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1. Wstep

Prowadzenie szkolen jest ciezka i odpowie-
dzialng praca. Trener musi zdoby¢ zaufanie grupy
i stworzy¢ klimat bezpieczeristwa by konsekwentnie
realizowac potrzeby szkoleniowe grupy, ktére nie
zawsze sg tozsame z wczesniejszymi ustaleniami.

Efektywnos¢ szkolenia, przy zatozeniu wtasciwie
sformutowanych celéw szkoleniowych, zalezy jed-
nak od wielu dodatkowych czynnikéw, ale nie jest to
mozliwe bez odpowiedniego procesu komunikacji.
Zeby zrozumiec to zagadnienie lepiej przypomnijmy
sobie czym jest komunikacja i jaka spetnia role.

2. Interpretacja pojecia komunikacji
i jej funkcje

Termin “komunikacja” wywodzi sie z taciny od
stowa communicatio i oznacza tacznos¢, wymiane,
rozmowe. W relacji miedzy ludZzmi komunikacja to
przekaz pewnej informacji (komunikatu) i zdolnos¢
do odbioru i rozumienia tego przekazu. Czesto
pojecie to utozsamia sie réwniez ze sposobem
przekazywania informacji (komunikatéw) oraz
z relacjami, jakie zachodza podczas ich wymiany.
Przekazywanie komunikatéw odbywa sie za pomoca
umownych znakéw, takich jak: stowa, gesty, dZwie-
ki, litery, liczby, symbole. Systemy takich znakéw
nazywamy kodami.

Porozumiewanie sie polega na stownym badz
bezstownym przesytaniu informacji i ksztattuje re-
lacje miedzy ludZmi.

Umiejetnos¢ porozumiewania sie jest podstawa
dobrych kontaktéw szkoleniowych. Brak takich
umiejetnosci moze prowadzi¢ do samotnosci i po-
czucia bezsilnosci, niezadowolenia z pracy, bierno-
sci i niezadowolenia uczestnikéw szkolenia.

Nie zawsze odbiorca (uczestnik szkolenia) odczy-
tuje przekazany komunikat w takim samym znacze-
niu, w jakim nadat go nadawca (trener prowadzacy

zajecia). Powiemy wowczas, iz w procesie komuni-
kacji wystapity pewne zaktécenia. Odebrany komu-
nikat na wyjsciu jest rézny od podanego na wejsciu.
Przyczyny takiej sytuacji moga by¢ r6zne. Nadawca
(trener) moze swoje mysli, zamiary, uczucia wyrazic
w sposob niezbyt jasny lub niezrozumiaty dla od-
biorcy (uczestnika szkolenia) i w ten sposéb petne
porozumienie sie oraz skomunikowanie staje sie
utrudnione lub nawet niemozliwe. Taki stan rzeczy
nie tylko utrudnia porozumienie miedzy ludzmi, ale
réwniez powoduje znaczne znieksztatcenie celéw,
ktérych dany komunikat dotyczy.

Komunikacja spetnia funkcje interpersonalna,
informacyjng i decyzyjna w kontaktach interper-
sonalnych, ale w ten sam sposéb przektada sie na
prace grupowa w trakcie szkolenia.

Funkcja interpersonalna to rodzaj kontaktu
jaki wystepuje podczas spotkania szkoleniowego,
coachingowego, gdy juz dwie lub wiecej 0séb jest
w stanie spotkac sie, bedac jednoczesnie swiado-
mymi i reagujacymi partnerami. Maja wspdlny cel
dziatania, badz sg wstanie okresli¢ nowy.

Funkcja informacyjna kontaktu komunikacyj-
nego zachodzi gdy caty kontekst niewerbalny do-
starcza rozméwcy bezcennych informacji, przede
wszystkim jest Zrédtem wiedzy nt. samopoczucia
nadawcy, jego postawy wobec rozmoéwcy, stopnia
pewnosci siebie, stanu emocjonalnego. Posiadanie
tych informacji o nadawcy pozwala rozméwcy le-
piej, efektywniej kontrolowac proces komunikacji.
Wartos¢ odbieranych sygnatéw niewerbalnych jest
tym wieksza, ze nie tylko nie sa one Swiadomie
kontrolowane przez nadawce, ale nadawca nie jest
Swiadom dokonujacej sie emisji.

