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KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA 
NA PRZYKŁADZIE INSTYTUCJI POMOCY SPOŁECZNEJ

Streszczenie: Komunikacja interpersonalna może być narzędziem wywierania wpływu, dla-
tego też w niektórych dziedzinach działalności człowieka może być szczególnie istotnym, 
a nawet podstawowym instrumentem wykonywania tejże działalności. Jedną z takich dzie-
dzin jest pomoc społeczna. Zawarte w opracowaniu rozważania oparte zostały na analizie 
procesu komunikacji oraz możliwych rodzajów przekazów występujących w procesie komu-
nikacji. Konieczne dla osiągnięcia celu było przedstawienie specyfiki funkcjonowania insty-
tucjonalnej pomocy społecznej. Określone zostały występujące w niej kierunki komunikacji 
oraz przedstawiona została specyfika zarządzania pomocą społeczną w kontekście skuteczno-
ści komunikacji interpersonalnej. Cel osiągnięto poprzez rozwiązanie problemu badawczego 
sformułowanego jako pytanie o to, czy i jak (w jaki sposób, w jakim stopniu i zakresie) jakość 
komunikacji interpersonalnej wpływa na działalność instytucji pomocy społecznej.
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1. Wstęp

Pomoc społeczna – będąc instytucją administracji państwowej – pełni w niej szcze-
gólne zadania. Są one specyficzne i powodują, że wiele aspektów działalności od-
różnia ją od innych jednostek typowej administracji. Realizowane przez nią zadania 
wymagają elastyczności w działaniach i wielości oraz różnorodności form usług 
świadczonych w jej zakresie. Nie jest to łatwe z uwagi na funkcjonowanie w warun-
kach wielu ograniczeń prawnych, a także ograniczeń wynikających ze sposobu jej 
finansowania oraz ze specyfiki szczególnej grupy klientów, na rzecz których świad-
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czy usługi. Wiąże się to także w znacznym stopniu z procesem ciągłych zmian, jakie 
zachodzą w otoczeniu. Jednym z założeń pomocy społecznej jest to, że powinna 
ona stale analizować potrzeby społeczne i odpowiadać na nie poprzez tworzenie 
odpowiedniej dla tych potrzeb infrastruktury, adekwatnych form pomocy i usług, 
gdyż problemy dotykające społeczeństwo są złożone i różnorodne. System pomo-
cy społecznej ma być odpowiedzią na potrzeby jednostek, a potrzeby te ewoluują. 
Ze względu na jej istotną społecznie rolę, wydaje się zasadne prowadzenie badań 
dotyczących komunikacji interpersonalnej w instytucjach pomocy społecznej. Ce-
lem opracowania jest określenie roli, jaką odgrywa komunikacja interpersonalna 
w działalności tych instytucji na podstawie badań ankietowych przeprowadzonych 
w wybranych losowo instytucjach pomocy społecznej na terenie województwa wiel-
kopolskiego.

2. Istota komunikacji interpersonalnej

Komunikowanie można zdefiniować jako nawiązywanie łączności między ludźmi 
za pomocą postrzegalnych zmysłowo środków [Golka 2008, s. 4]. Jednak w litera-
turze przedmiotu występuje mnogość różnorodnych jego definicji, wynikająca z od-
miennych podejść do tego zagadnienia oraz eksponowania różnych jego elementów. 
Badacze w większości określają komunikowanie jako narzędzie, akt lub proces, ale 
istnieją także definicje, według których jest ono reakcją organizmu, transmisją, od-
powiedzią czy też tworzeniem wspólnych wartości. Korzystając z dorobku nauki 
o komunikowaniu, B. Dobek-Ostrowska sformułowała definicję uniwersalną, zgod-
nie z którą: komunikowanie jest procesem porozumiewania się jednostek, grup lub 
instytucji. Jego celem jest wymiana myśli, dzielenie się wiedzą, informacjami i ide-
ami [Dobek-Ostrowska 1999, s. 12-13].

