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Streszczenie: Komunikacja to dwustronny proces polegajacy na dzieleniu si¢ informacja oraz
wymianie informacji. Komunikacja wymaga zardwno stuchania, jak rowniez rozmawiania.
Proces komunikacji stanowi podstawe funkcjonowania kazdej instytucji. Jest waznym ele-
mentem podejmowanych dziatan, a jego niska efektywnos$¢ oddziatuje negatywnie na sku-
tecznos$¢ catej firmy. Podstawowym jej zadaniem w dzialajacej firmie jest mozliwie regu-
larne informowanie pracownikéw o planach przedsigbiorstwa, planowanych inwestycjach,
zmianach w niej zachodzacych, sukcesach czy niepowodzeniach. Konkurencyjnos$¢ przed-
sigbiorstw w coraz wigkszym stopniu uzalezniona jest od informacji uzyskiwanej w procesie
komunikacji. Orientacja na wiedz¢ zmienia istot¢ funkcjonowania przedsigbiorstwa, ktore
gromadzi potencjal kompetencji, informacje, a takze szanse tworzone przez otoczenie. Pro-
ces komunikacji wewnegtrznej w przedsigbiorstwach w obecnych czasach jest coraz bardziej
fundamentalny i znaczacy. Artykut opisuje komunikacj¢ wewngtrzng w firmie World Courier
— $wiatowej firmie dziatajacej w obszarze logistyki.

Stowa kluczowe: komunikacja, World Courier, firma.

Summary: Communication is a two-way process of sharing information and exchanging
information. Communication requires both listening and talking. The communication process
is the basis for the functioning of very institution. It is an important element of undertaken
actions, and its low effectiveness has a negative impact on the effectiveness of the whole
company. Its basic task in a functioning company is to inform employees as regularly as possible
about the company’s plans, planned investments, changes taking place in it, successes or
failures. The competitiveness of enterprises increasingly depends on the information obtained
in the communication process. Knowledge orientation changes the essence of the company’s
functioning, which gathers the potential of competences, information and opportunities
created by the environment. The process of internal communication in enterprises nowadays
is more and more fundamental and significant. The article describes internal communication
in World Courier company — a global company operating in the field of logistics.

Keywords: communication, World Courier, company.
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Nie mozna osiggnqgc¢ doskonatosci w zarzqdzaniu
bez doskonatosci w komunikowaniu sie

J. Eicher

1. Wstep

Komunikacja wewnetrzna jest jednym z gtéwnych elementow budowania kultury
organizacji pracy przedsigbiorstwa i przeciwdziatania kryzysom wewnetrznym. Wi-
zerunek firmy powinien by¢ takze ksztattowany wsrdd jej pracownikow. Nie jest
istotne tylko to, jaki wizerunek ma organizacja w swoim blizszym i dalszym otocze-
niu, ale to, w jaki sposob cztonkowie organizacji oceniaja swoja firme. Pracownicy
majacy dobra opinie o swojej organizacji i ludziach, z jakimi pracuja, lepiej si¢ z nig
identyfikujg. Wazny jest takze ich poziom wiedzy o firmie — im wigcej wiedza o or-
ganizacji, tym tatwiej wyrabiaja wlasne zdanie o sposobie jej funkcjonowania i sg
sktonni do przyjmowania aktywnej postawy. W dzisiejszych czasach pracownicy
czesto zmieniaja prace, dlatego tez bardzo wazne w kazdym przedsigbiorstwie jest
efektywne wykorzystanie narzedzi komunikacji wewnetrzne;.

Poprawny przeptyw informacji w organizacji to problem wigkszosci dziatajacych
obecnie firm. Dotyczy zaré6wno pracownikoéw liniowych, jak i prezeséw poteznych
korporacji, ktorzy bardzo czesto czuja si¢ niedoinformowani. O udoskonaleniu komu-
nikacji najczgsciej mowi si¢ w momentach kryzysu, gdy jest juz za p6zno na reakcje,
w momencie, gdy poziom niezadowolenia jest tak duzy, ze utrudnia poprawne funk-
cjonowanie przedsigbiorstwa. Do wyjatkdéw mozna zaliczy¢ te firmy, ktore podejmuja
kroki naprawcze w momentach sukcesu.

Komunikacja wewnetrzna w dzisiejszym $wiecie staje si¢ niezwykle wazna,
poniewaz powstaja coraz to nowe firmy, ktore ktada nacisk nie tylko na rozwoj
intelektualny pracownika, lecz takze na poprawienie jako$ci porozumiewania si¢ we-
wnatrz organizacji. Staje si¢ przez to ona kluczem do sukcesu dziatalnosci przedsie-
biorstwa. Dlatego tez ten temat stat si¢ przestanka do napisania niniejszego artykutu.
Jego celem jest proba ukazania, jakie formy komunikacji wewngtrznej stosowane
sa w firmie World Courier i w jaki sposob sg wykorzystywane w celu efektywnej
realizacji zadan.

