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Wstep

W szkole komunikacja jest na porzadku dziennym. W zasadzie gdyby nie komunikacja
interpersonalna, organizacja szkoly, procesu dydaktycznego i wychowawczego nie bylyby
mozliwe. Moze to i truizm podobny do stwierdzenie, ze powietrze potrzebne jest do zycia.
Chwytajac si¢ jednak tylko tej jednej metafory jesteSmy w stanie stwierdzi¢ ze sama jakos¢
powietrza ma wpltyw na zdrowie 1 samopoczucie. Warto wiec podja¢ refleksje z jakim
,,komunikacyjnym powietrzem” mamy do czynienia w placoOwce o$wiatowej; ktore jego
sktadniki sg najwazniejsze, a ktore wazne badz uzupehiajace. ROwnie wazne pytanie dotyczy¢

bedzie terminu dobra komunikacja. Dobra, znaczy jaka?

W tej pracy nie bede zajmowal si¢ calg komunikacjg interpersonalng, ale jednym —
wedlug mnie bardzo waznym — jej sktadnikiem. Jest nim udzielanie informacji zwrotne;j.
Wedlug Johna Hattiego przekazywanie uczniom informacji zwrotnej jest jednym z
najskuteczniejszych czynnikéw warunkujacych proces skutecznego uczenia si¢ (Hattie mowi
tu o ,,interwencjach” w procesie edukacji)l. Udzielanie informacji zwrotnej uczniom zostato
rowniez zapisane w podstawie programowe;j?, a umiejetno$é udzielania takiej informacji jest
(lub powinna by¢) jedng z podstawowych kompetencji nauczyciela. W ocenianiu
ksztaltujacym, wdrazanym na gruncie polskim przez Centrum Edukacji Obywatelskiej,
informacja zwrotna jest jedng z pieciu strategii niezbednych w procesie uczenia sie®. Jesli w
szkole tak wazne to pojgcie, warto sprobowac¢ zdefiniowac¢ i scharakteryzowa¢ informacje
zwrotng oraz zastanowi¢ si¢ nad warto$cig dodang stosowania tego typu komunikatow (lub

bardziej ogolnie strategii).

W pierwszy rozdziale przeanalizuje pojecie informacji zwrotnej (w skrocie 1Z). Czym
jest, z jakich elementow si¢ sktada, jakie sg warunki udzielania dobrej informacji zwrotne;.
Uzywajac wigc okreslenie ,,informacja zwrotna” mam na mys$li nie tyle kazda tego typu
informacj¢ ( zdanie typu: ,,beznadziejnie wykonujesz tg ewaluacje” tez moze by¢ informacja

zwrotng), ale komunikat ktory zawiera w sobie konkretny przekaz, ukierunkowany na

! Hattie J., ,Widoczne uczenie sie dla nauczycieli”, Wydawnictwo Centrum Edukacji Obywatelskiej, Warszawa
2015

2 podstawa programowa z komentarzami, Ministerstwo Edukacji Narodowej, t. 1.-8.

3 http://www.ceo.org.pl/pl/ok/news/strategie-oceniania-ksztaltujacego, strona internetowa Centrum Edukacji
Obywatelskiej, data dostepu: 8.06.2017
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okreslony cel. Zakltadam wigc na potrzeby tej pracy, ze IZ to formuta spekniajaca istotne

kryteria, ktére opisz¢ w rozdziale I. Wiecej o tym przy definicji informacji zwrotne;.

W drugim rozdziale zajme si¢ najpopularniejszymi narzedziami, czy tez modelami
udzielania informacji zwrotnej. Tutaj zwroce uwage na narzedzia coachingowe, a wsrod nich
model GOLD, STAGES; bardziej klasyczne jak ,kanapka”, a takze te ktore uwzgledniajg

uczucia i potrzeby, a wiec FUKO i Porozumienie Bez Przemocy Marshalla Rosenberga.

W trzecim rozdziale chciatbym przeanalizowaé trudnos$ci, zwigzane z udzielaniem
informacji zwrotnej na gruncie szkolnym. W rozwazaniach moich kryje si¢ pytanie, czy
informacja zwrotna — tak czesto uzywano ostatnio pojecie — jest rzeczywiscie waznym i
potrzebnym elementem skutecznej komunikacji? Czy ,,obrabianie” 1 szlifowanie stow,
ubieranie ich w modelowy garnitur sprawia, ze przekaz traci na szczerosci i mocy, stajac si¢

rozmyty w uszach i odbiorze adresata?

Mam nadziej¢, ze niniejsza praca dyplomowa pomoze udzieli¢ odpowiedzi na to

pytanie.
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Rozdzial 1
Definicja 1Z

W definicji informacji zwrotnej mozna zasadniczo wyrdézni¢ dwa podejscia. Pierwsze z
nich traktuje informacje zwrotng jako kazdy komunikat, ktory adresowany do konkretnej osoby
lub grupy ludzi odnosi si¢ do okreslonych postaw lub zachowan. Idac wigc dalej wyrdznimy
konstruktywng i niekonstruktywng informacje zwrotng®. Niekonstruktywna 1Z nie bedzie

przyczynia¢ si¢ do rozwoju adresata takiego komunikatu.

W drugim podejsciu, informacja zwrotna jest bardzo $wiadomym elementem
komunikacji interpersonalnej, spelniajacym pewne cechy czy kryteria. Jedng z istotnych cech
1Z, ktora szerzej omoéwi¢ nizej, jest intencja osoby udzielajacej informacji zwrotnej. W
prezentowanym podejsciu intencja IZ jest rozwoj adresata tego komunikatu. Dlatego czgsto

mowi si¢ o rozwojowej informacji zwrotnej lub konstruktywnej informacji zwrotnej.

Z pewnoscig mozna wiec w rozmaity sposob definiowac informacje zwrotng. Starajac
si¢ jednak wyciggna¢ ,,wspdlny mianownik”, mozemy scharakteryzowaé 1Z jako element
rozmowy, ktory ma za zadanie pobudzi¢ refleksyjnos¢ rozmowcy, poprzez poszerzenie jego
perspektywy interpretacji zdarzen i zachowan (do ktorych odnosi si¢ informacja zwrotna).
Przykladem moze by¢ sytuacja, w ktorej uczen w sposdb obrazliwy odnosi si¢ do innych
ucznidow. Chcemy wigc poszerzy¢ jego perspektywe po to, aby — jak si¢ czg¢sto mowi na
szkoleniach — wyszedl na meta-poziom i spojrzat z ,,lotu ptaka” na swoje zachowanie i jego

konsekwencje.

Informacja zwrotna bywa mylona z oceng i1 krytyka (np. na linii przelozony —
podwtadny, a takze nauczyciel — uczen). O ile krytyka moze by¢ elementem informacji
zwrotnej, o tyle ocena stanowi informacj¢ na ile osoba oceniana speinita wymagania, czy
kryteria, ktdre zostaly przed nig postawione. Ocena niekoniecznie musi mie¢ w sobie
komponent rozwojowy. Najprostsza tego typu informacja jest przyktadowy komunikat:
,wykonate$ to zadanie na 6 w skali od 1 do 10”. Moze ona tez by¢ wyrazona w sposob

niepoliczalny, np. ,,uwazam, ze catkiem niezle ci poszto podczas tego wystepu”.

4 Ochyra l., ,Informacja zwrotna. Jak udzieli¢ pozytywnego i negatywnego feedbacku”, Wydawnictwo Wiedza i
Praktyka, Warszawa 2013
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Zasadniczym celem udzielania informacji zwrotnej jest pobudzenie odbiorcy do refleksji nad
wlasnym zachowaniem, poprzez dostarczenie wiedzy na temat tego zachowania w taki sposéb,
iz odbiorca zachowuje pozytywny stosunek do siebie i tego co robi®. Celem dalekosieznym jest

wigc zmiana.
Cechy i warunki udzielania 1Z

Z pewnoscig jednym z podstawowych warunkéw udzielania informacji zwrotnej jest
gotowos¢ odbiorcy do jej przyjecia. Dlatego czesto podkresla si¢ konieczno$¢ zadbania o
warunki, w ktorych udziela si¢ informacji zwrotnej. Przyktadem takiej sytuacji jest wizyta
rodzica w szkole, zwigzana z omowieniem waznych aspektow zachowania dziecka. Rodzic jest
Zestresowany, wlasnie trwa przerwa, nauczyciel ma tylko 5 minut na rozmoweg. Szum i $cisk
na korytarzu jest dla nauczyciela ,$rodowiskiem naturalnym”, w ktéorym codziennie
funkcjonuje. Dla rodzica taka sytuacja jest (bywa) powaznym zaktoceniem, poprzez ktore
cigzko zebra¢ mu mysli. Ponadto dzialanie pod presja czasu, uzywanie skrotow myslowych
1 inne charakterystyczne dla tego typu sytuacji elementy powoduja, Ze wzajemne zrozumienie
i porozumienie jest trudne do osiggnigcia. Dlatego warto zadba¢ o klimat strukturalny oraz

spoteczny, w ktorych bedzie udzielana informacja zwrotna.

