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KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA
NA PRZYKLADZIE INSTYTUCJI POMOCY SPOLECZNEJ

Streszczenie: Komunikacja interpersonalna moze by¢ narzedziem wywierania wptywu, dla-
tego tez w niektorych dziedzinach dzialalnosci cztowieka moze by¢ szczegolnie istotnym,
a nawet podstawowym instrumentem wykonywania tejze dziatalnosci. Jedna z takich dzie-
dzin jest pomoc spoteczna. Zawarte w opracowaniu rozwazania oparte zostaty na analizie
procesu komunikacji oraz mozliwych rodzajéw przekazéw wystepujacych w procesie komu-
nikacji. Konieczne dla osiggni¢cia celu byto przedstawienie specyfiki funkcjonowania insty-
tucjonalnej pomocy spotecznej. Okre$lone zostaly wystgpujace w niej kierunki komunikacji
oraz przedstawiona zostata specyfika zarzgdzania pomocg spoteczng w kontekscie skuteczno-
$ci komunikacji interpersonalnej. Cel osiagnig¢to poprzez rozwigzanie problemu badawczego
sformutowanego jako pytanie o to, czy i jak (w jaki sposob, w jakim stopniu i zakresie) jako$§¢
komunikacji interpersonalnej wplywa na dziatalno$¢ instytucji pomocy spoteczne;.

Stowa kluczowe: komunikacja interpersonalna, instytucje pomocy spoteczne;j.

DOI: 10.15611/pn.2014.350.29

1. Wstep

Pomoc spoteczna — bedac instytucja administracji panstwowej — petni w niej szcze-
g6lne zadania. Sg one specyficzne i powoduja, ze wiele aspektow dziatalnosci od-
roznia jg od innych jednostek typowej administracji. Realizowane przez nig zadania
wymagajg elastycznosci w dziataniach i wielo$ci oraz réznorodnosci form ustug
swiadczonych w jej zakresie. Nie jest to latwe z uwagi na funkcjonowanie w warun-
kach wielu ograniczen prawnych, a takze ograniczen wynikajacych ze sposobu jej
finansowania oraz ze specyfiki szczegdlnej grupy klientéw, na rzecz ktorych swiad-
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czy ustugi. Wigze si¢ to takze w znacznym stopniu z procesem ciggtych zmian, jakie
zachodza w otoczeniu. Jednym z zatozen pomocy spotecznej jest to, ze powinna
ona stale analizowaé potrzeby spoteczne i odpowiada¢ na nie poprzez tworzenie
odpowiedniej dla tych potrzeb infrastruktury, adekwatnych form pomocy i ustug,
gdyz problemy dotykajace spoteczenstwo sg ztozone i roznorodne. System pomo-
cy spolecznej ma by¢ odpowiedzia na potrzeby jednostek, a potrzeby te ewoluuja.
Ze wzgledu na jej istotng spotecznie role, wydaje si¢ zasadne prowadzenie badan
dotyczacych komunikacji interpersonalnej w instytucjach pomocy spolecznej. Ce-
lem opracowania jest okreslenie roli, jakg odgrywa komunikacja interpersonalna
w dziatalnos$ci tych instytucji na podstawie badan ankietowych przeprowadzonych
w wybranych losowo instytucjach pomocy spolecznej na terenie wojewodztwa wiel-
kopolskiego.

2. Istota komunikacji interpersonalnej

Komunikowanie mozna zdefiniowa¢ jako nawigzywanie tgcznosci migdzy ludzmi
za pomoca postrzegalnych zmystowo §rodkéw [Golka 2008, s. 4]. Jednak w litera-
turze przedmiotu wystepuje mnogos¢ réznorodnych jego definicji, wynikajaca z od-
miennych podej$¢ do tego zagadnienia oraz eksponowania réznych jego elementow.
Badacze w wigkszosci okreslaja komunikowanie jako narzedzie, akt lub proces, ale
istniejg takze definicje, wedtug ktorych jest ono reakcjg organizmu, transmisjg, od-
powiedzig czy tez tworzeniem wspolnych wartosci. Korzystajac z dorobku nauki
o komunikowaniu, B. Dobek-Ostrowska sformutowata definicje uniwersalng, zgod-
nie z ktorg: komunikowanie jest procesem porozumiewania si¢ jednostek, grup lub
instytucji. Jego celem jest wymiana mysli, dzielenie si¢ wiedza, informacjami i ide-
ami [Dobek-Ostrowska 1999, s. 12-13].

