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2.4.
Nowy wymiar komunikacji organizacyjnej

Wprowadzenie

Komunikowanie w organizacji ma zasadniczo dwa cele — po
pierwsze, przekazywanie poprawnego obrazu rzeczywistosci od nadawcy
do odbiorcy (indywidualnego lub grupowego), a po drugie, co wazniejsze
obecnie, odpowiednie komunikowanie si¢ z roéznymi grupami
spotecznymi, tak by kazda z nich odpowiadata na komunikat w pozadany
przez firmg sposob. Dla przyktadu firma pragnie, aby potencjalni klienci
kupowali od niej, by inwestorzy nabywali jej udzialy, kompetentni
pracownicy pracowali dla niej z pelnym poswigceniem 1 tak dalej.
Komunikacja ma zapewni¢ osiagnigcie tych celow.

Niniejszy rozdziat w obszarze komunikacji organizacyjnej
koncentruje si¢ na jej funkcjach, zwiazkach ze struktura organizacyjna,
kompetencjami pracownikéw i rozwojem technologii. Celem rozdziatu
jest wskazanie ewolucji zagadnien komunikacji w organizacjach
tradycyjnych, nowoczesnych 1 organizacjach przysztosci. Wskazana
zostanie sytuacja komunikacyjna w okreslonym czasie, sita, jaka miata
wplyw 1 spowodowala zmiang, a takze konsekwencje komunikacyjne
owej zmiany. W niniejszym rozdziale pokazano kierunki i sposoby
komunikowania si¢ w  tradycyjnych  organizacjach.  Procesy
globalizacyjne irewolucja rozwiazan technologicznych wptynely na
utatwienia komunikacyjne, ale jednocze$nie utrudnienia w relacjach
spotecznych. Te =zdarzenia wplynelty na szereg zmian w mysleniu
i dziataniu komunikacyjnym zaréwno u pracodawcoéw, przetozonych, jak
I podwtadnych, prowadzac do konsekwencji w postaci powstania tzw.
organizacji nowoczesnych. Te jednak rowniez nie sa w stanie oprze¢ sig
wpltywowi zmian technologii informacyjnej. Jak beda wygladaty
organizacje przysziosci, dzi§ jeszcze nie wiadomo. Mozna jednak
probowac przewidzie¢, jakimi narz¢dziami beda si¢ postugiwaty.

Komunikacja w tradycyjnych strukturach organizacyjnych
Wykonanie zadan w organizacji polega na rozwigzywaniu
powiazanych ze soba problemow. W tym celu nalezy dokonywaé
Swiadomych wyboréw kierunkow przysziego dzialania przez osoby
pehiace réznorodne funkcje, czyli podejmowac decyzje. Poszczegolnym
rolom przyporzadkowane sa grupy probleméw, a zatem okreslone
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decyzje. Punktem wyjscia do procesu podejmowania decyzji sa
informacje, a to wymaga przeptywu informacji migdzy osobami
pelniacymi poszczegdlne funkcje. Siatka powiazan informacyjnych, czyli
wymiany komunikatow w ramach systemu spotecznego organizacji, musi
by¢ zatem odbiciem uktadu zaleznosci pomigdzy rolami — przelozonym
I podwladnym, takze w poziomie, na tym samym szczeblu, choé
w tradycyjnych strukturach rzadziej.

Komunikacja w dot dostarczala informacji zwiazanej z zadaniem
do wykonania, przekazywata wytyczne do jego wykonania. Komunikaty
tego typu wydawane byly przez kierownikéw pracownikom codziennie,
aby dawaé¢ wskazowki, ktéore pozwola im wypetnia¢ obowiazki
I zapewnia powodzenie realizowanych zadan. Przyktadem komunikacji
w dot sa podreczniki dla pracownikoéw, opisy polityki firmy, materiaty
szkoleniowe i instrukcje realizowania misji organizacji (tab. 1). W miarg
przeptywu informacji w dot staje si¢ ona bardziej doktadna na kazdym
poziomie, z najwigksza liczba szczegdlow na najnizszym szczeblu
organizacyjnym [Conrad, Poole 2002].

Tabela 1. Techniki komunikacji w dét

1. Tradycyjne, wewngtrzne wydawnictwa zakladowe: podrgcznik
pracownika, gazeta zakladowa i biuletyn wewngtrzny, raport
i sprawozdanie oraz publikacje dla kadry zarzadzajacej, ulotka,
Techniki | folder, informator

przekazywania
informacji
pracownikom

2. Sieci komputerowe: elektroniczne wydawnictwa firmowe, poczta
elektroniczna, Internet, Intranet

3. [Instrukcja pisemna, wewngtrzne pismo, korespondencja
okolicznosciowa — listy, tablica informacyjno-ogtoszeniowa i
plakat, infolinia, materiaty audiowizualne — film, slajdy, kasety
magnetowidowe

Uroczystos¢ i impreza okoliczno$ciowa, konkurs dla pracownikow
Techniki i ich rodzin, seminarium, warsztat, wyktad i konferencja, spotkanie
integracyjne, piknik i festyn, dzien rodzinny, stowarzyszenie i klub
pracowniczy, przemOwienia i Zyczenia okolicznosciowe, gratulacje,
wydarzenia specjalne, promocyjna sprzedaz produktow dla
pracownikow i ich rodzin, program motywacyjny

integrujace
i motywujace

Zrodto: Budzynski 2002, s. 127-128.
Komunikacja w goérg rozpoczyna si¢ na najnizszym szczeblu

struktury organizacyjnej. Wiadomosci i informacje komunikowane
W gorg zwiazane sa z wypelnieniem obowiazkow, stopniem
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zaawansowania prac, problemami zwiazanymi z praca, ukonczeniem
zadania, brakiem surowcow lub narzedzi itp. Szczegdtowy spis
przedstawia tab. 2. Ten typ wewnetrznej komunikacji mial dostarczy¢
zwierzchnikom informacji, jak $cisle pracownicy przestrzegaja instrukcji
1 rozumieja wskazowki. W miarg przesuwania komunikatu w gore stawat
si¢ on mniej szczegblowy na kazdym poziomie struktury organizacyjnej,
przedstawiajac ogdlny zarys albo przyjmujac posta¢ podsumowania, nim
dotart na najwyzszy szczebel [Conrad, Poole 2002].

