0 Wprowadzenie

Do wiekszo$ci z realizowanych przez nas projektéw i aktywnosci niezbedny jest kontakt z
drugim cztowiekiem. Znajomos¢ dziatania mechanizmoéw komunikacji zwieksza szanse na
efektywne dziatanie.

Celem niniejszego szkolenia jest udostepnienie wam materiatow, ktére pozwolg na rozwiniecie
waszych zdolnosci komunikacyjnych, umiejetnosci stuchania i dawania informacji zwrotnej

(feedback).
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2 Podstawowe informacje o komunikacji

2.1 Model procesu komunikacyjnego

Komunikacja jest procesem, w ktorym dzielimy sie naszymi pomystami, myslami,
oraz emocjami z innymi ludzmi, ktérzy te pomysty, mysli, emocje rozumieja, z
ludzmi, z ktérymi rozmawiamy. Podczas komunikacji rozmawiamy ze sobg, stuchamy sie
wzajemnie i obserwujemy.

Proces ten dzieli sie na rézne fazy, jak na obrazku ponizej. Mamy wiec nadawce (zrddto) i
odbiorce. Komunikacja zachodzi poprzez interakcje miedzy nadawcg i odbiorcg, kiedy
nadawca zakodowuje wiadomosé, ktéra zostaje odkodowana, odczytana przez odbiorce.
Odbiorca moze odpowiedzie¢ na komunikat poprzez informacje zwrotng (feedback), w
ktorej zawiera swoje opinie i mysili.

The Communications Process
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2.2 Drabina wnioskowania
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Krok 4: Ze znaczen, ktére dodaliSmy do danych, wyciggamy wnioski.
Krok 5: Wytwarzamy przekonania o $wiecie.

Krok 6: Dziatamy w oparciu o te przekonania.

Przyktadem tego, jak jeden komunikat mozna odczyta¢ na wiele sposobdéw jest miedzy
innymi test RorSah. Jest to test psychologiczny, ktéry sktada sie z obrazkéw, plam
atramentu. Rozne odczytania tych samych plam sg przedmiotem analiz psychologicznych.
Testu uzywa sie do badania charakteru i emocjonalnosci. Test plam atramentowych

mozesz znalez¢ ponizej:
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2.3 Przeszkody w komunikacji

Czy komunikacja zawsze jest tatwa? Co sprawia, ze niektére komunikaty nie sg dla nas
zupetnie zrozumiate? Jakie sg gtdwne przeszkody i bariery w komunikacji?

SR

Sender Receiver

feedback

Rzeczywiscie, czasami musimy bardzo sie staraé, by unikng¢ przeszkéd komunikacyjnych
lub przynajmniej zmniejszy¢ ich wptyw na proces komunikacji. Przyjrzyjmy sie 7 gtdwnym
barierom na drodze do efektywnej komunikacji:

1. Fizyczne: czas, $rodowisko, potrzeby, wygoda
2. Percepcyjne: rozumie¢ to, co jest moéwione przez pryzmat witasnego

Swiatopogladu
3. Emocjonalne: chwilowe stany emocjonalne
4. Kulturowe: etniczne, religijne, spoteczne réznice

Jezykowe: rozne jezyki lub zasoby stowne i definicje, dialekty



6. Plciowe: wyrazne rdéznice pomiedzy schematami komunikacyjnymi kobiet i
mezczyzn. Kobieta uzywa dziennie miedzy 22,000 a 25,000 stéw, podczas gdy
mezczyzna miedzy 7,000 a 10,000. Mezczyzni moéwig wprost, logicznie, w
krotkich komunikatach, natomiast kobiety zwykle taczg logike z emocjami.

7. Personalne: zwyczaje, hobby, praca

Przyktad: Czy jest Ci tak samo wygodnie rozmawia¢ przez telefon w autobusie jak w
domu?

