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KOMUNIKACJA | BUDOWANIE RELACJI W PRACY Z GRUPA

Komunikowanie w grupie jest procesem porozumiewania sie jednostek, grup lub
instytucji. Jego celem moze by¢ wymiana mysli, dzielenie sie wiedzg, informacjami i ideami,
nawigzanie wzajemnych stosunkéw oraz budowanie okreslonych relacji.

Wsrod podstawowych umiejetnosci komunikacyjnych osoby pracujacej z grupg (np.
trenera, moderatora, facylitatora, animatora, SORE itd.) mozemy wymienic:

e nawigzanie kontaktu z grupg (przywitanie, rozpoczecie, kontrakt),
* nawigzanie relacji z poszczegdlnymi uczestnikami szkolenia,

e udzielanie informacji zwrotnej,

e przekazywanie tresci merytorycznych w sposéb zrozumiaty dla uczestnikdw szkolenia,

e dostosowywanie jezyka (przekazu) do odbiorcéw,

e aktywne stuchanie,

e jasne formutowanie mysli,

e skupianie uwagi uczestnikow szkolenia,

e dostosowanie mowy ciata do tresci wypowiedzi.

Nawigzanie kontaktu z grupa (przywitanie, rozpoczecie, kontrakt)
W ramach tej umiejetnosci warto:

e mie¢ Swiadomos¢, jakie zachowania wptywajg na ,dobre pierwsze wrazenie”.
e mieé Swiadomos¢, jakie zachowania wptywajg na Twojg wiarygodnosé.

e znac zasady zawarcia kontraktu w grupie.

e znac zasady korzystania z technik integracyjnych.

Nalezy takze pamietaé, ze wiarygodnosc to wrazenie, jakie robimy na naszym rozmdwcy
czy szerszym audytorium. Jest ono podstawa dla drugiej strony, by mogta Tobie zaufaé i
zaangazowac sie w to, co proponujesz.

Podstawowe wyznaczniki wiarygodnoSci:

Ubior, wyglad — elegancko i schludnie ubrani ludzie wydajg sie byé bardziej wiarygodni niz
osoby ubrane niedbale.

Fachowos¢ — dobre przygotowanie merytoryczne, doskonata znajomos$¢ przedmiotu
prezentacji. Osoba chcaca by¢ wiarygodng musi byé otwarta na kazdg ewentualno$é, na
kazde pytanie czy obiekcje.

Entuzjazm — jest zarazliwy, jesli go okazujemy to nasi odbiorcy takze nabierajg przekonania
do proponowanego przez nas pomystu. Entuzjazm $wiadczy o naszej wiarygodnosci,
poniewaz komunikuje odbiorcom, ze wierzymy w to, co méwimy.

W zakresie przekazywanych tresci warto zadbac¢ o to, aby mieé najswiezsze informacje i
przekazywaé rzetelne wiadomosci, a réwnoczes$nie skupia¢ uwage na stuchaczach i ich
zainteresowaniu. Nalezy méwié zwiezle, konkretnie i z zaangazowaniem.
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Rozpoczecie pracy z grupa

Ciekawym rozpoczeciem pracy z grupg moze stac sie opowiedzenie historii, skad pojawit
sie pomyst na ten konkretny warsztat i powigzanie go z celami, ktéore mamy do
zrealizowania.

S. Jarmuz, T. Witkowski autorzy ksigzki ,Podrecznik trenera” opisujg jeden ze
sposobdw rozpoczecia szkolenia rozkojarzonej i rozgadanej grupy. Trener prowadzacy
zamiast tradycyjnego dzienri dobry prosze o uwage; rozpoczat zajecia od: Pewnego razu stary
mistrz Zen postanowit wybra¢ swojego nastepce.... Dzieki temu zapanowat spokdj, a
uczestnicy z zaciekawieniem stuchali, co bedzie dalej.

Od inwencji osoby prowadzgcej w duzej mierze zalezy, jaki klimat i atmosfera wytworza
sie od poczatku spotkania. Jest to bardzo wazny moment — gdyz ma on istotny wptyw na
atmosfere sprzyjajgcq pracy w dalszej czesci. Zaufanie i akceptacja, ktére zyskamy na
poczatku moga stopnie¢ w oczach stuchaczy, jesli nie bedziemy potrafili poradzi¢ sobie z
reakcjami odbiorcéw. Ponizej opisanych jest kilka kategorii pytan, jakie moga zadawac
uczestnicy z okresleniem, jakie intencje sie za tym kryja.

