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WPLYW KOMUNIKACJI NA REALIZACJE CELOW ORGANIZACJI PUBLICZNEJ

Pracownicy sq najcenniejszym zasobem kazdej organizacji bez wzgledu na to czy jest to organizacja
publiczna czy prywatna. Skuteczne funkcjonowanie organizacji zalezy od bardzo wielu czynnikow, ale
kluczowgq role odgrywa czynnik ludzki. To ludzie tworzq organizacje i w ogromnym stopniu decydujg o jej
sukcesie. Aby organizacja funkcjonowala w skuteczny sposob, nie wystarczy sama obecnos¢ pracownikow.
Istote stanowi tgcznosé pomigdzy cztonkami zalogi, umiejetnos¢ porozumiewania sig oraz zdolnosé odbioru i
rozumienia tego, co majq oni sobie do przekazania wykonujgc obowigzki zawodowe. Rownie wazne dla
skutecznosci funkcjonowania organizacji sq jej relacje z otoczeniem. Od wypracowania wlasciwych relacji z
klientami, kontrahentami, bankami itp., zalezy czy organizacja odniesie sukces, czy zostanie skazana na
porazke. Celem artykutu jest proba poznania procesu komunikowania sie w organizacji publicznej na
przykladzie Poczty Polskiej oraz pokazanie zaleznosci pomiedzy stosowanymi formami wymiany informacji
a sprawnosciq funkcjonowania organizacji, przedstawienie gliownych form komunikowania sie nie tylko
migdzy pracownikami na roznych szczeblach, ale réwniez dialogu pracownik — Klient oraz ukazanie procesu
komunikacyjnego, ktéry wplywa nie tylko na pracownikéw danej jednostki organizacyjnej, ale takze na
klientow.

Stowa kluczowe: komunikacja, organizacje spoleczne; cele spoteczne organizacji.

Wstep. Komunikacja stanowi podstawe stosunkéw migdzyludzkich, gdyz to na niej opierajg si¢ wszystkie
procesy zachodzace zaréwno w zyciu prywatnym, jak i zawodowym. Nadrzednym celem kazdej organizacji jest
realizowanie potrzeb klientéw. Na organizacjach publicznych, ktérych podstawowa misja jest zaspokajanie
potrzeb obywateli spoczywa duza odpowiedzialno$¢. Bez prawidlowej komunikacji zaréwno tej wewnetrznej jak
i zewnetrznej zadna organizacja publiczna nie moze funkcjonowaé w sposob zadowalajacy. Wazne jest, aby
osoby kierujace organizacjami publicznymi zdawaly sobie sprawe ze znaczacego wpltywu komunikacji na
rozwdj i sprawne funkcjonowanie organizacji.

Analize wptywu komunikacji na realizacje celow organizacji publicznej przeprowadzono na przykladzie
wybranego Urzgdu Poczty Polskiej w Krakowie. Celem jest ukazanie zalezno$ci migdzy komunikacja a
sprawnym dziataniem organizacji publicznej oraz barier, ktore utrudniaja prawidlowy przebieg procesu
komunikowania sie, jak i propozycji dziatan mogacych usprawni¢ funkcjonowanie organizacji w tym zakresie.

1.Specyfika funkcjonowania organizacji publicznych

,Organizacja publiczna posiada te same cechy, ktére posiadaja inne organizacje. Jednak to, co okresla
specyfike organizacji publicznych to publiczno$¢ organizacji. Ma to swoje odzwierciedlenie w wartosciach,
celach i relacjach z otoczeniem oraz strukturze w organizacji publicznej”.

Spoteczno-ekonomiczny system, ktoérego podsystemy celow i wartosci, psychospoteczny, materialno-
techniczny oraz podsystem struktury, a przede wszystkim podsystem zarzadzania oraz relacje ze srodowiskiem
zewngtrznym wyrozniaja si¢ publicznos$cig jako immanentna cecha, odrdzniajaca ja od innych typow
organizacji.! Cele instytucji publicznej biorg si¢ z publiczno$ci organizacji. Cele te nalezy rozpatrywa¢ w trzech
kategoriach:

1. réznorodnosci celow organizacji publicznych, instytucje publiczne chcgc zaspokaja¢ potrzeby obywateli
realizujg liczne, czesto bardzo odmienne cele, formutowane przez wiele grup interesariuszy,

2. niejednoznacznosci celéw, ich wielowymiarowy charakter powoduje, ze menedzerowie skupiaja si¢ na
wielu obszarach jednocze$nie, co prowadzi do powstania konfliktéw, a zadaniem menedzeréw jest
rozwigzywanie wystepujacych konfliktow oraz rownowazenie wpltywow poszczegolnych grup interesariuszy,

3. wyrozniajacym si¢ charakterze wyznaczonych celow, sa nimi na przyktad sprawiedliwos$¢ badz publiczna
odpowiedzialno$¢ przed obywatelem.?

W organizacjach publicznych wystepuje mniejsza autonomia menadzeroéw, niz w organizacjach prywatnych.
Sa one bardziej sformalizowane, a problemy sa rozwigzywane w sposob charakterystyczny dla modelu
biurokratycznego.®

Publiczno$¢ organizacyjna wpltywa bezposrednio na relacje placowek publicznych z otoczeniem oraz
funkcjonowanie i dziatanie organizacji publicznych. Relacje te charakteryzujg si¢ one przede wszystkim:

! Kozuch B., Zarzqdzanie publiczne w teorii i praktyce polskich organizacji, Warszawa 2004, .96
2 |bidem, s.92
3 Ibidem, ss. 93-94

© M.Koniusz, 2017 81



Cepis.: EKoHOMIUHI HayKu

— mala presjg ze strony konkurencji. ( z racji zajmowania najcze¢Sciej dominujacej pozycji na rynku
wytwarzanych dobr i ushug),

— duzg otwartoscig na wpltywy otoczenia zewnetrznego ( pozwala to dostosowaé dziatalno$¢ instytucji do
ciggle zmieniajacych si¢ potrzeb publicznych),

— funkcjonowaniem instytucji w zmiennym otoczeniu ( wynikajagcym na przyktad z ich powigzan z polityka,
w przypadku ktérej planowanie dtugookresowe jest rzadkoscia),

— duza zlozonos$cia interakcji organizacji z ich $rodowiskiem zewngtrznym ( spowodowang w gltownej
mierze tym, iz odbiorcami débr oraz ustug publicznych mogg byé réznorodne grupy interesariuszy).*

Aby doktadniej zrozumieé¢ specyficzny styl funkcjonowania organizacji publicznych warto zwroci¢ uwage
na ich otoczenie. Obok podmiotéw, majacych bezposredni wpltyw na organizacje istnieja czynniki, na ktore
organizacja ma pewien wptyw. Obie te grupy tworza wspodlne otoczenie celowe, zwane takze bezposrednim albo
zadaniowym. Uczestnicy tego typu otoczenia nazwani zostali interesariuszami zewngtrznymi, gdyz to na nich
ma najwickszy wptyw opisywana grupa organizacyjna. Intersariusze zewngtrzni to obywatele, podatnicy, a takze
dostawcy, konkurenci, ustugobiorcy i1 r6znego rodzaju instytucje panstwowe czy samorzadowe. Interesariuszami
wewnetrznymi, natomiast, moga by¢ osoby lub grupy osob, ktére naleza do srodowiska wewnetrznego. Sa to np.
akcjonariusze, kierownictwo, takze grupa nadzorcza.®

Interesariusze w organizacjach publicznych sa grupami do$¢ licznymi i w znaczacy sposob wptywaja na nie.
Zarzadzajac organizacja publiczng nalezy bezwzglednie wziaé¢ pod uwage duze zréznicowanie tej grupy, jej
interesy, (czesto sprzeczne), a takze mozliwo$é stosowania réznorodnych form wzajemnych relacji.®
Menedzerowie organizacji publicznych podejmujac decyzje powinni bra¢ pod uwagg interesy kazdej
zainteresowanej strony.