Jesli informacja zwrotna jest udzielana w rozmowie bezposredniej, wtedy bardzo licza
si¢ aspekty kinezyjne, paralingwistyczne 1 proksemiczne wypowiedzi. Maja one za zadanie
sprawi€, aby nie doszlo do konfrontacji, tylko rzeczowej rozmowy. Nade wszystko za$
komponenty te wraz z odpowiednig komunikacjag werbalng wyrazaja intencj¢ osoby
udzielajacej informacji zwrotnej. Je$li intencja jest niezrozumiata dla rozméwcy, wtedy
najbardziej nawet przemyslany model IZ moze okaza¢ si¢ nieskuteczny. Wida¢ to na przyktad
w sytuacji, w ktorej nauczyciel udziela informacji zwrotnej uczniowi w obszarze zachowania
ucznia, ale ten nie wierzy w intencje nauczyciela i uwaza, ze nauczyciel si¢ ,,na niego uwzigl”.
Podobnie bywa, gdy dyrektor kierowany dobrymi intencjami rozmawia z nauczycielem,
prébujac mu pomoc podjac refleksje na temat obserwowanej wlasnie lekcji. Nauczyciel czuje
si¢ oceniany 1 uwaza, ze taki jest cel tej rozmowy. Zakladajac, zZe autentycznym
(uwewnetrznionym) celem jest udzielenie informacji zwrotnej, warto wyszczegdlni¢ co

doktadnie wptywa na wtasciwy odbior intencji.

5 Krysa W., Kupaj L., Kompetencje coachingowe nauczycieli, Oficyna a Wolters Kluwer business, Warszawa 2014
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Jesli idzie o mowg ciala, to czgsto pojawiajace si¢ na szkoleniach wyniki badan Alberta
Mehrabiana, méwiace o tym, ze w 55% zwracamy uwage na mowg¢ ciata, w 38% na przekaz
paralingwistyczny, a w 7% na tres¢ wypowiedzi, sa pod wzgledem wiarygodnosci watpliwe®.
Nie da si¢ jednak ukry¢, ze mowa ciata ma wpltyw na odbiér w komunikacji. Udzielajac
informacji zwrotnej warto usigs¢ wzgledem rozmoéwcey pod katem 90 stopni. Takie ulozenie
$wiadczy o niekonfrontacyjnym podejsciu 1 tworzy przyjazng atmosfere. RoOwnie wazny jest
kontakt wzrokowy 1 u$miech, §wiadczace o zainteresowaniu osoby komunikujgcej si¢
reakcjami odbiorcy komunikatu. Usmiech — szczery i serdeczny — przetamuje lody i pozwala
rozmoéwcy opanowaé negatywne emocje, ktore moga si¢ pojawi¢ w trakcie przyjmowania [Z.

Wazna jest tzw. postawa otwarta, ktora charakteryzuje sig:
- rekami pomiedzy linig pasa, a linig splotu stonecznego (w postawie stojacej)
- uzywaniem gestoOw poziomych
- naturalng i wyprostowang sylwetka

- dynamicznym kontaktem wzrokowym (wzrok porusza si¢ pomigdzy oczami

rozmowcy, a jego ustami).

Przyjecie takiej postawy z jednej strony tworzy przyjazne, pierwsze wrazenie (jesli takie
wlasnie wywieramy), sktaniajgc rozmowce do zwrocenia uwagi na tre§¢ naszego przekazu. Jest
to tzw. efekt halo. Przy silnym przekazie kinezyjnym odbiorca koncentruje si¢ czesto na formie
i emocjach, ktore je wywoluje, a nie na tresci tego przekazu. Z drugiej strony postawa otwarta

to otwarcie si¢ na rozmoéwce 1 jego potrzeby, a nie koncentracja na sobie. Osoba udzielajaca

Rysunek 1. Zniechecajqce sygnaty niewerbalne

6 Mehrabian, A.: An Analysis of Personality Theories, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, New Jersey, 1968
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informacji zwrotnej, przyjmujaca postawe otwarta, przygotowuje sobie grunt pod pozytywne

przyjecie tej informacji przez adresata wypowiedzi.

Podobnie jest z przekazem paralingwistycznym: ciepty, spokojny gtos, $rednie tempo
wypowiedzi bedg spdjne z mowa ciata. Spojnos¢, okreslana mianem koherencji, jest dobrym
,,Zastawem pod kredyt” zaufania, ktory (podobnie jak §wiadomos$¢ intencji) jest warunkiem
skutecznos$ci informacji zwrotnej. Ostatnig poruszong tutaj kwestia, zwigzang z mowg ciata w
kontek$cie udzielania informacji zwrotnej, jest plaszczyzna proksemiczna przekazu.
Proksemika, czyli utrzymywanie kontaktow przestrzennych, opiera si¢ na podziele przestrzeni
na koncentryczne kregi, ktorych osoba komunikujaca sie jest srodkiem’. Najblizsza nas jest
strefa intymna (do 25 cm, w niektorych zrédtach do 40 cm). Do strefy intymnej wpuszczamy
osoby, do ktorych mamy zaufanie. Wejscie w tg strefe wiaze si¢ rowniez z przypadkowym,
badz intencjonalnym kontaktem fizycznym poprzez dotyk lub przytulenie. W kontekscie 1Z
powstaje pytanie, czy adresat komunikatu zyczy sobie i rozumie intencje takiego kontaktu. Przy
zalecanej ostroznosci warto jednak zaznaczy¢, ze czgsto zwykle, delikatne ,,mus$niecie w ramig”
moze pomoc nawigza¢ kontakt i uwspolni¢ intencje osoby udzielajacej 1Z Dalej jest strefa
osobista. W tej wlasnie strefie zazwyczaj odbywa si¢ efektywna komunikacja interpersonalna
na gruncie zawodowym. Strefa osobista obejmuje obszar do 120 cm wokot cztowieka. Z jednej
strony jesteSmy na tyle blisko z rozmoéwca, Zze mozemy utrzymywac kontakt wzrokowy, dobrze
si¢ stlyszymy 1 niwelujemy ewentualne zaklocenia zwigzane z otoczeniem; z drugiej strony
obecnos$¢ innej osoby w strefie osobistej, a poza strefa intymng zostawia swobodg i przestrzen.
Tam, gdzie pojawiajg si¢ emocje, zwlaszcza te negatywne, wiele 0osob potrzebuje mie¢ ,,troche
powietrza dla siebie”. Warto to uwzgledni¢ organizujgc warunki udzielania informacji zwrotne;j
uczniom, nauczycielom lub rodzicom w rzeczywistosci szkolnej. Dalej w kolejnosci jest strefa
spoteczna (pomiedzy 120 cm, a 350 cm od czlowieka), a nastgpnie strefa publiczna lub otwarta
(powyzej 3,5 m). W strefie publicznej bedziemy komunikowa¢ si¢ zazwyczaj z niewielkim
gronem odbiorcéw. Nawet jesli przestrzen pozwala na wigksza odlegltos¢ podczas rozmowy,
wtedy warto jednak zblizy¢ si¢ do grupy ludzi, z ktorymi si¢ komunikujemy (tym bardziej jesli

udzielamy 1Z). Trzeba przy tym pami¢gta¢ o specyfice narodowej, kulturowej i uwzgledniaé

7 W literaturze anglojezycznej czesto méwi sie o tzw. barikach (buble). Wejécie w czyjas$ strefe intymna, okreéla
sie mianem wejscia w banke bezpieczenstwa, por. Pease A., Pease B., ,Mowa ciata”, Dom wydawniczy REBIS,
Poznan 2013
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Twoje Skrzydita Sukcesu

kontekst sytuacyjny rozmowy. Zamiast wyznacza¢ sztywne, proksemiczne ramy, lepiej
potraktowaé ten podziat jako wskazdwke, opierajac si¢ gldwnie na reakcjach rozméwcey lub
rozmowcow. Ich mowa ciala czesto zdradza czy sposdb rozmowy jest sprzyjajacy. Poza
obserwacja mozna zwyczajnie zapyta¢ rozmowce, o komfortowe dla niego warunki

komunikacji.

strefa
publiczna -
powyzej 3,5

strefa
spofeczna -
do3,5m

strefa
osobista -
do 120 cm

strefa
A L ER
do 45 cm

Rysunek 2. Strefy w kontaktach interpersonalnych (opracowanie wtasne).