Komunikowanie si¢ jest mechanizmem, ktory powoduje, ze jednostki ludzkie
wplywaja na siebie nawzajem. Dlatego tez nie mozna zaprzeczy¢ twierdzeniu, ze
proces komunikacji interpersonalnej stanowi podstawe zycia spotecznego 1 wszel-
kich relacji miedzyludzkich [Pilch 2003, s. 713]. Co istotne: komunikacja ta w pew-
nych dziedzinach ludzkiego Zycia jest podstawowym i najwazniejszym narzedziem
pracy — dotyczy to wielu dyscyplin zajmujacych si¢ stosunkami mi¢dzyludzkimi,
wspoétdziataniem, wywieraniem wptywu, oddzialywaniami terapeutycznymi. Za-
tem nalezy uznac¢ za istotne, ze komunikacja odgrywa znaczaca i specyficzng role
w dzialalnos$ci instytucji [ Witkowska, Cholawo-Sosnowska 2006, s. 106-108].

3. Specyfika funkcjonowania instytucji pomocy spolecznej

Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej przyznaje obywatelom naszego kraju prawo
do zabezpieczenia socjalnego, ktore w praktyce realizowane jest przez ubezpiecze-
nia spoleczne, zaopatrzenie spoteczne oraz pomoc spoleczna. Zgodnie z prawem
zabezpieczenia spotecznego pomoc spoteczna stanowi ostatnig mozliwo$¢ przezwy-
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cigzania trudnych sytuacji zyciowych, gdyz kazdy obywatel powinien zaspokajac
swoje potrzeby dochodami z wlasnej pracy, nastgpnie moze skorzysta¢ z ochrony
systemu ubezpieczen spotecznych i dopiero wowczas, gdy oba warianty nie moga
jego potrzeb zaspokoi¢, moze on zosta¢ objety pomoca spoteczng. Jest wigc ona
z definicji instytucja polityki spotecznej panstwa, ktorej celem jest zapewnienie 0so-
bom i rodzinom wsparcia w przezwycigzeniu trudnych sytuacji zyciowych, w kto-
rych nie moga one poradzi¢ sobie samodzielnie. Celem tej pomocy i wsparcia jest
zyciowe usamodzielnienie $wiadczeniobiorcow oraz ich integracja ze srodowiskiem
[Sierpowska 2006, s. 7-8; Kwasniewicz 2000, s. 148-149]. Katalog form pomocy
okresla Ustawa o pomocy spotecznej, a obejmuje on m.in.: zasitki pieni¢zne, ustugi
opiekunczo- wychowawcze, wspierajace i terapeutyczne, zapewnienie podstawowe-
go schronienia, positku i odziezy, prace socjalna i poradnictwo [Kwasniewicz 2000,
s. 148-149]. System pomocy spotecznej w Polsce funkcjonuje na wszystkich pozio-
mach administracyjnych (gminy, powiatu, wojewodztwa), a dziatajacym na tych po-
ziomach jednostkom pomocy spotecznej przypisano szczegdtowe zadania, uwzgled-
niajac ich mozliwosci organizacyjne i finansowe [Sierpowska 2006, s. 9-16].

Ustawa o pomocy spotecznej okresla jednostki organizacyjne pomocy spotecz-
nej. W mysl tejze ustawy sa nimi: o$rodki pomocy spolecznej (OPS), powiatowe
centra pomocy rodzinie (PCPR), regionalne os$rodki polityki spotecznej (ROPS),
domy pomocy spotecznej (DPS), placowki specjalistycznego poradnictwa, placowki
opiekunczo-wychowawcze, osrodki adopcyjno-opiekuncze, osrodki wsparcia (OW)
oraz osrodki interwencji kryzysowej (OIK) [Ustawa o pomocy spotecznej z dnia 12
marca 2004 r.].

Osrodki pomocy spotecznej sa gtownym wykonawcag zadan socjalnych na po-
ziomie gminy. Sg najczesciej pierwszym miejscem, do ktorego zwracajg si¢ osoby
potrzebujace pomocy. Osrodki te prowadza analize zjawisk spotecznych, bedacych
przyczyng zapotrzebowania na ustugi i $wiadczenia pomocy spotecznej, zajmuja
si¢ rowniez tworzeniem i rozbudows infrastruktury socjalnej, a takze koordynacja
gminnych strategii rozwigzywania problemdéw spotecznych. Jednakze ich podstawo-
wym zadaniem jest udzielanie §wiadczen. Udzielajg one pomocy w zakresie podsta-
wowym, a gdy potrzebna jest pomoc specjalistyczna, przekazujg sprawe odpowied-
niej placowce [Sierpowska 2011, s. 94-96].