3 Stuchanie

“Powdd dla ktorego mamy dwoje uszu i tylko jedne usta jest taki, ze powinnismy wiecej
stucha¢, niz mowic.”
Ralph Waldo Emerson

Stuchanie jest “odbiorczym” elementem komunikacji. Rozumienie znaczenia dzwiekow jest
aktywnym procesem, ktéry zawiera w sobie:
1. Otrzymywanie informacji
Rozumienie
Ewaluacje przekazu
Przekazanie informacji zwrotnej

Poo N

Dobre stuchanie:
- poprawia relacje miedzyludzkie;
- sprawia, ze rowniez nas ktos stucha;
- zwieksza zdolnosci rozwigzywania problemow;
- zwieksza zadowolenie z pracy;
- zwieksza komunikacje, zaufanie i szacunek pomiedzy cztionkami grupy;
- usprawnia prace zespotowa.

3.1 Poziomy stuchania

Istnieje kilka typdw stuchania. Zwykle przedstawia sie je jako poziomy stuchania.

Wiekszos$¢ ludzi ma wypracowany model stuchania innych. Ponizej prezentujemy kilka z
nich. Pamietaj, ze stuchanie rzadko kiedy ogranicza sie jedynie do stuchania stdw. Czasem
to co styszysz zawiera w sobie wiecej informacji, ktore odczytujesz z innych dzwiekow,
intonacji, emocji itp. Innym razem stuchanie zawiera w sobie tez nagte zauwazenie ciszy -
nic - ,martwe powietrze” jak mawiajg radiowcy. Za chwile dowiesz sig, ze na stuchanie
wptywa réwniez wiele czynnikow niestyszalnych, takich jak jezyk ciata, mimika, reakcje
rozmoéwcy, kulturowe elementy reagowania i interakcji pomiedzy nadawca i odbiorca.

Niestuchanie
Szum w tle - zupetnie nie koncentrujesz sie na pojedynczych dzwiekach i nic nie

rejestrujesz. Innym okresleniem na ten typ stuchania moze by¢ ignorowanie nadawcy.
Takie pasywne stuchanie sprawia, ze to co wypowiedziane traci warto$¢. Niestuchanie jest



jednak niegrzeczne i moze spowodowac nieprzyjemnosci, kiedy komunikaty sg wazne lub
gdy drugiej osobie zalezy na zachowaniu kontaktu.

Stuchanie udawane

Nie koncentrujesz sie, wiec nie pamietasz co zostato powiedziane, myslami jestes gdzie
indziej, méwisz o czyms$ innym. Momentami przytakujesz lub odpowiadasz bezpiecznymi
zdaniami.

Jest to typowy schemat stuchania dzieci przez dorostych. W kilku innych ujeciach typ ten
nazywany jest odpowiadajacym, chociaz naszym zdaniem udawanie lepiej opisuje te
sytuacje, bo odpowiadanie zaktada jednak wysoki poziom uwagi i skupienia odbiorcy.

Udawanie zawiera element oszustwa, ktérego uzywa odbiorca w stosunku do nadawcy.

Zwykle udawane stuchanie jest dla nadawcy zauwazalne; moze wtedy zwroci¢ sie do
odbiorcy: “Stuchasz mnie? Do Ciebie mowie!”, zwtaszcza jesli to dziecko.

Stuchanie wybiodrcze

Stuchasz i rejestrujesz wiekszg czes¢ informacji, ale juz wczesniej masz ustalone
podejscie, ktoére rézni sie od tego, co mowi nadawca, nie pozwalasz wiec by jakiekolwiek
informacje wptynety na twoje zachowanie lub poziom wiedzy i zrozumienia. Uwazasz, ze
twoja wiedza/postawa przewyzsza te prezentowang przez rozmowce.

Zachowanie takie pojawia sie na przyktad gdy jestes$ pod presjg lub stresujesz sie.
Uwazne stuchanie

Stuchasz tylko stow i nie odczytujesz pozostatych sygnatdéw, jak na przyktad tonu gtosu,
wyrazu twarzy, reakcji rozméwcy.

