3 LEKCJA

Komunikacja w pracy biurowej

Po przeczytaniu tego rozdzialu powinienes umie¢:

- - X Wyjasni¢ przebieg procesu komunikagciji.
’ g v <> Wymienié¢ rodzaje komunikacji.
<> Wyjasni¢ znaczenie komunikacji w pracy biurowej.

Komunikacja interpersonalna odgrywa kluczowg role w naszym codziennym zyciu,
bedgc fundamentem wielu naszych interakcji. Zastanéwmy sie przez chwile: ile razy
dziennie komunikujemy sie z innymi? W domu, w pracy, podczas spotkan
towarzyskich czy nawet podczas przypadkowych rozmow z nieznajomymi -—
wszedzie tam pojawia sie komunikacja miedzyludzka.

Komunikacja jest podstawg wszelkich relacji pomiedzy ludzmi oraz ma ogromne
znaczenie w zyciu prywatnymi zawodowym.

|:> Wprowadzenie do tematyki komunikacji interpersonalnej

W literaturze przedmiotu spotykamy sie z réznymi wyjasnieniami pojecia komunikacji.
Dla jednych stanowi wymiane informaciji, przez innych ujmowane jest szerzej - jako
znaczgcy element relacji interpersonalnej, cos co te relacje buduje.

Nie ma uniwersalnej definicji komunikacji interpersonalnej, gdyz termin komunikac;ji
posiada wiele znaczen i trudno go jednoznacznie wyjasnic.
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W literaturze przedmiotu czytamy, ze:

+ komunikowanie interpersonalne to podejmowana w okreslonym kontek$cie
wymiana werbalnych, wokalnych i niewerbalnych sygnatow (symboli) w celu
osiggania lepszego poziomu wspotdziatania (Necki, 2000).

£ poprzez komunikowanie interpersonalne najczesciej nalezy rozumieé
przekazywanie i odbieranie informacji pomiedzy nadawcg a odbiorcg lub
w matej grupie osob pozostajgcych ze sobg w bezposrednim kontakcie. Petny
proces komunikowania sie powinien odbywac¢ sie w dwoch kierunkach. Po
jednej stronie nadawca przekazuje swoj komunikat, a po drugiej odbiorca
reaguje tak, ze zwrotnie przesyta wiadomos¢ nadawcy (Podgérski, 2008).

+ komunikacja interpersonalna to proces nadawania i otrzymywania informacji,
ktorych zrodtem moga by¢ zaréwno zachowania werbalne, jaki i zachowania
niewerbalne (Czyzowska, 2005).

+ komunikacja interpersonalna to proces symbolicznej interakcji pomiedzy
ludzmi, ktorzy sg swiadomi swojej obustronnej obecnosci (Boland, 1995).

* Cele komunikowania sie

Jakie sg cele komunikowania sie? Komunikowanie sie ma wiele celéw, w tym
przekazywanie informacji, wyrazanie emocji, wptywanie na innych i budowanie
relacji. Poprzez komunikacje mozemy dzieli¢ sie informacjami, wyraza¢ nasze
emocje, przekonywac¢ innych i nawigzywacC gtebsze relacje. Komunikacja jest
nieodigczng czescig naszego zycia i odgrywa kluczowg role w naszych interakcjach
z innymi ludzmi.

Zdaniem Wiszniewskiego wyrézniamy nastepujgce cele komunikowania sie:
e przekazywanie informac;ji i doswiadczen,
budowanie modelu stuzgcego do wyjasniania swiata,

prezentacja wiasnej osoby i poznawanie innych,
rozwoj wiasnej 0sobowosci
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e nawigzywanie zwigzkow z innymi ludzmi,

e wplywanie na postepowanie innych ludzi,

e ksztattowanie przekonan i postaw innych ludzi,

e porownywanie idei i pomystow,

e organizowanie poczynan i wspotpracy,

e uzgadnianie transakciji,

e zapewnienie innym przyjemnosci i rozrywki,

e uleganie pokusie, by méwi¢ o sobie (Wiszniewski, 2003).

* Przebieg procesu komunikacji interpersonalnej

W procesie komunikacji interpersonalnej uczestniczg dwie osoby — nadawca
i odbiorca informacji. Proces komunikowania sie pozwala na rzeczywiste
porozumienie, wowczas, gdy przebiega on w dwodch kierunkach, co oznacza, ze
w jego trakcie zmieniajg sie role nadawcy i odbiorcy — nadawca informacji staje sie
ich odbiorca, a odbiorca — ich nadawca.

