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KOMUNIKACJI W ORGANIZACII
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PLAN
PREZENTACII

Pojecia

Cele.
Sciezki,
sieci
@
Psychologia o0
komunikaciji o0 0
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WSZYSTKO JEST KOMUNIKACJA

Komunikacja

Komunikacja

w biznesie

Komunikacja
organizagji

Komunikacja
wewnetrzna

Komunikacja
interpersonalna
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KOMUNIKACJA W BIZNESIE

* Misja, wizjq, kultura organizacji

* Prezentacje, wystgpienia publiczne, targi

* Wizerunek, dress code

* Autoprezentacja (komunikacja werbalna i niewerbalna)
* Employer branding (wewnetrzny, zewnetrzny)

* Public relations

* Marketing i reklama

* Sponsoring, lobbing

* Motywowanie, zarzqdzanie zmiang, zarzgdzanie @

kryzysem o0
* Konflikty, negocjacje, mediacje 00
* Réznice kulturowe 9000
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KOMUNIKACJA ORGANIZACII

EWNETRZNA
o Formalna
- pionowa (zstepujgca,
wstepujgcal)
- pozioma
Nieformalna

ZEWNETRZNA

O Marketing

O Reklama

o PR ®
o EB o
O Sponsoring 00O
o 00O
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KOMUNIKACJA

Komunikacja obejmuje zaréwno przekazywanie jak i rozumienie znaczen.

»~Komunikacja to proces, w ktérym ludzie dgzq do dzielenia sie znaczeniami za
posrednictwem symbolicznych komunikatéw” (Stoner i in., 2001)

Komunikacja w organizacji spetnia 4 podstawowe funkcje (Scott, Mitchell):

1. Informowanie (przekazywanie niezbednych danych)

2. Wyrazanie uczuc (zaspokajanie potrzeb spotecznych)

3. Motywowanie (zwiekszanie zaangazowania, poprawa jakosci i wydajnosci pracy) ®
4. Kontrolowanie (formalne i nieformalne) o0
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KOMUNIKACJA WEWNETRZNA

Proces przekazywania informacji, majgcy na celu wzbudzenie
wsréd czfonkdw organizacji / pracownikéw przedsiebiorstwa
zrozumienia dla decyzji podejmowanych w obszarze
organizacji i zarzqdzania oraz budowanie postaw lojalnosci i
identyfikacji z organizacjq (Olsztynska, 2002)
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INACZENIE KOMUNTKOWANIA
W ZARZADZANIU LUDZMI

Larzqdzanie ludzmi wymaga ksztattowania wspoétpracy cztonkéow
organizacji tak, by wtasciwie zagospodarowac ich zdolnosci

i umiejetnosci oraz neutralizowaé takie zachowania, ktére obnizajq
efektywnos¢ organizacji. Zarzgdzanie wymaga komunikowania sie
cztonkéw organizacji ze sobq, jak réwniez z otoczeniem. Jest
nieodzowne w organizagcji, tak jak przeptyw krwi dla cztowieka. Nie
mozna bowiem dqzy¢é do doskonatosci w zarzqdzaniu bez
doskonalenia umiejetnosci w komunikowaniu sie (Drucker, 1988)
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UMIEJUNO“ KOMUNIKOWANIA SIE JEST JEDNA Z PODSTAWOWYCH UMIEJETNOSCI
MENEDZERSKICH | KLUCZEM DO SUKCESU INTERPERSONALNEGO

O CO
apamietano
To co
Zrozumiano

To co ustyszano
To co mowimy

To o czym myslimy / chcemy
powiedzied




Nadawca

I

Odbiorca

PZPPA

MODEL KOMUNIKACJI (ADLER & RODMAN)
SZUMY

SZUMY

Odbiorca

I

Nadawca

<TCNOV
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KOMUNIKACIJA JEST PROCESEM:

Symbolicznym — postuguje sie znakami i symbolami, aby mogto dojs¢ do
porozumienia niezbedna jest wspdlnota znaczen

Interakcyjnym — zachodzi miedzy partnerami i zaktada ich interakcje w
okreslonym stosunku (réwnorzednosci, podlegtosci, dominacji, rywalizacji, uczen
i mistrz...)

