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w Warszawie

KOMUNIKOWANIE W DORADZTWIE

1. Uwagi wstepne

Kazdy czlowiek w celu porozumienia si¢ przekazuje informacje, ktére sq mu
potrzebne w codziennym zyciu (rodzinnym, spolecznym itp.) lub tez w jego
pracy zawodowej. Informacje te przekazywane sa w rézny sposéb (ustny, pisem-
ny, werbalny, niewerbalny itp.), ale ich celem jest skuteczne porozumienie sie.
Podkre§li¢ przy tym nalezy, ze sa one zwykle skierowane do odpowiednich os6b,
dla ktérych majq duze znaczenie, natomiast dla innych moga by¢é bezuzyteczne.
W zwiazku istnieje potrzeba okreslenia przydatnosci informacji i jej jakosci
w zaleznosci od sposobu jej przekazywania, co nazywamy komunikowaniem.

Komunikowanie sig jest to proces przekazywania informacji od jednej osoby
do drugiej (tj. komunikacja interpersonalna) i dotyczy - jak wspomniano - wszel-
kich kontaktéw miedzy ludZmi. W miare rozwoju spoteczno-gospodarczego ros-
ng zasoby informacji, a wraz z tym istnieje potrzeba sprawnego ich przekazywa-
nia. Dotyczy to m.in. procesu gospodarowania i organizowania produkcji. Z ba-
dafi amerykariskich wynika, ze sukces firmy zalezy(!):

o W 15% od wiedzy fachowej,

e W 85% od umiejetnoéci komunikowania sig.

Z danych tych wynika, Ze nie wystarcza wiedzied, a trzeba umieé przekazaé
wiedze 1 wlasciwie jg wykorzystaé. Dotyczy to réwniez procesu doradztwa, ktére
nastawione jest na rozwigzywanie probleméw lub u§wiadamianie wystgpowania
sytuacji problemowej. Wtasciwa ocena istniejacej sytuacji zalezy od istniejacych
informacji, przekazanych i zrozumianych. Tak samo u§wiadomienie klientowi
instytucji doradczej jego sytuacji oraz sposobu lub sposobéw gwarantujacych

(1) KBalawajder: Umiejetnosci interpersonalne w pracy menadzera. [w:] Psychologia w pracy
menadzera. Wyd. US, Katowice 1994, s. 78.
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sukces zalezy od umiejgtnosci komunikowania si¢. Sukces w doradztwie - we-
dhug H.Bolanda - zalezy®:
¢ W 51% od umiejetnos$ci komunikowania sie,

e w 49% od wiedzy fachowej.

Przytoczone liczby, niezaleznie od ich wielkosci, wskazujg na ogromna wage
wlhasciwego sposobu przekazania informacji dla porozumiewania si¢, a w ostate-
cznodci do podjecia decyzji. Biorac pod uwage znaczenie komunikowania sig
w procesie gospodarowania i nawiazywania kontaktéw w niniejszym artykule na-
$wietlono podstawowe pojgcia w komunikowaniu sie, uwarunkowania skutecznego
porozumiewania si¢ oraz zwiazki migdzy doradztwem i komunikowaniem sig.

2. Komunikacja, jej przebieg i rodzaje

Proces komunikowania rozpoczyna si¢ wtedy, gdy jedna osoba (nadawca)
pragnie przekaza¢ wiadomos$¢ innej osobie (odbiorcy). Przebieg komunikacji
interpersonalnej przedstawia sie nastgpujaco®:

NADAWCA ==memp PRZEKAZ ====pp KANAL =m=p ODBIORCA === SKUTEK
(kto?) (co?) (jak?) {komu?) (efekt?)

Pigé elementéw taficucha przekazu informacji jest jednoczesnie czynnikami,
ktére okreslaja skutecznod¢ procesu komunikowania. W zwiagzku z tym nalezy
doktadnie okresli¢ kazdy czynnik i elementy wplywajace na sposéb i jakosé
przekazu. Nadawca i odbiorcg informacji (komunikatéw) jest cztowiek. Informa-
cja (komunikatem) jest to wszystko, co zostaje przez niego przekazane, tacznie
z ,,caloksztaltem zachowan, jakie dana osoba przejawia 1 wrazen, jakie wywiera
na innych”®.