Komunikowanie się jest mechanizmem, który powoduje, że jednostki ludzkie 
wpływają na siebie nawzajem. Dlatego też nie można zaprzeczyć twierdzeniu, że 
proces komunikacji interpersonalnej stanowi podstawę życia społecznego i wszel-
kich relacji międzyludzkich [Pilch 2003, s. 713]. Co istotne: komunikacja ta w pew-
nych dziedzinach ludzkiego życia jest podstawowym i najważniejszym narzędziem 
pracy – dotyczy to wielu dyscyplin zajmujących się stosunkami międzyludzkimi, 
współdziałaniem, wywieraniem wpływu, oddziaływaniami terapeutycznymi. Za-
tem należy uznać za istotne, że komunikacja odgrywa znaczącą i specyficzną rolę 
w działalności instytucji [Witkowska, Cholawo-Sosnowska 2006, s. 106-108].

3. Specyfika funkcjonowania instytucji pomocy społecznej

Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej przyznaje obywatelom naszego kraju prawo 
do zabezpieczenia socjalnego, które w praktyce realizowane jest przez ubezpiecze-
nia społeczne, zaopatrzenie społeczne oraz pomoc społeczną. Zgodnie z prawem 
zabezpieczenia społecznego pomoc społeczna stanowi ostatnią możliwość przezwy-
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ciężania trudnych sytuacji życiowych, gdyż każdy obywatel powinien zaspokajać 
swoje potrzeby dochodami z własnej pracy, następnie może skorzystać z ochrony 
systemu ubezpieczeń społecznych i dopiero wówczas, gdy oba warianty nie mogą 
jego potrzeb zaspokoić, może on zostać objęty pomocą społeczną. Jest więc ona 
z definicji instytucją polityki społecznej państwa, której celem jest zapewnienie oso-
bom i rodzinom wsparcia w przezwyciężeniu trudnych sytuacji życiowych, w któ-
rych nie mogą one poradzić sobie samodzielnie. Celem tej pomocy i wsparcia jest 
życiowe usamodzielnienie świadczeniobiorców oraz ich integracja ze środowiskiem 
[Sierpowska 2006, s. 7-8; Kwaśniewicz 2000, s. 148-149]. Katalog form pomocy 
określa Ustawa o pomocy społecznej, a obejmuje on m.in.: zasiłki pieniężne, usługi 
opiekuńczo- wychowawcze, wspierające i terapeutyczne, zapewnienie podstawowe-
go schronienia, posiłku i odzieży, pracę socjalną i poradnictwo [Kwaśniewicz 2000, 
s. 148-149]. System pomocy społecznej w Polsce funkcjonuje na wszystkich pozio-
mach administracyjnych (gminy, powiatu, województwa), a działającym na tych po-
ziomach jednostkom pomocy społecznej przypisano szczegółowe zadania, uwzględ-
niając ich możliwości organizacyjne i finansowe [Sierpowska 2006, s. 9-16].

Ustawa o pomocy społecznej określa jednostki organizacyjne pomocy społecz-
nej. W myśl tejże ustawy są nimi: ośrodki pomocy społecznej (OPS), powiatowe 
centra pomocy rodzinie (PCPR), regionalne ośrodki polityki społecznej (ROPS), 
domy pomocy społecznej (DPS), placówki specjalistycznego poradnictwa, placówki 
opiekuńczo-wychowawcze, ośrodki adopcyjno-opiekuńcze, ośrodki wsparcia (OW) 
oraz ośrodki interwencji kryzysowej (OIK) [Ustawa o pomocy społecznej z dnia 12 
marca 2004 r.].

Ośrodki pomocy społecznej są głównym wykonawcą zadań socjalnych na po-
ziomie gminy. Są najczęściej pierwszym miejscem, do którego zwracają się osoby 
potrzebujące pomocy. Ośrodki te prowadzą analizę zjawisk społecznych, będących 
przyczyną zapotrzebowania na usługi i świadczenia pomocy społecznej, zajmują 
się również tworzeniem i rozbudową infrastruktury socjalnej, a także koordynacją 
gminnych strategii rozwiązywania problemów społecznych. Jednakże ich podstawo-
wym zadaniem jest udzielanie świadczeń. Udzielają one pomocy w zakresie podsta-
wowym, a gdy potrzebna jest pomoc specjalistyczna, przekazują sprawę odpowied-
niej placówce [Sierpowska 2011, s. 94-96].

