
Metoda TIC-TAC 
KONFLIKT 



KONFLIKT
• To spór dwóch lub więcej osób, któremu towarzyszy 
napięcie, emocje, niezgoda i polaryzacja stanowisk,  w 
wyniku czego wzajemne relacje stron ulegają popsuciu



„Conflictus” z języka 
łacińskiego oznacza 

„zderzenie”

…… różnych poglądów, 
wizji, sytuacji, 

doświadczeń, postaw, 
potrzeb, interesów, 
wartości, uczuć……

W języku chińskim 
słowo „konflikt” 

zapisuje się za pomocą 
dwóch symboli:

Jeden oznacza 
możliwości  

Drugi oznacza 
zagrożenie

Chcesz zrozumieć istotę 
konfliktu? Pamiętaj o 

obu jego stronach!



Podział konfliktów ze względu na przyczyny

Procedury,                      
kwestie rzeczowe,           

potrzeby 
psychologiczne

Ograniczenia 
czasowe,  

nierówny bądź 
niejasny podział  

władzy, 
odpowiedzialności

, uprawnień, 
obowiązków

Różnice 
światopoglądowe

kulturowe, 
etyczne;                          

wartości dnia 
codziennego 

(zwyczaje, 
konwenanse)   

Stereotypy,                                       
silne emocje,                                     

zła komunikacja,                              
negatywne 

doświadczenia

Brak informacji,                              
błędne rozumienie,                      

różne procedury 
zbierania i analizy 

danych,                               
różnice w 

interpretacji

The Mediation Process. Christopher W. Moore

Konflikt interesów

Konflikt strukturalny

Konflikt wartości

Konflikt relacji

Konflikt danych



Cechy konfiktu

Każdy konflikt ma przyczyny

Konflikt charakteryzują trzy aspekty: negatywny, pozytywny i neutralny

Konflikt ma dynamikę zależną od różnych czynników (sytuacyjne, 
podmiotowe, przedmiotowe)

Słaba przewidywalność wybuchu

Każdy konflikt można rozwiązać



Jak postrzegamy konflikt ?

Być może 
słyszałeś, że 

konflikty:
Są niepożądane Można i należy ich 

unikać

Są zaprzeczeniem 
harmonijnej 
współpracy

Przywódcy 
powinni je 

eliminować za 
wszelką cenę



• … ale przecież konflikt jest zjawiskiem nieuchronnie wpisanym
w życie społeczne……. Ludzie różnią się między sobą, a każdy jest 
niepowtarzalną jednostką



Konflikt może być konstruktywny!

Zauważyłeś, że 
konflikt: to szansa pobudza 

ciekawość

niweluje 
stagnację, 

podnosi energię

wzmacnia 
integrację 

zespołu

przyczynia się 
do wzrostu   efektywności przyspiesza 

rozwój

uwalnia 
tłumione 
emocje

„oczyszcza 
atmosferę” 
pomiędzy 

stronami
przywraca 

harmonię w 
relacjach

rozwija 
kreatywność



Style rozwiązywania konfliktów:

SKUPIANIE SIĘ NA 
TYM CO ŁĄCZY

PRACA NAD 
KORZYŚCIAMI OBU 

STRON

WYMAGA: ROZUMIENIA 
WŁASNYCH EMOCJI

EMPATII ZAANGAŻOWANIA UMIEJĘTNOŚCI 
SŁUCHANIA

TOLERANCJI



Kompromis

Poszukiwanie 
„złotego środka”

Sztuka ustępowania 
i znajdowania 

rozwiązań w imię 
dobra ogółu

Może powodować 
uczucie straty i 

niemocy



Walka 

 Wyczerpuje emocjonalnie i fizycznie

 Bywa niezbędna, by zyskać autorytet u osób 
niedojrzałych społecznie

 Walka to też obrona

 Jest etapem, po którym powinna nastąpić 
zmiana na styl bardziej przyjazny



Przerwij błędne koło walki
proponując gest zgody, który:

• jest działaniem pojednawczym oznaczającym:

• Propozycję szukania wspólnego rozwiązania

• Przyznanie się do błędu

• Mówienie o własnych emocjach

• Odkrycie własnych potrzeb

• Wyrażenie skruchy

• Okazanie uznania dla drugiej strony konfliktu

• Propozycję ustępstw



Ucieczka 

Odraczasz w czasie rozwiązanie konfliktu

Pamiętaj! 

 Konflikt sam się nie rozwiąże!

 Nierozwiązany konflikt powróci!



