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1 Wprowadzenie

Czesto pierwszym skojarzeniem ze sto-
wem komunikacja jest po prostu rozmowa.
W praktyce jest to tylko jeden z kanatéw pro-
wadzenia dziatan komunikacyjnych, a ich gama
jest zdecydowanie szersza, na co wptyw ma cho-
ciazby rozwdéj nowych technologii. O potencjale
komunikacji juz dawno przekonaty sie najwiek-
sze firmy na Swiecie, a wiele ich doswiadczen
wywarto wptyw na funkcjonowanie innych ga-
tezi naszego zycia. Czym jest wiec komunikacja
w petnym tego stowa znaczeniu i w jaki sposob
korzystac z niej w praktyce - w szkole, w pracy
czy w relacjach z bliskimi?

Przede wszystkim warto zdac sobie sprawe
z faktu, ze z komunikacja mamy do czynienia
niemal na kazdym kroku naszego zycia. Nie tyl-
ko podczas bezposredniej rozmowy, ale chociaz-
by wtedy, gdy wychodzimy na wieczorny jogging.
Przyjrzyjmy sie kilku mozliwym kontaktom z dzia-
taniami komunikacyjnymi w takim przypadku:

» jezeli w trakcie biegania korzystamy z bez-
ptatnej wersji popularnej aplikacji do stucha-
nia muzyki, to prawdopodobnie od czasu
do czasu ustyszymy w niej reklamy, a reklama
w formie audio, to jedna z form komunikacji
stosowanych przez firmy;

» wmijajgc billboard ustawiony przy ruchliwym
skrzyzowaniu widzimy powieszong na nim
reklame - to sposdb, w ktory chetnie promujg
sie np. fundacje zbierajgce 1,5% podatku na
swoje cele statutowe;

» wymuszona przerwa w treningu, to nierzad-
ko powdd frustracji, ale czasami musimy sie

zatrzymad, np. wtedy, gdy kto$ niemal wpada

na nas, rozpedzony na rowerze - wyjasnie-

nie niebezpieczenstwa takiej sytuacji to jeden

z przyktadow komunikacji bezposredniej,

podczas ktorej rozmawiamy z inng osobg;

» wracajgc do domu myslimy juz tylko o relak-
sujacej kapieli, ale niestety tym razem nie be-
dziemy mogli skorzystac z windy, bo na jej
drzwiach zostata wywieszona kartka z infor-
macjg o awarii - to takze sposéb komunika-
cji, ktora informuje nas m.in. o przyblizonym
Czasie usuniecia usterki.

Przyktaddw, takich jak powyzej mozna mno-
zy€jeszcze wiele, a wszystkie mogg nas spotkac
podczas spaceru, treningu czy w drodze do pra-
cy. To wtasnie pokazuje, jak czesto mamy do czy-
nienia z dziataniami komunikacyjnymi, chociaz
w praktyce nawet ich w ten sposdb nie oceniamy,
bo sg dla nas na tyle powszechne, ze nie mamy
potrzeby ich nazywania. Nie oznacza to jednak,
ze 0 komunikacji nie powinnismy sie uczy¢, bo
jak w kazdej dziedzinie, moze by¢ ona lepsza lub
gorsza, bardziej bgdz mniej skuteczna itd.
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Komunikacja jest kluczowa

w biznesie 1 w edukacji

Ermy juz wiele lat temu zaczety stosowac
i doskonali¢ swoje dziatania komunikacyjne. Wy-
nikato to z obserwacji zachowan konsumentéw,
czyli potencjalnych klientéw. Trudno liczy¢ na
zwiekszenie sprzedazy produktu czy ustugi, jeze-
li odbiorcy nie majg pojecia o ich istnieniu. Sprze-
daz to tylko jeden z przyktaddw, bo oczywiscie
firmy komunikujg sie ze swoimi klientami takze
na innych etapach. Firmy telekomunikacyjne
uruchamiajg duze biura obstugi abonentéw, by
odpowiadac na ich pytania - techniczne, doty-
czgce ptatnosci, zasad promogji itd. Ten rodzaj
komunikacji jest szczegdlnie istotny w procesie
budowania lojalnosci, bo klient niezadowolony
z obstugi najczesciej przejdzie do konkurencji po
zakoriczeniu umowy.

