JAK R@ZMAWHA@
BY OGRANICZYC
KONFLIKTY?

Komunikacja oparta na empatii



Czy mozesz sobie przypomniec
sytuacje, w ktorych:

Twoja wypowiedz zaostrzyta kiétnie, a Ty nie mogtes/as
zrozumiec€, dlaczego?

Powiedziate§/as cos w dobrej intencji, a kto§ (np. twoje dziecko)
zareagowat na to bardzo negatywnie?

Probowate$/aé zakohczyé konflikt i wyjadnié, co sie stato, jednak
wydawato sie, ze zadna Twoja wypowiedz nie przynosita rezultatu
lub wrecz dolewata oliwy do ognia?


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid=69851113

Wg koncepciji ,Porozumienia bez przemocy" autorstwa M. B.
Rosenberga mogto sie tak dzia¢ dlatego, ze w uzywanym
na co dzien jezyku znajduje sie wiele wyrazen, ktére blokujq
wspotodczuwanie i prowadzqg do konfliktbw - lub je

zaostrzajaq.

Popularne zwroty, po jakie czesto siegamy w sytuacjach
konfliktowych czesto zawierajq (w bardziej ukryty Ilub
widoczny sposdb) elementy, ktére sprawiajg, ze druga osoba
czuje sie niezrozumiana lub wrecz atakowana.

Nie jesteSmy nauczeni jok mowi¢, aby w trudnych
sytuacjach wyrazi¢ to, co chcemy - nie prowadzqgc
jednoczesnie do zaostrzenia konfliktu.



MARSIHALL B.
ROSENBERG

https)/ /www.enve.org/about/marshal

Autor koncepciji Porozumienia Bez Przemocy (org.
Nonviolent Communication, NVC).

Rosenberg byt psychologiem, nauczycielem, trenerem.
Petnit rowniez role mediatora, rowniez w czasie réznych
rozruchow i w rejonach objetych konfliktami zbrojnymi.

PoSwiecit swojg kariere tematyce pokojowego
rozwigzywania wszelkiego rodzaju konfliktow, zaréwno
miedzy pojedynczymi ludzmi, jak i grupami.



OO PBP to 4-fazowy model
L —BL @ZYL” komunikaciji, oparty ha empatii.

D =
P©R©ZUM” — I] Ma by¢ sposobem radzenia sobie
% ;'Z w sytuacjach konfliktowych, aby
~ rozwigzaé je bez uzycia szeroko
PR 7ZEMOCY ~ rozumianej przemocy czy
manipulacji - aby zadna ze stron
nie byta i nie czuta sie
pokrzywdzona.

I

Jest to model doS¢ rygorystyczny i trudny do stosowania bez
dtugiej praktyki, jednak warto sie z nim zapoznac zeby spojrzeC
iInacze] na to, jak codziennie komunikujemy sie z ludzmi.
Mozna sprobowac wprowadziC do swojej komunikacji chociaz
jego elementy, matymi krokami.



W JAKICH SYTUACJACH PBP
MOZE SIE PRZYDAC?

Ten model komunikacji moze by¢ przydatny nie tylko w kryzysowych sytuacjach czy
bardzo powaznych konfliktach, w ktérych w kazdej chwili istnieje ryzyko pojawienia sie
przemocy (lub gdy juz sie ona pojawita). Ma on szanse sprawdzi¢ sie wszedzie tam,
gdzie rozméwcy znacznie roznig sie¢ miedzy sobg aktualnymi potrzebami,
wartosciami i przezyciami, a takze sposobem ich wyrazania.

Oznacza to, ze zatozenia i wskazdwki wywodzqce sie z PBP
mogq byC przydatne rowniez podczas rozmow z bliskimi
nam osobami, z ktérymi komunikacja jest utrudniona ze
wzgledu na wskazane wyzej réznice - a wiec np. réznice
miedzypokoleniowe, w relacji rodzic-dziecko.