Ten typ stuchania jest wystarczajacy, gdy celem komunikacji jest jedynie przekazanie
faktow i danych bez emociji, ale nie sprawdza sie w sytuacji, gdy wymagane jest
zrozumienie odczué i motywacji, ktore ukryte sg w komunikatach pozastownych.

Uwazne stuchanie znajduje sie wyzej na skali niz stuchanie bez zrozumienia, bo pozwala
na zgromadzenie wiarygodnych faktéw, ale nie sprawdza sie w sytuacjach, gdy nalezy
reagowac na odczucia, emocje i sytuacje innych. Okazuje sie, ze jest nawet ryzykowne,
gdy nasz rozmoéwca znajduje sie w problematycznym potozeniu. Ten rodzaj stuchania
sprawdza sie natomiast pomiedzy profesjonalnymi sprzedawcami, jest to tzw. taktyka
»,nalegaj i przekonaj”. Uwazne stuchanie skupiajqce sie jedynie na faktach jest zwykle
motywowane silnym dgzeniem do celu. Uwazne stuchanie moze przybieraé formy
manipulacji i przemocy. Pomaga wygrywac walki, lecz nie zwycieza¢ w wojnach; dzieki
niemu mozna osiggac krétkodystansowe cele, ale nie da sie w ten sposob zbudowac
niczego stabilnego i dlugotrwatego.



Wrazliwe (wspoéiczujace) stuchanie
Stuchasz z petng uwagq dzwiekdw oraz odczytujesz inne wazne informacje takie jak:

e ton gtosu
e rytm, gtosnos¢, oddech, styl, ptynnosc i wyraz

e wyraz twarzy
e mowa ciata
e kulturowe i etniczne réznice, ktére moga wptynac¢ na sposéb komunikowania

e zmysty - nie tylko jeden konkretny zmyst — oznacza to, ze poprzez zmysty odbierasz
sygnaty, jak moze czuc sie rozmowca (moze tylko zmyst smaku nie odgrywa tu
znaczacej roli)

e Potrafisz spojrze¢ na sytuacje z perspektywy rozmdwcy i starasz sie wczuc..

Podczas stuchania wchodzisz réwniez w interakcje, dajesz informacje zwrotng partnerowi i
upewniasz sie, czy rozumiecie sie dobrze z rozmowcg. Dokonujesz réwniez podsumowania,
a czasem notatek, jesli rozmowa jest bardzo wazna. Kiedy szczerze wyrazasz sprzeciw,
jednoczesnie wyrazasz autentyczne zrozumienie tematu - zaleznie od empatii rozmdwcy,
utrzymujecie emocje na wodzy nawet w przypadku braku zgody co do pewnych kwestii.
Instynktownie przenosisz elementy skutecznej komunikacji w sfere wymiany i dziatania.
Taka wymiane mozna rowniez rozumiec jako obustronng $wiadomos¢ i zrozumienie.

3.2 Czworo uszu

Model komunikacji stworzony przez Friedemanna Schulza von Thuna jest jednym z
popularniejszych opiséw. Znany jest jako model czworga uszu. Cztery poziomy
komunikacji sg istotne nie tylko w prywatnym zyciu, ale rowniez w sytuacjach
zawodowych, gdzie spotykamy sie z wieloma ludzmi.

Kiedy wypowiadamy komunikat zawsze zawiera on cztery elementy. Kazde wypowiedzenie
ma w sobie cztery rézne informacje niezaleznie czy sie tego chce, czy nie:

- zawartos¢ merytoryczna (to, o czym informuje) - niebieski

- ujawnienie siebie (to, co pokazuje o sobie) - zielony

- stosunek do odbiorcy (to, co mysle o drugiej osobie i jaki mam do niej stosunek) - zotty
- apel (to, co chce uzyskac) - czerwony

Schulz von Thun opracowat graficzne przedstawienie komunikatu jako kwadratu: cztery
tuby przekazu nadawcy i czworo uszu odbiorcy. Z psychologicznego punktu widzenia w
komunikacji uczestnicza 4 tuby i 4 uszu - skutecznos¢ i rownos¢ komunikacji zalezy od ich
wzajemnych stosunkdéw, w ktérych zadne nie powinno dominowac.



