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1. Wstep

W dobie rosnacej konkurencji w kazdej firmie komunikacja wewngtrzna powinna
by¢ przedmiotem szczegodlnej uwagi i troski, gdyz jest elementem majacym ogromny
wplyw na funkcjonowanie i rozwdj firmy. Im bardziej firma chce si¢ rozwijaé, tym
bardziej musi korzysta¢ z profesjonalnej komunikacji. Nie ma jednak idealnego i uni-
wersalnego modelu komunikowania si¢, ktory mozna byloby wykorzysta¢ w dowol-
nej organizacji, istnieje bowiem tyle rozwiazan, ile jest firm. Nalezy wigc stworzy¢
taki system, ktory bedzie odpowiadatl profilowi i potrzebom danego przedsigbior-
stwa, a takze zatrudnionym w nim pracownikom. Aby to byto mozliwe, nalezy wziaé¢
pod uwagg nie tylko cele menedzerow, a przede wszystkim oczekiwania pracowni-
kow w stosunku do komunikacji wewngtrzne;.

Skutecznie prowadzona, optymalnie wykorzystana komunikacja wewngtrzna
moze da¢ przedsigbiorstwu maksimum korzysci, poniewaz umacnia identyfikacje
pracownika z firma, zwigksza jego motywacj¢ do pracy, podnosi efektywnos$¢ pracy,
sprzyja wprowadzaniu zmian oraz prowadzi do budowania pozytywnego wizerunku
firmy zar6wno wewnetrznego, jak i zewnetrznego. Kazda firma, ktéra realizuje efek-
tywna, wielostronna komunikacje wewngtrzna, moze liczy¢ na zbudowanie dobrego,
zaangazowanego 1 zmotywowanego zespolu oraz na osiagnigcie sukcesu.

Dobra komunikacja wewnatrz firmy, migdzy zarzadem, kierownictwem a pra-
cownikami, w koncu migdzy samymi pracownikami, odbywa si¢ na réoznych ka-
natach. Wydawnictwo wewngetrzne, tablice ogtoszen, media zewnetrzne, poczta
elektroniczna, Internet, a takze spotkania informacyjne, podczas ktorych mozna za-
dawac pytania szefowi, to tylko niektére z nich. Komunikacja wewngtrzna dyspo-
nuje zatem bardzo wieloma narzg¢dziami, na ogo6t bardzo prostymi. Sztuka polega na
ich wlasciwym doborze stuzacym temu, aby osiagnaé nie tylko przekaz informacji,
ale takze sprzgzenie zwrotne.
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Celem niniejszego opracowania jest proba wskazania oczekiwan pracownikow w
stosunku do komunikacji wewngetrznej. Ocena zostanie przedstawiona na podstawie
wynikéw anonimowych ankiet przeprowadzonych wsrdd pracownikéow przedsig-
biorstwa produkcyjno-ustugowego X z branzy budownictwa drogowego.

2. Komunikacja wewngtrzna

Kazda organizacja tworzy wtasna sie¢ komunikacji, ktora funkcjonuje, dzigki po-
rozumiewaniu si¢ jej cztonkoéw. Komunikacja' w organizacji nie powinna by¢ ogra-
niczona tylko do informowania, ale powinna polega¢ na dialogu, tzn. nadawca jest
réwniez odbiorca i odwrotnie. Ma ona zapewni¢ wysokiej jakosci obieg informacji i
ich wymiang mig¢dzy ludzmi. Komunikowanie w organizacji powinno przebiega¢ we
wszystkich mozliwych kierunkach [1, s. 226-227]:

e w dot hierarchii organizacyjnej, gdy menedzer przekazuje informacje, polecenia
podwladnym, stuzy przede wszystkim doradzaniu, informowaniu, nakazywaniu,
instruowaniu i ocenie pracownikdéw oraz powiadamianiu cztonkéw organizacji o
celach organizacyjnych i polityce; w komunikacji z gory na dot dominuje kilka
form porozumiewania si¢ m.in. przez: rozmowy, dyskusje, wydawnictwo we-
wngtrzne, tablicg ogloszen oraz coraz bardziej popularny w polskich firmach In-
ternet;

e w gore hierarchii organizacyjnej, gdy menedzer otrzymuje informacje, sprawo-
zdania i sugestie z dotu oraz przekazuje swoim przelozonym sprawozdania; do
najczesciej spotykanych form komunikacji z dotu do gory mozemy zaliczyc¢:
goraca linig telefoniczna, skrzynkg pomystow, konkursy pracownicze oraz kon-
takt bezposredni; komunikacja w gorg jest jednak trudniejsza, poniewaz napo-
tyka wiele barier, takich jak: nieosiagalnos$¢, niedostgpnos¢ lub przeciazenie
przetozonych oraz przekazywanie niepelnych informacji spowodowane strachem
podwtadnych, zaktoceniami? i znieksztatcaniem informacji® (czgsto celowym);,

