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        „W komunikacji nie chodzi o to,

        co chcemy powiedzieć (przekazać),

      

      
        ale o to, co dzięki temu chcemy osiągnąć”

        (P. Forsyth, 1998)

      

    

  

    
        
  Po się komunikujemy?

    Komunikowanie się to proces wzajemnego przekazywania informacji, umiejętności, pojęć, idei i uczuć za pomocą symboli tworzonych poprzez słowa, dźwięki, obrazy i dotyk. W specyficznych sytuacjach znaczenie w komunikacji może mieć również zapach. Zatem w komunikacji używamy właściwie wszystkich zmysłów — nawet jeśli czynimy to nieświadomie.

    Składowe komunikacji. Źródło: opracowanie własneMożna zatem powiedzieć, że jeśli słowa są TREŚCIĄ przekazu, to postawa ciała, gesty, ton głosu są KONTEKSTEM, w którym przekaz jest osadzony. Dopiero ich połączenie tworzy ZNACZENIE komunikatu.

    


    Z psychologicznego punktu widzenia istotą procesu komunikacji jest zatem KTO, CO, JAK, W JAKIM KONTEKŚCIE, KOMU i z jakim SKUTKIEM przekazuje informacje.

    


    Do istoty komunikacji można również podchodzić w bardzo pragmatyczny sposób. Jeśli przyjmiemy bowiem, że komunikacja jest jedynie środkiem do osiągania celów, to można powiedzieć, że:

    „W komunikacji nie chodzi o to, co chcemy powiedzieć (przekazać), ale o to, co dzięki temu chcemy osiągnąć” (P. Forsyth, 1998).

    Dane, informacje, wiedza i ich znaczenie w komunikacji[1]

    Dane, informacja i wiedza to terminy, pomiędzy którymi zachodzą pewne relacje, które przedstawia poniższy rysunek.

    Relacje pomiędzy danymi, informacjami, a wiedzą. Źródło: opracowanie własnePoziom najniższy, to dane przechowywane w różnych systemach informatycznych, zbiorach i archiwach. Z reguły ich jest najwięcej. Nawet starannie wyselekcjonowane i wstępnie przetworzone (np. zagregowane) dane to jeszcze nie jest informacja. Dopiero właściwie przetworzone dane stają się informacją. I z natury rzeczy jest ich mniej niż danych. Warto podkreślić, że z surowych danych możemy uzyskać tylko informacje. Dopiero połączenie informacji, z doświadczeniem i intuicją użytkowników (zarówno nadawcy jak i odbiorcy) może stworzyć wartość dodaną w postaci wiedzy.

    Innymi słowy: informacją są dane uporządkowane w celu wykorzystania ich do podejmowania decyzji/ reagowania/działania. To, czy informacja stanie się wiedzą, zależy od umiejętności osoby przedstawiającej informacje, jak i odbiorcy.

    


    W ogólnej klasyfikacji informacji, niezbędnej z punktu widzenia zarządzania firmą i ludźmi w zespołach, można wyróżnić trzy zasadnicze strumienie informacji.

    Pierwszy — obejmuje informacje tworzone przez przedsiębiorstwo dla potrzeb własnych/wewnętrznych.

    Drugi — informacje tworzone w otoczeniu, a wykorzystywane przez przedsiębiorstwo.

    Trzeci strumień — to informacje tworzone w przedsiębiorstwie, a przeznaczone dla otoczenia.

    


    Korzyści, jakie można uzyskać dzięki zastosowaniu świadomego zarządzania informacją, zależą w dużej mierze od strategii wybranej przez przedsiębiorstwo.

    Jeżeli jest to na przykład strategia dominacji przez obniżkę kosztów, to zarządzanie informacją ukierunkowane jest na wykrywanie kosztownych prac i działań, które w istocie są zbędnym balastem. Na poziomie firmy kluczowe znaczenie nabiera zatem stosowanie rozwiązania typu controlling lub lean management. Na poziomie komunikacji i informacji w zespołach odgrywają rolę np. informacje zwrotne, dzielenie się wiedzą i doświadczeniem, oceny okresowe, itp.