Pytania o informacje — sg to pytania neutralne. Stuchacz po prostu oczekuje dalszych
wyjasnien lub wiecej informacji. Intencja jest tu ciekawosé pytajacego.

Pytania krytyczne — uczestnik nie zgadza sie z wypowiadanymi tresciami i przeciwstawia sie
wygtaszanej opinii. Intencjg jest tu pokazanie odmiennego punktu widzenia, pokazanie
posiadania innych (sprzecznych) informacji.

Pytania z podtekstem — pojawiajg sie w sytuacji oporu, kiedy uczestnicy nie chca sie niczego
dowiedzie¢, ale chcg przekazaé nam jakas informacje i na forum grupy nie chcg tego robic
bezposrednio.

Aby witasciwie zareagowaé na pytanie warto wczesniej rozpoznaé, jaka intencja sie za nim
kryje. Bezpieczng i pomocng w tej sytuacji moze by¢ zastosowanie parafrazy.

Dzieki temu sprawdzamy, czy dobrze zrozumieliSmy intencje i zakres pytania. Jesli osoba
zadajgca pytanie lub grupa potwierdzi parafraze oznacza to, ze intencjg byta ciekawos¢. W
tej sytuacji najwtasciwsze jest rzetelne udzielenie odpowiedzi na zadane pytanie. Stuchacze
sq nastawieni na odbidr.

Jesli po zastosowaniu parafrazy stuchacz zaczyna prezentacje swoich poglagdéw, to byto to
pytanie krytyczne. Tutaj stuchacz, (mimo ze zadat pytanie) jest nastawiony na nadawanie,
chce mowié. Czesto sg to osoby, ktore przy okazji prezentowanej tematyki chcg same sie
zaprezentowaé. Mozna da¢ im takg mozliwos¢, jezeli wiemy, ze zmiesScimy sie w czasie
przeznaczonym na prezentacje i wypowiedzi nie wywotujg zniechecenia innych stuchaczy. W
przeciwnym wypadku nalezy w uprzejmy sposob przerwac¢ wypowiedzZ uczestnika spotkania
(np. dziekujac za ciekawy punkt widzenia).

W przypadku pytan z podtekstem przede wszystkim warto stuchaé¢ z uwagga: zadawac
pytania, podsumowywac i okazywaé zrozumienie. Skuteczne jest przeznaczenie czasu na
»wygadanie sie”. Dopiero, kiedy emocje opadng, mozna odpowiedzieé¢ i ustosunkowaé sie do
zaistniatej sytuacji. Przy pytaniach z podtekstem szczegdlnie wazne jest powstrzymanie sie
od wiasnych opinii i odpowiedzi tak dtugo, jak diugo pozostajemy pod wptywem wtasnych
emocji.
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Zawarcie kontraktu

Istotnym punktem gwarantujgcym przestrzegania zasad i norm dobrej komunikacji
podczas catego warsztatu czy spotkania jest zawarcie kontraktu, ktdéry oznacza zgode
wszystkich uczestnikdw na przestrzeganie przyjetych zasad.

Najczesciej pojawiajgcymi sie zapisami kontraktu sg:

e udziat w catosci warsztatu i punktualnosé.

e dyskrecja dotyczaca osobistych przezyé opowiedzianych podczas warsztatu.
e brak ocen.

® zwracanie sie do siebie po imieniu.

e mowienie bezposrednio do osoby zamiast o osobie.

e uzywanie komunikatéw ,ja” a nie ,my”.

W zaleznosci od czasu, jakim dysponujemy, mozna samemu zaproponowac zasady dobrej
komunikacji lub grupa moze okresli¢ je samodzielnie. Najwazniejsze jest jednak, by wszyscy
sie zgodzili z zaproponowanymi zasadami. Jest to doskonate narzedzie, ktére towarzyszy
grupie przez caty czas trwania zaje¢ (zasady mozna zapisa¢ na duzej karcie papieru i powiesié
w widocznym miejscu), dajac w kazdym momencie mozliwos¢ odwotania sie do ustalen i
korygowania nieprawidtowej komunikacji pomiedzy uczestnikami.