Obok otoczenia celowego istnieje roOwniez otoczenie ogoélne. Jest nim ,,zespot szerokich wymiaréw i sit,
wérdd ktorych dziata organizacja, a ktore tworzy ogélny kontekst dla tych dziatan”’

Wymiary te rozpatrywane by¢ moga w aspektach:

—technologicznym (dostepne metody przeksztatcania zasobow w ustugi lub produkty),

1. ekonomicznym (ogodlna sytuacja gospodarcza systemu, w ktorym dziala organizacja),

2. prawno-politycznym (uregulowania prawne i stosunki panstwa do innych organizacji),

— migdzynarodowym (wplyw na organizacje warunkéw panujacych w innych krajach),

— socjokulturowym (powszechne wartosci, obyczaje, cechy spoteczenstwa).®

Otoczenie ogdlne ma wplyw na dziatalno$¢ kazdej organizacji publicznej, nieprzerwanie realizujacej swoje
zadania i cele.

Do organizacji publicznych zaliczane s3 jednostki administracji publicznej. Administracja publiczna to:
,,Zespot dziatan, publicznego przez rézne podmioty, organy i instytucje, na podstawie ustawy i w okreslonych
prawem formach czynno$ci i przedsiewzie¢ organizatorskich i wykonawczych, prowadzonych na rzecz realizacji
interesu”.® Definicja ta zwraca uwage na pojecie interesu publicznego czyli dobra wspélnego.

Instytucje administracji publicznej realizuja misj¢ z zakresu :

1. administracji jako wlasciciela majatku (zarzadzanie majatkiem publicznym ),

2. administracji $wiadczacej (realizacja ustug publicznych ),

3. administracji porzadkowo-reglementacyjnej,

4. zarzadzania rozwojem (dzialania planistyczne oraz koordynacyjne).*

Ztozonos$¢ celow organizacji wynika z zatozen do jakich zostala powotana. W celu prawidlowego
funkcjonowania organizacji winna ona utrzymywac¢ dobre relacje z otoczeniem. Podstawa takich relacji jest
sprawne, rzetelne i zrozumiate informowanie na kazdej ptaszczyznie nie tylko swoich klientow, ale tez
pracownikow. Aby tego dokonac nalezy zrozumie¢ samg istot¢ i znaczenie komunikacji.

2. Istota proceséw komunikacyjnych

Przez procesy komunikacyjne ludzie oddziatywuja na siebie, zdobywaja wiedzg, a takze przejmuja pewne
wzorce zachowan. Ich uczestnictwo w procesie komunikowania jednoznacznie $wiadczy o spotecznym
charakterze tego procesu. Komunikacja spoleczna jest pojeciem ogodlnym, zawierajacym wszystkie poziomy
komunikowania: grupowe, instytucjonalne, masowe, oraz te najmniej ztozone — kKomunikowanie interpersonalne.

Proces komunikowania jest procesem zlozonym, ktory cechuje réznorodnosé. Skilada si¢ on ze
sformalizowanych okre§lonych czgsci. W literaturze wystgpuje podzial procesu komunikowania na kilka

4 Ibidem, s.95

5 Plawgo B., Szpak A., Radziwon P., Zarzgdzanie relacjami organizacji publicznych z ich otoczeniem /w:/ Kozuch B. (red.),
Problemy zarzadzania organizacjami publicznymi, Krakéw 2006, s.75

6 lhidem, s.80

7 Griffin R.W., Podstawy zarzqdzania organizacjami, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2004 s.76

8 Kozuch B., Kozuch A., Plawgo B., Podstawy zarzqdzania organizacjami, wyd. FWZ, Krakéw 2005, s.24

9 1zdebski M., Kulesza M., Administracja publiczna — zagadnienia ogéine , wyd.Liber, Warszawa 2004, s.96

10 |hidem, s.104

82



ISSN 1728-4236 BICHUK KATY. 2017. Ne 2 (80)

elementoéw, ktore stanowig: uczestnicy, komunikat, kanal, szumy i sprzezenie zwrotne.!! Elementy te wystepuja
w kazdym procesie komunikowania, wigzac si¢ ze sobag i decydujac o rodzaju i charakterze catego procesu,
ktérego inicjatorem jest nadawca (instytucja, grupa, badz jednostka). Nadawca chce, aby komunikat zostal
zrozumiany i prawidlowo zinterpretowany. Jesli komunikat ma takie samo znaczenie zarowno dla nadawcy jak i
dla odbiorcy, nalezy stwierdzi¢, iz zaistnial proces doskonalej komunikacji spotecznej. Problemy w komunikacji
pojawiaja sie, gdy przekaz zapoczatkowany przez nadawce zostal znieksztalcony lub podany w sposob
niezrozumialy, przez co zle odczytany przez odbiorce. Dodatkowa przeszkoda moze by¢ fakt, ze kazdy
indywidualnie odbiera i interpretuje przekazywane informacje. Wynika to ze zréznicowania ludzkiej natury,
doswiadczen zyciowych, sposobu wychowania, wpojonych idei, kultur, wiary itp. Nadawca powinien przekazaé
tre$¢ komunikatu uzywajac wlasciwych srodkow ekspresji i symboli, tak, aby zostata ona zrozumiana zgodnie z
jego oczekiwaniami. Nie bez znaczenia pozostaja rowniez wzajemne relacje pomiedzy uczestnikami procesu
komunikacji. Latwiej bowiem o porozumienie pomigdzy uczestnikami o zblizonych pogladach niz z osobami
pozostajacymi w konflikcie, reprezentujacymi odmienne interesy i dazacymi do wygranej, starajac si¢
wyeliminowac przeciwnika.

Nadawca komunikatu chcacy przekaza¢ odbiorcy jego tres¢ uzywa do tego celu symboli przez co koduje
swoja wypowiedz. Symbole stanowia nie tylko wypowiedziane i napisane stowa, al takze sygnaty niewerbalne,
ktére decyduja o tym czy odbiorca prawidtowo odczyta wiadomo$¢, a jego reakcja okaze si¢ prawidtowa z
punktu widzenia nadawcy. Adresat, po otrzymaniu informacji w formie symboli, zmienia komunikat w tres¢,
dokonuje wigc dekodowania, po czym odczytuje otrzymang informacje.

Proces komunikacji jest mozliwy tylko wtedy jesli zostanie wybrany odpowiedni kanat komunikacji, czyli
nastapi prawidlowy wybor przekazu. Kanat to sposob przekazania informacji, w ktorym, uczestniczg ludzkie
zmysty. Podczas bezposredniego kontaktu nadawcy z adresatem, komunikowanie jest wielokanatowe, gdyz w
trakcie przekazywania informacji moga bra¢ udziat wszystkie zmysty.

