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Zarys tres$ci: Zachowanie ludzi w przedsigbiorstwie determinowane jest zarowno przez
funkcjonowanie w roéznych grupach spotecznych, jak rowniez przez uwarunkowania wynikajace
z przyjetego systemu organizacyjnego. Na zachowanie pracownikow w sytuacji pracy istotny
wplyw maja ich osobiste cechy, uwarunkowane min. konstrukcja osobowosci, postawy czy tez
nabyte uprzednio nawyki i doswiadczenia. Rozpatrujac potrzeby komunikacyjne organizacji,
nalezy uwzgledni¢ konieczno$¢ porozumiewania si¢ jednostek wewnatrz przedsigbiorstwa,
a takze niezbedny przeptyw informacji migdzy organizacja a jej otoczeniem.

Niniejszy artykul skupia si¢ na systemie komunikacji wewngtrznej w przedsigbiorstwie.
Celem opracowania jest ocena systemu komunikacji w przedsigbiorstwie PERN SA i proba
zaproponowania dziatan usprawniajgcych w tym zakresie. Przeprowadzone zostaty badania
ankietowe wsrod pracownikow spotki, ktore stanowily podstawe wielowymiarowej analizy
silnych i stabych stron komunikacji wewnetrznej w przedsigbiorstwie. Badania miaty umozliwi¢
oceng systemu komunikacji oraz wykazac, czy istnieje potrzeba zmian w tym zakresie tak, by
usprawni¢ zarzadzanie zasobami ludzkimi.

Stowa kluczowe: komunikacja wewnetrzna, system komunikacji, podatki, PERN SA,
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WSTEP

Komunikacje mozna okresli¢, jako wzajemng wymiang praktycznie kazdej
informacji pomigdzy nadawcag i odbiorca. Stanowi zasadnicze kryterium
funkcjonowania kazdej instytucji, podmiotu czy osoby. Ludzie, jako istoty
spoteczne porozumiewaja si¢ ze soba nie tylko w celu catkowitego lub
cze$ciowego zaspokojenia swoich indywidualnych potrzeb, ale takze, by
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podtrzymac¢ nawigzywane relacje, utrzymaé zajmowang pozycje, rozwijac sig,
a tym samym by¢ konkurencyjnymi na zmieniajgcym si¢ wcigz rynku [Listwan,
2010, s. 355].

Rosnaca rola informacji, ktora nalezy przekazywa¢ pomigdzy elementami
srodowiska wewnetrznego przedsigbiorstwaijego otoczeniem, jak rowniez postep
zwigzanych znig technologii spowodowaty, ze przedsigbiorstwa przyktadaja coraz
wickszg wage do procesow informowania i komunikowania w swoim wnetrzu
[Glabiszewski, 2016, s. 55-57]. Presja na posiadanie potrzebnych informacji
wystepuje w kierunku podwladny-przetozony, jak i1 przetozony-podwtadny,
czyli na zasadzie relacji zwrotnej. Traktowanie informowania i komunikowania
w kategoriach strategicznych wskazuje na potrzebe kompleksowego podejscia
zarowno do przekazywanych informacji, jak i uczestnikow (interesariuszy)
obu procesOw. Zarzadzanie strategiczne informacja musi by¢ zbiezne z 0ogolng
strategia firmy. Jest ono procesem ztozonym, bowiem skierowane jest zar6wno
do odbiorcow wewnetrznych jak i zewnetrznych, a wiec obejmuje komunikacje
wewnetrzng, jak i zewnetrzng i bedzie oceniane w kontekscie realizacji strategii
i spraw operacyjnych przedsiebiorstwa.

Komunikacja faczy w cato§¢ wszystkie obszary polityki personalnej. Celem
niniejszego opracowania jest ocena systemu komunikacji w przedsigbiorstwie
PERN S.A. Zrealizowano badanie ankietowe ws$rod pracownikow spotki,
stanowigce podstawe wielowymiarowej analizy silnych i stabych stron
komunikacji wewngtrznej w przedsigbiorstwie. Przeprowadzone badania miaty
umozliwi¢ oceng systemu komunikacji oraz wykazaé, czy istnieje potrzeba
zmian w tym zakresie tak, by usprawni¢ zarzadzanie zasobami ludzkimi.