>
NADAWCA nadaje KOMUNIKAT \
wykorzystujgc okreslony KOD i KANAL przekazu komunikatu

|

ODBIORCA reaguje przesytajac wiadomos¢ zwrotng

Poczatkiem procesu komunikacji interpersonalnej jest zamiar (cheé) przekazania
przez nadawce okreslonego komunikatu przeznaczonego dla odbiorcy informac;ji (np.
prosby, polecenia, propozycji, opinii lub innej informac;ji). Nastepnie nadawca wybiera
forme przekazu (ustng lub pisemng), ktéra w danej sytuacji bedzie wedlug niego
skuteczniejsza, oraz kanat komunikacyjny, ktéry wykorzysta do przekazania
informacji.

Kolejnymi czynnosciami procesu komunikacji interpersonalnej sg: kodowanie
komunikatu, czyli sformutowanie jego tresci (np. napisanie SMS-a, sformutowanie

KOMITET /g Romvai Crgeniend
. DO SPRAW Obywatelskich
#== | POZYTKU NIW ;_ly iy

PUBLICZNEGO T

SFINANSOWANO ZE SRODKOW NARODOWEGO INSTYTUTU WOLNOSCI - CENTRUM

ROZWOJU SPOLECZENSTWA OBYWATELSKIEGO W RAMACH RZADOWEGO PROGRAMU
ROZWOJU ORGANIZACJI OBYWATELSKICH NA LATA 2018-2030 PROO



wypowiedzi ustnej), oraz przekazanie komunikatu (np. wystanie SMS-a,
wypowiedzenie tresci komunikatu). Nastepne czynnosci sg juz wykonywane przez
odbiorce, ktéry po otrzymaniu informacji odkodowuje jg (odczytuje) i stara sie jg
zrozumie€. Ostatnig czynnoscig jest przekazanie informacji zwrotnej, czyli
poinformowanie nadawcy o tym, co odbiorca zrozumiat z komunikatu i jak na niego
zareagowat.

* Dlaczego komunikacja jest tak wazna?

o Skuteczna komunikacja jest kluczowa dla budowania i utrzymywania
zdrowych relacji interpersonalnych, zaréwno w sferze osobistej, jak
i zawodowej. Budowanie relacji bez komunikowania sie jest niemozliwe.

« Komunikacja jest gtownym srodkiem przekazywania informacji, co umozliwia
wspotprace, nauke, rozwijanie sie i podejmowanie decyz;ji.

e Poprzez skuteczng komunikacje ludzie sg w stanie lepiej zrozumieC siebie
i porozumienie nie sg mozliwe bez komunikowania sie.

e Umiejetnosc¢ skutecznej komunikacji jest kluczowa dla lideréw i menedzerow,
poniewaz pozwala im efektywnie zarzgdza¢ zespotem, motywowaé
pracownikow i osiggac cele organizacyjne.

e Poprzez komunikacje ludzie mogg wyraza¢ swoje mysli, uczucia, potrzeby
i cele, co przyczynia sie do rozwoju osobistego i samopoznania.

W skrocie, komunikacja jest kluczowym elementem funkcjonowania spotecznego,
kulturowego i organizacyjnego, a umiejetno$¢ skutecznej komunikacji jest niezbedna
dla efektywnego uczestnictwa w réznych sferach zycia.
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Cechy skutecznego komunikatu

PAMIETAJ!

W procesie komunikacji najwazniejsze jest, aby odbiorca zrozumiat
KOMUNIKAT.

Jasna komunikacja pomaga w osigganiu celéw.
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ﬂ Rodzaje komunikacji

Komunikacje mozna podzieli¢ wedtug réznych kategorii. Literatura przedmiotu dzieli
komunikacje interpersonalng na jednokierunkowg i dwukierunkowg, pionowg lub
poziomg, w gore lub w dét, posrednig i bezposrednia.

Najczesciej jednak przyjmuje sie podziat na komunikacje werbalng i niewerbalng.
Zazwyczaj obie formy wystepujg razem, uzupetniajgc sie.