Swiadomym i celowym — kazdy z uczestnikéw kieruje sie okreélonymi
motywami

Nieuchronnym — nie mozna sie nie komunikowa¢ (np. milczenie, ,,kamienna
twarz” jest komunikacjq)

Nieodwracalnym — procesu komunikacji nie da sie cofngé, powtérzyé, zmienié
jego przebiegu (np. efekt pierwszego wrazenia)
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KOMUNIKACJA WEWNETRZNA W ORGANIZAC]I

Komunikowanie sie w organizacji wiqze sie bezposrednio z podstawowymi
funkcjami zarzgdzania:

- Planowaniem

- Organizowaniem

- Motywowaniem

- Kontrolowaniem

Informacje przekazywane sq okreslonymi sciezkami tworzqgc ®
sie¢ komunikacyjnq o0
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SCIEZKI KOMUNIKACYIJNE — PRZEPLYW INFORMACJI PIONOWY

Iniciowany przez menedzerdw, zawiera poleceniq, instrukcje,
objasnienia.

Oceny, dostarczanie motywacji, doradzanie, pouczanie,
zachecanie do wyrazania opinii.

Inicjowany przez podlegtych cztonkéw organizaciji /
pracownikéw. Zawiera raporty o statusie dziatan,
stwierdzonych problemach, lukach technicznych czy
organizacyijnych.

O
Informacje zwrotne z réznych obszardéw wspdtpracy ludzi ze o0
sobqg, problemy w pracy zespotowe;. o0 0
Pomysty, sugestie, skargi. 00O
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PRZEPLYW INFORMACJI PIONOWY — POTENCJALNE BARIERY

Klarownosé¢, czas i okolicznosci przekazania komunikatu.

Zrdznicowanie statuséw i niski stopien otwartosci, dostepnosci kierownictwa.
Postrzegane ryzyko.

Inieksztatcenia (szczegdlnie w wysmuktej strukturze organizacii).

Najwieksza utrata informacji: przeptyw informacji pionowy, w goére.



| SCIEZKI KOMUNIKACYINE — PRZEPLYW INFORMACJI POZIOMY

Inicjowany przez réwnorzedne komérki organizacyijne.

Stuzy upowszechnianiu niezbednych informaciji, koordynacji dziatan,
rozwiqgzywaniu konfliktéw, budowaniu wiezi interpersonalnych.

Dziat

PZPPA



PRZEPLYW INFORMACJI POZIOMY — POTENCJALNE
BARIERY

Nadmierna rywalizacja, poczucie zagrozenia.

Konflikty. Réznice w priorytetach.

Przetadowanie informacjami, bariery fizyczne.

Brak motywacji, niski stopien znajomosci celdw organizagji.

Specjalizacja (,,utechnicznienie” skutkujgce powstaniem specyficznego
zargonu zrozumiatego dla waskiej grupy specjalistow).

PZPPA
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SKUTECZNA KOMUNIKACJA WEWNETRZNA JEST:

o Zaplanowana:

- zdefiniowane cele

- okreslone grupy docelowe, narzedzia i kanaty informacji
- ustalenie harmonogramu

- ustalenie budzetu

- przydzielenie zadan i odpowiedzialnosci (specjalizacja)
- ustalenie ,,wtasnosci” informacji

- ocena dziatan.

O Dwustronna.

o Zawiera istotne informacje, odpowiednio sformutowane i przekazywane w odpowiednim czasie.

o
O Integralna z zadaniami, kulturgq organizacying. o0
o Wykorzystuje gtéwnie formalne kanaty informaciji. C X N |
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SKUTECZNA KOMUNIKACJA WEWNETRZNA JEST
KLUCZEM DO SUKCESU ORGANIZAC]I

O Pomaga sprawnie realizowaé zadania, motywuje do osiggania celéw, wdrazania zmian.
O Tworzy wspodlnote pojeé i umozliwia sprawne postugiwanie sie kodem komunikacyjnym.
o Umozliwia rozwigzywanie problemow.

o Utatwia grupowe procesy podejmowania decyzji.

o0 Pomaga w rozwigzywaniu konfliktow.

O Petni kluczowq role w kreowaniu atmosfery.

o Umozliwia budowanie wiezi miedzy cztonkami organizaciji / pracownikami i identyfikacje
z organizacjq (poczucie wspéinoty).

O Jest waznym narzedziem budowania wizerunku organizacji.

o Dostarcza cennych informacji zwrotnych o statusie proceséw.
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SIEC KOMUNIKACYJNA

W organizacji zatrudniajgcej
100 osob, gdy kazdy bedzie
komunikowat sie z kazdym,
otrzymamy 4 950
miedzyosobowych kontaktow.
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KOMUNIKACJA FORMALNA — SCENTRALIZOWANA
(H.J. LEAVITT)

Typ X (,,gwiazda”) Typ Y

Al @ L?
C @ KC’ p;
< o
\ B
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KOMUNIKACJA FORMALNA — ZDECENTRALIZOWANA
(H.J. LEAVITT)

Typ ,tancuch” Typ ,,okrqg” Typ ,.kazdy z kazdym”
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SIEC KOMUNIKACJI FORMALNEJ, SCENTRALIZOWANE]

* Organizacyjnie wyznaczona, refleksyjna.