Ten rodzaj komunikowania umozliwia natychmiastowg reakcj¢ odbiorcy czyli sprzezenie zwrotne
natychmiastowe. W trakcie bezposredniej komunikacji, jej uczestnicy zazwyczaj zamieniajg si¢ rolami, tzn.
odbiorca staje si¢ nadawca i odwrotnie. Nazywa si¢ to komunikacja dwukierunkowa.

Podczas komunikacji posredniej wykorzystywane sa tylko dwa zmysly: wzrok i sluch. Komunikacje
posrednig wykorzystuje si¢ wtedy, gdy nadawca nie ma mozliwo$ci bezposredniego kontaktu z odbiorca. Jednak
w tego rodzaju procesie komunikacji nie mozna od razu pozna¢ reakcji odbiorcy na przekaz, a wigc sprze¢zenie
zwrotne nie dziata natychmiast, lecz z pewnym opoéznieniem. Sprz¢zenie zwrotne jest kolejnym, bardzo istotnym
elementem procesu komunikowania, informujacym o tym, czy cel komunikatu zostat osiagnicty. Odbiorca w
sposéb pisemny lub ustny potwierdza fakt odebrania przekazu, oraz stopien jego akceptacji i zrozumienia.
Zrozumienie tresci komunikatu moze wyrazaé si¢ poprzez prawidtowe wykonanie zadania lub polecenia. Przy
przekazywaniu informacji, zalozony cel nie zawsze moze by¢ osiagniety z powodu zaklocen, tzw. szumow
komunikacyjnych. Zakltécenia te mogg byé zardwno zewnetrzne ( np. dzwoniacy telefon )*2 jak i wewnetrzne (
np. zto$¢, zmeczenie, bol ). Dodatkowa kategori¢ zakldcen stanowig tzw. zaklocenia semantyczne, czyli takie,
ktore zwigzane sg z na przykltad doborem niezrozumiatego stownictwa, co moze spowodowaé niewlasciwa
interpretacje komunikatu przez odbiorcg.

Mimo wigc tego, iz proces porozumiewania si¢ jest na stale wpisany w nasze zycie i wydaje si¢ on procesem
fatwym, oczywistym i prostym, to w rzeczywistosci komunikowanie si¢ jest bardzo skomplikowane i ztozone.
Wedhug B. Sobkowiak rozroznia¢ nalezy formy komunikowania w zaleznosci od:

5. sposobu przekazywania informaciji,

6. rodzaju relacji migdzy uczestnikami procesu.®

Komunikacja werbalna uzywa do przekazu informacji jezyka pisanego i mowionego. Wazne jest rowniez
zastosowanie dzwiekow i symboliki stow, po to aby wypowiedZ nabrata dynamiki i byta dobrze zrozumiana. W
celu zapewnienia dobrej relacji z odbiorca, wazne jest zapoznanie si¢ z normami kulturowymi w danej
organizacji i stosowanie si¢ do nich, gdyz sa one niezbednym warunkiem skutecznego przekonywania i
komunikowania si¢. Wérod podstawowych form komunikowani rozrézni¢ nalezy:

1. bezposrednia, gdy rozméwcy maja ze soba kontakt osobisty, moga przekazywac¢ sobie informacj¢ na
biezaco, a takze obserwowac swoje reakcje,

2. posrednia, gdy nie jest mozliwy kontakt osobisty, tego typu komunikacja wykorzystywana jest np. w
przekazie internetowym, czy telefonicznym,

3. jednokierunkows, gdy nadawca przekazuje pewne treSci jako stwierdzenie faktu i nie oczekuje od
odbiorcy zadnej odpowiedzi,

1 Listwan T., Zarzqdzanie kadrami, wyd. C.H. Beck, Warszawa 2004, s.287
12 1hidem 5.288
13 Sobkowiak B., Wspélczesne systemy komunikowania, Wydawnictwo Uniwersytetu Wroclawskiego, Wroctaw 1998, s.15
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Tabela 1
Formy komunikacji
Kryterium Formy komunikowania
Werbalna niewerbalna
Sposob przekazywania komunikatu Ustna pisemna
Bezposrednia posrednia
Jednokierunkowa dwukierunkowa
) o o Symetryczna niesymetryczna
Rodzaj relacji migdzy uczestnikami procesu -
Formalna nieformalna
Obronna podtrzymujaca

Zrodio : Opracowanie na podstawie: B. Sobkowiak, Wspotczesne systemy komunikowania, /w:/ Dobek — Ostrowska B. (red.)
Wydawnictwo Uniwersytetu Wroctawskiego, Wroctaw 1998, s. 15

3. dwukierunkowsa, gdy nadawca wypowiada komunikat i oczekuje na reakcje adresata , na tres¢ jego
komunikatu,

4. symetryczng, gdy zardwno odbiorca jak i nadawca posiadajg ten sam status spoteczny, badz znajduja si¢
na takim samym szczeblu hierarchii organizacyjnej,

5. niesymetryczng, gdy jeden z rozmdéwcodw wystepuje z pozycji ,,wyzszej”, wtedy komunikowanie si¢ jest
bardziej oficjalne,

6. formalng, gdy doktadnie sprecyzowano sposob, w jaki ludzie majg si¢ komunikowac ze soba,

7. nieformalna, gdy ludzie komunikuja si¢ ze sobg w sposéb swobodny, spontaniczny i nieskrgpowany
zadnymi uregulowaniami.

Sukces procesu komunikacyjnego zalezy od nadawcy. Sposob, w jaki zostanie przekazana informacja, moze
wywota¢ u adresata reakcj¢ obronng albo podtrzymujacg . Reakcja podtrzymujaca zdecydowanie zwigksza
szanse na prawidtowe porozumienie si¢ rozméwcow. Natomiast reakcja obronna moze doprowadzi¢ do tego, ze
porozumienie nie dojdzie do skutku.

Style komunikacyjne to nic innego, jak réznorodne postawy i zachowania podmiotéw w trakcie rozmowy.
Podmioty te moga na siebie oddziatywaé w zaleznoSci od kontekstu i intencji procesu komunikacji. Owa
réznorodno$¢ widaé w sposobie prowadzenia rozmowy, reagowania na otrzymane informacje, argumenty
przekazywane przez uczestnikOw rozmowy itp. J. Stankiewicz wyrdznia cztery podstawowe style
komunikacyjne w organizacjach: przyjacielski, doradczy, analityczny i wodzowski.

W zaleznos$ci od okolicznosci, tresci przekazu oraz osdb, z ktorymi wehodzi si¢ w relacje mozna stosowaé
kilka stylow komunikacyjnych. Wybor stylu zalezy od kilku czynnikow takich jak osobowos$¢, kultura, w jakiej
zostaliSmy wychowani, nabyte doswiadczenie, warto$ci zaczerpnigte z dziecinstwa, status spoleczny, ktory w
trakcie procesu komunikacyjnego pozwala na wystepowanie z pozycji odgornej, dajac mozliwos¢ dyktowania
warunkow lub z pozycji dostosowania i przyjecia racji rozmowcoOw postawionych wyzej w hierarchii.

Bardzo istotng role pelni rowniez sama informacja. Jest oczywiste, ze tresci pozytywne wywoluja inne
reakcje od tresci negatywnych i znaczaco wptywaja na wybor stylu komunikacji.