2. Przeglad literatury

We wspotczesnej gospodarce opartej na wiedzy priorytetowe sg zasoby niemate-
rialne, przede wszystkim wiedza pracownikow. Wiedza organizacyjna jest nieroz-
facznie zwigzana z kapitatem ludzkim, czyli z pracownikiem, jego umiej¢tnoscia-
mi, doswiadczeniem i mozliwosciami dziatania w przedsiebiorstwie. W literaturze
przedmiotu coraz powszechniejsze jest przekonanie, ze pracownicy, ich wiedza,
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kompetencje oraz kwalifikacje stanowig najwazniejszy zasob w dziatalnosci firmy.
To wlasnie pracownicy decyduja o wartosci przedsigbiorstwa, jego pozycji konku-
rencyjnej na rynku. By mozliwe stato si¢ rozpowszechnianie jakiejkolwiek wiedzy
wewnatrz firmy, konieczny jest funkcjonujacy bez zaktdocen system komunikacji
wewnetrznej oraz motywowanie pracownikéw do dzielenia si¢ posiadang wiedza.
Komunikowanie jest procesem, ktory lezy u podstaw wszelkich procesow zachodza-
cych w przedsigbiorstwie, gdyz wptywa na ich skutecznos$¢. Niezaleznie od charak-
teru pracy, efektywne komunikowanie si¢ jest wazne m.in. z nastepujacych dwoch
powodow: po pierwsze, jest rozprzestrzeniajace si¢, po drugie, jest niezbedne dla
efektywnego dzialania organizacji i sukcesu jej cztonkéw [Btlaszczak 2009, s. 13].
Réznorodnos¢ narzedzi komunikacyjnych, jakie obecnie majg do dyspozycji firmy,
W znaczacym stopniu utatwia i usprawnia przebieg tego procesu, wptywajac jedno-
czesnie na znacznie skuteczniejsze rozpowszechnianie wiedzy w organizacji.

Konkurencyjno$¢ przedsigbiorstw w coraz wigkszym stopniu uzalezniona jest od
informacji uzyskiwanej w procesie komunikacji, ktorg na poziomie przedsi¢biorstwa
mozna rozpatrywac jako komunikacje zewngtrzng (przebiegajaca miedzy organizacja
a jej otoczeniem zewnetrznym) i wewnetrzna (odnoszaca si¢ do interakcji migdzy
cztonkami organizacji) [Brzezinska, Paszkowska-Rogacz 2009, s. 295]. Komuni-
kowanie si¢ umozliwia pojawienie si¢ wspotdziatania migdzy ludzmi, niezbednego
do realizacji okreslonych warto$ci, zard6wno stanowiacych cel dazenia pojedynczej
jednostki, jak i kilku wspotpracujacych oso6b [Catmull 2009, s. 39]. Komunikowanie
si¢ to podejmowana w okreslonym kontek$cie wymiana werbalnych, wokalnych
i niewerbalnych sygnatow (symboli) w celu osiagniecia lepszego poziomu wspot-
dziatania partneréw komunikacyjnych. Podstawowym celem komunikowania jest
,.koordynacja zachowan instrumentalnych i interpersonalnych oséb podejmujacych
aktywno$¢ komunikacyjng” i ,,nie chodzi tu o bezposrednia koordynacje zachowan
obserwowalnych, lecz takze o uzgodnienie przekonan, opinii, postaw wobec rzeczy-
wistosci” [Fazlagi¢ 2011, s. 97-98].

Proces skutecznej komunikacji to przekazywanie informacji, z korzyscia i zro-
zumieniem dla wszystkich jego uczestnikow. Efektywna komunikacja przyczynia
si¢ do wigkszej aktywnosci, wigkszej skutecznosci zmian organizacyjnych, wzrostu
zaufania pracownikow do firmy. Dobra komunikacja migdzyludzka to klucz do suk-
cesu kazdej firmy, poniewaz jak wskazujg M. Makowiec oraz W. Matusinski [2009,
s. 168]: pomaga sprawniej i efektywniej realizowac¢ zadania; ulatwia grupowe procesy
podejmowania decyzji; udraznia przeptyw informacji; usprawnia codzienne dziatania;
umozliwia tworcze rozwigzywanie problemow; odgrywa kluczowa rol¢ w kreowaniu
atmosfery pracy zespolowej; umozliwia budowanie silnych wi¢zi mi¢dzy pracowni-
kami; pomaga w rozwigzywaniu konfliktow; wzmacnia zaufanie i lojalnos¢.

Skutecznos¢ procesu komunikowania si¢ — to, czy partnerzy w ramach doko-
nanej wymiany komunikacyjnej osiagng pozadane wyniki, a zatem czy dojdzie do
koordynacji zachowan bioracych udzial w wymianie komunikacyjnej oséb — zalezy
od szeregu czynnikoéw, m.in. od cech poszczegdlnych elementow bioracych udziat
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w procesie komunikowania sig¢, tj. nadawcy, wiadomosci, kanalu komunikacyjnego,
odbiorcy, informacji zwrotnej i skutku, jaki wiadomos$¢ wywotuje u odbiorcy, oraz
ich wzajemnej zgodnosci [Glinska-Newes 2007, s. 562].

3. Materialy i metody

W celu odpowiedzi na pytanie zawarte w artykule zostata postawiona hipoteza gltow-
na: ,,Efektywnos¢ instrumentéw komunikacji wewnetrznej jest jednym z gtéwnych
determinantdéw ich stosowania w przedsiebiorstwie” oraz dwie hipotezy pomocnicze
w odniesieniu do tematu. Hipoteza pomocnicza pierwsza brzmi: ,,Stosowanie form
1 typow narzedzi komunikacji wewnetrznej zalezy od statusu przedsigbiorstwa i licz-
by zatrudnionych w niej pracownikoéw”, druga natomiast: ,,Wystepowanie barier
w komunikacji wewnetrznej zalezy od statusu przedsigbiorstwa i liczby zatrudnio-
nych w niej pracownikdéw”. Stwierdzenia te mozna stosowaé¢ zarowno do catego
przedsigbiorstwa, jak i do poszczegdlnych jego dziatow.