1. POJECIE I FUNKCJE KOMUNIKACIJI

Proceskomunikowaniaprzedsigbiorstwazrynkiem stanowikluczowy element
dziatan marketingowych przedsigbiorstwa [Liczmanska, 2011, s. 288-289].
Z punktu widzenia umacniania zdolno$ci do konkurowania, wykorzystywanie
wiedzy pozyskanej od innej firmy lub wspolnie z nig wygenerowanej przyczynia
sic do kreowania nowych kompetencji przedsi¢biorstwa [Glabiszewski,
Sudolska, 2009, s. 15].

Pojecie ,,komunikacja” ma wiele znaczen, wedlug Tadeusza Pszczotowskiego
jest to ,,proces, w trakcie ktérego pewna osoba sprawia, ze jej mysli, pragnienia
lub wiedza stajg si¢ znane i zrozumiate dla innej osoby ...” [Pszczotowski, 1978,
s. 100]. Z terminem ,,komunikacja” zwigzane sg okreslenia: , komunikowanie”
i ,,komunikowanie si¢”. ,,Komunikowanie” — z lacinskiego ,,communicare” —
to jednostronny akt nadania komunikatu w najszerszym tego stlowa znaczeniu,
obejmujacy wszelkie formy przekazu informacji. Natomiast ,,komunikowanie
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si¢” to akt dwustronny w ktorym ma miejsce wspotdziatanie partneréw procesu
komunikacji [Pisarek, 2008, s. 14].
Komunikacja pelni istotng role w zyciu cztowieka, poniewaz zabezpiecza
szereg jego potrzeb, do ktorych nalezg migdzy innymi:
— potrzeby fizyczne (majg wplyw na zdrowie fizyczne i psychiczne),
— potrzeby ego (poczucia wlasnej wartosci),
— potrzeby spoteczne (wynikajace z przynaleznosci do wspodlnoty — cztowiek
chce by¢ uczestnikiem relacji spotecznych) [Bolek, 2012, s. 134].

Komunikacja stuzy do porozumiewania si¢ jednostek, grup, instytucji
na roéznych poziomach i przy uzyciu réznych narzedzi i srodkow. Zgodnie
z definicja Bogustawy Dobek-Ostrowskiej [2004, s. 12-13] ,,Celem
komunikowania jest wymiana mysli, dzielenie si¢ wiedza, informacjami i ideami.
Proces ten odbywa si¢ na réznych poziomach przy uzyciu zréznicowanych
srodkow 1 wywotuje okreslone skutki”.

Komunikowanie si¢ polega na wysylaniu przez nadawce przekazow,
zakodowanych przy uzyciu odpowiednich symboli i na odbiorze tych
wiadomosci przez odbiorce. Odbiorca dekoduje przekaz na podstawie wlasnej
wiedzy oraz do$wiadczenia. W procesie komunikacji wystepuje sprz¢zenie
zwrotne, czyli reakcja odbiorcy na przekaz i informacja zwrotna do nadawcy.
Dochodzi zatem do kontaktu pomigedzy nadawca a odbiorca, czyli migdzy
co najmniej dwoma osobami, uwiktanymi w pewne tresci, ktore wzajemnie
sobie przekazujg.

Komunikowanie si¢, jako proces porozumiewania si¢ ludzi i grup
spotecznych peli szereg istotnych funkcji. Nalezy podkreslic réwniez
role, jaka pelni komunikacja w organizacji, charakteryzujacej si¢ strukturg
organizacyjng, wyraznie okreslonymi celami i zadaniami biznesowymi na rynku.
Zaprezentowane w tabeli nr 1. przyktadowe funkcje komunikacji wskazuja,
jak ogromne znaczenie ma komunikowanie si¢ w catym procesie zarzadzania
zasobami ludzkimi, jak istotnie wplywa na jego efektywnos¢ i skuteczno$é
[Listwan, 2004, s. 286].

Tabela 1. Funkcje komunikacji w organizacji

Funkcja komunikacji | Rola jaka petni dany rodzaj komunikacji

Informacyjna Dostarczanie  wszelkiej informacji koniecznej do podjecia decyzji
i koordynowania przyjetych dziatan.

Instruktazowa Przekazywanie polecen lub wskazéwek a nastepnie objasnianie jakie dziatania,
kto i kiedy musi podja¢, aby osiggna¢ wyznaczony cel.

Integracyjna taczenie wszystkich zaangazowanych w dane zadanie jednostek w jedng

catos¢ organizacyjng poprzez odpowiednig synchronizacje przyjetych dziatan.
Niezmiernie istotne znaczenie majg tu procesy tzw. socjalizacji spotecznej oraz
adaptacji zawodowej.
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Kontrolna Klasyfikowanie: zadan, wiadzy, odpowiedzialnosci, ktére umozliwiajg
dokonanie kontroli. Moze ona stuzy¢ np. przeprowadzeniu oceny wykonanej
pracy i przekazaniu informacji zwrotnej dotyczacej wynikow tej oceny oraz
wskazaniu ewentualnych dziatan korygujacych.

