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1. Wstep

Komunikowanie, jak pisze Fiske, nalezy do tej dziedziny ludzkiej aktywnosci,
z ktorej istnienia wszyscy zdaja sobie sprawg, ale nietatwo jest ja zdefiniowac
[Fiske 1999, s. 15]. Dziatanie komunikacyjne lezy u zrodet wszelkich interakcji i
dotyczy wszystkich ludzi, przenikajac wszelkie obszary ich spotecznego wspot-
istnienia. Dlatego problemami komunikowania zajmuja si¢ wszystkie dziedziny
nauk spolecznych, w szczegélnosci za§ psychologia, socjologia i komunikologia.
Zakresy i kierunki badan reprezentowne przez wymienione dziedziny nauki ogra-
niczaja poznanie procesu komunikowania do jego poszczegolnych aspektow. Takie
podejscie w zasadniczy sposéb utrudnia bardziej kompleksowg oceng wspotczesnej
organizacji traktowanej jako specyficzny system spoteczny. Jego istota sa dziatania
indywidualne i grupowe podejmowane w oparciu o wartosci, normy przynalezne
tej rzeczywistosci, wzorce rol spofecznych, motywacje wlasne, kompetencje
spoteczne pracownikéw (w tym kompetencje komunikacyjne). Rozpoznanie przez
kadre menedzerska wzoréw interakcji, przekonan, sposobu rozpoznawania i roz-
wiazywania problemow oraz wspierajacych go norm i obyczajéw organizacji moze
przyczyni¢ si¢ do wzrostu elastycznosci wobec wyzwan stawianych przez dyna-
miczne zmiany w jej otoczeniu [Morgan 1999, s. 47-50]. Kluczem do zrozumienia
wspolczesnej organizacji jest uymowanie jej w kategoriach procesualnych, podej-
scie interdyscyplinarne w identyfikacji, analizie i wyjasnianiu elementow procesu
komunikowania, a takze podejmowanie proby oceny jego efektywnosci.

Celem artykutu jest wskazanie na koniecznos¢ podjecia rozwazan nad efek-
tywnoscia procesow komunikowania, ktore to zagadnienie pomijane jest przez
wigkszo$¢ klasycznych badan nad komunikowaniem. Przyjmujemy definicje ko-
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munikowania w ujgciu prakseologicznym, gdzie jest nim proces celowy, zorien-
towany na osiagnig¢cie konkretnego wyniku (wywarcie wrazenia, wywarcie wpty-
wu, perswazja, wspolistnienie, wspotdziatanie) [Lasinski i in. 2004, s. 122].
W niniejszym artykule efektywno$¢ bedzie rozumiana jako sumaryczna, po-
zytywnie oceniana wartos¢ wynikow pracy, zarbwno zamierzonych, jak i nie za-
mierzonych [Lasinski i in. 2004, s. 124].

W nastepnych trzech czgsciach artykulu starano sie przyblizy¢ stan wiedzy o
komunikowaniu wypracowany przez nauki spoleczne, ktore najczgsciej i naj-
obszerniej odnosza si¢ do tej problematyki — psychologi¢, socjologi¢ i komuni-
kologi¢. Obszary badawcze tych nauk wyznaczaja bowiem szczegdlne obszary
badan nad efektywnoécia komunikowania si¢. W czgsci piatej opisano perspektywe
prakseologiczna, wskazujac na mozliwos¢ integracji wiedzy z poszczegolnych
dyscyplin naukowych w procesach opisu, analizy, rozumienia, oceny i pod-
noszenia efektywnosci proceséw komunikowania si¢ w organizacji.

2. Perspektywa psychologiczna
— dyspozycje psychiczne i spoleczne jednostek

Proces komunikowania sie¢ jest glownym procesem wplywajacym na
definiowanie przez jednostke siebie samego (swojego ja), dlatego jest on jednym z
podstawowych poje¢ psychologii. W latach szesédziesiatych XX w. dominowalo
podejscie, w ktorym osoby badane opisywaly, jak widza samych siebie (swoje
emocje, zachowanie, odczucia) w procesie komunikowania, odnoszac si¢ do roli
nadawcy lub odbiorcy. W latach siedemdziesiatych przyjeto perspektywe beha-
wiorystyczna — podkreslano przede wszystkim obiektywne zachowania komunika-
cyjne, tj. reakcj¢ na bodziec, zachowanie odbiorcy, informacj¢ zwrotna. W latach
osiemdziesiatych nastapita synteza poprzednich pogladéw. Proces komunikowania
rozumiany jest jako kategoria obiektywna, jednak podlegajaca subiektywnemu
wplywowi uczestnikéw owego procesu oraz ich wlasciwosci osobistych.

