Jolanta Wilsz

EMPATIA JAKO PODSTAWOWA UMIEJETNOSC
DORADCY ZAWODOWEGO!

Interakcja doradcy zawodowego z klientem

Podstawa skutecznej dziatalnosci doradcy zawodowego jest bliska, zaangazowana inte-
rakcja z klientami. Interakcja - konieczna w sytuacji doradczej, jaka jest rozmowa doradcza —
»jest podstawa kazdej formy spotecznej komunikacji i obejmuje zarowno naturalne, nie wy-
powiedziane, bezrefleksyjne, wzajemne oddzialywania na siebie obu partnerow, jak i tez ce-
lowe zachowanie si¢ obu partnerow, §wiadomie stosowane jako sposob sterowania rozmo-
wa™?. Skuteczna porade determinuja wigc wlasciwe zachowania/reakcje doradcy, tzn. takie,
ktére maja pozytywny wptyw na interakcje z klientem.

W rozmowie doradczej, jak w kazdym procesie komunikacyjnym, mozna wyrdznié
aspekt tresciowy, dotyczacy zakresu i rodzaju przekazywanych informacji oraz aspekt wza-
jemnych relacji, dotyczacych migdzy innymi sposobu ich przekazywania i nastawienia z ja-
kim sg odbierane. Od tego aspektu zalezy wzajemny stosunek uczestnikow relacji, faczaca ich
wiez, stan uczué i nastrojow. Doradca zawodowy powinien by¢ kompetentny w obydwu wy-
mienionych kwestiach. Powinien wigc posiada¢ szerokg wiedz¢ w wielu roznych dziedzinach
oraz umiej¢tnosci interpersonalne, od ktorych zalezy sposob postepowania, gwarantujacy
wlasciwg relacj¢ z klientem, dobra komunikacje¢ i porozumienie mi¢dzy nimi.

Umiejetno$¢ nawigzywania kontaktu, rozumiana jako ,,umiejetno$¢ tworzenia atmosfery
otwartosci 1 zaufania, nawigzywania bliskiego kontaktu z kazdym klientem, wtasciwe rozu-
mienie odczué, stéw oraz zachowan klienta, oraz okazywanie mu tego zrozumienia i udziele-
nie informacji lub pomocy””, zostala wymieniona przez Raya Lamba jako jedna z umiejetno-

$ci doradcy zawodowego, zapewniajacych skuteczne wykonywanie obowigzkow.

"' J. Wilsz, Empatia jako podstawowa umiejetnosé doradcy zawodowego, [w:] Edukacja dorostych. Doradca
Zawodowy. Rynek pracy, red. A. Stopinska-Pajak, Wydawnictwo Wyzszej Szkoly Pedagogicznej TWP, War-
szawa 20006, s. 96-107.

> G. Waidner, J. Sturm, K.W. Bauer, Metodyka poradnictwa zawodowego. Aspekty psychologiczne - wskazéwki
praktyczne, ,,Zeszyty Informacyjno-Metodyczne Doradcy Zawodowego" nr 5, Krajowy Urzad Pracy, Warszawa
1996, s. 10.

3 R. Lamb, Poradnictwo zawodowe w zarysie, ,,Zeszyty Informacyjno-Metodyczne Doradcy Zawodowego" nr 9,
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Znaczenie umieje¢tnosci komunikowania sie
Umiejetnos¢ komunikowania si¢ jest umiej¢tnoscia potrzebng we wszelkiego typu kon-
taktach interpersonalnych. W procesie doradczym, opierajacym si¢ na rozmowie, umiejetnos¢
komunikowania si¢ stanowi podstawowe narzgdzie ksztaltowania wzajemnych relacji. Umie-
jetno$¢ ta sklada sie z kilku elementéw. Gerard Egan® zalicza do nich umiejetnosci: poswie-
cania uwagi, sluchania, rozumienia, empatii, sondowania i podsumowywania. Podkresla przy
tym, ze poswigcaniu uwagi 1 stuchaniu, majacym stuzy¢ rozumieniu, a nastepnie komuniko-
waniu tego rozumienia, powinna towarzyszy¢ empatia. Po§wigcanie uwagi, obserwowanie
i sluchanie z empatig pozwala zrozumie¢ klienta i wej$¢ w postrzegany jego oczami Swiat.
Empatyczny sposob bycia z drugim cztowiekiem, wedtug Carla R. Rogersa’, oznacza
wejscie w §wiat czyjej§ percepcji, nieustannie wyostrzong wrazliwo$¢ na zmiany znaczen
i odczu¢ drugiego cztowieka na wszystko, co on przezywa, oznacza, ze przez jaki$ czas zyje
si¢ jego zyciem, nie ferujgc ocen, wyczuwajac znaczenia, ktorych on prawie sobie nie u§wia-
damia, nie probujac jednak obnazac jego uczu¢, oznacza rOwniez, Ze na pewien czas rezygnu-
je sie ze swoich pogladow i wartoéci po to, by bez uprzedzen wejsé do czyjegos $wiata’.
CR. Rogers jako postaw¢ porozumienia w kontaktach interpersonalnych, wymienia empatig.
Pozostate wlasciwosci, ktore powinny towarzyszy¢ empatii w procesie komunikowania si¢ to:
zyczliwo$¢, autentyczno$¢, bezposrednio$¢, otwartos¢, akceptacja uczué, konkretnosc.
Wszystkie te wlasciwos$ci sprzyjaja powstawaniu korzystnej atmosfery, towarzyszacej wza-
jemnym kontaktom. Bardzo duze znaczenie dla klimatu porozumienia, ktéry powinien towa-
rzyszy efektywnemu dwustronnemu procesowi komunikowania si¢, przypisywal Z. Necki.
Wedlug niego, wtasciwy klimat porozumiewania ma miejsce wowczas, gdy wystepuje:
— opisywanie, informowanie;
— dazenie do wspolnego rozwigzania problemu;
— otwarte okazywanie uczu¢;
— szczero$c;
— empatia (wczuwanie si¢);

— okazywanie rownosci,

Centrum Metodyczne Informacji i Poradnictwa Zawodowego, Warszawa 1998, s. 19.