Funkcja decyzyjna zachodzi, gdy cztonkowie
grupy wybieraja miedzy konkurencyjnymi alterna-
tywami. Jakiego rodzaju decyzje cztonkowie grupy
podejmuja? W jaki sposéb rodzaj decyzji wptywa
na to jak grupa radzi sobie z komunikacja, by wy-
bra¢ sposréd konkurencyjnych alternatyw? Rodzaj
decyzji podejmowanych przez grupe szkoleniowa
i trenera wptywaja zaréwno na typ stosowanej przez
nich komunikacji, jak réwniez na sposéb w jaki
cztonkowie grupy organizuja sie, zarzadzaja swoimi
rolami i wzajemnymi relacjami.

3. Proces komunikacji

Jezeli chcemy méwic o doskonatym procesie ko-
munikacji miedzyludzkiej to w efekcie tego procesu
w umysle odbiorcy (uczestnika szkolenia) powstanie
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identyczny obraz jak ten, ktéry powstat w umysle
nadawcy (trenera), lub innymi stowy - gdy komunikat
odebrany przez odbiorce bedzie miat takie samo zna-
czenie, jak komunikat wystany przez nadawce.

Musimy jednak pamieta¢ by komunikat przybierat
rézne postacie. Dla méwcy nadawanym komunikatem
jest tres¢ jego przemowienia, dla piszacego - tres¢
pisma, obraz, odpowiedni uktad rak. Wéwczas ko-
munikat jest przekazywany do odbiorcy (uczestnika
szkolenia) za pomoca wybranej przez nadawce (trene-
ra) drogi, ktéra nazywamy kanatem. Kazdy kanat ma
swoje specyficzne kody, czyli znaki, symbole, gesty,
ktérych uzywamy w celu przekazania tresci i znaczenia
wysytanego komunikatu. Czynnos¢ zamiany naszych
intencji na kod nazywamy kodowaniem.

Odbiorca (uczestnik szkolenia) jest tym elementem
w modelu komunikacji interpersonalnej, do ktérego
komunikat jest kierowany. Wszystkie kody komunika-
tu wysytanego przez nadawce (trenera) musza zostac¢
odpowiednio przettumaczone, aby informacja mogta
by¢ zrozumiana przez odbiorce (uczestnika szkolenia).
Proces ten nazywamy dekodowaniem.

Nalezy pamieta¢ jednak, ze na drodze przekazy-
wania komunikatu moga wystapi¢ pewne zakitécenia
- zaréwno po stronie nadawcy (trenera), jak i odbiorcy
(uczestnika szkolenia). Dlatego tez w fazie koricowej
procesu komunikacji, poprzez sprzezenie zwrotne,
upewniamy sie zazwyczaj, czy komunikat zostat wia-
Sciwie odebrany i czy porozumienie (co do jego tresci)
zostato osiagniete.

Proces komunikacji

NADAWCA
(ze swoja intencja wypowiedzi koduje
informacje)
i
formutuje przekaz werbalny i pozawerbalny,
ktory dociera réznymi kanatami
do
ODBIORCY
majacego swoiste oczekiwania i nastawienia!
Odbiorca dekoduje informacje (jak umie)
i
REAGUJE
(stajac sie teraz nadawca przekazu)

Rys. 1. Ogolny schemat procesu komunikacji.

Zrédio: Opracowanie wiasne.