Komunikacja jest procesem ztozonym i wymaga staran zar6wno ze strony nadawcy jak i odbiorcy. Wazne
jest wige rozumienie procesu komunikacji niezb¢dne w realizacji celow.

3. Komunikacja jako narzedzie sprawnego dziatania organizacji publicznych

Proces komunikowania odgrywa bardzo istotng role i spetnia wiele funkcji. Podstawowa rola jest tworzenie
wigzi i poprawnych kontaktéw, przez co wpltywaé mozna na zachowania innych i egzekwowac pewne wartosci i
normy. Pomaga to lepiej zrozumie¢ otaczajacy §wiat i co najwazniejsze, innych ludzi. Omawiajac kwestie
usprawniania przebiegu komunikacji w organizacji publicznej, nalezy wspomnie¢ o jej roli w procesie
zarzadzania.

Tabela 2
Style komunikacyjne w organizacji
Styl komunikacyjny Charakterystyka
przyjacielski dazenie do podtrzymania dobrych relacji z innymi
doradczy aktywnos¢ i dazenie do wdrozenia w zycie swoich racji
analityczny wspolpraca i prawidlowa realizacja zadan
wodzowski dominacja w grupie, sktonno$¢ do wywierania presji, narzucanie swoich racji

Zrbdto: opracowanie na podstawie : Stankiewicz J., komunikowanie si¢ w organizacji, wyd. Astrum , Wroctaw 1999, s.38

14 Stankiewicz J., Komunikowanie si¢ w organizacji, wyd. Astrum, Wroctaw 1999, 5.38
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Komunikowanie stuzy do przekazywania informacji pomigdzy pracownikami znajdujacymi si¢ na réznych
szczeblach hierarchii, czyli petni rolg informacyjng. Gromadzone w procesie komunikacji informacje ulatwiaja
kierownictwu podejmowanie decyzji, stad rola decyzyjna. Kolejna rola wiaze si¢ z mozliwoscia
wielokierunkowego porozumiewania si¢ wszystkich osob w jaki§ sposéb zwigzanych z organizacja:
przetozonych, podwtadnych, kontrahentéw czy klientéw.?> Istota wymienionych rél sprowadza sie do
efektywnosci przebiegu procesow komunikacyjnych, do skuteczno$ci przekazywania i odbioru komunikatow
przeptywajacych pomigdzy cztonkami zalogi, oraz wszystkimi osobami pozostajacymi w zwiazku z organizacja.
Usprawnianie przebiegu komunikacji to podejmowanie proby wypracowania ptynno$ci w porozumiewaniu i
eliminowanie barier komunikacyjnych. Niezbedne jest ciagte ksztattowanie wysokiego poziomu $wiadomosci
wszystkich pracownikow, stale poglebianie ich wiedzy z zakresu komunikacji interpersonalnej i zglgbianie przez
nich istoty poszczegdlnych elementow procesu komunikowania. Warto przeanalizowa¢ sposob porozumiewania
si¢ biorac pod uwage kazdy element procesu komunikacyjnego. Od umiej¢tnosci przekonywania zar6wno
pracownikow jak i klientdw uzalezniony jest poziom jako$ci ustug, oraz ksztattowanie wizerunku organizacji.

W procesie komunikacyjnym wazny jest sposdb przekazywania informacji, zard6wno tych pierwotnych,
ptynagcych od nadawcy, jak i informacji zwrotnych, ktére pozwalaja ocenié, czy przekazywane komunikaty
zostaly prawidlowo zinterpretowane i czy ich odbiér przelozyl si¢ na wtasciwe dzialanie pracownikéw. Kazda
organizacja powinna dazy¢ do wypracowania takich sposobow przekazywania komunikatow, aby obieg
informacji przebiegal sprawnie i byt efektywny, aby cztonkowie organizacji potrafili dochodzi¢ do porozumienia
i wspolnie tworzy¢é najlepsze dla przedsicbiorstwa rozwigzania, rownoczes$nie dajac satysfakcje klientom.
Nalezy dazy¢, aby informacje dostarczane kierownictwu dla celow decyzyjnych byly pelne i wiarygodne,
pozwalajace na unikanie btedow w podejmowaniu decyz;ji.

Jesli osoba sprawujqca funkCJQ kierownicza w sposéb apodyktyczny, nie znoszacy sprze(nwu wydaJe
polecenia, pracownicy nie CZUJE} si¢ wspo%odpowwdzmlm w rezultacie, komunikowanie nie tylko staje 516;
nieskuteczne, ale mozna réwniez spodziewac si¢ narastania konfliktow. Jesli natomiast pracowmcy maja(
mozliwo$é wyrazenla swojego zdania, partycypowania w budowaniu wspolnych wartosci, czuja si¢ potrzebni i
bardziej angazuja si¢ w petnione przez siebie obowigzki.

Umlethnosm komunlkacyjne stanowig podstawg w negocjacjach z klientami. Istotne znaczenie mozna tu
przypisac¢ znajomosci technik perswazy]nych oraz poste;powama w mysl filozofii: kazdy wygrywa, ktora wedtug
Kevina Hogana jest sposobem na zycie.'® Zaréwno w Zyciu prywatnym jak i w kontaktach zawodowych,

wygrywa ten, kto potrafi dostrzec potrzeby drugiego cztowieka i postgpowac tak, aby potrzeby te w miare
mozliwos$ci zostaly spelnione. Nie chodzi tu jednak o bezgraniczne podporzadkowanie si¢ innym, lecz o dazenie
do budowania relacji opartych na zaufaniu, dajacych satysfakcje obu stronom. Warto ustapi¢ dzis$, po to, aby w
przysztosci ustepstwo to zaowocowalo po wielokro¢. Osoba, ktéra w dazeniu do spetnienia swoich oczekiwan
rownocze$nie wykazuje si¢ wrazliwoscig na potrzeby innych, potrafi dostrzec odpowiedni moment do
przekazania kazdej tresci, nie ranigc uczuc¢ drugiego cztowieka i doprowadzi¢ do sytuacji, w ktorej obie strony
bedg usatysfakcjonowane.’

Oprocz sposobu przekazywania polecen, czy organizacji zadan, istotny jest rOwniez sposob informowania
zalogi o efektach pracy, oraz forma przekazywania ocen.'® Zaréwno pozytywna ocena jak uwagi krytyczne, w
zalezno$ci od sposobu ich komunikowania, moga wywotywaé rozne reakcje u pracownikoéw, motywujac lub
demotywujac ich do dalszych dziatan. Bardzo istotny staje si¢ whasciwy dobor stow i przedstawienie uwag w
sposob konkretny i rzeczowy, jezykiem zrozumiatym dla odbiorcy. Przekazywanie krytycznych uwag w taki
sposob, aby nie zniechg¢ca¢ pracownika do wykonywania zleconych mu zadan stanowi bardzo wazng
umiejetnos¢, wyzwalajacg dobre reakcje i mobilizujaca pracownikow. Umiejetnosé ta niweluje réwniez
konflikty, usprawniajac tym samym procesy komunikacyjne w organizacji. W zarzadzaniu nalezy wzia¢ pod
uwage roznorodnos¢ i indywidualizm ludzkich osobowosci. Kierujacy zespolem powinien charakteryzowac sig
empatig, posiadaé¢ wiedze¢ z zakresu psychologii, oraz umiejetnos¢ praktycznego wykorzystywania tej wiedzy w
zarzadzaniu ludzmi. Aby zmobilizowaé zespot do efektywnego dzialania, nalezy zastosowa¢ motywujace $rodki
dziatania. Indywidualne podejscie do kazdego pracownika, cho¢ wymaga sporego wysitku ze strony
przetozonego, moze w przysztosci zaowocowaé nie tylko dobrymi relacjami migdzyludzkimi, ale roéwniez
przynosi¢ korzyéci catej organizacji. Warto tu wspomnie¢ o znaczeniu czynnikdw zwigzanych ze sposobem
wypowiadania sie i budowania relacji interpersonalnych, nazywanych regutami konwersacyjnymi.*°