Kanat informacji jest srodkiem jej przekazywania, ktére moga by¢ rézno-
rodne (komunikaty ustne, pocztowe, telefoniczne, piSmiennicze itp.). I tak jesli
informacje sa przekazywane ustnie, kanatem jest powietrze, a SciSlej rozchodza-
ca w nim fala diwickowa, a jesli z kolei kanalem jest poczta elektroniczna,
przekaz jest mozliwy dzigki - odpowiednio do niej przystosowanym - urzadze-
niom elektronicznym®.

(2) H.Boland: Podstawy komunikowania w doradztwie. CDiEwR, Poznan 1995, s. 65-66.

(3) Z.Necki: Negocjacje w biznesie. Wyd. Profesjonalnej Szkoty Biznesu, Krakéw 1991, s. 54.

(4) G.Bartkowiak, H.Januszek: Umiejetnosci kierownicze. Wyd. AE, Poznan 1996, s. 50.

(5) T.Oleksyn: Sztuka kierowania. Wyd. Wyzszej Szkoly Zarzadzania i Przedsigbiorczosci im.
B. Jariskiego, Warszawa 1997, s. 152.
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Dobér odpowiedniego kanatu informacji zalezy przede wszystkim od:
o rodzaju informacji i jej objetosci,

o odleglosci nadawcy od odbiorcy,

e zapotrzebowania na szybkos¢ jej przekazu.

Wymienione czynniki, jak i wiele innych, okreslaja zar6wno kanat przekazu,
jak i efektywno$¢ przekazywanych informacji. W zwiazku z tym najlepsza forma
komunikowania si¢ jest taka, ktéra zapewnia sprzeZenia zwrotne miedzy nadaw-
ca i odbiorcg, co w praktyce sprowadza si¢ do potwierdzenia, upewnienia sie lub
wyjasnienia wiarygodno$ci i zrozumienia otrzymanych danych.

Sposéb przekazu informacji zalezy przy tym od rodzaju kanatu i jego wlasci-
wosci, tzn. w jakiej postaci przyjmuje informacje oraz w jakiej je przekazuje.
Majac na uwadze powyzsze w procesie komunikacji nalezy wyréznié jeszcze:

¢ kodowanie,

e dekodowanie,
e zaktécenia (szum).

Kodowanie informacji polega na jej przeksztalceniu w zbidér czytelnych
obrazéw lub symboli oraz wyjasnieniu sposob6éw interpretacji. Celem kodowania
- polegajacym na zdefiniowaniu i wyjasnieniu terminéw oraz ustaleniu znaczenia
poszczegblnych symboli - jest porozumienie si¢ 1 odbiér informacji zgodny z tre-
$cia jej nadania. Znajomo$¢ kodu, na podstawie ktérego jest ona odkodowana
umozliwia prawidlowy odbidr informacji. Dekodowanie informacji polega na jej
przetworzeniu w zbidr danych oraz na interpretacji i zrozumieniu otrzymanego
komunikatu. W procesie kodowania i dekodowania moze nastgpi¢ znieksztatce-
nie informacji 1 niezgodno$¢ z nadanym komunikatem. Powoduje to powstanie
zaklécenia (szumu), ktére przeszkadza w prawidlowej komunikacji, co w konse-
kwencji utrudnia podejmowanie decyzji i racjonalno$é wyboru.