Nawigzanie relacji z poszczegdlnymi uczestnikami szkolenia

Na poczatku spotkania warto zadbaé o przedstawienie zarédwno siebie jak i
poszczegblnych uczestnikow spotkania, warsztatu czy szkolenia. Mozna zaczgé od krétkiej
autoprezentacji, a nastepnie prosi¢ kazdego z uczestnikbw o opowiedzenie paru stéw o
sobie, lub prosi¢ o odpowiedzi na przygotowane przez wczesniej pytania. Przyktady pytan:
Jak mam na imie? Jakie jest moje doswiadczenie zawodowe? Czym sie interesuje? Dlaczego
biore udziat w szkoleniu? Mozna tez stosowac techniki projekcyjne. Przyktad: ,Gdybym byt
zegarem, zatrzymatbym sie na godzinie...?”

Stosowanie takich pytan uatrakcyjnia poczatek spotkania i stwarza mozliwosé, aby
uczestnicy spojrzeli na siebie z perspektywy nie tylko zawodowej

Podczas przedstawiania sie poszczegdlnych uczestnikéw szkolenia warto postarac sie
zapamietywaé imiona uczestnikdw. Pomocne mogg tu by¢ techniki prawopadtkulowe lub
prosba o wypisanie imion na wczesniej przygotowanych identyfikatorach.

Nastawienie grupy podczas zajeé:
Pozytywne:

e Wykorzystuj poczucie wspdlnoty ("my"), ale...
e Nie mow za dtugo — pozwdl mdéwic uczestnikom.

Neutralne:

e Postaraj sie wzbudzi¢ zainteresowanie.
e Stosuj plan ztozony z kilku faz angazowania stuchaczy.
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Negatywne:

e Okaz dobrg wole ze swojej strony.

e Postaraj sie zbudowaé pomost miedzy wami.
e Mow krétko i poprawnie.

e Nie stosuj unikow.

e Nie peszsie.

Analiza dodatkowa audytorium:

e Co stuchacze juz wiedzg na ten temat?

e W jakim stopniu moge uzywaé zargonu fachowego?

e Jakie funkcje sprawuja w tej organizacji?

e Gdzieidlaczego mogg pojawic sie zastrzezenia?

e Jaka jest kulturowa charakterystyka grupy (normy, wartosci)?

Budowanie atmosfery

Wytworzenie odpowiedniej atmosfery decyduje o podniesieniu poziomu skutecznosci
pracy w grupie (spotkania). Otwartos¢, bezposrednio$é, zyczliwos¢ — umozliwiajg efektywng
prace podczas szkolenia. Odpowiednia atmosfera pozwala zmniejsza¢ opdr, wyzwala cheé
dzielenia sie swoimi doswiadczeniami, oczekiwaniami, pomystami. Pomaga utrzymad
naturalng dyscypline i che¢ do pracy. Uczestnicy nie spdZniajg sie na zajecia, przychodza
przygotowani i zmobilizowani. Nastawieni s3 na wspdtprace, a nie walke z prowadzacym,
ani wspotuczestnikami szkolenia.

Na atmosfere spotkania w duzej mierze ma wplyw osoba, ktéra prowadzi zajecia.
Modeluje ona niepisane zasady funkcjonowania grupy. Jesli osoba prowadzaca zajecia robi
to w sposdb swobodny, to réwniez atmosfera w grupie bedzie miata charakter nieformalny
i partnerski. Jesli prowadzacy jest spiety i oficjalny, wptynie to na catoksztatt przebiegu zajeé.
Gdy prowadzacy ma duzg motywacje, jest zaangazowany w temat szkolenia i interesuje sie
osiggnieciami uczestnikéw, wptywa to w znaczgcy sposdb na prace uczestnikdow. Nie oznacza
to, ze prowadzacy powinien byé nieustajgco mity. Raczej powinien byé autentyczny. Reguty i
jakos¢ relacji pomiedzy prowadzgcym i uczestnikami sg okreslone przez jego wiarygodnos$é i
rzetelnos¢, a nie przez techniki i sztuczne formy. Najlepsze efekty daje pofgczenie szacunku i
uczciwosci okazywanej przez trenera z aktywnoscig i zaangazowaniem uczestnikow. W
trakcie trwania zaje¢ prowadzacy moze dodatkowo zadbaé o wprowadzanie zadan, ktére
umozliwiajg uczestnikom zmiane miejsca i prace z réznymi osobami w rdznych zespotach.