3.2.1 Zawartos¢ merytoryczna

Na poziomie merytorycznym rozmowy fakty odgrywajq kluczowa role. Na tym poziomie
zwraca sie uwage na dane, fakty i zawartos$¢ informacyjng. Dla poziomu merytorycznego
istniejq trzy kryteria: kryterium prawdy (prawda/fatsz), kryterium istotnosci (czy dane
majq znaczenie czy tez nie) oraz kryterium wystarczalnosci (czy zgromadzone informacje
sg wyczerpujace i wystarczajace na dany temat, czy tez trzeba wzig¢ pod uwage tez inne
dane?).

Dla nadawcy wazne jest, by jasno i spojnie przekazac¢ zawartos¢ informacyjng. Odbiorca,
ktory skupia sie na faktach, stucha wielu informacji i danych, a oprécz tego moze
postepowac wedtug podanych kryteriow.

3.2.2 Ujawnienie siebie

Kiedy kto$ wypowiada komunikat, podaje w ten sposdb réwniez informacje o sobie.
Niezaleznie od tego, czy tego chcemy czy nie, kazda wypowiedz zawiera element
ujawnienia siebie, wskazéwke mowigcg o tym, co dzieje sie we mnie, jak sie czuje, w co
wierze i jak postrzegam swojg role. Moze to odbywac sie wprost (komunikaty Ja) lub w
sposob posredni. W takim ujeciu kazda wiadomos$c¢ to w pewien sposéb obcowanie z czyjas
osobowoscig, ktérg mozna poznawac nie tylko poprzez testy i sesje psychologiczne.

Podczas gdy nadawca ujawnia siebie w komunikacie zamierzenie lub nie, odbiorca
przyjmuje wszystkie takie informacje odpowiednim uchem: Co méwi mi to o nim/niej?
Jaka on/ona jest osobg? Jakie sq jej/jego predyspozycje? Itp.

3.2.2 Stosunek do odbiorcy

Dostownie lub nie: kiedy méwie do kogos, oprdcz tego co chce mu przekaza¢, informuje
go/ja (dzieki sformutowaniom, intonacji, wyrazie) o tym, jaki jest moj stosunek do
niej/jego i co o tej osobie mysle.

Kazda wypowiedz zawiera wyrazenie stosunku do wspotrozmodwcy i zdarza sie, ze odbiorcy
majq zbyt wrazliwe na takie informacje ucho. W oparciu o to ucho odbiorca zastanawia
sie: Jak czuje sie, gdy ludzie traktujg mnie w taki sposob? Co inni myslg o mnie i jak sie
do mnie odnosza?

3.2.4 Apel

Kiedy ludzie zaczynajg mowi¢ do drugiej osoby, zwykle celem jest uzyskanie okreslonego
skutku i wywarcie wptywu; nie chodzi tylko o osiggniecie czegos$ lecz takze osiggniecie
czegos wspolnie z drugim cztowiekiem czy grupa. To poziom wyrazania zyczen, apeli, rad,
instrukcji itp. Dlatego wtasnie ucho apelu jest szczegdlnie otwarte na pytanie: Co mam
teraz zrobi¢, pomysle¢, poczuc?

3.3. Techniki i narzedzia stuchania

Stuchanie prowadzi do skutecznej komunikacji. Dobry stuchacz SLYSZY i WYBIERA
informacje od nadawcy, nadaje im sens, rozpoznaje, co mowigcy miat na mysli, a potem
odpowiada w ciggu kilku sekund. Tylko tak powinno sie stucha¢, by styszec¢ i Emocije i
stowa.