Kolejnym, bardzo istotnym elementem udzielania skutecznej informacji zwrotnej, jest
krytyka ,,ad rem” (rzeczowa) w przeciwienstwie do krytyki ,,ad personam” (personalnej).
Krytyka osoby czgsto prowadzi do ocen, ktore obejmuja wiele obszaréw, a przede wszystkim
dotycza osobowosci cztowieka, a nie jego dziatan. Stad pod wptywem takiego podejscia trudno
wyciggaé rozméwcey wnioski i zmienia¢ swoje zachowania, skoro ,,i tak jestem do niczego”.
Ponadto krytyka ,,ad personam” wprowadza niepartnerski styl rozmowy, odbiorca czgsto ma
wrazenie ze nadawca patrzy na niego ,,z gory”’, wywyzsza si¢, czyni si¢ kims lepszym. Czgsto
wtedy rozmowa schodzi na tory konfliktu nieproduktywnego i nie prowadzi do zmiany, a wigc
mija si¢ z celem udzielania informacji zwrotnej. Przyktadem takiej krytyki moze by¢
wypowiedz nauczyciela ,,Piotrek, jestes niemity, gdzie twoja kultura?”. Inaczej jest w sytuaciji,

gdy stosowana jest krytyka ,,ad rem” — krytyka dziatan, zachowan, a nie cech charakteru i danej
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osoby. Bardzo wazne przy tym, aby stosujac taka argumentacje¢ odnosi¢ si¢ do zdarzan
niedawnych, ktore wystapity dostownie przed chwilg. IZ na $wiezo pozwoli nam si¢ odnies¢
do konkretu, a nie catoksztaltu (chyba, ze taki jest cel udzielania 1Z). Wskazane jest jedynie,
aby zwroci¢ uwage czy odbiorca nie jest pobudzony emocjonalnie — przy zdenerwowaniu,
irytacji, stresie ciezko mu bedzie zebra¢ mysli. Bedzie to wigc argument za tym, aby jeszcze
chwile zaczeka¢ z rozmowa. Odwotujac si¢ do powyzszego przyktadu, nauczyciel powinien
przyja¢ podejscie typu: ,,Piotrek, po raz kolejny powiedziates do kolegi, ze jest gtupkiem. Nie
jest to zgodne z zasadami — co mamy zapisane w kontrakcie. Chciatbym wiedzie¢, dlaczego sig¢
w ten sposob zachowujesz?”. Oczywiscie wypowiedz moze przybra¢ inng forme (niekoniecznie
nauczyciel musi pyta¢ w tym momencie o powody). Warto zwrdci¢ uwage, ze nauczyciel
odniodst si¢ do konkretnego zdarzenia, niedugo po jego wystapieniu i zrobit to w celu poprawy
zachowania ucznia, a nie jego oceny. Ubierajac wigc powyzszg zasad¢ w rekomendacje¢ dla

nauczyciela, warto jg sformutowac krotko: ,,skup sie na opisie sytuacji, a nie ocenie!”.

W podanych przyktadach brakuje jeszcze przestrzeni na wypowiedz adresata informacji
zwrotnej, jego parafraze, komentarz lub po prostu wyrazenie uczué®. To kolejny bardzo wazny
element, cho¢ na pozor nieobecny w wielu modelach informacji zwrotnej. Otéz nigdy nie mamy
pewnos$ci w jaki sposob nadawca informacji zwrotnej zostal zrozumiany. Pytanie zamknigte
typu: ,,Czy wiesz o co mi chodzi?” lub ,,Czy rozumiesz co nalezy w tej sytuacji zrobic?”
zostawia zamkniety wybor. Zatozmy, ze odbiorca udzieli odpowiedzi twierdzacej. Czy oznacza
to, ze odpowiedzial zgodnie ze swoimi przekonaniami? W rzeczywistosci szkolnej, kiedy
nauczyciel pyta ucznia lub rodzica, zarowno jeden jak 1 drugi moze potwierdzi¢ zrozumienie
informacji zwrotnej, odnoszacej si¢ do jego zachowania. Jednak ,,tak” adresata moze oznacza
zupetnie co innego niz ,.tak” nadawcy. Przedstawi¢ to na przyktadzie. Nauczyciel moéwi do
kolegi: ,,kiedy prosisz mnie kolejny raz o to, abym wziat za ciebie dyzur, jestem rozdrazniony,
poniewaz chciatbym z jednej strony ci pomoc, a z drugiej czuje si¢ wykorzystywany. Mam
nadziej¢ ze wiesz o co mi chodzi. Kolega odpowiada ,,tak”, a w myslach prowadzi monolog:
,»przeciez korona z gtowy nikomu nie spadnie. Moze si¢ zdenerwowac, ale jesli potrzebuje
pomocy o ktérg prosze — znaczy, ze mam wazny powod”. Nadawca informacji zwrotnej z kolei
jest zadowolony, poniewaz nie tylko powiedziat co mysli i zachowat si¢ asertywnie, ale rowniez

zostat zrozumiany 1 odebrany empatycznie. Jak wida¢ na tym prostym przykladzie, jest zupelnie

8 Rosenberg M., ,,Porozumienie Bez Przemocy. O jezyku serca”, Wydawnictwo Czarna Owca, Warszawa 2009

10



E@:f

LEXTIKON

inna interpretacja zarowno po jednej, jak i drugiej stronie, co w przysztosci moze prowadzi¢ do
nieporozumien. Nie chodzi o to, ze |Z zostata tutaj zle skonstruowana, zabrakto jednak bardzo
waznego komponentu: brakto przestrzeni na komunikacje dwustronng. W kolejnym rozdziale
zostang scharakteryzowane narzedzia otwierajace taka komunikacje. Warto wigc zachecaé
rozmoéwce do wypowiedzi: Jak myslisz?, Co sie dzieje?, Jak myslisz, co warto zrobic, Zeby...?,

Jak moge ci pomoc?.

Elementem informacji zwrotnej, $wiadczacym o wysokim spetnianiu standardoéw (a z
pewnos$cig niosagcym komponent coachingowy) bedzie zachecanie odbiorcy, aby poprosit
rowniez inne osoby o informacje zwrotng. Takie dzialanie moze pomodc rozméwcy w
wyrobieniu sobie opinii nt. pewnych zdarzen, a dzigki temu bardziej przemysSlane
wprowadzenie zmian. Niech za przyktad postuzy rozmowa nauczyciela z rodzicem. Nauczyciel
udziela informacji zwrotnej rodzicowi nt. nadpobudliwosci dziecka na lekcjach. Zacheca
jednoczesnie rodzica, aby ten porozmawial z innymi nauczycielami i zapytat ich jak to jest na
pozostatych lekcjach. Jednoczesnie, o czym juz wspomnialem, waznym elementem 1Z bedzie
pozostawienie adresatowi czasu na reakcje. Mowi sie, ze niektdrzy z nas maja refleksyjna
szklanke ( ktora szybko si¢ napelnia i nie przyjmuje juz wigcej), a inni wiaderko (sa otwarcie
na znaczne ilo$ci informacji o swoich dzialaniach). W udzielaniu informacji zwrotnej wazne
jest to, aby obserwowac i upewniac si¢ (0 czym juz byto wspomniane), ze rozmowca rozumie
intencje i wykazuje gotowo$¢ do przyjmowania IZ. Istotne jest zatem zaréwno odpowiedzialne
dawkowanie 1Z°%, jak i podarowanie czasu rozméwcy na uwewnetrznienie nabytej wiedzy o

swoich dziataniach®®,

Informacja zwrotna stuzy wzmocnieniu odbiorcy. To ja w duzej mierze odrdznia od
oceny. Chca wigc podbudowaé rozmowce, warto uwzgledni¢ dobre strony dziatania adresata
IZ. Pozytywne wzmocnienia to bardzo silne czynniki zmiany. Styszac zachete lub pochwale

wydziela si¢ w mdézgu dopamina, odpowiedzialna za odczuwanie przyjemnos$ci. Podobnie jest

