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       W  t y m  k r ó t k i m  p r z e w o d n i k u  p o r u s z y m y   t e m a t ,  j a k i e
k l u c z o w e  u m i e j ę t n o ś c i  s ą  w a ż n e  w  p r a c y  w o l o n t a r i a c k i e j .
K o m u n i k a c j a  i n t e r p e r s o n a l n a ,   k r e a t y w n e  r o z w i ą z y w a n i e
p r o b l e m ó w  o r a z  s a m o d y s c y p l i n a  i  m o t y w a c j a  s t a n o w i ą
f u n d a m e n t y  s k u t e c z n e g o  i  s a t y s f a k c j o n u j ą c e g o
z a a n g a ż o w a n i a  s i ę         w  d z i a ł a l n o ś ć  w o l o n t a r i a c k ą .

D z i ę k i  t e c h n i k o m  s k u t e c z n e j  k o m u n i k a c j i ,  a k t y w n e m u
s ł u c h a n i u ,  r o z w i ą z y w a n i u  k o n f l i k t ó w  o r a z  b u d o w a n i u
z a u f a n i a  i  r e l a c j i  s p o ł e c z n y c h ,  b ę d z i e s z  w  s t a n i e
e f e k t y w n i e j  w s p ó ł p r a c o w a ć  z  i n n y m i  w o l o n t a r i u s z a m i         
i  c z ł o n k a m i  s p o ł e c z n o ś c i ,  z  k t ó r ą  w s p ó ł p r a c u j e s z .

P r z e j d ź m y ,  w i ę c  r a z e m  p r z e z  t e  k l u c z o w e  o b s z a r y ,  a b y       
w  p e ł n i  w y k o r z y s t a ć  T w ó j  p o t e n c j a ł ,  b y  w s p ó l n i e
p r z y c z y n i ć  s i ę  d o  b u d o w a n i a  l e p s z e g o  ś w i a t a .

N i n i e j s z y  p r z e w o d n i k  z o s t a ł  p r z y g o t o w a n y  j a k o  m a t e r i a ł
s z k o l e n i o w y  d l a  W o l o n t a r i u s z y  F u n d a c j i  i m .  B r a t a
A l b e r t a .  

S z k o l e n i e  z o s t a ł o  p r z e p r o w a d z o n e  j a k o  j e d n o  z  d z i a ł a ń
p r o j e k t u  p n .  „ N i e  b ą d ź  b e z c z y n n y  -  r o z w ó j  w o l o n t a r i a t u
w  F u n d a c j i  i m .  B r a t a  A l b e r t a ” ,  s f i n a n s o w a n e g o  z  d o t a c j i
N I W - C R S O  w  r a m a c h  K o r p u s u  S o l i d a r n o ś c i  –  R z ą d o w e g o
P r o g r a m u  W s p i e r a n i a  i  R o z w o j u  W o l o n t a r i a t u
S y s t e m a t y c z n e g o  n a  l a t a  2 0 1 8 - 2 0 2 3 . .
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S P I S  T R E Ś C I :  

K o m u n i k a c j a
i n t e r p e r s o n a l n a

R o z w i ą z y w a n i e
k o n f l i k t ó w

A k t y w n e  s ł u c h a n i e

B u d o w a n i e
z a u f a n i a

B u d o w a n i e  r e l a c j i
s p o ł e c z n y c h

 



KOMUNIKACJA
INTERPERSONALNA 

3.

KLUCZOWE
ELEMENTY

K o m u n i k a c j a  i n t e r p e r s o n a l n a  o d n o s i  s i ę  d o
p r o c e s u  w y m i a n y  i n f o r m a c j i ,  u c z u ć  i  m y ś l i  m i ę d z y
d w i e m a  l u b  w i ę c e j  o s o b a m i .  J e s t  t o  r o d z a j
k o m u n i k a c j i ,  k t ó r y  o d b y w a  s i ę  m i ę d z y  l u d ź m i  w
b e z p o ś r e d n i m  k o n t a k c i e ,  n a  p r z y k ł a d  t w a r z ą  w
t w a r z ,  p r z e z  t e l e f o n ,  p r z e z  I n t e r n e t  c z y  w  f o r m i e
s p o t k a ń  g r u p o w y c h .  

1 . Wymiana informacj i :  W  k o m u n i k a c j i
i n t e r p e r s o n a l n e j  u c z e s t n i c y  w y m i e n i a j ą
i n f o r m a c j e  n a  t e m a t  s w o i c h  m y ś l i ,  u c z u ć ,
p o t r z e b  o r a z  c e l ó w .  M o ż e  t o  o b e j m o w a ć
p r z e k a z y w a n i e  f a k t ó w ,  w y r a ż a n i e  o p i n i i  i  e m o c j i
o r a z  z a d a w a n i e  p y t a ń .

2 . Współdz ia łanie  i  współpraca :  K o m u n i k a c j a
i n t e r p e r s o n a l n a  c z ę s t o  s ł u ż y  d o  w s p ó ł p r a c y                 
i  w s p ó ł d z i a ł a n i a  m i ę d z y  l u d ź m i  w  c e l u
o s i ą g n i ę c i a  o k r e ś l o n y c h  c e l ó w  l u b  r o z w i ą z a n i a
p r o b l e m ó w .  M o ż e  t o  o b e j m o w a ć  n e g o c j a c j e ,
p l a n o w a n i e  d z i a ł a ń ,  r o z w i ą z y w a n i e  k o n f l i k t ó w ,
c z y  p o d e j m o w a n i e  d e c y z j i .