Osrodkami prowadzonymi zar6wno przez gminy, jak i powiaty sa osrodki wspar-
cia, ktore zaistnialy po wprowadzeniu nowych regulacji prawnych w 1996 roku.
Udzielaja one pomocy potstacjonarnej i zwykle sa placowkami dziennego poby-
tu, cho¢ mogga takze dysponowaé¢ miejscami pobytu catodobowego. Podstawowym
celem ich funkcjonowania jest udzielanie pomocy osobom potrzebujacym w ich
srodowisku. Osrodki te $wiadczg ushugi opiekuncze — w tym takze specjalistyczne
— na rzecz osob, ktore z uwagi na wiek, chorobe czy niepelnosprawno$¢ wymaga-
ja wsparcia w zaspokajaniu podstawowych potrzeb zyciowych, a takze udzielaja
schronienia, pomocy majacej charakter interwencyjny, $wiadcza ustugi opiekuncze
1 wspomagajace. Do osrodkoéw wsparcia zalicza si¢: dzienne domy pomocy, domy
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dla matek z matoletnimi dzieé¢mi i kobiet w cigzy, schroniska i domy dla bezdom-
nych, kluby samopomocy, a takze srodowiskowe domy samopomocy begdace osrod-
kami wsparcia dla 0sdb z zaburzeniami psychicznymi [Sierpowska 2006, s. 17]. Te
ostatnie Swiadczg ustugi dla osob, ktére w wyniku uposledzenia niektorych funk-
cji organizmu lub zdolnosci adaptacyjnych wymagaja pomocy potrzebnej do zycia
w Srodowisku rodzinnym i spotecznym, w szczegdlnosci w celu zwigkszania zarad-
nos$ci i samodzielnosci zyciowej, a takze ich integracji spotecznej [Ustawa o pomocy
spotecznej z dnia 12 marca 2004 r.]. Ushlugi te polegaja przede wszystkim na: pro-
wadzeniu treningéw funkcjonowania w codziennym zyciu, treningdw umiejetnosci
interpersonalnych i rozwigzywania problemow, treningdw umiejetnosci spedzania
czasu wolnego, poradnictwie psychologicznym, pomocy w zalatwianiu spraw urze-
dowych, pomocy w dostgpie do niezbednych $wiadczen zdrowotnych, terapii ru-
chowej oraz innych formach postgpowania przygotowujacych do podjecia mozliwej
formy zatrudnienia [Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 9
grudnia 1010 r.].

Z kolei dzialalnos¢ osrodkéw interwencji kryzysowej polega na udzielaniu
wsparcia osobom, ktore znalazty si¢ w trudnych emocjonalnie sytuacjach zycio-
wych czy tez rodzinnych. Sa to osoby, ktore przede wszystkim potrzebuja wsparcia
psychicznego z powodu kryzyséw rodzinnych, trudnos$ci wychowawczych czy tez
w zwigzku z problemami psychospotecznymi lub emocjonalnymi. Rodzaj i zakres
pomocy udzielanej przez o$rodki interwencji kryzysowej bywa roézny w zaleznosci
od potrzeb, fazy kryzysu. Sa to gtdéwnie takie formy pomocy, jak rozmowa, porad-
nictwo, konsultacje, praca terapeutyczna, psychoedukacja — realizowane indywidu-
alnie lub grupowo.

Pomoc spoteczna jest jedng z wielu instytucji panstwa wptywajacych na rzeczy-
wistos$¢ spoteczng, jednak specyficznymi cechami, ktére ja wyr6zniaja, sa: formalna
jej organizacja (przypisane jej dziatania pomocowe sg formalnie zdefiniowane); spo-
teczne finansowanie i odpowiedzialno$¢ (spoteczenstwo finansuje pomoc spoteczng
i sprawuje nad nia kontrole); niekomercyjny motyw dziatania; funkcjonalna genera-
lizacja (zaspokajanie potrzeb ludzkich niezaspokojonych przez pozostate elementy
systemu instytucji, domykanie porzadku instytucjonalnego); powigzanie z potrze-
bami konsumpcyjnymi jednostek, a nie spoteczenstwa jako calosci [Kwasniewicz
2000, s. 145].