Komunikacja werbalna

Komunikacja werbalna - ,obejmuje stowny przekaz komunikatu pomiedzy nadawcag
i odbiorcg” (Aniszewska, 2007), czyli komunikacja poprzez wypowiadane stowa.
W wypadku komunikacji werbalnej podstawowym sSrodkiem jest jezyk, ktory
umozliwia wyrazenie znaczenia komunikowanych idei i uczu¢. Dzieje sie to jednak
wtedy, gdy dzwieki i symbole rozumiane sg przez wszystkich cztonkéw procesu
komunikowania. Jezyka uzywa sie w celu:
» okreslania mysli, uczu¢, doswiadczen, aby wymieniac je z innymi ludzmi,
» oceniania rzeczy, ludzi, uczu¢ zgodnie z wlasnym systemem wartosci,
» opisywania wynikow swoich zyciowych doswiadczen, wydarzen z przesztosci,
a takze rozmawiania o terazniejszosci oraz ewentualnych sytuacjach, ktore
wystgpig w przysztosci,
» mowienia o jezyku (Dobek-Ostrowska, 2006).
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Formy komunikowania werbalnego

—

/ustna- polega na wymianie

informacji poprzez méwienie

i obejmuje m.in. rozmowy
bezposrednie i telefoniczne oraz
prowadzone za posrednictwem
réznego typu czatéw i
komunikatoréw. Jest stosowana
wtedy, gdy nadawcy zalezy na
uzyskaniu natychmiastowej
informacji zwrotne;.

o

\

/

Czy wiesz, ze...

T~

Gsemna - polega na wymianie informaciji
w postaci zapisanych stéw i obejmuje
m.in. e-maile, listy, pisma, SMS-y i inne
wiadomosci tekstowe. Jest ona przydatna,

do pdzniejszego wglgdu. Pismo jest
powszechnie uzywane do udostepniania
informaciji za posrednictwem ksigzek, broszur,
blogéw, listéw, notatek itp. Popularng formg
komunikacji w miejscu pracy sg wiadomosci

Qmail i czaty.

~

poniewaz pozwala na zarejestrowanie informac;ji

v

W komunikacji werbalnej coraz czesciej wyroznia sie jeszcze jeden rodzaj tego
procesu - komunikacje elektroniczng. Jest to spowodowane rozwojem technologii
komunikacyjnych, ktére umozliwiajg kontakt z osobami znajdujgcymi sie w znacznej
od nas odlegtosci. Komunikacje elektroniczng umozliwiajg urzadzenia elektroniczne
z dostepem do Internetu, przez ktéry mozemy przestaé komunikat oparty zaréwno na
stowie pisanym, jak i stowie mowionym oraz na obrazie (Budzanowska-Drzewiecka,

2016).

Komunikacja werbalna obejmuje ré6znorodne aspekty, w tym:

o slownictwo i gramatyka: poprawne uzycie stéw i zasad gramatycznych jest
kluczowe dla zrozumiatej komunikaciji.

« ton glosu: intonacja, tempo mowy i emocjonalny wydzwiek wptywajg na
sposob, w jaki przekazywane sg komunikaty.

o ekspresja twarzy: mimika, gesty i inne wyrazy twarzy dodajg
przekazywanym stowom.
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Za dwie podstawowe zasady komunikacji werbalnej uznaje sie przede wszystkim:

< aktywne i skuteczne stuchanie,
< retoryke, czyli umiejetnos¢ mowienia.

W komunikacji werbalnej istotng role odgrywaja:

o tres¢ wypowiedzi — jest zwigzana z zasobem stownictwa zaréwno nadawcy, jak
i odbiorcy komunikatu. Np. innych stdbw uzywamy zwracajgc sie do matego
dziecka, a innych do zwierzchnika w pracy. By przekaza¢ wiadomosc¢ nalezy dbac
0 poprawnosc¢ jezykowg i precyzje przekazu.

e plynnosé mowy — na odbiér komunikatu wptywa ptynno$¢ mowy, np. wszelkie
przerywniki mogg ostabic przekaz.

o parafrazowanie — ubieranie w inne stowa ustyszanego komunikatu, w celu
upewnienia sie, czy zostat on dobrze przez nas zrozumiany.

« modulowanie i akcent— czyli, tak, jak wspomniano powyzej, sposéb, w jaki
komunikat jest zaakcentowany, dla jego odbiorcy moze mie¢ wieksze znaczenie,
niz sama tres¢ wypowiedzi.

