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Jak dobra komunikacja daje przyptyw gotowki*

Menedzerowie i osoby sprawujgce kontrole w firmie podejmujg decyzje kazdego dnia. Proces
decyzji jest zlozony i wymaga wiecej niz tylko spojrzenia na sprawe z jednej strony.
Konsekwencjg tego jest fakt, ze zarzadzajacy muszg by¢ arbitralni w zbieraniu informacji
od innych.

Pozornie uzyskanie wiasciwych informacji wydaje sie byc¢ tatwe i rutynowe. Lider na pierwszej
linii wie, jak tatwo decydujace informacje mogg by¢ nieodpowiednio lub niedoktadnie
przekazane. A decyzje oparte na zlych informacjach rzadko owocujg dobrze wykonanym
zadaniem. Bftedy w komunikacji, brak zrozumienia sq powszechne ale jakze bywajq kosztowne
i bolesne dla przedsiebiorstw. A mozna ich unikna¢ badz przynajmniej zniwelowac ich skutki.

Jak zatem pozyskiwac¢ wdzieki witasciwej komunikacji wlasciwe informacje?

1. Skoncentruj rozmowe na informacjach, ktérych potrzebujesz. Oszczedzaj czas
i energie, skupiaj sie na interesujgcym cie temacie. Koncentracja dyskusji, precyzyjne
kierowanie uwagq ludzi w strone niezbednych informacji - utatwi im przekazanie
ci wiasciwych informacji. Jesli to lider inicjuje dyskusje — krétko ustala jakich konkretnie
informacji potrzebuje od innych.

2. Wykorzystaj pytania z otwartym zakonczeniem, aby rozwing¢ dyskusje. Pytania
z otwartg odpowiedzig poszerzajg perspektywe spojrzenia na okreslony na poczatku
temat rozmowy. To jest zrédto bogatych informacji. Ten typ pytan zacheca drugq strone
do wyjasnien, szerszych opisow, odkrywania, szczegdtowego opracowania tematu.

3. Wykorzystaj pytania jednoznacznie okreslone, w celu skionienia do scistych
odpowiedzi. To rodzaj pytan wypunktowujacych dyskusje. Odpowiedzi na ten rodzaj
pytan jest szczegdlnie przydatny aby uzupetni¢ informacje, wyjasni¢ sedno sprawy
lub sprawdzi¢ cel zrozumienia i w momencie kiedy jest mato czasu. Pytania
te wymuszajaq niejako krotkie odpowiedzi ,tak” lub ,nie” i zdecydowanie skracajq
rozmowe.

4. Zachecaj do dialogu poprzez kontakt wzrokowy i wyraz twarzy. Te sygnaty dajq
komunikat o gotowosci do stuchania. Efektywny stuchacz wykorzystuje wiele rodzajow
sygnatéw, aby okaza¢ swoje zainteresowanie tym, co sie mowi: przytakuje gilowq
na znak zgody, usmiecha sie, pochyla sie w kierunku médwigcego, niewerbalnie
potwierdza lub zaprzecza rozumienie tresci. Wazne jest stuchanie bez przerywania
mowigcemu. Jesli chcesz uzyskaC jak najwiecej informacji - przerywaj tylko
dla dalszego sprecyzowania i zachecenia mdwigcego. Utrzymuj koncentracje dyskusiji
na mowigcym oraz jego pomystach dopdki nie bedzie mogt skoriczy¢ tego, co zamierzat
powiedziec.

5. Ustal, co zrozumiates z tego, co ustyszates. Wiadomosc¢, ktérg otrzymujesz moze
nie by¢ taka sama, jak ta, ktdrg przekazuje méwigcy. Ludzie nie zawsze wyrazajg jasno
swoje mysli i nie zawsze sq pewni, ze zostali ustyszani wiasciwie. Ci, ktorzy zaniedbujg
wyjasnienia przed wydaniem osgdéw - raczej bazujg na niezrozumieniu niz
na dokfadnym wyjasnieniu informacji. Cztowiek przecietni wypowiada 250 stéow na
minute, podczas gdy w tym samym tempie przecietny stuchacz jest w stanie wystuchaé
450 stéw lub wiecej. Ta réznica miedzy relacjag mowigcego i stuchajgcego daje umystowi
stuchacza sposobnos$¢ wytaczenia sie (odbiegniecia myslami) i moze spowodowad,
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ze utraci on wazne informacje. Dobrym rozwigzaniem jest recenzowanie ustyszanych
wiadomosci. Dla ponownego przedstawienia stwierdzen warto unika¢ uzywania
doktadnie tych samych zwrotow (powtarzanie wyrazen sugeruje, ze chcesz jedynie
zapamietaé, a nie zrozumieé rozmowce). Uzyskaj potwierdzenie swojego rozumowania.

6. podsumuj i zamknij dyskusje. Dyskusje pozostajace ,w zawieszeniu” bardzo
przeszkadzajq w osigganiu celéw. Powodujg niepewnos¢ oraz daja do zrozumienia,
ze dyskusja nie bytfa istotna. Wtasciwe podsumowanie i zamkniecie rozmowy wzmacnia
zrozumienie, udziela wsparcia, a kiedy trzeba wyjasnia, co kazda osoba powinna dalej
zrobi¢ i kiedy. Prowadzacy rozmowe docenia tym samym powziety trud. Podsumowanie
jest bardzo wazne zwtaszcza wtedy, kiedy zwigzane jest z realizacjg jakiego$ projektu,
przedsiewziecia. Jest zgodg na realizacje omowionego planu, porzadkuje proces, ustala
ramy czasowe.

Proces uzyskiwania informacji od innych moze wydawaé sie zbyt drobiazgowym
i pochtaniajacym czas - zwtaszcza w obecnej dobie szybko zmieniajacych sie wymagan
otoczenia. Skrocenie tego procesu to zmniejszenie zasiegu lidera na pierwszej linii
w uzyskiwaniu istotnych informacji do podjecia szybkich i rozsgadnych decyzji.

Decyzje oparte na niedoktadnych, niekompetentnych informacjach w rezultacie oznaczajg
strate czasu, strate zrddet informacji, wzrost kosztow a nawet straty finansowe. Ludzie
skupieni wokdt menedzera to niewyczerpane zrodta wartosciowych informacji. Warto
uruchamiac te zrodta i z nich korzysta¢, aby mozna byto efektywnie wykonywac zadania.

*Autor: dr Bogustaw J. Feder
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