Pozytywng atmosfere w pracy z grupg budujg nastepujace elementy:

e Aktywnos$¢ uczestnikdbw - warto tak przygotowywa¢ i planowaé spotkanie,
aby angazowaci umozliwia¢ aktywny udziat w procesie uczenia, nawet podczas
wyktadow.!

! Szerzej o technikach aktywizujgcych grupe: M. Silberman ,,Metody aktywizujgce w

szkoleniach.” Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2005
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e Poczucie bezpieczenstwa - nalezy zadba¢, aby uczestnicy mogli czuc¢ sie bezpiecznie
podczas zaje¢, pomdc w tym moze wprowadzenie prawa do popetfniania btedéw oraz
zasady poufnosci.

e Postepy procesu uczenia sie - zapewni¢ je mozemy, kiedy uczestnicy nabywaja
przydatne im informacje, umiejetnosci lub majg poczucie doswiadczania sukceséw i
konstruktywnej pracy zespotowe;j.

o Akceptacja - warto zadbaé¢ o akceptacje ze strony grupy w obszarze rdzinych
pogladdéw, ktére mogg reprezentowaé uczestnicy. Warto, aby osoba prowadzaca
poprzez swojg postawe otwartosci wptywata na zachowania grupy. Przyktad: To co
powiedziates jest interesujgce poznawczo. Inny punkt widzenia w tej kwestii pozwala
dostrzec nam szerszq perspektywe zagadnienia, ktore omawiamy, dziekuje Ci, ze
wyrazites odmienng opinie.

Nawigzanie kontaktu i zbudowanie poczucia bezpieczeAstwa

Poczatek spotkania ma istotny wptyw na dalszy jego przebieg. Mozna spotkaé sie ze
stwierdzeniem, ze pierwsze 20 minut z grupa decydujg o sukcesie lub porazce catego
szkolenia. Nie traktujgc tych przystowiowych 20 minut tak pryncypialnie, warto jednak
naprawde dobrze przygotowac sie do poczatku szkolenia.

Dobrze jest przyj$¢ na sale przed grupg — nie tylko po to, aby przygotowaé pomieszczenie,
rowniez poto, aby mie¢ czas juz przed spotkaniem nawigzaé pierwszy kontakt z
uczestnikami, ktdrzy przyszli za wczesnie. Zwykta pogawedka, dowcip lub uprzejmos¢
pozwoli na poprawienie samopoczucia, a Ty mozesz dzieki temu roztadowac napiecie i stres
zwigzany z ,pierwszym wystgpieniem”. Nalezy sobie uswiadomi¢, ze poczatek szkolenia
moze by¢ stresujgcy réwniez dla uczestnika: jest w nowej grupie, z nowymi ludZzmi, moze
czu¢ sie niepewnie.... Dlatego warto na poczatku wprowadzié¢ np. jakie¢ ¢wiczenie z rodzaju
lodotamaczy pomagajgce wprowadzi¢ atmosfere otwartosci, spokoju i swobody.

Na poczatku szkolenia dobrze jest porozmawiac z uczestnikami, jakie sg reguty zachowan,
ktdre budujg atmosfere wspdtpracy i zaufania. Rozmowa ta moze przebiegaé¢ w formie burzy
mozgdéw lub pracy w podgrupach. Wtedy uczestnicy sami okreslag wazne dla siebie reguty i
bedg pilnowali ich przestrzegania (tzw. kontrakt z grupg).

Poza regutami dotyczacymi pracy na szkoleniu (tzw. kontraktem), nalezy pamieta¢ o
podstawowych potrzebach uczestnikdw. Hierarchiczna teoria Maslowa wskazuje na
elementarne potrzeby dotyczace fizjologii i poczucia bezpieczenstwa, ktére stanowig baze
dla tych z ,wyzszego poziomu”, ktére stymulujg do rozwoju.

