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2.6.1 Informacja zwrotna

Uzyteczne informacje zwrotne wymagaja stwarzania warunkéw pozwalajacych na state
zachowanie poczucia bezpieczenstwa u nadawcéw i odbiorcow. Moga one mie¢ wydzwiek
pozytywny (pochwata), ale takie negatywny (krytyka). Trzeba je zatem umiejetnie formutowad
oraz przekazywaé¢ w odpowiednim momencie tak, aby odbiorca nie odrzucit ich, badz nie poczut sie
urazony i zniechecony trescig komunikatu.

Siedem przykazan udzielania ustnej informacji zwrotnej:

1. Zaczynaj od informacji pozytywnych. Czesto pojawia sie tendencja do rozpoczynania od
informacji krytycznych, co na ogét wzmacnia postawy obronne u odbiorcéw, do ktérych sg
skierowane te informacje oraz utrudnia ich przyjmowanie.

2. Przekazuj konkretne informacje. Informacja zwrotna powinna zawieraé nasze odczucia
zwigzane z konkretnym zachowaniem (zdarzeniem); odbiorca nie bedzie w stanie skorzystac z
informacji zbyt ogdlnej (np. ,fatalnie wspdtpracowates”; ,,nie podobato mi sie Twoje
zachowanie”); wskazanie na to, co sie nam konkretnie nie podobato (np.: ,kiedy
relacjonowates w grupie swojg czes¢ pracy, mowites zbyt szybko, nie zwracajgc uwagi, czy inni
cie rozumiejg”) lub podobato (,,uwazam, ze dobrym pomystem byto zakornczenie twojego
wystgpienia w grupie trafnie dobrang anegdotg”) pozwala odbiorcy zorientowad sie, co naszym
zdaniem robi dobrze, a co mégtby zmienic.

3. Mow o tym, co odbiorca moze zmienié. Informacja powinna dotyczy¢ tych rzeczy, na ktdre nasz
odbiorca ma wptyw, ktére moze zmienic (np. tempa pracy, postawy czy gestykulacji, ale juz
nie: wygladu, wzrostu itp.).

4. Mobw o tym, co sie zdarzyto ,tu i teraz”.

5. Unikaj ocen i interpretacji na rzecz opisu. Informacja zwrotna powinna skupiaé sie na
opisywaniu naszych odczu¢ i sgdéw na temat konkretnych zachowan danej osoby, a nie na
ocenie tej osoby lub interpretacji jej zachowan (np. ,,zbyt duzo czasu przeznaczytes na wstep
kosztem wnioskéw” zamiast ,,nie potrafisz dobrze skonstruowaé wypowiedzi”).

6. Pozostawiaj wybor odbiorcy. Jesli umowa dotyczaca informacji zwrotnej obejmuje takze
przekazywanie rad i pomystow dotyczacych poprawy jakiego$ dziatania; odbiorca powinien
sam zadecydowaé, czy chce z nich skorzystac.

7. Skupiaj sie na potrzebach odbiorcy. Informacja zwrotna powinna przynies¢ korzys¢ partnerowi,
a nie by¢ sposobem na ,,wyrzucenie” z siebie nagromadzonych emocji.
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Cztery elementy informacji zwrotnej:
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1. Mocne strony (co zostato zrobione dobrze).
2. Obszar do rozwoju (co mozna poprawic).
3. Wskazowki, jak to poprawic.

4. Wskazdéwki, jak pracowac dale;j.

Zasady zawierania umowy w kwestii przekazania ustnej informacji zwrotnej

Zasada

Uzasadnienie

1. Zachowanie czy dziatanie poddane
obserwacji zostanie uprzednio jednoznacznie
wskazane, udzielajacy informacji zwrotnej zna
takze standardy jego dotyczace i odnosi sie do
nich.

Tylko tam, gdzie istniejg uzgodnione standardy
zachowan i dziatan, a takze obustronna
komunikacja na temat tego, co poszto dobrze, a
co zle, moze pojawi¢ sie informacja zwrotna,
ktorg okreslimy jako konstruktywna.

2. Umowa jest dobrowolna.

Wymuszona informacja zwrotna moze zostac
znieksztatcona przez che¢ manipulowania
odbiorca (np. pragnienie zdobycia jego sympatii
lub Swiadoma czy podswiadomg potrzebe
skonfrontowania sie z nig).

3. Nadawca zna i akceptuje zasady
konstruowania informacji zwrotne;.

W przeciwnym razie informacja moze okazac
sie bezuzyteczna, nie zostanie zrozumiana badz
przyjeta przez odbiorce.

Zrédto:

http://www.ceo.org.pl/sites/default/files/EWP/davBinary/3._zalacznik_nr_5. informacja_zwrotna_i_zasady_jej_udzie

lania.pdf
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