Skutecznos¢ komunikacji werbalnej zalezy od kilku kluczowych elementow:

e klarownos¢: wiadomosé powinna byc¢ jasna i zrozumiata, aby unikng¢
nieporozumien,

e empatia: umiejetnos¢ wczucia sie w sytuacje rozmowcy pomaga zbudowac
pozytywng relacje,

o aktywne stuchanie: to umiejetnos¢, ktéra jest rownie wazna jak umiejetnosc¢
mowienia. Stuchajgc uwaznie, wykazujemy szacunek wobec drugiej osoby.
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Komunikacja niewerbalna

Komunikacja niewerbalna — obejmuje wszystkie pozastowne sygnaty pokazywane
i przekazywane w trakcie rozmowy - zwana rowniez mowa ciata.

Komunikacja niewerbalna jest jednym z najwazniejszych rodzajéw komunikaciji
interpersonalnej. Daje wiele informacji o wzajemnych stosunkach miedzy

rozmowcami. Charakterystyczne sg dla niej nastepujgce elementy:

Elementy komunikacji niewerbalnej

gestykulacja pozycja ciata

ton gosu

mimika i wyraz
twarzy

/ ruch ciata

ol
- wyglad

\\ zewnetrzny

\ kontakt \

wzrokowy

dystans
przestrzenny
AN

dzwieki dotyk i kontakt
paralingwistyczne fizycznt
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s Gestykulacja — czyli ruchy ragk, dtoni, palcéw, gtowy i korpusu ciata.

Poprzez gestykulacje mozemy: formutowac strukture wypowiedzi, ktadgc nacisk na
wybrane jej czesci, wskazywac¢ ludzi i przedmioty, akcentowaC cos, obrazowac
rozmiary i ksztatty, zwtaszcza wtedy gdy nietatwo ujgc je stowami. Gesty wyrazajg
tez nasze stany emocjonalne; gdy kiwamy gtowa, okazujemy swojg akceptacje lub
przyzwolenie na kontynuowanie wypowiedzi; drapanie po gtowie sygnalizuje
zaktopotanie, zacisniete piesci — agresje, a poprzez klaskanie okazujemy swoje
zadowolenie.

« Mimika i wyraz twarzy - uwydatnia stosunek méwigcego do wypowiadanych
tresci oraz stopien przekonania o ich prawidtowosci, zdradzajg emocje, np. ztos¢,
zdumienie, zaktopotanie, radosC¢ oraz wspierajg werbalne komunikaty. Przez
usmiech wyrazamy rado$¢, a wykrzywiajgc usta — wstret; niezadowolenie zas
pokazujemy, zaciskajgc usta lub marszczac brwi. Bogactwo ekspresji mimicznej jest
ogromne.

Mimika wyrazajgca emocje jest uniwersalna dla szesciu gtbwnych emocji:

— szczescia,

- smutku,

- strachu,

- zaskoczenia,

- gniewu,

- odrazy (pogardy, obrzydzenia).

Dowodem na to sg badania Paula Ekmana i Waltera Friesena na Nowej Gwinei.

+ Dotyk i kontakt fizyczny - np. trzymanie za rece, gtaskanie, podawanie reki,
ktadzenie reki na ramieniu itd. Komunikaty te pojawiajg sie w zaleznosci od pici
rozméwcow, statusu spotecznego oraz stopnia ich znajomosci. Umozliwiajg okazanie
zazytosci z dang osobg, pomagajg réwniez w budowaniu wrazenia bliskosci badz
dystansu. Najczesciej spotykanym Zzrodtem informacji jest uscisk difoni podczas
powitania lub pozegnania — w ten sposob zauwazamy takie sygnaty, jak nacisk
podanej przez kogo$ dtoni, jej temperature itd.
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+ Kontakt wzrokowy i wymiana spojrzen - to, gdzie i jak dtugo patrzymy oraz
czestotliwos¢ spoglagdania. Jezeli jakas osoba patrzy w bok, spuszcza wzrok na dot,
nie utrzymuje kontaktu wzrokowego, swiadczy to o zaktopotaniu; wodzenie wzrokiem
po Scianie odbierane jest zazwyczaj jako brak zainteresowania badz lekcewazenie;
natomiast nachalne wpatrywanie sie¢ w drugg osobe swiadczy¢ moze o niecheci do
rozmowcy.

