ze $rodkéw UE. Wyrazone poglady i opinie sg jedynie opiniami
autora lub autoréw i niekoniecznie odzwierciedlajg poglady i opinie Unii

Co-funded by Europejskiej lub Europejskiej Agencji Wykonawczej ds. Edukacji i Kultury

(EACEA). Unia Europejska ani EACEA nie ponoszg za nie odpowiedzialnosci.

the European Union



Dyskutujesz z zespotem produkcyjnym o przyczynach objawéw wystepujacych w
pojezdzie. Spedzili oni duzo czasu na rozwigzywaniu problemow i nie odniesli sukcesu
w diagnostyce samochodowej. Wyglada na to, ze istniejg rézne koncepcje i zwigzane z
nimi definicje problemu, co wptywa na kolejne kroki w jego rozwigzywaniu.
Postrzeganie stanu zalezy nie tylko od znajomosci pojazdu, jego czesci i dziatania, ale
takze od doswiadczenia w pracy i doswiadczenia z tym konkretnym modelem
samochodu. W tym przypadku przydadzg sie narzedzia do trudnych sytuacji
komunikacyjnych i menedzer zespotu monitorujgcy wyniki rozmow odbywajgcych sie
na hali produkcyjnej.

6.4 Efektywne spotkania zespotu

Na koniec chcielibysmy poruszy¢ kwestie tego, w jaki sposéb mozna planowac profesjonalne
spotkania i zebrania oraz ustalac ich cele.

Prawdopodobnie wszyscy je znacie: niekonczgce sie konferencje w pracy, na ktorych tylko
czekacie, az sie skonczg. Ale nie musi tak byc. Jesli bedziesz pamietac o kilku rzeczach,
spotkanie moze by¢ o wiele bardziej ekscytujgce i efektywne.

https:.//www.freepik.com/free-vector/business-team-discussing-ideas-
startup 6974855 .htm#query=team%20meeting&position=1&from view=author

Podczas planowania lub prowadzenia spotkania, zasadg numer jeden jest zawsze ustalenie
jego celdw. Tak wiec przed rozpoczeciem spotkania nalezy doprecyzowac jego cele.

Mozliwe cele spotkania mogg by¢ nastepujace:
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Okreslenie Stworzenie Stworzenie

Podejmowanie

kierunku i planu mozliwosci Rozwoj decyzji i
niezbednych rozwigzywania wspdlnego pomystow prezentacja
dziatan probleméw dialogu wynikow

Podstawowg zasadg jest jak najdoktadniejsze sformutowanie celdw i taki ich dobdr,
aby byty mozliwe do osiggniecia w ramach spotkania.

Po ustaleniu konkretnych celdw i podjeciu decyzji o zorganizowaniu spotkania, nadszedt
czas na zaplanowanie spotkania, aby wszystko poszto dobrze. Przyjrzyjmy sie szczegbtowo
poszczegbdlnym krokom w fazie planowania:

e Zatrudnij profesjonaliste do prowadzenia spotkania, jesli nie robisz tego sam.
o Ustal date dogodng dla jak najwiekszej liczby uczestnikow.

o Okresl poczatek i koniec spotkania. Zapobiegnie to sytuacji, w ktorej spotkania
wydajg sie nie mie¢ konca i pozwoli skoncentrowac sie na tym, co najwazniejsze.

e Zorganizuj odpowiednig lokalizacje, ktdra oferuje wystarczajgcg ilos¢ miejsca.

e Zaplanuj wystarczajaca liczbe przerw, zwtaszcza w przypadku dtuzszych spotkan, aby
utrzymac koncentracje uczestnikéw i stworzy¢ przestrzen do wymiany pogladow.

e Upewnij sie, ze agenda (data, czas trwania, lokalizacja, temat/cele i przewodniczacy
spotkania) zostata ogtoszona z odpowiednim wyprzedzeniem. Pozwoli to
uczestnikom przygotowac sie do spotkania i uzyskac niezbedne informacje.

o Uporzadkuj tematy wedtug priorytetu i podziel je na obszary informacji, dyskusji i
decyzji. Nadaje to spotkaniu strukture, ktérej mozna przestrzega¢ od samego
poczatku i zapewnia, ze najistotniejsze punkty sg omawiane na samym poczatku.