Tabela 2. Techniki komunikacji w gore

Skrzynka (zyczen i zazalen)
Metody poznawania
probleméw

pracownikOw | Otwarte dni zarzadu

Ankieta pracownicza

Specjalna linia telefoniczna

Spotkania bezposrednie
Formy komunikacji
migdzy pracownikami
a kadra zarzadzajaca | Konsultacje i tzw. briefing

Przeprowadzenie konferencji i spotkan z personelem

Odwiedziny pracownikow w miejscach pracy

Zrodto: Budzynski 2002, s. 122.

Komunikacja pozioma, przebiegajaca pomigdzy pracownikami
tego samego szczebla, to dzielenie si¢ informacjami gtownie w celu
koordynacji dziatan wspomagajacych ukonczenie zadan i podejmowanie
decyzji. Ten typ komunikacji wewnatrz organizacji jest w tym sensie
dobrowolny, ze obaj pracownicy wyrazaja ch¢¢ komunikacji, poniewaz
widza obopdlng korzys¢ [McNamara 2003].

W tradycyjnych strukturach organizacyjnych dominowato
komunikowanie w dot, gtéwnie w postaci nakazéw ustnie wygtaszanych
lub dyrektyw na piSmie, bo ,wstgpnym warunkiem prawidlowego
przekazywania zadan oraz wszelkich w ogole kontaktow przetozonych
Z podwladnymi jest komunikatywnos$¢ jezyka” [Kowalewski 1979,
s.184]. Wtedy wuznawano, ze wilasciwie tylko kierownik jest
predestynowany do podejmowania decyzji, a zatem tylko on powinien
dysponowa¢ odpowiednimi i pelnymi informacjami w tym celu [Simon
1982, s. 64]. Podwtadni, jako pelniacy role niezwiazane
Z podejmowaniem decyzji, takich informacji posiada¢ nie musza. Co
wigcej, przekazywanie im takich informacji uznawano za obciazenie dla
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pracownika 1 koszt dla firmy. Ograniczano wigc dziatania uwazane
wowczas za zbgdne w postaci dostgpu do informacji pracownikow
i kierownikow nizszego szczebla. Na takie podejScie naktadat si¢ jeszcze
trend korzystania w formalnej korespondencji ze stow zapozyczonych
Z obcych jezykow, niekiedy biednie zastosowanych, co znacznie
utrudniato zrozumienie tre$ci nie zawsze wyksztatconym odbiorcom
komunikatéw. Instytucje probowaty przeja¢ sposéb formutowania mysli
I redagowania tekstow z procedur sadowych [Simon i in. 1959, s. 231].
Powstata zatem atmosfera, w ktorej nadmiar bardzo szczegdélowych
przepiséw uniemozliwiajacych ich zapamigtanie sktanial do lekcewazenia
nawet tych, ktore si¢ pamigta [Zieleniewski 1976, s. 415]. W atmosferze
omijania przepiséw, gdy jest to tolerowane z powodu ich nadmiaru,
powstaje tendencja do omijania nawet takich, ktorych omija¢ nie ma
potrzeby [Kozminski 1976, s. 78].

Niezaleznie od takiej rzeczywisto$ci organizacyjnej powstaja
I szybko przyjmuja si¢ nowoczesne technologie informatyczne [Kieltyka
2002], nastgpuje szybki rozwdj metod telekomunikacyjnych jak teleksy,
telefaksy, faksmodemy, audioteksty, poczta elektroniczna, glosowa
telefonia internetowa VolIP. Ros$nie znaczenie systemoéw komunikacji
radiowej — np. CB-radia, oraz systemow komunikacji ruchomej — rozwoj
sieci telefonii komorkowej, systemy cyfrowe GSM. Pojawia sig
i udoskonala taczno$¢ satelitarna. Powstaje sie¢ internetowa, rozwija sig,
miniaturyzuje 1 staje si¢ powszechnie dost¢gpna. Réwnolegle ewoluuja
technologie dostgpu — od gniazdka telefonicznego do tacz
bezprzewodowych.

Konserwatywny sposob komunikowania w  tradycyjnych
strukturach i nowe technologie, ktére mimo wszystko wkroczyly do
powszechnego uzytku, w krotkim czasie spowodowaty lawinowo
pojawiajace si¢ zmiany 1 konsekwencje. Technologia pozwala
pracownikom na nieformalng komunikacj¢ pozioma, do tej pory
zarezerwowana dla sytuacji poza czasem i terenem pracy. Powoli
implementuje si¢ ona w ramy przestrzenne i czasowe organizacji.