PAMIETAJ!

Wazne, zeby to co méwia oczy i twarz, nie przeczyto
wypowiadanym stowom.

% Pozycja ciala - sposdb, w jaki osoba siedzi lub stoi zdradza niepokdj lub
odprezenie. Wskaznikiem jest np. pochylony tutébw lub skrzyzowanie nég lub rak.
Zazwyczaj ramiona krzyzujg i przybierajg wychylong pozycje osoby, ktére sie nie
znajaq.

+ Dzwieki para lingwistyczne - r6znego rodzaju westchnienia, sapanie, ptacz,
Smiech, gwizdanie, przydzwieki w rodzaju — ,eee€”, ,yyy”, ,ach”, ktére nie tworzg stéw.
Czasami utrudniajg one zrozumienie drugiej osoby i zaktocajg rozmowe.

+ Dystans przestrzenny — niewidoczna przestrzenh otaczajgca cztowieka,

w ktorej zachodzi wiekszosS¢ jego kontaktéw z innymi ludzmi. Odzwierciedlona
charakter zaleznosci miedzy nimi. W sytuacji rozmowy jest to obszar miedzy
nadawcg i odbiorcg, ktéry ma na celu poinformowanie o czyms$— rozmowcy znajdujg
sie w konkretnej odlegtosci, ktora nie jest przypadkowa. Zalezy ona od charakteru
rozmowy oraz stosunkow miedzy nimi; dystans sygnalizuje wiec o stopniu zazytosci
partnerbw oraz ich wzajemnych relacjach. Najmniejszy dystans odczuwamy
zazwyczaj w kontaktach z najblizszymi osobami, troche wiekszy w czasie spotkan
Z przyjaciotmi, jeszcze wigkszy, kiedy rozmawiamy z przetozonym, najwiekszy
natomiast, gdy mamy kontakt z publicznoscig. Zwykle unikamy stawania ,twarzg

twarz” z innymi ludZzmi w autobusie lub windzie. Patrzymy w bok, lub spuszczamy
wzrok w dét. Nadmierne zblizenie sie moze doprowadzi¢, na przyktad do kiétni.
Nawet, jezeli jakas osoba zareaguje pozytywnie na nasze gesty, to i tak zawsze
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bedzie dgzy¢ do zwiekszenia dystansu. Dlatego tez powinnismy szanowac dystans,
jaki jest mozliwy do zaaprobowania przez drugg osobe po to, by nie wywotac
odwrotnej reakcji niz zamierzona. Przyktadem podswiadomego sygnatu wyznaczania
przez nas minimalnego dystansu w sali, w czasie zaje¢ dydaktycznych, jest
rozmieszczanie swoich rzeczy na wspolnie uzywanych tawkach. W innych sytuacjach
zazwyczaj znajdujemy miejsca jak najbardziej oddalone od sgsiada np.
w bibliotece (Sobczak i Jamrozek, 2000).

PAMIETAJ!

Stowami mozesz ktamac¢ z powodzeniem
- mowa ciata trudniej jest oszukac.

Komunikacja jednokierunkowa i dwukierunkowa

Komunikacja jednokierunkowa (jednostronna) - ma miejsce wtedy, gdy nadawca
przekazuje komunikat bez oczekiwania na odpowiedz. Nie jest wowczas w stanie
stwierdzi¢, jak odbiorca zrozumiat przestane informacje. Taka komunikacja zabiera
mniej czasu ijest bardziej uporzgdkowana. Ale skuteczna moze by¢ tylko
w przypadkach drobnych i prostych spraw, znanych osobom rozmawiajgcym.

Komunikacja dwukierunkowa (dwustronna) - wystepuje wéwczas, kiedy nadawca
komunikatu oczekuje odpowiedzi (tzw. informacji zwrotnej). Nadawca widzi wtedy, jak
jego komunikat zostat odebrany i zrozumiany. Jest ona bardziej czasochtonna, ale za
jej pomocg osigga sie wiekszg doktadnosc¢. Trzeba umie¢ nad takg komunikacjg
dobrze panowa¢, by nie wdart sie do niej chaos. W przypadku komunikacji
dwustronnej odbiorcy sg pewniejsi prawidtowego odbioru. Komunikacja taka jest
najlepszym rozwigzaniem w przypadku bardziej skomplikowanych problemow,
wymagajgcych doktadnego zrozumienia. Dopuszcza, bowiem mozliwos¢ zadawania
pytan, wyrazania wzajemnych opinii, postrzegania zachowan rozmowcy itp. Daje to
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podstawe do tego, aby druga strona odebrata to, co méwimy, w takim znaczeniu,
jakie jest zgodne z naszg intencjg.

