Jolanta Wilsz

POROZUMIEWANIE SIE I KOMUNIKOWANIE DORADCY Z KLIENTEM
W PROCESIE PORADNICTWA ZAWODOWEGO'

Poradnictwo jako interakcja interpersonalna doradcy z klientem

Podstawa indywidualnego poradnictwa jest interakcja doradcy z osoba radzaca si¢, nazywana
w dalszej cze$ci artykutu klientem, gdyz ,,poradnictwo jako pomoc sytuacyjna ma charakter takiej
interakcji spotecznej, w ktorej dwie (lub wigcej) osoby oddziatluja na siebie za pomoca bezposred-
niej komunikacji, modyfikujac swoje zachowanie™. Interakcja konieczna w sytuacji doradczej —
jaka jest rozmowa doradcza, ,,jest podstawa kazdej formy spotecznej komunikacji i obejmuje za-
roéwno naturalne, nie wypowiedziane, bezrefleksyjne, wzajemne oddziatywania na siebie obu part-
nerow, jak i tez celowe zachowanie si¢ obu partneréw, swiadomie stosowane jako sposob stero-
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wania rozmowa . Chociaz utrzymywanie i rozwijanie komunikacji zalezy zaréwno od doradcy,

jak 1 od klienta, doradca musi jednak ,,posias¢ umiejetnos¢ swiadomego jej podtrzymywania i dys-
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kretnego kontrolowania™. Zachowania doradcy pomimo, ze sktadaja si¢ z elementow swiadomych
oraz nieSwiadomych powinny by¢ spdjne, nie moga mie¢ miejsca sytuacje, kiedy tres¢ wypowie-
dzi komunikujaca wewngtrzne zaangazowanie negowana jest przez sygnalty niewerbalne, okazuja-
ce klientowi wyzszo$¢ doradcy albo komunikujace postawe dystansujaca, ,,brak zaangazowania ze
strony poszukujacego porady moze mie¢ swoje przyczyny w tej niezgodnosci zachowan doradcy:
poszukujacy porady odebratl sprzeczne sygnaty. Niepewno$¢ zachowan lub reakcji, ktore wynikaja
bardziej z nieSwiadomie postgpujacego splotu zachowan, sa najczesciej tego konsekwencja’™. Za-
chowania doradcy powinny wigc by¢ pozbawione tych tendencji, ktore maja niepozadany wptyw
na interakcj¢ z klientem.

Relacja migdzy doradca a klientem shuzy wywotywaniu zmian w kliencie®, a w konsekwencji

wywiera wptyw na jego zachowania. Przedstawiciele czterech glownych wspoétczesnych nurtow

teoretycznych (psychoanalitycznego, poznawczo-behawioralnego, humanistycznego i1 feministycz-
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Oczywiscie zmiany dokonuja si¢ rowniez w doradcy, przy czym ich kierunek powinien by¢ taki by kolejne wy-

wotywane w kliencie przemiany byty konstruktywniejsze od poprzednich.



nego)’ wymieniaja rozne przyczyny powodujace zmiany 1 wskazuja, ze wywotaniu pozadanych

Zmian sprzyja:

- wglad (przedstawiany jako zrozumienie), ktory wedtug teorii psychoanalitycznych stano-
wi najwazniejszy czynnik mobilizujacy klienta do zmian;

- uczenie si¢, ktore, zgodnie z podej$ciem behawioralnym i poznawczym, jest podstawo-
wym czynnikiem, wywotujacym w kliencie zmiany;

- emocjonalne doswiadczenie terazniejszej relacji, ktére zgodnie z nurtem humanistycz-
nym uruchamia zmiany (dzigki zdolnosci do samorealizacji), zar6wno w doradcy, jak i w klien-
cie, ktorzy sa partnerami w relacji;

- uaktywnianie zasobéw Kklienta, ktore wedlug podejscia feministycznego wywotuje zmia-
ny w kliencie, poprzez dokonujacy si¢ w nim rozwo;.

Relacyjny wymiar porady akcentuja zwolennicy wszystkich wymienionych wyzej nurtow,
przy czy zaden z nich nie kwestionuje, ze relacja doradcy z klientem powinna sprzyja¢ procesowi

rozwoju ich obu.

Znaczenie rozmowy w poradnictwie zawodowym

Glowna metoda pracy doradcy jest rozmowa, dzigki ktorej odbywa si¢ proces komunikowania
si¢ interpersonalnego stuzacy porozumiewaniu si¢ z klientem. W literaturze z dziedziny poradnic-
twa zawodowego wskazuje si¢ wiele mozliwos$ci przebiegu rozmowy. Na jej tok niewatpliwie ma
wpltyw osobowo$¢ doradcy, osobowos¢ klienta oraz towarzyszace jej uwarunkowania sytuacyjne.
Duze znaczenie nadaje si¢ rozmowie wstgpnej z klientem, wyszczegdlniajac dwa rodzaje tych roz-
mow: rozmowy ukierunkowane na zdobycie informacji i rozmowy ukierunkowane na zwiazek,
ktore koncentruja si¢ bardziej na postawach i emocjach klienta®.

W trakcie rozmowy doradca 1 klient pozostaja we wzajemne;j relacji, ich wplyw na siebie jest
obustronny. W rozmowie doradczej, jak w kazdym procesie komunikacyjnym, mozna wyrdznic¢
dwa podstawowe aspekty: aspekt tresciowy, dotyczacy zakresu i rodzaju przekazywanych infor-
macji oraz aspekt wzajemnych relacji, dotyczacych migdzy innymi sposobu ich przekazywania i
nastawienia z jakim sa odbierane, od ktorego zalezy wzajemny stosunek uczestnikow relacji, ta-
czaca ich wigz, stan uczu¢ 1 nastrojow. Doradca zawodowy powinien by¢ kompetentny w obydwu

wymienionych kwestiach. Powinien wigc posiada¢ szeroka wiedz¢ w wielu réznych dziedzinach

7 Wymienione cztery nurty teoretyczne zostaly omowione w kontekscie relacji terapeutycznych w ksiazce: J. Ch.

Gelso, J.A. Hayes, Relacja terapeutyczna, Gdansk 2004, s. 26-31.

8 S.T. Gladding, Poradnictwo zawodowe. Zajecia wszechstronne, Warszawa 1994, s. 56-61.



oraz umiej¢tnosci interpersonalne, od ktorych zalezy sposob postgpowania gwarantujacy wtasciwa

relacjg, dobra komunikacjg 1 porozumienie z klientem.

Rozmowa doradcza wedtug G. Waidnera, J. Sturma i K.W. Bauera®’ powinna by¢ rozpatrywa-
na w wielu kontekstach, nalezy ja traktowac jako:

- komunikacje¢ spolteczng, gdyz posiada wspodlny system odniesienia dla obydwu uczestni-
kéw rozmowy;

- proces spoleczno-psychiczny, gdyz na przebieg rozmowy wplywa jej temat i dynamika,
wnoszona przez jej uczestnikow, jak tez zewngtrzne 1 wewngtrzne warunki w jakich si¢ odby-
wa;

- sytuacje uczaca, gdyz po zakonczeniu kazdej rozmowy jej uczestnicy sa w innym stanie,
poniewaz w trakcie rozmowy czego$ si¢ nauczyli.

