Komunikacja w miejscu pracy
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KOMUNIKACIA

Komunikacja prowadzona w sposéb umiejetny i sprawny decyduje o sukcesie zawodowym

i zadowoleniu z wykonanej pracy, wptywa na polepszenie relacji miedzy ludZzmi i na ich
wzmocnienie, na efektywno$¢ wprowadzanych zmian, satysfakcje klientow, wizerunek
organizacji wsérod jej klientéw jak rowniez samych pracownikéw, co decyduje o ich lojalno$ci
i przywigzaniu do firmy. Nawigzywanie kontaktéw, prowadzenie rozméw z innymi pozwala
na osigganie zamierzonych cel6w, ale tez moze by¢ powodem poniesionej porazki i stresu.

Komunikacja polega na przekazywaniu i odbieraniu informacji miedzy dwiema lub wieksza
liczbg 0s6b zaréwno w sposdéb werbalny, jak i niewerbalny. Komunikujgcy na przemian stajg
sie raz nadawcg a raz odbiorca. Rolg nadawcy jest przektad swoich pogladéw, emocji i intencji
na werbalny lub niewerbalny przekaz, a rolg odbiorcy jest odbiér tego przekazu

I interpretacja jego znaczenia.

ELEMENTY PROCESU KOMUNIKACII

KONTEKST

przekaz kanat

SZUMY

SPRZEZENIE ZWROTNE

KONTEKST - warunki, w jakich odbywa sie proces komunikowania (aspekt fizyczny,
historyczny, psychologiczny, kulturowy)

UCZESTNICY - nadawcy i odbiorcy (proces komunikacyjny sformalizowany / nieformalny)

KOMUNIKAT- przekaz informacyjny (znaczenia, symbole, kodowanie i dekodowanie, forma i
organizacja)

KANAL- droga i $Srodek transportu komunikatu od nadawcy do odbiorcy (5 kanatéw: stuch,
wzrok, dotyk, zapach, smak)
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SZUM - zaktocenia przekazu (szum zewnetrzny, wewnetrzny, semantyczny)

SPRZEZENIE ZWROTNE - reakcja odbiorcy na komunikat po jego odkodowaniu
(natychmiastowe, op6Znione)

ELEMENTY KOMUNIKACJI
Komunikacja jest przekazywaniem znaczen i wymaga pieciu gtéwnych elementow:

Zrédta (source), komunikatu (message), odbiorcy (receiver) oraz wystepowania procesu
kodowania (encoding) i dekodowania (decoding).

Zrédtem moze by¢ pracownik, kierownik lub klient, ktéry ma przekazaé¢ komunikat
(informacje).

Odbiorcy, to te osoby, ktére czytaja, stysza albo ogladaja komunikat. Mogg oni otrzymywac
informacje za posrednictwem réznych kanatéw komunikacyjnych: e-maili, poczty, rozmowy,
wiadomosci SMS itd.

[stotg procesu komunikacji jest kodowanie i dekodowanie. Kodowanie polega na zamianie
abstrakcyjnej idei w zesp6t symboli (czyni to nadawca). Dekodowanie jest procesem
odwrotnym, w ktérym odbiorca zamienia przedstawiony zesp6t symboli (komunikat) w
abstrakcyjng idee.

Komunikacja jest skuteczna tylko wéwczas, gdy informacje zostang wystane przez nadawce
okreslonym kanatem komunikacyjnym, trafig do odbiorcy w doktadnie takim samym stanie,
jak zostaty nadane i zostang przez odbiorce zinterpretowane. Interpretacja odbiorcy powinna
by¢ tozsama z interpretacjg nadawcy, a reakcja tego pierwszego musi by¢ w sprawnej
komunikacji zbiezna z zamiarami nadawcy. Tylko w takich warunkach komunikacja jest
efektywna.

RODZAJE KOMUNIKACII

Proces komunikacji miedzy ludZzmi moze odbywac sie w formie:

» komunikacji werbalnej,
» komunikacji niewerbalne;j.