3 . Tworzenie  re lac j i :  K o m u n i k a c j a  i n t e r p e r s o n a l n a
j e s t  k l u c z o w a  d l a  b u d o w a n i a  i  u t r z y m y w a n i a
r e l a c j i  m i ę d z y  l u d ź m i .  P o p r z e z  s k u t e c z n ą
k o m u n i k a c j ę  m o ż e m y  z b u d o w a ć  z a u f a n i e ,
e m p a t i ę ,  s z a c u n e k  o r a z  z r o z u m i e n i e  d l a  i n n y c h
o s ó b .
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KLUCZOWE
ELEMENTY

Wyrażanie  i  interpretowanie  emocj i :
K o m u n i k a c j a  i n t e r p e r s o n a l n a  u m o ż l i w i a
w y r a ż a n i e  i  i n t e r p r e t o w a n i e  e m o c j i ,  c o
p o z w a l a  n a m  l e p i e j  z r o z u m i e ć  s i e b i e  i  i n n y c h
l u d z i  o r a z  b u d o w a ć  w i ę z i  e m o c j o n a l n e .
Rozwiązywanie  problemów i  konf l iktów:
P o p r z e z  k o m u n i k a c j ę  i n t e r p e r s o n a l n ą  l u d z i e
m o g ą  w y r a ż a ć  r ó ż n e  p u n k t y  w i d z e n i a ,
p r z e k a z y w a ć  z a s a d n o ś ć  s w o i c h  p o m y s ł ó w  o r a z
r o z w i ą z y w a ć  k o n f l i k t y  i  p r o b l e m y .

W o l o n t a r i u s z e  c z ę s t o  m u s z ą  w y k o r z y s t y w a ć
u m i e j ę t n o ś c i  k o m u n i k a c j i  i n t e r p e r s o n a l n e j          
w  s w o j e j  p r a c y ,  p o n i e w a ż  m a j ą  k o n t a k t  z  i n n y m i
l u d ź m i ,  c z y  t o  z  p o d o p i e c z n y m i ,  i n n y m i
w o l o n t a r i u s z a m i  c z y  p r a c o w n i k a m i  o r g a n i z a c j i ,
f u n d a c j i  c z y  s t o w a r z y s z e n i a .   D l a t e g o
r o z w i n i ę c i e  u m i e j ę t n o ś c i  k o m u n i k a c j i
i n t e r p e r s o n a l n e j  j e s t  k l u c z o w e  d l a  s k u t e c z n e g o
d z i a ł a n i a  j a k o  w o l o n t a r i u s z .

KOMUNIKACJA 

INTERPERSONALNA

POROZUMIEWANIE SIĘ 

MIĘDZYOSOBOWE

4.



Techniki 
skutecznej komunikacji 

Aktywne s łuchanie :  S k u p i e n i e  s i ę  n a  r o z m ó w c y ,
w y r a ż a n i e  z a i n t e r e s o w a n i a  j e g o  p e r s p e k t y w ą            
i  u c z u c i a m i ,  z a d a w a n i e  p y t a ń  o t w a r t y c h            
i  p a r a f r a z u j ą c y c h  o r a z  p o w t a r z a n i e  l u b
p o d s u m o w y w a n i e  k l u c z o w y c h  p u n k t ó w  p o m a g a            
w  b u d o w a n i u  g ł ę b s z e g o  z r o z u m i e n i a  o r a z  l e p s z e j
k o m u n i k a c j i .
Używanie  jasnych i  z rozumia łych  s łów :  U n i k a n i e
j ę z y k a  f a c h o w e g o  l u b  z ł o ż o n y c h  t e r m i n ó w ,
z a s t ę p o w a n i e  s k o m p l i k o w a n y c h  p o j ę ć  p r o s t s z y m i
w y r a ż e n i a m i  o r a z  w y j a ś n i a n i e  n i e j a s n y c h  k w e s t i i
p o m a g a  w  z a p e w n i e n i u  k l a r o w n e j  k o m u n i k a c j i .
Budowanie  pozytywnego k l imatu
komunikacy jnego :  U ż y w a n i e  p o z y t y w n e g o  t o n u
g ł o s u ,  g e s t ó w  i  m o w y  c i a ł a ,  w y r a ż a n i e
w d z i ę c z n o ś c i  i  u z n a n i a  o r a z  s z u k a n i e  w s p ó l n y c h
p u n k t ó w  z r o z u m i e n i a  p o m a g a  w  b u d o w a n i u
p o z y t y w n y c h  r e l a c j i  i  a t m o s f e r y  z a u f a n i a .
Dostosowywanie  s ię  do  odbiorcy :  R o z p o z n a w a n i e
r ó ż n i c  i n d y w i d u a l n y c h ,  k u l t u r o w y c h  i  s p o ł e c z n y c h
w ś r ó d  r o z m ó w c ó w  i  d o s t o s o w y w a n i e  s p o s o b u
k o m u n i k a c j i  d o  i c h  p o t r z e b  i  p r e f e r e n c j i  p o m a g a     
w  e f e k t y w n y m  p r z e k a z y w a n i u  i n f o r m a c j i .

ODPOWIEDNIE SŁOWA POMAGAJĄ

WZMACNIAĆ WIĘZI SPOŁECZNE 

I INSPIROWAĆ DO POZYTYWNYCH ZMIAN.

5.