e poziomo, wymiana mig¢dzy pracownikami lub kierownikami znajdujacych si¢ na
tym samym poziomie hierarchii organizacyjnej, miedzy cztonkami grup robo-
czych, migdzy pracownikami liniowymi i sztabowymi, stuzy koordynacji i roz-
wigzywaniu problemow oraz wspoétdziataniu; najczesciej z racji jednakowe;j

! Komunikacja oznacza porozumiewanie sig, czyli przekazywanie informacji migdzy ludzmi w or-
ganizacji. Zasadniczo wyrdznia si¢ dwie podstawowe formy komunikacji:
—  komunikowanie si¢ — kiedy ludzie moga bezposrednio wymienia¢ sygnaly,
—  komunikowanie — kiedy nie istnieje bezposredni kontakt migdzy ludzmi, komunikowanie odbywa

si¢ za pomoca mediéw ($rodkow komunikowania) 3, s. 127].

2 Zaklocenia obnizaja skuteczno$¢ komunikowania sig miedzy ludzmi, pochodza z otoczenia 0s6b
komunikujacych sig, np. hatas, trzaski, gwar i rozmowy innych osob, muzyka i wiele innych.

3 Znieksztalcenia informacji stanowia istotna barier¢ w komunikacji i bardzo czesto sg przyczyna
wielu nieporozumien, problemoéw i plotek.
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hierarchii zajmowanej w strukturze komunikacja ta ma charakter bardziej nie-
formalny; odbywa sig¢ ona przez kontakty bezposrednie, telefoniczne, mailowe,
wspolne spotkania i imprezy czy tez zaktadanie kotek hobbystycznych, wymiang
pracownikéw miedzy dziatami itp.;

po liniach sko$nych (diagonalnie), gdy komunikacja w organizacji przekracza
formalna hierarchi¢ organizacji i zdeterminowana jest czgsto nieformalnym, swo-
bodnym wspoétdziataniem pracownikow.

Podstawowe cele komunikacji wewnetrznej to [2]:

uwrazliwienie zalogi na zadania przedsigbiorstwa,

tworzenie ducha wspotpracy,

wzmacnianie spdjnosci,

ustalanie klimatu zaufania.

Jak wida¢, komunikacja wewngtrzna ma wigcej celow niz tylko informowanie

pracownikoéw o tym, co dzieje si¢ w firmie, ma rowniez ich edukowac i motywowac.
Wszystkie te cele uzupelniajg si¢, poniewaz przez informacje zwigksza si¢ $§wiado-
mo§$¢ pracownikow na temat organizacji i jej dziatalnosci, a takze zaangazowanie ich
w funkcjonowanie przedsigbiorstwa, co posrednio stymuluje ich motywacje.

System komunikacji wewngtrznej buduje si¢ gtéwnie przez doktadne poznanie

firmy, co wymaga logicznego ciagu czynnosci. System rozpowszechniania informa-
cji wewngtrznej trzeba ustali¢ oddzielnie dla kazdej firmy zgodnie z jej potrzebami i
specyfika dziatalno$ci. Aby stworzy¢ dobra komunikacje wewnetrzna, nalezy prze-
strzegac kilku bardzo waznych zasad [2]:

nalezy zawsze mowic¢ prawde, mowié prosto i zrozumiale,

nalezy pamigta¢, ze brak lub wady komunikacji wewngtrznej sa jedna z naj-
wazniejszych przyczyn kryzysow,

pracownik dobrze poinformowany o tym, co si¢ dzieje w firmie i dlaczego, o
tym, co czeka firme 1 jego samego, postgpuje Swiadomie, a takze im lepiej pra-
cownicy znaja firme, tym lepsza bedzie komunikacja,

pracownik powinien by¢ informowany wczesniej niz prasa, ta sama informacja
powinna by¢ najpierw udostepniana pracownikom, a dopiero pozniej przekazana
na zewnatrz,

nie wolno nastawiac jednej grupy pracownikow przeciw innej grupie,

trzeba dba¢ o komunikacj¢ dwustronna, pracownik musi mie¢ poczucie, ze jest
stuchany, ze jego opinia jest uwzgledniana, ze bierze udziat w zyciu firmy,
nalezy pamicgta¢ o kontynuacji, poniewaz efekty nigdy nie sa natychmiastowe,
trzeba czasu, zeby byly widoczne,

nalezy pamigtaé, ze proste narzedzia sg najlatwiejsze do zastosowania i dziataja
rownie skutecznie jak te skomplikowane.
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3. Oczekiwania pracownikow
w stosunku do komunikacji wewnetrznej.
Studium przypadku