Uleganie

• Rezygnacja z własnych potrzeb w celu
usatysfakcjonowania drugiej strony
konfliktu

• Naraża na wykorzystanie, 
lekceważenie i poczucie krzywdy



Etapy konstruktywnego rozwiązywania 
konfliktów:

1. Określenie (zdefiniowanie) problemu

2. Rozpoznanie przyczyn

3. Generowanie rozwiązań

4. Ocena i wybór rozwiązania

5. Wprowadzenie w życie

6. Ocena efektywności i skuteczności wprowadzonego rozwiązania



Metody rozwiązywania konfliktów
1. Negocjacje to rozmowa, podczas której każda ze stron może  

przedstawić swoje zdanie oraz sposób rozwiązania sporu.
Celem negocjacji jest rozwiązanie konfliktu i osiągnięcie 
porozumienia.

• Dążenie do uzyskania 
przewagi i osiągnięcia 
największych korzyści

Negocjacje 
twarde

• Polegają na daleko idących 
ustępstwach

• Charakteryzują się tendencją 
do unikania i ucieczki

Negocjacje 
miękkie

• Poszukiwanie rozwiązań 
akceptowalnych dla 
wszystkich stron

Negocjacje 
rzeczowe



ARBITER -
(bezstronna osoba lub
instytucja) po 
zapoznaniu się z 
faktami i dowodami, 
bez udziału i wpływu
skonfliktowanych
stron, rozstrzyga spór, 
narzucając własne
rozwiązanie. 

• Arbitraż jest stosowany w 
sytuacji gdy strony nie mogą
znaleźć wspólnego, 
jednogłośnego rozstrzygnięcia
sporu. 



Celem mediacji jest znalezienie rozwiązania
satysfakcjonującego i akceptowalnego dla stron sporu.

• Mediacja jest sposobem
komunikowania się stron konfliktu za 
pośrednictwem neutralnej osoby
trzeciej (mediatora).



Mediacja 
rówieśnicza

Jest to dobrowolne i poufne 
poszukiwanie rozwiązania 
konfliktu między uczniami, w 
obecności dwóch bezstronnych i 
neutralnych mediatorów –
uczniów, przygotowanych do 
prowadzenia mediacji 
rówieśniczej. Konflikty te 
dotyczą spraw związanych z 
relacjami między uczniami.



Kto może być mediatorem 
rówieśniczym?

Kandydatem na mediatora 
rówieśniczego powinien być uczeń 
cieszący się zaufaniem rówieśników, 
którego wiek, samodzielność i stopień 
dojrzałości psychospołecznej pozwolą 
na zrozumienie istoty konfliktu, 
mediacji, punktu widzenia drugiego 
człowieka 



Zasady 
prowadzenia 
mediacji

Zasada dobrowolności

Uczestnicy mediacji biorą w niej udział dobrowolnie, bez przymusu i presji z 

zewnątrz. Mogą się wycofać na każdym etapie procesu.

2. Zasada bezstronności

Strony w mediacji mają równe prawa i są jednakowo traktowane.

3. Zasada neutralności

Mediator jest neutralny co do przedmiotu sporu i wypracowanych rozwiązań.

Kwestia znalezienia rozwiązania należy do stron

4. Zasada poufności

Wszystko co jest poruszane podczas procesu mediacji jest poufne. Mediator 

nie ujawnia tego co usłyszał osobom prywatnym ani instytucjom.

5. Zasada akceptowalności

Mediator powinien zostać zaakceptowany przez strony konfliktu. Nikt nie ma 

prawa narzucać wyboru mediatora a strony mogą poprosić o jego zmianę



Jakie sprawy można rozwiązywać na 
drodze mediacji rówieśniczych?

• przezywanie rówieśników z powodu 
pochodzenia, ubioru, zachowania,

• obrażanie członków 
rodziny rówieśników,

• formy molestowania seksualnego np. 
wyśmiewanie wyglądu dziewcząt i tego 
jak się rozwijają, obraźliwe napisy na 
tablicy czy ścianach,



cd.

• kradzieże i chowanie cudzych 
przedmiotów,

• wyśmiewanie ,

• niszczenie mienia,

• odrzucanie  (niepozwalanie na 
uczestniczenie w zajęciach 
grupowych),

• bójki, kłótnie i inne nieporozumienia 
między rówieśnikami.