W procesie poradnictwa zawodowego rozmowy indywidualne posiadaja nastepujace zalety:

- doradca nawiazuje bliski kontakt z klientem;

- tatwiej jest mu zbudowac relacj¢ oparta na zaufaniu;

- ma mozliwo$¢ dokonania precyzyjniejszej analizy sytuacji, w jakiej znajduje si¢ klient,
jak réwniez jego potrzeb;

- w trakcie ¢wiczen doradca moze udzieli¢ klientowi pomocy w zakresie dostosowanym do
jego potrzeb;

- doradca moze utatwi¢ mu wypowiadanie si¢, pomoc w werbalizacji, kojarzeniu, utatwic
zrozumienie jego problemow i otoczenia'.

Do wad rozmowy indywidualnej nalezy zaliczy¢:

- ryzyko nawiazania relacji ,,emocjonalnej”, relacji ,,sympatii™"';

- ryzyko, ze klient zmusi doradcg do odgrywania roli eksperta;

- ryzyko, ze zamiast osiagna¢ wigksza autonomi¢ wytworzy si¢ wigz o charakterze zalezno-
Sci;

- pewnych ¢wiczen nie mozna wykona¢ indywidualnie — istnieje ryzyko moéwienia o dziata-
niu, zamiast stawiania klienta w sytuacji dziatania'.

Wadom mozna zapobiec wytyczajac punkty odniesienia i granice, zachowujac ,,serdeczny dy-

stans”, a takze czuwajac nad tym, by zawsze ,,wyposaza¢” dang osobg¢ w stosowne instrumenty".

% G. Waidner, J. Sturm, K.W. Bauer, dz. cyt., s. 10-12.

' M.T. Ho-Kim, J.F. Marti, Metoda edukacyjna. Dossier metodologiczne, Zeszyt informacyjno-metodyczny dorad-
cy zawodu pt. ,,Metody grupowego poradnictwa zawodowego. Metoda edukacyjna”, Warszawa 1999, s. 79.
Osobiscie uwazam, ze pojawienie si¢ emocji pozytywnych o niezbyt duzym nat¢zeniu — typu sympatia, korzyst-
nie wptywa na wzajemny stosunek uczestnikow relacji.

Tamze, s. 79.

B Por. M.T. Ho-Kim, J.F. Marti, dz. cyt., s. 80.

12



[lo$¢ 1 jakos¢ wymienianych w trakcie rozmowy informacji zalezy od tatwosci z jaka czlo-
wiek rozpoznaje i okresla styl komunikacji drugiej osoby oraz od elastycznos$ci wtasnego stylu ko-
munikacji i umiejetnosci przystosowania si¢ do stylu rozméwcey'*. Chociaz relacja miedzy doradca
i klientem jest wzajemna, doradca powinien rozpozna¢ styl komunikacji klienta i dostosowac do
jego stylu — styl wiasny.

Efektywnos$¢ rozmowy doradczej zalezy od jej struktury i przebiegu, ktore okreslaja kolejne
czynnos$ci doradcy. Maryline Augier”® proponuje trzy podstawowe fazy rozmowy doradcze;j:

I faza

Stuzy do stworzenia klimatu zaufania, w ktorym klient bedzie mogt si¢ wypowiedzie¢ 1 w ktorym
poczuje si¢ wlaczony do prawdziwej pracy nad swoja przysztoscia. Faza ta przygotowuje go po-
srednio do kolejnych faz rozmowy, do innego podejscia do wiasnego problemu.

II faza

Jest to faza bilansu osobistego 1 zawodowego, bedaca podstawowa faza rozmowy, w ktorej dorad-
ca 1 klient razem podejmuja badanie przesztosci klienta. W fazie tej doradca zdaza rownoczes$nie
do osiagnigcia dwoch celéw: poznania klienta i spowodowania, by on sam lepiej siebie poznal.
Doradca pomaga klientowi szczegdétowo wypowiedzie¢ si¢ we wszystkich dotyczacych go kwe-
stiach. Wspdlnie analizuja 1 kategoryzuja zebrane informacje. Uzyskany materiat wykorzystywany
jest w kolejnej fazie rozmowy.

I1I faza

Jest to faza wypracowania hipotez odno$nie przysziosci zawodowej a nastgpnie ich weryfikacji w
praktyce. Dokonywana jest w niej operacja ,,budowania mostow miedzy elementami wydobytymi
w ramach bilansu a mozliwo$ciami, ktoére proponuje rynek pracy”'®. Ta faza rozmowy zmusza
klienta do dziatania polegajacego na rozmowach z przedstawicielami réznych zawodoéw w celu
zdobycia wiedzy o zawodach i ich funkcjach. Klient prezentuje aktualny stan swoich przemyslen i
poszukiwan. Doradca odgrywa wowczas podwojna role: wystuchuje 1 wspiera klienta oraz udziela
mu informacji na temat perspektyw zatrudnienia i szkolenia albo ksztalcenia w dziedzinie, ktora
klient bierze pod uwage. Nastepnie pojawia sig ostatni etap tej fazy — etap realizacji projektu.

Ray Lamp uwaza, ze poniewaz ,,rozmowa ma zasadnicze znaczenie dla procesu doradczego,

doradca powinien wtasnie na niej skoncentrowac¢ swoje wysitki”"’, 1 zyczliwie potraktowaé¢ dzie-

4 J. Eicher, Sztuka komunikowania sie, £.6dz 1995, s. 14-15.

5 M. Augier, Rozmowa doradcza w Urzedzie Pracy, [w:] M.T. Ho-Kim, J.F. Marti, Metoda edukacyjna. Dossier
metodologiczne, Zeszyt informacyjno-metodyczny doradcy zawodu pt. ,,Metody grupowego poradnictwa zawodo-
wego. Metoda edukacyjna”, Warszawa 1999, s.197-202.

6 M. Augier, Rozmowa doradcza w Urzedzie Pracy, [w:] M.T. Ho-Kim, J.F. Marti, dz. cyt., s. 200.

7 R. Lamb, Poradnictwo zawodowe w zarysie, Zeszyty informacyjno—metodyczne doradcy zawodowego nr 9, Cen-
trum Metodyczne Informacji i Poradnictwa Zawodowego, Warszawa 1998, s. 32.



wie¢ sformutowanych przez niego wskazowek'®, ktére powinny przyczyni¢ do osiagnigcia sukcesu
w toku rozmowy doradcze;.

Rowniez Bozena Wojtasik koncentruje si¢ na rozmowie poradniczej traktujac ja jako spotka-
nie doradcy zawodu i osoby radzacej sig”, proponuje 10 etapow tej rozmowy* podkreslajac, ze nie
mozna zawsze koncentrowac si¢ na jednym obowiazujacym scenariuszu rozmowy, gdyz na jej
przebieg wptywaja rozmaite czynniki. Stwierdza tez, ze rozumienie jest czyms$ donio$lejszym od
poznania®, ze, ,,w spotkaniu doradca nie interesuje sig, jak rozszyfrowac drugiego, znalez¢ moty-
wacje dla jego czynow, odgadywac jego mysli, nie moze to by¢ ocena w formie opinii dla kon-
kretnych celéw, ale che¢ wzajemnego zrozumienia i1 najblizsza osobowa wi¢z . Nie kwestionujac
znaczenia rozumienia w procesie doradczym, uwazam, ze jak najlepsze poznanie klienta jest ko-
niecznym warunkiem rozumienia jego samego i jego probleméw. Rozszyfrowanie klienta, znale-
zienie motywacji jego czynow, odgadywanie jego mysli — sluzy lepszemu poznaniu, co stanowi

podstawe zrozumienia go, a w konsekwencji porozumienia si¢ z nim.