4. Kierunki komunikacji w instytucji pomocy spolecznej

System komunikacji organizacyjnej to procesy komunikowania si¢ zardwno na po-
ziomie grupy, jak i pomiedzy grupami. Jego uczestnikami sg jednostki, ktore dobro-
wolnie znalazty si¢ w tej organizacji. Komunikacje pomigdzy uczestnikami tego sys-
temu cechuje przymusowy, formalny i organizacyjny charakter. Wszyscy uczestnicy
tego systemu majg przydzielone zadania i obowigzki, ktore wykonuja, aby osiggnac
okreslone cele. Reguly postgpowania majg charakter prawny, a zachowaniem czton-
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kow rzadzg przyjete przez organizacje normy, zwyczaje i rytuaty [Dobek-Ostrowska

1999, s. 113-114]. Komunikacja w zinstytucjonalizowanej pomocy spotecznej opie-

ra si¢ wlasnie na regutach charakterystycznych dla tzw. komunikacji organizacyjne;j.

Zgodnie z tradycyjnym modelem dzieli si¢ jg na: komunikacj¢ wewnetrzng (w ktorej

grupe docelowa komunikacji stanowiag pracownicy) oraz komunikacj¢ zewnetrzng

(dotyczaca kontaktéw z klientami, akcjonariuszami, mediami, administracja, spo-

tecznos$cia lokalng i innymi grupami potencjalnie zainteresowanymi dziatalnosciag

organizacji) [Majka-Rostek 2010, s. 116].

Komunikacja wewnetrzna przebiega na dwoch poziomach: interpersonal-
nym (dotyczacym kontaktow uczestnikow systemu i przekazywania informacji od
zwierzchnika w dot struktury) oraz grupowym (zwigzanym z wielkoscia instytucji,
liczbg s dziatajacych w niej dziatdw czy grup) [Dobek-Ostrowska 1999, s. 114-115].

W systemie komunikowania instytucjonalnego wyr6znia si¢ cztery mozliwe kie-
runki: pionowy w dot hierarchii organizacyjnej, pionowy w gore hierarchii orga-
nizacyjnej, poziomy (horyzontalny) i uko$ny [Dobek-Ostrowska 1999, s. 115-121;
Stankiewicz 1999, s. 19-27].

Jak juz wspomniano, komunikacja w instytucji pomocy spotecznej jest komu-
nikacjg organizacyjng, w zwigzku z czym przedstawione powyzej jej kierunki maja
odniesienie do praktyki dziatalno$ci instytucji tworzacych system pomocy spotecz-
nej. Komunikacja zewnetrzna w przypadku jednostek pomocy spotecznej dotyczy
przede wszystkim:

— pracy 1 wspotpracy z réznymi klientami,

— wspolpracy w realizacji zadan z innymi jednostkami pomocy spotecznej oraz
innymi podmiotami realizujgcymi zadania z zakresu pomocy spotecznej,

— wspotpracy z jednostkami zwierzchnimi, nadzorujacymi, wtadzami,

— kontaktow ze srodowiskiem lokalnym,

— kontaktow z mediami.

Natomiast komunikacja wewnetrzna w instytucjach pomocy spotecznej w prak-
tyce odbywa si¢ we wszystkich podawanych w teorii kierunkach, tj.:

— pionowo w dot — od kierujacych instytucjami pomocy spotecznej (kierownikdw,
dyrektorow, koordynatoréow) do podleglych im: pracownikow socjalnych, tera-
peutow, wychowawcow, specjalistow rdéznych dziedzin;

— pionowo w gore — od pracownikow pomocy spotecznej do ich przetozonych;

— poziomo — pomigdzy pracownikami konkretnych sekcji, grup roboczych, jak
rowniez pomiedzy osobami z roznych sekcji, grup czy dziatow;

— ukos$nie — mimo ze w literaturze przedmiotu okresla si¢ ten kierunek jako raczej
rzadko wykorzystywany w organizacjach, wydaje si¢, ze w praktyce instytucji
pomocy spolecznej ma on czgste zastosowanie ze wzgledu na specyfike tych
jednostek i charakter §wiadczonych przez nie ushug oraz czgsto ztozonos¢ pro-
blemoéw, jakimi si¢ zajmuja.
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5. Metodyka postepowania badawczego