Ośrodkami prowadzonymi zarówno przez gminy, jak i powiaty są ośrodki wspar-
cia, które zaistniały po wprowadzeniu nowych regulacji prawnych w 1996 roku. 
Udzielają one pomocy półstacjonarnej i zwykle są placówkami dziennego poby-
tu, choć mogą także dysponować miejscami pobytu całodobowego. Podstawowym 
celem ich funkcjonowania jest udzielanie pomocy osobom potrzebującym w ich 
środowisku. Ośrodki te świadczą usługi opiekuńcze – w tym także specjalistyczne 
– na rzecz osób, które z uwagi na wiek, chorobę czy niepełnosprawność wymaga-
ją wsparcia w zaspokajaniu podstawowych potrzeb życiowych, a także udzielają 
schronienia, pomocy mającej charakter interwencyjny, świadczą usługi opiekuńcze 
i wspomagające. Do ośrodków wsparcia zalicza się: dzienne domy pomocy, domy 
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dla matek z małoletnimi dziećmi i kobiet w ciąży, schroniska i domy dla bezdom-
nych, kluby samopomocy, a także środowiskowe domy samopomocy będące ośrod-
kami wsparcia dla osób z zaburzeniami psychicznymi [Sierpowska 2006, s. 17]. Te 
ostatnie świadczą usługi dla osób, które w wyniku upośledzenia niektórych funk-
cji organizmu lub zdolności adaptacyjnych wymagają pomocy potrzebnej do życia 
w środowisku rodzinnym i społecznym, w szczególności w celu zwiększania zarad-
ności i samodzielności życiowej, a także ich integracji społecznej [Ustawa o pomocy 
społecznej z dnia 12 marca 2004 r.]. Usługi te polegają przede wszystkim na: pro-
wadzeniu treningów funkcjonowania w codziennym życiu, treningów umiejętności 
interpersonalnych i rozwiązywania problemów, treningów umiejętności spędzania 
czasu wolnego, poradnictwie psychologicznym, pomocy w załatwianiu spraw urzę-
dowych, pomocy w dostępie do niezbędnych świadczeń zdrowotnych, terapii ru-
chowej oraz innych formach postępowania przygotowujących do podjęcia możliwej 
formy zatrudnienia [Rozporządzenie Ministra Pracy i Polityki Społecznej z dnia 9 
grudnia 1010 r.]. 

Z kolei działalność ośrodków interwencji kryzysowej polega na udzielaniu 
wsparcia osobom, które znalazły się w trudnych emocjonalnie sytuacjach życio-
wych czy też rodzinnych. Są to osoby, które przede wszystkim potrzebują wsparcia 
psychicznego z powodu kryzysów rodzinnych, trudności wychowawczych czy też 
w związku z problemami psychospołecznymi lub emocjonalnymi. Rodzaj i zakres 
pomocy udzielanej przez ośrodki interwencji kryzysowej bywa różny w zależności 
od potrzeb, fazy kryzysu. Są to głównie takie formy pomocy, jak rozmowa, porad-
nictwo, konsultacje, praca terapeutyczna, psychoedukacja – realizowane indywidu-
alnie lub grupowo. 

Pomoc społeczna jest jedną z wielu instytucji państwa wpływających na rzeczy-
wistość społeczną, jednak specyficznymi cechami, które ją wyróżniają, są: formalna 
jej organizacja (przypisane jej działania pomocowe są formalnie zdefiniowane); spo-
łeczne finansowanie i odpowiedzialność (społeczeństwo finansuje pomoc społeczną 
i sprawuje nad nią kontrolę); niekomercyjny motyw działania; funkcjonalna genera-
lizacja (zaspokajanie potrzeb ludzkich niezaspokojonych przez pozostałe elementy 
systemu instytucji, domykanie porządku instytucjonalnego); powiązanie z potrze-
bami konsumpcyjnymi jednostek, a nie społeczeństwa jako całości [Kwaśniewicz 
2000, s. 145].