Unikanie  przerywania  i  zakłócania :
P r a k t y k o w a n i e  c i e r p l i w o ś c i  i  o c z e k i w a n i a  n a
o d p o w i e d n i  m o m e n t  d o  w y p o w i e d z e n i a  s i ę ,
u n i k a n i e  p r z e r y w a n i a  r o z m ó w c y  i  z a k ł ó c a n i a
j e g o  w y p o w i e d z i  p o m a g a  w  z a p e w n i e n i u
s z a c u n k u  i  u w a g i  w  k o m u n i k a c j i .
Potwierdzanie  zrozumienia :  P o w t a r z a n i e  l u b
p o d s u m o w y w a n i e  k l u c z o w y c h  p u n k t ó w ,
z a d a w a n i e  p y t a ń  w e r y f i k u j ą c y c h  o r a z
s p r a w d z a n i e  z r o z u m i e n i a  p r z e z  r o z m ó w c ę
p o m a g a  w  u n i k n i ę c i u  n i e p o r o z u m i e ń           
i  z a p e w n i e n i u  s k u t e c z n e j  k o m u n i k a c j i .
Otwartość  na  odpowiedź  zwrotną :
A k c e p t o w a n i e  o p i n i i  i  s u g e s t i i  r o z m ó w c y  o r a z
g o t o w o ś ć  d o  w p r o w a d z e n i a  i c h  d o  d z i a ł a ń
p o m a g a  w  d o s k o n a l e n i u  u m i e j ę t n o ś c i
k o m u n i k a c y j n y c h .

S t o s o w a n i e  w s p o m n i a n y c h  t e c h n i k  p o m a g a
W o l o n t a r i u s z o m  w  c o d z i e n n e j  k o m u n i k a c j i           
z  i n n y m i  w o l o n t a r i u s z a m i ,  p r a c o w n i k a m i  d a n e j
o r g a n i z a c j i  o r a z  s p o ł e c z n o ś c i ą ,  c o  p r z y c z y n i a
s i ę  d o  s k u t e c z n i e j s z e j  r e a l i z a c j i  w s p ó l n y c h
c e l ó w  o r a z  m i s j i  o r g a n i z a c j i .  
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KIEDY UMIEMY MÓWIĆ I SŁUCHAĆ

 Z EMPATIĄ, OTWIERAMY DRZWI

DO GŁĘBSZYCH, BARDZIEJ

ZNACZĄCYCH INTERAKCJI

MIĘDZYLUDZKICH.
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ROZWIĄZYWANIE
KONFLIKTÓW

R o z w i ą z y w a n i e  k o n f l i k t ó w  j e s t  k l u c z o w y m  e l e m e n t e m
p r a c y  W o l o n t a r i u s z y ,  p o n i e w a ż  c z ę s t o  d z i a ł a j ą  o n i          
w  o b s z a r a c h ,  g d z i e  m o g ą  w y s t ę p o w a ć  r ó ż n i c e  z d a ń ,
p o t r z e b  i  o c z e k i w a ń .  

S t r a t e g i a  r o z w i ą z y w a n i a  k o n f l i k t ó w :

Identyf ikac ja  źródeł  konf l iktu :  P i e r w s z y m  k r o k i e m
w  r o z w i ą z y w a n i u  k o n f l i k t u  j e s t  z r o z u m i e n i e  j e g o
ź r ó d e ł .  W o l o n t a r i u s z e  p o w i n n i  n a u c z y ć  s i ę
a n a l i z o w a ć  s y t u a c j e  k o n f l i k t o w e ,  z i d e n t y f i k o w a ć
p r z y c z y n y  k o n f l i k t u  o r a z  z r o z u m i e ć  r ó ż n i c e
p e r s p e k t y w  i  p o t r z e b  o s ó b  z a a n g a ż o w a n y c h .
Komunikacja  bezpośrednia  i  otwarta :  W a ż n y m
e l e m e n t e m  s k u t e c z n e g o  r o z w i ą z y w a n i a  k o n f l i k t ó w
j e s t  o t w a r t a  i  b e z p o ś r e d n i a  k o m u n i k a c j a .
W o l o n t a r i u s z e  p o w i n n i  b y ć  z d o l n i  d o  w y r a ż a n i a
s w o i c h  u c z u ć  i  p o t r z e b  w  s p o s ó b  p o z b a w i o n y  a g r e s j i
l u b  o s k a r ż e ń  o r a z  d o  s ł u c h a n i a  d r u g i e j  s t r o n y  b e z
p r z e r y w a n i a .
Negocjac ja :  N e g o c j a c j a  j e s t  p r o c e s e m ,  k t ó r y  p o z w a l a
n a  o s i ą g n i ę c i e  p o r o z u m i e n i a  m i ę d z y  s t r o n a m i
k o n f l i k t u .  W o l o n t a r i u s z e  p o w i n n i  b y ć  z d o l n i  d o
w y z n a c z a n i a  w s p ó l n y c h  c e l ó w ,  u s t a l a n i a
k o m p r o m i s ó w  i  p o s z u k i w a n i a  w i n - w i n  s o l u t i o n s ,
k t ó r e  s a t y s f a k c j o n u j ą  o b i e  s t r o n y .

