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Proces komunikowania sie

NADAWCA

Tworzenie Dekodowanie
znaczenia przekazu

Kodowanie Tworzenie
mysli przekazu
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Komunikat
zwrotny
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Dekodowanie Tworzenie
przekazu znaczenia
<
Tworzenie Kodowanie
przekazu odpowiedzi
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1. Kiedy jest lepsza komunikacja
jednokierunkowa, a kiedy lepiej
uzyc¢ informacji zwrotnej-
komunikacji dwukierunkowej?

2. Ktora komunikacja jest szybsza?
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Funkcje i cele informacji zwrotnejt
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1. Potwierdzenie odbioru informacji (styszysz mnie?)

2. Potwierdzenie zrozumienia informacji (zrozumiates?
Wiesz co masz zrobic?)

3. Badanie zadowolenia klienta/ pracownika/
uczestnika....

4. Pokierowanie
5. Zmiana
s. RozwQj, ulepszenie
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7. Informacja o postepie

EKONOMICZNY UNIWERSYTET DZIECIECY WWW.UNIWERSYTET-DZIECIECY.PL



Przyktady
Jak oceniasz uzytecznosé 'i N fo 'm aCj i ZW rOt n ej

naszej strony?

NSNS

Czy weimiesz udziat
w drugiej czesci szkolenia?

Jak oceniasz sposéb przeprowadzenia
posth prasg - &

szkolenia?

1. 8.6 & QX




Zasady udzielania informacji
ZWrotnej

badz konkretny, unikaj kwantyfikatorow (zawsze,
nigdy)
oceniaj, zachowanie a nie osobe:

jestes-gtupi zachowates sie wbrew zasadom,
l‘ zrobites przykrosc

opisz zachowanie, do ktorego sie odnosisz

przedstaw efekty omawianego zachowania, powiedz
dlaczego uwazasz, ze jest nieodpowiednie

zwracaj sie bezposrednio do osoby, ktorej udzielasz
iInformacji zwrotne]
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Zasady udzielania informacji
ZWrotnej

nie oceniaj aspektow, na ktore oceniany nie
ma wptywu

skup sie na ,tu i teraz”, a nie ,w ogole”
jasno formutuj swoje oczekiwania

dziel sie pomystami jak cos mozna zmienic
czy zrobic inaczej, a nie udzielaj rad

skup sie na korzysciach, jakie informacja
zwrotna moze dac osobie ocenianej
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Zasady udzielania informacji
Zwrotne)
»
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wyrazaj ocene bezposrednio po zaistniatym

zachowaniu, nie wracaj do dalekiej historii

nie formutuj pochopnych wnioskow

daj szanse na odpowiedz

przekazuj tyle informacji, ile osoba oceniana jest
w stanie przyswoic (rowniez emocjonalnie)

w cztery oczy informacje negatywne, publiczj
tylko informacje pozytywne ’
zasada kanapki
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Zasady przyjmowania informacji
ZwWrotnej

postaraj sie nie nastawiaC obronnie styszgc
informacje zwrotng

wyciggnij z informacji zwrotnej wszystko co
moze pomaoc ci W zmianie na lepsze

doszukuj sie konkretow, dopytaj
wykorzystaj informacje dla swojego
rozwoju
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Btedy w udzielaniu i przyjmowaniu
informacji zwrotnej

Krytyka totalna
. . . . , - . ®
ocenianie drugiego cztowieka (,ty jestes taki i taki’) EUD
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Sy

stabe przygotowanie

emocje i opinie zamiast faktow

za duzo informacji negatywnych

monolog

brak planu dziatania

przypisywanie ztych intencji i budowanie obaw

~przezytem w swoim zyciu wiele okropnych rzeczy, na
Szczescle wiekszosc¢ z nich nigdy sie nie wydarzyta”

Mark Twain
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Struktura konstruktywnej mformacl

zwrotnej 3 @ 2

*eup"

1. Fakty- opis zachowania drugiej osoby, sytuaciji, dziatania, im
konkretniej, tym lepiej.

2. Opinia- przekonania dotyczgce zachowania innego
cztowieka, zaistniatej sytuacji; wazne, aby zaznaczyc, ze to sg
Twoje opinie | przekonania, a nie ogotu.

3. Uczucia- Twoje odczucia, emocje, ktére powstaty na skutek
zachowania drugiej osoby.

4. Oczekiwania- czego oczekujesz od drugiej osoby w zwigzku
z zaistniatg sytuacjg; wazne, aby skupic sie na celu, tzn. co
chcesz osiggnac dzieki informacji zwrotnej- jakie zmiany, jakie
zachowanie w przysztosci; im konkretniej, tym lepiej
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Przyktady konstruktywnej
informacji zwrotnej

. "Zauwazytem, ze przerwates X podczas jego prezentacji. W
przysztosci, prosze, czy mozesz poczekac, az skonczg mowic,
zanim wskoczysz?".

- "Podczas prezentacji staraj sie nawigzywac kontakt wzrokowy z
publicznoscig. Wiem, ze moze to byc zniechecajgce, ale
naprawde pomaga zaangazowac stuchaczy.,

. "Chciatem podzieli¢ sie opinig na temat ostatniego projektu.
MysSle, ze ogolnie poszto dobrze, ale kilka obszarow mozna
poprawic. Zapisatem kilka sugestii i chetnie omowie je z tobg
dalej)".

- "Wiem, ze jeste$ bardzo aktywny w mediach spotecznosciowych,
ale pamietaj, ze wszystko, co piszesz online, moze by¢ powigzane
Z naszg firmg. W przysztosci unikaj publikowania czegokolwiek, co
mogtoby zle o nas Swiadczyc".
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Misja:

Dawac informacje zwrotng w taki sposob
by inni mogli sie dzieki niej czegos
nauczyc¢, zmienic¢ swoje zachowanie na
lepsze.

Poszukiwac informacji zwrotnej,
korzystac z tego co w niej
konstruktywne, w oparciu o informacje
zwrotna uczyc sie i rozwijac.
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Dziekuje za uwage
Milena Gojny-Zbierowska
milena.gojny@ue.Katowice.pl
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