Najpetniej komunikowanie opisuje nurt psychologii poznawczej (w ktorej
ramach analizowane sa takie procesy, jak mechanizmy atrybucyjne, schematy
poznawcze, percepcja partnera i autopercepcja, kontekst sytuacyjny aktow per-
cepcyjnych oraz procesy przetwarzania informacji) oraz nurt psychologii neobeha-
wioralnej (zajmujacy si¢ analizowaniem takich procesow, jak wymiana dobr i
wartosci, negocjacje, ksztaltowanie si¢ postaw, konsekwencje przynaleznosci
spofecznej i mechanizmy marketingowe). W ich ramach probuje dokonacd si¢ inte-
racji rozumienia kluczowego pojecia komunikowania sie. Najistotniejsze dla uka-
zania proceséw komunikowania sg: teoria systemowa oraz teoria konstrukty-
wistow.

Podstawowe aspekty teorii systemowej komunikowania mozna zawrze¢ w
czterech glownych zagadnieniach: komunikowaniu interpersonalnym, stopniu
otwartosci systemu, ztozonosci organizacyjnej, zdolnosci autoregulacji. Jak pisze
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Fisher [1982], system zachowan komunikacyjnych jest czym$ wigcej niz suma jego
elementdw. Jest on do pewnego stopnia otwarta struktura o okreslonych granicach,
ktéra moze podlega¢ rozwojowi, stagnacji lub regresji, w wyniku czego uzyskuje
odmienne od poczatkowych poziomy zlozonosci, tworzac elementy o réznym
poziomie zréznicowania i wspdlzaleznosci wzajemnej. Dopuszcza sig rowniez
pewng samodzielno$¢ w ksztaltowaniu sig¢ systemu niezaleznie od otoczenia. Jest
to szczegdlnie widoczne w komunikacji interpersonalnej, ktora zalezy od decyzji
podejmowanej przez partneréw. Duze znaczenie w systemie komunikacyjnym ma
réwniez dziatanie sprzg¢zenia zwrotnego. W zaleznosci od jego znaku dysfunkcje
komunikacyjne sa eliminowane lub poglegbiane.

Wedlug konstruktywistow, wywodzacych si¢ z nurtu poznawczego, ,,czlowiek
jest istota komunikujacq si¢, uczestniczaca w stalym procesie tworzenia, dzigki
ktoremu zachodzi proces zmian spolecznych: rzeczywistos¢ spoteczna jest
definiowana i redefiniowana dzigki komunikowaniu sie [...]. Istoty ludzkie sa ak-
tywne i kreatywne, nie zdeterminowane przez doswiadczenia ubiegle, lecz we
wspoldziataniu z innymi dokonujg interpretacji sytuacji codziennych w kontekscie
bardziej stabilnych ukladéw wartosci spolecznych i kulturowych” [Necki 2000,
s. 31]. Na proces komunikacyjny skladaja si¢ gléwnie schematy interpretacyjne
oraz konstrukty poznawcze, ktore przede wszystkim powstaja w procesie socja-
lizacji jednostki. Ujednolicenie owych struktur na poziomie Zzycia codziennego
ulatwia wspoldziatanie instrumentalne, jednak posiadanie bardziej ztozonych, roz-
norodnych i lepiej zorganizowanych systemow poznawczych sprawia, iz zwigksza
sie autonomicznos¢ jednostki oraz mozliwos$é¢ uniknigcia bledu generalizacji.

Proces komunikowania jest niezwykle zlozong struktura, na ktoéra wplyw ma
zar6éwno jednostka, jak i osoby ja otaczajace, aktywnie lub biernie biorace w nim
udziat. Z punktu widzenia psychologii czynnikami, ktore moga okaza¢ si¢ istotne
dla badan efektywnosci tego procesu, sa dyspozycje psychiczne jednostek, tj.
asertywno$¢, autoprezentacja, empatia, poczucie wlasnej odrgbnosci, a takze
umiejetno$¢ wspdtistnienia i wspétdziatania.