Motywacyjna Wzbudzanie zaangazowania w realizowaniu  wyznaczonych celow
organizacyjnych, czyli dziatanie podejmowane przez kierownictwo firmy
wplywajace na motywacje pracownikow.

Emocyjna Zwana tez ekspresyjna, jest niejako tacznikiem wszystkich wyzej wymienionych
funkcji. Umozliwia ona wyrazanie wtasnych opinii i uczu¢, takich jak obawy,
niezadowolenie czy frustracje, dzieki czemu staje sie tzw. ,wentylem
bezpieczenstwa” w interakcjach miedzyludzkich.

Zrodto: T. Listwan (red.), Zarzqdzanie kadrami, wyd. 11, Wydawnictwo C. H. Beck, Warszawa,
2004, s. 286.

Komunikacja spetnia wiele funkcji w zaleznosci od roli w zarzadzaniu
organizacja. Jedna z fundamentalnych cech komunikacji jest jej celowos¢,
a wigc dazenie do wyznaczonych celow poprzez stawianie okreslonych
zadan. W zwiazku z tym porozumiewanie si¢ w organizacji musi miec
jasno sprecyzowane cele, do realizacji ktorych prowadza podejmowane
akty komunikacji. Na gruncie zarzadzania pojecie celu rozumiane jest,
jako pozadany przyszty stan, albo rezultat dziatania organizacji, ktory jest
przewidziany i mozliwy do osiggnigecia w danym okresie objetym planem
dziatania dlugoterminowego lub krétkoterminowego [Krzyzanowski, 1992,
s. 180]. Skuteczne komunikowanie si¢ przedsigbiorstwa z rynkiem stanowi
kluczowy element strategii marketingowej [Liczmanska, 2015, s. 92].

2. KOMUNIKACJA WEWNETRZNA

Nalezy zauwazyC, ze cele firmy sa takze osiggane przez sprawng
komunikacje wewngtrzng. Prawidlowo zarzadzany proces komunikacji oferuje
réznorodne mozliwosci ksztattowania i wdrazania zmian w zachowaniach
pracownikéw pozadanych dla firmy. To moze przyczynia¢ si¢ do umacniania
poczucia przynaleznosci z przedsigbiorstwem, stymulowania zaangazowania
i motywowania do wydajniejszej pracy na rzecz firmy. Przejrzysta i zrozumiata
polityka informacyjna w firmie przyczynia si¢ z kolei do niwelowania
nieporozumien i konfliktow pomiedzy réznymi komorkami organizacyjnymi,
ich kierownikami, pracownikami [Olivier, 2010, s. 115].

Komunikacje wewnetrzng uznaje si¢ za wazny, ztozony i niezalezny
proces, ktory obejmuje wiele obszarow irealizuje rézne cele. Cele komunikacji
wewnetrzne] ustalone i osiggane we wlasciwy sposob, daja mozliwosé
realizacji wielu réznych funkcji. B. Olivier wskazuje sze$¢ biegunow
komunikacji: nadawce, odbiorce, referenta, kod, komunikat i kanat. Kazdy
z nich spelnia swoja funkcje, w sytuacji gdy dominuje dany biegun, wyrdznia
sie¢ wérod nich:



Determinanty skutecznosci komunikacji wewnetrznej w przedsiebiorstwie... 165

— ekspresywna, wyrazajacg uczucia nadawcy (biegun nadawcy);

— konatywng, polegajaca na oddziatywaniu na odbiorc¢ (biegun
odbiorcy);

— referencyjna, nazywana takze funkcja przedstawieniowa,
umozliwiajaca okreslanie rzeczywistosci (biegun referenta);

— metajezykowa, ktéra pozwala na wyjasnienie elementow kodu
(biegun kodu);

— fatyczng, ktora shuzy zapewnieniu kontaktu (biegun kanatu);

— poetycka, oznaczajaca, ze komunikat jest zorganizowany ze wzgledu
na swoja forme (biegun komunikatu) [Olivier, 2010, s. 115].