    Z kolei, gdy firma realizuje strategię dominacji innowacyjnej, wymagane będzie ulepszenia przepływów informacji pomiędzy pracownikami i zespołami uczestniczącymi w procesach innowacyjnych, a także usprawnienia przepływów informacyjnych na linii otoczenie-przedsiębiorstwo. Warto przy tym pamiętać, że może wiązać się to ze wzrostem kosztów funkcjonowania struktury firmy.

    Darmowy fragment

        
  [1] na podstawie: Borowiecki R., Romanowska M., System Informacji Strategicznej, Warszawa 2001

  Darmowy fragment

        
  Jak się komunikujemy?

    Darmowy fragment

        
  [1] Między innymi piszą o tym: Nęcki Z.: Komunikacja międzyludzka. Kraków: Oficyna Wydawnicza ANTYKWA, 2000; 2. McKay M., Davis M., Fanning P.: Sztuka skutecznego porozumiewania się, Gdańskie Wydawnictwo Psychologiczne, 2001

    Darmowy fragment

        
  Skutki zakłóceń i barier w komunikacji

    Darmowy fragment

        
  [1] 

  Darmowy fragment

        
  Komunikacja wewnętrzna w okresie wdrażania zmian

    Darmowy fragment

        
  Konflikty wewnętrzne, a rola komunikacji

    Darmowy fragment

        
  [1] Nierenberg, G: Sztuka negocjacji. Warszawa 1999

    Darmowy fragment

        
  Typowe źródła konfliktów w firmie

    Darmowy fragment

        
  Komunikacja pisemna

    Darmowy fragment

        
  [1] Garrett P.,Dennis S.; Efektywna komunikacja w biznesie, K.E. Liber, Warszawa 2004

  Darmowy fragment

        
  Komunikacja w sytuacji zebrań

    Darmowy fragment

        
  Komunikacja w sytuacji kryzysowej

    Darmowy fragment

        
  [1] Na podstawie publikacji: Zarządzanie w sytuacjach kryzysowych niepewności, (Red.) K. Kubiak, Wyższa Szkoła Promocji, Warszawa 2012

    Darmowy fragment

        
  Ćwiczenie

    Darmowy fragment

        
  [1] „Umiejętność realizowania marzeń”, H. Alder, Ravi, Łódź 1997.

  Darmowy fragment
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‘W organizacji konflkt interpersonalny moze przybierac 3 formy:

Konflikt pomiedzy przefozonym, a podwadnym

czestymi zrodiami tego konfliktu sa :
- niezrozumienie polece,
- brak asertywnosci obu lub jednej ze stron,
- niewlasciwe kryteria oceny pracownika,

- niewykonywanie lub zapominanie polecefi,
- niewyjaénione konflikty z przeszlosci
Konflikt pomigdzy kierownikami

‘W tym wypadku czestymi przyczynami konfliktéw sa:
- datenie kierownikow do pozyskania wikszej wladzy iz konkurent,
- chee zdobycia dominujacej pozycji,

- podniesienie wiasnego prestizu,

- inny sposéb patrzenia na problem,

inne kryteria oceny,

- brak uzgodnienia swoich dziatar;

Konflikt: podwladny - podwladny

- brak uzgodnien,

- Daenie do dominacji,

- odmienna interpretacja zdarzert

- niewyjaénione konflikty z przeszlosci

cjagrupa  mie

Konflikt
jednostka a

Lub organiza

Praca w zespole w nieunikniony sposob prowadzi do koniecznosci prayjecia
przez poszczegéine osoby regul obowiazujacych w te] gruple. Czesto to co
jest dobre dla grupy, nie jest najlepszym wyborem dla niektérych czlonkw.
Kiedy kompromiséw ponoszonych przez dana osobe jest zbyt wiele, lub gdy
staja sie one zbyt uciazliwe, moe dochodzié do konfliktu. Innymi Zrodtami
konfliktéw pomiedzy grupa a jednostka moga byé:

~nieche¢ do podporzadkowania sie regulom grupowym,

- byt dua zaleinosc pomiedzy jednostka a grupa,

- jednostka nie pasuje do danej grupy jest nazbyt odmienna,

- niekonformistyczna, niepodporzadkowuijaca sie osobowosé czlonka lub
czlonkow grupy,

-~ pracownik nie akceptuje norm grupy.

