Raport miesigca - skuteczne formy komunikacji w firmie

Prawie kazde stanowisko pracy wymaga porozumiewania sie z innymi ludZzmi. Ustalamy z szefem lub
ze wspotpracownikami sposdb wykonywania zadan stuzbowych, kontaktujemy sie z klientami firmy.
Poza komunikacjg twarza w twarz mamy mozliwo$¢ korzystania z korespondencji listownej oraz
z technicznych nosnikéw komunikacji. Celem komunikacji jest przekazanie i odbiér informacji. Aby éw
proces byt skuteczny, komunikacja musi by¢ wolna od zaktécen. Wiadomosé powinna bez przeszkéd
dotrze¢ od nadawcy do adresata i zosta¢ przez niego zrozumiana. Powinnismy réwniez otrzymacd
informacje zwrotna.

W maju nasi konsultanci przeprowadzili wsréd klientéw infolinii badanie dotyczace form komunikacji
stosowanych w polskich firmach. PytaliSmy respondentéw o opinie w kwestii ograniczen wigzacych
sie z postugiwaniem sie poszczegdlnymi srodkami komunikacji. Celem badania byto okreslenie,
w jakiej formie w ich zaktadzie pracy prowadzona jest komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna. Jako
komunikacje wewnetrzng bedziemy rozumieli stuzbowag komunikacje pomiedzy pracownikami oraz
pomiedzy pracownikami a kierownictwem firmy. Pod pojeciem komunikacji zewnetrznej rozumiemy
kontakty pracownikéw firmy z jej klientami, wspdtpracownikami firmy lub innymi podmiotami
majacymi wplyw na prowadzenie dziatalnosci zawodowej. ZamierzaliSmy zbada¢, czy zdaniem
klientédw Zielonej Linii nowoczesne formy porozumiewania sie sg skuteczniejsze od tradycyjnych i czy
stosuje sie je w ich pracy. W pytaniach ankiety pojawity sie najczesciej stosowane techniczne srodki
komunikacji, czyli telefon i poczta elektroniczna oraz tradycyjna papierowa korespondencja.
Poprosilismy tez respondentéw o ocene skutecznosci powyzszych sposobéw porozumiewania sie
oraz o ich przewidywania na temat kierunku rozwoju sfery komunikacji.

Opracowanie sktada sie z nastepujacych czesci:

1. Préba badawcza

1.1. Pte¢ respondentow
1.2. Wiek respondentéw
1.3. Status respondentéw

2. Prezentacja wynikow
Podsumowanie

1. Prdéba badawcza

Badanie zostato przeprowadzone telefonicznie na stu losowo wybranych klientach Zielonej Linii.



1.1. Pte¢ respondentéw

Ptec respondentow

H Kobieta

W Mezczyzna

Blisko dwie trzecie respondentéw stanowity kobiety. Udziat mezczyzn w badaniu wynidst 35%.

1.2. Wiek respondentow

Wiek respondentow

W do 25 lat
M 26-35 lat
= 36-45 lat

W45+

Do badania zostato wylosowanych prawie 60% oséb z przedziatu wiekowego 26-35 lat. Prawie réwna
liczba badanych byta w wieku do 25 lat (16%) oraz powyzej 45. roku zycia (15%). Co dziesigty
respondent miat od 35 do 45 lat.



1.3. Status respondentow

Status respondentow

B Poszukujgcy pracy

B Pracujacy

Ponad 60% uczestnikéw badania stanowity osoby pracujace, pozostali to osoby poszukujgce pracy.
2. Prezentacja wynikow

Mato kto pracuje zupetnie samodzielnie, wiekszo$¢ z nas komunikuje sie z innymi osobami.
Zapytalismy uzytkownikéw Zielonej Linii o to, z kim sie przewaznie kontaktujg w trakcie dnia w pracy.

W firmie komunikuje/owat/a sie Pan/i najczesciej...

52%

Ze Z przetozonymi Zklientami Ze wszystkimiw
wspotpracownikami poadobnym stopniu

W ponad potowie przypadkdédw nie odnotowaliémy istnienia dominujgcej grupy osoéb, z ktorymi
komunikujg sie respondenci. Wiekszos$¢ respondentéw stwierdzita, ze kontaktuje sie ze wszystkimi
w rownym stopniu. Jedna czwarta badanych najczesciej komunikuje sie ze wspétpracownikami.
Najwazniejsze przy wykonywaniu obowigzkdw zawodowych dla 14% os6b s3 kontakty
z przetozonymi. Dla najmniejszej liczby respondentéw kluczowe sg rozmowy z klientami.