Celem artykutu jest proba uzyskania odpowiedzi na pytania: Czy w przedsigbior-
stwach funkcjonujacych na rynku jest wystarczajaca wiedza na temat efektywnych
form komunikacji wewnetrznej? Czy stosowanie form komunikacji wewnetrznej
zalezy od statusu, czy od liczby zatrudnionych pracownikow w przedsigbiorstwie?
Czy przyczyna sukcesu organizacji na rynku jest efektywne wykorzystanie form
komunikacji wewnetrznej?

Wywiad przeprowadzony w firmie World Courier ma za zadanie poznanie stoso-
wanych form komunikacji wewngtrznej, ich wptywu na efektywna realizacj¢ misji
oraz stopnia znajomosci tych narze¢dzi i sposobu, w jaki pracownicy organizacji biorg
udziat w efektywnym wykorzystywaniu form komunikacji wewngtrzne;.

Przedsiebiorstwa, ktore utatwiajg przeptyw informacji migdzy pracownikami,
dziatami, szefami i podwladnymi, wiele zyskuja. Ludzie sa w nich bardziej zaanga-
zowani 1 utozsamiajg si¢ z organizacjg. Jako przyktad poda¢ mozna firm¢ World Co-
urier — duza, $wiatowg firme dziatajacg od 45 lat w obszarze logistyki. World Courier
jest pionierem rozwoju zaawansowanej technologii w celu usprawnienia zarzadzania
logistyka badan klinicznych. World Courier to: 2500 0séb stowarzyszonych na ryn-
kach lokalnych; ponad 140 biur na catym §wiecie; 14 strategicznie rozmieszczonych
sktadow na calym $wiecie; wykonywane operacje w ponad 50 krajach.

Komunikacja w firmie World Courier stanowi jeden z kluczowych elementow
zarzadzania przedsiebiorstwem i w duzej mierze decyduje o jego powodzeniu lub
porazce. Wewnetrzna struktura organizacji jest hierarchiczna i zamknigta. Wyr6znia
si¢ tu grupe kierowniczg i duzg grupe personelu, ktora ma doktadnie okreslone role
spoteczne i zawodowe. Sformalizowane kontakty miedzy czlonkami organizacji
wymuszaja formalny i oficjalny sposéb komunikowania sie. W celu usprawnienia
obiegu dokumentdw, wgladu do réznego rodzaju zasobow firmy, przekazania istotnych
informacji z codziennego zycia zaktadu pracy firma wdrozyta system komunikacji
wewnetrzne;.
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Komunikacja odbywa si¢ w bezposrednim kontekscie, przez telefon stacjonarny
1 komorkowy, z zastosowaniem nowych technologii: e-mail, Internet, Ekstranet.
Komunikaty pisemne to np. oficjalna korespondencja migdzy biurami i wydziatami,
komunikaty, informacje wywieszane na tablicach ogtoszeniowych lub umieszczane
w Internecie badz Ekstranecie. Komunikowanie przez Internet nalezy do tekstowe;j
komunikacji, ktora z jednej strony zubaza interakcje, z drugiej za$ daje mozliwosci,
jakich nie osiagnie si¢ w kontaktach twarzg w twarz. Poczta elektroniczna, ktora jest
wygodniejsza 1 tanszg formg od tradycyjnej korespondencji, pozwala na szybka wy-
miang¢ dokumentow bez potrzeby odchodzenia od stanowiska pracy. Pracownicy maja
takze mozliwos¢ wykonywania skandéw oryginatéw dokumentacji i przesytania jej do
odpowiedniego adresata. Jeszcze wiekszym utatwieniem wzajemnej komunikacji staty
si¢ telefony komoérkowe i telefaxy. Telefaxy utatwiaja wykorzystanie pisemnej formy
komunikacji bez koniecznosci rezygnowania z szybkiej reakcji zwrotnej. Zastoso-
wanie w firmie World Courier nowych technologii stwarza warunki do efektywnego
komunikowania si¢ pracownikow.

Kluczowym narzgdziem komunikacji jest dialog i polecenia stuzbowe. W firmie
World Courier codziennoscia sa narady stuzbowe, najczesciej pracownikow tej samej
komorki organizacyjnej badz komorki zajmujacej si¢ danym zadaniem. Czas trwania
odpraw jest krotki, a przebieg ma charakter typowo roboczy. Kierownicy poszcze-
gblnych dzialow otrzymuja od kadry zarzadzajacej polecenia, ktore przekazywane
sg pozniej do wykonania pracownikom nizszego szczebla.