* G. Egan, Kompetentne pomaganie. Model pomocy oparty na procesie rozwigzywania probleméw, Poznan
2002.

> Ibidem, s. 9.

6 CR. Rogers, Terapia nastawiona na klienta. Grupy spotkaniowe, Wroctaw 1991.



— okazywanie checi poglebionego wyjasnienia’.

Wedhug G. Egana, ,,podstawowa empatia zawiera w sobie elementy stuchania klienta, jak
najpetniejszego rozumienia go 1 jego problemow oraz komunikowania mu tego rozumienia,
aby mogt pelniej rozumie¢ samego siebie i dzialacé na bazie tego zrozumienia™. CR. Rogers’
ubolewat, ze ,,doglebne stuchanie", bedace stuchaniem i rozumieniem z empatia jest ,,niedo-
ceniang metoda bycia”, a przeciez stuchanie z empatig powoduje rozumienie z empatig ktore
z kolei powoduje odpowiedz z empatia.

Znaczenie empatii w kontaktach migdzyludzkich jest dla Jerzego Mellibrudy oczywiste,
uwaza on, ze ,jesli cztowiek jest w stanie wyobrazi¢ sobie, jak to samo wydarzenie bedzie
spostrzegane przez kilka réznych o0sob i jesli bedzie zdolny dopusci¢ mozliwos¢ istnienia tych
roznych punktow widzenia, bedzie wnikliwiej spostrzegal rzeczywistos¢. Wzrosng rowniez
jego szanse na nawigzanie dobrych kontaktow z tymi osobami”'’. Réwniez S.R. Covey''
przypisywat empatii bardzo duze znaczenie, zaliczyt on komunikowanie z empatig do siedmiu
zwyczajow najbardziej skutecznych w poczynaniach ludzi.

W procesie komunikowania si¢ z klientem poza empatig warto wymagac ,,jeszcze wielu
innych kompetencji, ktore najtrafniej mozna by okresli¢ jako »przenikanie w mysli, uczucia
1 dziatania klienta«. Nalezy wigc umie¢ nie tylko przestawi¢ si¢ na uczucia klienta, lecz takze
na jego sposob myslenia, system przekonan, strategie przystosowawcze i formy komunikacji
pozawerbalnej”'.

Komunikowanie si¢ powinno prowadzi¢ do pelnego porozumienia si¢, ktore ma miejsce
wowczas, gdy interpretacja informacji, jaka powstaje u odbiorcy, jest zgodna z zamiarem, jaki
mial nadawca, przystepujac do komunikowania sig.

Wyrdznione przez Krystyne Balawajder' trzy poziomy komunikowania si¢ ludzi: fatycz-
ny (charakteryzuje go tworzenie swobodnej atmosfery), instrumentalny (wystepuje woéwczas,

gdy rozmoéwcy przekazuja sobie informacje, gdyz sa zainteresowani gldéwnie porozumiewa-

niem si¢ w okreslonej sprawie) oraz afektywny (pojawia si¢ wowczas, gdy rozmowcy sg za-

7 Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Krakow 1991.

¥ G. Egan, op. cit., s. 132.

? CR. Rogers, 4 way of being, Boston 1980.

19 J. Mellibruda, Ja - Ty - My. Psychologiczne mozliwosci ulepszania kontaktéw miedzyludzkich, Warszawa
1980, s. 311-312.

''S.R. Covey, Siedem nawykéw skutecznego dziatania, Warszawa 1989.

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

1 K. Balawajder, Umiejetnosci interpersonalne w pracy menedzera, [w:] Psychologia w pracy menedzera, pod
red. B. Kozusznik, Katowice 1994.
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angazowani w rozmowe, ujawniaja wlasne poglady, wartosci i uczucia). Poziom afektywny
wymaga duzej otwarto$ci u obydwu uczestnikow relacji, ale dzigki najwiekszemu zaangazo-
waniu empatii (w poréwnaniu z poziomem fatycznym i instrumentalnym) umozliwia lepsze
wzajemne poznanie i rozumienie.