3. Perspektywa socjologiczna — uwarunkowania spoleczne
procesu komunikowania

Interakcja, oddziatywanie majace swoj cel, przedmiot i podmiot, stanowi nie-
zbedny element zycia spotecznego [Goodman 2001, s. 97, 104]. Jest ona mozliwa
dzieki komunikowaniu si¢. Wszelkie instytucje (wychowawcze, prawne, poli-
tyczne), zbiorowosci, procesy (industrializacja, urbanizacja, migracje, socjalizacja,
komunikacja masowa itp.), stosunki (dziatania spoteczne, konflikty, wigzi),
zjawiska kulturowe (normy, wartosci, ideologie), ruchy spoteczne itd. [Siewierski
2002, s. 15], bedace obiektami zainteresowan socjologii, realizuja si¢ poprzez
szeroko rozumiane komunikowanie. Jako nieustanny proces wymiany informacji,
idei, postaw i stanow psychicznych umozliwia koordynacj¢ dziatan zbiorowych.
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Szczegotowo do zagadnien komunikowania odnosza si¢ dwa nurty badan so-
cjologicznych: funkcjonalizm oraz, znany rowniez zgruntu psychologii i
komunikologii, symboliczny interakcjonizm. Dla funkcjonalistow spoteczenstwo
jest systemem pozostajacych w zwiagzku ze soba elementéw, a zatem obiektem
integralnym i nieaddytywnym. Kazdy element systemu jest sprzezony z pozo-
statymi, a zmiana jednego pociaga za soba zmiany pozostatych i calego systemu
oraz zmiany pojedynczych cz¢éci sa determinowane przez ten system [Lewicka-
-Strzatecka 1987, s. 11, 12]. Wszelkie funkcje, jakie peini system (grupa spoleczna),
moga by¢ realizowane tylko za pomoca komunikowania. Parsons wyrdznia wsrod
nich: adaptacj¢ (dostosowanie systemu do s$rodowiska), cele (definiowanie i
osiaganie celow), integracje¢ (regulacje czesci skladowych systemu we wzajemnych
relacjach) oraz trwanie — utrzymanie si¢ systemu [Turowski 1994, s. 21]. W tym
ujeciu komunikowanie pelni istotna funkcje w kontroli jednostki w systemie
spolecznym, zaspokajania jej potrzeb i zachowan dewiacyjnych [Turowski 1994,
s. 22]. Watzlawick twierdzi, ze ,,Jaka$ piata cz¢s¢ catej komunikacji ludzkiej shuzy
dla wymiany informacji, podczas gdy reszta dotyczy nie konczacego si¢ procesu
definiowania, potwierdzania, negowania i redefinicji istoty naszych relacji z
innymi” [Necki 2000, s. 26]. Elementy, ktore pozwalaja na usytuowanie sie
jednostek i grup w przestrzeni spolecznej, takie jak kulturowy system wartosci,
norm i dyrektyw, s3 zawarte w systemie komunikacji spolecznej w postaci
zapamigtanych, zapisanych i wyuczonych wzorow zycia spolecznego. Przeka-
zywane s one za posrednictwem przyjetych w grupie kodéw (jezyk, mowa ciata),
jednoczesnie regulujac poprzez procesy socjalizacyjne sposoby i formy komu-
nikowania si¢ ludzi.

W nurcie symbolicznego interakcjonizmu Meada i Blumera, w ktérym to
nurcie podstawowym elementem analizy sa dzialania jednostek, a nie catosc syste-
mu spotecznego, komunikowanie rozumiane jest jako ,,wymiana podzielanych
symboli w celu uzgodnienia znaczen, jakie maja poszczegélne obiekty dla wspét-
dzialajacych ze soba osdb” [Necki 2000, s. 33]. Proces komunikacji nie jest prosta
konfiguracja elementéw nadawca—przekaz—kanal—odbiorca—efekt, ale jest czyms
znacznie bardziej skomplikowanym, poniewaz zaangazowane sa w nim nasze
subiektywne, psychiczne swiaty. Znaczenia wspolne dla spolecznosci sa efektem
wzajemnego dostosowania dzialan jednostek oraz negocjowania w procesie
komunikowania wspolnych znaczen grupy nadawanych $wiatu, ich interpretacji i
oceny. Dokonuje si¢ to, wg Meada, przez wchodzenie w role innych i starania o
ustalenie ich zamierzen [Blumer 1984, s. 72]. Kultura, stratyfikacja spoleczna,
organizacja polityczna i inne podsystemy spoleczne sg scena, a nie determinanta
tych poczynan [Blumer 1984, s. 72].