Reguty te mowig o czytelnosci wypowiedzi, o dgzeniu do przekazywaniu sedna, bez zbgdnych ubarwien,
nadczytelnosci i nadmiaru tresci. Ponadto podkres§laja one wage okazywania szacunku swojemu rozmowcy,
przejawiajacego si¢ podejmowaniem proby wczuwania si¢ w jego role, spojrzenia na problemy z jego punktu
widzenia. Osoba stosujaca reguly konwersacyjne w relacjach migdzyludzkich, potrafi jasno i otwarcie
przedstawia¢ swoje zdanie, bez obrazania uczu¢ innych osob, bedac rowniez dobrym stuchaczem, ktory nigdy
nie lekcewazy opinii swoich rozmowcow.

15 Piasecki B. (red.), Ekonomika i zarzqdzanie matq firmg, wyd. PWN, L6dz 2001, s.225

16 Hogan K., Psychologia perswazji. Strategie i techniki wywierania wplywu na ludzi, wyd. Jacek Santorski & Co, Warszawa
2001, s.12

17 1bidem, s.248

18 Stankiewicz J., Komunikowanie ... 0p.cit., $.159

19 Ibidem, ss.159-160
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Bedac nadawca komunikatow, kierujacy organizacja powinien zadba¢ o spojnos¢ przekazywanych stownie
tresci z komunikatami o charakterze niewerbalnym, co w znacznym stopniu podnosi wiarygodno$¢ i wzbudza
zaufanie odbiorcow. W wyrazaniu swoich opinii i sugestii powinien by¢ obiektywny, nie sugerowac si¢
stereotypami czy uprzedzeniami. Tylko taka postawa pozwala na budowanie wtasciwych relacji z podwtadnymi,
oraz wlasnego autorytetu. Osoba wypowiadajaca si¢ w sposob jasny i otwarty, bez stosowania manipulacji, ma
duze szanse na unikanie barier komunikacyjnych, a tym samym na usprawnienie przebiegu procesow
komunikacyjnych w organizacji.

Jako odbiorca komunikatéw, kierujacy musi sta¢ si¢ dobrym stuchaczem, z uwaga i szacunkiem traktowac
nadawcow, utwierdzajac w nich poczucie wtasnej wartosci, dajac im pewnos$¢, ze sa kim$ waznym dla organizacji.
Nie mozna méwic¢ o skutecznym komunikowaniu w organizacji, jezeli nie wystepuje w nim szybka reakcja na
przekazywane informacje, czyli sprzgzenie zwrotne. Jako$¢ informacji uzyskiwana od odbiorcéw komunikatu,
bedacych reakcja na pierwotny przekaz, decyduje o skutecznosci procesu komunikacji. W zaleznosci od sposobu,
w jaki informacja zwrotna wplywa do nadawcy, na ile jest ona szczegolowa i konkretna, caly proces
komunikacyjny mozna uzna¢ za bardziej lub mniej skuteczny.?’ Kierownictwo organizacji potrafigce odrzucié
stereotypy 1 uprzedzenia, nie zawyzajace kompetencji jezykowych w porozumiewaniu si¢ z podwladnymi i
klientami, podnosi szanse na efektywno$¢ komunikacji, prawidlowa interpretacje przekazywanych tresci i sukcesy
negocjacyjne. Osoby kierujace organizacja staja si¢ dla wielu os6b w niej zatrudnionych autorytetami, osobami, od
ktorych przejmuja wzorce zachowan, starajac si¢ nasladowac ich sposdb postepowania. Jesli wiec sa to dobre
wzorce, powszechne ich stosowanie wptynie korzystnie na calg organizacje, przyczyni si¢ do umacniania wigzi,
oraz zwigkszania poziomu satysfakcji zawodowej zatrudnionych w niej osob.

4. Analiza procesu komunikacji w badanej organizacji

W roku 1928 utworzono Panstwowe Przedsigbiorstwo ,,Polska Poczta, Telegraf i Telefon” (PPTiT), ktore
wydzielano z ogolnej administracji panstwowej. Pozwolito to na usprawnienie gospodarki i podniesienie
rentownosci tej branzy. Wybuch II Wojny Swiatowej przerwat realizacje programu modernizacji Poczty, a caty
dorobek dwudziestolecia migdzywojennego w dziedzinie nowoczesnej komunikacji zostal zniszczony i
rozproszony. Okres powojenny, to przede wszystkim tworzenie sieci pocztowo-telekomunikacyjnej,
uruchamianie placoéwek pocztowych i tworzenie dyrekcji okregéw. Obwodowe urzedy pocztowo-
telekomunikacyjne zasiggiem swojego dzialania obejmowaly obszar jednego lub kilku powiatow lub
wydzielonych dzielnic miast. Petnity one podwoéjng funkcje: funkcje jednostki zarzadzajacej, nadzorujacej i
kontrolujacej dziatalnos¢ podlegtych jednostek organizacyjnych znajdujacych si¢ na obszarze ich dziatania oraz
funkcje¢ jednostki eksploatacyjne;.

Podstawowym zadaniem Urzedow Pocztowych jest zagwarantowanie dostgpu obywatela do ustug pocztowych
oraz terminowe dostarczanie przesytek pocztowych. Przyjmujac obowigzujace w Unii Europejskiej normy Poczta
Polska z dniem 1 lipca 2002 roku wdrozyta nowe standardy dorgczania przesylek listowych w obrocie
zagranicznym i krajowym. Przesyltki listowe zostaly podzielone na szybkos$¢ dostarczenia przesytek, a nie jak to
bylo weze$niej zawartoéé. Podzial ten zostat utworzony w celu mozliwosci wyboru $wiadczonych ustug.?

Zasady dziatania jednostek organizacyjnych Poczty Polskiej okre§la Regulamin Organizacyjny z dnia
04.10.2005 roku wprowadzony Zarzadzeniem nr 142 Dyrektora Generalnego Poczty Polskiej. Okresla on
strukture organizacyjng, wewnetrzng organizacj¢ oraz zadania utworzonych jednostek organizacyjnych.

Do jednostek organizacyjnych zajmujacych si¢ bezposrednio sprzedaza ustug pocztowych, nalezy
obstugujace klientow masowych Centrum Ustug Pocztowych oraz, Centrum Sieci Pocztowej, ktora od O1.
kwietnia 2008 roku Zarzadzeniem Dyrektora Generalnego potaczyla si¢ w jedna calos¢ i istnieje pod nazwa
Centrum Poczty.