Komunikacja ustana i pisemna

Komunikacja ustna i pisemna jest forma komunikowania werbalnego. Pierwsza jest
Zwigzana z rozwojem mowy, a druga pojawita sie wraz z wynalezieniem pisma.

Komunikacja ustna - stanowi najczestszy sposob przekazywania informacji miedzy
ludzmi. Komunikujgcy sie mogg tatwiej wyraza¢ swoje uczucia i mysli, poniewaz
proces przekazu jest wzmacniany rowniez przez $rodki komunikowania
niewerbalnego. Ustna forma komunikowania stosowana w bezposrednim sposobie
porozumiewania pozwala na szybkg reakcje uczestniczacych stron, czyli sprezenie
zwrotne.

Komunikacja pisemna - znacznie czesciej ma charakter formalny niz nieformalny
i jest stosowana wiasciwie na wszystkich poziomach procesu porozumiewania sie.
Do form komunikatéw pisemnych zalicza sie miedzy innymi: notatki, listy, telefaksy,
e-maile, zawiadomienia. Ich zaletg jest to, Ze sg materialne, sprawdzalne i mogg by¢
przechowywane przez dlugi czas, co daje przewage nad komunikatami ustnymi.
Duzego znaczenia cechy te nabierajg przy ztozonych i obszernych komunikatach.

W wielu sytuacjach mozliwos¢ przypomnienia tresci rozbudowanego komunikatu
w niezmienionej formie jest bardzo przydatna. Tworzgc komunikat pisemny,
zazwyczaj poswieca mu sie wiecej uwagi i czasu. Dzigki temu jest on bardziej
precyzyjny od wypowiedzi w formie ustnej. Gdy chcemy szybko przekazaé
komunikat, forma pisemna staje sie mniej przydatna od ustnej. Na przykiad,
wypowiedz trwajgca trzydziesci minut moze zawiera¢ w sobie wiecej informaciji niz
pisemny komunikat, ktérego przygotowanie zajeto tyle samo czasu. Inng wadg jest
brak mozliwosci tworzenia bezposredniego sprzezenia zwrotnego. Dlatego tez
czesto nie ma pewnosci, czy wiadomos¢ dotarta do odbiorcy oraz czy wiasciwie jg
zrozumiano (Fraczek, 2012).
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* Bariery komunikacyjne

Proces komunikacji interpersonalnej przebiega prawidtowo, jezeli odbiorca wtasciwie
odczyta otrzymany komunikat i zrozumie zamiary nadawcy. Jednak zdarza sie, ze
komunikaty w ogole nie docierajg do odbiorcy Ilub docierajg w postaci
znieksztatconej. W zwigzku z tym reakcja odbiorcy na komunikat jest inna od
oczekiwanej przez nadawce, co oznacza, ze proces komunikacji jest nieskuteczny.
Dzieje sie tak dlatego, ze osoby uczestniczgce w procesie komunikacji nie znajg
przeszkoéd, jakie mogg wystgpi¢ w trakcie komunikacji interpersonalnej, albo nie
wiedzg, jak je usungc.

+ Rodzaje barier w komunikacji interpersonalnej

W literaturze przedmiotu spotykamy sie z roéznymi klasyfikacjami barier
wystepujgcych w procesie komunikaciji interpersonalne;.

