4.1. Narzedzia komunikacji w ustugach mentoringu réwiesniczego

4.1.1. O komunikacji

Nasze zycie to tancuch sytuacji komunikacyjnych. Cho¢ komunikacje interpersonalng nalezy
uznaé¢ za bardzo duze osiggniecie, to jednak wiekszos¢ ludzi komunikuje sie stabo.
Na skutecznos¢ ludzi, niezaleznie od tego, czy sg pracownikami pomocniczymi, sekretarkami,
kierownikami itp. ogromny wptyw majg ich umiejetnosci komunikacyjne. Nie ma prawie
sytuacji, w ktérej komunikacja nie bytaby wazna. Jesli kto$ przekonujgco negocjuje, dobrze
odczytuje sygnaty innych ludzi i zna mowe ciata, moze odnie$é wiekszy sukces i by¢ bardziej

produktywny niz jego rowiesnicy.

Definicja komunikacji: komunikacja to wszystko, gdzie przekazywane sg lub wymieniane
informacje, wiedza, emocje, niezaleznie od sygnatéw lub koddéw, w ktdrych informacje sg

wyrazone.

Nie da sie nie komunikowaé! Wszystkie zachowania (niezaleznie od naszych intencji) niosg ze

sobg komunikat.

4 podstawowe funkcje komunikacji sg nastepujace:

. . Wewnetrzne napiecia znikaja poprzez wyrazanie emocji,
Funkcja emocjonalna moga tez wzmacnia¢ dodwiadczenia osoby komunikujacej
sie np. rozczarowanie, satysfakcje, sympatie, radosc.

Strona komunikujaca sie zazwyczaj chce naktonic odbiorce
Funkcja motywacyjna do zrobienia czego$, co zmieni jego zachowanie, uniknie
okolicznosci, wydarzenia, zjawiska itp. Ta funkcja najczesciej
Wwyraza sie poprzez uprzedzenie, zachete.

W procesie komunikacji informacja jest przekazywana
Funkgja informacyjna pomiedzy uczestnikami w celu wyjaén[enia faktow, )

zdobycia nowej wiedzy, lepszego wyjasnienia czegos o
czyms juz wiemy.

Funkcja kontrolna Otrzymujemy informacje zwrotna na temat okreélonych
dziatan. Np. mentor réwieéniczy sprawdza cele SMART.

Mentor rowiesniczy wykorzystuje w swojej komunikacji wszystkie 4 podstawowe funkcje.
W pracy z podopiecznymi to dynamizm rozmowy i zadanie do wykonania decyduje o tym,
ktéra funkcja podstawowa jest wykorzystywana w pierwszej kolejnosci.



Podstawowe sytuacje komunikacyjne:

Sytuacje komunikacyjne sg niezwykle réznorodne, réznia sie niezliczong iloscig szczegoétow.

Na podstawie podmiotow i rél mozna wyrdznié rodzaje sytuacji, ktére moga by¢ nastepujace:

Wewnetrzna Interpersonalna Grupowa Publiczna Medialna

Przekaz wewnetrzna | dialog rozmowa, wyktad, radio,

ustny mowa, dyskusja L
przemowa  telewizja

mys|
Przekaz na notatka e-mail, Czat, blog, biuletyny
piSmie list forum ksigzka, informacyjne,
’ ) gazeta,
list
praca

egzaminacyjna formalny  plakat

Wedtug badan i obserwacji cztowiek komunikuje sie nie tylko z otoczeniem, ale takie
z samym sobga. Kiedy proces komunikacji utknie w martwym punkcie, mentor réwiesniczy
moze posung¢ rozmowe do przodu, proszac podopiecznego o wyrazenie swoich mysli na
temat danej kwestii czy problemu. Jest to niezwykle prosta metoda, ale w wielu przypadkach

ludzie sami tego nie robia.

Wskazéwka: znacznie utatwi prace mentora réwiesniczego, jesli bedzie on sporzadzat dla

siebie notatki ze spotkan z podopiecznym.

Wazine jest, aby podopieczny przygotowat rowniez dla siebie pisemny dokument, tak jak np.

w przypadku przygotowania planu SMART!