Firma World Courier wdrozylta réwniez system czatéw organizowanych dla pra-
cownikow, podczas ktorych przetozony wyznacza zadania poszczegdlnym pracow-
nikom. Jest to o tyle wazne narzedzie, ze pozwala pracodawcom wyczu¢ nastroje
wsrdd pracownikow. O czacie informowani sg wszyscy pracownicy poszczegolnych
dziatow i kazdy moze w nim wzig¢ udziat. Duzg zaletg tego narzgdzia komunikacji
jest to, ze przetozony moze dotrze¢ do duzej liczby uczestnikoéw. Osobiste spotkania
z zarzadzajacymi moglyby zaja¢ bardzo duzo czasu, dlatego tez czaty z pracownikami
umozliwiaja debate wigkszosci pracownikow. Taka dtuzsza rozmowa pracownika
z przetozonym sprawia, ze pracownik czuje si¢ doceniony, ma poczucie, ze jest czg-
$cig przedsigbiorstwa, ze jego zdanie si¢ liczy, a praca, ktora wykonuje, ma wptyw na
efektywny rozwoj firmy. Taka rozmowa jest idealnym rozwiazaniem dla firmy, ktora
dba o dobrg komunikacj¢ z pracownikami. Podczas czatdéw mozna rozwigza¢ wiele
problemdw. Wyjasnienie pracownikom spraw zwigzanych z funkcjonowaniem firmy,
np. negatywnych przyczyn, ma odzwierciedlenie w jakos$ci pracy. Kazdy pracownik
wiaczony do takiej rozmowy odnosi wrazenie, ze jego opinia jest dla pracodawcy
wazna.

Do podstawowych narzedzi komunikacji wewnetrznej w firmie World Courier
nalezg takze spotkania, zebrania, narady koordynacyjne, konferencje i seminaria. Ta
forma porozumiewania si¢ w przedsi¢biorstwie jest stosowana powszechnie, gdyz
kierownictwu zalezy na bezposrednim dzieleniu si¢ doswiadczeniami, przekazywaniu
informacji o osiggni¢tych sukcesach oraz na otrzymywaniu sygnatoéw zwrotnych.
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Organizowane sg one rowniez w celu wypowiadania pogladoéw, uzgodnienia wspol-
nych dziatan, przewidzenia potencjalnych problemow, udzielania rad lub pode;j-
mowania decyzji w sprawach zawodowych. Tego typu narzedzia dajg mozliwos¢
rozwigzywania nagromadzonych watpliwosci, gdyz pozwalaja na sformulowanie
odpowiedzi na pojawiajace si¢ pytania oraz wspdlnego wypracowania rozwigzan nad
wystepujacymi problemami.

W World Courier Intranet stanowi kanat komunikacji, taki sam jak telefon, rozmo-
wa, faks czy list. Z ta zasadnicza r6znica, ze informacje czekaja na odbiorce. Intranet
jest to rodzaj sieci wewnetrznej, ktora stanowi system wymiany i publikacji oparty na
technologii internetowej, utatwiajacy komunikacje pomiedzy pracownikami, dajacy
tatwy dostgp do informacji o firmie i jej pracownikach. Zaleta Intranetu jest fakt,
ze wykorzystuje si¢ istniejaca infrastrukture komputerowa — sprzet, sie¢, istniejace
systemy baz danych. Dodatkowo nie trzeba si¢ obawia¢ o wyciek danych poufnych,
poniewaz obieg informacji w sieci jest bezpieczny.

Obserwacja zjawisk zachodzacych w sferze komunikacji wewngtrznej w réznych
przedsigbiorstwach, a takze swiadomos$¢ jej znaczenia dla ich wlasciwego funkcjo-
nowania doprowadzita autorke do zainteresowania si¢ tym obszarem dzialalnosci
organizacji. Dla wyja$nienia wptywu skutecznej komunikacji wewnatrz firmy World
Courier wptywajacej na jej funkcjonowanie zalozone zostalo przeprowadzenie wy-
wiadu z pracownikiem World Courier, Bozena Rejman-Pogozelski, ktora od 10 lat
pracuje jako krajowy specjalista ds. logistyki i zajmuje si¢ nadawaniem przesytek na
terenie Standw Zjednoczonych. Na potrzeby niniejszego artykutlu osoba udzielajaca
wywiadu zebrata réwniez opinie od innych pracownikéw World Courier. Dobor
0s0b, wsrdd ktorych przeprowadzono rozmowy, byt doborem celowym na zasadzie
ich dostepnosci. W badanej grupie znalazly si¢ osoby zatrudnione w firmie World
Courier z r6znym stazem pracy i zajmujace rdézne stanowiska:

»Pracuje w firmie World Courier juz 10 lat w dziale obstugi klienta. Moja praca po-
lega na przyjmowaniu zamoéwien od kontrahentow i nadawaniu réznorakich przesytek,
czesto nawet takich, ktore ratujg zycie. Na przestrzeni tych lat moge zaobserwowac,
ze z komunikacja wewngetrzng pomigdzy pracownikami bywalo réznie. Na poczatku
mojej pracy praktycznie nie istniala — otrzymywali$my zlecenie i musieliSmy realizo-
wac zlecone zadanie. Bardzo czesto dochodzito do nieporozumien: osoby, ktore zaj-
mowaly si¢ nadawaniem przesytek, nie odczytaty poprawnie przestanej wiadomosci,
przesyitki nie opuszczaty magazyndw na czas lub docieraly z opdznieniem. Mysle, ze
wynikato to stad, ze firma zatrudnia osoby r6znych narodowosci — w tym przypadku
bariera j¢zykowa, niezrozumienie przestanej tresci czy tez obawy przed zadaniem
szczegOtowych pytan prowadzily do pewnych antagonizmoéw, przez ktore cierpiat
wizerunek firmy. Komunikacja wewnetrzna pomigdzy pracownikami praktycznie nie
istniata — nie wiedzielis$my, co dzieje si¢ w firmie, jakie strategiczne decyzje dotyczace
jej funkcjonowania zapadajg na wyzszych szczeblach, bylismy wylaczeni z wspotde-
cydowania o dziatalnos$ci firmy. A przeciez praca w World Courier to nasz drugi dom
—pracowali$my razem, dbali$my o wspolne dobro, jakim byta nasza firma, chcieliSmy
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mie¢ wptyw na to, co dzieje si¢ wewnatrz firmy. Kilka lat temu sytuacja znaczaco si¢
poprawita — nasi przetozeni zacz¢li z nami rozmawiaé, otrzymujemy wystarczajace
informacje dotyczace dziatalnosci firmy. Dzigki temu nasi wspotpracownicy zaczeli
mie¢ poczucie przynaleznosci do naszej matej »wspdlnoty«. Wida¢ to bylo bardzo
wyraznie — wszyscy zaczeli si¢ stara¢, nie dochodzito juz do nieporozumien, pracow-
nicy nie obawiali si¢ zadawac pytan. I to jest wlasnie najwazniejsze. Komunikacja
wewnetrzna w takiej firmie jak World Courier jest niezwykle wazna, bez tego nie
da si¢ efektywnie realizowac misji zatozycieli naszego przedsigbiorstwa. Przez caty
czas mamy do czynienia z przesytkami, ktore sa zalezne od czasu i wartosci, wigc aby
dziata¢ na oczekiwanym poziomie, musimy si¢ przeciez stale komunikowac. Wedhug
mnie w chwili obecnej firma World Courier nie potrzebuje zadnych zmian zwigzanych
z wewngetrzng komunikacja, gdyz przeptyw informacji jest bardzo dobry na poziomie
pracownik — przetozony. Wedtug mnie komunikacja wewnetrzna na obecnym poziomie
jest jednym z powodow, dla ktorych firma odniosta obecny $wiatowy sukces. Mysle,
ze moi koledzy i kolezanki, z ktorymi pracuj¢, maja podobne zdanie.

Natasha pracuje w firmie 11 lat w gléwnym dziale obstugi klienta. Jej praca
polega na zapewnieniu plynnosci pracy na nocnej zmianie z osobami z nig wspot-
pracujacymi. Wedlug niej komunikacja w firmie powinna polega¢ na tym, ze kierow-
nictwo wyzszego szczebla powinno przekazywac informacje o wszelkich zmianach
i aktualizacjach do dzialu obstugi klienta. Jest to niezwykle wazne z jej punktu
widzenia, poniewaz zapewnienie przeplywu komunikacji pomigdzy pracownikami
daje wszystkim pracownikom poczucie przynaleznosci do firmy. Nie jest on jednak
skuteczny, tak jak powinien by¢. Widzi ona, ze komunikacja wewnetrzna praktycznie
nie istnieje. Jej bezposredni przetozony w ogdle nie kontaktuje si¢ z nig. Ciagle traci
na tym, poniewaz jako ostatnia dowiadywata si¢ o waznych sprawach zwigzanych
z funkcjonowaniem firmy od pracownikow nizszego szczebla w trakcie swojej zmia-
ny. Wedtug niej przetozony i pracownik powinni by¢ zawsze w statej komunikacji;
niestety, tak nie jest, co wptywa na jakos¢ pracy w firmie. Uwaza, ze komunikacja jest
bardzo waznym narzgdziem dla wszystkich firm, gdyz aby pracownicy czuli, ze sa
wazni w wykonywaniu swoich obowigzkow, ze wypetiaja wazng misj¢ dla rozwoju
firmy, musza by¢ traktowani jak partnerzy w wymianie informacji, a brak wzajemnej
komunikacji sprawia, ze pracownicy czuja si¢ niedoceniani. Wedlug niej przeptyw
jakichkolwiek informacji w firmie jest na §rednim poziomie, co nie jest zadowalajace
z punktu widzenia wypeltniania przez pracownikow obowigzkow stuzbowych. Czgste
nieporozumienia w firmie sag powodem braku sprawnej komunikacji. Kierownictwo
nie zdaje sobie sprawy, ze pracownicy powinni wiedzie¢ wszystko, np. o zastgpieniu
przelozonego czy menadzera. Wedtug Natashy w chwili obecnej komunikacja w firmie
powoli ulega zmianie — przetozeni w firmie wysyltaja e-maile strategiczne z punktu
widzenia jej sprawnego funkcjonowania. Jednakze, jak stwierdzita, w firmie nalezy
poprawi¢ komunikacje wewnetrzng, a kierownictwo wyzszego szczebla wymaga
przeszkolenia w zakresie skutecznego komunikowania si¢ z pracownikami. Rowniez
opinie pracownikow sg brane pod uwage przy rozmowach o efektywnosci i mozliwej
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poprawie komunikacji w firmie, gdyz firma zleca pracownikom wypeianie co-
rocznych ankiet na temat tego, jak doskonali¢ moralnos$¢ firmy. Ponadto przetozeni
w swojej komunikacji wewnetrznej z pracownikami stosujg najczesciej spotkania,
wiadomosci e-mailowe oraz rozmowy telefoniczne. Wedtug niej sukcesem rozwoju
firmy jest dobra i sprawna komunikacja wewnetrzna.