Przyczyny zmian komunikacyjnych
Biorac pod uwagg kryterium miejsca i czasu, w jakich przebywaja
cztonkowie zespolu pracowniczego podczas procesu komunikowania sig,
mozna wyr6dzni¢ trzy rodzaje komunikacji zespotowej za pomoca
nowoczesnych technologii informatycznych:
e  Wszyscy czlonkowie zespotu znajduja si¢ w tym samym miejscu
I czasie, ich komunikowanie wspomagane jest informacjami
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zawartymi na no$hiku elektronicznym —  komunikacja
bezposrednia;

e  Wszyscy komunikuja si¢ za pomoca sieci komputerowej w tym
samym czasie, ale kazdy znajduje si¢ na swoim stanowisku
pracy, w innym miejscu — komunikacja synchroniczna;

e Kazdy cztonek zespotu wprowadza informacje do sieci, gdzie
jest ona przechowywana, w dowolnym czasie mozna si¢ z nig
zapoznaé, uzupeti¢ ja, skomentowa¢. Nie wymaga si¢ od
cztonkow zespolu przebywania w tym samym miejscu lub
czasie. W razie potrzeby konkretni czlonkowie zespolu
uzgadniaja spotkania w celu komunikacji bezposredniej —
komunikacja asynchroniczna.

Zgodnie z przestankami decydujacymi o wyborze kanatlu
komunikowania si¢ istotne sa potrzeby i wymagania odbiorcy, a takze
waznos$¢ informacji. Szczegodlnie skomplikowany komunikat powinien
by¢ przekazany przez kanal, do ktorego odbiorca moze wielokrotne
powraca¢ [Zalewska 2005, s. 174], a to wlasnie umozliwiaja nowoczesne
technologie komputerowe. Tego rodzaju ulatwienie jest szczegodlnie
preferowane i doceniane w przypadku komunikacji synchronicznej, kiedy
to przebieg procesu komunikowania si¢ jest rejestrowany i mozliwy do
odtworzenia w dowolnej chwili, a do komunikatow asynchronicznych
mozna powraca¢ wielokrotnie, w dowolnej chwili.

Pojawienie si¢ 1 upowszechnienie technologii IT prowadzi do
zmniejszenia si¢ ,,odleglosci” pomiedzy ludZzmi, zapoczatkowujac proces
globalizacji. Wzrost konkurencyjno$ci na rynkach $wiatowych oraz
wszechogarniajaca przedsigbiorstwa globalizacja spowodowaty stawianie
coraz wyzszych wymagan kadrze zarzadzajacej przedsigbiorstwem.
Pojawil si¢ swobodny przeplyw informacji, zgodnie z koncepcja
,»globalnej wioski” McLuhana, i1 teraz posiadane informacje staty sig
gléwnym obszarem konkurencyjno$ci organizacji. Nowe metody
zarzadzania w takich warunkach opieraja si¢ na wlasciwym zarzadzaniu
informacja 1 komunikacja, co jest w znaczacy sposob nakierowane na
innowacyjnos$¢ i partycypacj¢ pracownikow.

Dostep do edukacji, traktowanej nie tylko jako kolejne etapy
chodzenia do szkoty, ale jako sposob na Zycie, ustawiczne i nieustajace
uczenie si¢ 1 doskonalenie umiejgtnosci wiasnych, takze wptynat na
zmiang komunikacyjnych postaw. Wyedukowany pracownik posiadajacy
odpowiednie i celowane kompetencje w pozadanym zakresie nie mogt
by¢ dluzej traktowany jak narzedzie pracy. Zaczgto docenia¢ go jako
zasob przedsigbiorstwa, najpierw na rowni z ziemia, praca i kapitatem
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[Smith 2009, s. 60; Bremond, Salort 1997, s. 174-176], a nast¢pnie
doceniono bardziej, uznajac, ze jest kim§ wigcej niz tylko zasobem.
Rozpoczeta si¢ humanizacja procesow gospodarczych, klasyczne zasoby
nie dawaly juz przewagi konkurencyjnej, cztowiek natomiast tak.
Okazato sig, ze to, czym teraz rdznia si¢ przedsigbiorstwa mig¢dzy soba
I czym moga konkurowac, co stanowi o przewadze konkurencyjnej firmy,
to jej pracownicy. Zacz¢to wigc wyroznia¢ cztowieka — stat sig¢ zrodtem
innowacyjnych pomystéw biznesowych, ktorymi dzielit si¢ z organizacja
wlasnie za pomoca komunikacji.

