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INFORMACJE ZWROTNE - sg komunikatami, ktére maja pomdc partnerowi w
zrozumieniu, jak odczuwamy i spostrzegamy jego dziatania. Nie sg one srodkiem do
wyrazania pretensji do partnera, lecz sposobem udzielania mu pomocy, poniewaz
umozliwiajg skorygowanie tresci komunikatu lub sposobu zachowania. Ujawnianie swoich
przezy¢ w informacjach zwrotnych powinno odbywac¢ si¢ w sposob, ktory nie bedzie urazat
rozmoéwcey 1 powodowal u niego poczucia zagrozenia. W innym razie partner poczuje si¢
atakowany, usztywni swoje zachowanie i na pewno nie zechce go zmieni¢. Miarg
skuteczno$ci porozumiewania si¢ jest zgodno$¢ pomigdzy tym, co chciato si¢
zakomunikowac¢, a tym, co partner zrozumial. Zatem umiej¢tnos¢ unikania nieporozumien
warunkuje skuteczno$¢ komunikacji. Ze strony nadawcy komunikatu najczestszymi zrodtami
nieporozumien sg:

* zamiar, by jak najlepiej wypas¢ w oczach partnera 1 niekomunikowanie tego, co naprawde
mysli i czuje

* konstruowanie wypowiedzi niejasnych, tak by moéc si¢ z nich wycofa¢

* jednoczesne nadawanie sprzecznych komunikatow

Do typowych Zrddet nieporozumien ze strony odbiorcy komunikatu zalicza si¢:

* brak skupienia uwagi na tym, co mowi partner

* pragnienie szybkiego zabrania glosu 1 niestuchanie rozmowcy

* przedwczesne formutowanie przypuszczen, co rozmoéwca powie za chwile

* stuchanie rozmowcy tylko po to, by go ocenié, co powoduje, ze asekurujac si¢, znieksztatca
on swoja wypowiedz.

CECHY KONSTRUKTYWNEJ INFORMACJI ZWROTNEJ:

1. Jest opisowa... Jestem zadowolony z twojego sprawozdania. Ma jasny i zwigzty styl, idee
sa logicznie pouktadane. Wykorzystate§ dokumentacjg, ktora sprawita, ze problem stat si¢
zywy 1 wiarygodny. ...nie oceniajaca To bylo fantastyczne sprawozdanie.

2. Skupia si¢ na zachowaniu... Troche zwolnij, a mysle, ze zmniejszysz dzigki temu liczbe
btedéw. ...nie na cechach osobowosci Moglbys sprawniej pracowac przy tej maszynie,
gdybys nie byt taki roztrzepany.

3. Jest konkretna... Nie mogtam ci¢ ustysze¢ z tego miejsca, na ktorym siedziatam. ...nie
ogolna Twoj glos jest stabiutki.

4. Wiasciwie okresla czas... Spotkajmy si¢ o 14:00 1 porozmawiajmy o Twoich postgpach.
...nie jest opdzniona, ani pozostawiona przypadkowemu spotkaniu Spotkamy si¢ przy okazji i
porozmawiamy. 5. Jest proponowana... Moze mdj komentarz do Twojego sprawozdania
pomoze Ci w przygotowaniu si¢ do spotkania z klientem w przysztym tygodniu. Czy mialby$
ochote na spotkanie dzi§ popotudniu? ...nie narzucana Muszg¢ pogada¢ z Tobg na temat
twojego sprawozdania, zanim przedstawisz je na spotkaniu w przysztym tygodniu.
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AKTYWNE SELUCHANIE - techniki

ODZWIERCIEDLANIE — méwimy rozmowcy o tym jakie — wedlug nas — przezywa uczucia,
np.: ,,Mam wrazenie, ze jeste§ zadowolony” ,,Czuj¢, ze bardzo si¢ tym przejmujesz”
»Wyglada na to, ze ci¢ rozztoscitem” ,,Wydaje mi si¢, ze jeste$ rozgniewany”
PARAFRAZOWANIE — powtarzanie wtasnymi stowami sensu ustyszanej wypowiedzi.
Upewniamy sig¢, ze wszystko zrozumieli$my prawidtowo. Nie jest to powtarzanie wypowiedzi
stowo w stowo, ale omoéwienie tego, co jest istota sprawy. Parafrazujac rozpoczynamy od
sformutowan, np.: ,,Jesli dobrze ci¢ rozumiem, to...” ,,Jestes$ zdania, ze...” ,,Chcesz
powiedzie¢, ze...” ,,Popraw mnie jesli si¢ myle, czy masz na mysli...”