* Wieksza skutecznosé i szybkos¢ przy rozwiqzywaniv zadan tatwych,
zrutynizowanych.

* Silnie zaznaczona pozycja lidera, ktéry jest najbardziej zaangazowanqg
i zmotywowang osobq. Cztonkowie grupy przekazujg mu informacje i on
rozwiqzuje problemy a wynik przekazuje pozostatym osobom.

* Pozostali cztonkowie zajmujg pozycje peryferjne, majq ograniczonq
autonomie, odczuwaijq nizszy poziom satysfakcji.
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SIEC KOMUNIKACJI FORMALNEJ, ZDECENTRALIZOWANE)

* Organizacyjnie wyznaczona, refleksyjna.

* Wieksza skutecznosé przy rozwiqgzywaniu zadan ztozonych wymagaijgcych
samodzielnosci, kreatywnosci.

* (Cztonkowie grupy sq réwnie zaangazowani i zmotywowani, odczuwaijq
satysfakcje z uczestnictwa w grupie — partycypacyiny styl rozwigzywania
problemoéw

* Kazdy cztonek zespotu ma duzy zakres swobody dziatania, dysponuje
niezaleznoséciq. Zadna pozycja osoby w grupie nie sprzyja stawaniu sie
przywodcq zespotu.
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SIEC KOMUNIKACJI NIEFORMALNEJ — POGLOSKA
(H.J. LEAVITT)

»,Pojedyncza nitka” - najmniejsza »Plotkarz” — informacje ciekawe

doktadosé przekazywanej informaciji ale nie zwigzane z pracq
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SIEC KOMUNIKACJI NIEFORMALNEJ — POGLOSKA
(H.J. LEAVITT)

»prawdopodobienstwo” - informacije

zwiqzane z pracq ale nie sq wazne
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NIEFORMALNE SIECI KOMUNIKACYJNE

Bezrefleksyjna, szybka. Penetracja tajemnic organizacji.

Dominuje gdy:
- zawodzq sciezki komunikacji formalnej,
- zachodzqgce zjawiska, procesy wywotujq emocje, niepewnosé.
* Petni waznqg role w ksztattowaniu wiezi interpersonalych, roztadowywaniu
napiecia.
* Niekontrolowana, préby przejecia kontroli konczq sie niepowodzeniem.
* Woazne jest rozpoznanie lidera sieci i zaopatrzenie go w prawdziwe
informacije.
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SIECI KOMUNIKACYJNE PATOLOGICZNE (J. TERELAK)

»Mur milczenia” — przerwanie komunikacji miedzy liderem i cztonkami grupy
oraz poszczegdlnymi cztonkami grupy.

Komunikacja wybiércza — tendencyijnos¢ w przekazywaniu informacji miedzy
liderem i pozostatymi cztonkami grupy, a takze miedzy poszczegdlnymi
cztonkami grupy. Dominuje nieformalny przeptyw informaciji. Cztonkowie grupy
nie majq zaufania do lidera i do siebie wzajemnie. Generuje niewtasciwe
postawy rywalizacyjne, tendencje do przekazywania nieprawidtowych
informacji, prowadzi do ztego klimatu w organizacji i niskiej wydaijnosci.
Pogtebia sie w przypadku ,,syndromu grupowego myslenia®.
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BARIERY W KOMUNIKOWANIU — POZIOM
0SOBOWY

Otwartosé, poziom uwagi, poziom inteligencji
Schematy, btedy poznawcze

Postawy, uprzedzeniaq, stereotypy

Stres i indywidualne sposoby radzenia sobie ze stresem
Postawa lekowa i sytuacje jq generujgce

Osobowosd

Umiejetnosci spoteczne, style komunikaciji
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NADAWCA

Kompetencja, dobra argumentacja. Umiejetnosci werbalne, niewerbalne.

Nastawienie.

Umiejetnosci interpersonalne. Osobowos¢, haryzma.

Sympatia, wyglgd zewnetrzny, umiejetnosé pozyskania zaangazowania.

* Zawodowa

* O procesach w
organizacji

* O regutach
komunikacji

* Biegtosc * Kulturowa
zawodowa * Organizacyjna

° Spl‘GWﬂOéCi: e 7awodowa O
Komunikacyjne * Interpersonalna 0
Emocjonalne e Osobista 'Y X |
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TECHNIKI WSPOMAGAJACE KOMUNIKACJE - PRZYKLADY

Klaryfikacja.