PostanowiliSmy ustali¢, jakie sg najwazniejsze formy komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej
w firmach naszych klientéw. ZaczeliSmy od zagadnienia kontaktéw pomiedzy pracownikami firmy.
Mozna byto wybra¢ maksymalnie trzy z zaproponowanych kategorii odpowiedzi.

Jaki sposob komunikacji najczesciej stosuje sie w
Pana/i firmie do kontaktow z wspoétpracownikami?

55%
20%
1%
Ay
Twarzaw Telefonicznie W formie W formie e-
twarz pisemnej maila

Nie byto dla nas zaskoczeniem, ze ponad potowa uzytkownikéw naszej infolinii komunikuje sie ze
wspotpracownikami w sposéb bezposredni. Co czwarty badany porozumiewa sie w pracy réwniez
przez telefon. Rzadziej stosuje sie poczte elektroniczng, ktérg wskazata jedna pigta badanych.
Tradycyjng forme pisemng w komunikacji wybiera sie raczej sporadycznie.

Specyfika kontaktéw z klientami jest nieco inna. Czesto takie osoby znajdujg sie poza naszym
miejscem pracy, co ma wpltyw na sposdb przeptywu informacji. Sprawdzilismy, jak to wyglada
w firmach, w ktdrych sg zatrudnieni uczestnicy badania.

Jaki sposdb komunikacji najczesciej stosuje sie w
Pana/i firmie do kontaktow z klientami?

40%

I T T T T 1
Twarzaw  Telefonicznie W formie W formie e- Inne
twarz pisemnej maila

Tym razem najczestszag forma kontaktu okazata sie rozmowa telefoniczna, ktérg wybrato 40%
respondentéw. Komunikacja bezposrednia znalazta sie na drugim miejscu, uzyskujac 30% wskazan.
W co czwartej firmie korespondencja z klientami odbywa sie po przez e-maile. Jedynie 3% badanych



stosuje forme pisemng do kontaktow z klientami firmy. Niecaty 1% respondentéw uzywa w firmie
innych niz wymienione sposobéw komunikacji.

Kazdy rodzaj komunikacji ma naturalnie swoje plusy i minusy. Poprosilismy uzytkownikéw Zielonej
Linii o opinie, ktdry zomawianych w badaniu sposobdéw uwazajg za najbardziej skuteczny.

Ktory z tych sposobdw komunikacji jest wedtug
Pana/i najbardziej skuteczny?

72%

I T T T T 1
Twarzagw  Telefonicznie W formie W formie e- Inne
twarz pisemnej maila

Wiekszos¢ badanych za najbardziej skuteczng uznaje komunikacje bezposrednia. Najlepiej dogaduje
sie twarzg w twarz niemal trzy czwarte badanych. Co szdsty badany ocenia poczte elektroniczng jako
najbardziej efektywny sposéb komunikowania sie. Na rozmowe telefoniczng stawia 7%
respondentéw. Jedna dwudziesta oséb sadzi, ze najskuteczniejsza jest komunikacja w formie
pisemnej. OdpowiedZ ,inne” wskazat mniej wiecej 1% badanych (majagc na mysli potaczenie
wszystkich wymienionych kanatéw komunikacyjnych).

Nastepnie przyszta kolej na pytanie o najmniej efektywne formy komunikaciji.

Ktory z tych sposobéw komunikacji jest wedtug
Pana/i najmniej skuteczny?

47%

I T T T T 1
Twarzaw  Telefonicznie ~ W formie W formie e- Inne
twarz pisemnej maila




Prawie potowa pytanych uwaza e-mail za najmniej efektywng forme komunikacji. Pamietajmy jednak,
Zze poczta elektroniczna nie byta zbyt czesto wymieniana jako forma komunikacji stosowana
w firmach respondentéw, dlatego mniemanie o sfabej skutecznosci e-maila w kontaktach
miedzyludzkich najprawdopodobniej w duzym stopniu wynika z uprzedzen badanych dotyczacej tej
formy komunikacji. Rozmowe przez telefon uwaza za mato skuteczny sposéb komunikacji 28%
respondentow. Tradycyjna korespondencja, cho¢ podobnie jak e-mail opiera sie na stowie pisanym,
znalazta znaczniej mniej sceptykow (18%). Za mato skuteczne formy komunikacji nasi respondenci
(3%) uwazajg takze faksy oraz SMS-y.

Przekonanie o niedostatkach efektywnosci danej formy komunikacji musi miec¢ jakie$s Zrédto.
Zwrdcilismy sie do respondentdéw z prosbg o wskazanie przyczyn stabej skutecznosci we wskazanych
przez siebie w poprzednim pytaniu form komunikacji.