Rola procesu porozumiewania si¢ w poradnictwie zawodowym i jego charakterystyka
Porozumiewanie si¢ ludzi okreslane jest rowniez terminem komunikacja, ktory w jezyku pol-
skim jest bardzo popularny, ale wieloznaczny, gdyz odnosi si¢ zarowno do wymiany informacji
migdzy ludZzmi, jak tez na przyklad do przemieszczania si¢ r6znymi srodkami komunikacji. W rela-
cjach interpersonalnych wilasciwszym wydaje si¢ by¢ termin porozumiewanie si¢, gdyz zaimek si¢
sugeruje wzajemna zaleznos$¢ uczestnikow relacji wymieniajacych informacje. Jak sugeruje Walde-
mar Domachowski w przedmowie do polskiego wydania ksiazki zatytutowanej: Relacje interperso-
nalne. Proces porozumiewania sie, stabo$cia tego terminu jest to, Ze zawiera w sobie pewne war-
tosciowanie, poniewaz porozumiewanie si¢ to ,,proces pozytywnie warto§ciowany, zmierzajacy do
takiego punktu, ktory jest do zaakceptowania dla wszystkich partnerow”*. Poniewaz wiasnie do
osiagnigcia porozumienia zmierzaja doradca 1 klient, w tytule artykutu umiescitam réwniez ter-
min porozumiewanie si¢. Uwazam, ze z tych samych wzgledéw w literaturze z dziedziny porad-

nictwa zawodowego uzywa si¢ gldwnie tego wlasnie terminu.

'8 Wskazowki te R. Lamb przedstawil w swej ksiazce: Poradnictwo zawodowe, dz. cyt. s. 32-33.

B. Wojtasik, Rozmowa poradnicza jako spotkanie doradcy zawodu i osoby radzqcej sie, [w:] Podejmowanie de-
cyzji zawodowych przez mlodziez i osoby doroste w nowej rzeczywistosci spoteczno-politycznej, red. B. Wojtasik,
Wroctaw 2001.

B. Wojtasik, Warsztat doradcy zawodu. Aspekty pedagogiczno-psychologiczne, Zeszyty informacyjno-metodycz-
ny doradcy zawodowego, Warszawa 1997, s. 136-141.

B. Wojtasik, Rozmowa poradnicza, dz. cyt. s. 73.

Tamze, s. 70.

R.B. Adler, L.B. Rosenfeld, R.F. Proctor I, Relacje interpersonalne. Proces porozumiewania sie, Poznan 2000, s.
XV.
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Proces porozumiewania si¢ podobnie jak proces komunikowania si¢ moze pelni¢ wiele roz-
nych funkcji. Najczeséciej wymienia si¢ funkcjg:

- informacyjna, dzigki ktorej pozyskiwane sa informacje konieczne do podejmowania
decyzji;

- motywacyjna, dzigki ktorej przekazywane sa oddziatywania zach¢cajace do dzialania i
do osiagania celow;

- kontrolna, gdyz tresci spolecznego komunikowania si¢ zawieraja informacje o sferze
powinnosci i obowiazkéw ludzi, grup, organizacji i spoleczenstw wzgledem siebie, a zarazem
okreslaja podmioty, normy i zakres spotecznej kontroli;

- emotywna, dzigki ktorej pojawia si¢ mozliwo$¢ wyrazania emocji 1 uczué, a tym sa-
mym zaspokojenia istotnych psychospotecznych potrzeb ludzkich®.

Wedlug Janiny Stankiewicz komunikowanie si¢ spetnia nastepujace funkcje:

- informacyjna;

- rozumienia samego siebie;

- wymieniania informacji, by programowac dziatania, by wyréwnywaé¢ wiadomosci do-
tyczace danego zdarzenia, zjawiska, procesu;

- ustalania znaczenia powigzan migdzy ludZmi czy wzajemnych emocjonalnych ustosun-
kowan partnerow;

- pomagania w badaniu i prébach zmian postaw i zachowan naszych i innych o0sob;

- zaspokajanie potrzeb: bezpieczenstwa, dominacji, konformizmu itd.;

- rozpoznawania, zawierajace oceng i rokowania;

- rozstrzygajaca, np. partnerzy staraja si¢ wyjasni¢ sobie jaki§ problem badZ rozwiazaé
konflikt, w ktory sa uwiktani;

— pomocnicza wiazaca si¢ z tym, ze proszony o pomoc kierownik nawiazuje kontakt z
pracownikiem i stara si¢ udzieli¢ mu pomocy .

Wymieniona przez J. Stankiewicz na ostatnim miejscu funkcja pomocnicza wydaje si¢ by¢
niezmiernie wazna w procesie poradnictwa zawodowego.
Badacze procesu porozumiewania si¢ koncentruja si¢ gtdéwnie na jego funkcji informacyjne;.

Jednakze znaczna ilo$¢ badan przeprowadzonych w ostatnim czasie wykazala, ze coraz wigksze

znaczenie przywiazuje sie do porozumiewania si¢ ekspresyjnego®®. Wydaje sie, ze porozumiewa-

*  Wymienione funkcje sa zbiezne z propozycja R.J. Aldaga i T.M. Stearnsa przedstawiong [w:] B. Sobkowiak In-

terpersonalne i grupowe komunikowanie si¢ w organizacji, Poznan-Wroctaw 2005, s. 24.

J. Stankiewicz, Komunikowanie sie w organizacji, Wroctaw 2006, s. 50.

Cytuje¢ za Ch.D. Garvin, B.A. Seabury, Dzialania interpersonalne w pracy socjalnej. Procesy i procedury, Kato-
wice 1998, s. 126-127.
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nie si¢ informacyjne oraz porozumiewanie si¢ ekspresyjne powinny stanowi¢ wzajemnie uzupet-
niajace si¢ elementy w procesie porozumiewania si¢. Przeprowadzone badania dowodza, ze w tym
procesie, gtdéwnie ze wzgledu na skuteczne porozumiewanie si¢ ekspresyjne niezmiernie wazne sa
umiejetnosci empatyczne oraz, ze empatia w jej wszystkich aspektach powinna cechowaé doradce
zawodowego?’.

Skutecznemu porozumiewaniu si¢ nie shuzy redukowanie komunikacji tylko do stow. Poza
mowieniem (w trakcie ktorego wysytane sa komunikaty) i styszeniem (w czasie ktdrego odbierane
sa komunikaty) istotne znaczenie maja inne czynniki wykorzystywane w tym procesie, gdyz ,.ko-
munikowanie si¢ ludzi nie jest prostym jednokanatowym procesem, jest zjawiskiem wysoce zto-
zonym, wielokanatowym, angazujacym rownocze$nie wszystkie nasze zmysty”*, procesem w
ktorym wedtug Gerarda Egana® potrzebne sa umiejetnosci: poswiecania uwagi, stuchania, rozu-
mienia, empatii, sondowania i podsumowywania. Podkresla przy tym, ze ,,podstawowa empatia
zawiera w sobie elementy sfuchania klienta, jak najpetniejszego rozumienia go 1 jego problemow
oraz komunikowania mu tego rozumienia, aby mogt petniej rozumiec¢ samego siebie i dziatac¢ na
bazie tego zrozumienia™’. Pos§wiecaniu uwagi i stuchaniu, majacym stuzy¢ rozumieniu, a nastep-
nie komunikowaniu tego rozumienia, powinna towarzyszy¢ empatia. Po§wigcanie uwagi, obser-
wowanie 1 stuchanie z empatia pozwala zrozumie¢ klienta 1 wejS¢ w postrzegany jego oczami
swiat. G. Egan podkres$lajac znaczenie aktywnego wsparcia w klimacie aktywnego zainteresowa-
nia, stuchanie traktuje jako empatyczne wsparcie, natomiast akceptacj¢ i zachgte uznaje za podsta-
w¢ tworzenia klimatu rozwoju interpersonalnego, zwraca tez uwagg, ze wsparcie powinno opierac¢
si¢ na interakcjach ludzi niezaleznych?'.