4. Kierunki komunikacji w instytucji pomocy społecznej

System komunikacji organizacyjnej to procesy komunikowania się zarówno na po-
ziomie grupy, jak i pomiędzy grupami. Jego uczestnikami są jednostki, które dobro-
wolnie znalazły się w tej organizacji. Komunikację pomiędzy uczestnikami tego sys-
temu cechuje przymusowy, formalny i organizacyjny charakter. Wszyscy uczestnicy 
tego systemu mają przydzielone zadania i obowiązki, które wykonują, aby osiągnąć 
określone cele. Reguły postępowania mają charakter prawny, a zachowaniem człon-
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ków rządzą przyjęte przez organizację normy, zwyczaje i rytuały [Dobek-Ostrowska 
1999, s. 113-114]. Komunikacja w zinstytucjonalizowanej pomocy społecznej opie-
ra się właśnie na regułach charakterystycznych dla tzw. komunikacji organizacyjnej. 
Zgodnie z tradycyjnym modelem dzieli się ją na: komunikację wewnętrzną (w której 
grupę docelową komunikacji stanowią pracownicy) oraz komunikację zewnętrzną 
(dotyczącą kontaktów z klientami, akcjonariuszami, mediami, administracją, spo-
łecznością lokalną i innymi grupami potencjalnie zainteresowanymi działalnością 
organizacji) [Majka-Rostek 2010, s. 116].

Komunikacja wewnętrzna przebiega na dwóch poziomach: interpersonal-
nym (dotyczącym kontaktów uczestników systemu i przekazywania informacji od 
zwierzchnika w dół struktury) oraz grupowym (związanym z wielkością instytucji, 
liczbą s działających w niej działów czy grup) [Dobek-Ostrowska 1999, s. 114-115].

W systemie komunikowania instytucjonalnego wyróżnia się cztery możliwe kie-
runki: pionowy w dół hierarchii organizacyjnej, pionowy w górę hierarchii orga-
nizacyjnej, poziomy (horyzontalny) i ukośny [Dobek-Ostrowska 1999, s. 115-121; 
Stankiewicz 1999, s. 19-27].

Jak już wspomniano, komunikacja w instytucji pomocy społecznej jest komu-
nikacją organizacyjną, w związku z czym przedstawione powyżej jej kierunki mają 
odniesienie do praktyki działalności instytucji tworzących system pomocy społecz-
nej. Komunikacja zewnętrzna w przypadku jednostek pomocy społecznej dotyczy 
przede wszystkim:
 – pracy i współpracy z różnymi klientami,
 – współpracy w realizacji zadań z innymi jednostkami pomocy społecznej oraz 

innymi podmiotami realizującymi zadania z zakresu pomocy społecznej,
 – współpracy z jednostkami zwierzchnimi, nadzorującymi, władzami,
 – kontaktów ze środowiskiem lokalnym,
 – kontaktów z mediami.

Natomiast komunikacja wewnętrzna w instytucjach pomocy społecznej w prak-
tyce odbywa się we wszystkich podawanych w teorii kierunkach, tj.:
 – pionowo w dół – od kierujących instytucjami pomocy społecznej (kierowników, 

dyrektorów, koordynatorów) do podległych im: pracowników socjalnych, tera-
peutów, wychowawców, specjalistów różnych dziedzin;

 – pionowo w górę – od pracowników pomocy społecznej do ich przełożonych;
 – poziomo – pomiędzy pracownikami konkretnych sekcji, grup roboczych, jak 

również pomiędzy osobami z różnych sekcji, grup czy działów;
 – ukośnie – mimo że w literaturze przedmiotu określa się ten kierunek jako raczej 

rzadko wykorzystywany w organizacjach, wydaje się, że w praktyce instytucji 
pomocy społecznej ma on częste zastosowanie ze względu na specyfikę tych 
jednostek i charakter świadczonych przez nie usług oraz często złożoność pro-
blemów, jakimi się zajmują.
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5. Metodyka postępowania badawczego