KLUCZOWE
ELEMENTY
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Szukanie  kompromisu :  K o m p r o m i s  j e s t  c z ę s t o
k l u c z o w y m  e l e m e n t e m  r o z w i ą z a n i a  k o n f l i k t u ,
s z c z e g ó l n i e  w  s y t u a c j a c h ,  g d y  s t r o n y  m a j ą
o d m i e n n e  p o t r z e b y  l u b  c e l e .  W o l o n t a r i u s z e
p o w i n n i  b y ć  e l a s t y c z n i  i  g o t o w i  d o  z n a l e z i e n i a
r o z w i ą z a n i a ,  k t ó r e  z a d o w o l i  o b i e  s t r o n y .
Mediac ja :  W  n i e k t ó r y c h  s y t u a c j a c h ,  s z c z e g ó l n i e
g d y  k o n f l i k t  j e s t  z a a w a n s o w a n y  l u b  s t r o n y  n i e
m o g ą  p o r o z u m i e ć  s i ę  b e z p o ś r e d n i o ,  m e d i a c j a
m o ż e  b y ć  s k u t e c z n y m  n a r z ę d z i e m
r o z w i ą z y w a n i a  k o n f l i k t ó w .  W o l o n t a r i u s z e
p o w i n n i  b y ć  s z k o l e n i  w  u m i e j ę t n o ś c i a c h
m e d i a c j i ,  k t ó r e  p o z w a l a j ą  i m  n a  n e u t r a l n e          
i  p r o f e s j o n a l n e  p r o w a d z e n i e  r o z m ó w  m i ę d z y
s t r o n a m i  k o n f l i k t u .
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KOMPROMIS TO UMIEJĘTNOŚĆ

ZNALEZIENIA RÓWNOWAGI POMIĘDZY

RÓŻNYMI POTRZEBAMI

 I PERSPEKTYWAMI, PROWADZĄC DO

SATYSFAKCJONUJĄCEGO ROZWIĄZANIA 

DLA WSZYSTKICH STRON.

W a ż n e  j e s t ,  a b y  w o l o n t a r i u s z e  m i e l i
ś w i a d o m o ś ć  i s t n i e n i a  r ó ż n y c h  s t r a t e g i i
r o z w i ą z y w a n i a  k o n f l i k t ó w  i  b y l i  z d o l n i  d o
w y k o r z y s t a n i a  i c h  w  z a l e ż n o ś c i  o d  k o n t e k s t u          
i  p o t r z e b .  U m i e j ę t n o ś ć  s k u t e c z n e g o
r o z w i ą z y w a n i a  k o n f l i k t ó w  p r z y c z y n i a  s i ę  d o
b u d o w a n i a  p o z y t y w n y c h  r e l a c j i ,          
c o  z  k o l e i  s p r z y j a  e f e k t y w n e j  r e a l i z a c j i  c e l ó w
m i s j i  d a n e j  o r g a n i z a c j i .

8.



1 . Planowanie  z  wyprzedzeniem:  S p o r z ą d z e n i e  p l a n u
t y g o d n i o w e g o  l u b  m i e s i ę c z n e g o ,  w  k t ó r y m  o k r e ś l o n e
z o s t a n ą  k o n k r e t n e  g o d z i n y  p r z e z n a c z o n e  n a
w o l o n t a r i a t ,  p o z w o l i  n a m  l e p i e j  z a r z ą d z a ć  c z a s e m          
i  u n i k n ą ć  k o n f l i k t ó w  z  i n n y m i  o b o w i ą z k a m i .

2 . Pr iorytetyzac ja  zadań:  I d e n t y f i k a c j a  n a j w a ż n i e j s z y c h
z a d a ń  i  o b o w i ą z k ó w  w  c i ą g u  d n i a  o r a z  i c h  w y k o n a n i e
j a k o  p i e r w s z y c h  p o z w o l i  n a m  z a o s z c z ę d z i ć  c z a s  n a
r e a l i z a c j ę  d z i a ł a ń  w o l o n t a r i a c k i c h .

3 . Elastyczność :  B y c i e  e l a s t y c z n y m  i  o t w a r t y m  n a
d o s t o s o w a n i e  h a r m o n o g r a m u  d o  z m i e n i a j ą c y c h  s i ę
w a r u n k ó w  ż y c i a  p o z w o l i  n a m  l e p i e j  r a d z i ć  s o b i e          
z  n i e p r z e w i d z i a n y m i  s y t u a c j a m i  i  w y g o s p o d a r o w a ć
c z a s  n a  w o l o n t a r i a t .

4 . Wykorzystanie  krótszych okien czasowych:  N a w e t
k r ó t k i e  p r z e r w y  m i ę d z y  o b o w i ą z k a m i  m o g ą  b y ć
w y k o r z y s t a n e  n a  d r o b n e  d z i a ł a n i a  w o l o n t a r i a c k i e ,
t a k i e  j a k  o d p o w i e d z i  n a  m a i l e ,  p r z e g l ą d a n i e
d o k u m e n t ó w  c z y  p r z y g o t o w y w a n i e  r a p o r t ó w .

5 . Współpraca  z  innymi :  P o d z i e l e n i e  s i ę  o b o w i ą z k a m i          
z  i n n y m i  W o l o n t a r i u s z a m i  l u b  z e s p o ł e m  m o ż e  p o m ó c
n a m  e f e k t y w n i e j  w y k o r z y s t a ć  d o s t ę p n y  c z a s          
i  z r e a l i z o w a ć  w i ę c e j  d z i a ł a ń  w  k r ó t s z y m  c z a s i e .

WIESZ, JAK
możesz wygospodarować czas na
pracę JAKO WOLONTARIUSZ?