Carl R. Rogers™ jako postawe porozumienia w kontaktach interpersonalnych, wymienia: em-
pati¢. Pozostate wlasciwos$ci, ktore powinny towarzyszy¢ empatii w procesie komunikowania si¢
to: zyczliwos¢, autentyczno$¢, bezposredniose, otwartosé, akceptacja uczué, konkretno$¢. Wszyst-
kie te wlasciwosci sprzyjaja powstawaniu korzystnej atmosfery towarzyszacej wzajemnym kon-
taktom. Bardzo duze znaczenie klimatowi porozumienia, ktory powinien towarzyszy efektywne-
mu dwustronnemu procesowi komunikowania sig, przypisywat Z. Necki. Wedlug niego wtasciwy

klimat porozumiewania ma miejsce wowczas, gdy wystepuje:

71 Szerzej zagadnienie empatii doradcy zawodowego przedstawitam w artykule: Empatia jako podstawowa umiejet-

nos¢ doradcy zawodowego, [w:] Edukacja dorostych. Doradca Zawodowy. Rynek pracy, red. A. Stopinska-Pajak,
Warszawa 2006.

Ch.D. Garvin, B.A. Seabury, Dzialania interpersonalne w pracy socjalnej. Procesy i procedury, t. 1, Katowice
1998, s. 118.

G. Egan, Kompetentne pomaganie. Model pomocy oparty na procesie rozwiqzywania problemow, Poznan 2002.
Tamze, s. 132.

G. Egan wspomniane tu aspekty aktywnego wsparcia szerzej omawia w swojej ksiazce: Twarzq w twarz. Uczest-
nictwo w grupowym treningu psychologicznym i rozwdj interpersonalny, Poznan 2001, s. 82-98.

C.R. Rogers, Terapia nastawiona na klienta. Grupy spotkaniowe, Wroctaw 1991, s. 9.
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- opisywanie, informowanie;

- dazenie do wspdlnego rozwiazania problemu;
- otwarte okazywanie uczuc;

— Szczerose;

- empatia (wczuwanie sig);

- okazywanie rownosci;

— okazywanie checi poglebionego wyjasnienia®.

Znaczenie empatii w kontaktach migdzyludzkich dla Jerzego Mellibrudy jest oczywiste, uwa-
za on, ze ,,jesli czlowiek jest w stanie wyobrazi¢ sobie, jak to samo wydarzenie bedzie spostrzega-
ne przez kilka r6znych osob 1 jesli bedzie zdolny dopusci¢ mozliwos¢ istnienia tych réznych punk-
tow widzenia, bedzie wnikliwiej spostrzegat rzeczywistos¢. Wzrosna rdwniez jego szanse na na-
wigzanie dobrych kontaktéw z tymi osobami™*. Rowniez S.R. Covey* przypisywal empatii bar-
dzo duze znaczenie, zaliczyt on komunikowanie z empatia do siedmiu zwyczajow najbardziej sku-
tecznych w poczynaniach ludzi.

W procesie komunikowania si¢ z klientem poza empatia warto wymagac ,,jeszcze wielu in-
nych kompetencji, ktore najtrafniej mozna by okresli¢ jako »przenikanie w mysli, uczucia i dziala-
nia klienta«. Nalezy wigc umie¢ nie tylko przestawi¢ si¢ na uczucia klienta, lecz takze na jego
sposOb myslenia, system przekonan, strategie przystosowawcze i formy komunikacji pozawerbal-
nej”*. Ponadto nalezy podkresli¢, ze ,,empatyczne rozumienie nie wyloni si¢ z samego, nawet
uwaznego, sfuchania tego, co klient przekazuje gltosem ( ... ). Zwrocenie uwagi na sposob ubiera-
nia si¢, ogolng dbatos¢ o siebie, postawe, gestykulacje, mimike, pozwala pracownikowi zgroma-
dzi¢ ogromna ilo$¢ informacji o kliencie™.

Wyréznione przez Krystyne Balawajder®® trzy poziomy komunikowania sie ludzi: fatyczny
(charakteryzuje go tworzenie swobodnej atmosfery), instrumentalny (wystepuje wowczas, gdy
rozmoéwcy przekazuja sobie informacje, gdyz sa zainteresowani gtdéwnie porozumiewaniem si¢ w
okreslonej sprawie) oraz afektywny (pojawia si¢ wowczas, gdy rozmowcy sa zaangazowani w
rozmowg, ujawniaja wilasne poglady, wartosci i uczucia). Poziom afektywny wymaga duzej

otwarto$ci u obydwu uczestnikow relacji, ale dzigki najwigkszemu zaangazowaniu empatii w po-
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Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Krakow 1991.
J. Mellibruda, Ja — Ty — My. Psychologiczne mozliwosci ulepszania kontaktow miedzyludzkich, Warszawa 1980, s.
311-312.

S.R. Covey, Siedem nawykow skutecznego dziatania, Warszawa 1989.

J. Fengler, Pomaganie meczy. Wypalenie w pracy zawodowej, Gdansk 2001, s. 24.

Ch.D. Garvin, B.A. Seabury, Dzialania interpersonalne w pracy socjalnej. Procesy i procedury, t. 1, Katowice
1998, s. 118.

K. Balawajder, Umiejetnosci interpersonalne w pracy menedzera, [w:] Psychologia w pracy menedzera, red. B.
Kozusznik, Katowice 1994.
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roOwnaniu z poziomem fatycznym i instrumentalnym umozliwia lepsze wzajemne poznanie 1 rozu-
mienie.

Wymienionym wyzej trzem poziomom komunikowania mozna przypisa¢ etapy procesu po-
mocy wyszczegélnione przez C.R. Rogersa®. Poziomowi fatycznemu odpowiada etap pierwszy
(to co komunikuje klient, dotyczy wytacznie spraw zewngtrznych, uczucia i tresci o indywidual-
nym znaczeniu nie sg dla niego czym$ wlasnym) oraz etap drugi (klient wypowiada si¢ na tematy
nieosobiste oraz dotyczace problemow postrzeganych jako zewngtrzne, jesli opisuje wlasne uczu-
cia, to jako co$, co znajduje si¢ poza nim). Poziomowi instrumentalnemu odpowiada etap trzeci
(autorefleksja klienta jest swobodniejsza, jednak o sobie mowi nadal w sposéb uprzedmiotowio-
ny). Etap czwarty stanowi fazg przejsciowa od poziomu instrumentalnego do poziomu afektywne-
go, dzieje si¢ tak, gdyz klient zmniejsza dystans do swoich przezy¢, uczucia opisuje w sposob
uprzedmiotowiony, ale méwi o nich jako o czyms$ aktualnym, jednakze pomimo nieufnosci pode;j-
muje ryzyko nawiazania kontaktu kierujac si¢ — przynajmniej do pewnego stopnie — uczuciami.
Poziomowi afektywnemu odpowiada etap piaty (klient swobodnie wyraza uczucia w momencie,
gdy si¢ pojawia), etap szosty (klient traci poczucie przedmiotowosci, uczucia poprzednio nie do-
puszczane do §wiadomosci sa teraz przezywane w petni 1 akceptowane bez ograniczen w momen-
cie, w ktorym si¢ pojawia) oraz etap siodmy (klient jest osoba w peini realizujaca swoje mozliwo-
sci, akceptuje siebie, kontakt z wlasnymi przezyciami stwarza mu punkt odniesienia, umozliwia
poznanie samego siebie, swoich potrzeb i1 nastawien — zardéwno pozytywnych, jak i negatywnych).