JEZYK SZAKALA, JEZYK ZYRAFY

W koncepciji PBP sg to dwie formy komunikacji, przy czym
jezyk szakala to jezyk, z jakim wielu z nas sie wychowato i
obecnie nadal go stosujemy, pomimo jego negatywnych
skutkbw w sytuacjach konfliktowych. Natomiast jezyk
zyrafy to jezyk Porozumienia Bez Przemocy, oparty na
empatii wobec innych i siebie - empatii, ktora wg
Rosenberga jest wrodzona, chociaz kultura w jakiej sie
wychowujemy zwykle skutecznie uczy nas jg ttumicC lub
nieskutecznie wyrazac.

,Jezyk zyrafy' i jezyk szakala® to wiec stosowane przez PBP
okreSlenio-metafory, majqce utatwiC zrozumienie |
zapamietanie, czym sie te dwie formy komunikacii
charakteryzujq - a takze utatwiC | urozmaiciC zajecia z PBP,
poniewaz Rosenberg czesto stosowat w ich trakcie

reprezentujqce te dwa jezyki maskotki.



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid=69851113

JEZYK SZAKALA

Wiqze sie z koniecznosciq ocenia wszystkich i wszystkiego, z przekonaniem, ze jakie$
zachowanie jest ,dobre” lub ,zte” - a jesli zte i nieakceptowalne, to powinno by¢ karane. To
jezyk nastawiony na mniej lub bardziej oczywistq wrogoS¢ - i postrzeganie drugiej osoby
jako wroga czy rywala. Styszqc jezyk szakala, zwykle czujemy sie atakowani i nierozumiani.

Jezyk szakala jest naturalny w naszej kulturze - wszyscy sie go uczymy i jesteSmy nim otoczeni,
wiec widzimy go jako ,normalny” sposoéb porozumiewania sie. Nie dostrzegamy w czesto przez
nas uzywanych wyrazeniach ponizszych typow wypowiedzi, ktére sq charakterystyczne dlo
jezyka szakala 1 utrudnigjq porozumienie sie.

1 Dokonywanie ocen 3 Diagnozowanie
moralnych i krytykowanie | interpretowanie
POréwn " Uzywanie wyrazen
2 orownywanie 4 sugerujacych brak osobistej

| klasyfikowanie odpowiedzialnosci



1. DOKONYWANIE OCEN MORALNYCH
| KRYTYKOWANIIE

Sugerowanie, ze ludzie, ktérych zachowania lub poglgdy nie sq
zgodne z naszymi wilasnymi zasadami czy poglgdami sq i,
niemoralni lub po prostu nie majq racji - a od tego tylko krok do
kar, odwetu czy tepienia.

Takie oceny moralne mogq przyjmowac postac zarzutdw, obelg,
lekcewazenia czy ranigcych ,etykietek’, np. ,Nie wiesz, co mowisz.’,
,Chyba jeste$§ niepowazna.’

Ustyszenie takich wypowiedzi bedzie sie zwykle wigzato z
odczuciem ztoSci, wstydu czy poczucia winy, ktére nie pomogqg w
nawigzaniu empatyczne] relacji 1 zazegnaniu  konfliktu
wynikajgcego z rozbieznych wartosci.



2. POROWNYWANIE | KLASYFIKOWANIE

Klasyfikowanie jest bliskie etykietowaniu z poprzedniego
slajdu - zaliczamy tu osobe do jakiejs grupy, mniej lub
bardziej formalnegj, i tym samym przypisujemy jej te same
cechy, co tej grupie - czesto sg to cechy negatywne.

WiekszoS€C z nas zdaje sobie sprawe 1z tego, ze
porownywanie siebie do innych to prosta droga do
odczuwania bardzo przykrych emocji - nawet, kiedy
wypadamy w poréownaniu korzystnie, jest w nim zawarty
element rywalizacji i czesto presji, by na tej ,lepszej’ pozycii
sie utrzymac.