Konfli

intergrupo’
wy

Wieksza czesé 2ycia w organizacji przebiega w grupach: pracowniczych,
decyzyinych, kierowniczych itp. Czesto te grupy wchodza w konflikt ze
wagledu na inne priorytety, cele, zachowania, konkurowania o te same
pleniadze, itp.
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ji niecie celu. Czesto frustracji towarzyszy uczucie

zlosci lub rezygnaci.

2. Konflikt celow
pojawia sie wtedy, gdy osiagniecie jednego celu wyklucza osiagnigcie
innego celu. Moze przybierac 3 formy:

* kiedy oba cele sa atrakcyine i zachodzi koniecznos¢ dokonania
‘wyboru pomiedzy nimi,

* Kiedy cel, do ktorego dazymy ma rwnie wazne aspekty pozytywne i
negatywne (np. przestrzeganie diety i jedzenie lodow),

« Kiedy musimy wybiera¢ pomiedzy dwoma celami, z ktérych kazdy
jest malo atrakeyjny (np. zjedzenie czegos, czego e lubisz lub meki
glodu).

3. Konflikt rdl

2wiazany jest 2 funkcjami pelnionymi przez ludzi w organizacji np.

odmienne wymagania moga byé stawiane Kierownikowi dziatu produkeji

przez awierzchnika | inne przez podwladnych.
4. Konflikt migdzy rola a osobowoscia

kiedy dana osoba wykonuje prace niezgodna z jej predyspozycjami

osobowosciowymi, np. osoba za wszelka cene unikajaca konfliktow ma

by¢ mediatorem konfliktu we wiasnej orgar osoba o ulegle

(biernej) osobowosci jest zmuszona podejmowac wiele waznych decyzji.
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Bariery skutecznej komunikacj

s

|

N\

Semantyczne

« Znieksztalcenie
informacji

« Szybkost i objetost
informacji

« Tlosé informacji

« Niezrozumialy jezyk

« Niezrozumiala
terminologia

Psychologiczne

« Negatywne nastawienie

« Nieémialos

« Uciekanie od cudzych
problemow

« Sklonnoss do osadzania

« Zbyt duze zaangazowanie
emogjonalne

« Lekcewazenie odbiorcow

« Lekcewazenie nadawcy

 Wybiércze stuchanie

+ Dogmatyzm myslenia

« Brak koncentragji

* Uprzedzenia

« Nieuriejetnoss stuchania

« Zmeczenie

« Razne temperamenty

Fizyczne
srodowiskowe

« Halas

« Temperatura

« Migjsce

« Pora dnia

« Awaria zasilania

« Zbyt duza liczba
uczestnikow

« ZRa aranzaga
pomieszczen

« Presja czasu
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Etap 1

Etap2

Etap3

A CZUE

KIEDY TY

PONIEWAZ

Jestem smutny

kiedy krytykujesz mnie przy
innych..."

poniewa?, nie mam wtedy
odwagi sie wytlumaczyc.”

Wskazujemy na konkretne
uczucia, nazywamy emocje
zwiazane 2 sytuacja o ktdrej
rozmawiamy.

Opisujemy dokladnie reakcje
naszego rozméwcy, ktdre
wywoluja opi
emocje. Nie wolno nam utywaé

Opisujemy wplyw jaki ma dla nas.
to zachowanie i dlaczego jest
ono dla nas waine i dlaczego
wywoluje opisane emocje.
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Uciekanie od cudzych problemdw - polega
na tym, ze nie jestesmy skionni zajmowat si
nimi. Nie bierzemy pod uwage uczu¢ ani
zmartwiefs innych ludzi. Nie chcemy
zajmowac sie ich obawami, troskami,
potrzebami; stosujemy formy zastepcze

Jak zachowuje sie ktos, kto ucieka od cudzych

problemow

* Doradza:" Na Twoim miejscu zwolnilbym tego
pracownika.