Sie¢ Urzgdow Pocztowych stanowi kwintesencje dziatalnosci Poczty Polskiej. Podlegajg one organizacyjnie
Dyrektorowi Oddziatu Rejonowego i to wiasnie na tym poziomie ksztattuje si¢ wizerunek Poczty Polskie;j.
Pracownicy zatrudnieni w Urz¢dach Pocztowych jako osoby majgce bezposredni kontakt z klientem tworza w
jego oczach obraz calego przedsigbiorstwa.

Poczta Polska, jest zaraz po PKP jedng z najwigkszych firm w Polsce. Zatrudnia blisko 100 tysigcy oséb i ma
w catym kraju ogromna sie¢ ponad 8,2 tysiaca placowek swiadczacych kilkaset rodzajow ustug. Jest ona firma o
szerokim wachlarzu ustug, dajacych mozliwos¢ do silnej konkurencji z firmami o podobnym profilu ustug.

5. Formy komunikacji w badanej organizacji

Poczta Polska stosuje dwa rodzaje komunikacji: formalng i nieformalng. Komunikacja formalna to okreslone
odgornie przez Dyrekcje drogi komunikacyjne, ktorymi plyna informacje. Z racji wielkosci zatrudnienia w Poczcie
Polskiej sa to komunikaty i rozporzadzenia w formie pisemnej, przekazywane najczgsciej przez naczelnika Urzedu
Pocztowego, badz kierownika danej sekcji lub kierownika zmiany. Do komunikacji formalnej zalicza si¢ rowniez
tygodnik pracownikéw Poczty zatytulowany ,,Poczta Polska”, w ktérej zamieszczane sg nowelizacje ustaw,
komunikaty, aktualnosci jak réwniez informacje dotyczace codziennej dziatalno$ci organizacji.

20 Stankiewicz J., Komunikowanie.... op.cit. 5.158
2L http://www.poczta-polska.pl/historia
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Poczta Polska posiada tez wewngtrzng stron¢ internetowa (intranet), z ktorej korzysta¢ mozna tylko z
komputera firmowego. Dysponuje tez specjalnym programem ,Lotus” stworzonym w celu ulepszenia
komunikacji miedzy pracownikami w réznych Urzedach Pocztowych. Ma on usprawni¢ komunikacje, jak
rowniez skroci¢ czas oczekiwania na odpowiedz. Program ten objety jest Scisla tajemnica i Poczta niechetnie o
nim ,,mowi”, gdyz to jego droga przesylane sg rozporzadzenia, nowe strategie firmy i polecenia odgorne.

Komunikacja nieformalna to informacje ptynace spontanicznie, bez ograniczen.

W zespotach pracowniczych (zadaniowych) bedacych wyodrebnionymi czastkami calej organizacji, ich
cztonkowie ustanowili wlasne normy, ktorych przestrzeganie stalo si¢ obowiazujace, cho¢ jest prawem
niepisanym. Komunikowanie opiera si¢ tu przede wszystkim na ustnym przekazywaniu informacji. Taki sposob
porozumiewania si¢ umozliwia bezposredni kontakt z przetozonym, dzielenie si¢ z nim sugestiami dotyczacymi
wykonywanych zadan, pomystami i wnioskami. Komunikacja nieformalna Urz¢du Pocztowego z innymi
Urzedami Pocztowymi to przede wszystkim rozmowy telefoniczne.

W celu zbadania systemu komunikowania si¢ w Urzedzie Pocztowym przeprowadzone zostalo badanie
kwestionariuszowe w jednym z Urzedow Pocztowych Krakowa. Kwestionariusz ankietowy zostat wypeliony
przez pracownikow tego Urzedu oraz losowo wybranych klientow, korzystajacych z ustug badanej organizacji.
Na pytanie dotyczace oceny stopnia komunikatywno$ci pracownikéw Urzedu z klientami ponad 7 % sposrod
ankietowanych twierdzi, ze jest na bardzo niskim poziomie ( w skali od 1 do 5 — byta to ocena 1). Nalezy jednak
podkresli¢ fakt, ze ponad 1/3 klientdéw wyraza opini¢, ze komunikatywno$§¢ pracownikéow Urzedu Pocztowego
jest wysoka.
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Wykres 1. Ocena poziomu komunikatywnosci
Zrodto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonych badan

W kolejnym pytaniu poproszono ankietowanych pracownikow Poczty Polskiej o wyrazenie opinii na temat
efektywnosci komunikacji w przedsigbiorstwie. Jest to nastgpny krok w dazeniu do weryfikacji hipotezy
badawczej dotyczacej wptywu komunikacji na realizacj¢ celdw organizacji. Aby oceni¢ poziom komunikacji w
przedsigbiorstwie, nalezy wzia¢ pod uwagg nie tylko jakos$¢ relacji z klientami, ale rowniez relacje zachodzace
wewnatrz przedsicbiorstwa.
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Wykres 2. Srednie oceny komunikacji

Zrédlo: Opracowanie na podstawie przeprowadzonych badan
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Ankietowani najwyzej oceniaja komunikacj¢ migdzy dziatami, a za najmniej efektywne uznajg relacje z
Klientami. Wszystkie oceny przekraczajg nieco $redni poziom. Wyniki nie sg zbyt imponujace, co pozwala
sadzi¢, ze pracownicy zdaja sobie sprawe z niedoskonatosci proceséw komunikacyjnych w przedsigbiorstwie.
Taki stan rzeczy stanowi dobra podstawe¢ do podniesienia efektywnosci komunikacji przez wprowadzenie
szeregu zmian w tym zakresie. Zmiany te podj¢te by¢ powinny z wczesniejszym uswiadomieniem sobie
istniejacych niedociggniec.

Podsumowujac powyzsze badania, mozna zauwazy¢ niedoskonaly proces komunikacyjny miedzy
pracownikami a klientami, bowiem najnizsza ocena dotyczy wilasnie tego rodzaju komunikacji, co nie najlepiej
$wiadczy o tej organizacji.

6. Ocena skutecznosci procesu komunikowania na sprawnos¢ dziatania organizacji

Termin organizacja pochodzi od tacinskiego slowa ,,organum”, oznaczajacego pierwotnie narzgdzie, a
nastgpnie narzad, czyli cze$¢ organizmu zywego. Organizm zlozony jest z powigzanych 1 S$cisle
wspotpracujacych ze sobg narzadow ( organow), realizujacych swoje specyficzne funkcje, ale tworzacych jednak
zwartg cato$é podporzadkowang wspolnemu celowi. Tego typu analogie zawazyly na wspotczesnych sposobach
rozumienia organizacji.

Poczta Polska dziata jak jeden wielki ,,organizm”, ktoérego poszczegoélne ,narzady” przeznaczone sg do
wykonywania okreslonych zadan. Niestety usterka jednego z tych ,,narzadow” powoduje opdznienie dziatania,
lub co gorsza catkowite jego zatrzymanie. Skuteczno$¢ funkcjonowania Poczty Polskiej (tak jak innych
organizacji) zalezy od wielu czynnikéw, sposroéd ktorych kluczowa role odgrywa czynnik ludzki, tworzacy
organizacje¢ i decydujacy o jej sukcesie. Istote stanowi komunikacja pomigdzy pracownikami, a takze
komunikowanie si¢ z kierownictwem organizacji.