® Temu stuzy wspomniane juz odnoszenie sie do zachowar zaraz po ich wystgpieniu. Rodzice czesto udzielaja
yinformacji zwrotnej” swoim dzieciom jak sie , przebierze miarka”. Nie jest to konstruktywne i czesto nie stuzy
rozwojowi

10 problem ten bede analizowat w Rozdziale Ill, w ktérym zajme sie trudnosciami zwigzanymi z udzielaniem 1Z.
W szkole czesto brakuje ,,czasu na danie czasu” do refleksji. Lekcja trwa tylko 45 minut, spotkania z rodzicami sg
krotkie, dyrektor ma duzo obowigzkdw i nie potrzebuje odpowiedzi nauczyciela teraz itd.
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wtedy, gdy w informacji zwrotnej pojawiaja si¢ dobre strony zachowania rozméwcy, albo jego

dziatania, ktérego dotyczy 17,

Nalezy w tym miejscu wspomnie¢ jeszcze o dwoch waznych zasadach udzielania

informacji zwrotnej:

- nie powinno si¢ generalizowa¢ (uzywajac okreslen typu: nigdy, zawsze, zaden,
wszystko) — wskazowka ta wynika z tego, co juz napisano: odnosimy si¢ do konkretnych

wydarzen zaraz po ich zaistnieniu;

- w kazdej informacji zwrotnej warto zapyta¢ rozmowce o propozycje rozwigzania
problemu. Chodzi o to, aby nie podawa¢ gotowych rozwigzan od samego poczatku. Takie
propozycj¢ sa charakterystyczne np. dla rozmowy dyscyplinujacej lub zwyczajnej krytyki,
ktére nie sg IZ. Za wskazowka ta stoja dwa aspekty. Z jednej strony osoba, ktorej udzielamy
informacji zwrotnej zazwyczaj dobrze zna problem, a wigc posiada wiedze ,,ekspercka”,
przydatng przy rozwigzywaniu problemow. Jesli wykorzystamy ten potencjat (a raczej jesli
rozmowca wykorzysta ten potencjat — to przeciez on ma dokona¢ zmiany), wtedy bedzie si¢ ze
zmiang bardziej utozsamial, a przez to i motywowal do dziatania. Po drugie — jak juz
wspomniano — celem informacji zwrotnej jest pobudzenie refleksji adresata. Wydaje sig, ze ta
refleksyjnos¢ jest celem rownorzednym, a nawet w wielu sytuacjach nadrzednym wzgledem
konkretnego dziatania. Nie chodzi przeciez o to tylko, aby Piotrus byl mity dla swoich kolegow.

Chodzi o to, aby zrozumiat ze takie zachowanie izoluje go od grupy i rani innych.

Na koncu tego rozdziatu chciatlbym poruszy¢ jeszcze jeden problem. Informacja
zwrotna to zazwyczaj komunikat typu ,,ty”, odnoszacy si¢ do konkretnych zachowan
rozmoéwcey. Jak si¢ okaze w kolejnym rozdziale, w informacji zwrotnej i niektorych jej
modelach jest réwniez miejsce na komunikat typu ja'2. Obowigzuje tu jednak zasada, Ze
wyraznie rozgraniczamy swoje odczucia lub emocje od opisu zachowan oraz zaistniatych
wrazen. Chodzi o to, aby nie obiektywizowac swoich odczué¢. Co moze jest truizmem, uczucia
nie sg faktami, a nasza reakcja na zaistniata rzeczywisto$¢. Skrajnym przyktadem moze by¢
wypowiedz: ,,jeste$ strasznie denerwujacy”’. Nie jest to informacja zwrotna, poniewaz odnosi

si¢ do osoby a nie dziatan. Jednak tu jest jeszcze jeden niepokojacy sktadnik wypowiedzi:

11 Dlatego w najpopularniejszej I1Z, ,kanapce”, obowigzuje zasada: 1. powiedz co$ dobrego, 2. przekaz
informacje rozwojowa, 3. powiedz cos$ dobrego. Wiecej o tym w kolejnym rozdziale.
12 Np. Porozumienie Bez Przemocy Marshalla Rosenberga.
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przypisywanie drugiemu cztowiekowi mocy sprawczej w obszarze negatywnych uczué innej

osoby. A przeciez na tyle si¢ denerwujg, irytuje i drazni¢, na ile sobie na to pozwolg. Dlatego

WARUNKI UDZIELANIA INFORMACIJI ZWROTNEJ W SKROCIE

. zwracaj sie bezposrednio do osoby
. wyrazaj ocene bezposrednio po zaistniatym zachowaniu
. oceniaj zachowanie a nie osobe

. badz konkretny

o opisuj zachowanie

. nie formutuj pochopnych wnioskéw

. unikaj publicznej oceny

. nie oceniaj aspektdw, na ktére oceniany nie ma wptywu
o skup sie na ,tu i teraz”, a nie ,,w ogéle”

Marshall Rosenberg ktadzie ogromny nacisk w swoim modelu na odréznianie faktow od uczué

i potrzeb.

W ponizszej tabeli znajduje si¢ krotka $cigga w jaki sposéb udziela¢ skutecznej

informacji zwrotnej, czyli podsumowanie Rozdziatu I*3,

Rysunek 3. Jak udzielac¢ informacji zwrotnej — wskazowki.

13 Ten krétki wykaz wskazowek pochodzi ze strony internetowej Uniwersytetu Mikotaja Kopernika w Toruniu :
http://wneiz.umk.pl/ upload/Dolna/zasady udzielania_konstruktywnej informacji _zwrotnej.html, Data
dostepu: 8.06.2017
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Rozdzial 11

Narzedzia udzielania informacji zwrotne;j

W tym rozdziale postaram si¢ scharakteryzowa¢ wybrane narzedzia udzielania
informacji zwrotnej. Pochodza one zarowno z pozycji ksigzkowych, opracowan dostepnych w
internecie, ale rowniez z wiedzy szkoleniowej, ktéra nabylem podczas rozmaitych kursow i
warsztatow. Jesli mogtem ustali¢ zrodto, wtedy podaje je w przypisach 1 bibliografii. Czasami
jednak niektore modele funkcjonujg bez wyraznie zarysowanego zrodta (np. tzw. ,,kanapka”).
Nie staratem si¢ zebra¢ wszystkich modeli udzielania 1Z, ale te ktore wydaja si¢
najskuteczniejsze w rzeczywistosci o§wiatowej. Warto dodac, ze niektore sposoby udzielania
informacji zwrotnej maja rézne nazwy, cho¢ opieraja si¢ na tych samych etapach. Ja w

niniejszej pracy wybratem te, do ktorych ,,mi blizej”.
1. Kanapka

Najpopularniejszym sposobem udzielania informacji zwrotnej jest tzw. kanapka. Nazwa
ta bierze si¢ stad, ze dwie pozytywne informacje ,,przekladamy” informacja rozwojowa

(obszarem do poprawy).

Wskaz wskaz element
pozytywne wymagajacy

zakoncz
informacja

strony pracy B —

dziatania (poprawy)

Rysunek 4. Model "kanapki"
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Wydaje sie, ze ten model jest na tyle prosty, iz nie generuje probleméw w udzielaniu
informacji zwrotnej. Niestety zdarza si¢, ze popelniane sa btedy, na ktore warto zwroci¢ uwage.
Najczestszym bledem jest stosowanie formuty ,,ale”, np. ,,kreatywnie wykonujesz swoja prace,
ale zapominasz o prowadzeniu szczegétowej dokumentacji. Niemniej cenimy ci¢ za
nieszablonowe podejscie do obowigzkow 7. W tej konstrukcji wazne jest rozdzielenie tych
etapow: 1. jeste$ kreatywny, 2. nie wypetniasz dokumentacji, 3. nieszablonowo podchodzisz
do swoich obowigzkow. ,,Kanapka”, gtownie pod wpltywem ,ale”, bywa odbierana jako
manipulacja. Pojawiajg si¢ glosy, ze te pozytywne informacje wktada si¢ do komunikatu tylko
po to, aby ,,przemyci¢” krytyke. Z drugiej strony przekaz moze by¢ na tyle niekonkretny, ze
rozmoéwca zapyta: ,,to jest dobrze czy zle — nie rozumiem”. Taka wypowiedz $§wiadczy¢ moze

o tym, ze ,.kanapka” zostala odebrana jako ocena, a nie informacja zwrotna.
Pozostate ,,wilcze doty”, mogace czekac na osobe, ktora chce wykorzystaé ,,kanapke”:
- Niewlasciwie postawiony cel rozmowy (,,chcg porozmawia¢ o pani niedbalstwie”)

- niewlasciwe dobranie kanapki do celu rozmowy (np. wykorzystanie kanapki, gdy

chcemy powiedzie¢ o swoich emocjach i potrzebach)
- niewlasciwe zbalansowanie znaczenia informacji pozytywnych i negatywnych
- brak korelacji migdzy pozytywami, a negatywami
2. FUKO (Z-FUKO-PZK).