Komunikacja wewngtrzna przeznaczona jest dla pracownikow, dlatego tez bardzo
wazne jest, by ich pozna¢ przy budowaniu i usprawnianiu komunikacji. Im wigksza
wiedzg uda sig zdoby¢ o pracownikach przed konstruowaniem systemu komunikacji,
tym skuteczniejszy bedzie on w zastosowaniu. Trzeba poznac nie tylko podstawowe
dane o pracownikach (wiek, wyksztalcenie, formalne podziaty, zasady awansowa-
nia), ale takze informacje znacznie trudniejsze do ustalenia, np. rzeczywiste potrzeby
pracownikow, nastroje, nieformalne podzialy i nieformalne kanaty przeptywu infor-
macji. Zazwyczaj zbieranie takich informacji jest dos¢ uciazliwe, ale daje wymierne
rezultaty, dane takie zawsze stanowia bowiem bardzo interesujaca podstawe wszyst-
kich dziatan wewngtrznych w firmie, nie tylko komunikacyjnych. W dalszej czgsci
tekstu podjeto probe przedstawienia oczekiwan pracownikéw w stosunku do komu-
nikacji wewngtrznej w przedsigbiorstwie X.

Badane przedsigbiorstwo X jest jednym z oddziatéw migdzynarodowej firmy
produkcyjno-ustugowej zajmujacej si¢ budownictwem drogowym i dziata na terenie
powiatu koszalinskiego. Podstawowym celem badania byto zdiagnozowanie stanu
komunikacji wewngtrznej i zdefiniowanie oczekiwan pracownikéw w stosunku do
niej. Badanie przeprowadzono, stosujac anonimowa ankiete skierowana do 50 pra-
cownikow, na ktora odpowiedziato 49 z nich.

Analizie i ocenie poddano sposoby przekazywania informacji, ich liczbg, jakos$¢,
zrodta, z jakich pochodza, oraz to, czy sa przekazywane pracownikom na czas.
Wszystkie te aspekty przeanalizowano pod katem rozwiazan najbardziej pozadanych
przez pracownikow.

Nie od dzi$ wiadomo, ze brak informacji lub ich zbyt pdzne otrzymywanie moze
wplywac na gorsza jakos$¢ pracy i stabsze wyniki. Niepelna informacja o tym, co
dzieje si¢ w firmie, lub jej catkowity brak wptywa na pracownikow demotywujaco,
powoduje u nich wigksza niepewnos¢, utratg zaufania oraz poczucie, ze nie s trak-
towani powaznie. Nalezy wigc dbac o to, by informacje zawsze byly aktualne i do-
cieraty do zainteresowanych os6b. Badanym pracownikom zadano pytanie dotyczace
stopnia odczuwanej satysfakcji z czgstotliwosci 1 warto$ci przekazywanych infor-
macji. Srednio 66,7% ankietowanych twierdzito, ze ilo$¢ i jako$é otrzymywanych
informacji odpowiada ich oczekiwaniom. Natomiast 33,3% badanych ma poczucie
niedoinformowania. Doinformowanie powinno oznacza¢, ze pracownik otrzymuje
informacje wazne dla niego i uzyskuje je we wlasciwym czasie. Tymczasem 26,7%
badanych wskazalo, ze informacje otrzymuje na zbyt pdzno.

W organizacjach zdecydowana wigkszo$¢ zrodet informacji potrzebnych pra-
cownikowi do wykonywania zadan powinna znajdowac si¢ wewnatrz organizacji.
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Z przeprowadzonych badan wynika, ze pracownicy najwigcej informacji uzyskuja
od swoich wspotpracownikow, drugim zrodtem jest bezposredni przetozony (rys. 1).
Na uwage zastuguje fakt, ze podwtadni zostali wymienieni jako trzecie zrodto infor-
macji w firmie, a niestety bardzo czgsto jest to zrodto niedoceniane przez kierowni-
kéw, mimo ze dostarcza ono wielu cennych informacji nie tylko na temat
realizowanych zadan.