Sposoby komunikowania si¢ ludzi sa réznorodne w zaleznosci od kanatéw
przekazu, kontaktu z odbiorcami, liczebno$ci odbiorcéw itp. Ze wzgledu na
kontakt z odbiorcami moina wyodrebni¢ nastgpujace formy komunikacji:

1. Dwustronna, gdy biera udzial dwie osoby (np. rolnik i doradca);

2. Grupowa, gdy biera udziat wigcej niz 2 osoby (np. rolnik i grupa rolni-
kéw pracujaca wspdlnie nad okreslonym projektem);

3. Masowa, skierowana do grup i wigkszych spolecznosci lokalnych (np.
okreslonej gminy lub regionu);

4. Instytucjonalna, gdy przekaz dokonuje si¢ za posrednictwem instytucji
(np. ODR).

Z wymienionymi formami komunikowania si¢ spotykamy sie w pracy dorad-
czej; sa one stosowane samodzielnie lub lacznie w zaleznosci od rodzaju dora-
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dztwa, jego formy, metod pracy doradczej oraz sposobu przekazania posiadanej
informacji i wiedzy. W pracy doradczej na ogét korzystamy z réznych form
komunikowania sig, przy czym najczeéciej sa one faczone (dajac w sumie wig-
kszy efekt), ze skazaniem - jak obecnie - na formy doradztwa grupowego 1 ko-
munikacji grupowej, w ramach kétek doradczych (np. przy wykorzystaniu meto-
dy globalno-zarzadzajacej - GMA).

Z kolei ze wzgledu na sposob przekazu wyrdznia si¢ komunikacje:

e werbalna,
e niewerbalna.
Tabela 1.
Komunikacja interpersonalna
Forma Korzysci Wady
Ustna 1. Sprzyja zwrotnej reakcji | wymianie pogladéw. | 1. Moze by¢ niedokfadna.
2. tatwa w uzyciu. 2. Nie zostawia trwatego zapisu.
Pisemna | 1.Przewaznie jest dokfadniejsza. 1. Nie sprzyja zwrotnej reakeji i wymianie pogigdow.
2. Zostawia zapis. 2. Trudniejsza i bardziej pracochtonna.

Zrédlo: R.W.Griffin: Podstawy zarzadzania organizacjami. Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 1996, s. 558.

Komunikacja werbalna moze mie¢ charakter ustny lub pisemny. Komunika-
cja ustna odbywa sie w toku bezposredniej rozmowy, dyskusji grupowej, rozmo-
wy telefonicznej, a takze w innych okolicznofciach, gdy stowo méwione jest
uzywane do wyrazania tresci. Z kolei komunikacja pisemna odbywa si¢ poprzez
przekazywanie informacji za pomocg pism, notatek, list, sprawozdan itp. Oby-
dwie formy komunikowania maja swoje zalety i wady (por. tab. 1), kt6re rzutuja
na sposob przyswojenia informacji, ich wykorzystania i mozliwoéci odwolania
sie lub tez reakcji zwrotnej, w zaleznosci od formy przekazu. Uzywajac poszcze-
géInych form komunikowania nalezy uwzgledni¢ przede wszystkim dla jakich
celéw informacje te sa wykorzystywane i w jakim okresie. I tak dla celow
strategicznych gléwne znaczenie odgrywaja informacje pisemne, natomiast dla
biezacych decyzji wzrasta znaczenie informacji ustnych. Z kolei w ustaleniach,
negocjacjach lub tez w przygotowaniu decyzji uzywane sa obydwie formy prze-
kazu. Podkresli¢ przy tym nalezy, ze nawet w sytuacjach, gdy informacja pisem-
na jest narzgdziem podstawowym komunikowania, przekaz ustny jest uzupetnie-
niem albo tez czynnikiem decydujacym skorzystania z niej.

Na komunikacj¢ niewerbalna (mowe ciata) sktadaja sig®:

e gestykulacja,

e mimika, wyraz twarzy,

e pozycja ciala,

(6) Z.Necki: Negocjacje w biznesie.. ., j.w., s. 88 i nastepne.
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spojrzenia i spogladania jednostronne,

intonacja glosu i jako§¢ wypowiedzi,

dystans fizyczny miedzy rozméwcami,

dZwigki paralingwistyczne ($Smiech, pfacz, ziewanie, pomrukiwanie, gwiz-
danie, westchnienia itp.),

e wyglad fizyczny i ubranie.