Wymienionym wyzej trzem poziomom komunikowania mozna przypisa¢ etapy procesu
pomocy wyszczegolnione przez CR. Rogersa'®. Poziomowi fatycznemu odpowiada etap
pierwszy (to, co komunikuje klient, dotyczy wytacznie spraw zewngtrznych, uczucia i tresci
o indywidualnym znaczeniu nie sa dla niego czym$ wlasnym) oraz etap drugi (klient wypo-
wiada si¢ na tematy nieosobiste oraz dotyczace probleméw postrzeganych jako zewngtrzne,
jesli opisuje wlasne uczucia, to jako co$, co znajduje si¢ poza nim). Poziomowi instrumental-
nemu odpowiada etap trzeci (autorefleksja klienta jest swobodniejsza, jednak o sobie mowi
nadal w sposéb uprzedmiotowiony). Etap czwarty stanowi fazg¢ przejsciowa od poziomu in-
strumentalnego do poziomu afektywnego, dzieje si¢ tak, gdyz klient zmniejsza dystans do
swoich przezy¢, uczucia opisuje w sposob uprzedmiotowiony, ale mowi o nich jako o czyms$
aktualnym, jednakze pomimo nieufnos$ci podejmuje ryzyko nawigzania kontaktu kierujac si¢ -
przynajmniej do pewnego stopnie - uczuciami. Poziomowi afektywnemu odpowiada etap
piaty (klient swobodnie wyraza uczucia w momencie, gdy si¢ pojawia), etap szosty (klient
traci poczucie przedmiotowosci, uczucia poprzednio niedopuszczane do §wiadomosci sg teraz
przezywane w pelni 1 akceptowane bez ograniczen w momencie, w ktorym si¢ pojawia) oraz
etap siodmy (klient jest osoba w petni realizujaca swoje mozliwos$ci, akceptuje siebie, kontakt
z wlasnymi przezyciami stwarza mu punkt odniesienia, umozliwia poznanie samego siebie,
swoich potrzeb i nastawien - zarowno pozytywnych, jak i negatywnych).

Dotychczas wigkszo$¢ badaczy procesu komunikowania si¢ koncentrowata swa uwage
glownie na jego funkcji informacyjnej. Jednakze znaczna ilo§¢ badan przeprowadzonych
w ostatnim czasie nad komunikowaniem si¢ ekspresyjnym wykazata, ze coraz wigksze zna-
czenie przywiazuje sie do tego rodzaju komunikowania sie'’. Wydaje sie, ze komunikowanie
si¢ informacyjne oraz komunikowanie si¢ ekspresyjne powinny stanowi¢ wzajemnie uzupet-

niajace si¢ elementy komunikacji interpersonalne;.

'* C.R. Rogers, op. cit., s. 24-29.
"> Cytuje za Ch.D. Garvin, B.A. Seabury, Dzialania interpersonalne w pracy socjalnej. Procesy i procedury,
Katowice 1998, s. 126-127.
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Z zacytowanych wyzej opinii i przeprowadzonych rozwazan wynika, ze w procesie ko-
munikowania si¢, gldéwnie ze wzgledu na skuteczne komunikowanie si¢ ekspresyjne, nie-
zmiernie wazne s3 umiejetnosci empatyczne, oraz ze empatia w jej wszystkich aspektach po-

winna cechowac¢ doradcg zawodowego.

Empatia w koncepcjach teoretycznych

Psychologowie nazywaja empatig umiejetnos¢ poznawania standéw 1 procesOw zachodza-
cych w osobie, ktora si¢ z nami kontaktuje. Wedtug niektérych badaczy, empatia obejmuje
nie tylko poznanie, ale takze komunikowanie tego osobie, ktora poznajemy. Dla okreslenia
empatia uzywa si¢ czasem potocznego zwrotu ,,wczuwanie si¢ w druga osobe”, co moze su-
gerowac, ze chodzi tu o zdolno$¢ do wzbudzania u siebie takich stanéw emocjonalnych, jakie
przezywa osoba, ktorg chcemy poznaé. Mowigc o wspotodczuwaniu, mamy na mysli zdol-
no$¢ wywotywania u siebie takich samych uczué, jakie ma poznawana osoba, natomiast
wczuwanie si¢ nie oznacza takich zdolnosci. Na wczuwaniu si¢ polega empatia, gdyz ,,jest
procesem wczuwania si¢, postrzegania i rozumienia stanu psychicznego innej osoby 1 ma cha-

. 16
rakter rozwojowy”

. Umiejetno$¢ bycia empatycznym polega na tworzeniu trafnych wyobra-
zen co do przezy¢é drugiej osoby'’. Czlowiek obdarzony empatia potrafi widzie¢ $wiat oczami
innych ludzi, rozumie¢ ich, poniewaz umie analizowac ich postgpowanie z ich punktu widze-
nia.

Wedtug J. Mellibrudy, empatia ,,polega na tworzeniu trafnych wyobrazen na temat tego,
co dzieje si¢ w drugiej osobie, to znaczy, co ona przezywa i czego pragnie oraz w jaki sposob
spostrzega i ocenia $wiat i sama siebie”'®.

Gerard Egan definiuje empati¢ jako ,,intelektualny proces poprawnego rozumienia stanu

emocjonalnego innej osoby i jej punktu widzenia™"’

, odnoszac ja rowniez do empatii emocjo-
nalnej, odczuwanej przez osob¢ pomagajaca ktora podziela odczucia klienta.

Martin Hoffman zdefiniowal empati¢ jako afektywna reakcje, bardziej odpowiadajaca
cudzej niz wlasnej sytuacji’’. Wiasciwie jako jedyny badat wzajemne oddzialywania procesu

poznania i reakcji afektywnych w kolejnych stadiach rozwojowych cztowieka.

16 J. Rembowski, Empatia, Warszawa 1989, s. 69.

17J. Mellibruda, op. cit., s. 306.

"* Ibidem.

¥ G. Egan, op. cit., s. 121.

% Cytuje za M.H. Davis, Empatia. O umiejetnosci wspélodczuwania, Gdansk 1999, s. 19.