3.3.1 Stuchanie przekazu

1. Aktywne stuchanie
Skup sie na gtéwnym temacie rozmowy, na konkretnych faktach i ideach. Badz czujny/-a,
zadawaj pytania. Siedz prosto, twarz zwrd¢ w strone rozmowcy.



2. Stuchanie obiektywne
Staraj sie zrozumie¢ punkt widzenia rozmdwcy. Odtdz na bok uprzedzenia (konflikty,
interesy, motywacje osobiste itp.).

3. Stuchanie analityczne
Rozpoznaj temat, gtdwne idee, poboczne fakty i inne szczegoty.

3.3.2 Interpretacja przekazu

4. Stuchanie znaczen

Chodzi o wzajemne zrozumienie. Dobry stuchacz wie, ze zgodne rozumienie pojec i
znaczen jest gwarancjq skutecznej komunikacji i zrozumienia.

5. Okreslenie gtéwnych punktow wypowiedzi

Poszukaj struktury przekazu. Gtdwne punkty wypowiedzi mogg znajdowac sie na poczatku,
w srodku lub na koncu przekazu. Przydatnos¢ informacji mozna rozpoznac¢ poprzez jej
gtowne punkty.

6. Rozumienie sygnatéw niewerbalnych

Gesty, wyrazy twarzy, oczy, utozenie ciata to sygnaty niewerbalne. Zwrdo¢ uwage na jezyk
ciata, ktdory moze potwierdzac lub zaprzecza¢ przekazywanej ustnie informacji. Popros o
wyjasnieni albo powtdrzenie, jesli nie masz pewnosci co do znaczenia przekazu i intencji
rozmowcy.

3.3.3 Evalui la mesagon

7. Stuchanie z akceptacja i zrozumieniem

Zanim wyrazisz swojg opinie, zbierz wszystkie fakty. Przemysl je i przeanalizuj przed
podjeciem decyzji. Empatyczny stuchacz potrafi postawi¢ sie w sytuacji nadawcy i
sprébowac zrozumieé go z jego perspektywy.

8. Opodznienie oceny

Unikaj oceniania osoby mowigcej i jej przekazu. Staraj sie zrozumiec intencje tej osoby i
to, co chce powiedzie¢. Odnos sie z respektem do punktu widzenia tej osoby. Sparafrazuj
lub wyjasnij to, czego nie jestes pewien/-a.

3.3.4 Reakcje na przekaz

9. Informacja zwrotna

Dopetnieniem komunikacji jest informacja zwrotna, jakg odbiorca daje nadawcy.
Stuchajacy stara sie informowaé méwigcego, ze stucha, rozumie i przetwarza gtowny
przekaz. Dobra informacja zwrotna musi by¢ zwiezta. Musi skupiac sie na faktach i
uwzglednia¢ biezace wydarzenia.

10. Kontrola emocji

Stuchajac mozesz doswiadczac zmian emocji w stosunku do tego, co méwi nadawca.
Niektore stowa lub zdania moga wywotywacé w tobie potrzebe dziatania pod wptywem
emocji. By temu zapobiec, musisz rozpoznac¢, co wyprowadza cie z rownowagi, zrozumiec
swoje reakcje oraz wypracowac obiektywny i uwazny sposdb stuchania bez przerywania
drugiej osobie.

3.4 5 sposobdw, by lepiej stuchac




3.4.1 Milczenie

To wydaje sie proste: najwazniejsze jest czasem przesta¢ méwié. Milczenie daje chwilowy
odpoczynek uszom i pozwala skupi¢ sie na nowo

3.4.2 Mikser

W zattoczonym miejscu zbadaj ile osobnych kanatow dzwiekowych jestes w stanie wytapac
z tej mieszanki. To ¢wiczenie moze pomoc ci poprawic¢ jakos¢ twojego stuchania.