Wszystkie wymienione czynniki, jak i wiele innych tutaj nie wymienionych,
maja wplyw na odbiér informacji i wzajemne porozumiewanie si¢. Ludzie ko-
munikuja si¢, nadajac i odbierajac informacje poprzez zmysty. Ocenia sig, Ze
w procesie komunikowania poszczegélne zmysly maja nastepujacy udzial”:

e wzrok w 83%, ‘

e stuchw 11%,

e wech w 3,5%,

e dotyk w 1,5%,

e smak w 1%.

Z kolei sposéb zapamigtywania, zwigzany z wiasng aktywnoscia i zaangazo-
waniem czlowieka (odbiorcy), odbywa sie poprzez®):

e czytanie - 10%,
shichanie - 20%.
patrzenie - 30%,
shichanie i patrzenie - 50%,

méwienie - 70%,

e méwienie i wykonywanie - 90%.

Z przedstawionych danych wynika, ze zasobéw przyswajanych wiadomosci
wzrasta wraz z zaangazowaniem stuchaczy 1 uczestniczeniem w realizacji dane-
go projektu. Ma to duze znaczenie dla pracy doradczej i wskazuje na koniecz-
nos$¢ stosowania metod aktywizujacych i integrujacych, ktére wymagaja aktyw-
nego uczestnictwa, mySlenia, dziatania itp. Oznacza to, ze dobra forma pracy
doradcy z rolnikami jest doradztwo grupowe (grupy producenckie, kétka dorad-
cze itp.), gdzie wymagana jest wymiana mys$li, ich powtarzanie, dyskutowanie
na nimi itp., a w ten sposéb ich utrwalanie i zapamigtywanie.

3. Bariery w komunikowaniu si¢:

Skuteczne komunikowanie si¢ oparte jest na zrozumieniu tresci 1 zgodnosci
tresci. Jednakze nie zawsze mozna zapewni¢ taka zgodnos¢€. Przyczyna sa rézne

(7) L.Giblin: Umiejetno$¢ postgpowania z innymi. Krakow 1993, s. 4.
(8) Techniki nauczania. Fundacja Edukacyjna 4-H w Polsce. Warszawa 1996, ,Materiaty dla
Lideréw-Woluntariuszy 4-H”, z.. 5, s. 4-5.
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czynniki, zaréwno ze strony nadawcy, jak 1 odbiorcy, w zaleznosci od charakteru
1 $cislodei zwiazkéw migdzy nimi, a takze otoczenia, w ktérym przekaz ten
odbywa sig.

Gltéwne czynniki powodujace zaklécenia w komunikacji, w zalezno$ci od
miejsca powstania, to:

Cechy nadawcy:
e sprzeczne Jub niespdjne sygnaty,
e niewiarygodnos¢ w przedmiocie wiadomosci,

e nieche¢ do komunikowania sie;

Cechy odbiorcy:
o brak nawyku stuchania,

e uprzedzenia w przedmiocie wiadomosci;

Charakter wigzi interpersonalnej:

e roznice jezykowe (semantyka),

e réznice w postrzeganiu (percepcja),
e rdznica statusu lub wiadzy;

Otoczenie:

e szumy,

e przeciazenia.

Wymienione czynniki powoduja, 7ze odbiér komunikatéw jest niezgodny
z zamierzeniami. Proces taki moze by¢ potegowany réwniez przez dotychczaso-
we doSwiadczenia (np. negatywna ocen¢ Zrédla informacji, ignorowanie infor-
macji pozostajacej w konflikcie z do§wiadczeniem itp.), stosunek nadawcy do
odbiorcy i odwrotnie, ich stan emocjonalny, niezgodno$¢ komunikatéw werbal-
nych z niewerbalnymi oraz brak sprzg¢zenia zwrotnego migdzy nadawca komu-
nikatu i jego odbiorca. Wszystko to utrudnia skuteczne porozumienie si¢. W pra-
cy doradczej niezrozumienie nadanych komunikatéw prowadzi¢ moze do utraty
wiarygodnoséci przez doradcg, nieufno$é do niego oraz do przekazywanych przez
niego porad i zalecefi. W zwigzku z tym istnieje potrzeba przeciwdziatania ist-
niejagcym przeszkodom, oddzialywania na proces komunikowania sig.