Komunikacja werbalna to przekazywanie informacji za pomoca jezyka poprzez: méwienie i
stuchanie, pisanie i czytanie, obraz i ogladanie. Komunikacja werbalna zalezy od
przestrzegania dwdéch grup zasad. Pierwsza grupa obejmuje reguty organizowania
wypowiedzi (regute zrozumiato$ci i poprawnos$ci gramatycznej; regute spojnosci - zaleca aby
rozmowcy trzymali sie tematu; regute ekonomicznosci - dotyczy unikania chaotycznosci
wypowiedzi; regute ekspresyjnosci - akcentuje potrzebe méwienia wyraziscie, Zzywo z
uczuciem). Druga grupa dotyczy relacji miedzyludzkich (zasad interpersonalnych - zasad
skromno$ci, zasad grzecznoSci itd.), utrzymywania i ewentualnego pogtebiania kontaktéw.
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Nieprzestrzeganie ich wyzwala gniew, wrogo$¢, wzburzenie czy napiecie emocjonalne, a w
ekstremalnych sytuacjach zerwanie dialogu.

Przestrzeganie wszelkich zasad nie spowoduje jednak peinego zrozumienia wsérod
pracownikéw czy przetozonych. Nie jest mozliwe utrzymywanie dobrych kontaktow ze
wszystkimi wspoétpracownikami - zawsze pojawi sie ktos, kogo lubi sie mniej lub w ogéle

i ktos, kto tez nas nie darzy sympatia. Jednak wazne jest, by utrzymywac poprawne kontakty
ze wspotpracownikami.

Wzajemne komunikowanie sie w pracy przebiega nie tylko za pomocg stow, lecz takze
niewerbalnie. przy uzyciu: formy wypowiadania zdan, postawy, mimiki, gestykulacji i
zachowan dotyczacych przyjmowanych pozycji ciata, relacji przestrzennych (dystansu
fizycznego dzielgcego rozmawiajace osoby) czy sygnatéw wokalnych (tonu gtosu, intonacji
wypowiedzi, tempa i zrozumiatoSci méwienia oraz indywidualnych cech jezyka obu
rozmowcow).

Niektdre elementy komunikacji Swiadcza jednoznacznie o negatywnym lub pozytywnym
podejsciu do danej osoby czy zadania. Filtrami skutecznej komunikacji moga by¢ takze drobne
gesty np. spogladanie na zegarek.

Komunikacje mozna podzieli¢ takze na:

» bezposrednia (,twarzg w twarz”);
» posrednig (telefon, SMS, faks, list).

Komunikacja bezposrednia ma miejsce gdy istnieje bezposredni kontakt nadawcy z
odbiorca - ich osobista styczno$¢. W komunikowaniu wewnetrznym przedsiebiorstwa
komunikacja bezposrednia obejmuje bezposrednie kontakty miedzy pracownikami tj.
rozmowe, wywiad, dyskusje, dialog czy narade. Pracownicy komunikujg sie miedzy soba
przekazujac informacje formalne i nieformalne, pomagajac lub utrudniajgc sobie nawzajem
prace, tworzac swoistg kulture organizacji.

W komunikowaniu zewnetrznym przedsiebiorstwa (miedzy firma a jej otoczeniem
zewnetrznym czyli klientami, konkurencja, spotecznos$cig oraz wtadzami) komunikacja
bezposrednia obejmuje konferencje, wydarzenia medialne, szkolenia, spotkania.

Komunikacja posrednia to komunikowanie sie za pomoca réznych $srodkéw przekazu
komunikacyjnego tj. listy, e-maile, rozgtosnie radiowe, telewizja, komputer, Internet6, telefon,
wysSwietlana prezentacja, prasa itd. W tego rodzaju komunikacji znaczaca role odgrywa
przede wszystkim komunikacja pisemna i komunikacja przez telefon.