Dodatkowo pojawit si¢ informacyjny efekt skali. Pojawienie sig
nowoczesnych technologii w pierwszym etapie ich masowego
wykorzystania doprowadzito do zablokowania si¢ dotychczas uzywanych
kanatow komunikacyjnych nadmiarem przychodzacych informacji. Z tym
problemem poradzono sobie stosunkowo szybko i tatwo — udoskonalajac
technologig, ulepszajac parametry przesytu, rejestrowania i skladowania
danych. Wowczas problem przeniost si¢ na cztowieka, uwidaczniajac
ograniczenia poznawcze jednostki w przetwarzaniu informacji. Zalew
informacji spowodowal trudnosci z wylowieniem tych istotnych,
potrzebnych i wiarygodnych. W typowych sytuacjach pracy i zycia
W pamigei  krotkotrwatej czitowiek moze pomiesci¢ jednocze$nie
7 jednostek informacyjnych, za§ w sytuacjach ekstremalnych lub
W sytuacjach zagrozenia pojemno$¢ ta spada do 1-2 jednostek. Na
niezaklocone przejscie informacji z pamigci krotkotrwatej do dalszych faz
przetwarzania w sytuacjach normalnych potrzebny jest czas okoto
4 sekund, za$ w sytuacjach trudnych wydtuza si¢ on do 20 sekund [Nosal
2010, s. 5—22]. Oznacza to, ze niejednokrotnie w sytuacjach szczegdlnie
trudnych ludzie nie sa w stanie skorzysta¢ z uprzedniego do$wiadczenia.
W zwiazku z tym dzialaja na poziomie nawykow, uruchamiajac
stereotypy. Gdy jednak uruchomione zostaja niewlasciwe stereotypy
W niewlasciwym czasie, powstaje blad komunikacyjny. Zrédel bledu
szuka¢ nalezy w ,sztywnosci” procedur edukacyjnych. Nawet
w sytuacjach uznawanych za normalne ograniczenia poznawcze
czlowieka zwigzane z przetwarzaniem i rozpoznawaniem informacji sa
widoczne. Czlowieka ogranicza ilo$¢ informacji 1 czas mozliwy do
poswigcenia na wybdr wiarygodnych 1 rzetelnych informacji, poréwnanie
ich, przetworzenie 1 podjecie decyzji. Ponadto mozliwos$¢ korzystania
Z nowoczesnych rozwiazan sprawia, ze on sam generuje ogromne ilo$ci
informacji. Ich nadmiar doprowadzil do powstania réznych narzedzi
technologicznych ~ wspomagajacych ~ wyszukiwanie = wlasciwych
informacji, jak skrypty CGI, metody probabilistyczne czy algorytmy
minimum entropii, algorytmy czy metody heurystyczne. Problem, cho¢
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juz uswiadomiony, jednak nadal istnieje 1 pozostawienie jego rozwiazania
samej technice nie przyniesie pozadanych skutkdéw, technika nie rozwiaze
go za ludzi. Co wigcej, klopotliwa jest nie tylko lawinowo rosnaca ilo$¢
informacji, ale takze dramatycznie spadajaca ich jako$¢. Nowoczes$ni
pracownicy, pracownicy przysztosci musza sprawnie filtrowaé
informacje, musza by¢ przygotowani do skutecznego dziatania w nowym
otoczeniu informacyjnym, gdzie problemem staje si¢ nadmiar
wiadomosci, a atrakcyjna oferta multimedialna czgsto jest pusta
tresciowo.

Wszystkie te wydarzenia doprowadzity do szeregu zmian zaréwno
w mysSleniu, jak iw dziataniu organizacyjnym. Pracownik nie stanowi
wylacznie zasobu, nie stuzy tylko do wykonywania powierzonych mu
I wyraznie wyznaczonych zadan. Z wykonawcy staje si¢ pomystodawca.
Zmienia si¢ zatem takze podejscie do czasu pracy. Nie wykonuje si¢ juz
nakazanych zadan produkcyjnych w ciagu wyraznie wyznaczonych
8 godzin. Teraz pracownik pracuje koncepcyjnie, takze poza
kodeksowym czasem pracy. Wraz z poszerzeniem jego uprawnien
decyzyjnych i odpowiedzialnosci wzrastaja takze potrzeby informacyjne
I komunikacyjne, do ktorych istnieje juz dostosowana technologia.
W przypadku potrzeb informacyjnych pracownik lub kierownik moze
W sposob  natychmiastowy otrzymaé¢ brakujace informacje za
posrednictwem  kontaktéw  osobistych, telefonéw, maili. Takze
wypracowane pomysly, sposoby usprawnien, rozwigzania mozna
natychmiast przekaza¢ wtasciwym osobom. Nadal priorytetem rozwiazan
efektywnosciowych 1 glownym kryterium usprawniajacym dziatalnos¢
przedsigbiorstwa pozostaje obnizenie kosztow dziatalnosci firmy.

Dzigki telekomunikacyjnym udogodnieniom zaczgto stosowac
rejestracj¢ informacji na cyfrowych nos$nikach zamiast na papierze.
Dokumenty przeznaczone do przechowywania lub wielokrotnego uzycia
sporzadzano w postaci plikow. Zamiast grubych teczek wypchanych
papierami zaczg¢to stosowac archiwum cyfrowe. Takie formy sa trwalsze
— nie kruszeja 1 nie butwieja jak papier. Zyskano co prawda oszczgdnosé
miejsca, nadal jednak nie zmniejszono ilosci ,,potrzebnych” dokumentow,
zmieniono wyltacznie forme ich zapisu 1 przechowywania (choc
niekoniecznie — firmy maja nadal obowiazek przechowywania danych
swoich obecnych i bylych pracownikow, akta pracownicze wymagaja
przechowywania przez 50 lat od momentu rozwiazania stosunku pracy —
zgodnie z kodeksem pracy, i to ciagle jeszcze w formie papierowe;).

W tych realiach §wiata wspolczesnego zaczeto przygladac sie
komunikacyjnemu $rodowisku z nowej, otwartej na zmiany perspektywy.
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Szukano konkretnych udoskonalen, pasujacych do organizacji i do oséb,
ktére w niej pracuja. Uwzgledniajac powyzsze, nalezy podkresli¢, ze
cztowiek wczoraj 1 dzi$ to zupehie rézne jednostki, o zupethie réznych
umiejetnosciach, oczekiwaniach i potrzebach komunikacyjnych.

Nowoczesna komunikacja w organizacjach

W XXI w. komunikacja biznesowa zdaje si¢ posiadaé trzy
funkcje:

e koordynowanie zadan, projektow i ludzi,
e ustanowienie tozsamosci profesjonalnej,
e interpretowanie przekazow i wiadomosci.