Badania ankietowe zostaty przeprowadzone w$rod pracownikow losowo wybranych
instytucji pomocy spotecznej na terenie wojewddztwa wielkopolskiego. Badaniami
objeto 225 0s6b zatrudnionych w pomocy spotecznej w wigkszosci na pelne etaty
na podstawie umow o prace (78%), czgsciowo w innych formach i r6znych wymia-
rach czasu pracy (22%). Badane osoby to pracownicy roznych specjalnosci, zajmu-
jacy rozne stanowiska (pracownicy socjalni, biurowi, referenci, pedagodzy, wycho-
wawcy, terapeuci, instruktorzy, pielegniarki, psychologowie, kierownicy) pracujacy
w poszczegdlnych sekcjach osrodkéw pomocy spotecznej (sekcjach metodycznych,
sekcjach do spraw §wiadczen rodzinnych i funduszu alimentacyjnego, sekcjach eko-
nomiczno-administracyjnych, sekcjach do spraw dodatkéw mieszkaniowych, sek-
cjach do spraw profilaktyki uzaleznien i przeciwdziatania przemocy w rodzinie);
w srodowiskowych domach samopomocy; w osrodkach interwencji kryzysowe;j.
Teren badan byt wigc rozproszony, poszczegoélne instytucje, a nawet sekcje jednego
osrodka zlokalizowane sg w r6znych miejscowosciach, jednakze specyfika dziatal-
nosci tych instytucji powoduje, ze w wigkszosci pracownicy poszczegodlnych sekcji
i osrodkow pozostaja w czestym kontakcie, wspotpracujac ze soba w realizacji zadan
zawodowych. Wérod badanych 88% stanowily kobiety i 12% mezczyzni (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 roznym stazem pracy w pomocy spotecznej: ponizej 1 roku
—24%; od 1 do 5 lat — 32%; od 6 do 10 lat — 8% 1 powyzej 10 lat — 36%.

Badania zostaty przeprowadzone za pomocg przygotowanego na ich potrzeby
kwestionariusza ankiety. Pytania zawarte w kwestionariuszu dotyczyty komunikacji
interpersonalnej w dziatalnosci jednostek pomocy spotecznej zgodnie z wyznaczo-
nym celem, ktéorym bylto okreslenie roli, jaka odgrywa komunikacja interpersonalna
w dziatalnos$ci instytucji pomocy spotecznej. Osiggnigcie tego celu pozwolito na
uzyskanie odpowiedzi na pytanie, czy i jak (w jaki sposéb, w jakim stopniu i za-
kresie) jako§¢ komunikacji interpersonalnej wptywa na dzialalno$¢ instytucji po-
mocy spotecznej, co stanowito problem badawczy. Wyznaczone cel oraz problem
badawczy pozwolity na opracowanie kwestionariusza ankietowego sktadajacego si¢
z pytan zakwalifikowanych do nastepujacych grup: dotyczace kanatéw komunikacji
w jednostkach pomocy spotecznej, dotyczace roli przekazow werbalnych i niewer-
balnych w jednostkach pomocy spolecznej, zwigzane z barierami w skutecznej ko-
munikacji i czynnikami jej sprzyjajacymi oraz dotyczace jakosci komunikacji w jed-
nostkach pomocy spotecznej i jej wptywu na dziatalnos$¢ tych jednostek.

Jednoczesnie badano zard6wno komunikacje wewnetrzng w tych instytucjach, jak
i komunikacje¢ zewnetrzng w zakresie kontaktow z klientami. Lacznie kwestiona-
riusz sktadat si¢ z 24 pytan, z ktdrych 5 bylo pytaniami otwartymi, 10 — pototwar-
tymi, a na 9 pytan badani odpowiadali, dokonujac wyboru sposréd zamknigtego ka-
talogu mozliwosci. W wigkszos$ci pytan badani mieli mozliwo$¢ wyboru wiecej niz
jednej odpowiedzi, w zwigzku z tym dane nie sumuja si¢ do 100%.
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6. Kanaly komunikacji w instytucjach pomocy spolecznej
w wojewodztwie wielkopolskim

Jak wynika z przeprowadzonych badan, dominujagcym kanatem komunikacji wyko-
rzystywanym w jednostkach pomocy spotecznej jest bezposrednia rozmowa (oso-
bisty kontakt). Dotyczy to zarowno kontaktow z klientami (92% badanych), kon-
taktow z przetozonymi (96% badanych), jak i kontaktéw ze wspotpracownikami
(96% badanych). Nieco rzadziej, ale rowniez w znacznej mierze wykorzystywany
jest kontakt telefoniczny — w kontaktach z klientami wskazuje na niego 76% ogétu
badanych, w kontaktach z przetozonymi — 68% ogotu badanych, w kontaktach ze
wspotpracownikami 64% ogotu badanych.