3.4.3 Smakowanie

Zwracanie uwagi na pojedyncze dzwieki w codziennym zyciu moze byc¢ bardzo interesujgce
i pouczajace. Dzwieki otaczajg nas przez caty czas, czesto niosg ze sobg informacje.

3.4.4 Pozycja stuchajgcego

By poprawia¢ umiejetnos¢ stuchania zmieniaj swojg pozycje z aktywnej w pasywng, z
redukujacej do ekspansywnej, z krytycznej na empatyczng. To pozwoli ci pozostac
Swiadomym i nastawic sie na wysytanie informaciji.

3.4.5 RASA

Rasa to stowo pochodzace z sanskrytu, oznacza sok. W teoriach komunikacji jest
akronimem, ktory rozwijamy tak:

Recived
Appreciation
summarise
Ask

(pl: otrzymywanie, docenienie, podsumowanie, pytanie)

Konwersacja pomiedzy nadawcg i odbiorcg jest delikatnym tancem. Twoim celem moze
by¢ po prostu wystuchanie informacji, ale nawet to wymaga od obu stron dawania i brania
od poczatku procesu komunikacji, az do ostatniego stowa.

4 Informacja zwrotna

Skuteczna informacja zwrotna jest jednym z najwazniejszych narzedzi jakich mozemy
uzy¢ do motywowania ludzi, zwiekszenia i ulepszenia efektéw pracy, tworzenia
przyjaznego $rodowiska pracy, tworzenia wiezi i wspotpracy pomiedzy cztonkami grupy.
We witasciwych rekach, wtasciwie uzyta taka informacja moze zdziata¢ cuda. Jednak
podobnie jak wszystkie umiejetnosci, dawanie informacji zwrotnej (tzw. feedback)
powinno byc¢ szkolone, ¢wiczone i ulepszane. To umiejetnos¢, ktérej uczymy sie z czasem.

Gtéwnym celem informacji zwrotnej jest rozwdj osobisty pojedynczych osob.

o konstruktywny



Informacja zwrotna powinna by¢ skierowana do konkretnej osoby, by wskaza¢ na dziatania
i zachowania wymagajace poprawienia, dopracowania.

° pozytywny

Informacja zwrotna powinna wzmacnia¢ u otrzymujgcego pewnos¢ siebie, dodac¢ odwagi
do dalszego dziatania oraz doceni¢ to, co juz udato sie osiggnac.

Constructive feedback can: Positive feedback can:
Help identify where and how to take 1. Reinforce appropriate behavior and
corrective action performance
Help align expectations and priorities Help build a sense of achievement
Increase self-awareness i. Enhance internal motivation

4. Fillin gaps in knowledge 4, Help build trusting relationships
Help build trusting relationships Increase self-awareness

Wreszcie, otrzymujacy informacje zwrotng musi sie dowiedzie¢ w jakich dziedzinach
powinien sie poprawi¢, jakie dziatania kontynuowac by osiggnac cele osobiste i zwigzane z
dziataniem organizacji.

5 Co to jest informacja zwrotna

To informacje przekazywane przez prowadzgacego (w naszym przypadku trenera) na temat
podejmowanych przez nas dziatan. Powinna zawierac:

o Sprostowanie informacji

o Zachete

o Szanse oceny z innego punktu widzenia
o Wyjasnienia pomystéw

o Docenienie dobrze wykonanych zadan

Informacja zwrotna jest jakby ,konsekwencjq” dziatania. Czesto jest docenienie dobrze
wykonanego zadania. W dodatku dziata jak ,witamina samozadowolenia”. Takie informacje
sg zawsze wazne i przydatne dla otrzymujacego. Sa troche jak prezenty, ktérymi mozemy
siebie obdarowywac.

Oprocz osobistych ewaluacji opisanych wyzej, ewaluacje mozna takze przeprowadzac na
grupach.