FUKO/Z-FUKO-PZK to bardziej rozbudowany model udzielania informacji zwrotnej.
Jego nazwa to pierwsze litery nazw etapow, z ktérych FUKO si¢ sktada. Przy czym Z-FUKO-
PZK jest bardziej rozbudowanym modelem, w ktorym uwzglednia si¢ propozycje rozwigzan i
komentarz/odczucia rozméwcy, tak wazne w procesie udzielania IZ (pisalem o tym w

Rozdziale I). Ponizszy schemat obrazuje to podejscie.
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FUKO

1.Fakty 2.Uczucia 3.Konsekwencje 4.
Oczekiwania

Z-FUKO-PZK

1. "Zalezy mi" 2.Fakty 3.Uczucia 4.Konsekwencje
5. Oczekiwania 6.Propozycja rozwigzania >
7.Zgoda 8.Krytykowany (i jego odczucia)

Rysunek 5 Model FUKO/Z-FUKO/PZK

Sprébuje zobrazowac to podejscie na przykladzie rozmowy rodzica z nauczycielem:

1. Drzien dobry. Zalezy mi na rozmowie z paniq, stqd bede wdzigczny jesli pani poswieci
mi 5 minut.

2. Trudno si¢ z panem spotkac podczas godzin na konsultacje, poniewaz zawsze jest
do pana kolejka. Dotychczas dwukrotnie nie zmiescilam sie w podanych godzinach

3. Czuje z tego powodu irytacje, poniewaz chciatam z panem porozmawiac o waznych
sprawach w edukacji mojego dziecka.

4. Irytacja sprawia, zZe stracitam cheé przychodzenia tutaj i oczekiwania na spotkania
Z panem

5. Chce wiec, aby pan poznat moj problem i zastanowil sie nad jakims rozwigzanie.

6. Uwazam, ze warto inaczej rozwigzac kwestie zwigzane z dyzurami. Mozna umowic¢
spotkania przez internet (podobnie jak do lekarza)

7. Co pan mysli o tym rozwigzaniu. A moze cos innego panu przychodzi do gltowy?

8. A jak z panskiego punktu widzenia wyglgda organizacja indywidualnych spotkan z
rodzicami?

W powyzszej, nieco ,,laboratoryjnej” sytuacji, widzimy §wiadomego rodzica, ktory wykazuje

inicjatywe w rozmowie. Oczywiscie mozna zastosowaé krotsza wersj¢, zawierajac w niej
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réwniez powyzsze komponenty. Pisz¢ to poniewaz czgsto na szkoleniach, ktore prowadze

nauczyciele mowia o tym, ze model jest zbyt rozbudowany, a przez to trudny do zapamigtania.

Mozna mie¢ przy nim roéwniez zastrzezenia co do nazewnictwa etapdw. Mowa w nich o
oczekiwaniach (a takie okre$lenie moze brzmie¢ w uszach odbiorcy roszczeniowo) oraz o
krytykowanym (tego okreslenia w niniejszej pracy konsekwentnie unikam). Zmieniajac te
nazwy lub podchodzac do nich jak do skrotow myslowych, ktére nie wptywaja na nasze
postrzeganie udzielania informacji zwrotnej, mozna dostrzec niewatpliwe zalety. W
przeciwienstwie do kanapki w wersji podstawowej model FUKO jest rozbudowanym
narzedziem, ktore w cato§ciowy sposob podchodzi do procesu. Jesli przyjrzymy si¢ warunkom
udzielania informacji zwrotnej (opisanym w rozdziale I), to FUKO spelnia wszystkie. W moim

odczuciu podejscie to moze by¢ efektywne zwlaszcza w komunikacji z uczniami.
3. Porozumienie Bez Przemocy Marshalla Rosenberga.

Marshall Rosenberg wprowadzit dwa pojecia, obrazujace rézne standardy i ich
efektywno$¢ w komunikacji interpersonalnej: jezyk szakal i jezyk zyrafy'*. Jezyk szakal opiera
si¢ na ocenie 1 oczekiwaniach, za$ jezyk zyrafy na faktach i potrzebach. To wtasnie ten drugi
tworzy etapy porozumienia bez przemocy ( w skrocie PBP lub NVC — z jezyka angielskiego) .
Podejscie to Rosenberg testowat w konflikcie palestynsko — izraelskim, czy w konfliktach
pomiedzy gangami Nowego Jorku. W obydwu przypadkach taki rodzaj komunikacji
rozwigzywal problemy zwigzane z barierami komunikacyjnymi. Do realizacji porozumienia

potrzebna byla jednak wola polityczna, a to rzecz niezalezna od komunikacji...

Poniewaz uwazam PBP za bardzo dobre i skuteczne narz¢dzie udzielania informacji
zwrotnej w oparciu o fakty i uczucia, stad chcialbym poszczegdlne etapy doktadnie

scharakteryzowac.

Ponizszy schemat obrazuje samo podejscie.

14 Rosenberg M., ,Porozumienie Bez Przemocy. O jezyku serca”, Wydawnictwo Czarna Owca, Warszawa 2009
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Fakty Uczucia Potrzeby

Rysunek 6. PBP M. Rosenberga

Fakty w stosowanym modelu (zreszta w kazdym innym roéwniez) powinny by¢
niezabarwione oceng. Ocena tutaj spowoduje, ze intencje nadawcy zostang przykryte

negatywng reakcja odbiorcy.

Uczucia majg by¢ wyrazone wprost. To wazne, aby nie ubiera¢ uczu¢ w nadmiar stow
mogacych zaciemniaé przekaz. W jezyku polskim — co moze by¢ przeszkoda — funkcjonuje
putapka stowna, typu: ,,czuje, ze dobrze poszto mi na egzaminie”. Tutaj wlasciwsze bytoby
sformutowanie: ,,mysle, ze dobrze poszto mi na egzaminie”. Nalezy wigc odroéznia¢ mysli od
uczué. Niewatpliwg bariera w polskich szkotach jest nadal blokada nauczycieli przed
mowieniem o swoich emocjach. Rzadko spotykam si¢ z sytuacja, ze nauczyciel (zwtaszcza plci
meskiej) powiedzial do ucznia: ,,przykro mi stysze¢ w jaki sposob moéwisz do mnie”. A przeciez
to wyrazanie emocji powoduje, ze ludzie traktujg nauczycieli jak ludzi, a nie ,,elementy systemu

edukacji”.

Trzecim etapem s3 potrzeby nadawcy informacji zwrotnej. Zeby o nich moéwié,
podobnie jak przy emocjach nalezy sobie uswiadomi¢ repertuar odczuwanych potrzeb (np.
nauczyciel prowadzi lekcje, a uczniowie rozmawiajg ze soba skupiajac si¢ na wszystkim tylko
nie na instrukcjach przekazywanych przez nauczyciela. Pytanie brzmi: jakie potrzeby

nauczyciela nie zostaty/nie sg realizowane?

Ostatnim etapem PBP jest prosba. Co bardzo wazne ma by¢ ona wyrazona w
kategoriach pozytywnych dziatan ( a wigc nie czego ma nie robi¢, tylko co ma robi¢ nasz
rozméwecea). Istotna, aczkolwiek pozostajaca poza wszystkimi etapami w modelu, jest prosba
nadawcy o parafrazg jego wypowiedzi. Marshall Rosenberg mowi, iz jest to prosba o prezent

lub dar, zawierajacy informacj¢ o zrozumieniu przekazu.

Oto jedna z wielu szkolnych sytuacji, w ktérej mozemy zastosowac¢ PBP. Rodzic po raz

kolejny przychodzi sp6zniony na spotkanie z nauczycielem. Nauczyciel czuje si¢ poirytowany
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sp6znieniami rodzica, wiec w trakcie spotkania chce o tym porozmawiaé. Jego informacja

zwrotna moze przybrac taka oto forme:

Kiedy widze, ze jest 17.20, a umowilismy si¢e na 17.00, irytuje sie, poniewaz chciatbym
aby pan szanowat czas, ktory panu poswiecam. Prosze¢ punktualnie przychodzi¢ na nasze

spotkania. Jak mnie pan rozumie?