Miedzy innymi z powyzszych powoddéw fir-
my rekrutujgc nowych pracownikéw bardzo
chetnie wpisujg do wymagan w ogtoszeniu ko-
munikatywnosc¢. Pojawia sie ona nawet wtedy,
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gdy pozornie dane stanowisko nie wymaga kon-
taktu z zewnetrznymi klientami firmy. Wynika
to z koniecznosci zapewnienia odpowiedniej
komunikacji takze z osobami wewnatrz danej
organizacji, czyli ze wspotpracownikami. Czasa-
mi rekrutacje odbywajg sie na stanowiska bezpo-
Srednio zwigzane z tworzeniem i realizacjg stra-
tegii komunikacyjnej firmy - dotyczy to chociazby
bardzo pozgdanych stanowisk pracy, takich jak
specjalisci ds. medidw spotecznosciowych.

Wiekszos¢ przyktadéw w tym przewodniku
odnosi sie do pracy zawodowej, dziatalnosci firm
itd., ale w praktyce komunikacja jest kluczowa
takze w edukacji. Dlatego wiekszos¢ przytacza-
nych sytuacji z powodzeniem mozna zastosowac
takze w edukacji. Nauczyciel, ktéry uzasadnia,
dlaczego na koniec roku uczen otrzymuje taka,
anieinng ocene, to jeden z przyktadow sytuacji,
w ktérych umiejetnosci komunikacji majg szcze-
gblne znaczenie.
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Czym jest komunikacja,

a czym komunikatywnos$¢?

Znajac szereg przyktadow, w ktérych stoso-
wane sg dziatania komunikacyjne, a takze sy-
tuacji w ktorych komunikatywnos¢ moze miec
znaczenie chociazby w naszej pracy, przejdzmy
do uporzgdkowania pewnych pojec. Czy komu-
nikacja i komunikatywnos¢ to po prostu syno-
nimy, czy pomiedzy tymi okresleniami istnieje
jednak roznica? No i wreszcie czy sg one ze sobg
bezposrednio zwigzane?
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Komunikatywnosc to umiejetnos¢ pozwalajgca
na sprawne wysytanie oraz odbieranie komu-
nikatéw. Jak kazdg inng umiejetnos$¢, komuni-
katywnos$é mozna ¢wiczy¢ i usprawnia¢, dzieki
czemu hasze osiggniecia w tym zakresie mogg
by¢ coraz lepsze. W tym miejscu warto zazna-
czy¢, ze komunikaty, w ktérych mowa powyzej
moga by¢ zaréwno werbalne (gdy do kogo$ mé-
wimy) lub niewerbalne (np. gestykulacja).

Czesto osobe komunikatywna postrzega sie
jako doskonalego moéwce 1 oczywiscie zazwy-
czaj jest to prawda. Nalezy mie¢ jednak na uwa-
dze, ze réwnie istotna, a moze nawet wazniejsza
jest nasza umiejetnos¢ stuchania. Dopiero oso-
ba, ktéra potrafi nie tylko kwieciscie i tresciwie
wyrazac swoje mysli, ale takze stuchac¢ swoich
rozmoéwcow 1 odnosi¢ sie do tego co ustyszy,
moze by¢ uwazana za prawdziwie komunika-
tywna.

Komunikacja to z kolei proces, w ktérym infor-
macje sg przekazywane. Celem prowadzenia
komunikacji jest sprawienie, aby komunikat
skutecznie dotarl do odbiorcy, a nastepnie by
jego przekaz zostat ustyszany (przeczytany, zo-
baczony), zrozumiany i zapamietany. Wszystko
to powinno prowadzi¢ takze do sytuacji, w kto-
rej odbiorca bedzie w stanie odtworzy¢ komu-
nikat w przyszlosci.




Komunikacja werbalna
1 nlewerbalna

O komunikacji werbalnej i niewerbalnej wspo-
mnieliSmy juz po krotce przy okazji definicji ko-
munikatywnosci. Chociaz czesto postugujemy
sie tymi pojeciami intuicyjnie, to takze w tym
zakresie warto pamietac o kilku kluczowych in-
formacjach.