Empatia jest formg nawigzywania kontaktow miedzyludzkich w komunikacji interperso-
nalnej. Umiejetnosci empatyczne sprzyjaja lepszemu poznaniu psychiki drugiego cztowieka.
Wplyw empatii na relacje migdzyludzkie jest tym wigkszy, im petniejsze jest zaangazowanie
aparatu emocjonalno-poznawczego partnerdw w procesie komunikowania sig®'.

Przez niektorych teoretykéw empatii eksponowana jest jej strona poznawcza, przez in-
nych strona emocjonalna. Wczesniejsze badania koncentrowaly si¢ gldéwnie na zjawiskach
poznawczych, takich jak: poznanie i rozumienie mysli i motywow postgpowania obserwowa-
nego czlowieka, wyobrazenie sobie jego punktu widzenia. Pdzniejsze dotyczyly przede
wszystkim emocjonalnej strony empatii, ktorg definiowano w kategoriach afektywnych.

Mianem ,,empatii poznawczej” okre§lane sg procesy wymagajace zaawansowanych ro-
dzajow aktywnos$ci poznawczej. Przy tego rodzaju empatii wystepuja przede wszystkim skut-
ki nieafektywne o charakterze poznawczym, ,,do takich wiasnie skutkéw zaliczamy trafnos¢
interpersonalnego spostrzegania, czyli udang probe przyblizonego okreslenia czyichs mysli,
uczué i cech charakterystycznych™.

Poznawcze podejscie do empatii prezentowali miedzy innymi:

— W. Kohler, wedtug ktoérego empatia jest bardziej rozumieniem, niz dzieleniem afektow;

— G.H. Mead, ktory szczegdlna uwage zwracat na indywidualne mozliwosci wejscia w role
innego cztowieka, pozwalajace zrozumie¢, jak postrzega on $wiat;

— J. Piaget, ktory - badajac stadia rozwoju poznania u dziecka - zwraca uwagg, ze w procesie
poznania jednostka opanowuje wlasny egocentryzm i jest w stanie wyobrazi¢ sobie $wiat z
perspektywy innych ludzi;

— F.S. Chapin, W.A Kerr i B.G. Speroff, ktérzy przyjmowali zalozenie, Ze empatia polega na
trafnym przedstawianiu sobie punktéw widzenia innych ludzi;

— R.F. Dymond, ktory utozsamial empati¢ z trafnoscig spostrzezen dotyczacych innych lu-
dzi;

— M.H. Davis, R. Hogan, ktorzy badali roznice indywidualne w celu okreslenia stalej ten-
dencji do przyjmowania punktow widzenia innych ludzi;

— N. Eisenberg, CL. Shea, ktorzy opisuja proces poznawczy, w ktorym obserwatorzy si¢gaja
do istniejacych zasobow wiedzy, w celu wykorzystania jej do lepszego poznania osoby ob-

serwowanej;

L E. Trzebinska, Empatia jako forma komunikacji interpersonalnej, ,,Przeglad Psychologiczny” nr 28, 2, 1985.
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— R. Hogan, wedlug ktoérego empatia odnosi si¢ wyltacznie do aktu budowania na wilasny
uzytek stanu umystowego innej osoby;

— K.D. Shmit, wedhug ktoérego wspotodczuwanie zalezy od sity wyobrazni, ma wigc Scisty
zwiazek z mechanizmami poznawczymi> .

Do analizy empatycznych procesow poznawczych doradcoOw najwilasciwsze wydaja si¢
teoretyczne koncepcje M.L. Hoffmana® oraz N. Eisenberga, CL. Shea, G. Carlo, i G.P. Kni-
ghta®, uwzgledniajace bardziej zlozone przebiegi przetwarzania informacji. Wymienieni
tworcy tych koncepcji przedstawiajg procesy, taczace si¢ z empatig, w kategoriach poziomu
1 stopnia ztozonosci aktywno$ci poznawczej, potrzebnej, by moglty powsta¢. Koncepcje te
wydaja si¢ wlasciwe do stosowania w poradnictwie zawodowym, gdyz reakcje doradcy nie sg
prosta funkcja docierajacych od klienta bodzcow, nie wywotuja u doradcy bezposrednich,
automatycznych reakcji, w oparciu o te bodzce doradca nie moze od razu formutowac opinii.
Zgodnie z koncepcjaN. Eisenberga, CL. Shea, G. Carlo, 1 G.P. Knighta, informacje od klienta
aktywizuja informacje przechowywane w sieci semantycznej doradcy. Tworey tej koncepcji
skoncentrowali si¢ na tym, w jaki sposob informacje z sieci semantycznej s3 wykorzystywane
do precyzowania wniosko6w na temat osoby obserwowanej, a wigc rowniez klienta. Teore-
tyczna analiza zwigzkéw procesOw skojarzeniowych i1 skutkéw empatycznych, przeprowa-
dzona przez tworcow obydwu koncepcji, nie zostata jednak zweryfikowana eksperymental-
nie. Nadziej¢ na lepsze zrozumienie i skuteczniejsze rozwigzywanie probleméw zwigzanych
z empatig budzi rozwdj technik oceny poznawczego przetwarzania informacji spotecznych,
gdyz techniki te sg bardzo dobre do analizy zjawisk rejestrowania, przechowywania, odtwa-
rzania i wykorzystywania informacji na temat os6b obserwowanych.