KLARYFIKACJA - zwracamy si¢ do rozméwcey z prosba o skoncentrowanie si¢ na sprawach
najwazniejszych, np. ,,Wiem, ze to wszystko jest wazne dla ciebie, ale co konkretnie mozna
zrobi¢ w tej sprawie, co zamierzasz?” ,,Ktora z tych wszystkich spraw jest dla Ciebie
najwazniejsza?”’ ,,Czym proponujesz zajac si¢ teraz?” ,,Jak planujesz to zrobi¢?”
Komunikacja z zachowaniem przez nadawce i odbiorce zasad aktywnego stuchania
powoduje, ze kontakt obu 0sob staje si¢ petniejszy, szybciej moga poznac si¢ wzajemnie,
fatwiej im wspdlnie podjac¢ kazde zadanie wymagajace rozwigzywania ztozonych problemow
1 tatwiej wspolpracowac.

ZASADY UDZIELANIA INFORMACIJI ZWROTNYCH

1. Méw o odczuciach jakie wywotuja w tobie zachowania partnera.

2. Nie oceniaj, nie dawaj rad, nie narzucaj swoich pogladow, skup si¢ na tym, co widzisz,
podawaj fakty.

3. Wypowiadaj si¢ o zachowaniu drugiej osoby, a nie o tym jaka ona jest.

4. Unikaj uogo6lnien typu ,,zawsze”, ,.kazdy”, ,,nigdy”,badz konkretny.

5. Eksponuj to, co mozna zmieni¢, méw o sprawach, na ktére rozmdéwca ma wptyw.

PRZYJMOWANIE INFORMACJI ZWROTNYCH

1. Stuchaj informacji zwrotnej bez natychmiastowego jej odrzucenia i zaprzeczenia.

2. Sprawdz zrozumienie komunikatu, popro$ o wyjasnienie tresci informacji, nie wyciagaj
pochopnych wnioskow.

3. Nie polegaj na jednym zrddle informacji, sprawdz, czy przekazana ci informacja jest
podzielana przez inne osoby.

4. Pamigtaj o tym, ze wykorzystanie informacji zwrotnej 1 ocena jej wartosci zalezy od ciebie.

KOMUNIKAT JA- czyli informacja zwrotna w praktyce

Skutecznym narzgdziem udzielania informacji zwrotnych jest komunikat typu ja.
Komunikat ja:

* Méwi o myslach, uczuciach 1 doznaniach wywotanych zachowaniedrugiej osoby

» Wskazuje na konkretne zachowanie drugiej osoby, ktore wywotato te mysli, uczucia,
doznania

* Pokazuje co w zwigzku z tym zachowaniem mam ochote zrobi¢ lub jakie wywota ono
konsekwencje Konstruujemy go w nastepujacy sposob

Kiedy Ty ...ocoueee. wtedy ja.....

W pierwszej czgs$ci komunikatu informujemy o zachowaniu osoby, starajac si¢ konkretnie je
opisaé, jednoczesnie nie oceniajac osoby i umiesci¢ w czasie. W cze$ci drugiej mowimy o
tym jakie uczucia wywotato w nas zachowanie tej osoby, mozemy takze wyrazi¢ swoje
oczekiwania/pragnienia w zwigzku z tg sytuacja. Np. Nie przyszedles wczoraj na umowione
spotkanie, nie informujac mnie o tym, jestem na Ciebie zla, chce Zeby$ informowat mnie o
zmianie planow.
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