Jednoczes$nie jednak niemal normqg wydaje poréwnywanie
innych osob, ktdre przeciez jest dla nich tak samo, lub
nawet bardziej bolesne, np. ,,Dlaczego ty nie uczysz sie tak
dobrze, jak Ania”



DIAGNOZOWANIE | INTERPRETOW ANIE

Jest bliskie etykietowaniu i klasyfikowaniu, a takze dokonywaniu osqQdow,
jednak tutaj kluczowe jest to, ze okreSlamy drugqg osobe lub jej
zachowanie w jakis sposéb, tak naprawde zgadujgc, nie majgc pojeciaq,
w jakim rzeczywiscie jest stanie lub dlaczego cos zrobita.

Czasem wykorzystywane sg do tego nawet pojecia z klasyfikacji
medycznych - obecnie juz nieaktualne i niestety uzywane w formie
wyzwisk, jak ,Idiota!”

Czesto wystepujq tez w formie przypisywania komus emociji, np. ,No i sie
zeztoscit' (co zgadujemy na podstawie tego, jok kto§ wyraza swoje
emocje - nasze przewidywanie moze byC nietrafne, mogliSmy u tej
konkretnej osoby np. pomyli¢ zto$¢ ze strachem).



4, WYRAZENIA SUGERUJACE BRAK
OSOBISTEJ ODPOWIEDZIALNOSCI

Najbardziej ,,szeroka” kategoria. Z takich komunikatéw korzystamy za kazdym razem,

kiedy przyczyny witasnego emocjonalnego dyskomfortu i zachowania wskazujemy
na zewnqtrz, np w.:

e zachowaniach innych ludzi (,Zaczqtem na niego krzyczeé, bo obrocit sie do mnie
plecami.”)

e zasadach i regutach instytucji (,Musiatam go ukaraé, poniewaz takie mamy tu zasady.")

e bezosobowych, blizej nieokreslonych sitach (,Musiatam to zrobié.")

e rolach spotecznych, zwtaszcza zwigzanych z ptcig, wiekiem lub zawodem (,,Nie lubie
prawi¢ im kazan, ale jestem ich ojcem i musze ich jako$ wychowaé.")

Nie myli€ zewnetrznej ,przyczyny® zachowania z jej prawdziwqg
przyczynq - wg tego modelu co$s z zewnqtrz tylko wyzwala w nas
jakas interpretacje, ona wywotuje okreSlone uczucia, a one
ostatecznie wywotujq jakie$§ nasze zachowanie.



Metafora zyrafy zostata uzyta ze wzgledu

J EZYK ZYR AFY na jej ,wielkie serce" - ,a ten sposob

porozumiewania sie wyptywa z serca’.

Komunikacja PBP ma dwie fazy: szczerego wyrazania siebie i empatycznego
odbioru komunikatu drugiej osoby - obie realizowane sq przez cztery elementy

PBP:
Obserwowanie bez oceniania Powiqzanie aktualnie przezywanych
| . R 3 uczué z potrzebami (dgzeniami,
(i uogoiniania) wartosciami)
Rozpoznawanie i wyrazenie :
2 P Y 4 Formutowanie konkretnych

aktualnie przezywanych

) . présb
uczué/emociji


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid=69851113

OBSERWOWANIE BEZ OCENIANIA
(1 UVOGOLNIANIA)

Oznacza to obiektywne opisanie tego, co sie dzieje
lub wydarzyto, bez uzywania stéw wyrazajqgcych
naszq oceneg tego lub uogdlniania,

np.:

Zamiast:

~Jestes taki niechlujny [ocenal, nigdy po sobie nie sprzqtasz!" [uogdlnienie]
Mozna powiedziec:

W ciggu ostatnich trzech dni umytes po sobie naczynia tylko raz.

Catkowite wyeliminowanie ocen z naszych wypowiedzi bytoby
bardzo trudne, dlatego jesli nie umiemy tego zrobiC, warto
chociaz wyraznie oddzieliC naszq obserwacje od oceny, np. Przez
kilka minut nasze] rozmowy X uzyt az 10 przeklenstw, mysle, ze jest
dosC wulgarng osobaq.