PRZECZYTAJ
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AKTYWNE SŁUCHANIE

Skupienie  s ię  na  rozmówcy:  P o d s t a w o w y m
e l e m e n t e m  a k t y w n e g o  s ł u c h a n i a  j e s t  s k u p i e n i e
u w a g i  n a  o s o b i e ,  k t ó r a  m ó w i .  O z n a c z a  t o  w y ł ą c z e n i e
i n n y c h  m y ś l i  c z y  d y g r e s j i  i  s k o n c e n t r o w a n i e  s i ę  n a
t y m ,  c o  j e s t  n a m  p r z e k a z y w a n e .
Zrozumienie  punktu widzenia :  A k t y w n e  s ł u c h a n i e
p o l e g a  n a  p r ó b i e  z r o z u m i e n i a  p e r s p e k t y w y
r o z m ó w c y .  N i e  c h o d z i  t y l k o  o  d o s ł o w n e  z r o z u m i e n i e
p r z e k a z u ,  a l e  t a k ż e  o  e m p a t y c z n e  p o d e j ś c i e  d o  j e g o
p u n k t u  w i d z e n i a .
Reagowanie  na  emocje  i  potrzeby :  A k t y w n y
s ł u c h a c z  j e s t  w  s t a n i e  w y ł a p a ć  e m o c j e  t o w a r z y s z ą c e
w y p o w i e d z i  r o z m ó w c y  i  r e a g o w a ć  n a  n i e
o d p o w i e d n i o .  M o ż e  t o  o b e j m o w a ć  w y r a ż a n i e
z r o z u m i e n i a ,  e m p a t i i ,  w s p ó ł c z u c i a  l u b  w s p a r c i a .
Potwierdzanie  zrozumienia :  W a ż n y m  e l e m e n t e m
a k t y w n e g o  s ł u c h a n i a  j e s t  p o t w i e r d z a n i e
z r o z u m i e n i a .  O z n a c z a  t o  w y r a ż a n i e  s i ę  w  s p o s ó b ,
k t ó r y  p o k a z u j e  r o z m ó w c y ,  ż e  g o  s ł u c h a m y          
i   r o z u m i e m y ,  c o  p r ó b u j e  p r z e k a z a ć .

A k t y w n e  s ł u c h a n i e  p o l e g a  n a  p e ł n y m  z a a n g a ż o w a n i u   
w  s ł u c h a n i e  d r u g i e j  o s o b y ,  s k u p i a j ą c  s i ę  n i e  t y l k o  n a
s a m y c h  s ł o w a c h ,  a l e  t a k ż e  n a  e m o c j a c h ,  i n t o n a c j i
g ł o s u ,  m o w i e  c i a ł a  i  i n n y c h  s y g n a ł a c h  n i e w e r b a l n y c h .  

KLUCZOWE
ELEMENTY
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AKTYWNE SŁUCHANIE TO NIE TYLKO

ODBIERANIE INFORMACJI, ALE TAKŻE

POTWIERDZANIE ZROZUMIENIA,

ZADAWANIE PYTAŃ I WYRAŻANIE

ZAINTERESOWANIA, CO BUDUJE

ZAUFANIE I WZMACNIA RELACJE.

Unikanie  przerwania :  A k t y w n y  s ł u c h a c z  u n i k a
p r z e r w a n i a  r o z m ó w c y  w  t r a k c i e  w y p o w i e d z i ,
p o z w a l a j ą c  m u  s k o ń c z y ć  m y ś l ,  z a n i m  z a c z n i e
o d p o w i a d a ć .  T o  d a j e  r o z m ó w c y  p o c z u c i e
s z a c u n k u  i  u w a g i .
Zadawanie  pytań wyjaśnia jących :  J e ś l i  c o ś
j e s t  n i e j a s n e  l u b  w y m a g a  d o d a t k o w y c h
w y j a ś n i e ń ,  a k t y w n y  s ł u c h a c z  z a d a j e  p y t a n i a
w y j a ś n i a j ą c e  n i e j a s n o ś c i ,  a b y  u p e w n i ć  s i ę ,  ż e
z r o z u m i a ł  p r a w i d ł o w o .
Wstrzymywanie  osądu:  A k t y w n y  s ł u c h a c z
p o w s t r z y m u j e  s i ę  o d  w y d a w a n i a  o s ą d ó w  l u b
o c e n i a n i a  w y p o w i e d z i  r o z m ó w c y ,  p o z o s t a j ą c
o t w a r t y m  n a  r ó ż n e  p e r s p e k t y w y  i  p o m y s ł y .
Używanie  mowy c ia ła  i  gestów:  M o w a  c i a ł a
j e s t  r ó w n i e  w a ż n a  j a k  s ł o w a  w  p r o c e s i e
k o m u n i k a c j i .  A k t y w n y  s ł u c h a c z  u ż y w a  g e s t ó w       
i  m i m i k i  t w a r z y ,  a b y  p o k a z a ć ,  ż e  j e s t
z a a n g a ż o w a n y  i  z a i n t e r e s o w a n y  r o z m o w ą .

W  k o n t e k ś c i e  p r a c y  w o l o n t a r i a c k i e j ,  a k t y w n e
s ł u c h a n i e  j e s t  n i e z w y k l e  w a ż n e ,  p o n i e w a ż
u m o ż l i w i a  b u d o w a n i e  z a u f a n i a  i  e m p a t i i          
z  o s o b a m i ,  z  k t ó r y m i  s i ę  p r a c u j e ,  c o  z  k o l e i
s p r z y j a  l e p s z e m u  z r o z u m i e n i u  i c h  p o t r z e b          
i  s k u t e c z n i e j s z e j  p o m o c y .

11.



BUDOWANIE ZAUFANIA

B u d o w a n i e  z a u f a n i a  p o p r z e z  r o z w i n i ę t e  u m i e j ę t n o ś c i
k o m u n i k a c y j n e  j e s t  k l u c z o w y m  e l e m e n t e m  p r a c y
W o l o n t a r i u s z y .  