Dopiero po zaspokojeniu potrzeb fizjologicznych (gtodu, pragnienia itp), mozna zaspokoic
potrzeby bezpieczenstwa (zaufanie, ochrona przed =zagrozeniem). Zapewnienie
bezpieczenstwa na poczatku pobudzi uczestnikébw do dziatania, zapewniajgc im
nienaruszalnos$¢ i chec do pracy.

Czestym btedem prowadzgcych jest realizacja przebiegu szkolenia czy spotkania wedtug
zaplanowanego harmonogramu. Wielokrotnie okazuje sie, ze bardzo wazne jest elastyczny
stosunek do zalanowanego harmonogramu i dostosowywanie sie do oczekiwan uczestnikdéw.
Warto traktowad przygotowane spotkanie czy szkolenie réwniez przez pryzmat relacji, ktore
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budujg sie miedzy uczestnikami. Dobrze uwagledniac¢ te realcje, traktowaé uczestnikow
podmiotowo, a nie tylko jako ,uczestnikow szkolenia”.

Motywowanie i stymulowanie do pracy uczestnikéw

Wazng umiejetnoscig osoby prowadzacej zajecia z grupa jest umiejetnos¢ obserwacji
poszczegdlnych osdb. Skupiajgc sie na programie nie wolno zapominaé, ze spotkanie ma by¢
przydatne i stuzyé przede wszystkim osobom, ktére w nim uczestniczg. Oczywiste jest, ze w
grupie pojawiajg sie bardzo rdzne osoby, ktére w trakcie spotkania moga przyjmowaé
roznorodne postawy i role. Prowadzacy szkolenie powinien rozpoznawaé rdzine rodzaje
zachowan i okreslaé ich psychologiczne potrzeby, postawy oraz role w grupie. Przydatnym do
tego narzedziem - poza doswiadczeniem trenerskim — moze by¢ znajomos¢ typologii
uczestnikéw. Oto przyktadowe typy osdéb na szkoleniu oraz kilka zalecen jak sobie z nimi
radzié:

Typ ,,Gaduta” (aktywny, duzo méwi, nie lubi stuchac)

Co robi¢: okazuj szacunek dla wiedzy, pozycji i doswiadczenia Gaduty, popro$ go o pomoc
w zachecaniu innych do zabierania gtosu i przedstawiania swoich pomystéw.

Angazuj Gadute do nowych zadan, na poczatku proszac, aby powiedziat, co wie na jakis
temat... Wskazuj wartos$¢ réznic pogladéw (by pozostali uczestnicy nie pozwolili wptywac¢ na
swoje zdanie), okresl reguty, np. kolejnos¢ méwienia.

Typ ,,Outsider” (nie$miaty, troche na uboczu)

Co robié: angazuj Outsidera stopniowo, zaczynajagc od pytand, na ktére tatwo
odpowiedzie¢, potem jakiegos$ osobnego zadania.... Ostroznie skton do udziatu i utwierdzaj w
pewnosci siebie, sprébuj angazowaé takiego uczestnika w sprawy organizacyjne (np.
powieszenie planszy, pomoc przy podtgczaniu urzgdzen technicznych). Nawigzuj kontakt w
trakcie dtuzszej przerwy, dodatkowo pomagaj w czasie pracy w podgrupach.

Typ ,Zartownis” (osoba bardzo aktywna, ma trudnosci w skupieniu, ale roztadowuje tez
napiecia)

Co robi¢: angazuj do ¢wiczen, ktdre wymagajg ruchu, kreatywnosci, podchodz blizej do
Zartownisia, by zwrdcié uwage na siebie i na ¢wiczenie. Gdy jego postawa zaczyna
przeszkadzaé, popros wszystkich uczestnikéw, aby do przerwy skoncentrowali jeszcze uwage
na zadaniu (podaé czas, kiedy bedzie przerwa). Okresl zasady, kiedy praca, kiedy zabawa,
postaw ograniczenia p6t zartem-p6t serio, np. ,,Postuchajmy zdania innych!”.

Typ ,Malkontent” (niezadowolony lub smutny, zmuszony do szkolenia?)