Klientom Poczty i jej pracownikom zadane zostalo pytanie, czy wedtug nich istnieje zalezno$¢ pomigdzy
jakoscig $§wiadczonych ushug, a poziomem komunikacji (tabela 3).

Tabela 3
Umiejetnosci komunikacyjne a jakos¢ ustug
o Klienci Pracownicy
Odpowiedzi
Licznos$¢ % Licznos$¢ Procent
Tak 35 83 36 80
Nie 3 7 4 9
Trudno Powiedzie¢ 4 12 5 11

Zrédlo: Opracowanie na podstawie przeprowadzonych badan

Odpowiedzi respondentdéw na to pytanie potwierdzily stuszno§¢ przypuszczen, ze klienci wigza jakosé
wykonywanych przez Poczt¢ ustug z umiejetnosciami komunikacyjnymi pracownikow. Az 83% ankietowanych
zdecydowanie dostrzega t¢ zalezno$¢é. Znaczny odsetek klientow ocenia tez wplyw komunikowania si¢ na
zadowolenie z ustug.

Rowniez pracownicy odpowiadali na to pytanie bardzo podobnie. Oni rowniez uwazaja, ze umiejetnosci
komunikacyjne decyduja o jakosci ustug.

Poczta Polska organizuje wiele szkolen majgcych na celu podniesienie jakosci procesu komunikowania sig.
Szkolenia te przelozy¢ si¢ maja na sukces przedsigbiorstwa ustugowego. Cho¢ jest to bardzo czasochtonne
zadanie, warto poswieci¢c mu uwage, gdyz z duzym prawdopodobienstwem przyniesie znaczne korzysci w
przysztosci, powodujac wyzszy poziom realizacji celow tej organizacji.

7. Bariery procesu komunikowania

Bariery komunikacyjne moga tkwi¢ zarowno po stronie nadawcy jak i odbiorcy, ale moga tez wynikaé z
réznych poziomoéw wiedzy, jak rowniez z odmiennego postrzegania i oceniania okre$lonej sytuacji. Bariery
komunikacyjne moga mie¢ rézny charakter ( tabela 4 ).

Tabela 4
Charakter powstawania barier komunikacyjnych
Charakter powstatych barier Uwarunkowania
Fizyczny Zwiazany z warunkami, w ktorych proces si¢ odbywa

Dotyczy struktury przedsigbiorstwa, oraz pozycji zajmowanej przez

Organizacyjn o . .
g yiny uczestnikow procesu w hierarchii

Znacznie glgbszy i trudniejszy do niwelowania, uwarunkowany

Psychologiczn e . . s . .
Y giczny roznicami osobowosciowymi ludzi biorgcych udziat w procesie

Zrodlo: Opracowanie na podstawie: Potocki A., Komunikacja wewngtrzna w przedsigbiorstwie, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w
Krakowie, Krakow 2001, ss.18-19
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Bariery fizyczne to warunki zewnetrzne, takie jak nieodpowiednia temperatura, nadmierny hatas itp.
Pojawienie si¢ tego typu barier jest niezalezne od uczestnikow interakcji. W odniesieniu do badanego Urzgdu
Pocztowego taka barierg jest mata przestrzen, nadmierny halas i odbieranie komunikatow skierowanych do
innych o0sdb, co nie pozwala rozméwcom na skupienie uwagi i powoduje dyskomfort. Bariery organizacyjne
zalezne sa od stanowiska zajmowanego w organizacji, jak réwniez od sposobu wykonywania pracy na
poszczegodlnych stanowiskach, podzialu obowigzku i zadan. Bywa, ze pelna informacja dociera tylko do
niektorych stanowisk, podczas gdy inne, z racji usytuowania na nizszym szczeblu hierarchii, otrzymuja t¢ sama
informacj¢ w znacznie okrojonym zakresie. Bariery psychologiczne to przeszkody trudne do usunigcia z powodu
indywidualnych cech osobowos$ci cztowieka, wielorakiej natury ludzkiej oraz roznic w interpretacji
przekazywanych komunikatow.

Kierujac si¢ wlasnymi do§wiadczeniami oraz glgboko zakorzenionymi stereotypami, czesto odrzuca sig
stanowisko rozméwcy, nie podejmujac wysitku zrozumienia i spojrzenia na komunikat przez pryzmat
rozméwcy. Relacje miedzyludzkie ,,generowane sa przez osobe, ktorg codziennie ogladamy w lustrze”?
Podobnie jest z efektywna komunikacjg. Biorac udziat w procesie komunikacji, nalezy stara¢ si¢ zrozumiec
rozmoOwce i spojrzeé na sprawe z jego perspektywy. Ten sposob pozwala zblizy¢ si¢ do komunikacji doskonate;j.

Bariery komunikacyjne wystepuja zardwno na gruncie prywatnym, jak i na ptaszczyznie organizacji, gdzie
efektywna komunikacja stanowi podstawg w budowaniu trwatych wiezi, dajacych fundament w ksztaltowaniu
wysokiego poziomu satysfakcji zawodowej pracownikow, dazeniu do wspolnego celu i osiggania sukcesu.
Dlatego tak istotna jest umiejetno$¢ przewidywania potencjalnych, mozliwych do wystapienia barier, badz
rozpoznanie juz istniejacych, a nast¢pnie podejmowanie proby ich skutecznego przezwyciezania. Negatywne
nastawienic do odbiorcow komunikatu i stawiania ich na przegranej pozycji bardzo czgsto powoduje
powstawanie barier komunikacyjnych i znacznie ogranicza mozliwosci utworzenia wigzi migdzy cztonkami
procesu komunikacyjnego.

Bariery komunikacyjne wzrastajag wraz z wielkoScig organizacji. W matych organizacjach zatrudnieni maja
mozliwo$¢ statego kontaktu ze sobg, co znaczaco sprzyja integracji. Problem nasila si¢ wraz ze zwigkszong
iloscig zatrudnionych. Im wigksza liczba zatrudnionych, tym bardziej utrudnione kontakty przetozonych z
podwladnymi. Kierownicy, czesto stabo przeszkoleni w zakresie skutecznej komunikacji, nie probuja nadaé
procesom porozumiewania si¢ okreslonych norm, ale pozostawiaja je wlasnemu biegowi, co wprowadza chaos i
dezorientacje wéréd pracownikéw.?® Komunikacja jest czesto zatrzymywana lub znieksztalcana na ktoryms ze
szczebli hierarchii organizacyjnej, dlatego nalezy wypracowaé taki system przekazywania informacji, ktory
pozwoli na skuteczne komunikowanie si¢ pracownikow.?*

Tabela 5 przedstawia istotne bariery komunikacyjne w organizacji, z uwzglednieniem przyczyn ich
powstawania. Trudno jest przewidzie¢ zachowanie ludzkie w okre$lonych okoliczno$ciach. Nalezy wigc dazyc
do ciagtego doskonalenia umiejetnosci komunikacyjnych i szukaé¢ odpowiednich metod, ktoére pozwolg sprawnie
funkcjonowa¢ w organizacjach.

W celu sprawnego funkcjonowania organizacji nalezy poznac, ktore z barier odgrywaja najwigksza role w
komunikowaniu si¢, powodujac tym samym bledne odczytywanie informacji i podjaé dziatania likwidujace te
bariery.