ROZPOZNAWANIE | WYRAZENIE AKTUALNIE
PRZEZYWANYCH UCZUEC |EMOCJI

Dotyczy zardwno siebie, jak i naszego rozmowcy.

Aby rozpozna¢ emocje rozmowcy musimy je aktywnie odgadywaé, dopytywac
sie i na biezgco sprawdzaé, czy mamy racje (zamiast przypisywaé komus
odczuwane przez niego uczucia lub w ogéle nie interesowac sie tym, co czuje).

Rozpoznawanie wiasnych emocji rowniez moze byE wbrew pozorom trudne,
zwtaszcza kiedy chodzi o odréznienie ich od naszych mysli (np. ,Czuje smutek”
lemocje, uczucia] zamiast ,Czuje sie zawiedziona." [mysl wyrazona w formie
emociji].

W naszej kulturze duzym problemem moze byc¢ tez wyrazenie tego, co czujemy -
dzieki wielu r6znym sytuacjom z naszego zycia czesto uczymy sig, aby ttumic i nie
wyrazaé swoich uczué (zwtaszcza tych negatywnych, jok smutek czy zto$¢) w
jakikolwiek sposdb, bo mozemy narazi€ sie ha wySmianie lub bycie zranionym w
inNny sposob.



POWIAZANIE AKTUALNIE PRZEZYWANYCH
UCZUC Z POTRZEBAMI (DAZENIAMI,
WARTOSCIAMI)

ROowniez ten element PBP moze byC bardzo trudny, zwtaszcza dla
0sOb, ktére sq przyzwyczajone do ignorowania swoich potrzeb.

Utatwia to formuta:
,Czuje sie... bo chce... (potrzebuje, jest dla mnie wazne, zeby...)"

i odpowiednio dla naszego rozmowcy:
,Czy czujesz sie... bo chcesz... (potrzebujesz, jest
dla Ciebie wazne, zeby...)"



3) POWIAZANIE AKTUALNIE PRZEZYWANYCH UCZUG Z POTRZEBAMI
(DAZENIAMI, WARTOSCIAMI)

Czasem moze by¢ trudno znalezé odpowiednie stowa na nazwanie swoich potrzeb (czy tez emocii).
Warto korzystac z réznych dostepnych w internecie list, jak ponizsza lista potrzeb udostepniona przez
Instytut Edukaciji Pozytywnej. Uwaga - na niektérych listach emocji mozna znalez€ okreslenia, co do

ktorych mozna by dyskutowac€, czy wyrazajg emocje, czy tez mysli sformutowane w podobny do
emociji sposob.

Potrzeby . i )
- ) Wolnosci Umystowe Pielegnacyjne
fizjologiczne
) Informac]i Dotyku
Autonomil o
Powierza ; - Jasnosci Ruchu
VWspotzaleznosci - _
Wody Odzwierciedlenia Wiygody
Wyboru - , o
Pozywienia , o Uwaznosci ciepta/opieki
o Indywidualnosci N .
Schronienia . Styrmulac]l Czutosci
Sprawczoscl o
Odpoczynku . o Porzadku Wiezi
. ) Niezaleznosci -
Bezpleczenstwa Zrozumienia Odpoczynku




o Za
POWIAZANIE AKTUALNIE PRZEZYWANYCIH UCZUC Z POTRZEBAMI
o Za
(DAZENIAMI, WARTOSCIAMI)
Duchowe Swietowania Spojnosci Wyrazania siebie
Wktadu
) Zabawy Kreatywnosci
Harrﬂ-::?nn Humoru Efektywnosci
Pokoju ZyWotnosci Celu Wzrostu
t atwoscli . , . .
_ Pobudzenia FPoczucia wartoscl Znaczenia
Piekna . .
_ Ekscytac)i Szacunku Uczenia sie
Wdzieku . . .
. Fasjl Autentycznoscl Hozwo)u
Inspirac|| _ o .
Przeplywu Przyjernnosci Dobrego stanu zdrowia

(Ale tez) Optakiwania

Doskonalenia sie

Produktywnosci




POW!