Zakres celow stawianych przed komunikacja wewnetrzng —jest
wielowymiarowy, ztozony i znacznie wykracza poza aspekt informacyjny,
czyli wyposazenie pracownikow w wiadomosci niezbg¢dne do wilasciwego
wykonywania obowigzkow. Komunikacja realizowana we wlasciwy sposob
pozwala budowac poczucie identyfikacji z firma, buduje zrozumienie dla dziatan
organizacji, podnosi lojalno$¢ pracownikow [Olsztynska, 2002, s. 167]. Moze
tez mie¢ wplyw na pozytywne lub negatywne aspekty motywacji pracownikow,
tworzy¢ badz niszczy¢ kulture firmy. Cele komunikacji wewnetrznej obejmuja
nastepujace cele czastkowe:

— przeptyw informacji istotnych dla wtasciwego realizowania celéw
przedsigbiorstwa,

— sprawne zarzadzanie zmianami w organizacji,

— rozpowszechnianie misji, wartos$ci i strategii organizacji,

— kreowanie dobrej atmosfery w organizacji,

— budowa pozytywnego wizerunku wewnatrz organizacji,

— motywacja do dziatania na rzecz strategii firmy.

Cele, ktore stawiane s3 przed procesem komunikacji wewngtrznej
sg rozlegle i zréznicowane, jednak sprowadzaja si¢ do tego, ze cele
porozumiewania si¢ w organizacji zaliczaja si¢ do jednej z dwoch grup:
informowania lub komunikowania. Komunikacja wewngtrzna stanowi
swoisty instrument zarzadzania, $ci§le zwiazany z wdrozong i obowigzujaca
strategig organizacyjng. Kazda strategia kreuje misje, cel i zadania organizacji,
szczegblnie dotyczy to organizacji biznesowe;j.
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Nadrzednym celem komunikacji jest przekazywanie personelowi
informacji niezb¢dnych do sprawnego dziatania organizacji oraz wtasciwego
wypetniania obowiazkow przez pracownikéw. Cele komunikacji wewnetrznej
za punkt wyjScia uznajg kierunki przeptywu informacji w organizacji. Mozna
tutaj wyszczegolni¢ cele zwigzane z komunikacja odgoérna, oddolng i pozioma.
Tak okreslone cele komunikacji wskazuja kierunki przeptywu informacji
pomiedzy uczestnikami, wraz z rolg im przypisang w procesie komunikacji
[Stankiewicz, 2006, s. 20].

Tabela 2. Cele komunikacji wewnetrznej

Komunikowanie w dot Komunikowanie w gore Komunikowanie w poziomie
(komunikacja odgoérna) (komunikacja oddolna)

e informowanie o celach i e informowanie o e  koordynacja dziatan
zasadach organizacji problemach zwigzanych | e  umozZliwianie czionkom

e  powiadamianie o z wykonywaniem pracy organizacji uzupetnienia
praktyce i procedurach e informowanie o zasobu posiadanych
organizacyjnych lukach technicznych, informacji, dzielenia sie nimi

e przekazywanie organizacyjnych e upowszechnianie
szczegotowych dyrektyw e  dostarczanie informacji wiadomosci, na ktdre jest
zadaniowych zwrotnych nt. przekazu zapotrzebowanie

e wyrazanie oczekiwan otrzymanych w ramach e  zaspokajanie potrzeb
wobec cztonkéw komunikacji odgérnej afiliacji, rozumienia zdarzen
organizacji e wyrazanie oczekiwan i e rozwigzywanie problemoéw z

e informowanie pracownikow prosb pracownikdw zakresu wspotpracy miedzy
o ich wydajnosci e  przekazywanie komérkami organizacyjnymi

e ocenianie pomystow i sugestii e rozwigzywanie konfliktow

e  dostarczanie motywacii e dostarczanie informacji miedzy pracownikami

e  doradzanie, pouczanie nt. relacji miedzy e  budowanie i wzmacnianie

e zachgcanie pracownikow pracownikami wiezi migdzy pracownikami
do wyrazania zdania,
opinii, itd

Zrodto: J. Stankiewicz, Komunikowanie sig w organizacji, Wydawnictwo Astrum, Wroctaw 2006,
$.20-26

Zaprezentowane w tabeli 2 cele komunikacji wewnetrznej wskazujg na jak
wielu ptaszczyznach wystepuje proces komunikacji i jak znaczaca jest rzetelno$c
przekazywanych wzajemnie informacji dla realizacji zadan organizacji.
Wyznaczone cele spetniajg ponizsze funkcje:

— stanowig instrukcje dla dziatan uczestnikéw organizacji, pomagaja
zrozumie¢ dokad organizacja dazy i jak przyczynia si¢ do realizacji
celow;

— umozliwiajg planowanie i koordynacjg;

— wyznaczajakierunek, w ktorym powinna skupiaé siguwaga pracownikow
nizszych szczebli, aby mozliwe bylo osiggniecie gltownego celu
przedsigbiorstwa;
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— tworzg fundamenty do ustalania standardow pomiaru oceny sprawnosci
dziatania organizacji [Cyfert, Krzakiewicz, 20006, s. 17-18].