Badania ankietowe zostały przeprowadzone wśród pracowników losowo wybranych 
instytucji pomocy społecznej na terenie województwa wielkopolskiego. Badaniami 
objęto 225 osób zatrudnionych w pomocy społecznej w większości na pełne etaty 
na podstawie umów o pracę (78%), częściowo w innych formach i różnych wymia-
rach czasu pracy (22%). Badane osoby to pracownicy różnych specjalności, zajmu-
jący różne stanowiska (pracownicy socjalni, biurowi, referenci, pedagodzy, wycho-
wawcy, terapeuci, instruktorzy, pielęgniarki, psychologowie, kierownicy) pracujący 
w poszczególnych sekcjach ośrodków pomocy społecznej (sekcjach metodycznych, 
sekcjach do spraw świadczeń rodzinnych i funduszu alimentacyjnego, sekcjach eko-
nomiczno-administracyjnych, sekcjach do spraw dodatków mieszkaniowych, sek-
cjach do spraw profilaktyki uzależnień i przeciwdziałania przemocy w rodzinie); 
w środowiskowych domach samopomocy; w ośrodkach interwencji kryzysowej. 
Teren badań był więc rozproszony, poszczególne instytucje, a nawet sekcje jednego 
ośrodka zlokalizowane są w różnych miejscowościach, jednakże specyfika działal-
ności tych instytucji powoduje, że w większości pracownicy poszczególnych sekcji 
i ośrodków pozostają w częstym kontakcie, współpracując ze sobą w realizacji zadań 
zawodowych. Wśród badanych 88% stanowiły kobiety i 12% mężczyźni (w wieku 
od 20 do 30 lat – 36%; w wieku od 31 do 40 lat – 40% i w wieku od 41 do 50 lat – 
24%.). Badani to osoby z różnym stażem pracy w pomocy społecznej: poniżej 1 roku 
– 24%; od 1 do 5 lat – 32%; od 6 do 10 lat – 8% i powyżej 10 lat – 36%.

Badania zostały przeprowadzone za pomocą przygotowanego na ich potrzeby 
kwestionariusza ankiety. Pytania zawarte w kwestionariuszu dotyczyły komunikacji 
interpersonalnej w działalności jednostek pomocy społecznej zgodnie z wyznaczo-
nym celem, którym było określenie roli, jaką odgrywa komunikacja interpersonalna 
w działalności instytucji pomocy społecznej. Osiągnięcie tego celu pozwoliło na 
uzyskanie odpowiedzi na pytanie, czy i jak (w jaki sposób, w jakim stopniu i za-
kresie) jakość komunikacji interpersonalnej wpływa na działalność instytucji po-
mocy społecznej, co stanowiło problem badawczy. Wyznaczone cel oraz problem 
badawczy pozwoliły na opracowanie kwestionariusza ankietowego składającego się 
z pytań zakwalifikowanych do następujących grup: dotyczące kanałów komunikacji 
w jednostkach pomocy społecznej, dotyczące roli przekazów werbalnych i niewer-
balnych w jednostkach pomocy społecznej, związane z barierami w skutecznej ko-
munikacji i czynnikami jej sprzyjającymi oraz dotyczące jakości komunikacji w jed-
nostkach pomocy społecznej i jej wpływu na działalność tych jednostek.

Jednocześnie badano zarówno komunikację wewnętrzną w tych instytucjach, jak 
i komunikację zewnętrzną w zakresie kontaktów z klientami. Łącznie kwestiona-
riusz składał się z 24 pytań, z których 5 było pytaniami otwartymi, 10 – półotwar-
tymi, a na 9 pytań badani odpowiadali, dokonując wyboru spośród zamkniętego ka-
talogu możliwości. W większości pytań badani mieli możliwość wyboru więcej niż 
jednej odpowiedzi, w związku z tym dane nie sumują się do 100%.
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6. Kanały komunikacji w instytucjach pomocy społecznej 
w województwie wielkopolskim

Jak wynika z przeprowadzonych badań, dominującym kanałem komunikacji wyko-
rzystywanym w jednostkach pomocy społecznej jest bezpośrednia rozmowa (oso-
bisty kontakt). Dotyczy to zarówno kontaktów z klientami (92% badanych), kon-
taktów z przełożonymi (96% badanych), jak i kontaktów ze współpracownikami 
(96% badanych). Nieco rzadziej, ale również w znacznej mierze wykorzystywany 
jest kontakt telefoniczny – w kontaktach z klientami wskazuje na niego 76% ogółu 
badanych, w kontaktach z przełożonymi – 68% ogółu badanych, w kontaktach ze 
współpracownikami 64% ogółu badanych. 