Szacuje sie, ze nasza komunikacja w zdecy-
dowanej wiekszosci (nawet 65% - 80%) opiera
sie na przekazach niewerbalnych. To sprawia,
ze nasza skuteczno$¢ w tym zakresie jest zazwy-
czajzdecydowanie wyzsza, gdy mamy okazje do
bezposredniej rozmowy z odbiorcg, niz wtedy,
gdy np.wysytamy muwytgcznie SMSa. Oile jednak
w relacjach z bliskimi osobami, zazwyczaj mo-
zemy swobodnie decydowac o sposobie komu-
nikacji, to w relacjach z wieloma odbiorcami
(np. firma - klienci), czesto takiego komfortu
nie mamy. To sprawia, ze prowadzenie komuni-
kacji masowej potrafi by¢ naprawde poteznym
wyzwaniem.

Komunikacja niewerbalna to tzw. mowa ciala,
czyli zachowania towarzyszgce naszym wypo-
wiedziom. Jest wiec to nasza mimika, gesty, ton
glosu czy utrzymywanie bgdz unikanie kontak-
tu wzrokowego. Do komunikacji niewerbalnej
zaliczamy takze pozycje naszego ciala, dystans
fizyczny od rozmoéwcey czy to jak wygladamy -
nasz ubiér, fryzura itd.
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Komunikacja werbalna to ogét informacji prze-
kazywanych za pomocg stowa méwionego badz
tekstu pisanego. W skrocie sg wiec to komuni-
katy, ktére mozemy ustyszec¢ lub przeczytac.
Kiedy mamy do czynienia z komunikacjg wer-
balng? Oczywiscie wtedy, gdy z kim$ rozmawia-
my, ale takze wtedy, gdy piszemy wiadomosci
w komunikatorach czy SMSy. Jest ona stosowa-
na zarowno w bezposrednich rozmowach, ale
takze przy okazji komunikatéw publikowanych
w mediach spotecznosciowych czy w zawia-
domieniach wysylanych w newsletterach itd.
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Jakie cechy ma dobra
komunikacja?

Nie ma jednej, uniwersalnej recepty na dobrg
komunikacje w kazdym przypadku. Sg jednak
pewne sprawdzone sposoby, ktore sprawiajg,
ze nasze szanse na skuteczng komunikacje
rosng. Nalezg do nich np.:

1. Komunikat powinien by¢ precyzyjny 1 lo-
giczny, dzieki czemu bedzie jednoznacznie
zrozumiany.

2. Komunikat powinien by¢ dostosowany
do odbiorcy - np. do jego wieku, znajomosci
zagadnien w danej branzy itd.

3. Komunikat powinien by¢ poprawny jezykowo,
bo btedy nie tylko moga razi¢ naszych odbior-
cow, ale takze obnizac¢ naszg wiarygodnosc.

4. Oile to mozliwe, komunikat powinien by¢ nie
tylko monologiem, ale zacheta do rozmowy
- najczesciej nasz przekaz bedzie lepiej zapa-
mietany, gdy od razu odpowiemy na pytania
nurtuiace odbiorce.

5. Komunikat powinien uwzgledniac realia kana-
hu, ktorym jest przekazywany - inaczej pisze-
my w mediach spotecznosciowych, a inaczej
podczas oficjalnego spotkania biznesowego.

6. Regularnos¢ komunikacji bedzie wptywata
na jej dtugoterminowg skutecznosc i zapa-
mietywanie. Ma to szczegdllne znaczenie, gdy
wysytamy np. newslettery czy publikujemy
posty w mediach spotecznosciowych.

7. W komunikacji bezposredniej nalezy pamie-
tac o sile przekazu niewerbalnego, a zatem
o wszystkich gestach i czynnosciach, ktore
wspierajg przekazywane ustnie informacje.

Niezaleznie od tego, czy moéwimy o relacji
szef - podwtadny, firma - klient czy nauczyciel
- uczen, wszystkie powyzsze zasady mogg miec
doktadnie takie samo zastosowanie. Dzieki temu
mozna bowiem osiggac okreslone cele, takie jak:

» Skuteczne zarzadzanie calg organizacjg
- poprzez komunikowanie zalozonych celow
czy podejmowanych decyzji.

» Skuteczne zarzgdzanie mniejszymi zespota-
mi, co ma duze znaczenie podczas wspolnego
prowadzenia projektow.