John pracuje w formie World Courier 18 miesi¢cy jako krajowy specjalista
ds. logistyki i zajmuje si¢ nadawaniem przesytek na terenie USA. Wedtug niego komu-
nikacja wewnetrzna jest bardzo wazna, poniewaz World Courier jest firmg dziatajaca
catodobowo 365 dni w roku 24/7. W chwilach gdy John nie jest obecny w firmie,
jego wspolpracownicy komunikuja si¢ za posrednictwem poczty elektronicznej czy
notatek wewnetrznych. Wedtug niego komunikacja wewnetrzna jest niezmiernie
wazna w dziatalnosci logistycznej, jaka $wiadczy World Courier, poniewaz bez sku-
tecznej komunikacji nie mozna bytoby $wiadczy¢ takich ustug, z ktérych stynie World
Courier. Brak komunikacji nie pozwolitby dziata¢ dzialowi, w ktérym pracuje, jako
spojnej jednostce w realizacji powierzonych zadan. Wedlug niego poziom komu-
nikacji w firmie i przeptyw informacji pomi¢dzy pracownikami jest bardzo dobry.
Nadanie jednej przesyiki to nie tylko praca, lecz takze wazny przeptyw informacji
pomigdzy biurami bramek, agentami i dziatami obstugi klienta. John czuje si¢ dobrze
poinformowany o tym, co dzieje si¢ w jego firmie, dzigki spotkaniom, biuletynom
e-mailowym oraz bezposredniej komunikacji z przetozonymi. Sprawnie dziatajaca
wymiana informacji e-mailowej, wewngtrzne notatki, rozmowy konferencyjne to
najwazniejsze Srodki wykorzystywane w komunikacji, ktére sprawiaja, ze wedtug
niego pracownicy wiedza, co waznego dzieje si¢ w danym momencie w firmie. We-
dlug Johna przeplyw informacji jest na bardzo wysokim poziomie. Nie jest on moze
idealny, ale w wigkszosci przypadkow jest dobry; czasami notatki, zwtaszcza z biur
zagranicznych, mozna wyprowadzi¢ poza kontekst. Wedlug niego w firmie zdarzaja
si¢ rowniez nieporozumienia. Czasami ludzie sg przytloczeni nawarstwieniem pracy
1 mogga zapomnie¢ o tym, co jest wazne dla sprawnego wyniku wysytki lub pracy;
moze tez wystapi¢ awaria w komunikacji spowodowana réznicami w strefie czasowe;.

Leilani swoja prace w World Courier rozpoczeta 11,5 roku temu. Zajmuje si¢ lo-
gistyka, czuwa nad nocng zmiang w Departamencie Obstugi Klienta Wewnetrznego.
Wedhug niej komunikacja wewngtrzna w firmie jest bardzo wazna, gdyz wptywa na
codzienng prace. Przybiera ona posta¢ wymiany informacji poprzez poczte elektronicz-
ng, spotkania, Intranetu oraz rozmoéw telefonicznych. Wedtug niej poziom komunikacji
w organizacji i przeptyw informacji pomiedzy pracownikami z biegiem lat znaczaco
si¢ poprawil i w chwili obecnej jest na dos¢ wysokim poziomie. Opinie pracowni-
koéw, ich pomysty i sugestie sa brane pod uwagg przy rozwazaniu efektywnosci lub
poprawy komunikacji w firmie, gdyz uwzgledniono zwtaszcza sugestie dotyczace
personelu i potrzeb operacyjnych. Wedtug niej, w chwili obecnej World Courier nie
potrzebuje zadnych zmian zwigzanych z wewnetrzng komunikacja, gdyz przeptyw
informacji jest bardzo dobry na kazdym poziomie. W jej opinii powodem pojawia-
jacych si¢ nieporozumien w firmie moze by¢ sytuacja, gdy po wystaniu wiadomosci
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e-mail nie nastepuje rozmowa telefoniczna, aby potwierdzi¢, czy wiadomos¢ zostata
odebrana i zrozumiana.