Wedtug Marii Strykowskiej do najwazniejszych oraz najczesciej wystepujgcych
barier/przeszkod w komunikowaniu sie ludzi naleza:

» roéznice w spostrzeganiu - ludzie o odmiennej wiedzy czesto patrzg na to
samo zjawisko z réznych punktéw widzenia,

» roéznice jezykowe - cisle zwigzane z r6znicami w indywidualnym
postrzeganiu; np. zdarza sie, ze wypowiadane przez nas stowa mogg znaczy¢
cos zupetnie innego dla naszych rozméwcow lub tez sg dla nich catkowicie
niezrozumiate,

» emocje (reakcje emocjonalne takie jak gniew, mitos¢, nienawis¢, zazdrosc,
lek, zaktopotanie) wptywajg na zrozumienie cudzych komunikatow i na to, jak
nasze komunikaty oddziatujg na innych,

» niezgodnos¢ komunikatéw werbalnych i niewerbalnych - moze by¢
interpretowana przez odbiorce jako nieszczeros¢ lub ktamstwo, albo wprawia¢
co najmniej w zaktopotanie,

» nieufnosé¢ - wiarygodnos$¢ komunikatu jest uzalezniona w znacznym stopniu
od tego czy uznajemy nadawce za osobe wiarygodng, czy tez nie
w petni wiarygodng, a to zalezy od takich czynnikéw, jak np. jego wiedza,
wyglad zewnetrzny, stosunek do odbiorcy (Strykowska, 1995).
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Umiejetnosci w zakresie komunikacji interpersonalnej mozna rozwijac i doskonalic.
Sprzyjac¢ temu bedzie nie tylko unikanie okreslonych zachowan, ale takze swiadome
kreowanie sytuacji komunikacyjnych sprzyjajgcych porozumieniu.

Zachowania sprzyjajgce POROZUMIENIU to:
+ aktywne stuchanie,
+ asertywnosg,

+

konstruktywna informacja zwrotna.

* Zasady skutecznej komunikacji interpersonalnej

Aby osiggng¢ skuteczng komunikacje interpersonalng, warto przestrzegac kilku
podstawowych zasad:

1)

2)

3)
4)

5)

Uwazne stuchanie: stuchaj uwaznie drugiej osoby, dajac jej petng uwage i
nie przerywajgc. To pokaze, ze szanujesz jej zdanie i jestes zainteresowany
tym, co ma do powiedzenia.

Jasnos¢ i klarownosé: wyrazaj swoje mysli i uczucia w sposéb prosty

i zrozumiaty. Unikaj uzywania skomplikowanego jezyka lub zbyt wielu
technicznych terminéw.

Empatia: staraj sie zrozumie¢ perspektywe drugiej osoby i jej uczucia.
Wyrazaj empatie i okazuj zainteresowanie tym, co mowi.

Unikanie agresji: unikaj agresywnego tonu gtosu, obrazliwych stow i gestow.
Skup sie na konstruktywnej rozmowie i rozwigzywaniu problemow.
Wyrazanie szacunku: traktuj drugg osobe z szacunkiem i uprzejmoscia.
Unikaj krytykowania i osgdzania.
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Pierwsze wrazenie w komunikacji interpersonalnej

Z badan wynika, ze opinie o rozméwcy wyrabiamy sobie w ciggu pierwszych 10-30
sekund spotkania. Ma ona znaczgcy wptyw na przebieg dalszego kontaktu. Pierwsze
wrazenie moze by¢ pozytywne lub negatywne.

Pozytywne pierwsze wrazenie — wywotuje tendencje do przypisywania bardziej
pozytywnych niz jest to w rzeczywistosci witasciwosci i cech danej osobie i sprawie;
twojemu miejscu pracy; instytucji, ktdrg reprezentujesz.

Negatywne pierwsze wrazenie - zniecheca klienta/interesanta do oséb oraz
przebywania w danym miejscu.

Efekt pierwszego wrazenie tworzony jest niemalze natychmiast, jest czesto
nieSwiadomy, intuicyjny. Mimo to badania wskazujg na jego trwatos¢!

PAMIETAJ!
Pierwsze wrazenie to:
o pierwsze 20 sekund kontaktu
e pierwsze 20 gestow
e pierwsze 20 wypowiedzianych stow.
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|:> Komunikacja w pracy biurowej

Komunikacja w pracy biurowej odgrywa kluczowg role w sprawnym funkcjonowaniu
organizacji. Obejmuje ona zaréwno przekazywanie informacji, jak i budowanie relaciji
pomiedzy pracownikami, przetozonymi, klientami oraz innymi instytucjami. Mozna
wyroznic kilka istotnych aspektow komunikaciji biurowe;.

+ Rodzaje komunikacji

« Komunikacja wewnetrzna — odbywa sie w obrebie organizacji, np. miedzy
pracownikami, dziatami czy kadrg kierowniczg. Moze mie¢ forme ustng
(rozmowy, zebrania) lub pisemng (e-maile, notatki stuzbowe, raporty).