Wiedza o procesach porozumiewania si¢ jest niezbgdna doradcy, jednakze nauczenie go okre-
slonych wzorcoOw komunikowania si¢ ze wzgledu na réznorodnos¢ klientdw nie rozwiaze wszyst-

kich problemoéw praktycznych, ktore pojawiaja si¢ w jego pracy.

Relacje migdzy doradca a klientem w procesie komunikowania si¢*

Aby mogto wystapi¢ zjawisko komunikowania si¢ interpersonalnego potrzebna jest obecnos¢
dwodch osdb bedacych we wzajemnej relacji, gdyz skuteczna komunikacja wymaga reakcji odbior-
céw. Osoby te wystepuja na przemian w roli nadawcy, gdy przekazuja informacje¢ (komunikat) —
pelnia funkcje systemu sterujacego*! albo w roli odbiorcy, gdy ja otrzymuja — realizuja funkcje

systemu sterowanego®, oczywiscie za posrednictwem kanatéw komunikacyjnych, ktorymi sa tory

¥ C.R. Rogers, dz. cyt., s. 24-29.

% Relacje miedzy nadawca a odbiorca w procesie komunikowania si¢ przedstawitam w swoim wystapieniu zatytu-
towanym: Komunikowanie sie w procesie pracy w kontekscie wiedzy, umiejetnosci i cech psychofizycznych pra-
cownikow, na konferencji nt. ,,Ksztalcenie i wychowanie pracownikéw w dobie spoteczenstwa informacyjnego i
komunikacyjnego”, ktora odbyta si¢ w dniach 16-18 pazdziernika 2006 roku w Krakowie. Na tej podstawie opra-
cowatam podrozdzial tegoz artykutu zatytutowany: Relacje migdzy doradca a klientem w procesie komunikowania
sig.

System sterujacy jest to system, ktorego dziatanie prowadzi do okreslonych zmian w innym systemie.

System sterowany jest to system, w ktorym do okreslonych zmian prowadzi dziatanie innego systemu.
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Rys. 1. Schemat procesu komunikowania si¢ doradcy z klientem (oprac. wlasne)

Proces komunikacji rozpoczyna sig, gdy doradca D przekazuje swa pierwsza reakcj¢ Rp: za
posrednictwem toru sterowniczego 1°* klientowi K, dla ktorej stanowi ona bodziec Bk, oczywi-
Scie, jesli reakcja ta zostanie dostrzezona/zaobserwowana przez klienta. Odpowiedzia na ten bo-
dziec jest reakcja klienta R, przestana dzieki torowi informacyjnemu 1P do doradcy, ktéry od-
biera ja jako bodziec Bp; itd.*. Jesli nie nastapi przerwanie sprzezenia zwrotnego miedzy komuni-
kujacymi sig¢ osobami wystepuje wzajemne wielokrotne przekazywanie komunikatéw w kolejnych
cyklach sprzg¢zenia zwrotnego. Wszystkie reakcje i bodzce sa sygnatami, reakcje sygnalami emito-
wanymi, a bodzce sygnatami odbieranymi, przy czym ,,nadawca informacji winien umie¢ emito-
wac sygnaty tak, by oddziatywa¢ na odbiorce. Natomiast stajac si¢ odbiorca ma nie tylko odbierac¢

sygnaty, ale rowniez informowac o swoich reakcjach na nie™*.

Tor sterowniczy jest to system, za ktorego posrednictwem system sterujacy oddziatluje na system sterowany, badz
za ktorego posrednictwem system sterowany oddziatuje na system sterujacy.

R.M. Krauss, E. Morsella, Konflikt a komunikacja, [w:] Rozwiqzywanie konfliktow. Teoria i praktyka, red. M.
Deutsch, P.T. Coleman, Krakow 2005, s. 139.

Oddziatywania przekazywane za posrednictwem torow sterowniczych: 1°% oraz 1*P odbywaja si¢ w pierwszym
cyklu sprze¢zenia zwrotnego migdzy doradca D i klientem K. W drugim cyklu oddzialywania przekazywane sa za
posrednictwem toréw sterowniczych: 2°% oraz 2%°, w cyklu n-tym, oddziatywania przekazywane sa za posrednic-
twem tordéw sterowniczych: n° oraz n*P.

4 J. Stankiewicz, dz. cyt., s. 51.
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W relacji miedzy doradca i klientem, podobnie jak w innego typu relacjach interpersonalnych,
jej uczestnicy dziataja, czy tez wypowiadaja sig, na przemian. Relacje te polegaja wigc na oddzia-
tywaniach skokowych. Transformacja bodzca w reakcje dokonuje si¢ kolejno, najpierw w dorad-
cy, bedacym w roli nadawcy, potem w kliencie, bedacym w roli odbiorcy itd. Przebieg sprzgzenia
zwrotnego migdzy nimi stanowi wigc ciag kolejnych cykléw sprzezenia zwrotnego. Na kazdy z
nich sktada si¢ jedna reakcja doradcy i jedna reakcja klienta.

Reakcja Rp; doradcy bedaca jego zachowaniem dociera do klienta i stanowi dla niego bodziec
(Rp1 = Bki). Klient przetwarza go zgodnie z wilasna transformacja (Tx), w efekcie czego powinna
nastapi¢ jego reakcja: Rx; = Tk (Bki). Reakcja ta z kolei stanowi bodziec dla doradcy (Rki = Bpi),
ktory przetwarza go zgodnie z swa wlasng transformacja (Tp), w rezultacie u doradcy powinna po-
jawi¢ sig kolejna reakcja Rp,= Tp (Bpi1). Tak wigc reakcja kazdego z uczestnikéw procesu komuni-
kowania sig zalezy od jego transformacji oraz od reakcji drugiego uczestnika. Mozna tez powie-
dzie¢, ze reakcja kazdego z nich zalezy od jego reaktywnosci (rp — reaktywnos$¢ doradcey, rk — re-
aktywno$¢ klienta), ktora jest stosunkiem jego reakcji do dziatajacego na niego bodzca (rk = Rkn :
Bks, poniewaz Bk, = Rpn to 1k = Rkn ¢ Rpn, natomiast rp = Rpn : Bpa.1y, poniewaz Bpu.1y= Rkm-1) to 1p
= Ron ¢ Rkm-1y). Tak wige reakcja doradcy wynosi Rpy = 1p * Rka-1), a reakcja klienta wynosi Rk, =
1k * Ron.

Zgodnie z powyzszymi wzorami w pierwszym cyklu reakcja doradey jest Rp,; a reakcja klien-
ta jest Rki, w drugim cyklu reakcja doradcy jest Rp; a reakcja klienta jest Rk2, a w n-tym cyklu re-
akcja doradcy jest Rp, a reakcja klienta jest Rkn, mozemy tez napisac, ze Rxi =1k * Rpi, Roo =1p *
Rki, Rk2 = 1% * Rpa.

Powyzszy wywdd pozwala stwierdzi¢, ze jedna z bezposrednich przyczyn reakcji cztowieka
w procesie komunikowania sig jest jego reaktywnos$¢ a druga — zachowanie partnera. Stwierdzenie
to stanowi przypadek szczegélny twierdzenia sformutowanego przez Mariana Mazura, ktére
brzmi: ,,reakcja kazdego z dwoch sprzezonych ze soba systemow jest spowodowana przez reak-
tywnos¢ tego systemu i reakcje drugiego systemu™’.