Zalety mediacji

Ostateczne rozwiązanie 
konfliktu

Wyrażanie swoich potrzeb, 
uczuć, poglądów, celów

Możliwość uczestniczenia w procesie szukania 
rozwiązania i podejmowania decyzjiNabycie umiejętności 

rozwiązywania konfliktów w 
przyszłości

Rozwiązanie konfliktu w 
atmosferze wzajemnego 

szacunku i akceptacji, bez 
przemocy

Znalezienie rozwiązania 
trwałego, satysfakcjonującego 

dla stron

Znalezienie rozwiązania w 
oparciu o własne potrzeby 

i interesy

Oszczędność czasu i 
pieniędzy



Etapy mediacji

 Wybór mediatora szkolnego

 Zakwalifikowanie sprawy do 
procesu mediacyjnego

 Ustalenie ze stronami sporu 
terminów spotkań

 Wstępne spotkania mediatora z 
każdą ze stron

 Wspólne spotkania mediatora i 
stron konfliktu

 Zakończenie procesu mediacyjnego 



Skuteczność mediacji 
zależy od umiejętności 
komunikacyjnych 
stron, a przede 
wszystkim mediatora



Czym jest 
komunikowanie?

• Pojęcie "komunikowanie" 
wywodzi się od łacińskiego 
czasownika communico", 
"communicare (uczynić 
wspólnym, połączyć; przekazać 
wiadomości, naradzać się) i 
rzeczownika communio (wspóln
ość).



Rodzaje 
komunikacji

Pośrednia (z wykorzystaniem 

dostępnych mediów tj. telefon, komputer)

Społeczna (grupowa)

dwojgiem ludzi

Intrapersonalna (wewnętrzny monolog)

Interpersonalna (zachodząca pomiędzy  



Komunikacja 
interpersonalna

Komunikacja 
werbalna

Komunikacja 
niewerbalna



Przepływ 
informacji w 
komunikacji 

Nadawca 

Kodowanie 

Komunikat 

Dekodowanie

Odbiorca  

Sprzężenie zwrotne 



Bariery w komunikacji

• Różnice i błędy językowe
• Różnice kulturowe
• Różnice pokoleniowe,
• Tempo mówienia
• Nadmiar informacji
• Nadmiar emocji
• Brak zaufania
• Odmienne postrzeganie i
• Interpretowanie rzeczywistości



c.d.

 Niespójność komunikatów 
werbalnych i niewerbalnych

 Przeszkody z otoczenia (np. hałas)

 Stereotypy, przekonania

 Samopoczucie i stan zdrowia stron 

(zmęczenie, przeziębienie)

 Zły dobór kanału



Najczęstsze błędy w komunikacji

Pouczanie i 
rozkazywanie

Nadmierne 
generalizowanie 
(zawsze, nigdy)

Krytykowanie

Grożenie Odwracanie 
uwagi

Stosowanie 
uogólnień 

Narzucanie 
własnego zdania Obwinianie 



Zasady 
dobrej 
komunikacji

Aktywne słuchanie 

Okazywanie 
zainteresowania 

rozmówcy, 
skupienie na jego 

słowach i mowie ciała)



Aktywne słuchanie 

Parafrazowanie –
oddanie tego, co 

mówił nasz rozmówca 
własnymi słowami

Dopytywanie 
(dowiadywanie się 

dokładnie: Co? Gdzie? 
Jak? Kiedy?...)



Zasady komunikacji 

Odzwierciedlanie (bezpośrednie opisywanie 
odbieranych treści)

Dowartościowanie (docenienie wysiłku rozmówcy, 
służy temu, by strony poczuły się lepiej)

Porządkowanie rozmowy (używając podsumowań) 



Zasady komunikacji 

Opanowanie – najpierw pomyśl potem powiedz (istotna jest 
cierpliwość i  „trzymanie emocji na wodzy”)

Sprecyzowany cel komunikacjI

(warunkiem osiągnięcia celu jest dokładne i jasne dla uczestników,  
określenie celu)

Odpowiedzialność za własny komunikat    (bierz odpowiedzialność 
za własne słowa, nie wahaj się powiedzieć jeżeli czegoś nie wiesz)



Zasady komunikacji 

Formułowanie jasnych i precyzyjnych komunikatów (język, 
którym się posługujesz powinien być prosty, jednoznaczny i 
dopasowany do rozmówcy)

Informacja zwrotna (konstruktywna informacja zwrotna pozwana 
dowiedzieć się czy zostaliśmy właściwie zrozumiani, umożliwia 
bieżącą konfrontację wypowiedzi oraz, w razie potrzeby, korektę)

Komunikacja niewerbalna(może przekazać więcej informacjiniż 
słowa rozmówcy)



Pamiętaj!

Utrzymuj kontakt wzrokowy

Rozmówca jest twoim 
partnerem, a nie konkurentem

Słuchaj „aktywnie”

Stosuj komunikat „JA”

Okaż szacunek i 
zainteresowanie

Zadbaj o odpowiednie warunki 
rozmowy



KONFLIKT? ROZBROJONY!!!



DZIĘKUJEMY ZA UWAGĘ!
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