Pytania precyzujgce. Sondowanie
Parafraza. llustrowanie.
Odzwierciedlenie

Empatyczne stuchanie. Facylitacja.
Interpretacja. Konfrontacja
Techniki wptywu spotecznego

Techniki asertywnej komunikacji zwrotnej ®
(np. FUKO, komunikat ,,JA”) .o

Analiza transakcyjna (E. Berne) [ N N )
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STYLE KOMUNIKOWANIA SIE

Przyjacielski — ukierunkowany na kontakty, podtrzymywanie wiezi, wzajemne
rozumienie

Doradczy — nastawiony na kontakty z cztonkami organizacji, che¢ wywierania
na nich wptywu

Analityczny — orientacja na zadanie, konkrety, wspotprace

Wodzowski — dgzenie do dominowania, perswazyinosé, narzucanie wtasnego

zdania

0 . , ®
Identyfikacja stylu a takze preferowanych kanatéw sensorycznych o0
pozwala na odpowiednie formulowanie komunikacji z danym czlonkiem o0 0o

organizacji, unikanie nieporozumien i konfliktow.
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ODBIORCA

Kompetencja, indywidualne zdolnosci poznawcze, poziom inteligencji.
Postawa, schematy, uprzedzenia.

Motywacja, zaangazowanie, czas, gotowosé do przyjecia komunikatu,
gotowos$é do udzielenia informacji zwrotnej.

Uwaga versus rozproszenie (np. nadmiar informacji, obowiqgzkéw, pospiech).

Podatnosé na sugestie, ciekawosé¢ poznawcza.

GOTOWOSC POZNAWCTZA — zwiekszenie dostepnych zasobdw ® :
poznawczych (Kahneman, Baumeister)

000

0000
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KOMUNIKAT PERSWAZYINY

Zmiany postaw dokonujq sie zarédwno w wyniku przetwarzania
informacji forem centralnym jak i peryferycznym
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NADAWCA

Efekt przesypiania — zmiana postawy pod wptywem
niewiarygodnego przekazu rosnie w miare uptywu czasu.

O Przekaz zawiera sensowne argumenty

o Nadawca nie zostat wczesniej zidentyfikowany jako
niewiarygodne zrdodto
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TOR CENTRALNY TOR PERYFERYCZNY

UWAGA (wazne; duze znaczenie osobiste; Trudnosci w skupieniu uwagi (nawet jesli

konsekwencje) ) SPrAWY SQ WOZne
TRESC ) N ADAWCA

Dtugos¢ komunikatu

ZAINTERESOWANIE
MOTYWACIJA do skupienia na argumentach

DYSTRAKCIJE °
| - 0
POCZUCIE ZAGROZENIA + wskazéwki POCZUCIE ZAGROZENIA 00
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KOMUNIKAT PERSWAZYINY

4

POGLADY | WIEDZA NA DANY TEMAT

4

REAKCJE POZNAWCLZE

ZMIANA POSTAWY

PRZYCHYLNE / \ NIEPRZYCHYLNE

®
DYSTRAKTO ® e
00
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KOMUNIKAT PERSWAZYINY

Argumentacja jednostronna

Argumentacja dwustronna
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 MYSLENIE AUTOMATYCZNE
SKAPIEC POZNAWCZY

Automatyczne i nieintencjonalne procesy poznawcze mogq
utrudniaé wykonywanie proceséw kontrolowanych.

Test Stroopa

Pobieramy tylko tyle informacji ile jest niezbedne do podijecia
decyzji, wykonania dziatania.
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SCHEMATY POZNAWCZE

Schemat <= wiedza, doswiadczenie

Schemat => spostrzeganie, rozumienie, wyjasnianie swiata i zjawisk w
nim zachodzqcych => uporczywosé schematu

Aktywacja schematu

- dostepnosc
- wstepna aktywacja (priming) o
o0
0 0
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HEURYSTYKI (KAHNEMAN, TVERSKY)

Uproszczone wnioskowanie. Szybkie, bezwysitkowe, czesto btedne.

Heurystyka reprezentatywnosci
Heurystyka dostepnosci

Heurystyka zakotwiczenia
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 BLEDY POZNAWCZE - PRZYKLADY

Efekt autorytetu

Efekt czystej ekspozyciji

Efekt kontrastu

Efekt niepotrzebnych informaciji
Efekt potwierdzania

Efekt pierwszego wrazenia
Efekt aureoli

Efekt slepej plamki

Efekt skupienia ®
. . . . 7 e . .
Zaniedbywanie miarodajnosci... 0O
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EFEKT PIERWSZENSTWA

Silniejszy wptyw wczesniej uzyskanych informacji na catosciowq
ocene.