Reakcje kazdej z 0séb zaleza od pobudzajacych je do dziatania bodzcow oraz od ich reaktyw-
nosci, ktora zalezy od wszystkich wtasciwosci sterowniczych reagujacej osoby.

Przedstawiony na rys. 1 proces komunikowania sig jest procesem sterowania, ktore jest naste-
pujaco zdefiniowane: ,sterowanie jest to wywieranie pozadanego wplywu na okre§lone

% Odnoszac ta 0ogdlng definicje do komunikacji interpersonalnej powiemy, ze nadawcy

zjawiska
komunikatéw wywieraja okreslony wptyw na odbiorcow tych komunikatow. W wyniku tego pro-

cesu zachodza zmiany zaréwno w odbiory, jak i w nadawcy komunikatu.

47 M. Mazur, Cybernetyka i charakter, Warszawa 1976, s. 66.
% M. Mazur, Cybernetyczna teoria uktadéw samodzielnych, Warszawa 1966, s. 12.
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Wedlug M. Mazura oczywisty jest zwiazek sterowania z komunikacja, gdyz ,,nie istnieje ste-
rowanie bez przekazywania informacji, a przekazywanie informacji shuzy wylacznie do sterowa-
nia™".

Proces komunikowania si¢ moze zosta¢ zakldcony wowczas, gdy reakcja nie dotrze do od-
biorcy, albo kiedy zostanie znieksztatcona, wtedy powiemy, ze kanal informacyjny jest zabloko-
wany albo niedrozny, przez co proces ten zostanie utrudniony albo niemozliwy.

Ani odbiorca ani nadawca informacji nie funkcjonuje jako przekaznik informacji, tak jak na
przyktad urzadzenie, ktore zarejestrowato informacj¢ 1 wiernie ja odtwarza, czy przekazuje. Czto-
wiek jest zrédtem informacji wlasnych, mozna tez powiedzie¢, ze jesli nawet usituje ograniczy¢
si¢ tylko do dokladnego przekazania informacji, ktére do niego dotarly ,,odciska na nich swoje
pigtno”, gdyz przetwarza docierajacy do niego bodziec informacyjny w reakcj¢ informacyjna
zgodnie z wlasna transformacja wewngetrzna, ktérej specyfika wynika z elementéw sktadajacych
si¢ na struktur¢ osobowosci o charakterze statym, ktorymi moga by¢ jego state indywidualne ce-
chy osobowosci oraz od elementéw zmiennych. U kazdego z uczestnikoéw komunikujacej sig rela-
cji w trakcie procesu komunikacji pod wplywem kolejnych bodzcow moga by¢ modyfikowane re-
akcje, postawy, nastawienia a nawet postulowane cele, osiagni¢ciu ktorych ma shuzy¢ ten proces.
Bez zmian reakcji chociazby jednej ze stron niemozliwe jest dochodzenie do porozumienia, przy
czym jesli obydwie nie zgadzajace si¢ ze soba strony zmienia swoje reakcje o tyle samo, ale w
przeciwnych kierunkach — réwniez nie dojdzie do osiagnigcia konsensusu.

Relacje migdzy uczestnikami procesu komunikowania si¢ moga by¢ symetryczne albo asyme-
tryczne. W relacjach asymetrycznych dominuje aktywno$¢ nadawcy, ktory kieruje swa reakcje¢ do
biernego w zasadzie odbiorcy. W relacjach symetrycznych aktywno$¢ nadawcy i odbiorcy™ jest
na zblizonym poziomie. Aktywno$¢ cztowieka bedacego w roli nadawcy przejawia si¢ w konstru-
owaniu, wytwarzaniu i przekazywaniu okreslonej tresci, aktywno$¢ cztowieka bedacego w roli od-
biorcy ma gldwnie charakter percepcyjny i polega przede wszystkim na interpretowaniu tresci
przekazu. Relacje asymetryczne wystepuja w uktadach dominujacy—zdominowany, np. kierowni-
k—podwladny.

Jak wynika z analizy relacji miedzy nadawca a odbiorca w procesie komunikowania sig, nie
jest mozliwe poznanie tego procesu bez rozumienia ludzkich zachowan oraz bez znajomosci sta-
tych i zmiennych wlasciwosci sterowniczych’ jego uczestnikow. Uczestnicy tego procesu powin-

ni by¢ $wiadomi, ze ,,gdyby ludzie zrozumieli rdznice swoich osobowosci i1 przedstawili swoje po-

49

M. Mazur, Cybernetyka a zarzqdzanie, Warszawa 1969, s. 9.

Krystyna Balawajder okresla aktywno$¢ nadawcy jako: intencja — kodowanie — informacja nadana, a aktywnosc¢
odbiorcy jako: odbior informacji — odkodowanie — interpretacja, zrodto: K. Balawajder, dz. cyt., s. 14-18.

Zespot statych i zmiennych wilasciwosci sterowniczych cztowieka stanowia jego wszystkie cechy osobowosci.
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trzeby i preferencje, mozna bytoby unikna¢ wielu probleméw interpersonalnych”*. Dlatego tez
doradcy powinni wiedzie¢ jak cechy osobowosci wptywaja na proces komunikowania sig, na
ksztalt relacji z klientami, na zaangazowanie 1 na emocje zardwno ich samych, jak roéwniez klien-

tow, itd.

Czynniki wplywajace na przebieg procesu porozumiewania i komunikowania si¢
doradcy z klientem
Po przeanalizowaniu czynnikéw wplywajacych na efektywnos$¢ procesu komunikowania si¢
przedstawionych w literaturze dotyczacej komunikacji interpersonalnej oraz na podstawie analizy
procesu komunikowania/porozumiewania si¢ doradcy z klientem, przedstawionego na rys. 1, a
takZze w oparciu o wiedzg na temat funkcjonowania cztowieka i regul, zgodnie z ktérymi przebie-
gaja zachodzace w nim procesy wewngetrzne®, okres§litam czynniki od ktérych zalezy przebieg
procesu komunikowania si¢ i porozumiewania doradcy z klientem. Sa to:
1. Otoczenie, w ktérym doradca porozumiewa/komunikuje si¢ z klientem.
Chodzi tu przede wszystkim o miejsce, w ktorym odbywa si¢ spotkanie, znaczenie ma wystroj
pomieszczenia, jego atmosfera, oswietlenie, temperatura itp.
2. Zespotl cech osobowosci doradcy.
Uczestnikiem, ktory pierwszy rozpoczyna proces komunikacji jest zazwyczaj doradca, jego
pierwsze zachowanie (Rp) zalezy od jego reaktywnosci (rp), pierwszego wrazenia jakie wy-
wart na nim klient oraz od sytuacji, w ktérej odbywa sig¢ spotkanie. Reaktywno$¢ doradcy wy-
nika z jego wtasciwosci, ktérymi sa wszystkie cechy jego osobowosci. Ponadto zachowanie/re-
akcja doradcy zalezy od jego efektorow*™, od ich ilosci i wlasciwos$ci. Im wigcej doradca posia-
da réznego rodzaju efektordéw, z ktorych kazdy pozwala na innego rodzaju reakcje, tym bar-
dziej zr6znicowane moga by¢ jego zachowania (poniewaz ma mozliwo$¢ wyboru optymalnej
reakcji z bardzo szerokiego repertuaru reakcji mozliwych, nalezy oczekiwaé, ze wybor bedzie
trafny 1 adekwatny do sytuacji 1 potrzeb klienta) i tym skuteczniej powinien komunikowac si¢ z
klientem.
Reakcje doradcy zaleza od jego wszystkich cech osobowosci, zarowno statych indywidualnych,
jak 1 zmiennych. Jesli chodzi o cechy zmienne sprzyjajace skutecznemu komunikowaniu sig, to
nawet jesli jakiej$ mu brak albo wielko$¢ niektorych sposrdd nich jest niewystarczajaca, dzigki

wlasnym wysitkom edukacyjnym moze ja uzyska¢. W odniesieniu do statych indywidualnych