Ograniczenia srodkéw komunikacji

W Twarzg w twarz

10%
m Telefon
Forma pisemna
W E-mail
W nne
Trudno Niemozna Nie da sie Wymaga Inne
wszystko od razu poznac dodatkowych
doktadnie uzyskaé intencji umiejetnosci
wyjasnic odpowiedzi.  rozmoéwcey. technicznych.
rozmowcy.

Najczesciej wymieniano wady dotyczgce przebiegu procesu komunikacji. Ponad jedng czwartg
ogélnej liczby odpowiedzi zebrata trudnos¢ w doktadnym wyjasnieniu adresatowi, o co chodzi
nadawcy, a takze niemoznos$¢ natychmiastowego uzyskania odpowiedzi. Ograniczenie w tym zakresie
respondenci przypisujg przede wszystkim komunikacji elektronicznej (27% wskazan) oraz
telefonicznej (10% wskazan). Brak mozliwosci szybkiego uzyskania odpowiedzi na pytanie jest,
zdaniem co czwartego klienta Infolinii, réwniez wadg kontaktéw mailowych. Mozna przypuszczaé, ze
respondenci mieli na mysli przede wszystkim zwyczaje adresata wiadomosci, bo chociaz technicznie
poczta elektroniczna umozliwia odpowiedZz na wiadomos¢ w bardzo krétkim czasie, to nie mamy
zadnego wptywu na to, jak szybko nasz korespondent sporzadzi i wysle odpowiedz. Co ciekawe, czesc
respondentéw (7%) wybrato te kategorie odpowiedzi réwniez w odniesieniu do komunikacji
telefonicznej. By¢ moze odnosi sie to do przypadkdéw, w ktérych nasz rozméwca musi cos sprawdzic
i oddzwonic.

Prawie co pigtemu uczestnikowi badania przeszkadza, gdy nie jest w stanie poznac intencji swojego
rozméwcy. To ograniczenie jest cechg komunikacji posredniej. Jedna dziesigta klientéw infolinii
przypisuje te ceche komunikacji elektronicznej, 8% tradycyjnej korespondencji pisanej, a 7%



rozmowom telefonicznym. Konieczno$é posiadania dodatkowych umiejetnosci technicznych jako
ograniczenie postrzega tylko 7% uczestnikdw badania. Wymieniano je w odniesieniu do kontaktow
drogg mailowg (7% gtosow w kategorii) i — rzadko — w odniesieniu do telefondw (2%).

Ponad jedna pigta uczestnikdw badania skorzystata z mozliwosci i wymienita inne niz wymienione
w kategoriach odpowiedzi ograniczenia. Wytonito sie kilka tematycznych grup odpowiedzi. Pierwsza
mozemy okredli¢ jako kategorie techniczng lub logistyczng. Srodki komunikacji posredniej bywaja
zawodne: listy i e-maile mogg nie dotrzeé¢ do adresata, nie mozna sie dodzwoni¢ do wybranej osoby
lub potaczenie zostaje przerwane. Czas komunikacji za posrednictwem narzedzi elektronicznych jest
wydtuzony. Druga grupa wad dotyczy samego kanatu komunikacyjnego. W przypadku kontaktéw
posrednich nie widzimy naszego rozmdwecy. Przy rozmowach telefonicznych niektére rzeczy mozna
przekaza¢ za pomoca intonacji lub natezenia gtosu. W komunikacji pisemnej nie ma mozliwosci
przekazywania emocji, reagowania na stowa rozméwcy lub zadawania dodatkowych pytan. Jeden
z klientow zwrdcit uwage, ze w takich okolicznosciach moze dochodzi¢ do manipulacji. Zdaniem
innego posrednia komunikacja w ogéle jest mato wiarygodna. W przypadku osdéb, ktérych praca
opiera sie na budowaniu relacji z klientami, nietrwatos¢ stosunkéw nawigzywanych pisemnie nie
poprawia efektdw pracy. W mniejszosci znalazta sie osoba, ktdra miata zastrzezenia co do
komunikacji twarzg w twarz i zauwazyta, ze przy bezposredniej rozmowie brak jest czasu na doktadne
przemyslenie tego, co chce sie powiedziec.

Kolejne ograniczenia wigzaty sie z kwestig jezyka i stylu. Zarzuty sg rézne w zaleznosci od $rodka
komunikacji zarzuty. Zaréwno komunikacja mailowa, jak i SMS-owa wigze sie ze stosowaniem
skréconych form, co moze utrudniaé zrozumienie wiadomosci lub ograniczac ilos¢ przekazywanych
informacji. Z kolei wadg tradycyjnej korespondencji (a dla niektérych respondentéw réwniez
elektronicznej) jest formalny jezyk. Inni jednak dostrzegli wyzszos¢ stowa pisanego nad méwionym.
Pewien respondent podzielit sie z nami refleksjg, ze pismo ma wiekszg wartos¢ dowodowg niz np.
stowo méwione. Nienagrywanej rozmowy nie mozna pdzniej uzy¢ jako argumentu przy ewentualnym
sporze co do przekazanych informacji lub podjetych zobowigzan.