Gtowng zaletg komunikacji pisemnej jest zmniejszenie btedow, ktére powstaja w komunikacji
ustnej czy tez mozliwo$¢ doktadnego przemyslenia i przygotowania tresci jesli chodzi o
stownictwo. Srodki komunikacji posredniej bywaja jednak zawodne: listy i e-maile moga nie
dotrzec¢ do adresata. Czas komunikacji za poSrednictwem narzedzi elektronicznych jest
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wydtuzony, nie wida¢ rozméwcy i jego reakcji. W komunikacji pisemnej nie ma mozliwos$ci
przekazywania emocji, reagowania na stowa rozmoéwcy lub zadawania dodatkowych pytan.

Kolejnym podziatem komunikacji jest podziat na:

» komunikacje wewnetrzna;
» komunikacje zewnetrzna.

Komunikacja wewnetrzna w pracy jest nieodlgcznym elementem odpowiedniego
funkcjonowania firmy. Stanowi istotny, ztoZony proces w przedsiebiorstwie, ktérego celem
jest informowanie pracownikéw o planach i zadaniach przedsiebiorstwa. Jednoczes$nie jest to
mechanizm integrujacy pracownikéw, wzmacniajacy spéjnos¢ organizacyjng a takze
wspierajacy budowanie wizerunku przedsiebiorstwa na zewnatrz. Dziatania wewnetrzne
majg doprowadzi¢ do jak najlepszej komunikacji pomiedzy pracownikami réznego i tego
samego szczebla. Dzieki dobremu przeptywowi informacji udaje sie unikng¢ niejasnosci,
nieScisto$ci w przekazywanej informacji czy plotek, nieporozumien destruktywnie
wptywajacych na wspotprace miedzy pracownikami.

W miejscu pracy relacje pomiedzy pracownikami, pracownikami i przetozonymi,
przetozonymi i pracownikami powinny by¢ oparte na dawaniu i otrzymywaniu pomocy oraz
wsparcia przy realizacji wspélnych zadan i dziatan. Btedne jest chyba tez przekonanie, ze
czynnikiem najsilniej motywujacym zachowanie pracownika sg ptace. Wazniejsza role niz
zarobki odgrywac¢ moga relacje miedzy pracownikami tworzace klimat wspotpracy, korzystne
warunki pracy, mozliwo$¢ doksztatcania sie czy wszelkie imprezy integrujace pracownikow
firm.

W duzym stopniu prawidtowy przebieg komunikacji wewnetrznej zalezy od tego, jaka jest
atmosfera miejsca pracy i jakie wyniki osiggaja poszczeg6lni pracownicy. Zyczliwe i przyjazne
stosunki miedzy ludZmi podnoszg stopien identyfikacji z zaktadem oraz zadowolenie z
wykonywanej pracy - moga dawac wsparcie, satysfakcje, czasem sg nawet Zrédtem przyjazni.
Satysfakcja z relacji w pracy ma bardzo duzy zwigzek z satysfakcjg z samej pracy, a satysfakcja
z pracy ma zwigzek z ogélnym poziomem satysfakcji zyciowej.

Komunikacje wewnetrzng w organizacji powinno sie rozpatrywac na trzech ptaszczyznach:

1) struktury organizacyjnej, ktéra determinuje komunikacje w kontekscie uktadu
zalezno$ci miedzy stanowiskami - formalne przeptywy informacji zachodza miedzy
stanowiskami i nie sg zalezne od osoby petnigcej dang funkcje;

2) czynnika ludzkiego w ktéorym wyrdznia sie dwa aspekty, mogace wzmocnic¢ lub ostabi¢
komunikacje formalng: po pierwsze dotyczg indywidualnych cech pracownikéw, ich
percepcji i subiektywnej interpretacji informacji; po drugie pracownicy moga
komunikowac sie, pomijajac formalne struktury, budujgc nieformalng sie¢ powigzan;
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3) symboliki ,gdyz kazda firma tworzy swdj system symboli i znaczen, ktéry utatwia
zrozumienie pracownikom wtasnej roli, pomagajacy we wspdlnej interpretacji zjawisk,
pozwalajacy rozumie¢ wydarzenia.

Komunikowanie sie wewnatrz organizacji przebiega na dwdch poziomach:

1) interpersonalnym, ktéry zwigzany jest z osobistymi kontaktami i przekazywaniem
informacji od kierownika do pracownika;
2) grupowym, ktére dotyczy pracy zespotdw zadaniowych.