(DAZ

ENIA

AZANI

E AKTUALNIE PRZEZYWANYCH UCZUC Z POTRZEBAMI
., WARTOSCIAMI)

Spoteczne Spoteczne
Wymiany

Empatii INtyMnNosc
Zrozumienia Przyjazni

Bycla ustyszanym Wspolnoty
Wspotzaleznosci Bliskosci

Wzajemnosci
Bycia wzietym pod
uwage
Szacunku
Rowhnosci
Obdarowywania
Whktadu
Mitoscl
Przywigzania
Bycia zauwazonym
Akceptac

Bycia w kontakcie
Wspotpracy
Wsparcia
Uznania
Bycia docenionym
Rozluznienia, relaksu
Stabilnosci
Wiarygodnosci
Niezawodnosci
Zaufania

Przewlidywalnosci




FORMULOWANIE KONKRETNYCH
PROSB

4

Dzieki formutowaniu jak najbardziej konkretnych présb, nasz rozmdwca nie musi
zgadywac, o co nam chodzi - co mogtoby budzi€C w nim frustracje, a w nas np. ztoSc¢, jesl
nie odgadtby trafnie.

Bardzo wazne jest, aby sformutowany komunikat byt prosbg, a nie zgdaniem czy
poleceniem.

CzeSciowo mozna o to zadbaf juz na poziomie formutowania go, np. uzywdjgc
okreslonego tonu gtosu czy unikajgc pewnych stéw (jak np. ,natychmiast”).

Jednak nalezy pamietaé, ze o tym, czy komunikat jest prosbg, czy zgdaniem
decyduje reakcja na odmowe - GDY PROSIMY, AKCEPTUJEMY, ZE KTOS MOZE NAM
ODMOWIC.

Jesli w reakcji na odmowe pojawia sie w nas ztoS¢, jesli postrzegamy odmowe jako
brak szacunku czy oznake lekcewazenia, a zwtaszcza, jesli wyciggamy potem wobec
osoby, ktdéra odmowita jakies negatywne konsekwencje - nie byta to prosbaq, tylko
ukryte zgdanie.



4

FORMULOWANIE KONKRETNYCH
PROSB

Uzycie stowa ,prosze’ nie wystarczy wiec, aby komunikat byt prosbqg, a nie
Zqadaniem. Np.:

e Prosze, pomo6z mi dzisiaj przygotowac kolacje, chciatabym, zebys
pokroit warzywa do satatki." (konkretna prosba, zgodna z PBP)

e jak wyzej, jednak gdy osoba poproszona odmawia nam (np. méwiqc,
ze juz umoéwita sie z kim$ i nie bedzie jej w domu) czujemy zto$¢€ - nie
byta to wiec prosba, bo nie akceptowalismy mozliwosci odmowy.

e Prosze, rusz sie wreszcie i poma&z mi zrobic€ kolacje.’ (2qdcmie, poOMIMOo
uzycia stowa ,prosze”)

Dobrze jest tez formutowaé prosSby tak, by prosi¢ o to, czego sie
chce - a nie wskazywac, czego sie nie chce. Dzieki temu osoba
proszona bedzie dobrze wiedziata, czego od niej oczekujemy. ProsSby
z ,Nie.." nie dajg w zastepstwo zadnej innej opcji zachowania.
np. ,Usiqdz i powiedz mi, co sie stato.” zamiast ,Nie krzycz tak.’



W praktyce oznacza to, ze jeSli chcemy nawigzaC z kims
empatyczny kontakt, to styszqgc komunikat drugie] osoby -

czasem zawierajgcy oceneg, krytyke Ilub krotkg odmowe
mamy:

1. Zada¢ sobie pytanie, jakie uczucia/emocije stojg za wypowiedzianym przez
nig komunikatem - moze to sie wigzac¢ z koniecznosciq zadania dodatkowych
pytan

2. Powigzac¢ te emocje ze stojgcymi za nimi potrzebami - co réwniez moze
wymagac dopytywania sie, by ustali€¢ to wspdlnie z drugq osobqg

3. Dowiedzie¢ sie, w jaki sposéb mielibySmy, wedtug niej, wyjS¢ naprzeciw jej
uczuciom i potrzebom - co chciataby lub potrzebowatq, zebysmy zrobili?