Przeptyw wiadomosci od przelozonych do podwladnych, czyli
komunikacja odgérna, ma na celu przede wszystkim informowanie
o zadaniach, regutach postepowania, procedurach i wymaganiach wzgledem
pracownikoéw. Natomiast komunikowanie oddolne pozwala przelozonym
pozyskac¢ informacje o problemach, ktore napotyka w swojej pracy personel
oraz o jego oczekiwaniach i potrzebach. Umozliwia rowniez przekazanie
pomystow kierownictwu. Porozumiewanie si¢ w poziomie z kolei ma na celu
przede wszystkim koordynacj¢ dziatan pracownikoéw oraz pozyskiwanie,
rozpowszechnianie i dzielenie si¢ wiedza.

Komunikacjahoryzontalna przyczynia si¢ do zaspokojenia przezjednostke
potrzeb afiliacji, do rozwigzywania problemow i konfliktow, ktore powstaja
w ramach wspolpracy réznych dzialow w przedsigbiorstwie. Dodatkowo
buduje i umacnia wig¢zi pomig¢dzy pracownikami.

W procesie komunikowania wystepuja dwie podstawowe formy: werbalna
(jezykowa) oraz niewerbalna (pozajezykowa). Komunikacja werbalna dotyczy
moéwienia, stuchania, pisania i czytania [Glowik, 2004, s. 30]. Uzupetnieniem
i wzmocnieniem ustnego komunikowania werbalnego jest komunikowanie
niewerbalne, czyli pozastowne, wigzace si¢ z zaangazowaniem zmyshu wzroku
[Necki, 2002, s. 185-186].

Skutecznos¢ dziatania organizacji i jednostki zawsze wiagze si¢
z realizowanym przez nie celem. Rola ktora przypisuje si¢ komunikacji
w dziatalno$ci kazdej organizacji, jej szeroko rozumiana sprawno$¢, ktora moze
by¢ czynnikiem o kluczowym znaczeniu dla sukcesu firmy. Zatem determinanty
zwigzane ze skutecznoscig komunikacji wewnetrznej, traktowane sa jako
aspekty dotyczace sprawnosci, skutecznosci oraz efektywnosci wewngtrznych
dziatan komunikacyjnych [Cyfert, Krzakiewicz, 2008, s. 22-23]. Wedlug
B. Sobkowiak sprawnos$¢ komunikacji w organizacji mozna ocenia¢ wyltgcznie
w odwolaniu do znaczenia uniwersalnego i utozsamia¢ ze skutecznoscig. Za
sprawng komunikacje nalezy uzna¢ wedtug niej organizacj¢ w ktore;j:

e cfekt stanowi osiggni¢cie maksymalnie najwyzszego poziomu obopolnego
zrozumienia si¢ stron procesu komunikacji, skutkujacego wysokim
poziomem wspotdziatania satysfakcjonujacym uczestnikow komunikacji,

e za jej posrednictwem mozliwe jest state i dynamiczne ksztaltowanie,
modyfikowanie lub zmiana postaw, zachowan i wiedzy, zgodnie
z uznawanymi warto$ciami oraz interesami oddziatujacych na siebie stron
[Sobkowiak, 2005, s. 244].
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Sprawnos¢ 1 efektywnos¢ procesow komunikacyjnych w obrebie organizacji
przyczynia si¢ do jej wilasciwego funkcjonowania [Rogala, Biatowas, s. 83-
87]. Od sprawnosci przebiegu procesu komunikowania przedsigbiorstwa zalezy
efektywnos¢ oraz zdolnos¢ do tworzenia i wdrazania innowacji (Zastempowski,
2010, s. 55-56]. Przez efektywno$¢ komunikacji rozumie si¢ migdzy innymi
odbior wiadomo$ci w znaczeniu jednakowym z intencja nadawcy. Tak pojeta
efektywnos¢ uzalezniona jest od podobienstwa umiejetnosci komunikacyjnych,
postaw, posiadanego wyksztalcenia i kwalifikacji, spotecznych doswiadczen
oraz kultury obu stron procesu [Sikorski, 2001, s. 194-196].