Czasami mozemy sie nie rozumie¢. Wtedy wtasnie dochodzi do zatamania komunikacji.
Mentor réwiesniczy powinien umieé¢ zidentyfikowac¢ przyczyne zatamania komunikacji
i powinien umieé jg skorygowac. Jesli miedzy nimi a podopiecznym dojdzie do zatamania

komunikacji, zagraza to wspélnej pracy i uniemozliwia pdjscie do przodu.

Zaburzenia komunikacyjne to niemozno$é lub powazne ograniczenie nawigzywania relacji

z innymi ludzmi.



Do przyczyn zaburzen komunikacyjnych naleza:

- nieprzekazanie informacji, czyli nie przekazalismy lub nie otrzymalismy w catosci jakiej$

waznej informacji,

- znieksztatcenie przekazywanych informacji, tzn. tres¢ informacji nie zostata w petni

przekazana, brakuje waznej czesci lub jest ona niedoktadna (np. badajgc sytuacje klienta na

rynku pracy, ekspert ds. doswiadczen nie otrzymat wszystkich informacji dotyczacych

zdolnosci, kwalifikacji, umiejetnosci miekkich zwigzanych z zamiarem zmiany zawodu).

Do przyczyn znieksztatcenia informacji naleza:

znieksztatcenie subiektywne: mentor lub/i podopieczny, Zle rozumie lub nie rozumie
informacji,

podopieczny jest rozproszony przez swoje emocje (w tym przypadku mentor
rowiesniczy musi najpierw zastanowic¢ sie nad emocjami podopiecznego, oderwac je
od procesu doradztwa, a dopiero potem moze przejs¢ dalej. O oderwaniu emocji
mozna przeczyta¢ wiecej w rozdziale 4.4. Praktyczne wskazéwki dla mentoréw
réwiesniczych),

selektywna uwaga (np. jesli podopieczny jest zmeczony, réwiesniczy mentor powinien
to rozpoznac i powinni oni wstrzymac prace na wspolnie ustalony okres),

komunikat jest zbyt skomplikowany lub niejasny (to zwykle wina mentora
rowiesniczego, tzn. nie wzigt pod uwage ograniczen i mozliwosci podopiecznego.
A moze uzyta zostata jakas terminologia, ktdra jest nieznana podopiecznemu).

Potok stow (ang. Flood), stowo zazwyczaj stosowane przez podopiecznych, oznacza
zbyt wiele moéwienia, mentor nie ma nic do powiedzenia. Mentor musi kierowaé
rozmowe na temat, nad ktérym pracuje z podopiecznym. Metody powstrzymywania
potoku stownego mozna znalezé w rozdziale 4.4. Praktyczne wskazéwki dla mentoréw
rowiesniczych),

nie znajq tych samych faktow (podopieczny moze mie¢ juz negatywne doswiadczenia
z dang czynnoscig, z byciem przedsiebiorcg lub konkretng pracg, o ktérych mentor nie
wie), mentor nigdy nie powinien zapominaé, ze jego podopieczny ma duze
doswiadczenie zyciowe, kariere i prawdopodobnie przynajmniej raz w zyciu podjat

decyzje o zmianie swojego zycia,



nie oceniajq istniejgcej wiedzy w ten sam sposob (podopieczni mogg postrzegac
wyzwanie, prace, proces uczenia sie jako wyjgtkowo trudne),

chamstwo, ktamstwo, zatajanie (jesli spotkasz sie z tym jako mentor réwiesniczy,
powinienes skierowaé podopiecznego do specjalisty: psychologa, treneraitp.), mentor
rowiesniczy nie ma kompetencji do samodzielnego rozwigzywania tego typu

problemodw.

4.1.2. Narzedzia komunikacji

Aby mentor réowiesniczy i podopieczny dobrze sie rozumieli, pomocne mogg by¢ nastepujgce

narzedzia komunikacji:

1. Pytania

Celem pytan jest zdobycie wiedzy. Istniejg wiec pytania stuzgce wzbudzeniu zainteresowania,

sprawdzeniu, prosbie o informacje, zbadaniu opinii itp. W zaleznosci od rodzaju oczekiwanej

odpowiedzi wyrdznia sie dwa szerokie typy pytan:

Pytania konwergencyjne zwykle wymagajg od klientéow przypomnienia sobie
wczesniejszej wiedzy i zwykle mozna na nie udzieli¢ tylko jednej dobrej (lub kilku
dobrze zdefiniowanych) odpowiedzi. Odpowiedzi sg krétkie, czesto sktadajg sie
z jednego lub dwdch stéw, lub odpowiedzi tak-nie.