Co robi¢: reaguj na skargi natychmiast, np. powiedz Malkontentowi, jakie dziatania
mozna podjg¢, aby wyjs¢ naprzeciw jego potrzebom. Zapytaj o porade (wspdlnie szukaé
rozwigzania), nawigzuj kontakt w trakcie przerwy, zapytaj innych, czy majg podobne
odczucia; przygotuj analize potrzeb na poczatku szkolenia. Okaz takt i cierpliwos¢ (ma prawo
do witasnego zdania).

Jesli chcemy mobilizowaé¢ wszystkich (albo realniej: jak najwiekszg grupe osdéb),
warto tworzy¢ mozliwosci do wykorzystywania przez uczestnikdw swoich zdolnosci i
odgrywania rol, w ktérych czujg sie dobrze, oraz ktére sg uznawane i doceniane przez innych.
Warto miec¢ swiadomo$¢ réznych potrzeb oséb w grupie. To, ze ludzie w rdiny sposéb
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angazuja sie i wnoszg swoéj wktad w prace grupowa, nalezy zaakceptowaé i do kazdej osoby
troche inaczej ,,podejsé.

Co pomaga motywowac jak najwiekszg grupe uczestnikéw:

e uwazna obserwacja grupy, znajomosc rol i funkcji, jakie petnig poszczegdlne osoby;

e Swiadomo$é wtasnych reakcji na poszczegdlne typy osobowosci;

e podejscie indywidualne do poszczegdlnych oséb;

e podkreslanie atutéw pracy grupowej przy wykorzystaniu indywidualnego potencjatu
poszczegdlnych osdb.

Stymulowanie wymiany doswiadczen miedzy uczestnikami

Facylitator, moderator a nawet trener wspiera i koordynuje proces uczenia sie, lecz nie
powinien go dominowaé. W stosunku do osdb dorostych wiedza podana ,na tacy” duzo
mniej przemawia niz wiedza zdobyta w doswiadczeniu, przez praktyke lub wtasng
(samodzielng lub grupowa) refleksje. Przydatng umiejetnoscig w pracy z dorostymi jest takie
prowadzenie grupy, ktére utatwia wzajemne uczenie sie od siebie nawzajem.

Co utatwia proces uczenia sie od siebie nawzajem?

e podsumowywanie dyskusji i zapisywanie na flipcharcie tego, co uczestnicy wypracujg
w czasie dyskusji lub pracy grupowej;

e rozpoczynanie pracy z grupg od pytania ich o ich wiedze i doswiadczenia w danym
obszarze a nie od zaprezentowania wfasnej wiedzy;

e pracaidyskusje w podgrupachz.

Umiejetnosé przekazywania instrukcji i wyjasnien

Przygotowujgc warsztat czy spotkanie z grupg warto wczesniej ustali¢ i przemyslec
szczegbdtowy i precyzyjny sposdb, w jaki podasz np. instrukcje do wykonania zadania w
zespole. Skuteczna komunikacja trenera ma znaczny wptyw na jakos¢ pracy grupy. W celu
nawigzania dobrego kontaktu z grupg, proponujemy stosowanie kilku elementarnych metod,
ktére umocnia pozytywne reagowanie na zarzadzanie procesem grupowym przez trenera: >

e Wyraz szacunek dla uczestnikdw, np. , Ciesze sie, ze moge z Wami pracowac”.

e W poleceniach korzystaj ze stowa ,,chciatabym/chciatbym”, np. ,,Chciatabym, abyscie
podzielili sie ze mng wtasnymi doswiadczeniami”’.

e Powiedz uczestnikom o czyms, co Was taczy: ,,Na pewno wszyscy mamy swoje mocne
i stabe strony”.

o Podkreslaj warto$é pluralizmu opinii, np. ,Dobrze, Ze macie rézne zdania zawsze
ciekawiej jest stuchac réznych punktow widzenia i wyprébowywac rézne pomysty”.

e Zachecaj do wymiany zdan, do kwestionowania wypowiedzi, np. , Wielu ludzi moze
nie zgadzac sie z takim poglgdem”.

Zhttp://z.nf.pl/i_ngo/doc/podrecznikTrenera.pdf

* M. Silberman ,,Metody aktywizujgce w szkoleniach.” Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2005
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e Podkreslaj che¢ wspotpracy z uczestnikami, np. ,,Bardzo duZzo wniesiecie do tego
programu”.
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