Na pytanie: ,,Ile informacji na temat swojej firmy chcialaby Pan/Pani otrzymy-
wac z poszczeg6lnych zrodet?” respondenci odpowiedzieli, na pierwszym miejscu
wskazujac bezposredniego przetozonego jako najbardziej oczekiwanego nadawce in-
formacji.
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Rys. 1. Ocena ilosci informacji otrzymywanych i oczekiwanych przez pracownikéw firmy
z wymienionych zrédet (skala od 1 — bardzo mato, do 5 — bardzo duzo)

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Oznacza to, ze komunikacja kierownicza jest dla pracownikoéw najbardziej is-
totna. Drugim najbardziej pozadanym zrédlem informacji sa wspdlpracownicy.

Komunikacja wewngtrzna wykorzystuje wiele narzedzi i technik przekazu. Na
pytanie ,,Ile informacji na temat swojej firmy otrzymuje Pan/Pani z podanych Zr6-
det?”” badani odpowiedzieli, ze najwigcej informacji otrzymuja dzigki spotkaniom in-
formacyjnym, poczcie elektronicznej i tablicy ogloszen (rys. 2). Listy do
pracownikow, wydawnictwo wewngtrzne, Internet oraz media zewngtrzne w mniej-
szym stopniu dostarczaja pracownikom potrzebnych i waznych informacji. Duza po-
pularnos¢ trzech pierwszych zrodel wynika w duzej mierze ze specyfiki dziatania
firmy 1 struktury zatrudnienia (24% zatrudnionych stanowia pracownicy biurowi i
kadra kierownicza, natomiast pozostale 76% to brygadzisci i pracownicy wykonaw-
czy). Spotkania informacyjne i tablica ogloszen zyskaly najwigksza popularno$¢
wsrdd pracownikow wykonawczych, natomiast poczta elektroniczna wskazywana
byta najczesciej przez pracownikéw biurowych i zajmujacych kierownicze stano-
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wiska. Plotki sa na czwartym miejscu wsrdd kanatéw komunikacji, z ktorych pra-
cownicy otrzymuja najwigksza ilos¢ informacji, co wskazuje na stabos¢ oficjalnych
kanatow w badanej firmie.
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Rys. 2. Ocena najbardziej skutecznych kanaléow informacji wedlug pracownikéw badanej firmy
(skala od 1 — bardzo mato, do 5 — bardzo duzo)

Zrddto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Badania wykazaty rowniez, ze pracownicy nie otrzymuja tyle informacji, ile by
chcieli. Oczekuja oni znacznie wigcej wiadomosci na kazdy temat. Najbardziej inte-
resujacymi ich informacjami sa przede wszystkim te, ktore bezposrednio ich dotycza.
Respondenci za najciekawsze uznali informacje o wynagrodzeniach, o tym, jak wy-
konuja swoja prace, jakie maja mozliwo$ci rozwoju, co nalezy do ich obowiazkow
oraz jakie sa cele dziatu, w ktorym pracuja (rys. 3). Tematy te wydaja im si¢ znacz-
nie ciekawsze od strategii firmy, jej produktéw czy tez osiaganych wynikow. Z ba-
dania wynika, ze informacje dotyczace strategii firmy interesuja wiele bardziej
pracownikow kadry kierowniczej niz pracownikéw wykonawczych. Dla kierowni-
koéw strategia znalazia si¢ na drugim miejscu wsrdd tematoéw najbardziej ich intere-
sujacych, a wsrod pozostatych pracownikow — na siodmym. Jest to zwigzane z tym,
ze kierownicy na podstawie strategii potrafia okresli¢, co to oznacza dla nich samych
i dla ich dzialéw, natomiast pracownicy wykonawczy oczekuja przetozenia strategii
na interesujace ich konkrety.

Uzyskane wyniki pokazuja réwniez, ze pracownicy chcieliby otrzymywaé wig-
cej informacji na temat planowanych zmian w firmie. Chcieliby wiedzie¢, jak zmiany
przetoza si¢ na ich stanowiska pracy, czy zmiana bgdzie wiazata si¢ z przekwalifi-
kowaniem, dodatkowym szkoleniem, dodatkowymi obowiazkami, czy moze tez ze
zwolnieniem. Przekazywanie pracownikom wigkszej ilosci informacji o zmianach w
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firmie bedzie tez korzystne dla niej samej, poniewaz pozwoli pracownikom lepiej si¢
do nich si¢ przygotowacd i fatwiej je zaakceptowac.