6 Przygotowania do ewaluacji

Przed udzieleniem komus informacji o zaobserwowanym zachowaniu, dziataniu, warto
zapytac siebie samego czy:

1. Osoba ta rozumie swoje zadanie i role. Skad wiesz, ze tak jest?

2. Osoba ta w rozumie twoje oczekiwania odnoscie jakosci i ilosci pracy z jej
strony; Skad wiesz, ze tak jest?

el Osoba ta wykonata dobrze proste zadania juz w przesztosci. Jesli nie, czy

ktos$ jg o tym poinformowat? Jesli otrzymata takg informacje, dlaczego nic sie nie

zmienito? A jesli co$ sie zmienito - jak i w jakim stopniu? Jesli tak, co wedtug ciebie
spowodowato pogorszenie?
4, Osoba ta jest niedoceniana/przeceniana odnos$nie danego zadania.

5 Osoba ta zaktada pojawienie sie problemoéw (w przypadku, gdy zauwazytes/-

tas je i chcesz o nich porozmawiac).
6. Ty lub kto$ z zespotu ma zwigzek z tymi problemami.

7 Jak udzielac¢ konstruktywnej informacji zwrotnej

Istnieje kilka przydatnych regut, z ktérych mozesz skorzystac, by da¢ komus informacje
zwrotna.

Dobre praktyki:

e Zapytaj, czy mogtbys/mogtabys teraz podzieli¢ sie tg informacjg z dang osoba.
e Zrdb to prywatnie — prosto do osoby zainteresowanej.

e Informacji zwrotnej udzielaj tuz po dziataniu, ale nie kiedy wszyscy sg jeszcze
emocjonalnie zaangazowani w zadanie.

e Badz konkretny/-a, uzyj przyktadéw. Méw tylko o zachowaniu..

e Przemysl, co wtasciwie chcesz powiedzie¢, wyrazaj sie jasno.

e Niech twoja wypowiedz zawiera pozytywne uwagi i uczucia. Jesli nie umiesz znalez¢
niczego pozytywnego, chciatbys/chciataby$ powiedzieé, jest to dobry moment by
spojrzec¢ w lustro. (Ewaluacja nie jest krytykg w negatywnym sensie, powinna by¢
konstruktywna).

e Mow o uwagach, jak o uwagach i o odczuciach, jak o odczuciach, nie jak o faktach.
e Wyrazaj sie tak precyzyjnie jak to tylko mozliwe.

e Zadawaj pytania by lepiej zrozumie¢, podsumowac i wyrazi¢ swoje wsparcie.

e Pamietaj, ze to twoje osobiste odczucia i oceny, uzywaj komunikatéw w pierwszej
osobie.

Czego warto unikac:

Sprobuj unika¢ nastepujacych rzeczy, ktére moga dziata¢ demotywujaco, wyrazac brak
szacunku dla czyjejs$ pracy i powodowac nieprzyjemng atmosfere:



® Nie méw o samej osobie, a o jej zachowaniach, szczegdlnie o tych, ktére mozna
zmienic

e Nie oceniaj

e Nie uzywaj generalizacji typu “kazdy”, “zawsze”, “nigdy” itp.

® Nie zapominaj, ze to twoje osobiste oceny, uzywaj pierwszej osoby do mdwienia o
nich

e Nie ostadzaj sytuacji na pdzniej, nie unikaj jej

¢ Nie odktadaj rozmowy na pozniej

e Nie dawaj pozytywnej informacji zwrotnej bez wskazania na konkretne elementy
e Nie myl przyczyn z wymoéwkami

e Nie méw, ze wiesz, co mysli druga osoba

e Nie udzielaj informacji zwrotnej tylko gdy widzisz jaki$ problem

e Nie uzywaj ironii i sarkazmu

Ewaluacja dziata w obie strony: partner rozmowy powinien mie¢ swojg szance odniesienia
sie do twoich dziatan i zachowan.