2 K. Narramore, Jak skutecznie wspdipracowaé w miejscu pracy, Warszawa 1998, s. 223.

Funkcjonowanie to i reguty zgodnie z ktorymi przebiegaja procesy wewngtrzne zostaty przedstawione przez M.
Mazura w jego ksiazce: Cybernetyczna teoria, dz. cyt.
Efektory sa to organy stuzace do oddziatywania na otoczenie.
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cech osobowosci takiej mozliwosci nie ma, gdyz sa to cechy niezalezne od oddziatywan oto-
czenia, a wigc pod ich wplywem nie ulegaja zmianom. State indywidualne cechy osobowosci w
dziedzinie funkcji intelektualnych (przetwarzalno$¢, odtwarzalnos¢, talent) okreslaja poziom i
sprawnos$¢ myslenia (skuteczno$¢ przetwarzania i odtwarzania informacji oraz tworzenia no-
wych) oraz dzialania (efektywna realizacje podjetych decyzji). State indywidualne cechy oso-
bowosci w dziedzinie stosunkow interpersonalnych (emisyjno$¢, tolerancja, podatno$¢) okre-
$laja motywacje cztowieka i zakres jego dziatania. Emisyjno$¢ okresla motywacj¢ dzialania, a
tolerancja 1 podatno$c¢ jego zakres. Posiadane umiejgtnosci w dziedzinie funkcji intelektualnych
oraz w dziedzinie stosunkéw interpersonalnych u doradcy wynikaja z wielkosci wskazanych
wyzej dwoch grup statych indywidualnych cech osobowosci*.

U doradcy zawodowego wskazana jest duza przetwarzalno$¢ ze wzgledu na potrzebna spraw-
no$¢ intelektualna, gwarantujaca tatwos¢ wyszukiwania, przetwarzania i kojarzenia wielu roz-
norodnych informacji, migdzy innymi na temat zawodoéw, dotyczacych sytuacji na rynku pracy,
odnoszacych si¢ do samego klienta. Doradca zawodowy na podstawie analizy zachowan klienta
powinien dokona¢ jego prawidlowej oceny, wyciagna¢ wnioski dotyczace jego stabych i moc-
nych stron, osobowosci, predyspozycji zawodowych, posiadanych kwalifikacji itp. Jednym z
warunkow skutecznej porady jest uwzglednianie mozliwie wszystkich czynnikéw wptywaja-
cych na aktualna sytuacje klienta 1 wzajemnych zwiazkoéw migdzy nimi oraz umiejgtnosci kom-
pleksowego podejscia do problemoéw klienta. Ich wnikliwa analiza stanowi podstawg procesu
podejmowania decyzji przez doradcg zawodowego, ktory w swojej pracy zmuszony jest do sa-
modzielnego rozwigzywania probleméw 1 podejmowania decyzji. Im wigksza przetwarzalnos¢
doradcy zawodowego, tym podejmowane decyzje trafniejsze, proponowane rozwiazania efek-
tywniejsze, a wigc skuteczniejsza pomoc. Mata przetwarzalno$¢ utrudniataby albo wrgcz unie-
mozliwiala doradcy zawodowemu wywiazywanie si¢ z trudnych zadan wchodzacych w zakres
jego obowiazkow.

Doradca zawodowy powinien mie¢ odtwarzalno$¢ nie mniejsza od $redniej migdzy innymi ze
wzgledu na wymoég dos¢ dobrej pamigei. Doradca zawodowy nie jest bowiem w stanie notowac

wszystkich docierajacych do niego informacji, wiele z nich powinien zapamigtywac juz po jed-
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Koncepcja statych indywidualnych cech osobowosci 1 jej zastosowania przedstawitam mi¢dzy innymi w nastgpu-
jacych publikacjach: Psychologizowana wersja koncepcji stalych indywidualnych cech osobowosci i jej wykorzy-
stanie przy wyborze zawodu, [w:] Ksztalcenie zawodowe: pedagogika i psychologia nr 111, red. T. Lewowicki, J.
Wilsz, 1. Ziaziun i N. Nyczkalo, Czgstochowa-Kijow 2001, Optymalizacja przedsiewzie¢ cztowieka w roznych ob-
szarach dziatalnosci ze wzgledu na stale indywidualne cechy osobowosci, [w:] Tolerancja, nr V, red. A. Roso6t i
S.M. Szczepanski, Czgstochowa 2000, J. Wilsz, Znaczenie koncepcji statych indywidualnych cech osobowosci dla
poradnictwa zawodowego, ,,Pedagogika Pracy”, nr 38, 2001, J. Wilsz, Implikacje wynikajqce z koncepcji statych
indywidualnych cech osobowosci dla procesu przystosowania zawodowego, ,,Pedagogika Pracy”, nr 42, 2002.

State indywidualne cechy osobowosci doradcy zawodowego szerzej omowitam w artykule: Wartosci statych in-
dywidualnych cech osobowosci pozadane u doradcy zawodowego, [w:] Wybrane problemy doradztwa zawodowe-
go, Pamieci prof. Wandy Rachalskiej, red. G. Wieczorek, Czgstochowa 2006.
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nokrotnym ustyszeniu, aby uwzgledni¢ je w procesie podejmowania decyzji. Wartosci odtwa-
rzalno$ci zblizone do $redniej nie powinny spowodowac zakldcen w jego pracy, gdyz wiele in-
formacji na temat klienta zamieszczonych jest w dotyczacej go dokumentacji.

Dopuszczalna dla doradcy zawodowego warto$¢ emisyjno$ci powinna miesci¢ si¢ w zakresie
od sredniej dodatniej, poprzez zerowa do $redniej ujemnej. Mozna oczekiwaé, ze doradca za-
wodowy o $redniej emisyjnosci dodatniej bgdzie posiadal umiejgtnosci empatyczne, pozwalaja-
ce na lepsze poznanie psychiki klienta, wrazliwos$¢ na jego problemy, serdeczny i szczery sto-
sunek oraz zyczliwe nastawienie do niego, umiejetnos¢ tworzenia atmosfery otwartosci i bez-
posredniosci, tatwos¢ nawiazywania emocjonalnego kontaktu z klientem. Emisyjno$¢ zerowa
doradcy zawodowego powinna sprzyjac¢: konkretnosci, rzetelnosci, solidno$ci, punktualnosci,
doktadnos$ci, odpowiedzialno$ci, autentycznosci, poczuciu sprawiedliwosci i stabilno$ci emo-
cjonalnej. Doradce zawodowego o $redniej emisyjnosci ujemnej powinna cechowac elastycz-
nos¢, przezorno$¢, zapobiegliwos¢, organizacyjnos¢, metodycznos¢, operatywnos¢ i podobnie
jak doradceg o emisyjnosci zerowej odpowiedzialno$¢. Najwazniejsza jest dla niego skuteczno$¢
dziatania, dlatego tez wszystkie jego decyzje sa przemyslane pod katem efektywnego osiagnig-
cia celu i unikania mozliwie wszystkich szkodliwych skutkéw. Proces komunikowania sig
moze sprowadzac si¢ u tego doradcy gldwnie do ,,suchego” przekazywania informacji, ale or-
ganizowany przez niego proces doradczy powinien by¢ efektywny i sprawnie zorganizowany,
jednak moze okazac¢ sig, ze bedzie pozbawiony emocji pozytywnych, ktére sprzyjaja podejmo-
waniu przez klienta aktywnych dziatan.