Planowanie to juz potowa sukcesu. Przestrzegaj wiec tych wskazéwek podczas planowania, a
zobaczysz, jak wydajne i produktywne bedzie spotkanie.
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Jesli wezmiemy pod uwage przemyst motoryzacyjny, praca zespotowa w roznych
zaktadach bedzie zorganizowana na rozne sposoby. Zalezy to nie tylko od wielkosci
firmy, ale takze od praktyk menedzerskich wynikajgcych z umow dotyczgcych procedur
wewnetrznych. Niektdre zespoty spotykajg sie regularnie, inne spotykajg sie od czasu
do czasu, gdy pojawia sie kwestia lub problem do rozwigzania, w celu zorganizowania
nowego procesu lub po wizycie zewnetrznej. Pracownicy na tradycyjnej linii
montazowej sg podzieleni na zespoty, dlatego bedg uczestniczy¢ w spotkaniach ze
swoimi brygadzistami. Méwimy teraz o samoorganizacji zespotdw, co jest uznang
dobrg praktykg wsrdd brygadzistow, ktdrzy monitorujg prace i oceniajg swoje zespoty,
wspierajgc ich potautonomie w wykonywaniu zadan w miejscu pracy, do ktorego sg
przypisani. Prowadzi to do zwiekszonego uznania, a takze ich motywacji |
Zaangazowania W prace.

Co sadzisz o tych dwoch praktykach?

Firma produkcyjna Opel Werk Eisenach organizuje comiesieczne spotkania poza
regularnymi godzinami pracy, ptatne jako nadgodziny. Tematy mogg by¢ proponowane
przez pracownikow.

Vauxhall Luton Factory, producent samochoddw, organizuje spotkania zespotu, ktére
trwajg ponizej pot godziny i tylko wtedy, kiedy zajdzie taka potrzeba. Z drugiej strony,
codzienne spotkania dla specjalistow koncentrujg sie na koncepcji Kaizen, za ktérg
odpowiada ich zespot.

6.5 Podsumowanie

Zapamietaj

To, ze "nie mozna sie nie komunikowac", ustalilismy z pomocg Paula Watzlawicka i teraz
wiemy, jakie znaczenie ma komunikadja.

W tym dziale zobaczytes, jak zaprojektowany jest proces komunikacji i wiesz, ze intencje
osoby odbierajgcej i wysytajgcej muszg byc jak najbardziej zgodne, aby komunikacja
zakonczyta sie sukcesem. Jednak moze sie zdarzy¢, ze komunikacja nie zadziata i pojawig sie
nieporozumienia. Moze to by¢ spowodowane miedzy innymi zbyt posrednig komunikadjg,
subiektywng perspektywa, ale takze brakiem stuchania. Aby unikng¢ nieporozumien, masz
do dyspozycji rozne narzedzia. Konkretne techniki zadawania pytan mogg byc¢ rowniez
pomocne w skutecznej komunikacji.

Co wiecej, wiesz juz, ze podobnie jak komunikacja, konflikty sg réwniez wszechobecne i

dotyczg réznych przedmiotow sporu. Istnieje wiec wiele roznych rodzajow konfliktow, takich
jak konflikty rol, celow lub Sciezek. Odkrylismy jednak, ze konflikty nie zawsze sg negatywne i
czasem oferujg wazne mozliwosci rozwoju. Wiasciwy sposob radzenia sobie z konfliktami ma
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kluczowe znaczenie. Poniewaz jesli konflikty nie sg rozwigzywane, pogtebiajg sie, a w
najgorszym przypadku eskaluja. Znasz juz klasyczny proces rozwigzywania konfliktow krok
po kroku, ktéry prowadzi od ucieczki, unicestwienia, poddania sie i delegacji do kompromisu
i konsensusu oraz wiesz, jak mozna rozwigzywac konflikty.

Na koniec, dowiedziates sie 0 mozliwych celach skutecznego spotkania zespotu i mozesz
teraz profesjonalnie zaplanowac spotkanie, aby w praktyce nie byto ono juz rozwlekte i
nudne dla uczestnikow, ale produktywne, wydajne i ekscytujace.
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