Pytania rozbiezne zachecajg do refleksji, odpowiedzi nie muszg by¢ przewidywalne,
w zaleznos$ci od tresci pytania moze by¢ wiecej niz jedna dobra odpowiedz,
a odpowiedz wymaga dtuzszego wyjasnienia. Sg to pytania otwarte. (Co oznaczajg dla
Ciebie odpowiednie warunki pracy? Jakie szkolenie/doksztatcanie jest potrzebne, aby

zdoby¢ pozgdane stanowisko pracy)?

Pytania ukierunkowane na przyszfosé,

— ktérych celem jest okreslenie dtugoterminowych wizji, dobrze pasujg do paska

narzedziowego mentora réwiesniczego. (Jak planujesz wdrozy¢ wolontariat?)

- Pytanie podsumowujace: (Do tej pory informowates o...)

- Pytanie wyjasniajgce: (Jesli dobrze zrozumiatem, to mowi pan, ze ...)



2. Refleksja emocjonalna

Istotg refleksji emocjonalnej jest sytuacja, w ktorej ubieramy w stowa emocje i stan ducha
drugiej osoby. Celem komunikacji jest pokazanie, ze czujemy i rozumiemy emocje i uczucia
drugiej osoby na dany temat. Mentor réowiesniczy moze przekazaé informacje zwrotng typu:

"Widze, ze utrata pracy bardzo cie zdenerwowatal!".

3. Sporzadzenie listy tematéw do omowienia

Lista tematéw do omdwienia jest nakre$lana za pomoca pytan stawianych przez mentora
rowiesniczego. Mentor buduje liste, skupiajgc sie na najwazniejszych problemach
podopiecznego: wyjasnia cele, zainteresowania i potrzeby, daje do zrozumienia, czy jest
kompetentny, by pomdc swojemu podopiecznemu, czy nie. Aby daé klientowi poczucie
osiggania zatozonego celu, kolejnos¢ tematédw zostaje ustalona od najtatwiejszego, do
najtrudniejszego. Mozna to zrobic¢ rowniez poprzez przechodzenie od spraw pilnych do mniej

pilnych lub od spraw wazniejszych do mniej waznych.

4. Zmiana perspektywy /przeformutowanie

W wielu przypadkach klienci sg sfrustrowani, czuja, ze nie mogg poradzi¢ sobie z sytuacjg lub
problemem, poniewaz ich uwaga jest zbyt waska, widzg rzeczy tylko w jeden sposdb. Mentor

moze poméc im w przeformutowaniu, zadajgc nastepujace pytania:

- Co w tej sytuacji mozesz zmienié, a na co nie masz wptywu?

- Co jest najgorsze, co moze sie wydarzy¢?

- Jak istotna bedzie ta sytuacja za miesigc, rok, pie¢ lat?

- Jak skorzystasz z tej sytuacji w pdzniejszym okresie swojego zycia?

- Co jest w tej sytuacji, o czym nie pomyslatbys na poczatku?



4.1.3. Komunikacja niewerbalna, mowa ciata

Co méwie i co robie w tym czasie? Mowa ciata jako forma komunikacji istniata od zawsze, ale
dopiero w ostatnich latach zostata naukowo zbadana. 60-80% naszej codziennej komunikacji

odbywa sie poprzez rézne gesty i jezyk ciafa.

Tak naprawde komunikacja niewerbalna, mowa ciata, to nic innego jak mimika, postawa ciata,
spojrzenie, gesty, intonacja, odlegto$¢ od drugiej osoby, ktdre stosujemy swiadomie lub

mimowolnie obok komunikacji werbalne;j.

Poprzez swojg mimike mentor moze nieumyslnie ujawni¢ swdj osobisty stosunek do danego

tematu. Nalezy na to zwrdci¢ uwage, aby przestrzegaé zasady nieosadzania.

Spojrzenie jest elementem aktywnej uwagi. Kontakt wzrokowy oznacza zwrdcenie uwagi na

drugga osobe, czyli ma pozytywny przekaz.