W komunikowaniu sie organizacyjnym lub instytucjonalnym procesy komunikowania sg
sformalizowane. W zwigzku z powstaniem wtadzy i jej formalnych struktur, role nadawcy i
odbiorcy s3 okreslone - wtadza i kontrola sg jasno zdefiniowane. W zalezno$ci od kierunku
komunikacji w miejscu pracy wyr6zniamy komunikacje pionowa, tzw. ,géra-d6t” dotyczaca
relacji pracownik - przetozony oraz komunikacje pozioma (horyzontalng) okreslajaca sposéb
porozumiewania sie miedzy pracownikami.

Komunikacja pozioma obejmuje osoby zajmujgce réwnorzedne stanowiska w organizacji. Jej
gléwne cele to: koordynowanie dziatan, uzupeinianie i dzielenie sie informacjami, budowanie
wzajemnej wiezi miedzy pracownikami oraz rozwigzywanie zaistniatych konfliktow. Ten
rodzaj komunikacji sprzyja nieformalnemu charakterowi komunikacji zwigzanemu z faktem
zajmowania podobnej pozycji w strukturze firmy: ze zblizonym zakresem obowigzkéw,
poréwnywalnymi oczekiwaniami, wymaganiami stawianymi pracownikom zajmujacym
podobne stanowiska pracy.

Komunikacja pionowa dotyczy najczesciej komunikatéw formalnych przeptywajacych
pomiedzy pracownikami i ich przetozonymi w celu osiggania zatozonych celéw, przekazania
informacji i polecen, a takze zasygnalizowania spraw wymagajacych szczego6lnej uwagi lub
rozwigzania problemu. Mozna méwi¢ o komunikacji skierowanej ku dotowi lub ku gérze.
Nalezy jednak pamieta¢, ze komunikacja w pracy nie przebiega w sposéb standardowy
uregulowany hierarchicznie i formalnie. Poza formalng, hierarchiczng strukturg organizacyjna
w przedsiebiorstwie kluczowa role w komunikacji i przeptywie informacji odgrywaja sieci
nieformalnych powigzan miedzyludzkich.

Komunikacja zewnetrzna dotyczy relacji organizacji z jej otoczeniem zewnetrznym t;.
klientami, spotecznoscia, wtadzami, konkurencja, dostawcami itp. Realizowana jest ona za
pomoca reklamy, mediéw, sponsoringu, konferencji czy szkolen. Poprzez opracowanie
odpowiedniej strategii medialnej oraz kontakt z dziennikarzami firma moze nie tylko
informowac o podjetych dziataniach, ale rowniez ma wptyw na kreowanie wizerunku wsrod
obecnych i potencjalnych klientow.
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Komunikacja zewnetrzna zazwyczaj obejmuje: e-maile, broszury, biuletyny, plakaty, reklamy
i inne formy multimedialne marketingu majgcego na celu przyciggniecie klientow, partneréw
i dostawcow do przeprowadzenia korzystnych transakcji biznesowych.

Wewnetrzne i zewnetrzne formy komunikacji obejmuja wszystko od formalnych e-maili
i oficjalnych sprawozdan, poprzez rozmowy twarzga w twarz do przypadkowych rozméw
telefonicznych. Komunikacja zewnetrzna przybiera réwniez postac stron internetowych
z aktualno$ciami i reklama.

KULTURA KOMUNIKACII

Komunikacja nie dotyczy tylko tego co powiedzie¢ i komu powiedzie¢, ale rowniez jak
powiedzie¢ by zosta¢ zrozumianym i szanowanym. Bardzo duzo miejsca w komunikacji
poswieca sie kulturze méwienia. Kultura osobista przejawia sie w réznych sytuacjach
zarowno w pierwszych kontaktach pracodawcy z pracownikiem w czasie rozmowy
rekrutacyjnej, jak i w kontaktach pracownikéw miedzy sobg, w kontaktach z klientami czy
podczas rozwigzywania trudnych sytuac;ji.