Przezwycigzanie barier w komunikowaniu si¢ polega na rozwigzaniu rézno-
rodnych probleméw, ktdre stoja u Zrédet mato skutecznej komunikacji. W zwiaz-
ku tym nalezy w pierwsze] kolejnosci poznaé wszystkie bariery powodujace
istniejacy stan (analiza przyczyn), a nastepnie przystapic do ich przezwyciezania
(okreslania sposobow rozwigzania). Wymaga to dobrej woli uczestnikéw proce-
su komunikowania si¢ oraz checi do wspolpracy, gdyz w przeciwnym razie
istniejace bariery bgdzie trudno wyeliminowac.
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Przezwycigienie barier w komunikowaniu si¢ odbywa si¢ poprzez doskona-
lenie sposobu nadawania i odbioru komunikatéw oraz relacji miedzy nimi.
W tym celu stosuje si¢ réznorodne techniki, zréznicowane w zaleznosci od cha-
rakteru istniejacych zaktéceri oraz stosunku migedzy nadawcg i odbiorca. Podsta-
wowe techniki wzmacniajace skuteczno$¢ komunikowania sie sprowadzié¢ moz-
na do nastepujacych®:

Techniki dla nadawcy:

e sprzgzenie zwrotne,

o S$wiadomos$¢ jezyka i jego znaczenia,
e zachowanie wiarygodnosci,

e wrazliwo$¢ na potrzeby odbiorcy.

Techniki dla odbiorcy:

e rozwijanie umiejetnosci stuchania,

e wrazliwos¢ na potrzeby nadawcy.

Techniki dla nadawcy i odbiorcy:

e przezwycigzanie emocji,

o uwzglednianie réznych srodkéw przekazu i komunikowania sie,
o Sledzenie loséw informacji,

e regulowanie przeptywu informacji,

e przezwycigzanie szumu.

Poszczegdlne techniki przezwyciezania barier skutecznego komunikowania
si¢ wymagaja doskonalenia sposobéw przekazywania i odbioru informacji. I tak
przekazujac informacje trzeba upewnié sig, czy sa one prawdziwe i odzwiercied-
laja istniejacy Swiat realny. Jesli tak jest, to nalezy je jasno i precyzyjnie przed-
stawi¢, aby nie bylo zaktéceri w ich odbiorze. Nadawca (np. doradca) powinien
stara¢ si¢ wzbudza¢ zaufanie odbiorc6w, byé wiarygodnym wobec nich oraz
zainteresowanym checia przekazania informacji. Informacje te powinny byé przy
tym uzyteczne dla odbiorcy, dla ktérego sa kierowane, aby byt nimi zaintereso-
wany i starat si¢ je przyswoié. Uwzgledni¢ bowiem nalezy, ze poprawa skutecz-
nosci komunikowania taczy sie niejednokrotnie z koniecznoscia dodatkowych
koszt6éw, ktére beda ponoszone tylko wéwczas, gdy istnieje mozliwoéé ich zwro-
tu (np. poprzez wiasciwie podjeta decyzje). Podkresli¢ przy tym nalezy, ze sto-
sowanymi technikami przezwycigzania barier w komunikowaniu sa réwniez od-
powiednie, skuteczne sposoby i zasady komunikowania sie.