Max pracuje w firmie od 5 lat. Jest konsultantem logistyki krajowej w World
Courier. Obecnie pracuje w dziale obstugi klienta, a jego praca polega na nawigzy-
waniu kontaktow z klientami przy sktadaniu zamowien na przesytki dostosowane do
czasu i temperatury. Komunikacja wewngtrzna w formie World Courier postrzegana
jest przez niego jako przeptyw informacji, ktora pracownicy wymieniaja migdzy
soba na temat firmy. Informacje te mozna czasami uznac za bardzo poufne i wysoce
niejawne. Konieczne jest, aby pracownicy w petni rozumieli istot¢ informacji, ktory-
mi si¢ postuguja, jak i wewngtrzny jezyk firmy. W jego opinii funkcja komunikacji
wewnetrznej w World Courier polega na zrozumieniu SOP (Standardowych Procedur
Operacyjnych), ktory stuzy jako przewodnik po wiedzy i zrozumieniu natury firmy
i branzy logistycznej. Kluczowe znaczenie ma aktualno$¢ przekazywanych informacji,
ktore pomagaja w ksztaltowaniu biezacych zadan firmy. Wedlug Maxa komunikacja
wewnetrzna w firmie jest na do$¢ dobrym poziomie i ma zasadnicze znaczenie, gdyz
wazne jest, aby rozwija¢ efektywna komunikacje pomigdzy pracownikami podczas
realizacji zamo6wienia. Ponadto komunikacja wewnetrzna ma wplyw na jako$¢ pracy,
gdyz zrozumienie ogolnego jezyka firmy na poziomie wewnetrznym mowi o rodzaju
$wiadczonych przez pracownikow firmy ustug. Max ocenia poziom komunikacji
w firmie i przeptyw informacji pomie¢dzy pracownikami do$¢ dobrze; uwaza, ze firma
dba o to, aby wszyscy pracownicy byli dobrze poinformowani, co dzieje si¢ w firmie,
jednakze opinie i sugestie pracownikdéw nie sg brane pod uwage przez przetozonych
w konteks$cie efektywnosci firmy. Takie pomysty dotyczace komunikacji sa zwy-
kle opracowywane na poziomie kierownictwa, pracownicy nie sg brani pod uwage
w wyrazaniu swoich pogladow. Uwaza, ze powodem nieporozumien w organizacji
jest niezrozumienie lub brak udzialu pracownikoéw w procesie ogolnej kultury firmy.
Jest to wedlug niego bardzo negatywne zjawisko, poniewaz moze doprowadzi¢ do
konfliktow pomiegdzy zarzadzajacymi a pracownikami i nieuchronnie do roztgczenia
firmy jako catosci. W jego opinii powodem sukcesu firmy jest dobra komunikacja
wewnetrzna, gdyz w obszarze, gdzie istnieje dobra komunikacja wewnetrzna, firma
odnosi sukces”.

4. Wyniki badania

Komunikacja w firmie World Courier, na podstawie przeprowadzonego wywiadu,
jest efektywna, a ciggla wymiana informacji pomiedzy przetozonymi a pracownika-
mi spetnia swojg funkcj¢ informacyjng i wplywa na ekonomiczne dziatanie firmy.
W s$wietle przeprowadzonego wywiadu ustalono, ze: niezaleznie od stazu pracy
pracownicy sa dobrze informowani o wszystkim, co dzieje si¢ wewnatrz firmy; wraz
ze wzrostem stazu pracy w przedsigbiorstwie ro§nie ocena waznosci przekazywania
pracownikom aktualnych informacji niezbednych dla ich wtasciwego funkcjonowania
w przedsigbiorstwie; rowniez wraz ze wzrostem stazu pracy rosnie waznos¢ tworzenia
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pozytywnej atmosfery w miejscu pracy i przygotowywania pracownikoéw do nadcho-
dzacych zmian; niezaleznie od zajmowanego stanowiska pracownicy wysoko oceniaja
waznos$¢ przekazywania pracownikom aktualnych informacji niezbednych dla ich
wlasciwego funkcjonowania w przedsiebiorstwie oraz motywowania pracownikoéw do
dziatania na rzecz firmy; zajmowane stanowisko rowniez nie ma wptywu na znaczenie
budowania pozytywnego wizerunku firmy ws$rod pracownikow i przygotowywanie
pracownikéw do nadchodzacych zmian; im wigcej 0sob zatrudni przedsigbiorstwo,
tym wyzej oceniana jest waznos¢ jednoczenia pracownikow wokot misji, wartosci
1 strategii organizacji oraz przygotowywania pracownikéw do nadchodzacych zmian,
natomiast nizej — znaczenie przekazywania pracownikom aktualnych informacji nie-
zbednych dla ich wtasciwego funkcjonowania w przedsigbiorstwie oraz motywowania
personelu do dzialania na rzecz organizacji.

Z przytoczonych powyzej faktow zebranych w trakcie szczegotowego wywiadu
wynika, ze poszczegdlne dziatania komunikacyjne w firmie wplywaja na postawy
pracownikéw World Courier, na ich utozsamianie si¢ z misja i dziatalnoscia firmy.
Dlatego tez uzasadnione wydaje si¢ stwierdzenie, ze realizacja wszystkich celoéw
komunikacji wewnetrznej w istotny sposob oddziatuje na postawy pracownikow.
W wypowiedzi najcze¢sciej podkreslano nastgpujace aspekty: szybkos¢ przeptywu
informacji; prawdziwo$¢ 1 rzetelno$¢ przekazu; zapewnienie pracownikom wystar-
czajacej ilosci informacji; uzyskiwanie informacji zwrotnej na temat podjetych badz
zaniechanych dziatan; dopasowanie przekazywanych wiadomosci do potrzeb ko-
munikacyjnych odbiorcdéw; osigganie celu, w jakim rozpoczeto komunikowanie,
czyli wywolanie zamierzonych efektow; przyczynianie si¢ do usprawniania pracy
1 rozwigzywania problemow, ktore pojawiajg si¢ w organizacji.

W zwigzku z powyzszym mozna stwierdzi¢, ze pracownicy World Courier nie iden-
tyfikujg obszarow problemowych w zakresie komunikacji wewngtrznej, ktora mogtaby
wplywac negatywnie na dziatalnos¢ firmy w dziedzinie przede wszystkim logistyki,
czuja si¢ bardzo dobrze informowani na kazdym szczeblu pracowniczym, znaja swoje
miejsce w hierarchii przedsiebiorstwa, maja poczucie spetniania swojej misji.