Trudno ocenia¢ kulture komunikacji w przedsiebiorstwie. Kultura w miejscu pracy opiera sie
na zdobywaniu i przekazywaniu informacji - umiejetnym prowadzeniu rozmoéw (zar6wno w
cztery oczy jak i w formie telefonicznej), komunikowaniu pisemnym. Zwraca sie tu uwage na
jezyk, jaki zostat uzyty do tworzenia przekazu - zrozumiaty dla odbiorcy i konkretny.
Stownictwo duzo mowi o kulturze - z jakiego Srodowiska pochodzi pracownik, czy uzywa
wiasciwych form, czy jest obyty towarzysko i odpowiednio oczytany. Stownictwo jest istotne
szczegblnie w przypadku sytuacji stresujgcych lub wywotujacych emocje (zaré6wno
pozytywne jak i negatywne). Najbardziej razace i niedopuszczalne jest postugiwanie sie
wulgaryzmami w stosunku do klientéw.

BLEDY POPEENIANE W KOMUNIKACJI

Poprawna komunikacja interpersonalna ma miejsce, gdy przekaz nadawcy jak najwierniej
oddaje jego zamiary, a jednocze$nie gdy odbiorca rozumie ten przekaz zgodnie

z oczekiwaniami nadawcy. Bariery skutecznego komunikowania sie moga wynika¢ zaré6wno

z niewtasciwych zachowan nadawcy, jak i odbiorcy. Barierg skutecznego komunikowania w
miejscu pracy moze by¢ takze strach przed utrata pracy, ztozona struktura firmy, podejscie
pracownikéw do komunikacji ogoétem, zbyt wiele obowigzkoéw, jezyk przekazu, kultura
wychowania, ograniczenia techniczne czy nawet pte¢. Wyeliminowanie btedéw w zarzadzaniu
na poziomie komunikacji interpersonalnej bedzie maksymalizowa¢ zadowolenie z pracy i
wydajnos¢ zatogi, przyniesie wymierne efekty i pomoze odnie$¢ sukces na rynku. Zwiekszajac
Swiadomos$¢ pracownikéw na temat organizacji i jej dziatalno$ci tym samym mozna
zaangazowac ich w jej funkcjonowanie, posrednio stymulujac réwnocze$nie ich motywacje.
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Bledy popelniane przez nadawce

Bledy popelniane przez odbiorce

brak kontroli i sprawdzania, czy jego
przekaz dotart do adresata,

brak wrazliwo$ci na postawy, uczucia,
oczekiwania i stownictwo odbiorcy,
wypowiadanie sie w liczbie mnogiej
(,my..."”, ,nasze...”) zamiast z uzyciem
zaimkéw osobowych (,ja” czy ,méj”), co
robi wrazenie prezentowania mysli nie
swoich wtasnych, a takze nie brania
pelnej odpowiedzialno$ci za
przekazywane informacje,
przekazywanie tej samej informacji tylko
jednym sposobem zamiast jednoczes$nie
dwoma, np. ustnie i pisemnie,

brak dbatosci o spdjnos¢ miedzy
komunikatami stownymi a
niewerbalnymi (gestami, mimika,
pozycjami ciata, sygnatami wokalnymi
itd.),

przekazywanie komunikatéw niepetnych
i nieczytelnych, a dodatkowo
pomijajacych z pozoru mniej znaczace
informacje, ktdre moga by¢ wazne dla
zrozumienia intencji nadawcy.

ignorowanie czy pomijanie informacji
sprzecznych z jego doSwiadczeniami czy
pogladami,

skupianie sie na tym, co chce ustyszeci co
przewiduje, Ze padnie z ust nadawcy,
nieprzychylne ocenianie Zrédta informacji
badz nadawcy przekazu (brak zaufania),
inne nizZ nadawca rozumienie stow
uzytych w jego przekazie werbalnym,
ignorowanie komunikatow
niewerbalnych,

niemozno$¢ uwaznego stuchania z uwagi
na doznawany stres, zmeczenie,
wyczerpanie psychiczne badz
poirytowanie.