Wszystkie trzy sa jednakowo wazne. Funkcja koordynowania
zadan, projektéw 1iludzi jest ogoélnie rozumiana jej funkcja sprzed
,rewolucji komunikacyjnej”. Zardwno wczesniej, jak i teraz ludzie
W organizacjach komunikuja si¢, aby wykona¢ zadanie, koordynowac
projekty, zwyczajnie — porozumie¢ si¢. Pojawily si¢ jednak dwie
dodatkowe funkcje. Jest to oczywiScie umiejgtnos¢ postugiwania sig
jezykiem z zakresu, w jakim wykorzystuje si¢ go w danym obszarze
profesjonalnym. Ustanowienie profesjonalnej tozsamos$ci powstaje jednak
takze na podstawie tego, jak inni uczestnicy procesu postrzegaja
i komunikuja si¢ z dang osoba, a takze opiera si¢ na jej umiejetnosciach
komunikacyjnych i wiedzy - im umiejgtnosci komunikacyjne
profesjonalisty sa wigksze, tym jest mu przypisywana wigksza
wiarygodno$¢. I odwrotnie, osobom o niskich umiejgtnosciach
komunikacyjnych przypisuje si¢ brak wiedzy 1 niekompetencjg
profesjonalng. Ocena profesjonalizmu jest zatem podejmowana na
podstawie umiejgtnosci komunikowania si¢, a nie na podstawie
faktycznego dzialania. Ma to swoje negatywne konsekwencje w postaci
przesuwania nieefektywnie komunikujacych si¢ profesjonalistow do
innych zadan albo prac niewymagajacych umiejgtnosci komunikacyjnych,
jednak ze szkoda dla organizacji — z powodu niewykorzystania
kwalifikacji, kompetencji i do$wiadczenia. Przyczyna nieporozumien
komunikacyjnych ibtedow jest takze interpretacja, znaczenie, jakie
nadawca przypisuje wiadomosci. Profesjonalisci w tym celu uzywaja
zebranych w trakcie pracy zawodowe] doswiadczen, emocji, wiedzy,
osobistych potrzeb i1 przebytych szkolen, by wiasciwie (profesjonalnie)
zinterpretowa¢ wiadomosci otrzymane podczas procesu komunikacji.
Rosnie wigc znaczenie swiadomosci funkcji interpretacyjnej komunikatu
I mocy, z jaka wptywa na efektywna komunikacje.
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Tabela 3. Konsekwencje wykorzystania technologii informacji

Zmiany
zachodzace Korzysci
W organizacji

Nowe formy Informacja pojawia si¢ tam, gdzie jest potrzebna i moze by¢
komunikacji prezentowana w formie tekstowej, graficznej, dzwigkowej czy
multimedialnej;

Efektywny kontakt z klientem dzigki wykorzystaniu
interaktywnych prezentacji multimedialnych (wirtualne sklepy,
telekonferencje, poczta elektroniczna);

Powstanie organizacji wirtualnych

Nowe .formy Zarzadzanie informacja z dowolnego miejsca;
pracy i ustug Mozliwo$¢ pracy ludzi niepetnosprawnych;
Ograniczenie liczby pomieszczen, biur, magazynow itp.;
Mozliwo$¢ pracy zespotowej 0sob znajdujacych si¢ w odleglych
miejscach
NOWZfOI’my Zastosowanie zintegrowanych systeméw informatycznych;
Zarzaczania Mozliwos$¢ wykonywania skomplikowanych zadan dzigki
informacja

wykorzystaniu sieci neuronowych, systemow wspomagania decyzji
SWD lub systemow ekspertowych SE;

Rozwdj electronic commerce

Zrodto: Kiettyka 2002, s. 433.

Globalizacja oraz rozwoj technologii internetowych spowodowaty
nieodwracalne zmiany w rzeczywisto$ci gospodarczej. Powstal nowy,
elektroniczny rynek — oparty na nowosciach technologii informacyjne;j.
Zachodza powazne zmiany wskutek wdrazania nowoczesnych technologii
z zakresu komunikacji i informatyzacji, ktorych efektem jest
przeksztalcenie na podtozu gospodarczym: spoteczenstwa
postindustrialnego  w spoteczenstwo informacyjne i technologiczne.
Jednak, jesli przyjrze¢ sig¢ blizej informacyjnym aspektom globalizacji,
mozna zauwazy¢, ze skutki tego zjawiska nie spelniaja zakladanych
kryteriow docelowej jednorodnosci informacyjnej. Stosunek do
informacji jest zréznicowany 1 rdznicujacy zarazem. ,,Kiedy biznes,
finanse 1 handel nabieraja wymiaru planetarnego, a przeplyw informac;ji
odbywa si¢ na skalg¢ ogoélnoSwiatowa, zaczyna dzialaé proces
«lokalizacji»” [Bauman 1998, s. 6].

Postep technologii komunikacyjnych, tak chetnie
implementowanych w duzych firmach i korporacjach, spowodowal, ze
zachwiana zostata granica pomigdzy praca a odpoczynkiem, niezbgdna
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W zyciu czlowieka. ,,Czasem chcialbym pracowaé¢ w urzedzie i1 miec
spokoj — twierdzi (...) Grzegorz Wiercinski (...). Mogeg przychodzi¢ do
pracy, kiedy chce i wychodzi¢ tak samo. Czg¢sto zabieram tez pracg do
domu. W domu rozmawiam przez telefon, odbieram maile. To dobry
system, ale ciagle mam poczucie, ze jest si¢ w pracy. Czasem marze
0 tym, by wyj$¢ z pracy o konkretnej godzinie i «przetaczyé» si¢ na
domowy sposob myslenia. Chcialbym i§¢ na zakupy i nie mysle¢, ze
zaraz kto$ zadzwoni” [Winnicki 2010]. Bywaja tez przypadki absurdalne,
jednak potwierdzone badaniami, jak ten: ,,.Dyrektor w (...) korporac;ji (...)
nawet czajnik elektryczny przynidst sobie do pracy, bo twierdzil, ze
w domu i tak nie ma go kiedy uzywaé. Zywit sie gtéwnie paczkami, bo sa
wysoko energetyczne, a organizm w pracy potrzebuje energii. Badani
przez prof. Jedrzejko wymienili tez 11 innych nazw S$rodkow
wspomagajacych wydolnos¢ organizmu, ktérych uzywaja stale. 40 proc.
przyznalo, ze czeSciej niz raz wtygodniu sigga po alkohol”
[KorporoboPolacy]*.