Uwzglednianie emocjonalnej strony empatii ma ogromne znaczenie przede wszystkim dla
wszelkiego typu terapeutow. Pomimo ze niewatpliwie mniejsze znaczenie ma dla doradcow

zawodowych, gdyz od nich nie oczekuje si¢ odczu¢ 1 zachowan pokrewnych wspotczuciu, to

ZM.H. Davis, op. cit., s. 31.

3 Informacje o poszczegblnych badaczach przedstawitam w oparciu o ksiazke M.H. Davisa, op. cit., prezentuja-
cg wspoélczesny stan badan nad empatia.

* Koncepcje M.L. Hoffmana przedstawit M.H. Davis, op. cit., na podstawie ksiazki: M.L. Hoffman, Interaction
of affect and cognition in empathy, [In:] Emotions, cognition, and behavior, Eds. CE. Izard, J. Kagan, R.B. Za-
jonc, Cambridge, Cambridge University Press 1984.

» Koncepcje N. Eisenberga i innych przedstawit M.H. Davis, op. cit., na podstawie ksigzki: N. Eisenberg, C.
Shea, G. Carlo, G.P. Knight, Empathy-related responding and cognition: a "chicken and the egg" dilemma, [In:]
Handbook of moral behavior and development, Volume 2, Research, Eds. W. Kurtines i J. Gewirtz, Hillsdale,
NL, Lawrence Erlbaum Associates 1991.
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jednak przejawy afektywnych reakcji empatycznych u doradcy po pierwszych kontaktach
z klientem moga okaza¢ si¢ korzystne ze wzgledu na pobudzenie procesow poznawczych,
dzigki ktorym doradca podejmuje wysitek w celu zrozumienia zaistniatego u siebie stanu
emocjonalnego towarzyszacego procesowi poznawania klienta. Doradca powinien uruchomi¢
w sobie wspolodczuwanie, bedace stanem podwyzszonej §wiadomosci negatywnych do-
swiadczen, przezy¢ i cierpienia innego cztowieka jako czegos$, co powinno zosta¢ zmniejszo-
ne, a drogg prowadzaca do tego winien by¢ proces poznawczy, podczas ktérego doradca

dzieki obserwacji i poznaniu klienta probuje go zrozumiec.

Znaczenie empatii w pracy doradcy zawodowego

Jak zauwazyt Samuel T. Gladding, w zasadzie wszyscy praktycy i teoretycy poradnictwa
uwazaja, ze empatia jest jednym z jego najbardziej istotnych elementéw i ze wystepuje
w réznych stadiach procesu doradczego, ,,jest ona pomocna w stworzeniu zwigzku doradcze-
go, w zebraniu danych i w wyjasnieniu istoty problemu, z ktorym zglosit si¢ klient™°.

CR. Rogers wsrod trzech podstawowych cech doradcy na pierwszym miejscu wymienia
empati¢ (pozostale cechy to: akceptacja i autentyczno$¢). Te liste, jako zbior najwazniejszych
cech procesu niesienia pomocy, uzupetnit Stephen Murgatroyd®’ trzema cechami, wskazany-
mi przez Roberta Carkhuffa; sg to: konkretnos¢, aktualnos¢ i konfrontacja.

Wedlug S. Murgatroyda, ,,empatia doradcy to jego nieustanna wrazliwo$¢ na zmienne do-
znania osoby poszukujacej pomocy. Empatia nie jest wiec odczuciem ogdlnikowym, lecz do-
tyczy poszczegolnych przypadkoéw; jest zrozumieniem i dzieleniem si¢, a nie ocenianiem
1 wspieraniem. Empatia wymaga od nas wniknigcia w $wiat innej osoby »tak jakby« byt na-
szym wlasnym, co pozwala zrozumie¢ jej sytuacj¢ wowczas, gdy zwraca si¢ do nas o po-
moc™.

G. Egan zwraca uwage, ze empatia pomaga budowaé zaufanie, toruje droge bardziej sta-
nowczym poczynaniom pomagajacego, takim jak rzucanie wyzwan, ,,klienci, ktorzy czuja, ze
sa zrozumiani, bardziej skutecznie i pelniej uczestnicza w procesie pomocy””.

Empatia doradcy powinna zapewni¢ lepsze zrozumienie klienta, efektywniejsza komuni-

kacje i porozumienia mi¢dzy nimi. Poniewaz w relacji klient — doradca rola doradcy jest wio-

S T. Gladding, Poradnictwo zawodowe. Zajecia wszechstronne, Warszawa 1994, s. 84.
7'S. Murgatroyd, Poradnictwo i pomoc, Poznan 2000, s. 42-52.
* Ibidem, s.29.



daca, powinien on okaza¢ si¢ kompetentny w dziedzinie percepcji i interpretacji zachowan
klienta oraz wykaza¢ umiejetnos¢ tworzenia pozadanego psychologicznego klimatu spotka-
nia. Wspotczesny doradca powinien umie¢ pozna¢ i zrozumie¢ klienta, jego zachowania
1 przezycia oraz otoczenie, w ktoérym si¢ znajduje, powinien prezentowaé postawe skoncen-
trowang na kliencie, wystepowac¢ w roli cztowieka rozszerzajacego jego pole widzenia, wi-
nien umie¢ wczuwac si¢ w klienta, by dobrze zrozumie¢ jego perspektywe 1 pomdc mu ja
przekroczy¢. Wynika z tego konieczno$¢ posiadania przez doradc¢ umieje¢tnosci empatycz-
nych, ktére pomagaja w zrozumieniu klienta, poprawiaja relacje klient-doradca, i s3 nie-
zmiernie wazne ze wzgledu na przebieg procesu komunikowania si¢ z klientem.