Jaki dobér tresci wybrac¢ podczas procesu szko-
leniowego, skoro konkretne zachowania trenera sa
nosnikami okreslonych wiadomosci i to wtasnie one

petnia funkcje znakéw. Znakami moga by¢ zachowania
werbalne (wypowiedzi nadawcy) lub zachowania nie-
werbalne (gesty, mimika itp.). Trener chcac przekazac
jakas wiadomos¢ musi przetozyc ja na okreslone znaki,
czyli kodowac. Podejmuje tez decyzje dotyczace tego,
za pomocy jakich znakéw przekaze informacje. Te
znaki muszg by¢ w sposéb aktywny odebrane przez
uczestnika szkolenia, co wymaga jego koncentracji.
Jesli cos ,pusci sie mimo uszu” lub nie zarejestruje
gestu czy spojrzenia, to bywa, iz umyka nam wazna
informacja.

Sposréd wielu znakow przekazywanych przez
trenera uczestnik szkolenia wybiera te, ktére sg mu naj-
bardziej potrzebne. Dokonuje, wiec selekcji znakéw,
przede wszystkim koncentrujac sie na tym, co jest dla
niego nowe, nieznane, zaskakujace, intensywniejsze
od innych znakéw, lecz takze zwracajac uwage na te
informacje, ktére potwierdzaja jego sposéb myslenia
lub widzenia danej sprawy, natomiast pozostate zacho-
wania pomija. Odebrane znaki stanowig podstawe do
odtworzenia wiadomosci, jakg przekazat trener.

Petne porozumienie nastepuje wowczas, gdy in-
terpretacja uczestnika szkolenia zgodna jest z intencja
trenera. Aby ono zaistniato uczestnik szkolenia musi
byc¢ aktywnym stuchaczem, wrazliwym obserwatorem,
a takze miec ,otwarty umyst”, co pozwala na wolne
od znieksztatcen interpretowanie odebranej informacji.
Umiejetnos¢ dobrego stuchania polega na skupieniu
sie na rozmowcy i podazanie za jego tokiem wywodu.
Dobremu porozumiewaniu sie ludzi stuzy upewnianie
sie, czy dobrze zrozumieli rozméwce, czyli udzielanie
informacji zwrotnej (sprzezenia zwrotnego) w postaci
tak zwanej parafrazy. Polega ona na wyrazaniu za po-
moca innych stéw tego, co powiedziat partner.

Sktania nas to do waznej refleksji, skoro chcemy aby
uczestnicy szkolenia stuchali tego co chcemy powie-
dzie¢ a jednoczesnie byli zainteresowani i aktywnie
w trakcie zaje¢ brali udziat, trener powinien wybrac
odpowiedni sposéb przekazania wiadomosci dostoso-
wanych do tematu, celu, poziomu i zainteresowania
uczestnikéw szkolenia.

4. Podstawowe techniki komunikacji

Ponizej prezentuje wybrane techniki komunikacyjne
wykorzystywane w szkoleniach:

Wykiad - jako narzedzie do przekazania wiedzy,
ktérej szkoleni nie maja, a ktéra nie moze zostac przez
nich samodzielnie zdobyta. Jest skuteczng forma ko-
munikacji, gdy zajmuje stosunkowo mato czasu (pro-
ponowany czas max. 40 % zajec). Aby wyktad mogt
przynies¢ najwieksze korzysci, powinien zaangazowac
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réwnoczesnie kilka zmystéw, dla realizacji tego celu
dobre jest jednoczesne wykorzystanie podczas wyktadu
rzutnika, tablicy.

Warsztat - forma aktywizujaca uczestnikéw w naj-
wiekszym, mozliwym stopniu, przy wykorzystaniu
przyktadéw z praktyki przy maksymalnym zaangazo-
waniu uczestnikéw 60 -70% czasu szkolenia

Studium przypadku (case study) - polega na ana-
lizowaniu opiséw wybranych, konkretnych zdarzen
z jakiej$ dziedziny. Wiedza uzyskana dzieki analizie
przypadku moze postuzy¢ do lepszego zrozumienia
zjawisk podobnych do zjawiska analizowanego - i na
podstawie tego do ulepszenia realnych dziatan. Stu-
dium przypadku ksztatci wiele umiejetnosci, takich
jak krytyczna analiza informacji, prezentacja wtasnych
opinii, praca zespotowa. Metoda ta daje duze poczu-
cie bezpieczenstwa uczestnikéw, przy jednoczesnym
umozliwieniu twdrczej pracy nad rozwigzaniami
realnego problemu (funkcja decyzyjna procesu komu-
nikacji).