Poza sprawnoscia, efektywnoscia i skutecznoscig, waznym aspektem
komunikacji wewngtrznej jest jej jakos¢, bowiem ma kluczowe znaczenie
w kontekscie sity lub stabosci procesow porozumiewania si¢ w organizacji.
Moze by¢ traktowana jako potaczenie kategorii efektywnosci, skutecznos$ci
i sprawnosci, ale takze widziana przez pryzmat takiego sposobu osiggania celow
porozumiewania si¢, ktory zaktada poszanowanie norm spotecznych i uczué
rozmowcow.

Komunikacja wynika z faktu zawarcia umowy (kontraktu) miedzy
przedsigbiorstwem a jednostka, co powoduje, ze pracownik musi wykaza¢ si¢
znajomos$cia obowigzujgcego w firmie systemu organizacyjnego w ktorym mu
przyszto pracowac, a pracodawca musi stworzy¢ lub podtrzymaé¢ odpowiedni
system. Uwarunkowania organizacyjne zachowan pracownika w miejscu pracy,
takie jak: wtadza i presja przelozonego, kultura i klimat organizacyjny, przyjeta
struktura organizacyjna, projektowanie pracy i1 obowigzujgca technologia,
wplywaja zardbwno na dziatania pracownikow, jak i ich wlasciwosci dotyczace
pracy zawodowej [Rogala, Biatowas, 2014, s. 78-82].

Majac na uwadze szeroki wachlarz mozliwosci w doborze technik
komunikacyjnych nalezy zdawaé sobie sprawe, ze zarzadzanie komunikacja
to wielkie wyzwanie dla kadry zarzadzajacej. Pierwsza sprawa to pokonanie
probleméw w umiejetnym dotarciu z informacjg do konkretnego odbiorcy.
Druga sprawa jest stworzenie komunikatu, ktory dotrze do réznych pokolen,
ptci czy nawet réznych kultur. Potencjal komunikacyjny uwalnia si¢ dopiero
w momencie umozliwienia otwartego dialogu, kiedy pracownik moze
komentowaé¢ pomysty lub proponowane rozwigzania [Smolinski, Kwiatkowski,
2015, s. 52].

3. PRZEDMIOT I CEL BADAN

Grupa Kapitatowa PERN S.A. jest krajowym i regionalnym liderem logistyki
naftowej. PERN S.A., wczeéniej jako ,,Przyjazn” , spotka dominujaca w ramach
Grupy Kapitatowej, zostata utworzona w 1959 roku, jako przedsiebiorstwo
panstwowe, aby transportowa¢ rope ze Zwiazku Radzieckiego do Polski
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i Niemieckiej Republiki Demokratycznej. Od 1963 roku, kiedy to pierwsza partia
radzieckiej ropy naftowej dotarla rurociggami do zbiornikow w Adamowie,
szybko powstaty kolejne magistrale stuzace do transportu ropy naftowej oraz
produktow ropopochodnych. W sktad Grupy Kapitalowej PERN S.A., wchodzi
oprocz PERN, pie¢ spotek zaleznych z udziatem wigkszosciowym: OLPP Sp.
7 0.0., NAFTOPORT Sp. z 0.0., CDRIA Sp. z 0.0., PETROMOR Sp. z 0.0. oraz
Siarkopol Gdansk S.A.

Przedmiotem dziatalnosci PERN S.A. jest:

— transport rurociagowy, w szczegolnosci ustugi transportowe ropy
naftowej 1 jej produktow oraz gotowych paliw;

— magazynowanie i przechowywanie towardw, w szczegolnosci w zakresie
ropy naftowej i paliw;

— budownictwo ogo6lne i inzynieria ladowa, w szczegdlnosci budowa,
rozbudowa
i modernizacja systemow magistralnych rurociggéw naftowych oraz
ustugi remontowe i inwestycyjne;

— sprzedaz hurtowa paliw statych, ciektych, gazowych oraz produktow
pochodnych,

w szczegolnosci w zakresie ropy naftowej i jej produktow;

— badania i analizy techniczne, w szczegdlnosci prowadzenie prac
badawczych
i rozwojowych w zakresie technologii ropy naftowe;j;

— telekomunikacja, w szczegdlnosci swiadczenie ustug transmisji danych,
dzierzawy taczy, kanatéw optycznych, widkien optycznych [www.pern.
com.pl].