(9) R.W.Griffin: Podstawy zarzadzania. .., j.w., s. 574-575.
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4. Sposoby i zasady komunikowania si¢

Doradca zdajac sobie sprawe z wystgpujacych czynnikéw zakldcajacych
sprawny przebieg procesu komunikowania powinien stara, aby jego porady
byly dobrze zrozumiane. W tym celu powinien by¢ maksymalnie skoncentrowa-
ny na tresci przekazu, zna¢ odbiorcéw porad (rolnikéw) i stara¢ sie dobrac
sposoby pracy z nimi (metody pracy doradczej) do ich mozliwosci i zaintereso-
wania. Skuteczne stuchanie i méwienie przez doradce powinno by¢ oparte na
nastepujacych sposobach komunikowania si¢"1%:

1.

9.

Dostrojenie si¢ - przekazanie sygnatu (np. tak, rozumiem, skiniecie gto-
waq itp.) drugiej osobie (lub grupie), potwierdzenie uwaznego stuchania
1 zainteresowania tre$cig rozmowy;

Aprobata - zasygnalizowanie rozméwcy, Ze aprobujemy to, co powie-
dziat i zgadzamy si¢ z jego sposobem my$lenia (np.: ,,Jest to rozsqdne”,
., Podobnie mysle”);

Echo - okresowe powtarzanie stéw rozméwcy i upewnienie sig, ze dobrze
rozumiemy go oraz uwaznie shuchamy;

Streszczanie i zageszczanie - okresowe zestawianie ustyszanych wiado-
mosci, ich uporzadkowanie wedlug sensu i wagi oraz przedstawienie kon-
kluzji, co do zachowar w przysztosci (np.: ,,Z przedstawionych informacji
wynika, ze dobrze bytoby powotac zrzeszenie producentéw papryki, kiore
miatoby wigkszq site przetargowq, np. dla wigkszego powiqzania ceny
detalicznej z wyjsciowq cenq sprzedazy”).

Redagowanie - wyrazanie wlasnymi stowami ustyszanych tresci i wska-
zanie rozméwcy, czy to mial na mysh;

Angazowanie - polega na zaangazowaniu siebie i rozméwcy w natych-
miastowa debate (np. Zatatwmy to od razu, ,,Zbierzmy wszystkie informa-
cje i wrécimy do sprawy za trzy dni”);

Testowanie - polega na zasugerowaniu rozméwcy wlasnych opinii i in-
nych rozwiazan, co pozwala rozszerzy¢ liste dotychczas analizowanych
sposobéw i mozliwosci postepowania z istniejacymi problemani;

. Ujawnianie emocji - wskazanie, ze rozméwca do sprawy podchodzi zbyt

emocjonalnie i nie widzi wszystkich czynnikéw ja okreslajacych (np.:
,Widze, ze cala sprawa bardzo Pana irytuje”, ,, Niech Pan sprobuje ochio-
nqé i wzigé pod uwage argumentacje <drugiej strony>".;

Kwestionowanie - stwierdzefi rozméwcy i jego sposobu rozumowania
(np.: ,, To nie jest wina zaktadu przetwdrczego, tylko surowca tam dostar-

(10) K.Obt6j: Mikroszkétka zarzadzania. PWE, Warszawa 1997, s. 206 i nastepne.
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czanego”), co powinno prowadzi¢ do ponownego zastanowienia si¢ nad
wypowiadanymi kwestiami 1 uwzglednienia réwniez innych przestanek.

10. Kontropozycja - przedstawienie rozméwcy przeciwnej Ppropozycji
w stosunku do zaproponowanej i zasugerowanie zmian w stosunku do
dotychczasowych rozwiazan.

Znajomos$¢ przedstawionych sposobéw komunikowania pozwala sprawniej
przeprowadzaé rozmowe, zrozumie¢ odbiorce i zdoby¢ jego zaufanie. Rola do-
radcy sprowadza¢ powinna si¢ do takiego postgpowania, aby rolnik widziat
zainteresowanie z jego strony oraz peina gotowo§¢ do pomocy, do wspdlnego
uzgadniania zaistniatych probleméw. Doradca za$ powinien postgpowac tak, by
byé dobrze zrozumianym i odbieranym przez swoich partneréw. W zwiazku
z tym, przekazujac wiadomo§¢ powinien staraé si¢ przestrzega¢ nastepujacych
regul organizowania wypowiedzi! U:

1. Regula zrozumialosci i poprawno$ci gramatycznej - zwraca uwage na
jasnoéé, jednoznaczno$€ i komunikatywno$¢ wypowiedzi oraz jej popra-
wno$¢ stylistyczng i gramatyczna;

2. Regula spdjnosci - zaklada, ze proces komunikowania si¢ oparty jest na
zachowaniu ciggtosci logicznej tematu, odwolywaniu sie do niego oraz
podporzadkowaniu mu calej rozmowy;

3. Regula ekonomicznosci - przyjmuje, ze kazdy z rozméwcéw bedzie sta-
ral si¢ ograniczy¢ przekaz do rzeczy istotnych, bez uwzgledniania zagad-
niefi mniej istotnych i mato powiazanych z omawianym tematem, tak aby
nie mamowac czasu na informacje bez znaczenia.

4. Regula ekspresyjnosci - przyjmuje, ze rozméwcy przekazujac wypowie-
dzi, wyraZzaja swoje postawy 1 uczucia wobec przekazywanych tresci.

Przedstawione reguly organizowania wypowiedzi odnosza si¢ do sposobu
wyrazania i przedstawiania informacji z punktu widzenia nadawanych komuni-
katéw w formie okreslonego tekstu. Jakkolwiek wazne znaczenie ma zrozumie-
nie komunikatéw, podkresli¢ trzeba, ze niezrozumienie poruszanych zagadnien
nie powoduje zwykle zadraznieni i nieporozumieni. Natomiast stosunki interper-
sonalne i zwiazane z tym zasady prowadzenia rozméw maja istotny wplyw na
sposGb porozumienia si¢ i stosunek wzajemny rozméwcéw. Sa one czgsto de-
cydujacym czynnikiem o przebiegu rozmowy i jej wynikach.

Do gtéwnych zasad interpersonalnych, ktére nalezy uwzgledni¢ w komu-
nikowaniu si¢ doradcy z rolnikami naleza(!?:

(11) Z.Necki: Negocjacje w biznesie..., j.w., s. 85 1 nastgpne oraz G.Bartkowiak, H.Januszek:
Umiejetno$ci kierownicze..., j.w., s. 71 i nastgpne.
(12) Tamze.
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1. Zasada grzecznosci, ktéra wymaga przestrzegania kultury, uprzejmosci,
wyczucia i taktu we wzajemnych kontaktach oraz podejmowania tematéw
waznych dla rozméwcy;

2. Zasada aprobaty - wymaga poszanowania rozmowcéw, szczegdlnie rol-
nikéw przez doradce, ich uznania i szacunku oraz zakazuje brutalnej
krytyki lub tez ich ponizenia.

3. Zasada skromnosci, ktéra wymaga od doradcy nie przechwalania sie
wiasnymi umiejgtnodciami 1 wiedza, ale checia pomocy oraz wskazaniem
réwniez wlasnych brakéw i niedociagnigc;

4. Zasada zgodnosci - wynikajaca z dazenia do wypracowania wspélnego
stanowiska lub tez - co najmniej - zmniejszenia réznic w pogladach oraz
wykazania si¢ postawa negocjacyjna wobec innych;

5. Zasada wspdlpracy - nakladajaca na doradce wspdtpracg z rolnikami,
wyjasnianie spornych spraw i wspdlne ich rozwiazywanie;

6. Zasada ciekawosci - wymaga zainteresowania doradcy problemami rol-
nikéw oraz proponowania zagadnieni, ktdre sa istotne dla partnera (part-
neréw);

7. Zasada ironii - pozwala na podjgcie tematéw rozméw na wesoto w kon-
wencji zartu, kpiny itp., ale pod warunkiem, Zze pozwoli to rozdzielié
sprawy mniej istotne od spraw zywotnych.