Komunikat powinien zosta¢ wzmocniony stosowng mowg ciata. Zeby wypowiedz byta
asertywna nalezy werbalnie mowi¢ bardzo konkretnie i rzeczowo, ale migkko i empatycznie w

sposobie wypowiedzi.

4. Model GOLD

Ten model udzielania informacji zwrotnej stosowany jest czg¢sto w  podejsciu
coachingowym?®®., Mozna nawet zastanowi¢ sie, czy narzedzie GOLD speia kryteria
udzielania informacji zwrotnej. Przechodzac wszystkie etapy (od ktorych model wzigt nazwe —
pierwsze litery wszystkich czterech etapow tworza skrét GOLD) pracujemy tylko pytaniami,
poszerzajac caty czas perspektywe rozméwcy. Dlatego w literaturze podejécie to bywa
nazywane rozmow3 stuzaca uczeniu si¢ z do§wiadczen. Niewiele tutaj przestrzeni na udzielanie
informacji — jest za to duzo na pozyskiwanie informacji. Model zostal przedstawiony na

ponizszej ilustracji.

e Goal - cel

St e Co chciates osiggnac€? Jaki sobie cel wyznaczytes?

cel dziatania

e Qutcome - wynik
S e A jaki byt efekt? W jakim stopniu zrealizowates cel? |

dziatania

e Learn - nauczytes sie
s e Czego cie nauczyto to doswiadczenie?

nauczytes

e Differently - inaczej
sl e Co nastepnym razem zrobisz inaczej? Co zmienisz? )

nauczytes

Rysunek 7. Model GOLD

15 Rzycka 0., Niezwykta moc zadawania pytan w zarzadzaniu ludZmi, Oficyna Wolters Kluwer business,
Warszawa 2010; Rogers J., Coaching, ,Gdanskie Wydawnictwo Psychologiczne”, Gdansk 2013
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Za przyktad moze poshuzy¢ rozmowa nauczyciela z chtopcem z klasy 4, ktory wszczat
bojke z kolega z klasy. Celem nauczyciela nie jest rozdzielenie chtopakow. To juz nastapito
wczesniej, wtedy nie byto przestrzeni na takg rozmowe. Teraz mingto juz troche czasu, uczen
si¢ uspokoil, nauczyciel ma z nim kontakt. Zadaje wigc pytania zgodnie z modelem:

1. Piotrek, jaki byt twoj cel? Co chciates osiggngc? (tutaj uczen mowi, ze kolega

powiedzial, iz ,,gra gorzej w pitke niz dziewczyna”)

2. Ok, ajaki byt wynik? Jak sie to zakonczyto? Jakie sq konsekwencje tego dziatania?

Czy kolega zrozumiat swoj blqd? (pobilismy sie, rodzice zostali wezwani, bedq kary,
kolega nie zrozumialt tylko si¢ rozztoscit i ,,oddal” Piotrkowi).

3. To czego cig nauczyta ta sytuacja? Co zrobi¢ w takiej sytuacji? Jak si¢ zachowac,

zeby ,,sobie nie da¢”, ale jednoczesnie nie krzywdzi¢? Do kogo udac si¢ po pomoc?
Jak mogtoby sig potoczy¢ inaczej to zdarzenie?

4. Nastepnym razem, jesli wydarzy sie taka sytuacja, to co zrobisz? Czego mozesz robi¢

wiecej, mniej? Co zaczniesz, a co przestaniesz robic?

Wazne jest wyrazenie wdzigcznos$ci adresatowi 1Z, ze chcial przejs¢ ten proces oraz ze
wyciggnal wnioski na bazie doswiadczenia. Nie wszystkie pytania zaprezentowane powyzej
muszg si¢ znalez¢ w rozmowie. Ich liczba i rodzaj beda w duzej mierze zalezaty od poziomu
refleksyjnosci rozmoéwcey. Pytania 1 ich zadawanie nie sg celem same w sobie — one majg za
zadanie otwiera przestrzen rozméwcy w sposobie patrzenia i interpretacji wydarzen, czy
zachowan. W trakcie pewnej sieci dyrektorskiej, ktorg prowadzitem przez 10 miesigcy, jedna z
uczestniczek opracowata narzedzie GOLD pod katem arkusza obserwacji lekcji. Zamiast
udziela¢ ,klasycznej” informacji zwrotnej, postanowita popracowaé pytaniami aby nauczyciel
ktérego lekcja byla obserwowana, wyciagnal wnioski na bazie wiasnej refleksji. Efekt, w
postaci ozywionych i pozytywnych rozméw po przeprowadzeniu obserwacji wspierajace;j,
przerdst oczekiwania pani dyrektor. Nauczyciele bardzo szybko wyciagali wnioski 1 planowali
dziatania dydaktyczne 1 wychowawcze na kolejne lekcje. Rozmowy przybieraty zazwyczaj
ksztalt, jak w ponizszym przykladzie:

1. Jaki byt cel/jakie byly cele pani lekcji?

2. W jakim stopniu udatlo si¢ te cele zrealizowac? Co sie udato zrealizowad, a ca

niekoniecznie?

3. Czego paniq nauczyta ta lekcja?
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4. Co nastgpnym razem zrobi pani inaczej? Kiedy przydarzy sie taka sytuacja, ktorg

pani opisata — czego mozna bedzie zrobi¢ wiecej, mniej, inaczej?

Wydaje sig, ze taki sposdb udzielania informacji zwrotnej bedzie najbardziej stosowny w
rozmowie z osobami kompetentnymi i zmotywowanymi. Najtrudniej z jego zastosowaniem

moze by¢ w przypadku osob niezmotywowanych. Wtedy bardziej przydatny moze okazac si¢
model STAGES.

5. Model STAGES

Nazwa tego modelu — podobnie jak w przypadku wszystkich powyzszych — bierze si¢ z nazw
etapow, a raczej pierwszych liter stow, ktore hastowo te etapy okreslajg. Przy tym sa to
okreslenia w jezyku angielskim. STAGES w sposob catosciowy ogarnia proces udzielania
informacji zwrotnej*®. Laczy on w sobie podejscie FUKO/Z-FUKO-PZK z podejsciem GOLD,
poniewaz wystepuje tutaj wyraznie zarysowany moment pytania o opini¢, wrazenia, odczucia,

ale chwile pdzZniej jest przestrzen zeby samemu o odczuciach lub spostrzezeniach powiedziec.
Settings - warunki

-

Topic - temat 1Z

-

Ask -zapytaj

-

-

Establish - ustal plan

Set review date - ustal

Rysunek 8. Model STAGES

16 Rzycka 0., Niezwykta moc zadawania pytan w zarzadzaniu ludzmi, Oficyna Wolters Kluwer business,
Warszawa 2010
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Etapy STAGES wygladaja nast¢pujaco:

Przyktad rozmowy dyrektora z nauczycielem, zgodnie ze schematem:

1.

Warunki: rozmowa w gabinecie, przy stole, drzwi zamknigte, zastosowane
»ocieplacze”

Zaprositem pana, poniewaz chce porozmawia¢ o ewaluacji i pracy zespotu, ktorego
jest pan liderem. Zobowigzat si¢ pan do zeszlego tygodnia dostarczy¢ wnioski i
rekomendacje z ewaluacji. Nie mam tego raportu.

Chciatem wigc pana zapyta¢ co si¢ dzieje. Na jakim jesteScie etapie? Jakie
problemy? Skad te opdznienia?

Umowili$my si¢ na piatek tydzien temu. Ewaluacja tego obszaru to wazna dla nas
rzecz, na bazie ktorej chcialbym wraz z RP zaplanowaé konkretne dziatania.
Obawiam sig, ze tego nie zrobimy do konca roku. Stad musze mie¢ ten raport jak
najszybciej.

Zastanawiam si¢, co mozemy zrobi¢, zeby te prace szybko zakonczy¢. Jakie pan ma
propozycje? Jak pana moge wesprzec¢? [padaja rozwigzania, pomysty]

Ustalmy jeszcze kiedy si¢ spotkamy, zeby zweryfikowac czy udato nam si¢ osiggnac
zatozony cel? Mozemy si¢ zobaczy¢ w przyszty piatek o 15.00? Dobrze, bedg na

pana czekat w gabinecie.