Praca doradcy wymaga zdolnosci empatycznych, a ponadto gotowosci do ich uzywania.
Doradca powinien wigc wykazywac sktonno$ci do zaangazowania si¢ w rozne procesy zwia-
zane z empatig oraz sklonnosci do doswiadczania skutku powigzanego z empatig. Pierwsza
sktonno$¢ dotyczy procesu przyjmowania rol, czyli sktonnosci do przyjmowania cudzej per-
spektywy, druga sktonno$¢ u doradcy odnosi si¢ do skutkéw nieafektywnych, ktore wystepuja
jako efekt przyjmowania cudzej perspektywy - chodzi tu migdzy innymi o ksztaltowanie si¢
przekonan na temat poznawanej osoby. Istniejg rowniez skutki afektywne, ktore przejawiaja
si¢ jako emocjonalne reagowanie na doznania innych, jednakze sktonnos$¢ do tego typu skut-
koéw u doradcy nie powinna by¢ zbyt duza. Zbyt emocjonalne reakcje doradcy sg niewskaza-
ne, jego zachowan nie powinna cechowac zbytnia afektywno$¢, doradca na pewno nie powi-
nien podziela¢ afektow klienta, na przyktad takich jak: znieche¢cenie, apatia, niezadowolenie
czy agresja, powinien pragmatycznie wptywac¢ na ich zmiang.

Proces przyjmowania rol wymaga od doradcy duzej aktywnos$ci poznawczej oraz $wia-
domego ograniczania wlasnej perspektywy w celu trafniejszego wyobrazenia sobie stanu psy-
chicznego klienta. Im wigksze s3 u doradcy dyspozycje do przyjmowania rol, tym korzyst-
niejsze skutki interpersonalne w relacji z klientami. W przypadku doradcy bez wigkszego
znaczenia jest empatyczny proces nasladowania, gdyz w jego pracy nie chodzi o identyfiko-
wanie si¢ z klientem czy okazywanie mu cierpien i przezy¢ analogicznych do jego doznan,
ale o kompetentne pomaganie i wspieranie, wymagajace dobrego poznania i zrozumienia psy-

chiki klienta i jego potrzeb.

* G. Egan, op. cit., s. 145.



Empatyczng postawe zawodowa doradcy, umiejetno$s¢ wchodzenia w empatyczny kontakt
z klientem, umiejetnos¢ empatycznego komunikowania si¢ z nim zwigksza wiedza o osobo-
wosci cztowieka 1 mechanizmach jej funkcjonowania, odniesiona do klienta. Znajomo$¢ we-
wnetrznych potrzeb i1 dgzen klienta, wywotujacych u niego okreslone emocje, pozwala dorad-
cy wpltywac na jego emocje, na przyktad przez stworzenie mu wizji sytuacji, w ktorej zosta-
tyby zaspokojone jego dazenia. Empatia czyni wypowiedzi doradcy bardziej przekonywuja-
cymi. Empatia powinna by¢ stosowana przez doradce aby pomoc klientowi i§¢ naprzéd, ,,na
przyklad empatia pomaga klientom posuwac si¢ na przéd w pierwszym etapie, gdy pomaga
im lepiej zglebi¢ problemowa sytuacje lub niewykorzystane szanse. Empatia pomaga klien-
tom posuwac si¢ naprzéd w drugim etapie, o ile pomaga im zidentyfikowa¢ i zanalizowac
perspektywe lepszej przysztosci, zglebi¢ sztuke budowania harmonogramu zmian lub dysku-
towa¢ zaufanie do tego harmonogramu. Pojscie naprzoéd w trzecim etapie oznacza doktadne
okreslenie strategii dziatania, wybor odpowiednich spraw do zalatwienia i ustalenie planu.
W fazie dziatania pdj$cie naprzdd oznacza rozpoznanie przeszkod dla wyznaczonych dziatan,
pokonanie ich i realizacje celow™ . Poniewaz wplyw empatii powoduje posuwanie sie klienta
do przodu, nalezy ja zaliczy¢ do procesu wptywu spotecznego.

Badania®', dotyczace terapeutdw i pacjentéw, okreslajace zwiazek empatii terapeuty
1 czesto$¢ jego kontaktoéw z pacjentem, sktaniaja do wysunigcia tezy, ze kontakty klienta
z empatycznym doradca pelniej zaspokajaja potrzeby klienta i umacniajg jego przekonanie
o wysokich kompetencjach i kwalifikacjach doradcy.

Z przywotanych przez CR. Rogersa badan wynika, ze ,,naprawde skuteczni w dziataniu sa
terapeuci lub doradcy gleboko empatyczni, pelni ciepta pozbawionego zaborczosci 1 auten-
tyczni"*%.

Dzigki umiejetnosciom empatycznym doradca zawodowy jest w stanie prawidtowo po-
strzegacd i interpretowac stany emocjonalne oraz zachowania klienta. Rozpoznanie ich stanowi
konieczny warunek dostosowania przez doradce adekwatnych do nich, wtasciwych z punktu

widzenia klienta, zachowan wtasnych.