Sprawna komunikacja zar6wno wewnatrz firmy, jak 1 z jej
otoczeniem biznesowym, bez wzgledu na jej wielkos$¢, jest podstawa
funkcjonowania. Rosnaca mobilno$¢ spoteczna oraz zwigkszajaca sig
réznorodno$¢ kanatow komunikacji stwarza konieczno$¢ dostosowania
masowo juz w  przedsigbiorstwach  uzywanej infrastruktury
teleinformatycznej do infrastruktury 1 nowoczesnego systemu
funkcjonowania przedsigbiorstw. Laczy si¢ istniejace systemy i narzedzia,
chcac maksymalnie wykorzysta¢ zasoby, tak by unikna¢ probleméw
zwigzanych z zagubieniem si¢ pracownika w gaszczu informacji.

Powstaty zatem platformy komunikacji, ktore doskonale
sprawdzaja si¢ w firmach zmobilng siecia sprzedazy oraz
W przedsigbiorstwach ~ wielodzialowych z rozbudowana struktura
organizacyjna. Systemy takie usprawniaja komunikacj¢ i1 pozwalaja
ograniczy¢ koszty zwigzane z infrastruktura teleinformatyczna.

Wspotczesne narzgdzia teleinformatyczne umozliwiaja potaczenie
wielu kanatow komunikacyjnych, jak dane, gtos, obraz wideo. W ramach
takich systemow dostgpne sa aplikacje do komunikacji glosowe;j

8 Role szczegolnie krotkiej smyczy petni pensja. Srednio 2,2 tys. zt na reke. To zwykle
0 jedna trzecia wigcej, niz daje lokalny biznes. Mozna tez podejrzewac, ze jest skrojona
z rozmystem. Pracownik X ma kredyt na mieszkanie, dziecko, ktore urodzito sig, gdy juz
zaczal pracowa¢ w korporacji, ikart¢ kredytowa obciazona, gdy dziecko duzo
chorowato. I nie sta¢ go juz na szukanie innej pracy. Bo gdyby te 2,2 tys. na reke
wypadto zdomowego budzetu chocby na dwa miesiace, toby si¢ nie
podniesli”, KorporoboPolacy,
http:/Aww.polityka.pl/spoleczenstwo/artykuly/1510728,1,raport-przetrwac-w-korporacji.read.
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(telefonia IP), wideo (wideotelefonia IP, TelePresence) i wymiany danych
(Web Collaboration, Instant Messaging). Aplikacje potaczone sa w jeden
spojny system komunikacji oparty na sieci IP. Istnieje takze mozliwos¢
komunikacji mobilnej z wykorzystaniem telefonéw przenosnych (GSM,
WiFi 1 dwusystemowych) oraz rozwiazania komunikacyjne dla matego
I Sredniego biznesu. Ponadto wprowadzono rozszerzenia funkcjonalno$ci
aplikacji, m.in. mozliwos$¢ wspotpracy na odlegtos¢ (Web Collaboration,
Instant Messaging, Personal Communicator) i integracji z aplikacjami
komunikacji biurowej firm trzecich (IBM i Microsoft) [www.cisco.pl].
Na rynku wystepuje roznorodnos¢ dostawcoOw sprzetu i oprogramowania
do budowy sieci teleinformatycznych i telekomunikacyjnych dla réznego
rodzaju przedsigbiorstw. Wsrdd proponowanych rozwiazan znajduja si¢
systemy zaawansowanego routingu i switchingu, transmisji gtosu, danych
oraz obrazu w sieciach IP, zaawansowane systemy zabezpieczen, a takze
rozwigzania dla centréw  przetwarzania danych o  wysokiej
niezawodnosci. Pracownicy zatrudniani dzi§ w organizacjach posiadaja
zatem diametralnie odmienne kompetencje komunikacyjne niz
zatrudnieni w organizacjach tradycyjnych — to jest juz zupelnie inne
pokolenie.

Komunikacja biznesowa odbywa si¢ zaré6wno wewnatrz
organizacji, jak tez migdzy organizacja i zewngtrznymi jednostkami. Obie
si¢ zmienity, jednak komunikacja wewnatrzorganizacyjna ulegla zmianie
drastycznej. Wybiorcze komunikowanie z ré6znymi grupami docelowymi
obecnie juz nie dziata. Organizacja, aby istnie¢ i prowadzi¢ swoja
dzialalno$¢, musi komunikowa¢ si¢ z pracownikami, klientami,
dostawcami, rzadami, inwestorami 1 spoteczenstwem. Wczesniej mozna
byto rozwija¢ komunikacj¢ dopasowana odpowiednio do kazdej z tych
grup. W dzisiejszym, potaczonym w sie¢ spoteczenstwie internetowym,
gdzie informacja rozprzestrzenia si¢ na przyktad przez blogi i inne
rodzaje szybkich mediow (abstrahujac od ich wiarygodnosci), kazda
ztych grup jest $wiadoma, co spotka komunikuje innym grupom.
Wiadomos¢ musi by¢ spdjna, zgodna 1 jednakowa (cho¢ nie
jednobrzmigca) w komunikatach do wszystkich grup odbiorcéw. Duze
znaczenie ma tez problem niekorzystnego rozglosu dotyczacego firmy,
szybko rozprzestrzeniajacego si¢ w sieci. Jesli jest ona tego $wiadoma,
moze podja¢ odpowiednie dzialania, by jej obraz nie doznat powaznego
uszczerbku.