Hipotezy wyjasniajgce:
o spadek uwagi
o dyskredytowanie informaciji sprzecznych z juz posiadanymi

o ukierukowane rozwijanie sqdu - pierwsze uzyskane informacje
dostarczajg kontekstu interpretacyjnego dla pozniejszych danych
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EFEKT ROSENTHALA. NASTAWIENIE KREUJE
RZECZYWISTOSC.

1. uwaga
2. feedback
3. klimat

4. warunki

Zrédta:
Osobowosé

Wiedza (profesjonalna) o
0

Wczesniej uzyskane dane
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SJAKIM DZIELEM JEST CZLOWIEK! JAK SZLACHETNIE
ROZUMUJACYMI” (HAMLET)

Podstawowy btgd atrybucji

tendencja do przeceniania rozmiaru, w jakim zachowanie
ludzi jest wynikiem oddziatywania dyspozycji wewnetrznych a
niedocenianie roli czynnikdw sytuacyjnych

Atrybucja wewnetrzna

Atrybucja zewnetrzna
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UWIKLANIE W SYTUACJE

Postrzeganie sytuacji jako:
o konkurencyjnej / kooperacyijnej
O przyjaznej / zagrazajgcej

O twérczej / odtwérczej itd.

Wptywa miedzy innymi na:
O zachowanie, emocje, reakcje somatyczne

O sktonnos¢ do wpdtpracy, pomagania, dzielenia sie (np. wiedzq)

O sposéb przetwarzania i zapamietywania informacji. Przetwarzanie doktadne ®
vs. przetwarzanie pobiezne => regulowanie poziomu napiecia w organizacji o0
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DYSONANS POZNAWCZY

Podstawowe motywacje
Redukcja dysonansu

Dysonans podecyzyjny — podwyzszanie wartosci wybranej opcji,
pomniejszanie wartosci opcji odrzuconej; poszukiwanie
potwierdzenia

Putapka racjonalizacji o0
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SYNDROM MYSLENIA GRUPOWEGO:
ULEGANIE SUGESTII | NACISKOWI GRUPY

o Sktonnosé grupy do:

- utraty informacji unikalnych
- zawezania punktu widzenia
- dyskutowania o faktach znanych wszystkim
- dgzenie do zachowania spéjnosci grupy (konformizm)
- polaryzagji
- w skrajnych przypadkach prowadzi do oderwania od rzeczywistosci i
przeceniania wtasnych mozliwosci

o Efekt facylitacji / inhibicji

o Konformizm pamieciowy a efekt dezinformaciji

o MY i ONI
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SYNDROM MYSLENIA GRUPOWEGO. DLACZEGO
_BURZA MOZGOW™ NIE ZAWSZE DZIALA?

Lek przed ocenqg
Efekt nastepnego w kolejce

Prézniactwo spoteczne

Metoda burzy mézgow, moze by¢é skuteczniejsza, jezeli zminimalizuje sie
wptyw czynnikdw hamujgcych produktywnosé jednostek w grupie, przewaznie
jednak stanowiq one normalny sktadnik proceséw zachodzqcych w grupie, co
przyczynia sie do tego, ze najczesciej sesja burzy mézgow jest mniej skuteczna
od pracy indywidualnej (Woijciszke, 2011)

Nastawienie — uprzednia informacja o koniecznosci zapamietania pomystéw
cztonkéw grupy. o0
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KOMUNIKACJA NIEWERBALNA

Jest wielokanatowa i wzglednie spontaniczna. Uzupetia, podkresla, zastepuje
komunikacje werbalng. Uwarunkowana kulturowo.

Reguluje kierunek rozmowy, komunikuje emocije
Kontrolowalnos$é¢ — z dotu do gory

W razie sprzecznosci pomiedzy komunikatem werbalnym i niewerbalnym,
odbiorcy bardziej sktonni sq zaufa¢ komunikacji niewerbalnej.

Sprzezenie: ciato-emocje emocje-ciato

Styl niewerbalnego zachowania decyduje o jakosci komunikatu werbalnego
(M. Argyle). Sytuacje komunikacyijnqg utrzymang w przyjaznym stylu
niewerbalnym (mimo nieprzyjznego przekazu werbalnego) oceniano réwnie
pozytywnie, co sytuacje komunikacyjng o przyjaznym przekazie werbalnym.
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