** G. Egan, op. cit., s. 148.

' Badania te zostaly przedstawione w ksigzce: Komunikowanie sie lekarza z pacjentem, red. J.
Baranski, E. Waszynski, A. Steciwka, Wroctaw 2000, na podstawie publikacji: M.R. Di Matteo, R.D.
Hays, L.M. Prince, Relationship of physicans nonverbal communication skill to patient satisfaction,
appointment and physican workload, ,Health Psychology" n° 5, 6, 1986.

32 CR. Rogers, op. cit., s. 38.
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W pracy doradcy wystepuje kilka pozioméw mozliwych reakcji doradey™, ktore odzwier-

ciedlajg r6ézne aspekty empatii. Na dwodch pierwszych poziomach reakcje nie s3 uwazane za

empatyczne, na poziomie trzecim reakcja doradcy jest oceniana jako ,,wymienna” z reakcja

klienta, dopiero na poziomie czwartym i pigtym doradcy mogg zauwazalnie i znaczaco posze-

rzy¢ percepcje klienta w odniesieniu do dowolnego doswiadczenia emocjonalnego, bodzca do-

cierajacego z jego otoczenia, samooceny, oczekiwan wzgledem samego siebie, itp.

G. Egan zaproponowat list¢ trzynastu sugestii w sprawie stosowania empatii. Poniewaz

sugestie te moga by¢ cennymi wskazoéwkami dla doradcow, przytocze je**:

l.

o N kW

11.

12.

13.

Pamigtaj, ze idealna empatia jest sposobem bycia, a nie tylko elementem pracy czy sposo-
bem komunikowania sig.

Badz bardzo wyczulony na sygnaly psychiczne 1 fizyczne; shuchajac poznaj
punkt widzenia klienta.

Sprobuj odsunaé na bok swoje osady i1 uprzedzenia, wejdz w potozenie klienta.

Gdy klient méwi, stuchaj przede wszystkim gtownych informac;ji.

Stuchaj werbalnych i1 pozawerbalnych informacji oraz ich kontekstu.

Na gtéwne informacje od klienta odpowiadaj do$¢ czgsto, ale zwiezle.

Badz elastyczny i nieoficjalny tak, aby klient nie czut si¢ naciskany.

Uzywaj empatii, aby utrzymac¢ uwage klienta na istotnych zagadnieniach.

Daz powoli do odkrywania delikatnych zagadnien i uczu¢.

. Po odpowiedzi z empatiag uwaznie wygladaj wskazoéwek, ktore potwierdza lub zaneguja

trafno$¢ twojej odpowiedzi.

Kontroluj, czy twoje odpowiedzi z empatig pomagaja klientowi w skupieniu nad rozwija-
niem i wyjasnianiem waznych zagadnien.

Zwracaj uwage na oznaki zdenerwowania lub oporu klienta; sprobuj osadzi¢, czy wynika-
ja one z braku trafnos$ci, czy tez z nadmiernej trafnosci twoich reakcji.

Zawsze pamigtaj, ze wynikajgca z empatii zdolno$¢ nawigzywania kontaktu, mimo ze
wazna, jest tylko narz¢dziem, pomagajacym klientom zobaczy¢ ich samych i ich proble-
my bardziej przejrzyscie, aby w perspektywie skuteczniej je pokonywac.

Stosowanie si¢ do powyzszych wskazéwek G. Egana niewatpliwie powinno wplyna¢ na

rozwo6j umiejetnosci empatycznych u doradcow, a respektowanie ich w procesie doradczym

33 Opracowane przez Carkhuffa poziomy przedstawit w swej ksigzce S.T. Gladding, op. cit., s. 84-85.
** G. Egan, op. cit., s. 159.
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powinno ewidentnie polepszy¢ kontakty doradcy z klientem, a w konsekwencji efektywnos$¢
tego procesu.

Chcialabym zwroci¢ uwage na jeszcze inny wazny czynnik, ktéry moze wptyna¢ na roz-
wo0j umiejetnosci empatycznych u doradcy. Czynnikiem tym jest wiedza na temat statych
indywidualnych cech osobowosci cztowieka® i ich funkcji w réznego rodzaju sytuacjach.
Znaczenie znajomosci tych cech u klienta jest wazne dla doradcy, gdyz cechy te w bardzo
istotnym stopniu determinuja wewnetrzne dazenia i pragnienia klienta oraz jego punkt widze-
nia na otaczajaca rzeczywistos¢. Doradca moze uzyska¢ wiedz¢ na temat statych indywidual-
nych cech osobowosci klienta, oceniajgc te cechy na postawie obserwacji i analizy jego za-
chowan. Wiedza ta powinna okaza¢ si¢ bardzo pomocna w ksztaltowaniu empatycznego za-

chowania si¢ doradcy wzgledem klienta.

Umiejetnosci empatyczne doradcy zawodowego w kontekscie umiejetnosci
okreslonych w standardzie kwalifikacji zawodowych dla tego zawodu

W standardzie kwalifikacji zawodowych dla zawodu doradca zawodowy przedstawione
zostaly wymagania kwalifikacyjne (umiejetnosci, wiadomosci i cechy psychofizyczne) dla
trzeciego, czwartego i pigtego poziomu kwalifikacji zawodowych wymaganych w tym zawo-
dzie®®.