KLUCZOWE
ELEMENTY

Klarowność  i  spójność  w komunikacj i :
W o l o n t a r i u s z e ,  k t ó r z y  p o t r a f i ą  j a s n o  p r z e k a z y w a ć
i n f o r m a c j e  i  c e l o w o  k o m u n i k o w a ć  s i ę ,  b u d u j ą
z a u f a n i e  s w o i c h  k o l e g ó w  i  k o l e ż a n e k  z  z e s p o ł u  o r a z
o s ó b  k o r z y s t a j ą c y c h  z  i c h  w s p a r c i a  i  p o m o c y .  K i e d y
k o m u n i k a c j a  j e s t  s p ó j n a  i  k o n s e k w e n t n a ,  o d b i o r c y
m a j ą  p e w n o ś ć  c o  d o  i n t e n c j i  i  w i a r y g o d n o ś c i
W o l o n t a r i u s z a .
Empatyczne podejśc ie :  U m i e j ę t n o ś ć  e m p a t y c z n e g o
s ł u c h a n i a  i  r o z u m i e n i a  p o t r z e b  o r a z  p e r s p e k t y w
i n n y c h  o s ó b  j e s t  k l u c z o w a  d l a  b u d o w a n i a  z a u f a n i a .
W o l o n t a r i u s z e ,  k t ó r z y  o k a z u j ą  z r o z u m i e n i e  i  t r o s k ę ,
s ą  p o s t r z e g a n i  j a k o  b a r d z i e j  d o s t ę p n i  i  s k u t e c z n i          
w  ś w i a d c z e n i u  p o m o c y .
Otwartość  i  uczc iwość :  S z c z e r o ś ć  i  o t w a r t o ś ć          
w  k o m u n i k a c j i  s ą  n i e z b ę d n e  d o  b u d o w a n i a  z a u f a n i a .
W o l o n t a r i u s z e ,  k t ó r z y  s ą  t r a n s p a r e n t n i  w  s w o i c h
d z i a ł a n i a c h  i  o t w a r c i  n a  d i a l o g ,  b u d u j ą  w i ę ź
z a u f a n i a  z  o s o b a m i ,  z  k t ó r y m i  w s p ó ł p r a c u j ą .

Dbałość o otwartą i uczciwą komunikację jest

kluczowa dla budowania zaufania w relacjach

interpersonalnych i zawodowych.

12.
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Dbałość  o  budowanie  re lac j i :  R e g u l a r n a         
i  k o n s e k w e n t n a  k o m u n i k a c j a  o r a z
z a a n g a ż o w a n i e  w  b u d o w a n i e  r e l a c j i         
z  o d b i o r c a m i  w s p a r c i a  i  c z ł o n k a m i  z e s p o ł u
s p r z y j a j ą  b u d o w a n i u  z a u f a n i a .  W o l o n t a r i u s z e ,
k t ó r z y  i n w e s t u j ą  c z a s  i  u w a g ę  w  b u d o w a n i e
r e l a c j i ,  s ą  p o s t r z e g a n i  j a k o  w i a r y g o d n i  i  g o d n i
z a u f a n i a .
Dostosowanie  komunikacj i  do  potrzeb :
W a ż n e  j e s t  d o s t o s o w a n i e  s p o s o b u  k o m u n i k a c j i
d o  i n d y w i d u a l n y c h  p o t r z e b  i  p r e f e r e n c j i
o d b i o r c ó w  p o m o c y .  W o l o n t a r i u s z e ,  k t ó r z y
p o t r a f i ą  d o s t o s o w a ć  s w ó j  s p o s ó b  k o m u n i k a c j i
d o  r ó ż n y c h  s y t u a c j i  i  o s ó b ,  b u d u j ą  w i ę ź
z a u f a n i a  i  p o k a z u j ą  s z a c u n e k  d l a  i n n y c h .
Rzete lność  i  konsekwencja :  W o l o n t a r i u s z e ,
k t ó r z y  d o t r z y m u j ą  o b i e t n i c ,  s ą  o d p o w i e d z i a l n i         
i  k o n s e k w e n t n i  w  s w o i c h  d z i a ł a n i a c h ,  b u d u j ą
z a u f a n i e  z a r ó w n o  w ś r ó d  c z ł o n k ó w  z e s p o ł u ,  j a k
i  o s ó b  k o r z y s t a j ą c y c h  z  p o m o c y .  R z e t e l n o ś ć         
i  k o n s e k w e n c j a  s ą  k l u c z o w e  d l a  u t r z y m a n i a
p o z y t y w n e g o  w i z e r u n k u  o r g a n i z a c j i         
i  b u d o w a n i a  t r w a ł y c h  r e l a c j i  z  o d b i o r c a m i  i c h
w s p a r c i a .

KLUCZOWE
ELEMENTY

P o p r z e z  r o z w i j a n i e  u m i e j ę t n o ś c i
k o m u n i k a c y j n y c h ,  W o l o n t a r i u s z e  m o g ą
s k u t e c z n i e j  b u d o w a ć  z a u f a n i e  i  r e l a c j e  z a r ó w n o
w e w n ą t r z  o r g a n i z a c j i ,  j a k  i  z  o s o b a m i ,  k t ó r y m
s ł u ż ą .  J e s t  t o  k l u c z o w y  e l e m e n t  s k u t e c z n e j
p r a c y  w o l o n t a r i a c k i e j ,  k t ó r y  p o z y t y w n i e  w p ł y w a
n a  e f e k t y w n o ś ć  d z i a ł a ń  i  z a s i ę g  p o m o c y
ś w i a d c z o n e j  p r z e z  o r g a n i z a c j e .
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1 . Dzie lenie  s ię  swoimi  pozytywnymi  doświadczeniami :
O p o w i e d z e n i e  r o d z i n i e  i  z n a j o m y m  o  w ł a s n y c h
p o z y t y w n y c h  d o ś w i a d c z e n i a c h  z w i ą z a n y c h         
z  w o l o n t a r i a t e m  m o ż e  b y ć  i n s p i r u j ą c e  i  z a c h ę c a j ą c e  d o
p o d j ę c i a  p o d o b n y c h  d z i a ł a ń .