« Zmienia temat

* Logicznie argumentuje

* Pociesza: ,Po wakacjach bedzie lepiej'.
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- Ty jestes

la mysle. uwazam.

~Jestes .
- .Moim zdaniem ...

~skupia uwage na osobie oceniane]

~skupia uwage na konkretnym zachowaniu,
ushudze, towarze

- nadaje etykiete

- dotyczy konkretnej cechy okreslonego zachowania

sugeruje, 7e czlowiek .cal

taki jest

- dopuszcza inne opinie w tej sprawie

“opinii moze bye wiele
- jest prawd absolutng
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Czy mamy przynajmniej dobra znajomos¢ postaw i interesow pracownikow oraz sredniej kadry,
aby zwrci sie do nich z propozycja wprowadzenia zmiany? Co to za postawy i interesy?

Jak wielu 2 pracownikéw i czlonkow érednie] kadry zdaje sobie sprawe z potrzeby wprowadzenia
zmian?

Czy pray wezesniejszym opracowywaniu zmian w firmie wykorzystywano partycypacie
pracownikow w tym procesie? Jesli tak, to z jakim skutkiem? Jakie bledy ewentualnie zostaty
popelnione?

Czy sa w firmie osoby, ktére sa otwarte na zmiany i moglyby z duzym prawdopodobieristwem sta¢
sie agentami zmiany? Jesli tak to: ile jest takich 0sob, kto to jest, jakie zajmuje stanowisko, w
jakim dziale pracuje, czy ma predyspozycje do pefnienia roli agenta zmiany?

Czy Kierownictwo sklonne jest zaakceptowaé decyzie podwladnych o odrzuceniu projektu
wprowadzenia zmian? Jesli nie, to jakie sa inne motliwe sposoby podejécia do problemu
‘wprowadzenia i zaakceptowania przez pracownikéw zmian w firmie?
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Nadawca
"Mysl o celu komunikatu | odbiorcy, do Kiorego go
Kierujesz.

Jak najdokladniej formuluj komunikat, aby
wiernie oddawal twoje myl, porysty i
pragnienia.

Unikaj aluzji | niedomowier.

Badz konkretny | precyzyjny.

Trzyma sie tematu.

o pewien czas lub na koniec r6b podsumowania
przypominajace kluczowe mysli

Jeslito tylko motliwe uzywaj wigcej nit jednego
Kanalu przekazu, np. obrazéw i pisma razem ze
slowami.

Unika niezgodnych komunikatéw werbalnych i
niewerbalnych np. mowisz, ze czujesz sie.

5 ale masz smutny gfos | zbolata mine.
Dostosowu ilos¢ | tempo przekazywanych
informacji do percepcji odbiorcow.

Pamietaj, aby utyte przez ciebie stowa i symbole
znaczyly to samo dia twojego odbiorcy.

Unikaj specjalistycznego (hermetycznego)
slownictwa  slangu.

Przewidu) watpliwosci odbiorcow i motliwosci
zadawania pytar.

Zachecaj do szczerokcl.

Pomagaj wiaczac sie do rozmowy.

Odbiorca
Nie przerywaj nadawcy koficzac za niego
wypowied?, jednoczesnie znieksztalcajac a dia
wlasnych celow.

Unikaj zbednych interpretacii | wykazuj
umiejetnosci aktywnego stuchania.

Staraj sie slyszet nie tylko to, co cheiatbyé
uslyszec.

‘Oddzielaj problem od osoby.

Unikaj osadzania, narzucania wiasnego sposobu
widzenia sprawy i formulowania gotowych
rozwiazaf cudzych problemow.

Nie decyduj za innych, dajac tym samym do.
2rozumiena, ze ich problemy i odczucia sa mao.
watne.

Opanowj chet ,pokazania sie”.

Kontroluj che¢ do fatwego krytykowania.

Unikaj stronniczosci.

Unikaj koncentrowania si¢ wylacznie na
whasnych problemach.

Pamictaj, 2e uwaznie stuchajac dowiesz sie
wiece] niz stawiaja drazniace pytania.
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[ Odkodowanie
przekazu i dobdr przekazu
przekaznika

Sprzezenie zwrotne Reakcja
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Negatywna hipnoza - powoduje powstanie
niepozadanych efektow przez uzywanie
komunikatéw w kontekicie negatywnych.