Poniewaz praca doradcy zawodowego ukierunkowana jest na prace typu czlowiek-
cztowiek, uznano, ze najwazniejsze s3 jego umiej¢tnosci wspdlpracy (wspotdziatania)
z ludZmi. Wsrdd umiejetnosci o takim charakterze wymieniono:

— skoncentrowanie si¢ na kliencie i jego zachowaniu:

— zdefiniowanie celu i potrzeby udzielenia porady z punktu widzenia klienta i doradcy

zawodowego;

— uzywanie wlasciwych i odpowiednich technik dla danego klienta;

35 Koncepcji statych indywidualnych cech osobowosci poswiecitam miedzy innymi nastepujace publikacje: J.
wyborze zawodu, [w:] Ksztalcenie zawodowe: pedagogika i psychologia, t. 111, red. T. Lewowicki, J. Wilsz, 1.
Ziaziun 1 N. Nyczkalo, Cz¢stochowa-Kijow 2001, J. Wilsz, Znaczenie koncepcji stalych indywidualnych cech
osobowosci dla poradnictwa zawodowego, ,,Pedagogika Pracy", nr 38, 2001, J. Wilsz, Implikacje wynikajgce z
koncepcji statych indywidualnych cech osobowosci dla procesu przystosowania zawodowego, ,,Pedagogika Pra-
cy", nr 42, 2002.

3 Standardy kwalifikacji zawodowych. Teoria. Metodologia. Projekty, red. S.M. Kwiatkowski, K. Symela, War-
szawa 2001, rozdzial 4 zatytutowany: Projekty standardow kwalifikacji zawodowych, podrozdziat 4.1 Doradca
zawodowy, s. 233-251.
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— stwarzanie atmosfery harmonii, zaufania i szacunku (zrozumienia) w pracy z klientem,;
— okreslanie silnych i stabych stron klienta;

— wykorzystanie zasad pozytywnego mys$lenia w dazeniu do wytyczonych celow.

ustalanie z klientem zakresu jego potrzeb w zalezno$ci od problemu zawodowego;

skuteczna komunikacja interpersonalna;

koncentrowanie si¢ na emocjach i odczuciach klienta, ktore utrudniajg znalezienie pracy;

pomaganie klientowi w dokonaniu samooceny.
Wsrdd cech psychofizycznych doradcy zawodowego, majacych znaczenie ze wzgledu na
wspotprace z ludzmi, wymienione zostaty:
— umiejetno$¢ nawigzywania kontaktow;
— otwartos¢;
— ciekawos$¢ poznawcza;
— umiejetno$¢ wspotdziatania;
— umiejetnos$¢ postepowania z ludzmi,
— koncentracja uwagi na problemie klienta;
— tatwo$¢ nawigzywania 1 utrzymywania kontaktows;
— umiejetnosci prognostyczne (szczegolnie zachowan osobniczych i spotecznych);
— rozumienie fizycznych, emocjonalnych i umystowych proceséw rozwoju, jakim podle-
ga cztowiek w sytuacjach podejmowania decyzji zawodowych;
— wrazliwo$¢ i1 zdolnos¢ weczuwania si¢ emocjonalnego w sytuacjach udzielania porady
zawodowej;
— tolerancja dla postaw, pogladow i przekonan klienta;
— empatia;
— motywowanie klientoéw do aktywnego wspoétdzialania.

Jak wida¢ z powyzszej klasyfikacji umiejetnosci i cech psychofizycznych doradcy zawo-
dowego, niektore z cech de facto sa umiejetno$ciami. Empatia zostata wymieniona jako ce-
cha. Nie zostalo jednak jasno okreslone, ktore w wymienionych umiejetnosci majg bezpo-
sredni zwigzek z empatia, ktdra sprzyja wielu wymienionym wyzej umiejetnosciom, np. kon-
centrowaniu si¢ na kliencie, udzieleniu porady z punktu widzenia klienta, postrzeganiu §wiata

oczami klienta, stosowaniu wlasciwych i odpowiednich dla niego technik, stwarzaniu atmos-

13



fery zrozumienia w pracy z klientem, okreslaniu silnych 1 stabych stron klienta, ustalaniu za-

kresu potrzeb klienta, koncentrowaniu si¢ na emocjach i odczuciach klienta.

Z empatii wynika jeszcze wiele innych umiejetnos$ci o charakterze interpersonalnym, bar-

dzo przydatnych w pracy doradcy zawodowego, ktore nie zostaly wymienione i jednoznacz-

nie okreslone w standardzie kwalifikacji zawodowych dla tego zawodu. Moga to by¢ nast¢pu-

jace umiejetnosci:

umiejetnos¢ poznawania i przestawienia si¢ na sposob myslenia, motywy postepowania,
system przekonan i na uczucia klienta;

umiejetnos¢ poznania i zrozumienia sytuacji klienta;

umiejetnos¢ interpretacji zachowan klienta;

umiejetnos¢ interpersonalnego spostrzegania, umozliwiajagca poznanie mysli, uczué
1 cech charakterystycznych, umozliwiajaca lepsze poznanie osoby klienta, jego psychi-
ki, pozwalajaca na tworzenie trafnych wyobrazen o jego przezyciach;

umiejetnos¢ wchodzenia w role klienta i identyfikowania si¢ z nim.

Dlatego tez uwazam, ze tego waznego dla pracy doradcy zawodowego aspektu, ktorym

niewatpliwie s3 umiejetnosci wynikajace z jego empatii, nie mozna uzna¢ za dostatecznie

wnikliwie uwzglednionego i opracowanego w standardach kwalifikacji zawodowych dla tego

zawodu.
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