I I I

I
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— [ [ )
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N : : : : 14,93
polityka wynagrodzen i... ] %’93 ‘ ?
O : : 14,53
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Rys. 3. Ocena ilosci informacji na poszczeg6lne tematy otrzymywane przez pracownikow badanej
firmy (skala od 1- bardzo mato, do 5 — bardzo duzo)

Zrbdto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Analiza wynikow badan wskazuje, ze system komunikacji wewnetrznej badanej
organizacji wymaga pewnej modernizacji i udroznienia najbardziej pozadanych przez
pracownikow kanatow informacyjnych. Przystosowanie komunikacji wewngtrznej
do oczekiwan pracownikow pozwoli na lepsze funkcjonowanie firmy oraz stworze-
nie zmotywowanego, zaangazowanego i lojalnego zespotu.

4. Whnioski

Zebrane w badaniu dane wskazuja, ze pracownicy firmy X maja poczucie doin-
formowania. Przewazajaca cze$¢ badanych (ok. 70%) wyrazita zadowolenie z ilosci
otrzymywanych informacji, aby jednak da¢ zatrudnionym jeszcze wigksza satysfak-
cje, nalezy popracowa¢ nad dostarczaniem informacji na czas.

Z badan wynika rowniez, ze najskuteczniejszym kanatem komunikacji sa spot-
kania informacyjne, na ktérych pracownicy moga uzyskac wiele cennych informacji,
wyraza¢ swoje poglady oraz zadawac pytania przelozonym. Wazny jest dla nich bez-
posredni kontakt, ktorego nie zastapi poczta elektroniczna bgdaca niewatpliwie nie-
zwykle istotnym kanatem informacyjnym przesylania informacji zaréwno
zwiazanych z zadaniami, jak rowniez z tym, co dzieje si¢ w firmie.

Najbardziej pozadanym w opinii badanych nadawca informacji jest bezposredni
przetozony, to wiasnie od niego oczekuja najwigcej wiadomosci. Oznacza to, ze ko-
munikacja kierownicza jest dla pracownikéw najbardziej istotna.
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Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzié, ze pracownicy naj-
bardziej zainteresowani sa komunikatami, ktoére bezposrednio ich dotycza, co nie
oznacza, ze nie chcieliby otrzymywac innych informacji. Ankietowani deklaruja bo-
wiem che¢ otrzymywania wigkszej ilosci informacji na wigcej tematow.

Reasumujac, mozna stwierdzi¢, ze spetnienie oczekiwan pracownikow w sto-
sunku do komunikacji wewngtrznej pozwala im lepiej pozna¢ cele firmy, jej funk-
cjonowanie, znaczenie realizacji poszczegdlnych zamierzen i planéw dla ich rozwoju
1 sytuacji oraz mozliwosci zaspokajania ich potrzeb. Pracownik, ktéry doskonale wie,
jaka jest strategia firmy, do czego dazy i jakie chce osiagnac cele, niewatpliwie wy-
konuje swoja pracg z wigkszym zaangazowaniem. Gdy zauwazy, ze jego zdanie ma
znaczenie, motywacja do pracy jeszcze bardziej wzrasta. Firma, ktora realizuje efek-
tywna, wielostronna komunikacj¢ wewngtrzna, moze liczy¢ na zbudowanie dobrego,
zaangazowanego i zmotywowanego zespolu. Zeby taki zespot stworzyé, wystarczy
wykorzysta¢ komunikacje wewngtrzna i jej narzedzia. Kazde przedsigbiorstwo ma
swoja specyfike i powinno opracowac¢ odpowiedni dla siebie system komunikacji,
poniewaz pracownicy doinformowani to pracownicy wykazujacy si¢ wigkszym za-
angazowaniem, akceptacja zmian, zadowoleniem i motywacja. Skutecznie prowa-
dzona komunikacja wewngtrzna umacnia réwniez identyfikacj¢ zatrudnionych z
firma. Rozpoznanie pracownikéw i ich oczekiwan pozwala na stworzenie odpo-
wiedniego systemu komunikacji w organizacji.
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EMPLOYEES’ EXPECTATIONS TOWARDS INNER COMMUNICATION
(CASE STUDY)

Summary

The article concerns problems connected with inner communication in an organization, especially
with the employees’ expectations towards it. Fluent inner communication is one of the conditions of ef-
fective managing and market success of a company, although this aspect of managing the company is
often underestimated by managers.
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This paper presents some results obtained from the study on employees’ expectations towards inner-
company communication, on the basis of X company. Those expectations should necessarily be taken
into account by managers while working out the communication policy of the company. Data collected
during the study indicates that realizing the employees’ needed solutions allows to create an effective

communication system which is adjusted to hard-working, motivated, engaged and loyal employees’
team.
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