W kontaktach z klientami wykorzystuje si¢ takze stosunkowo czesto tradycyj-
ng poczte — wskazuje na nig 48% badanych pracownikow, natomiast w kontaktach
z przetozonymi i wspotpracownikami — zebrania pracownicze (wskazuje na nie od-
powiednio 72% i 56% ogotu badanych).

Wykorzystywane w matej mierze sa takie kanaty, jak wiadomos$ci e-mail
(24-28%), raporty i notatki stuzbowe (32-40%), rozmowy nieformalne (8-24%), ko-
munikatory internetowe (20% — tylko w kontaktach ze wspotpracownikami), tablice
informacyjne (24% — tylko w kontaktach z klientami), faks (4-8%).

Na rys. 1 przedstawiono, jak pracownicy oceniajg skutecznos¢, pomocnos¢ do-
stepnych w jednostkach pomocy spotecznej kanatéw komunikacji przy wykonywa-
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Rys. 1. Skuteczno$¢ poszezegdlnych kanatow komunikacji w instytucjach pomocy spotecznej
na terenie wojewodztwa wielkopolskiego

Zrodto: opracowanie wiasne.
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niu obowigzkow stuzbowych. Natomiast odpowiedzi badanych na pytanie o prefero-
wane przez nich osobiscie kanaty komunikacji przedstawiono na rys. 2.
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Rys. 2. Preferowane przez pracownikow instytucji pomocy spotecznej kanaty komunikacji

Zrodto: opracowanie wlasne.

Na podstawie danych przedstawionych na rys. 1 1 2 mozna sformutowa¢ wnio-
sek, ze w wiekszosci pracownicy preferujg te formy kontaktu, ktore jednoczesnie
uwazajg za najbardziej skuteczne. Wydaje si¢ zrozumiate, ze dla 0sdb pracujacych
w jednostce wymagajacej ciagtego kontaktu z ludzmi najbardziej skutecznym i jed-
noczesnie najczesciej preferowanym kanalem jest bezposrednia rozmowa — czy to
w kontakcie osobistym, czy telefonicznym. Jednakze pewne rozbieznosci w zakre-
sie migdzy kanalami uwazanymi za najbardziej skuteczne i pomocne a tymi, kto-
re sa przez nich preferowane rowniez w badaniu wystepuja, co w praktyce moze
oznacza¢, ze z jakich§ powodow pracownicy nie lubig z nich korzysta¢, mimo ze
maja swiadomos¢ ich wartosci przy wykonywaniu zadan stuzbowych. Dotyczy to
rozmoOw nieformalnych z klientami (rozbieznos$¢ 20%), kontaktu ze wspotpracow-
nikami za pomoca wiadomosci e-mail (24% oséb uwaza je za skuteczne i pomocne,
ale nikt nie deklaruje ich wykorzystywania).

Na podstawie przedstawionych danych mozna stwierdzi¢, ze w praktyce dziatal-
nosci instytucji pomocy spotecznej uwazanymi za najbardziej skuteczne, a zarazem
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preferowanymi przez pracownikow kanatami komunikacji sa zdecydowanie rozmo-
wa bezposrednia lub telefoniczna.

7. Konsekwencje jakosci komunikacji interpersonalnej
i ich wplyw na dzialalnos¢ instytucji pomocy spolecznej

Ze wzgledu na to, ze coraz bardziej $wiadome swoich praw spoleczenstwo naszego
kraju stawia instytucjom, ktore majg mu stuzy¢, coraz wigksze wymagania, oczeku-
jac ustug na najwyzszym poziomie, a jednoczes$nie majac $wiadomosé, ze w spote-
czenstwie panuje przekonanie o raczej niskiej jakos$ci pracy instytucji panstwowych
[Tyranska 2012, s. 207-210], istotne wydaje si¢ zdiagnozowanie czynnikow wpty-
wajacych badz nie na jako$¢ dziatalno$ci poszczegodlnych instytucji.