« Komunikacja zewnetrzna — dotyczy kontaktéw z klientami, kontrahentami,
urzedami czy innymi podmiotami i najczesciej ma charakter formainy.

+ Formy komunikaciji

o Ustna - rozmowy bezposrednie, telefoniczne, wideokonferencje; pozwala na
szybkie przekazywanie informacji i biezgce wyjasnianie watpliwosci.

« Pisemna - korespondencja biurowa, e-maile, pisma urzedowe; zapewnia
trwatosc¢ informaciji i czesto ma znaczenie dowodowe.

« Elektroniczna — komunikatory, systemy obiegu dokumentow; usprawnia i
przyspiesza przeptyw informac;ji.

+ Zasady skutecznej komunikacji biurowej

e jasnosc i precyzja przekazu,

o dostosowanie stylu do odbiorcy i sytuacji,

e zachowanie zasad kultury jezyka i etykiety zawodowej,

o terminowosc¢ oraz kompletnosé¢ przekazywanych informaciji.
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+ Znaczenie komunikacji w pracy biurowej

Dobra komunikacja wptywa na efektywnos¢ pracy, ogranicza ryzyko btedow, sprzyja
wspotpracy zespotowej oraz buduje profesjonalny wizerunek organizacji. Natomiast
nieprawidtowa lub niejasna komunikacja moze prowadzi¢ do nieporozumien,
konfliktdw i obnizenia jakosci pracy.

Podsumowujac, komunikacja w pracy biurowej jest podstawowym narzedziem
organizacji pracy i warunkiem jej sprawnego funkcjonowania.

* Rozmowy telefoniczne i kontakty mailowe jako forma komunikaciji

Rozmowy telefoniczne oraz kontakt mailowy stanowig podstawowe formy
komunikacji w pracy biurowej. Umozliwiajg szybkie przekazywanie informacji,
koordynowanie dziatan oraz utrzymywanie relacji zarbwno wewnatrz organizaciji, jak
i Z jej otoczeniem zewnetrznym.

+ Rozmowy telefoniczne w pracy biurowej

Kontakt telefoniczny pozwala na bezposrednig i natychmiastowg

\ wymiane informacji. Jest szczegdlnie przydatny w sytuacjach
wymagajacych szybkiej reakcji, wyjasnienia watpliwosci lub ustalenia

N szczegotow. W pracy biurowej istotne znaczenie majg kultura osobista

oraz profesjonalny sposéb prowadzenia rozmowy. Pracownik

powinien jasno sie przedstawic, uprzejmie powitaé rozmowce, uwaznie stuchac oraz
formutowa¢ wypowiedzi w sposob zwiezty i rzeczowy. Wazne jest réwniez notowanie
kluczowych ustalen oraz przestrzeganie zasad poufnosci przekazywanych informacji.
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+ Kontakt mailowy w pracy biurowej

Poczta elektroniczna jest jedng z najczesciej wykorzystywanych
form komunikacji pisemnej w biurze. Umozliwia przekazywanie
informacji, dokumentéw oraz ustalen w sposob trwaty i mozliwy do
archiwizacji. Wiadomosci e-mail powinny by¢ pisane w formalnym
stylu,

z zachowaniem zasad poprawnosci jezykowej i etykiety zawodowej. Istotne jest
stosowanie odpowiednich zwrotéw grzecznosciowych, jasnego tematu wiadomosci
oraz czytelnej i logicznej tresci. Nalezy rowniez dba¢ o terminowe odpowiadanie na
wiadomosci oraz wtasciwe adresowanie korespondencji.

+ Rozmowy telefoniczne i kontakt mailowy i ich znaczenie komunikacji

Zaréwno rozmowy telefoniczne, jak i kontakt mailowy majg istotny wptyw na
sprawnosc¢ pracy biurowej oraz wizerunek organizacji. Umiejetne korzystanie z obu
form komunikacji sprzyja efektywnosci, ogranicza ryzyko nieporozumien i wspiera
budowanie profesjonalnych relacji z klientami oraz wspotpracownikami.

telefon i poczta elektroniczna sg nieodzownymi narzedziami
komunikacji w pracy biurowej, a ich wtasciwe stosowanie stanowi wazny element
profesjonalizmu pracownika.
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