W kontaktach z klientami wykorzystuje się także stosunkowo często tradycyj-
ną pocztę – wskazuje na nią 48% badanych pracowników, natomiast w kontaktach 
z przełożonymi i współpracownikami – zebrania pracownicze (wskazuje na nie od-
powiednio 72% i 56% ogółu badanych).

Wykorzystywane w małej mierze są takie kanały, jak wiadomości e-mail  
(24-28%), raporty i notatki służbowe (32-40%), rozmowy nieformalne (8-24%), ko-
munikatory internetowe (20% – tylko w kontaktach ze współpracownikami), tablice 
informacyjne (24% – tylko w kontaktach z klientami), faks (4-8%).

Na rys. 1 przedstawiono, jak pracownicy oceniają skuteczność, pomocność do-
stępnych w jednostkach pomocy społecznej kanałów komunikacji przy wykonywa-
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Rys. 1. Skuteczność poszczególnych kanałów komunikacji w instytucjach pomocy społecznej 
na terenie województwa wielkopolskiego

Źródło: opracowanie własne.
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niu obowiązków służbowych. Natomiast odpowiedzi badanych na pytanie o prefero-
wane przez nich osobiście kanały komunikacji przedstawiono na rys. 2.
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Źródło: opracowanie własne.

Na podstawie danych przedstawionych na rys. 1 i 2 można sformułować wnio-
sek, że w większości pracownicy preferują te formy kontaktu, które jednocześnie 
uważają za najbardziej skuteczne. Wydaje się zrozumiałe, że dla osób pracujących 
w jednostce wymagającej ciągłego kontaktu z ludźmi najbardziej skutecznym i jed-
nocześnie najczęściej preferowanym kanałem jest bezpośrednia rozmowa – czy to 
w kontakcie osobistym, czy telefonicznym. Jednakże pewne rozbieżności w zakre-
sie między kanałami uważanymi za najbardziej skuteczne i pomocne a tymi, któ-
re są przez nich preferowane również w badaniu występują, co w praktyce może 
oznaczać, że z jakichś powodów pracownicy nie lubią z nich korzystać, mimo że 
mają świadomość ich wartości przy wykonywaniu zadań służbowych. Dotyczy to 
rozmów nieformalnych z klientami (rozbieżność 20%), kontaktu ze współpracow-
nikami za pomocą wiadomości e-mail (24% osób uważa je za skuteczne i pomocne, 
ale nikt nie deklaruje ich wykorzystywania).

Na podstawie przedstawionych danych można stwierdzić, że w praktyce działal-
ności instytucji pomocy społecznej uważanymi za najbardziej skuteczne, a zarazem 
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preferowanymi przez pracowników kanałami komunikacji są zdecydowanie rozmo-
wa bezpośrednia lub telefoniczna.

7. Konsekwencje jakości komunikacji interpersonalnej 
i ich wpływ na działalność instytucji pomocy społecznej 

Ze względu na to, że coraz bardziej świadome swoich praw społeczeństwo naszego 
kraju stawia instytucjom, które mają mu służyć, coraz większe wymagania, oczeku-
jąc usług na najwyższym poziomie, a jednocześnie mając świadomość, że w społe-
czeństwie panuje przekonanie o raczej niskiej jakości pracy instytucji państwowych 
[Tyrańska 2012, s. 207-210], istotne wydaje się zdiagnozowanie czynników wpły-
wających bądź nie na jakość działalności poszczególnych instytucji. 