2 . Pokazywanie  efektów pracy  wolontar iackie j :
P r z e d s t a w i a n i e  k o n k r e t n y c h  p r z y k ł a d ó w ,  j a k
w o l o n t a r i a t  j e s t  w a ż n y ,  b y  w p ł y n ą ć  n a  p o z y t y w n e
z m i a n y  w  s p o ł e c z n o ś c i  l u b  p o m ó g ł  o s o b o m
p o t r z e b u j ą c y m ,  m o ż e  b y ć  m o t y w a c j ą  d l a  i n n y c h  d o
z a a n g a ż o w a n i a  s i ę .

3 . Zapraszanie  do  udz ia łu  w wydarzeniach
wolontar iackich :  Z a c h ę c a n i e  r o d z i n y  i  z n a j o m y c h  d o
u d z i a ł u  w  z o r g a n i z o w a n y c h  w y d a r z e n i a c h  j a k  a k c j e
c h a r y t a t y w n e  c z y  a k t y w n o ś c i  s p o ł e c z n e ,  m o ż e  s p r a w i ć ,
ż e  s a m i  d o ś w i a d c z ą  r a d o ś c i  z  n i e s i e n i a  p o m o c y  i n n y m .

4 . Podkreś lanie  korzyśc i  d la  s ieb ie :  W s k a z a n i e  k o r z y ś c i
o s o b i s t y c h  p ł y n ą c y c h  z  w o l o n t a r i a t u ,  t a k i c h  j a k  r o z w ó j
u m i e j ę t n o ś c i ,  z d o b y c i e  n o w y c h  d o ś w i a d c z e ń  c z y
z b u d o w a n i e  w i ę z i  s p o ł e c z n y c h ,  m o ż e  b y ć  z a c h ę c a j ą c e
d l a  i n n y c h  d o  p o d j ę c i a  d z i a ł a n i a .

5 . Wspólne  zaangażowanie  s ię :  Z a c h ę c a n i e  d o
w s p ó l n e g o  z a a n g a ż o w a n i a  s i ę  w  w o l o n t a r i a t  m o ż e  b y ć
ś w i e t n y m  s p o s o b e m  n a  s p ę d z e n i e  c z a s u  r a z e m         
z  r o d z i n ą  i  z n a j o m y m i ,  j e d n o c z e ś n i e  c z y n i ą c  c o ś
w a ż n e g o  d l a  s p o ł e c z n o ś c i .

WIESZ, JAK
możesz zachęcić
rodzinę  i znajomych 
do zaangażowania się

W WOLONTARIAT?

PRZECZYTAJ

14.



BUDOWANIE RELACJI
SPOŁECZNYCH 
B u d o w a n i e  z a u f a n i a  p o p r z e z  r o z w i n i ę t e  u m i e j ę t n o ś c i
k o m u n i k a c y j n e  j e s t  k l u c z o w y m  e l e m e n t e m  p r a c y
W o l o n t a r i u s z y .  

KLUCZOWE
ELEMENTY

Nawiązywanie  kontaktów:  U m i e j ę t n o ś ć  s k u t e c z n e g o
n a w i ą z y w a n i a  k o n t a k t ó w  j e s t  k l u c z o w a  d l a
W o l o n t a r i u s z y ,  p o n i e w a ż  p o z w a l a  i m  ł a t w i e j
i n t e g r o w a ć  s i ę  w  s p o ł e c z n o ś c i  l o k a l n e j .  D z i ę k i  d o b r e j
k o m u n i k a c j i  i  e m p a t i i  W o l o n t a r i u s z e  m o g ą  s z y b k o
z y s k a ć  z a u f a n i e  d a n e j  s p o ł e c z n o ś c i  i  z b u d o w a ć  r e l a c j e ,
k t ó r e  s ą  f u n d a m e n t e m  s k u t e c z n e j  p r a c y
w o l o n t a r i a c k i e j .
Zrozumienie  potrzeb społecznośc i :  P o p r z e z  a k t y w n e
s ł u c h a n i e  i  z a a n g a ż o w a n i e  w  d i a l o g  z  m i e s z k a ń c a m i ,
W o l o n t a r i u s z e  m o g ą  l e p i e j  z r o z u m i e ć  p o t r z e b y       
i  w y z w a n i a ,  z  k t ó r y m i  b o r y k a  s i ę  s p o ł e c z n o ś ć  l o k a l n a .
P o z w a l a  t o  n a  s k u t e c z n i e j s z e  p l a n o w a n i e  i  r e a l i z a c j ę
p r o j e k t ó w  w o l o n t a r i a c k i c h ,  k t ó r e  o d p o w i a d a j ą  n a
r z e c z y w i s t e  p o t r z e b y  s p o ł e c z n e .
Budowanie  zaufania :  K o n s e k w e n t n e  d z i a ł a n i a ,
u c z c i w a  k o m u n i k a c j a  i  z a a n g a ż o w a n i e  w  i n i c j a t y w y
b u d u j ą  z a u f a n i e  w ł a d z  d a n e j  o r g a n i z a c j i  d o
W o l o n t a r i u s z y .  B u d o w a n i e  z a u f a n i a  j e s t  k l u c z o w e  d l a
s k u t e c z n e j  w s p ó ł p r a c y  z  s p o ł e c z n o ś c i ą  i  o s i ą g a n i a
p o z y t y w n y c h  r e z u l t a t ó w .
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 Współpraca  i  mobi l i zac ja  społecznośc i :
P o p r z e z  b u d o w a n i e  r e l a c j i  s p o ł e c z n y c h
W o l o n t a r i u s z e  m o g ą  m o b i l i z o w a ć  s p o ł e c z n o ś ć
d o  d z i a ł a n i a  w  r ó ż n y c h  i n i c j a t y w a c h .  D o b r e
r e l a c j e  p o z w a l a j ą  n a  ł a t w i e j s z e  p r z e k a z y w a n i e
i n f o r m a c j i ,  z a c h ę c a n i e  d o  u d z i a ł u         
w  w y d a r z e n i a c h  s p o ł e c z n o ś c i o w y c h  o r a z
w s p ó l n ą  p r a c ę  n a d  r o z w i ą z y w a n i e m  l o k a l n y c h
p r o b l e m ó w .
Wsparc ie  społecznośc i :  B u d o w a n i e  r e l a c j i
s p o ł e c z n y c h  p o z w a l a  w o l o n t a r i u s z o m  l e p i e j
z r o z u m i e ć  p o t r z e b y  i  p r i o r y t e t y  d a n e j
s p o ł e c z n o ś c i ,  c o  u m o ż l i w i a  s k u t e c z n i e j s z e
ś w i a d c z e n i e  p o m o c y  i  w s p a r c i a .  D z i ę k i
z a u f a n i u  i  w s p ó ł p r a c y ,  W o l o n t a r i u s z e  m o g ą
o s i ą g n ą ć  w i ę k s z y  w p ł y w  i  p o z y t y w n e  z m i a n y         
w  s p o ł e c z n o ś c i .