Pytani o satysfakcj¢ z poziomu komunikacji w swoim miejscu pracy ankieto-
wani pracownicy pomocy spotecznej w wigkszosci (60%) deklarowali, ze poziom
komunikacji w ich osrodku daje im $redni poziom satysfakcji (czasem zdarzaja sig¢
sytuacje niejasne lub napigte); pozostali (40%) zadeklarowali wysoki poziom satys-
fakcji (dobra atmosfera i jasne zasady postepowania). Przy szczegotowej analizie
odpowiedzi ankietowanych na to pytanie mozna dostrzec, ze komunikacja w o$rod-
kach jest bardziej satysfakcjonujaca dla 0s6b o krétszym stazu pracy niz dla oso6b
z dtuzszym (powyzej 10 lat) stazem. Na pytanie dotyczace stopnia, w jakim prawi-
dtowy przeptyw informacji wptywa na dzialalno$¢ instytucji pomocy spotecznej,
56% ankietowanych odpowiedziato ,,ma duze znaczenie”, a pozostate 44% uznato,
ze ,,ma ona kluczowe znaczenie”. Ankietowani uznali w 100%, ze w duzym stop-
niu na poziom komunikacji w ich o$rodku wptywa atmosfera w pracy, osigganie
sukcesow przez instytucje oraz prawidtowe jej funkcjonowanie. 96% o0s6b uczest-
niczacych w badaniach ankietowych uznato, ze w duzym stopniu poziom komu-
nikacji wptywa na zaangazowanie pracownikéw, jakos¢ wykonywanej pracy oraz
wizerunek instytucji. Na dalszych miejscach (cho¢ tez wysoko oceniane) plasowaly
si¢: efektywnos¢ wykonywanej pracy (92%), motywacja do pracy i prawidtowe wy-
konywanie zadan (88%) oraz tempo pracy (84%) i jako$¢ komunikacji zewnetrzne;j
(80%). Nalezy wigc sadzié, ze prawidtowy przeptyw informacji w instytucji pomocy
spotecznej w sposob istotny wplywa na jej dziatalnosc.

Wymienione powyzej aspekty dziatalnosci instytucji pomocy spotecznej sktada-
ja si¢ na cato$¢ jej funkcjonowania. Jezeli zatem w tak duzym stopniu sg one zalezne
od jakosci istniejacej w niej komunikacji interpersonalnej oraz prawidtowego prze-
ptywu informacji, mozna sformutowa¢ wniosek, ze te dwa czynniki majg wplyw na
dziatalno$¢ instytucji pomocy spoteczne;.

8. Zakonczenie

Na podstawie analizy literatury przedmiotu, jak i przeprowadzonych badan ankie-
towych mozna uzna¢, ze komunikacja interpersonalna stanowi podstawe wszelkich
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relacji, stosunkéw miedzyludzkich, jest tez wyznacznikiem ich jakosci. Bez komu-
nikacji nie bytaby mozliwa zadna wspotpraca i wspotdziatanie.

Z przeprowadzonych badan wynika, Ze jako$¢ komunikacji interpersonalnej
w instytucjach pomocy spolecznej w istotny sposdb wptywa na wszystkie aspekty
ich dziatalnos$ci, w tym szczegdlnie na: atmosfere pracy, prawidlowe funkcjonowa-
nie placowki oraz osiaganie przez nig sukcesow.

Dobra, skuteczna komunikacja interpersonalna wydaje si¢ wigc jedna z podstaw
niezbednych do prawidtowego funkcjonowania instytucji pomocy spotecznej. Dla-
tego tez osoby, ktorych zadaniem zawodowym jest wywieranie wptywu i dla ktorych
komunikacja interpersonalna wydaje si¢ stanowi¢ jedno z podstawowych ,,narzedzi
pracy”, powinny by¢ do tej roli szczegolnie przygotowywane, wskutek czego po-
winny posiada¢ ponadprzecigtne kompetencje w tym zakresie. Komunikacja inter-
personalna powinna by¢ traktowana jako kluczowa umiejetnos¢ w instytucjach po-
mocy spotecznej — co ma stanowic¢ podstawe do podejmowania w praktyce dziatan
na rzecz wzrostu jej jakosci, chociazby przez stosowanie narzedzi jej podnoszenia
wsrdd pracownikow.
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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.