Jak postepuje .negatywny hipnotyzer":

abysmy sie pokidcill wiec skoriczmy tq rozmowe™
« Wydaje polecenia: * Nie wtracaj sie”
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Decydowanie za innych - moze utrudnia¢
porozumiewanie si¢ nawet wted, gdy
podyktowane jest troska i checia pomocy.
Decydujac za innych uzalezniamy ich od
siebie i pozbawiamy mozliwosci
samodzielnego podejmowania decyzji
Dajemy im takze do zrozumienia, Ze ich
odczucia, wartosci i problemy sa niewazne.

Jak zachowuije sie ktos kto decyduje za innych:

* Rozkazuje :* Bedziesz pracowal diuze] i lepie]”

* Grozi:" Bede musial pomyslec o wyciagnigciu
konsekwendji”

* Moralizuje:" Dobry pracownik nie narzeka”

« Zadaje liczne i niewlasciwe pytania: ,0 czym tak
ciggle myslisz?"
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100%
pomyslane

80%
20% wypowiedziane

wykorzystane

40% utracone/

< 60% ustyszane
zapomniane
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SKUTEK KOMUNIKACJI
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Jesli weiagnigcie przedstawiciell pracownikow do prac nad zmiana uda sie, zyskamy W ten sposdb
Kolejnych, wainych agentow zmiany.
Wynika to 2 trzech podstawowych przyczyn:
1. Osoby zaangatowane w proces beda mialy dostep do informacii
2. Grupa poprzez wspdiprace i poparcie Kierownictwa zintegruje sie wokot celu, jakim jest
wrozenie zmiany.
3. Czlonkowie grupy pracujac nad projektem w oczach pozostalych pracownikow staja sie
ekspertami”. To do nich beda kierowane wszelkie uwagi pytania, a oni musza umie¢ na nie
odpowiedziec. W przeciwnym wypadku beda postrzegani jako niewiarygodni.
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Pracownicy

Lierownicy
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WZROKOWE SEUCHOWE KINESTETYCZNE
Widze, comasznamydli. |+ Nadawac na te] samej fall |+ W ot to ziapie.

Praypatrzg sie z biiska temu | »  Zy¢ w harmonii. * Caue to w kosclach
pomyslow. « Jaknatureckim kazaniu. |+ Grubosksmy.

Praymkng na to oko. « Slowo za stowo. * Wystawic kogos do wiatru.
Popatrze na to przez palce. | Dajtemu poshuch. « Gorqcy temat

Ta sprawa ma niejasne |o Jasnosie wyrazilem. « Nie przylose do tego reki.
punkty. « Pozostato bez echa. « Trzymaj nerwy na uwiezi.
Kiedys popatrzysz na tos  Kocia muzyka. * Mocny fundament.

inacze] « Niemy krzyk. * Gladko to przeszlismy

To rzucito troche $wiatla na |« - odpowiedni rytm * Smierdzqca sprawa.

sprawe. « Peina gama * Wesze tu podstep.

To nada sprawie kolorw. |+ ostatni dzwonek  Wyczuwam to na odieglost.
Nie ma cienia watpliwoscl. |4 15 jest petkot  Musisz wypié piwo, ktdrego
Prayszlosé ma jasne kolory. |4 Glogny krzyk nawarzyles.

Rozwiazanie  stanelo  mu [, e shsze odpowiedzi * Slodka zemsta.

‘przed oczami. * Faszywe tony * Gorzka pigulka.

Ocsai javolyoay. « Ciszaprzed burzq

Siepy los

Smiech przez lzy






OEBPS/images/5682e1de244d0be163e9e538.jpg
(rE—
by syaie ta amienic.

[rr— rr—

carsiey m sachowzi
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Od tego, jakiego rodzaju
zachowania zostana podiete
zaleza dasze losy konfliktu
Moze on ulec zatagodzeniu,
rozwigzaniu ub eskalacit

Im diuzej konflikt pozostsje na
ie ulaytym, tym mocniej
piniej wybucha.