Dyskusja - polega na wymianie zdari miedzy trene-
rem a uczestnikami lub miedzy samymi uczestnikami.
Podstawowym elementem umozliwiajagcym wykorzy-
stanie dyskusji jako metody nauczania, komunikacji
i warunkujgcym jej powodzenie jest zrozumiate dla obu
stron sformutowanie tematu. Witasciwie sformutowany
temat wywotuje che¢ dyskusji i pozwala stawiac pro-
blem w sposéb kontrowersyjny. W wyniku dyskusji nie
jest konieczne dojscie do jedynej stusznej odpowiedzi,
ale raczej petne oméwienie stawianego problemu.
Wynik dyskusji powinien by¢ tak sformutowany, aby
uniemozliwiat jednoznacznos¢ oceny.

Cwiczenie z kamera - jedna z najcenniejszych,
a zarazem jedna z bardziej naduzywanych metod szko-
leniowych. Polega na filmowaniu ¢wiczen, a nastepnie
analizie i ocenie nagranego materiatu zgodnie z okre-
Slonymi kryteriami - szczegélnie tymi, ktére “umykaja”
uwadze podczas biezacej obserwacji, np. komunikacja
niewerbalna - mowa ciata, kontakt wzrokowy, odpor-
nos$¢ na stres, ale réwniez umiejetnosci komunikacji
werbalnej, jak sposéb formutowania pytan, prezentacja,
logika wypowiedzi.

Twoércze myslenie - stuzgca dostrzezeniu, zrozu-
mieniu, sformufowaniu i rozwigzywaniu problemdéw,
zaréwno w sferze komunikacji interpersonalnej, wy-
nalazczosci, kontaktéw biznesowych. Opanowanie
i stosowanie tej metody powinno wydatnie zwiekszy¢
kompetencje tworcze stosujacych zalecane techniki.
Metoda ta sprawia, ze proces myslenia uczestnikéw
szkolenia staje sie znacznie bardziej wydajniejszy
i przyjemniejszy, niz ma to miejsce w zwyczajnym nie-
metodycznym podejsciu do probleméw. Najczesciej
stosowane techniki w tej metodzie to burza mézgoéw,

wykorzystanie analogii metafor, odwotanie si¢ do
Swiata basni i fantaz;ji, itp.

Prezentacja - jako forma wystapienia indywidualne-
go lub grupowego polegajaca na wypowiedzi na okre-
slony temat, pozwalajaca zauwazy¢ zmiany i proces
przebiegu komunikacji werbalnej i niewerbalne.

Praca grupowa - jest szczeg6lnie dobrym sposobem
na zaangazowanie wszystkich szkolonych do pracy,
w matej grupie kazdy uczestnik musi by¢ choc troche
aktywny. Dodatkowym efektem jest to, ze szkoleni ucza
sie wspotpracowac, lepiej porozumiewac i osiggac
kompromis.

Praca indywidualna, coaching - metoda podczas
ktérej rozwija sie w sposob systemowy rozwéj umie-
jetnosci, wiedzy, postaw w oparciu o dwustronng
komunikacje coacha oraz osoby coachowanej.

Mozemy stosowac jeszcze inne metody, mniej lub
bardziej znane natomiast w catym procesie komuni-
kacyjnym miedzy trenerem a uczestnikiem szkolenia,
naszym nadawca i odbiorcg, powinna powsta¢ wiez
wspotpracy, otwartosci a nasze dziatanie powinno
dazy¢ do tego by:

- podane informacje na poczatku i koricu zajec spet-
niaty efekt zapamietywania i efekt Swiezosci,

- byty podane w niezwykty indywidualny sposéb,

- mialy zwigzek z zagadnieniami, o ktérych juz co$
wiemy,

- byly przekazywane z entuzjazmem i pasja.
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