» Efektywne zarzadzanie relacjami z klientami

- to wazne nie tylko podczas ich pozyskiwa-
nia, ale takze utrzymywania.

» Zbudowanie marki - jezeli firmie uda sie za-
korzeni¢ w Swiadomosci odbiorcow, to duzo
latwiej mozna budowac¢ zaufanie.

» Osigganie indywidualnych celéw - np. awans
W pracy czy wyzsza ocena w szkole.
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6 Jak komunikujqa sie firmy?

Firmy komunikujg sie ze swoimi odbiorca- »
mi na wiele réznych sposobdw. Najczesciej
w tym konteks$cie wymieniane sg dziatania:

» Jednostronne - np. przez reklame w tzw. »
starych mediach (telewizja, radio, gazety).
To sytuacje w ktorych firma wysyta komuni-
katy, ale odbiorca nie moze w tatwy sposéb  »
na nie odpowiedziec.

» Dwustronnie - np. przez prowadzenie
komunikacji w mediach spotecznosciowych.

Zewnetrznie - gdy odbiorcami komunikatu sg
osoby spoza danej organizacji, np. jej klienci
czy kontrahenci.

Wewnetrznie - gdy komunikaty kierujemy
do pracownikéw (np. podczas zebran czy wy-
sytanych newsletterow).

Bezposrednio - najczesciej w relacjach mie-
dzyludzkich w ramach firmy, np. rozmowa
szefa z podwtadnym.

Warto mie¢ na uwadze, ze czesto komunika-

Taka forma pozwala odbiorcy na tatwe  ¢ja miescisie w kilku powyzszych pojeciach, np.
udzielenie odpowiedzi, wyrazenie swojej  gpublikowanie wpisu w mediach spotecznoscio-

opinii itd. wych, to dziatania dwustronne, ale i zewnetrzne.
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Komunikacja wewnetrzna

1 zewnetrzna

Opisujqc sposoby komunikowania sie firm,
poruszyliSmy czes¢ zagadnien zwigzanych
z komunikacjg wewnetrzng i zewnetrzng. Poni-
zej znajdujg sie bardziej precyzyjne wyjasnienia
tych pojec.

Komunikacja wewnetrzna to ogét komu-
nikatow kierowanych do pracownikéw firmy.
W ramach tych dziatan, stosowane sg rézne ka-
naty komunikacji, np.:

maile/newslettery,

intranet (wewnetrzna sie¢ komputerowa),

zebrania,

plakaty,

>

>

>

» szkolenia,
>

» chaty i komunikatory,
>

telefony.

Dlaczego komunikacja
jest tak istotna?

Komunikacja zewnetrzna to og6t komunika-
tow, ktdére sg przez firmy kierowane na zewnatrz
- tzn. do Klientéw. Klientami moga byc¢ zaréwno
odbiorcy detaliczni, jak i hurtowi, a takze do-
stawcy produktow czy materiatow do produk-
cji. Kanaty stosowane w tym zakresie, to m.in.:
» e-mail marketing,

p strona www,

» media spotecznosciowe,

> telefony,

» SMSy,

» chaty i komunikatory,

P stare media (gazety, radio, telewizja),
P reklama zewnetrzna,

P komunikacja w punktach sprzedazy,

P relacje z mediami (np. PR).

Powyzsze definicje i przyktady majg za
zadanie przyblizy¢ nas do odpowiedzi na klu-
czowe pytanie: dlaczego komunikacja jest tak
istotna? Niezaleznie od tego, czy o komunika-
cji myslimy w kontekscie relacji prywatnych,
w pracy czy w szkole, warto w tym miejscu wska-
zac ponizsze argumenty:

1. Komunikacja dotyczy wszystkich sfer naszego
zyciaiw kazdej z nich pozwala nam osiggac cele.

2. Nasza Swiadomosc¢ i indywidualne umiejet-
nosci przektadajg sie na efektywnos¢ ko-
munikacji. Od efektywnosci jej prowadzenia
w duzej mierze zalezy skutecznos¢ w osigga-
niu celow.

3. Istnieje wiele kanatéw komunikacji, ale ich sku-
tecznosc zalezy od naszych celdéw i potrzeb.

4. Btedy w komunikacji mogg miec bardzo
powazne konsekwencje.
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Notatki
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