Internetowe fora pracownicze zmieniaja klasyczny model
komunikacji firmy, powoduja brak wyraznego podzialu na komunikacje
zewnetrzng 1 wewngtrzng. Nalezy pamigtac, ze takiego zrodta informacji
nie mozna traktowa¢ jako pewnego 1 rzetelnego, jest ono jednak
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przyktadem 1 wyznacznikiem tendencji pojawiajacej si¢ na rynku
biznesowym. Od kiedy na szeroka skal¢ rozpowszechnity si¢ fora
internetowe, spowodowato to zmian¢ oblicza komunikacji, w tym takze
sposobow komunikowania si¢ wewnatrz Organizacji oraz organizacji
Z otoczeniem. Niektore z nich stworzone zostaty niezaleznie od oficjalnie
uznanych firmowych mediow komunikacyjnych (akceptowane lub nie
przez wiascicieli lub zarzadzajacych firma), maja jednak tym wigkszy
wplyw na ksztaltowanie wizerunku przedsigbiorstwa. Pozwalaja kazdemu
internaucie na spojrzenie do wewnatrz przedsigbiorstwa, z perspektywy
pracownikow, tam jednak zwykle dominuje krytyczny stosunek do
pracodawcy. Co wigcej, rozwoj serwiséw typu Facebook lub Nasza Klasa
spowodowat uniezaleznienie si¢ pracownikéw od formalnych kanatow
i narzedzi komunikacji wewnatrz organizacji. Jesli pracownicy odczuwaja
potrzebe przekazywania sobie wzajemnie informacji, prowadzenia
dyskusji, dzielenia si¢ wrazeniami, moga zalozy¢ forum na popularnym
portalu, na dowolnym serwerze i tam funkcjonowa¢ komunikacyjnie bez
przeszkod, z wylaczeniem uczestnictwa osoOb postronnych, jesli tak
zdecyduja. Ponadto wypowiadanie si¢ na forum, zaleznie od zasad
uznanych przez uczestnikow, moze by¢ anonimowe. Taka forma, oprocz
oczywistych wad w postaci braku odpowiedzialno$ci za wydane opinie
i komunikaty, dodatkowo przynie$¢ moze korzys$ci w postaci informacji
0 niedogodnosciach. Decydenci w organizacji moga przeczyta¢ okreslone
watki dyskusji 1 na tej podstawie wyciagna¢é wnioski 1 rozwazyé
wprowadzenie zmian proponowanych iaprobowanych juz przez
pracownikow.

Co wigceej, jakos¢ pracowniczych dyskusji na forach bywa rozna.
Te, ktore charakteryzuja  si¢  konkretnoscia,  rzeczowoscia
I wiarygodnoS$cia, pociagaja za soba zainteresowanie menedzerow firmy
oraz zewngtrznych interesariuszy firmy, dlatego stanowia one wyzwanie
dla oficjalnej komunikacji firmy zar6wno wewngtrznej, jak 1 zewngtrzne;.
Komunikacja korporacyjna i media spotecznosciowe wpltywaja zatem na
siebie, stanowiac jednoczesnie szans¢ 1 zagrozenie dla siebie nawzajem.
Oczywiscie, organizacja nigdy nie posiadata petnej kontroli nad
komunikacja z otoczeniem zewngtrznym, jednak po powstaniu nowego
kanatu komunikacji, jakim jest Internet, w tym media spotecznosciowe,
nastapita zmiana dotyczaca mozliwo$ci prezentowania firmy na rzecz
dialogu na jej temat. Ztudzenie mozliwosci kontrolowania tego dialogu
stato si¢ niemozliwe do utrzymania.

Rozwijajaca si¢ firma nie moze zaniecha¢ dziatah zwigzanych
z dostosowaniem swoich przekazéw do zmian technologicznych
i preferencji  klienta w tym zakresie. Najbardziej powszechnym
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i rozbudowanym elementem rynku elektronicznego jest rynek
internetowy, oznaczajacy glownie handel pomigdzy potaczonymi
elektronicznie dostawcami 1 odbiorcami, a takze oddziatywanie
organizacji na klienta poprzez sie¢. Firmy promuja swoj wizerunek oraz
marki produktow i1 ustug, wptywaja na klienta, dobierajac odpowiednie,
nizej opisane, techniki informacji handlowej, aby uzyska¢ optymalne
korzysci w przysztosci. Maja takze mozliwos¢ stalego monitorowania
zmieniajacego si¢ rynku, nieustannego analizowania potrzeb klientow
i dostosowywania ofert do potrzeb klienta. Komunikacji internetowej
stawia si¢ za cel uzyskanie sympatii klienta, budowanie zaufania do firmy
oraz $wiadomosci istnienia produktu oraz tworzenie relacji klient—firma
[Matachowski 2000]. W konsekwencji rowniez, co oczywiste, drastycznej
zmianie uleglty zachowania ludzi w organizacjach.
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Katalog przedstawionych powyzej sposobow na komercyjne
uzytkowanie Internetu wskazuje na ich wielo§¢ i mozliwo$¢ sposobu
wykorzystania tych narzedzi. Wiarygodno$¢ niektorych z nich nie jest
pewna — nalezy o tym pamigta¢. Niezaleznie jednak od poziomu
uzyteczno$ci 1 wiarygodnos$ci powyzej przedstawionych narzedzi
komunikacji maja one wplyw na nieustajaca zmiang relacji wzajemnych
i zachowan ludzi w organizacjach.