Teoria socjologiczna wskazuje przede wszystkim na uwarunkowania spoteczne
procesOw komunikowania, ktore stanowig o ich formach i funkcjach. Definiuje ona
takze podstawowa trudnos$é tego procesu, umiejscawiajac ja w subiektywnosci
doswiadczenia ludzkiego. Wskazuje to na potrzeb¢ doskonalenia interakcji wspar-
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tych o empatig, negocjowanie oraz dialog (ukierunkowanie na osobg odbiorcy). U
jego podstaw leza umiejgtnosci wykorzystania emocji w integracji i podtrzymaniu
pozytywnych wigzi w organizacji. Moga one stanowi¢ istotne wymiary podno-
szenia efektywnosci dziatan komunikacyjnych.

4. Perspektywa komunikologiczna
— dysponowanie kodem i kanalami komunikowania

Zadane przez Lasswella pod koniec lat 40. XX w. pytania: ,,Kto powiedziat?
Co powiedzial? Do kogo powiedzial? Jakiego kanatu uzywajac i z jakim efektem?*
od poczatkéw komunikologii organizowaty prace badawcze. Olson twierdzi, Ze
cho¢ pytania zostaly zadane w kontekscie badan nad mediami i wplywem pro-
pagadowym, ksztattuja one do dzis fundamentalna epistemologi¢ dla catej dzie-
dziny naukowej [Olson 1998, s. 41]. Jest to twierdzenie istotne, komunikologia
bowiem boryka si¢ z ogromna réznorodnoscia probleméw badawczych — od indy-
widualnych motywoéw i potrzeb uczestnikow procesu komunikowania i funkcji
spolecznych komunikowania, poprzez media masowe, kultur¢ popularna, az po
analizg jezyka i kodéw kulturowych.

Fiske wyréznia w komunikologii dwie szkoly badawcze: procesu komunika-
cyjnego i semiotyczng [Fiske 1999, s. 16, 17]. Pierwsza koncentruje si¢ na komuni-
kowaniu jako na procesie, na ktéry sklada si¢ wiele elementow wplywajacych na
jego efektywnos¢. Szkota procesu komunikacyjnego zajmuje si¢ takze sposobem,
w jaki nadawca wiadomosci koduje i dekoduje przekaz. Szkola semiotyczna
pojmuje komunikacje¢ jako produkcje i wymiang znaczen. Badania skupiaja sie na
analizie tresci i kultury, w ktorej dochodzi do aktéw komunikowania. W centrum
zainteresowan badaczy nalezacych do tej szkoly sa: znak, kod (systemy znakdéw) i
kultura (miejsce, gdzie istnieja i funkcjonuja znaki) [Fiske 1999, s. 17].

Komunikologia, podobnie jak psychologia i socjologia, uznata mata przy-
datno$¢ modeléw linearnych i przyjgta perspektywe badan systemowych. W kla-
sycznym modelu Lasswella wymienia si¢ nadawceg, komunikat, kanat, odbiorcg i
efekt. Za Shannonem i Weaverem komunikologowie zwrécili uwage na czynniki
zaklocajace proces komunikowania, czyli szumy [Garcia de Torres 2001, s. 102}).
Do linearnego modelu Shannona i Weavera de Fleur dodaje najbardziej istotny dzi$
element procesu komunikowania, jakim jest sprz¢zenie zwrotne. Jest ono rozu-
miane jako transmisja reakcji odbiorcy powracajaca do nadawcy, dzigki czemu jest
on w stanie dopasowac¢ komunikat do potrzeb odbiorcy i tym samym wplywac na
efektywnos¢ procesu komunikowania [Fiske 1999, s. 39]. Badacze szkoly Palo
Alto w latach 60. XX w. wyglosili stynne zdanie: Nikt nie moze sie nie komu-
nikowa¢. Uzmystowilo ono nie tylko istnienie mowy ciala i jej potggi w kontaktach
mi¢dzyludzkich, ale takze nieustanno$¢ procesu komunikowania. Wszystkie za-
chowania ludzkie maja wartos¢ komunikacyjng i angazuja wiele kodow: jezyk,
mowe ciata, wokaliz¢. Nie mozna bada¢ komunikowania, zestawiajac jego po-
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szczegblne elementy w proste ciagi, lecz trzeba stara¢ si¢ o to, by dostrzec nowa
jakos¢ wynikajacg z ich wzajemnego dostosowania i wspoldziatania. Tak pojety
proces komunikowania szkota Palo Alto nazywa partyturg symfoniczna lub orkie-
stra.