W postawie ciata upewnij sie, ze nie krzyzujesz rgk przed lub za sobg (oznacza to blokowanie),
ani nie krzyzujesz ndg, gdy np. stoisz. Jesli podczas stuchania drugiej osoby pochylasz sie do

przodu, jest to oznaka zwracania uwagi.

Najwazniejszym gestem jest usmiech, to on posuwa cata komunikacje do przodu. Warto

z niego czesto korzystac.

W przypadku intonacji, informacja dla mentora réwiesniczego jest, jesli podopieczny mdéwi na

coraz wyzszym poziomie. Oznacza to, ze jest zdenerwowany.

Kontrola przestrzeni, odlegto$é od drugiej osoby. Przestrzen odgrywa do$é istotng role
w procesie komunikacji. Potrzeby przestrzenne cztowieka zostaty po raz pierwszy zbadane
przez amerykanskiego badacza Edwarda Halla w latach 60. XX wieku. Obserwujgc zachowania

ludzi w interakcjach spotecznych, wyréznit on cztery odlegtosci (strefy):

- strefa poufna lub intymna (0 - 45 cm): do tej strefy powinny wchodzi¢ tylko osoby

emocjonalnie bliskie (rodzice, matzonek, dzieci, bliscy przyjaciele, krewni),

- strefa osobista (45-120 cm): odlegtos¢ dla spotkan formalnych i towarzyskich oraz

spotkan z przyjaciétmi (mniej wiecej dtugosé ramienia),



- strefa wspdlnotowa/spoteczna (120-360 cm): zachowujemy ten dystans wobec 0sdb,
ktérych nie znamy wystarczajgco dobrze, stosujemy go przy zatatwianiu spraw

bezosobowych,

- strefa publiczna (ponad 360 cm): odpowiednia odlegto$¢ podczas przemawiania do

duzych grup.

Mentor réwiesniczy powinien zawsze bra¢ pod uwage preferowane przez podopiecznego
ustalenia dotyczace odstepdéw. Jest to bardzo réine w zaleznosci od kraju, od kultury.
Najlepsze, co mozemy zrobié, to zachowac strefe wspdolnotowg/spoteczng. Podawanie reki
osobie ptci przeciwnej nie jest preferowane w wielu kulturach. Jesli klientem jest kobieta,

zawsze czekaj, az to ona zaoferuje swojg dton! Tego gestu rowniez nie mozna sie pomyli¢!

Mentor réwiesniczy musi mie¢ swiadomosé, ze wszystko, co robi, wzmacnia lub ostabia

znaczenie tego, co mowi!

Na przykiad: Swiadoma mowa ciata buduje zaufanie, ktére osiaga sie poprzez aktywna,
skupiong uwage: utrzymywanie kontaktu wzrokowego, pochylanie sie w kierunku
podopiecznego, zwracanie sie w jego strone, otwartg postawe: ani nogi, ani rece nie sg
skrzyzowane. Usmiech i skinienie gtowg zapewniajg klienta, ze mentor rozumie i podaza za

tym, co jest méwione.

Komunikacja jest autentyczna, gdy przekaz werbalny i niewerbalny sg spdjne, oba wyrazajg to
samo. Jesli co innego mdwisz stowami, a co innego pokazujesz gestami, spojrzeniem, mimika,
to mamy do czynienia z dysonansem w komunikacji. Ten dysonans jest odbierany przez

klienta, co réwniez wptywa na powodzenie wspdlnej pracy.

Dlatego bardzo wazne jest, aby wiedzie¢, ze srodki komunikacji niewerbalnej mogg wzmacniaé
lub zmienia¢, nadawac akcent swoim stowom, wzmacniac lub ostabiaé znaczenie przekazu

werbalnego.

Warto dowiedzied sie jak najwiecej o elementach mowy ciata, bo jesli nasza wiedza jest mocno
ograniczona, fatwo o btedng interpretacje komunikatéw niewerbalnych, a to moze prowadzi¢

do zaburzen w komunikaciji.



Zalecane lektury: Barbara Pease - Allan Pease: The Definitive Book of Body Language, 2004


https://www.libri.hu/szerzok/barbara_pease.html