U doradcy zawodowego wskazana jest duza tolerancja ze wzgledu na konieczno$¢ akceptowa-
nia wszystkich zglaszajacych si¢ po poradg klientow, bez wzgledu na ich poziom, poglady, po-
stawy, przekonania, cechy osobowosci itp. Taka tolerancja powinna zagwarantowa¢ doradcy:
umiejetnosci interpersonalne, dobre kontakty z klientem, otwarto$¢ na jego problemy, wyrozu-
miato$¢, opanowanie, cierpliwos¢, bezkonfliktowos¢ itp. Doradca zawodowy o matej tolerancji
moze okazac si¢ za mato elastyczny, zbyt konfliktowy, za bardzo oficjalny, moze nie umie¢ po-
hamowa¢ zdenerwowania, moze okazaé si¢ niecierpliwy, zbyt mato wyrozumialy, moze by¢
sktonny do osadzania i krytykowania klienta.

Podatno$¢ doradcy zawodowego — nie wigksza od $redniej — powinna zagwarantowac: postawe
asertywna, nie uleganie naciskom, zardwno ze strony klienta, jak tez innych osob, samodziel-
no$¢ podejmowanych dziatan i wypowiadanych opinii, niezalezno$¢ w mysleniu i dzialaniu,
tzw. ,,silna osobowo$¢”, duza samosterownos$¢ wewnetrzna. Zbyt duza podatno$¢ doradcy za-
wodowego moze spowodowac, ze bedzie on zbyt ulegly, niezdecydowany, niekonsekwentny,

podatny na manipulacje oraz, ze zbyt czgsto bedzie podejmowal dziatania wymuszone.
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Selekcja ludzi do wykonywania zawodu doradcy powinna by¢ dokonywana ze wzgledu na

wskazane wyzej wartosci ich stalych indywidualnych cech osobowosci.

3. Zespol cech osobowosci klienta.

Zgtaszajacy sig¢ po porade klienci moga mie¢ wszystkie mozliwe wartos$ci statych indywidual-
nych cech osobowosci, niektore z nich (np. mata tolerancja) moga by¢ przyczyna trudnosci w
nawiazywaniu z nimi wlasciwych relacji. Jednakze doradca jest zobowigzany kazdemu kliento-
wi, bez wzgledu na pojawiajace si¢ przeszkody udzieli¢ porady.

Pierwsze zachowanie doradcy dociera do klient jako pierwszy bodziec (Bki). Od tego jak klient
zrozumie przekazany mu przez doradce komunikat zalezy przebieg procesu komunikowania
si¢. Jesli zrozumie prawidlowo — bgdzie wiedziat jakie sa prawdziwe intencje doradcy, jezeli to
co przekazat doradca zostanie znieksztalcone, klient moze nieadekwatnie do tego zareagowac.
Jesli komunikat doradcy nie zostanie odebrany przez klienta proces komunikacji zostanie prze-
rwany. To jak klient ,,odczytuj” komunikat zalezy migdzy innymi od ilosci 1 wlasciwosci jego
receptordw?, im wiecej r6znego rodzaju receptorow™® posiada, tym skuteczniejsze powinno by¢
jego komunikowanie si¢. To jak klient zapamigta odebrane komunikaty, jakie wyciagnie z nich
whnioski zalezy od jego statych indywidualnych cech osobowosci w dziedzinie funkcji intelek-
tualnych oraz od cech zmiennych, w ktorych zakres wchodzi posiadana wiedza i nabyte do-
$wiadczenia zyciowe.

Nastgpujace po sobie kolejne zachowania doradcy i klienta, zaleza od reaktywnosci jednego i

ostatniego zachowania drugiego, ktére jako bodziec do niego dotarto, mozna wigc powiedzieé, ze

zachowanie kazdego z nich zalezy od tego, jaki jest on sam oraz jak zachowuje si¢ ten drugi. W ko-

lejnych obiegach sprzezenia zwrotnego zachowania ich sa modyfikowane, zar6wno doradca, jak 1

klient zmieniaja swoje poglady aby w efekcie osiagna¢ porozumienie/konsensus w sprawie dotycza-

cej klienta. Sprzyjaja temu emocje pozytywne, takie jak akceptacja czy przyjemnos¢, spowodowane

docierajacymi bodzcami. Takie emocje wywotuja bodzce zgodne z ,,interesem wlasnym” czlowieka

(bodzce niezgodne z ,.interesem wiasnym” wywoluja emocje negatywne, takie jak sprzeciw czy

przykros¢)®.
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Receptory sa to organy stuzace do pobierania informacji. Mozna wyrdzni¢ receptory zewngtrzne stuzace do wy-
krywania informacji o stanie otoczenia oraz receptory wewngetrzne stuzace do zdobywania informacji o stanie wita-
snym systemu.

Kazdy z receptoréw pozwala wykry¢ adekwatny dla niego rodzaj bodzcow.

Szerzej zagadnienie emocji oméwitam w artykule zatytulowanym: Aktywnos¢ zawodowa cztowieka w kontekscie
mechanizmow interakcji procesow umystowych i procesow emocjonalnych, [w:] Ksztalcenie zawodowe: pedagogi-
ka i psychologia, t. VIII, pod red. T. Lewowickiego, J. Wilsz, I. Ziaziuna i N. Nyczkato, Cz¢stochowa-Kijow
2006.

16



Reasumujac mozna powiedzie¢, ze czynnikami, od ktorych zaleza zachowania, zaréwno do-
radey, jak i klienta, we wszelkiego rodzaju sytuacjach sa: aktualnie oddziatujace na nich bodzce,
»interes wlasny” oraz stan pamigci kazdego z nich.

Bodzce zgodne z ,interesem wlasnym” wywotuja u cztowieka emocje pozytywne, ktore silnie
aktywizuja go do dziatania, natomiast bodzce niezgodne z nim sa sprzeczne z jego pragnieniami,
dazeniami 1 zyciowymi priorytetami, wywotuja u niego emocje negatywne, zniechecajace do dzia-
tania. Stan pamigci cztowieka, okresla jego wiedza 1 wezesniej nabyte doswiadczenia. Bodzce zgod-
ne z ,,interesem wlasnym” czlowieka, wywolujace u niego emocje pozytywne sa to bodzce zgodne z
jego statymi indywidualnymi cechami osobowosci. Dlatego tez doradca powinien pozna¢ wartosci
tych cech u swojego klienta aby dostosowaé oddzialywania do jego ,,interesu wlasnego”, tzn. do
jego statych indywidualnych cech osobowosci, gdyz tylko takie oddziatywania sa w stanie sku-

tecznie zaktywizowac klienta.

17



	Jolanta Wilsz
	POROZUMIEWANIE SIĘ I KOMUNIKOWANIE DORADCY Z KLIENTEM 
	W PROCESIE PORADNICTWA ZAWODOWEGO1
	Poradnictwo jako interakcja interpersonalna doradcy z klientem    
	Znaczenie rozmowy w poradnictwie zawodowym 
	Rola procesu porozumiewania się w poradnictwie zawodowym i jego charakterystyka

	Relacje między doradcą a klientem w procesie komunikowania się40
	Czynniki wpływające na przebieg procesu porozumiewania i komunikowania się 
	doradcy z klientem