KLUCZOWE
ELEMENTY

P o p r z e z  r o z w i j a n i e  u m i e j ę t n o ś c i
k o m u n i k a c y j n y c h  i  b u d o w a n i e  r e l a c j i
s p o ł e c z n y c h ,  W o l o n t a r i u s z e  m o g ą  s k u t e c z n i e j
a n g a ż o w a ć  s i ę  w  ż y c i e  d a n e j  s p o ł e c z n o ś c i ,
z b u d o w a ć  z a u f a n i e  o r a z  r e a l i z o w a ć  p o m y s ł y         
i  i n i c j a t y w y ,  k t ó r e  p r z y n i o s ą  r e a l n e  k o r z y ś c i
d l a  d a n e j  o r g a n i z a c j i . .

Aktywne uczestnictwo w życiu

społecznym, wysłuchiwanie potrzeb         

i  wspieranie inicjatyw są kluczowe dla

budowania trwałych relacji społecznych.
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1 . Okreś lanie  ce lów :  W y z n a c z a n i e  s o b i e  k o n k r e t n y c h
c e l ó w ,  z a r ó w n o  k r ó t k o - ,  j a k  i  d ł u g o t e r m i n o w y c h ,
p o m a g a  z a c h o w a ć  k l a r o w n o ś ć  w  d z i a ł a n i u          
i  m o t y w u j e  d o  k o n t y n u o w a n i a  p r a c y .

2 . Docenianie  postępów:  R e g u l a r n e  ś l e d z e n i e
p o s t ę p ó w  i  z a p i s y w a n i e  o s i ą g n i ę ć  p o m a g a  z a u w a ż y ć
w a r t o ś ć  w ł a s n e j  p r a c y  i  s t a n o w i  d o d a t k o w ą
m o t y w a c j ę  d o  d a l s z e g o  z a a n g a ż o w a n i a .

3 . Otoczenie  s ię  wsparc iem:  W s p ó ł p r a c a  z  l u d ź m i          
o  p o d o b n y c h  w a r t o ś c i a c h  i  c e l a c h  p o m a g a  c z u ć  s i ę
c z ę ś c i ą  w i ę k s z e j  s p o ł e c z n o ś c i  o r a z  d o s t a r c z a  e n e r g i i
i  i n s p i r a c j i  d o  d z i a ł a n i a .

4 . Ref leks ja  nad sensem pracy :  R e g u l a r n a  r e f l e k s j a
n a d  s e n s e m  w ł a s n e j  p r a c y  i  p r z y p o m i n a n i e  s o b i e          
o  p o z y t y w n y m  w p ł y w i e ,  j a k i  m o ż e  o n a  m i e ć  n a
i n n y c h  l u d z i  i  s p o ł e c z n o ś ć ,  p o m a g a  u t r z y m a ć
m o t y w a c j ę  n a w e t  w  t r u d n y c h  c h w i l a c h .

5 . Praktyka  dbania  o  własne samopoczucie :  D b a n i e          
o  s w o j e  d o b r e  s a m o p o c z u c i e  p o p r z e z  r e g u l a r n ą
p r a k t y k ę  s e l f - c a r e ,  c z y l i  d b a n i e  o  s i e b i e  f i z y c z n i e ,
e m o c j o n a l n i e  i  p s y c h i c z n i e ,  p o m a g a  z a c h o w a ć
r ó w n o w a g ę i  e n e r g i ę  p o t r z e b n ą  d o  k o n t y n u o w a n i a
p r a c y  w o l o n t a r i a c k i e j  z  z a a n g a ż o w a n i e m  i  p a s j ą .

WIESZ, CO
pomoże Ci utrzymać motywację 
do działaniaJAKO WOLONTARIUSZ?

PRZECZYTAJ
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