W celu oceny skuteczno$ci komunikacji wewnetrznej w PERN S. A.,
przeprowadzono badanie ankietowe ws$rod pracownikow. Aby zapewnié
reprezentatywno$¢ proby, poddano badaniom ankietowym wybrane grupy
pracownikoéw: na stanowiskach robotniczych i nierobotniczych, tj. tacznie 95
0sob. Do grupy stanowisk nierobotniczych zaliczono kadr¢ kierowniczg oraz
pozostate stanowiska, za$ do grupy stanowisk robotniczych pracownikow
zatrudnionych w ruchu, w warsztacie 1 pozostatych. Zatrudnieni sg oni
w dziatach: ochrony s$rodowiska, ksiggowosci, kadr (zarzadzanie zasobami
ludzkimi), marketingu, zarzadzania projektami, transportu, ochrony, warsztatu,
poboru ropy).

4. SYSTEM KOMUNIKACIJI WEWNETRZNE]J
W PRZEDSIEBIORSTWIE PERN SA

Z przeprowadzonego badania wynika, ze niemal wszyscy badani - 94,74%
deklaruja, ze znaja schemat organizacji przedsiebiorstwa. Grupe tych, ktorzy
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go nie znajg stanowig pracownicy zatrudnieni na stanowiskach robotniczych.
Deklaracje pracownikéw dotyczace skuteczno$ci systemu komunikowania
w firmie PERN S.A. zaprezentowano w tabeli 3.

Tabela 3. Deklaracje pracownikow PERN S.A. dotyczace skutecznosci systemu
komunikacji w firmie

Nie Nie wiem Tak
Jestem zadowolonaly z obiegu informacji w firmie 38,95% 26,32% 34,74%
Znam schemat organizacyjny naszej firmy 1,05% 4,21% 94,74%
Posiadam dostep do wszystkich adekwatnych do moich 11,58% 11,58% 76,84%
potrzeb informacji na stanowisku pracy
Odczuwam brak informaciji o tym, jak przetozeni oceniajg 42, 11% 25,26% 32,63%
moja prace
Zawsze jestem informowanaly o waznych wydarzeniach 29,47% 20,00% 50,53%
w firmie

Zrodho: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonego badania

Na podstawie analizy przeprowadzonego badania mozna wywnioskowac,
ze wiekszos¢ pracownikéw nie odczuwa utrudnien zwigzanych z komunikacja
pomiedzy komoérkami firmy i na ogdt sa zadowoleni z obiegu informacji
w firmie. O kluczowych zadaniach realizowanych obecnie przez spotke
najlepiej poinformowana jest kadra kierownicza a §wiadomos$¢ pracownikoéw
na temat funkcji pelnionych przez ich jednostke organizacyjng wzrasta wraz
z dlugoscia stazu pracy i zwigzanego z nim doswiadczenia zawodowego. Bez
wzgledu na staz pracy respondenci nie majg problemoéw z przekazywaniem
informacji przetozonym i posiadaja peten dostep do informacji niezbednych
do prawidtowego wykonywania zadan na stanowisku pracy. Okolo potowa
respondentdw potwierdza, ze przetozeni wyjasniajg wszystkie watpliwosci
i odpowiadaja na wszystkie pytania dotyczace wprowadzanych zmian.

Pracownicy z obu grup stanowisk sa doskonale poinformowani
o wydarzeniach majacych miejsce w firmie, nie brakuje réwniez wiedzy
o warto$ciach preferowanych i uznawanych przez firme. Szczegdtowe informacje
dotyczace zrddet pozyskiwania przez pracownikéw informacji zaprezentowano
na rysunku 1.

Informacje dotyczace waznych wydarzen majacych miejsce w firmie
respondenci czerpig gtdéwnie zmedidw elektronicznych (Intranetu), komunikatow
umieszczonych na tablicach ogloszen, czy rozméw z przetozonymi.