Reguly interpersonalne odnosza sie gtéwnie do utrzymania lub poglebiania
kontaktu. Ich tamanie powoduje niezadowolenie, gniew, napigcie 1 moze prowa-
dzi¢ do zerwania wymiany informacji. Zapobieganiem takiej sytuacji jest otwar-
cie si¢ doradcy na klientéw oraz dazenie do tego, aby podawane informacje byly
prawdziwe 1 wynikaly z istniejacej sytuacji przedsigbiorstwa, odzwierciedlajac
jego stan i problemy do rozwiazania.

Biorac pod uwagg stopien otwarto$ci doradcy na potrzeby innych i komuni-
kowania oraz stopielt pewnosci siebie mozna wyréznié cztery style komunikacji
(wykres)13):

1. Doradca - stucha wybidrczo i oceniajaco, polegajac na technikach dostro-

jenia, streszczenia i zageszczenia oraz kontrpropozycji.

2. Analityk - bedzie szukal faktéw i1 konkretu, widzac w polu widzenia
cato$¢ zagadnienia.

3. Przyjaciel - jest subtelny i zgodny do wspétpracy, stucha innych i zachgca
do rozmowy stosujac techniki dostrojenia, aprobaty i echa.

4. Wadz - niechgtnie stucha, a w pracy polega na konkrecie, stosujac techni-
ki podsumowania, kwestionowania i kontrpropozycji.

(13) K.Obt6j: Mikroszkétka zarzadzania. .., j.w., s. 198 i nastgpne.
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Gtéwne style komunikacji

Otwarty, wrazliwy
PRZYJACIEL DORADCA
B Zdecydowany
Chwiejny Pewny siebie
Jednoznaczny
ANALITYK woDz
Niewrazliwy

Zrédio: K.Obi6j: Mikroszkétka zarzadzania. .., j.w., s. 199.

Style komunikacji stosowane w doradztwie zaleza od konkretnej sytuacii,
istniejacego problemu oraz klientéw instytucji doradczej. W zwiazku z tym moga
one by¢ zréznicowane, ale podstawa pracy doradczej i komunikowania sie powi-
nien byc¢ styl okredlony dla doradcy, a nastepnie przyjaciela. Nalezy - w mojej
opinii - unika¢ stylu analityka i wodza, gdyz utrudniaja one porozumienie sie
1 znalezienia wspélnego jezyka dla rozwiazania probleméw. W tym przypadku
trudno jest zastosowac reguly interpersonalne, ktére - o czym byla juz mowa -
odnoszg si¢ do pogtebienia kontaktu, co nie jest mozliwe w przypadku komuni-
kacji prowadzonej w sposéb chtodny, oficjalny i zadaniowy. Doradca musi wy-
kaza si¢ zaangazowaniem i ,,wlozy¢ serce” do wzajemnych kontaktéw, aby
wzbudzi¢ zanfanie i che¢ do rozmowy.

S. Uwagi koricowe

Istota procesu doradczego jest dziatanie wspélne, a doradcy dziatanie na
rzecz klienta, z ktérym pracuje. W zwiazku z tym powinnoscia doradcy jest
dazenie do przekazywania wiadomo$ci w sposéb zrozumialy, a jednoczesnie
dbanie o to, aby byty one wlasciwie odebrane. W tym celu powinien stosowaé
réznorodne metody, zréznicowane w zaleznosci od sytuacji, ale wzajemnie ze
soba powigzane. Komunikowanie bowiem ma ufatwiaé rolnikowi rozwiazanie
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problemu i podjecie decyzji, a nie utrudnia¢ lub tez prowadzi¢ do dziatan, ktére
okaza sie nieracjonalne lub sprzeczne z zasada pracy doradczej. Aby unikal
takich sytuacji doradca musi posiada¢ umiejgtno$ci metodyczne; same wiadomo-
$ci nie wystarcza, a takze umiejetnosci ich przekazania. UmiejetnoSci tych do-
radca uczy si¢ w czasie pracy, dostosowujac je do istniejacych warunkéw,
postugujac si¢ wlasciwymi metodami pracy z rolnikami.