Na wspotczesnym rynku przedsigbiorstwo ograniczajace swoje
kontakty z klientami jedynie do procesu ich pozyskiwania i sprzedazy
produktow samo si¢ ogranicza. Konieczna jest wspotpraca z klientem
i utrzymywanie wigzi. Nowoczesne sposoby komunikacji ulatwiaja
I usprawniaja kontakt z klientem, a po dokonanej transakcji wspomagaja
jego zadowolenie z dokonanego w firmie zakupu. Klient jest takze
nieustajaco powiadamiany o wszystkich waznych wydarzeniach w firmie,
nowych produktach, promocjach, nowych zastosowaniach dla kupionych
produktow. Staty kontakt z klientem przynosi firmie wymierne korzysci
w postaci zwigkszenia sprzedazy, wzrostu $wiadomo$ci marki,
budowania lojalnosci klienta.

Komunikacja internetowa posiada standardowe elementy
przekazu, wzbogacone 0 interaktywno$¢ nowego medium oraz narzgdzia
wymiany informacji klient—firma. Jednak interaktywno$¢ i wirtualno$é
Internetu  modeluja poszczegdlne skladowe przekazu sieciowego
W sposob odmienny niz w tradycyjnym komunikacie. Jedno§¢ miejsca
i czasu juz nie dotyczy nadawcy i odbiorcy. Moga oni pochodzi¢
zroznych krajow, wyrasta¢ w roéznych kulturach oraz prezentowaé
odmienne sposoby postrzegania produktoéw. Nadawca podczas kodowania
musi wigc zdawaé sobie sprawg z globalnosci przekazu i1 znacznie
czesciej sprawdzaé efektywnos¢ komunikatu, zwlaszcza w przypadku
odbiorcy o odmiennym wzorcu antropokulturowym. Przekaz w zatozeniu
powinien by¢ ujednolicony, tak aby trafial do kazdej z grup ludno$ci — by
byt przekazem globalnym, zatraca on lokalny charakter. W przypadku
kanatlu niebezposredniego nie ma przeciez ograniczen dotyczacych liczby
odbiorcow. Zaktocenia dotycza najczgscie] przetadowania informacjami,
w ktorych trudno potencjalnemu odbiorcy odnalez¢ sedno.

Postugiwanie si¢ narzedziami teleinformatycznymi wywotato
problemem w postaci zapewnienia bezpieczenstwa dostgpu do informac;ji.
Nowoczesne firmy coraz czgsciej decyduja si¢ na pracownikow, ktorzy
Zz powodzeniem wykonuja powierzone im obowiazki, pracujac na
odleglos¢. Dotyczy to zwlaszcza firm, ktorych dziatalno$¢ opiera sig¢ na
szeroko pojetej dziatalnosci informatycznej, np. na tworzeniu stron
internetowych, aplikacji webowych czy programowaniu. Decydujac si¢
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na takie rozwiazanie, pracodawca rezygnuje z bezposredniej kontroli nad
pracownikiem, pracownik ma wigc mozliwo$¢ pracy zgodnie ze swoimi
preferencjami — istotne jest przede wszystkim to, aby zadania wykonywat
terminowo. W przypadku pracy na odleglto$¢ bardzo istotna staje sig
bezpieczna komunikacja pomiedzy pracodawca i pracownikiem czy tez
zleceniodawca i zleceniobiorca. Jesli przebiega sprawnie, zdecydowana
wigkszo$¢ problemow mozna rozwiaza¢ bez osobistego spotkania. Co
wigcej, komunikacja w czasie rzeczywistym umozliwia rozwigzywanie na
biezaco pojawiajacych si¢ probleméw i konsultacje dotyczace przebiegu
prowadzonych prac. Jesli jednak w procesie komunikacji pojawia si¢
problemy, zlecone zadania moga zosta¢ wykonane btednie.

Ustawiczna edukacja moze stanowi¢ panaceum na problemy
komunikacji, ktora wczesniej stuzyta ksztalceniu — istniat jeden szkolny
model edukacyjny i przewidziany kanat wzrokowy i stuchowy. Rozwoj
technologii informacyjnych zmienit diametralnie podej$cie do edukacji.
Uczy si¢ nie tylko ludzi mtodych w tzw. wieku szkolnym, ale w kazdym
wieku. Korzysta si¢ réwniez z rozmaitych pomocy edukacyjnych,
uruchamiajac wszystkie pig¢ zmystow, utatwiajac w ten sposob szkolenie.
Mozna naucza¢ na odlegto$§¢ symultanicznie lub nie, w zalezno$ci od
potrzeb. Komunikacja stluzy edukacji, a edukacja komunikacji. Wiedza
i umiejetnosci sg przekazywane i trenowane za pomoca komunikacji, ale
i edukacja stuzy poprawie umiej¢tnosci komunikacyjnych uczestnikow
szkolen.

Reasumujac, nalezy stwierdzi¢, ze dalsze usprawnienia
komunikacyjne zdaja si¢ pozornie nie mie¢ wplywu na sam proces
komunikacji — nadal pozostanie nadawca i odbiorca, okreslony kanat,
coraz bardziej minimalizowane zaklocenia techniczne i coraz wigkszy
szum informacyjny oraz wszechobecne sprzgzenie zwrotne. Pozornie nic
si¢ nie zmienia, jednak technologia umozliwia, i z czasem zaostrzac si¢
bedzie ta tendencja, komunikowanie si¢ z ludzmi bez fizycznego z nimi
obcowania, a to ma juz szeroki, pozakomunikacyjny, spoteczny wptyw na
zachowania organizacyjne ludzi na poziomach psychologicznym,
socjologicznym i antropologicznym.
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