_ Komunikologia ujmuje proces komunikowania w sposob technologiczny,
koncentrujac si¢ na jego podstawowych elementach i ich analizie (nadawca,
odbiorca, kanaly, tresci komunikowania, sprzezenie zwrotne). W badaniach nad
efektywnoscia komunikowania podejscie to wnosi konieczno$¢ uwzgiednienia
specyfiki kodow i1 kanalow. Znajomos$é i rozumienie kodow (jezyk, mowa ciala,
pismo) oraz stosowanie réznych kanaléw komunikacyjnych w celu utrwalenia i
wzmocnienia informacji (glos, e-mail, druki) naleza do podstawowych atrybutéw
wspolczesnej organizacji.

5. Podejscie prakseologiczne
w badaniach interdyscyplinarnych nad komunikowaniem

Psychologia, socjologia i komunikologia wykorzystuja analiz¢ systemowa w
badaniach nad komunikacja migdzyludzka. Ujmowanie komunikowania w tych
kategoriach pozwala na ksztaftowanie holistycznej wizji interakcji, ich specyfiki,
rodzaju i konsekwencji dla systeméw spotecznych. Analiza systemowa skupia si¢
nie tylko na identyfikacji elementow systemu, ale i jego funkcjach. Postrzeganie
zjawisk spotecznych w kategoriach zwiazkoéw przyczynowo-skutkowych [Gaspar-
ski 1999, s. 11] ma swoje odzwierciedlenie w budowaniu modeli wybranych
fragmentow rzeczywisto$ci. Model shuzy identyfikacji i eksplanacji systemow
rzeczywistosci spotecznej, ale takze jej usprawnianiu [Morawski 2002, s. 134].
Podstawowym procesem przenikajacym wszystkie inne jest komunikowanie. Roz-
poznawaniu proceséw komunikowania w organizacji powinna towarzyszy¢ dba-
fos¢ o podnoszenie ich efektywnosci, poniewaz zwiekszanie redundancji (przewi-
dywalnosci) komunikatow oraz wplywanie na ich efekty moze decydowaé o
wynikach organizacji, a tym samym o jej wartosci i przewadze konkurencyjnej na
rynku [Lasinski i in. 2004, s. 123]. ,,Organizacja jest na tyle efektywna, na ile
efektywne sa jej procesy* pisza Rummler i Brache [2000, s. 76].