Jesli popatrzymy na ide¢ udzielania informacji zwrotnej, to model STAGES 1taczy w sobie

wszystkie istotne komponenty 1Z. Mozna go zastosowa¢ w rozmaitych sytuacjach na gruncie

szkolnym, przy zatozeniu Ze celem udzielania IZ nie jest przekazanie odbiorcy swoich odczué/

uczu¢ (tutaj bardziej stosowne bedzie FUKO lub PBP). Dla osoby planujacej udzielenie 1Z z

pewnoscia pomocne beda zarysowane wszystkie etapy: od organizacji warunkéw, po

zaplanowanie daty kolejnej rozmowy. Z do$wiadczenia szkoleniowego wiem, ze to narzedzie

jest czesto wybierane przez nauczycieli, ktorzy szukaja sposobow na udzielenie informacji

zwrotnej.

6. Model Pendletona
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Warto na koniec tego rozdziatu wspomnie¢ o partnerskim i czytelnym sposobie udzielania 1Z,

jakim jest model Pendletona®’. Wyglada on nastepujaco:

e Sprawdz czy odbierajacy chce, i jest gotowy na informacj¢ zwrotng

e Daj szanse odbierajgcemu na skomentowanie wydarzenia/zachowania, ktory jest
tematem informacji zwrotne;j.

e (Odbierajacy wskazuje co bylo zrobione dobrze — pozytywne strony

e Udzielajacy informacji zwrotnej, wskazuje co jego zdaniem byto zrobione dobrze.

e Odbierajacy wskazuje co moze by¢ poprawione.

e Udzielajacy informacji zwrotnej wskazuje w jaki sposob to moze by¢ poprawione.

e Wspolnie tworzony jest plan dziatania w celu poprawy sytuacji

W ramach podsumowania warto zaznaczy¢, ze dobdr odpowiedniego modelu udzielania
informacji zwrotnej powinien by¢ dostosowany do celu i kontekstu (osoba, czas, miejsce,
emocje itd.). Z podanych tutaj wybranych narzedzi IZ nie da si¢ wigc stwierdzié, ktore sg
najskuteczniejsze. Warto pamigta¢ o tym, ze na skuteczno$¢ narzedzi wplywa nie tylko
sekwencja stosowanych komunikatéw stownych, ale sposdb rozmowy, owe warunki ktore
zaznaczone sg np. w modelu STAGES. Z pewnoscia licza si¢ tutaj rOwniez kompetencje
interpersonalne osoby udzielajacej 1Z, a takze jej doswiadczenie i plynno$¢ w prowadzonej
rozmowie. Inne warunki zostaly opisane w rozdziale I. W kolejnym rozdziale zajme si¢
trudnosciami — barierami, ktore hamuja proces udzialania IZ w szkole lub ostabiaja moc

,,feedbacku8.

7 http://www.faculty.londondeanery.ac.uk/e-learning/feedback/models-of-giving-feedback, Data dostepu
8.06.2017. Strona poswiecona edukatorom. Polskie Zzrédta opisujgce ten model opierajg sie
wiasnie na tym Zrdédle.

18 Feedback to w jezyku angielskim 1Z. W Polsce, zwtaszcza e $rodowisku biznesowym, czesto stosuje sie to
okreslenie, np. ,musze dac ci feedback”, albo ,prosze cie o feedback”. Niestety czesto bywa, podobniej jak z
pojeciem coachingu, ze ,,da¢ komus feedback” albo go ,,skotczowaé” oznacza zwykta krytyke lub rozmowe
dyscyplinujaca.
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Rozdzial 111

Pojecie informacji zwrotnej 1 jej stosowanie to §wietny material do analizy metoda 6
kapeluszy Edwarda de Bono'®. Za takim podejéciem stoi rozleglo$é zagadnienia, jego
skomplikowanie i wieloptaszczyznowos¢ oraz dwojakie uczucia oséb stosujacych i
odbierajacych informacj¢ zwrotng na gruncie Szkolnym. ,Nakladajac na glowe” czarny
kapelusz wlaczamy myslenie krytyczne, moze nawet pesymistyczne. W poprzednim rozdziale
pisalem o modelach stosowania IZ i ich zaletach. W niniejszej pracy stawiam jednak pytanie,
czy stosowanie informacji zwrotnej nie jest nadto wyolbrzymionym elementem kontaktow
mi¢dzyludzkich. | o ile proste sposoby udzielania 1Z maja racje¢ bytu, to czy proponowane tutaj
modele nie stanowig przerostu formy nad treScia? Zadaje¢ te pytania, poniewaz na szkoleniach
dla nauczycieli — ktore prowadze dos¢ czgsto — zdarza sig, ze pojawiaja si¢ tego typu

watpliwosci.

Podstawowym zastrzezeniem do stosowania pouktadanej, kilkuetapowej informacji
zwrotnej jest czasochlonno$¢ tego procesu. Zazwyczaj nauczyciele moge udziela¢ takiej
informacji zwrotnej na lekcji lub przerwie, a wigc w warunkach ,,niesterylnych”, w ktorych
wystepuja zaktocenia. Najwazniejszym zaktoceniem jest tutaj czas, a raczej jego brak. Stad
konieczno$¢ stosowania skrotowej komunikacji, opartej na krotkich komunikatach i skrétach

myslowych.

Kolejne zastrzezenie dotyczy sztucznosci komunikatoéw. Mysle, ze to problem nie tylko
informacji zwrotnej, ale wszystkich narzgdzi/modeli komunikacyjnych, ktére po wyuczeniu
maja by¢ wdrozone do praktyki. Wystepuje wtedy element sztucznosci, nienaturalno$ci

komunikacji; nadawca rownie bardzo, a nawet bardziej koncentruje si¢ na tym, zeby model

1% De Bono E., ,Sze$¢ kapeluszy, czyli szeé¢ sposobdw myslenia”, Wydawnictwo Medium, Warszawa 1997. De
Bono moéwi o podejsciu, czy tez mysleniu lateralnym, zamiast wertykalnym. Przypomina to szukanie ropy na
dziatce. Zamiast wierci¢ w jednym miejscu — robimy kilka odwiertow. Stad ubranie 6 kapeluszy pomoze nam
znalez¢ rope, czyli rozwigzanie problemu. Jesli wzielibySmy pod uwage tylko zalety 1Z, wtedy odcielibysmy sie
od innych, réwnie waznych punktéw widzenia.
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wyszedl niz na rozmowcy 1 sensie tej komunikacji. Stad pierwsze proby czgsto nie sg

przyktadem doskonatej informacji zwrotne;.

Nauczyciele podaja rowniez, ze modele sa schematyczne, ,,czarno-biale”, a
rzeczywisto$¢ sktada si¢ z odcieni szaro$ci. W odbiorze niektoérych osob uczacych si¢ 1Z
podzial na etapy jest skostnialy schematyczny, odbiera spontaniczno$¢ 1 autentycznos$¢

rozmowy.

Watpliwosci polegaja rowniez na fakcie, ze taka informacja zwrotna moze by¢
niekonkretna, Ze uczen czy rodzic moze nie wiedzie¢ o co chodzi nauczycielowi. Zdarza si¢, ze
nauczyciele deklaruja ,,wolimy mowi¢ wprost — bez owijania w bawelng i bez tej
>>manipulacji<<”. Przekonanie, ze IZ moze by¢ manipulacjg bierze si¢ chyba ze stosowania
formuty ,.tak, ale...” lub podobnych konstrukcji, w ktéorych méwi si¢ o dobrych stronach tylko
po to, aby powiedzie¢ o tych ,,ztych” (wigcej o tym pisalem w rozdziale I). Przekonanie o
manipulacyjnym i niejasnym charakterze IZ to nie tylko kwestia intencji, ale réwniez
doswiadczenia w stosowaniu i odbieraniu feedbacku. Brak ptynnosci, ktora przychodzi wraz z
wprawg powoduje, ze obraz si¢ zaciemnia, cel komunikacji staje si¢ niejasny. Ponadto jest

jeszcze jeden problem komunikacyjny, ktéry bardzo dobrze charakteryzuje model von Thuna?.

20yon Thun F.S., ,Jak skutecznie prowadzi¢ warsztaty z zakresu komunikacji”, Wydawnictwo Jedno$¢, Kielce
2012
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MODEL CZTERECH UST

Klorych “usl” uzywasz najezescie)?

TRESC
O czym mdowie? Czego
/ powinienes sie dowiedziec?

PREZENTACJA
Co daje do wiadomosci
0 samym sobie?

Co sie ze mna dzieje? \\ @

APEL
" Do czego chee ciebie sktonic?

RELACJA ——
Co sadze o Tobie? Jaki mam
do ciebie stosunek?
Jak cie traktuje?