8. Propozycje zmian w obszarze komunikowania w organizacji

Sukces dziatania organizacji publicznych, w tym takze Poczty Polskiej w duzej mierze uzalezniony jest od
wysokiego poziomu procesu komunikowania si¢ zarbwno wewnatrz, jak i na zewnatrz organizacji. Wystepujace
W Organizacji bariery prawidtowej wymiany informacji wplywaja negatywnie na wizerunek przedsigbiorstwa.
Duze znaczenie maja tu zdolnosci komunikacyjne pracownikoéw. To oni decydujg jak postrzegana jest firma. Z
tego powodu, istotne znaczenie ma wdrazanie rozwigzan przeciwdziatajacych nieprawidtowemu procesowi
komunikacji.

Aby znalez¢ 1 zaproponowac skuteczne metody, zwalczajace istniejace bariery i usprawniajace komunikacje
w badanej instytucji, nalezy uwzgledni¢ tu oceng klientéw dotyczaca sfery komunikacyjnej. Wdrozenie zmian
moze sta¢ si¢ szansg na poprawe poziomu zadowolenia z pracy pracownikdw oraz pozwoli na wzrost poziomu
satysfakcji klientow Poczty Polskiej ze swiadczonych przez nig ustug.

Zmianie powinna ulec zaréwno komunikacja zewnetrzna pomigdzy pracownikami a klientami, jak rowniez
komunikowanie wewnatrz przedsigbiorstwa. Pracownicy sg §wiadomi istoty komunikacji, co mozna uzna¢ za
podstawe wdrozenia usprawnien w tym zakresie. Pierwszy krok, to prowadzenie intensywnych szkolen i
treningow, dzigki ktérym pracownicy begda mogli poglebia¢ swoja wiedzg i umiejetnosci komunikacyjne,
nauczy¢ si¢ panowac nad negatywnymi emocjami, przezwycig¢zac¢ konflikty. Szczegdlny nacisk nalezy postawi¢
na wdrozenie szkolen z zakresu komunikowania.

22 Adair J. Anatomia biznesu — komunikacja, wyd. EMKA, Warszawa 2000, s. 37
2 |pidem, s. 54
24 Stankiewicz J., Komunikowanie... op.cit. ss. 137-140
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Tabela 5
Bariery komunikacyjne w organizacji
Przyczyna
powstania Rodzaj bariery Opis
bariery
Nadawca Przetadowanie Brak mozliwosci zapamigtania nadmiernej liczby informacji przez
informacyjne odbiorcg, mozliwo$¢ pominigcia najistotniejszych tresci przekazu w
powstatym chaosie informacyjnym
Brak obiektywizmu w|Zbyt jednostronne przedstawianie sprawy. Uwypuklanie wlasnego
przekazywaniu punktu widzenia, proba jego narzucenia odbiorcom
informacji
Nie uwzglednianie | Uzywanie niezrozumiatych stéw, zbyt szybkie przekazywanie
mozliwosci odbiorcow | informacji, brak empatii
Emocje Niepohamowanie gniewu, zdenerwowania nadmiernego entuzjazmu czy
innych emocji, nadmierna krytyka wobec rozméwcow
Wysylanie Niespojnos¢ miedzy komunikacja werbalng i niewerbalna, powodujaca
sprzecznych sygnatéw |dezorientacj¢ odbiorcy
Odbiorca Brak  zaufania  do|Negatywne informacje pozyskane wczesniej dotyczace nadawcy,
nadawcy niejasne intencje, z gory przesadzaja o negatywnym nastawieniu,
skazujac proces komunikacyjny na niepowodzenie
Btedna interpretacja, | Doszukiwanie si¢ tresci, ktorych w rzeczywistosci przekaz nie zawiera,
treéci przekazu badz odbieranie tresci zgodnie z wezesniejszym nastawieniem
Przedwczesna Na podstawie szczatkowych, nie do konca wystuchanych, czy
interpretacja,  bledne | odczytywanych informacji, odbiorca usituje zgadywaé jakie sa intencje
motywy nadawcy

Zrédlo: Opracowanie na podstawie: J. Stankiewicz, Komunikowania si¢ w organizacji, Astrum, Wroctaw 1999, s.137-140

Niezbednym elementem zmian jest usprawnienie przebiegu informacji wewnatrz przedsiebiorstwa i
okreslenie jednolitych, jasnych kanatéw komunikacyjnych, ktore pozwolg na likwidacj¢ chaosu informacyjnego
zwigzanego z dublowaniem si¢ polecen oraz wielokrotnym przekazywaniem tych samych informacji zwrotnych.
Kolejna zmiana powinna dotyczy¢ wigkszego zaangazowania pracownikow niskich szczebli zarzadzania w
tworzenie nowych rozwigzan i umozliwienie im samodzielnego podejmowania wielu decyzji. Nalezy zrobic
wszystko, aby skutecznie konkurowaé i pozostaé na czotowej pozycji tej branzy. Nie mozna tego dokonaé¢ bez
profesjonalnej kadry, §wiadomej znaczenia umiejetnosci komunikacyjnych w $wiadczeniu ustug. Warto wigc
mobilizowaé¢ pracownikéw do doskonalenia umiejetnosci komunikacyjnych, ktore znajda odzwierciedlenie w
wysokim poziomie satysfakcji zawodowej, a tym samym stang si¢ podstawa do osiagniecia sukcesu.

Podsumowanie. Urzad Pocztowy jako instytucja o charakterze publicznym, posiada cechy odpowiadajace
wszystkim rodzajom organizacji. Wyro6znia si¢ jednak posiadanym systemem celow i wartosci oraz specyfika
wigzi wewnatrzorganizacyjnych. Posiada zréznicowane grupy interesariuszy zewngtrznych i z tego powodu tak
duza role w realizacji celow organizacji na wysokim poziomie spelnia tu komunikacja. Komunikacja jest
zjawiskiem zlozonym i w kazdej zorganizowanej cato$ci pelni istotng role. Stanowi podstawe procesu
zarzadzania — to za jej posrednictwem menedzerowie w jednostkach publicznych planuja, organizujg, motywuja
i kontrolujg. Z drugiej strony , tylko dzieki odpowiednio zorganizowanemu procesowi komunikowania si¢ z
otoczeniem mozliwe jest pozyskiwanie rzetelnych i doktadnych informacji — niezb¢dnych do podejmowania
prawidtowych decyzji w organizacji. Wyniki przeprowadzonych badan pozwalaja jednoznacznie stwierdzié, ze
organizacja procesu komunikowania si¢ w instytucjach publicznych bezposrednio wpltywa na poziom
sprawnosci ich dziatania. Poziom komunikacji w Poczcie Polskiej mozna uwazaé za przecigtny. Pracownicy
powinni zwroci¢ wigksza uwage na poprawe jakosci komunikowania zardbwno wewnatrz firmy jak i w relacji z
klientami. Nalezy postawi¢ na wysoki poziom kompetencji na poziomie komunikacyjnym. Komunikacja wigze
si¢ z poczuciem dobrze spelnionego obowiazku, satysfakcja, a co za tym idzie z sukcesem zawodowym.
Zdolnosci komunikacyjne buduja pozytywny wizerunek, a doskonalenie komunikowania jako specyficznego
obszaru funkcjonowania organizacji wptynie pozytywnie na sprawno$¢ jej dziatania.
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