Pytani o satysfakcję z poziomu komunikacji w swoim miejscu pracy ankieto-
wani pracownicy pomocy społecznej w większości (60%) deklarowali, że poziom 
komunikacji w ich ośrodku daje im średni poziom satysfakcji (czasem zdarzają się 
sytuacje niejasne lub napięte); pozostali (40%) zadeklarowali wysoki poziom satys-
fakcji (dobra atmosfera i jasne zasady postępowania). Przy szczegółowej analizie 
odpowiedzi ankietowanych na to pytanie można dostrzec, że komunikacja w ośrod-
kach jest bardziej satysfakcjonująca dla osób o krótszym stażu pracy niż dla osób 
z dłuższym (powyżej 10 lat) stażem. Na pytanie dotyczące stopnia, w jakim prawi-
dłowy przepływ informacji wpływa na działalność instytucji pomocy społecznej, 
56% ankietowanych odpowiedziało „ma duże znaczenie”, a pozostałe 44% uznało, 
że „ma ona kluczowe znaczenie”. Ankietowani uznali w 100%, że w dużym stop-
niu na poziom komunikacji w ich ośrodku wpływa atmosfera w pracy, osiąganie 
sukcesów przez instytucję oraz prawidłowe jej funkcjonowanie. 96% osób uczest-
niczących w badaniach ankietowych uznało, że w dużym stopniu poziom komu-
nikacji wpływa na zaangażowanie pracowników, jakość wykonywanej pracy oraz 
wizerunek instytucji. Na dalszych miejscach (choć też wysoko oceniane) plasowały 
się: efektywność wykonywanej pracy (92%), motywacja do pracy i prawidłowe wy-
konywanie zadań (88%) oraz tempo pracy (84%) i jakość komunikacji zewnętrznej 
(80%). Należy więc sądzić, że prawidłowy przepływ informacji w instytucji pomocy 
społecznej w sposób istotny wpływa na jej działalność. 

Wymienione powyżej aspekty działalności instytucji pomocy społecznej składa-
ją się na całość jej funkcjonowania. Jeżeli zatem w tak dużym stopniu są one zależne 
od jakości istniejącej w niej komunikacji interpersonalnej oraz prawidłowego prze-
pływu informacji, można sformułować wniosek, że te dwa czynniki mają wpływ na 
działalność instytucji pomocy społecznej.

8. Zakończenie

Na podstawie analizy literatury przedmiotu, jak i przeprowadzonych badań ankie-
towych można uznać, że komunikacja interpersonalna stanowi podstawę wszelkich 
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relacji, stosunków międzyludzkich, jest też wyznacznikiem ich jakości. Bez komu-
nikacji nie byłaby możliwa żadna współpraca i współdziałanie.

Z przeprowadzonych badań wynika, że jakość komunikacji interpersonalnej 
w instytucjach pomocy społecznej w istotny sposób wpływa na wszystkie aspekty 
ich działalności, w tym szczególnie na: atmosferę pracy, prawidłowe funkcjonowa-
nie placówki oraz osiąganie przez nią sukcesów. 

Dobra, skuteczna komunikacja interpersonalna wydaje się więc jedną z podstaw 
niezbędnych do prawidłowego funkcjonowania instytucji pomocy społecznej. Dla-
tego też osoby, których zadaniem zawodowym jest wywieranie wpływu i dla których 
komunikacja interpersonalna wydaje się stanowić jedno z podstawowych „narzędzi 
pracy”, powinny być do tej roli szczególnie przygotowywane, wskutek czego po-
winny posiadać ponadprzeciętne kompetencje w tym zakresie. Komunikacja inter-
personalna powinna być traktowana jako kluczowa umiejętność w instytucjach po-
mocy społecznej – co ma stanowić podstawę do podejmowania w praktyce działań 
na rzecz wzrostu jej jakości, chociażby przez stosowanie narzędzi jej podnoszenia 
wśród pracowników.
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INTERPERSONAL COMMUNICATION BASED 
ON THE EXAMPLE OF SOCIAL WELFARE INSTITUTION

Summary: Interpersonal communication may be a tool for exerting influence, therefore in 
some spheres of human activity it may pose an especially significant and even basic instru-
ment for conducting this activity. One of these spheres is social welfare. Deliberations includ-
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ed in the work are based on the analysis of the communication process and possible kinds of 
transmissions, existing in the process of communication. In order to realize the aim it was nec-
essary to demonstrate specificity of social welfare units operation. There was a determination 
of present directions of communication and presentation of specificity of social welfare man-
agement in the context of effectiveness of personal communication in this management. The 
aim has been achieved through solving the research problem formed as a question: whether 
and how (in what way, scope and to what extent) quality of interpersonal communication 
influences activity of social welfare institution.

Keywords: interpersonal communication, social welfare institutions.