Przeprowadzony wywiad pokazuje, ze niezaleznie od tego, jaka prace wykonuje
pracownik, komunikacja wewngtrzna jest niezmiernie wazna dla sprawnego i efektyw-
nego funkcjonowania firmy World Courier. Sprawna komunikacja wewnetrzna spra-
wia, ze pracownicy utozsamiaja si¢ z firma, wierza, ze wykonuja nie tylko codzienng
prace, lecz takze wypelniajg wazng wewnetrzng misje¢, ktorg jest §wiadczenie ustug na
rzecz klientow. Nie wszystkie elementy w przekazywaniu informacji s oczywiscie
jasne i klarowne, jednakze wedlug rozmowcow przelozeni staraja si¢ w znacznym
stopniu wigcza¢ pracownikow nizszego szczebla w wymiang informacji. Tylko szybki
i sprawny obieg informacji pozwala pracownikom lepiej zaadaptowac si¢ do zmian
oraz zyskac poczucie, ze sa waznymi cztonkami firmy dziatajacymi dla wspdlnej misji.

Wsrod przeszkod na drodze do skutecznego komunikowania w firmie World Co-
urier wyr6zni¢ z cata pewno$cig mozna m.in. przeszkody o charakterze fizycznym,
jezykowym, emocjonalnym, percepcyjnym, kulturowym czy zwigzane z brakiem



400 Aneta Rejman

zaufania 1 wiarygodnosci: brak otwartosci, asertywnos$ci czy nieche¢ do komunikacji;
stereotypy i uprzedzenia, ktorymi kieruja si¢ pracownicy firmy; sktonnos¢ do ocenia-
nia; ich emocjonalne reakcje; zdobyte wezesniej doswiadczenia i indywidualny odbidr
informacji; réznice jezykowe; brak znajomosci jezyka i bledy zwigzane z nieumiejet-
nym formutowaniem, przekazywaniem i odbieraniem danej informacji czy komunika-
tu; przekazywanie z opdznieniem wiadomos$ci dwuznacznej lub niejasnej, co powoduje
najczesciej sytuacje konfliktowe pomigdzy pracownikami firmy; brak lub nadmiar cza-
su pracownikéw; narzucanie im r6znych form komunikacji, ktore nie sag dostosowane
do ich percepcji; szumy i zaklocenia natury fizycznej; roznice w statusie badz wiadzy;
niesprzyjajacy w porozumiewaniu sie styl kierowania; zbytnie sformalizowanie zacho-
wan cztonkow organizacji; kulture i klimat organizacyjny; zniechecajace do otwartosci
W wyrazaniu opinii pracownikow.

Eliminowanie wymienionych przeszkdd nie jest fatwym zadaniem, jednak wydaje
si¢ konieczne dla usprawnienia komunikacji wewnatrz firmy. Szczego6lnie wazne
okazuje si¢ nieustanne doskonalenie kompetencji komunikacyjnych wszystkich pra-
cownikow, gdyz to na nich w gtdéwnej mierze spoczywa ciezar odpowiedzialnosci za
skuteczno$¢ porozumiewania si¢ i efektywnej dziatalnosci firmy.

5. Zakonczenie

Podstawa komunikacji w przedsiebiorstwie jest system wewnetrznej komunikacji,
za pomocg ktorego mozliwe jest informowanie i przekazywanie misji, strategii fir-
my, jak rowniez formutowanie i przekazywanie celow. Osiagnigcie sukcesu firmy
jest Scisle powigzane z procesem integracji wysitkow wszystkich pracownikdéw na
rzecz realizacji jej celow, a integracja ta jest mozliwa, gdy pracownicy majg przy
tym szans¢ realizowania wlasnych celow i dobry przeptyw informacji umozliwiaja-
cy ich urzeczywistnienie. Tylko wtedy mozna mie¢ pewno$¢, ze wszyscy pracowni-
cy beda dziatali w tym samym kierunku.

W artykule na przyktadzie firmy World Courier podj¢ta zostata proba zwrdocenia
uwagi na proces efektywnego komunikowania sie, ktory szczegolnego znaczenia nabiera
w praktyce zarzadzania zasobami ludzkimi w przedsigbiorstwie. Na podstawie wiedzy
uzyskanej w oparciu zarowno o analizg literatury, jak i przeprowadzony wywiad moz-
na stwierdzi¢, ze umiejetno$¢ jasnego i precyzyjnego wyrazania mysli i rozumienia
innych ludzi jest kluczem nie tylko do sprawnego zarzadzania, lecz takze warun-
kiem owocnej wspolpracy. Celem komunikowania si¢ w strukturach organizacji jest
przekazywanie polecen, uzyskiwanie informacji, a takze sprecyzowanie oczekiwan,
uzgodnienie opinii, podjecie decyzji, wspolne planowanie dalszych dziatan.

Pomimo ze istota komunikacji z pracownikami moze wydawac¢ si¢ czyms oczy-
wistym, nie zawsze przektada si¢ to na praktyke — zwlaszcza w dzisiejszym, dyna-
micznym otoczeniu rynkowym. Swiat szybko si¢ zmienia i zmiana stata si¢ hastem,
na ktorym firmy skupiaja si¢, poszukujac mozliwosci rozwoju. W rezultacie pracow-
nicy doswiadczaja coraz czgstszych zmian, wywolujacych zagubienie, sceptycyzm
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inieufnos¢, co przeszkadza w osiagnieciu celow biznesowych. To dlatego komunikacja
wewnetrzna jest dzi$ istotniejsza niz kiedykolwiek wczesniej.
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