Czesc naszych klientéw odniosta sie takze do cech oséb, z ktdrymi sie kontaktujemy. Szczegdlnie
w przypadku posredniej komunikacji jesteSmy zalezni od odpowiedzialnosci adresata naszej
wiadomosci. Z kolei e-maile i listy mogg by¢ wyzwaniem dla osdb, ktére majg trudnosci
w formutowaniu pism lub odczytywaniu ich ze zrozumieniem. Zresztg od wiekszosci ludzi pisanie
i czytanie wiadomosci wymaga koncentracji uwagi i zajmuje wiecej czasu niz przeprowadzenie
rozmowy twarzg w twarz.



Zaciekawito nas, jakie sg przewidywania uczestnikdéw badania w zakresie przysztosci komunikacji
miedzyludzkiej.

Jak Pan/i sadzi, ktora z form komunikacji bedzie
w przysztosci najczesciej stosowana?

61%

11%

Komunikacja Komunikacja Obydwie z nich w
bezposrednia posrednia tym samym
stopniu

Badanie wykazato, ze zdecydowanie preferujg oni komunikacje prowadzong twarzg twarz oraz
wykazujg sceptycyzm wobec posrednich form kontaktu. Pomimo to ponad 60% respondentéw
spodziewa sie, ze w przysztosci przewazaé bedzie wtasnie komunikacja posrednia. Niecate 30% oséb
przewiduje stosowanie obu rodzajéw komunikacji w podobnym stopniu. Tylko co dziesigty badany
typuje, ze w przysztosci nadal przewazac¢ beda kontakty twarzg w twarz. Trudno powiedzie¢, czy
respondenci wieszczacy zwiekszenie udziatu komunikacji posredniej spodziewajg sie udoskonalenia
tej formy czy raczej zmniejszenie potrzeb cztowieka w zakresie bezposrednich rozméw. Na pewno
skomputeryzowanie pracy i powszechniejszy dostep do Internetu to staty kierunek na rynku pracy.
Jednoczesnie wzrastajg kompetencje pracownikéw w zakresie obstugi nowoczesnych urzadzen
stuzgcych do komunikowania sie. W krajach rozwinietych coraz czesciej stosuje sie rowniez sposoby
komunikacji, ktére sg w pewnym stopniu potgczeniem komunikacji posredniej i bezposredniej, na
przyktad wideokonferencje. Dzieki nim rozmdwcy w czasie rzeczywistym widzg sie i prowadza
rozmowe, nieraz przebywajgc tysigce kilometréw od siebie. Jest to forma dosy¢ kosztowna
i stosowana gtdwnie przy prowadzeniu interesdow na wysokg skale, w nauce lub polityce. By¢ moze
jednak w przysztosci bedzie bardziej dostepna i umozliwi uzytkownikom ominiecie wiekszosci
ograniczen przypisanych komunikacji posrednie;.

Podsumowanie

Badanie pokazuje, ze Polacy uwazajg komunikacje bezposrednig za najbardziej naturalng i pewna
forme komunikacji. Sprawdza sie ona najlepiej zwtaszcza w miejscu pracy i pozwala na swobodne
ustalenie wszystkich niezbednych spraw. Rozmowa telefoniczna i korespondencja elektroniczna
pojawiajg sie raczej na zasadzie uzupetnienia komunikacji twarzg w twarz. W kontaktach z klientami
komunikacja za posrednictwem telefonu i e-maila jest czesciej stosowana, jednak respondenci nie
majg petnego zaufania do takiej formy kontaktéw. Dostrzegajg w niej wiele ograniczen, zaréwno
w aspekcie technicznym, jak i dotyczacych ,czynnika ludzkiego”. Liczg sie z tym, ze informacja moze
nie dotrze¢ do adresata lub zosta¢ Zle zrozumiana. Szczegdlnie ostroznie badani wypowiadali sie na
temat poczty elektronicznej, ale wynika to gtdwnie z tego, ze w ich firmach rzadko stosuje te forme



komunikacji. Jednoczesnie klienci uwazajg wzrost udziatu komunikacji posredniej w zyciu
zawodowym za nieuchronny. Ludzie dojrzali bedg musieli sie zatem dostosowaé, bo mtodsze
pokolenie jest juz bardziej gotowe do sprawnego postugiwania sie nowoczesnymi Srodkami
komunikacji.

Magdalena Kijowska (Zielona Linia)