Jednak:

... Jesli udzielasz informacji zwrotnej tylko po to, by sie od czego$ uwolni¢, nie jest to
dobra informacja zwrotna. Takie informacje powinny pomaga¢ otrzymujacym rozwijac sie i
zrozumiec konsekwencje swoich dziatan. Nie udzielaj takich informacji gdy masz zty humor
lub jeste$ zdenerwowany/-a - twoje emocje nie pomogg nikomu w samorozwoju, lepiej
zachowaj je dla siebie.

... Jesli udzielasz informacji zwrotnej dotyczacej niewtasciwego wedtug ciebie zachowania,
upewnij sie, ze wiesz doktadnie jakiej zmiany oczekujesz. Opowiedz o swoich

oczekiwaniach oraz o tym, co stanie sie, jesli nie zostang spetnione.

Proces ewaluacji:

o Zapytaj, czy dana osoba jest gotowa cie wystuchac.

° Powiedz o konkretnych faktach/dziataniach/zachowaniach, o ktérych
chcesz porozmawiad.

° Wyjasnij, co czules/-as w zwigzku z tymi zachowaniami.

o Powiedz, w jaki sposob te uczucia wptynely na ciebie lub twoja prace

° Zasugeruj tej osobie jak moze poprawic swoje dziatania i zachowania

8 Po ewaluacji:

Sprawdz, czy wskazane przez ciebie problemy zostaty rozwigzane, a zachowania i dziatania
poprawione. Nie oczekuj natychmiastowych zmian: takie uwagi potrzebujgq czasu, nie sq
prostg instrukcjg. Jednak warto mie¢ oczy otwarte na sytuacje, ktore przyblizajg nas do
zmian i docenia¢ wszelkie wysitki.



9 Otrzymywanie informacji zwrotnej

Jak juz méwilismy, ewaluacja jest informacjg; moze by¢ ona czasami zaskakujaca, moze
tez wywotywac silne reakcje emocjonalne. Istnieje jednak kilka ztotych zasad, ktore
pomagajq w przyjmowaniu takich uwag:

Dobre praktyki:

e Stuchaj i nie przerywaj osobie mowigcej

e Popros$ o wyjasnienia jesli czujesz, ze ich potrzebujesz

e Podziekuj za informacje

e Przemysl otrzymane uwagi i zastosuj sie do nich, jesli uwazasz, ze
powinienes/powinnas

Unikaj:

e Bronienia sie

¢ Udowodniania, ze dana osoba sie myli

e Poczucia, ze musisz koniecznie sie zmienic

e Usprawiedliwiania siebie

e (QOdrzucania otrzymanych informacji

e Poczucia bezsilnosci w zwigzku z tym, co ustyszate$/-fas

e Zmiany tematu i atakowania rozmoéwcy

e Generalizacji przekazu i ztego samopoczucia z powodu wytknietych bteddéw lub
wspaniatego samopoczucia z powodu pochwaty, myslenia, ze jest sie idealnym

Jesli chcesz uzyskac jeszcze wiecej sugestii i uwag, popros o nie - im wiecej oséb udzieli ci
informacji, tym wiecej bedziesz wiedzieé! Stuchajac wiekszej ilosci ludzi mozesz rowniez
tatwiej zweryfikowac uwagi i ich przydatnos¢, jesli kilka osdb powtérzy ci to samo.

Pamietaj jednak, ze nie kazdy potrafi da¢ dobg informacje zwrotng, ktéra wniesie co$ do
twojego rozwoju. Jesli zamiast ewaluacji otrzymujesz krytyke, uzyj pytan, by naprowadzic¢
drugq osobe na konstruktywne uwagi.

Proces ewaluacji:
e Powiedz, gdy bedziesz gotowy/-a by otrzymac informacje zwrotng,
¢ Sluchaj i usmiechaj sie
¢ Popros o wyjasnienia, jesli ich potrzebujesz

e Podziekuj za sugestie
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