Rysunek 9. Model komunikacyjny von Thuna (Zrédto ilustracji: Pracownia Psychologiczna Elzbiety
Sottys, materiaty szkoleniowe)

Jesli powiem do ucznia ,,papierki leza na podlodze” to w zalezno$ci od tego, ktore ,,ucho

ucznia” jest aktywne najbardziej moze on odebra¢ ten komunikat nast¢pujaco:

1. Tre$¢ — ,rzeczywiscie, papierki lezg na podtodze”
2. Prezentacja —,,nauczyciel si¢ zdenerwowalt, jest poirytowany bo papierki tu lezg”
3. Relacja—,,nauczyciel mowi, ze to my nasmiecilismy; jest wkurzony bo bataganimy”

4. Apel — nauczyciel poprosit, abym/abySmy posprzatali salg lekcyjna.

Stosujac wige niekompletng informacj¢ zwrotna, bez prosby o parafraze i przestrzeni na
wypowiedz odbiorcy informacji zwrotnej, nadawca naraza si¢ na niewtasciwe zrozumienie.

Stad moze zaistnie¢ przekonanie, ze nalezy mowic bez ogrodek.

Informacja zwrotna jest komunikatem ,bez ogrodek”. Roézni si¢ jednak od
bezposredniego komunikatu tym, ze uwzglednia emocje odbiorcy. Kiedy$ nauczyciel
powiedzial mi na szkoleniu, ze trzeba by¢ szczerym; jak rodzic wywoluje u niego negatywne
emocje, to on moéwi, ze go wkurza... 1 to zalatwia problem! Problem nauczyciela jest
»zalatwiony”, czego z pewnoS$cia nie mozna powiedzie¢ o problemie rodzica. Stosowanie
informacji zwrotnej kosztuje wigcej czasu 1 wysitku, jednak uproszczenie takiej komunikacji
moze kosztowa¢ nadawce wiele kolejnych rozméw, w czasie ktorych trzeba bedzie wyjasniac
nieporozumienia i po raz kolejny rozwigzywaé ten sam problem. W przypadku zarzutu o

sztuczno$¢ tego komunikatu, uwzgledniajac co napisatem wyzej o koniecznos$ci nabrania
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wprawy, warto poinformowaé rozmowce/rozméwcow, ze stosowana jest informacja zwrotna,
dla dobra obydwu stron. By¢ moze konieczna bg¢dzie prosba o kredyt zaufania dla osoby
nadawcy 1 tej formuty (zwlaszcza jesli dotychczas nie stosowana byla 17). W przypadku
komunikacji z uczniami moze okaza¢ si¢ konieczna informacja o zasadach udzielania
informacji zwrotnej, dyskusja nt. zalet tego typu komunikacji. W konicu nalezy pamigtac o cesze
informacji zwrotnej, ktéra wybrzmiata tutaj w niewielkim stopniu: ma by¢ uczaca zarowno dla
nadawcy, jak i odbiorcy. Zasada ta w duzym stopniu definiuje partnerstwo w trakcie 1Z.
Einstein powiedzial kiedys, ze ,,definicja szalenstwa jest robi¢ to samo i oczekiwa¢ innych
rezultatow”. Droga osoby uczacej si¢ jest wyciaganie wnioskow, doskonalenie siebie 1 swojej
komunikacji w kontaktach z innymi. Osoba wyrokujaca bedzie z kolei wyrazata przekonania,
typu: ,,to nie dziata”, ,,to wina rodzicéw”, ,,to moja wina”, ,,winne sa komputery i internet”,

,»hie da si¢ tego zrobic” itp.
Zakonczenie

Postawitem we wstgpie pytanie czy informacja zwrotna jest rzeczywiscie waznym i
potrzebnym elementem komunikacji w szkole. Majac na uwadze zastrzezenia z rozdziatu III,
bioragc pod uwage ré6zne modele IZ opisane w rozdziale 11, a takze pamigtajac o zasadach
udzielania informacji zwrotnej moge odpowiedzie¢: TAK, informacja zwrotna jest potrzebna
w codziennej, szkolnej komunikacji. Nie chodzi tu tylko o zmiany zachowan uczniow,
rodzicow, nauczycieli, dyrekcji, obstugi, administracji. Przede wszystkim informacja zwrotna
— w moim odczuciu — ma za zadanie poglebiaé relacje. Zle uksztattowane relacje powoduja
takie, a nie inne zachowania. Trzeba wigc skupi¢ si¢ nie tylko na objawach, ale przyjrze¢ si¢
przyczynom zjawiska. Poglebianie relacji stuzy z kolei rozwojowi empatii i inteligencji
emocjonalnej — waznych elementéw w budowaniu kapitalu spotecznego. Korzysci ptynace
wiec ze stosowania informacji zwrotnej pojawiajg si¢ ,,tu i teraz”, ale si¢gajg rowniez daleko w

przysztose.

Informacja zwrotna, aby byla skuteczna na poziomie catej placéwki, winna by¢
stosowana wielokierunkowo i systematycznie. Oznacza to konieczno$¢ wpisania jej W
codzienny krajobraz rozmow i dziatan dydaktyczno-wychowawczych w szkole. Wyzwaniem
bedzie tez wdrozenie uczniow do stosowania informacji zwrotnej w stosunku do nauczycieli i
rodzicow, a takze nauczycieli, administracji 1 obstugi w stosunku do dyrekcji. Pojdzie wigc za

tym pewna zmiana mentalna (mniejsza lub wigksza, w zaleznosci od $wiadomosci w danej
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grupie spolecznej), a to juz kwestia nie tyle wiedzy, umiejetnosci, co postaw. Planujac wigc
wdrozenie spotecznosci szkolnej do udzielania informacji zwrotnej, najlepiej zrobi¢ to
systemowo 1 kilkuetapowo. Moim zdaniem dobrze byloby powotaé zespo6t nauczycieli, ktory
zaplanuje dziatania dla wszystkich 0sob, przeprowadzi konsultacje, uzyska akceptacje dla tych
dziatan. Nastgpnie po wdrozeniu tych dziatan (najlepiej po kazdym etapie) zaplanuje i
przeprowadzi ewaluacje, na bazie ktérej zostang opracowane wnioski i rekomendacje. W
szkotach juz sporo zrobiono pod katem udzielania informacji zwrotnej w kontekscie wdrazania
oceniania ksztaltujacego (OK). Informacja zwrotna jako strategii OK ogranicza si¢ jednak do
kontaktu nauczyciel — uczen, ewentualnie uczen-uczen. Wydaje si¢, ze jest potrzeba aby
poszerzy¢ ja na inne stany szkolne. Ciekawg inspiracjg moze by¢ skuteczne wdrozenie 1Z w
srodowisku biznesowym. Okazuje si¢ — co nie jest dla mnie zaskoczeniem — ze
wielokierunkowa i systematyczna, codzienna informacja zwrotna, udzielana przez ,,wszystkich
wszystkim” przyczynia sie do rozkwitu organizacji’*. Jesli mamy na to dowody w biznesie, to
tym bardziej mozemy si¢ spodziewac uzdrawiajacej (komunikacje) sity informacji zwrotnej w

placéwce oswiatowe;.
Chciatbym niniejszg pracg zakonczy¢ cytatem:

,, Rownie wazna jak umiejetnosci przekazywania informacji zwrotnej jest zdolnosé jej
przyjmowania. Odbior informacji zwrotnej charakteryzuje sig tym, zZe czesto styszymy tylko to,

co chcemy ustyszec. Aby tego unikngé, stosuj si¢ do nastegpujqcych zasad:
- Wystuchaj informacji i powstrzymaj odruchowe reakcje.
- Staraj sie zrozumiec, co sig¢ do ciebie mowi. (...)

- Zadawaj pytania dotqd, az pojawi sie obszar dzialania, na ktory ty mozesz miec
wphw.(...)

- Porownaj twoj odbior z odbiorem innych, aby sprawdzi¢ zasadnosé¢ przekazanych ci

uwag i opinii "%,

21 http://www.kadry.abc.com.pl/artykuly/po-pierwsze-komunikacja-czyli-o-wadze-informacji-zwrotnej-wywiad-
z-maja-chabinska-rossakowska,63224.html Ciekawy wywiad z Majg Chabinska-Rossakowska, ukazujgcy rowniez
sposob wprowadzenia IZ w duzej organizacji (frima DHL), data dostepu: 8.06.2017

22 Thomas M., ,Mistrzowskie zarzadzanie ludZzmi” , Oficyna Wolters Kluwer business, Warszawa 2010
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