Majac na uwadze wyniki przeprowadzonego badania mozna zasugerowac
kilka dziatan mogacych usprawni¢ komunikacje wewnetrzng w PERN. Zaleca
si¢ szersze wykorzystanie Intranetu, jako narzedzia informacji oraz regularne
organizowanie spotkan tematycznych.
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Wykres 1. Zrodta pozyskiwania przez pracownikow informacji w PERN S.A.
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Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonego badania

W ramach szkolen przetlozeni powinni przekazywac wyrazne tresci i kryteria
bedace podstawg oceny pracownika, oraz komunikowaé poprzez przekaz
treSci adekwatnych do realizacji zadan ukierunkowanych do odpowiednich
grup zawodowych. Dzielenie si¢ informacja na temat funkcjonowania
przedsigbiorstwa, warunkow zatrudnienia, panujacej atmosfery buduje
pozytywny wizerunek firmy w oczach pracownikow, jak i na zewnatrz.
Przekazywanie komunikatéw do odbiorcy powinno uwzglednia¢ zréznicowanie
wiekowe i zawodowe odbiorcéw - muszg by¢ jasne, precyzyjne i krotkie,
zgodne z celem wypowiedzi. Skutecznos$¢ i efektywnos¢ komunikacji mozna
osiggnaé tylko przez wspotprace nadawcy i odbiorcy i wystgpienie sprzezenia
zwrotnego pomigdzy nimi. Pracownicy dobrze poinformowani pracujg na to,
aby organizacja mogta spetnia¢ swoja misj¢ i realizowac strategie biznesowa.
Wszystkie informacje powinny by¢ spojne z misja i strategia PERN S.A..

PODSUMOWANIE

Komunikacja wewngtrzna jest procesem o szczegdlnym znaczeniu
dla funkcjonowania przedsi¢biorstw, w omawianym przypadku firmy
o ztozonej strukturze organizacyjnej — PERN S. A. w Plocku. Jest to proces
bardzo ztozony, w zwiazku z tym nalezy nieustannie badac jego skutecznosé
i podejmowac natychmiast dzialania naprawcze, jesli wystgpujg istotne
niezgodnosci, ktore moga zaktocac osigganie celow komunikacji.

Whnioski z przeprowadzonego badania wskazujg jednoznacznie, ze
najwazniejszym celem komunikacji wewngtrznej w firmie jest przekazywanie
informacji, ktoresgistotnezpunktuwidzeniafunkcjonowaniaprzedsigbiorstwa.
Dobrze poinformowany pracownik jest bardziej zmotywowany do dziatania
na rzecz organizacji, z wigkszym zaangazowaniem uczestniczy w realizacji
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strategii, misji i utozsamia si¢ z warto$ciami spoiki. Badanie dowiodto,
ze system komunikacji w przedsigbiorstwie jest przejrzysty i zrozumialy dla
wszystkich pracownikow, pozwala kreowa¢ dobrg atmosferg wsrod pracownikow
i budowac pozytywny wizerunek firmy w ich oczach.

Zrealizowane badanie pozwolilo wskaza¢ obszary i aspekty zwigzane
z komunikacja wewnetrzng wymagajace dziatan naprawczych. W toku analizy
ustalono, ze informacja nie zawsze dociera do tych, ktérzy jej oczekuja
a z racji krotkiego stazu pracy badz zajmowanego stanowiska nie sg skuteczni
w pozyskiwaniu informacji lub nie maja do nich dostepu. Trudno jest pogodzié¢
oczekiwania wszystkich pracownikéw z wymogami spoitki gietdowej. Nieliczne
ale jednak pojawiajace si¢ krytyczne oceny sposobu komunikacji powinny
sktania¢ wladze firmy do doskonalenia systemu komunikacji wewngtrzne;j.
Warto podkresli¢, ze komunikacja jest podstawa osiagnigcia sukcesu kazdej
organizacji. Sprawny i skuteczny system komunikacji ma przetozenie na
motywacje pracownikow, zyski przedsigbiorstwa oraz wizerunek silnej marki
spotki PERN S.A..
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DETERMINANTS OF EFFECTIVENESS OF INTERNAL
COMMUNICATION IN THE PZRZEDSIEBIORSTWO EKSPLOATACII
RUROCIAGOW NAFTOWYCH S.A. W PLOCKU

Abstract: The behavior of people in the enterprise is determined by both functioning in various social
groups as well as by the conditions resulting from the adopted organizational system. Employees’
behavior in the workplace is influenced by their personal qualities, personality building, attitudes or
previously acquired habits and experiences. When considering the organization’s communication
needs, the need to communicate within the enterprise should be taken into consideration, as well as
the necessary flow of information between the organization and its surroundings.

This article focuses on the internal communication system in an enterprise. The aim of the
study is to evaluate the communication system in PERN SA and to propose improvements in this
area. A survey of company employees was conducted, which was the basis for a multidimensional
analysis of the strengths and weaknesses of internal communication within the company. The study
was supposed to allow an assessment of the communication system and to show whether there is
a need for changes in this area to improve human resource management.

Keywords: internal communication, communication system, taxes, PERN SA,