Dziatanie efektywne w prakseologii to dzialanie, ktore charakteryzuje wynik
oceniany pozytywnie bez wzglgdu na to, czy byt on zamierzony, czy nie [Pszczo-
towski 1978, s. 60). Jezeli stwierdza sig istnienie wyniku pozytywnego (efektu), to
analizie poddaje si¢ pozostate elementy systemu oraz ich wzajemny wptyw, aby
okresli¢ warunki, w jakich doszto do ujawnienia tego efektu. Rozpoznanie i
zrozumienie przyczyn uzyskania pozytywnego wyniku pozwala na doskonalenie
procesu komunikowania w kierunku podnoszenia jego przewidywalnosci (redun-
dancji). Badanie efektywnosci dziatan komunikacyjnych w organizacji uwzglednia
kategori¢ odbiorcy, wplyw elementoéw otoczenia na system, rodzaj zasobow i
sposob ich wykorzystania oraz wzajemna relacje celow i wynikow. Efektywnos¢
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Jjest w rozumieniu prakseologicznym jedng z ocen sktadowych sprawnosci (oprocz
skutecznosci, ekonomicznosci i korzystnosci), ktora okresla jako ogdt walorow
praktycznych dzialania, czyli ocenianych pozytywne jego cech [Pszczotowski 1978;
Lasinski 2003, s. 48]. Badanie sprawnos$ci dziatan zaktada uwzglednienie zwiazku
mi¢dzy sformutowanymi celami a uzyskanymi wynikami i ponoszonymi kosztami.
Jednak w procesach komunikowania si¢ skutki nie zawsze sa w peini przewi-
dywalne i nie zawsze odpowiadaja wczesniej postawionym celom. Negocjacje np.,
jako ztozona forma komunikowania si¢ w organizacji, nie zawsze bywaja sku-
teczne, ale moga by¢ efektywne — poprzez pojawienie si¢ cennych, nie przewi-
dzianych w fazie planowania korzysci. Relacje migdzy poszczegdlnymi postaciami
sprawnosci dziatan opisa¢é mozna na tle ogélnego modelu zachowan spotecznych w
organizacji (rys. 1).
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Rys. 1. Model ogdlny zachowan spotecznych w organizacji
Zrédto: [Lasinski, Wiejak 2004, s. 64].

W opisie, analizie i rozumieniu procesow komunikowania przydatna jest wie-
dza z zakresu psychologii, socjologii i komunikologii. Wymienione nauki spotecz-
ne odwoluja si¢ do ujecia systemowego w badaniach nad komunikowaniem,
wykorzystujac je jednak tylko do opisu proceséw komunikowania, a nie do jego
oceny. Uwypuklaja aspekty poznawcze i wyjasniajace, nie odnoszac si¢ do
usprawniania tych procesow. Ujecie prakseologiczne pozwala na integracje¢ wiedzy
w dziedzinie komunikowania przez zaproponowanie uniwersalnej terminologii, ale
przede wszystkim przez mozliwosé wykorzystania wiedzy z pogranicza réznych
dyscyplin naukowych w wyjasnianiu zasad i prawidlowosci organizujacych pro-
cesy komunikowania si¢ w organizacji.
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5. Zakonczenie

Komunikowanie si¢ w organizacji to proces kompleksowy, angazujacy wiele
podmiotow, narzedzi i realizujacy si¢ poprzez wiele form, np. autoprezentacje, pre-
zentacje, interakcje w grupie czy migdzygrupowe [Lasinski, Wiejak 2004, s. 67-71],
sktadajace si¢ z kolei na bardziej ztozone zachowania komunikacyjne (np. nego-
cjacje, praca grupowa itp.). Skomplikowana struktura tego procesu wymaga
interdyscyplinamych oraz catosciowych studiéw i badan. Na komunikowanie bo-
wiem skladaja si¢ zaréwno dyspozycje psychiczne jednostek i zjawiska pocho-
dzenia spotecznego, ktére bada psychologia (temperament, osobowos¢, tozsamos¢,
stereotypy, stygmaty, heurystyki, uprzedzenia), wptywy spoteczne i funkcje komu-
nikowania w aspekcie przynaleznosci do grupy stanowiace przedmiot socjologii,
jak 1 poszczeg6lne elementy tego procesu, ktérych badaniem zajmuja si¢ komuni-
kologowie. Perspektywa prakseologiczna wskazuje nie tylko na sposéb identyfi-
kowania zachowan spolecznych (komunikacyjnych) oparty na cybernetycznym
modelu sprz¢zenia zwrotnego, lecz takze na sposoby oceny sprawnosci (efektyw-
nosci) tych proceséw i w konsekwencji ich optymalizowanie.
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PSYCHOLOGICAL, SOCIOLOGICAL, COMMUNICATIONAL
AND PRAXIOLOGICAL APPROACHES
IN COMMUNICATION PROCESS EVALUATION

Summary

The article shows the importance and necessity of undertaking research on evaluation of effectiveness
of communication process. Communication is one of the most important activities of modern orga-
nisation. This aspect is not present in classical psychological. sociological and communicational
theory. Praxiological perspective may lead to ways of increasing communication actions etfectiveness
using social sciences theory.
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