Czy kiedy widzisz (styszysz)... to czujesz (sie).. bo chcesz (potrzebujesz,
jest dla ciebie wazne)... wiec moze chciatabys, zebym:...?

Znajdujgca sie powyzej formutka to tylko pewien schemat. W takiej formie brzmi
doS¢€ nienaturalnie, zwtaszcza, ze zgodnie z informacjami z poprzedniego slajdu -
proces komunikacji zgodnie z krokami PBP moze troche potrwacC i wymagac
zadawania dodatkowych pytan, by lepiej zrozumie€ rozmowce. Niekoniecznie
nalezy wiec uczyC sie jej na pamieC i stosowac jg z uzyciem doktadnie takich
stow - jesli jedynie bedziemy ,klepali formutki® nasz rozmdwca to zauwazy.

Mozna jednak stosunkowo tatwo wykorzystaC w wypowiedzi jej czesci, np.
dwdjkami tgczqgc jej elementy:
e Czy kiedy widzisz (styszysz)... to czujesz (sie)... /
e Czy czujesz (sie).. bo chcesz (potrzebujesz, jest dla ciebie wazne)...
e chcesz (potrzebujesz, jest dla ciebie wazne).. wiec moze chciatabys,
zebym...?



Po ustyszeniu proSby albo jg spetnimy, albo przejdziemy do
empatycznego wyrazeniad tego, co my w zwiqgzku z niq czujemy |
potrzebujemy (np. gdy jej nie rozumiemy lub z jokiego$ powodu nie
mozemy lub nie chcemy spetnic.)

Jesli chcemy empatycznie wyrazi€C to, co czujemy i czego
potrzebujemy, stosujemy podobny schemat wypowiedzi:

Kiedy widze (stysze).. to czuje (sie).. bo chce (potrzebuje, jest dlo
mnie wazne)... a zatem czy zechciat(a)bys/ mogtabys..

Podobnie jak w przypadku poprzedniej formutki - ma ona byC jedynie pomocnym
schematem i bardziej liczy sie jej sens i to, by mie€C na uwadze jej elementy, niz sztuczne
mowienie jej z pamieci.

Tak sformutowany komunikat jest bardzie] zrozumiaty | akceptowalny dla odbiorcy -
akceptowalny nie oznaczqg, ze zgodzi sie on na naszq prosbe, ale ze nasza wypowiedz raczej
nie sprawi, ze osoba nas stuchajgca poczuje sie w jakis sposdb atakowanaq, co z kolei sprawi,
Ze rozZmowa hie bedzie rozwijata sie w strone konfliktu.



Porozumienie Bez Przemocy jest ziozonym podejSciem, obecnie
wykorzystywanym i nauczanym we wielu krajach Swiata, w tym w Polsce, przez
certyfikowanych treneréw. Niniejsza prezentacja jest jedynie inspirowana PBP i
bardzo krétko do niego wprowadza - osoby bardziej zainteresowane tq
koncepcjg zapraszam do zapoznania sie z nig ,,w oryginale”.

Polecane zrodta:

Publikacje M. B. Rosenberga, np. ,Porozumienie bez przemocy.

O jezyku zycia.’

dostepne nagrania wystgpienh M. B. Rosenberga, np. te:
(mozliwos€ witgczenia polskich napisow)

https://www.youtube.com/watch?v=bn33Gf749Q4
https://www.youtube.com/watch?v=H5pVaQi2lgQ

strona Pozorumienia Bez Przemocy w Polsce:
http://trenerzynvce.pl/


https://www.youtube.com/watch?v=bn33GfZ49Q4
https://www.youtube.com/watch?v=H5pVaQi21gQ
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