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PRZEBIEG PROCESU KOMUNIKACJI WEWNETRZNEJ
A TRANSFER WIEDZY W PRZEDSIEBIORSTWIE

Streszczenie. Artykut stanowi omowienie wynikow badan zrealizowanych
w jednym z przedsi¢biorstw na temat innowacyjnych technik szkoleniowych jako
kluczowego czynnika transferu wiedzy w przedsiebiorstwie. Celem
przedstawionej analizy byta proba uchwycenia problematyki znaczenia i realizacji
funkcji komunikacji interpersonalnej w przedsigbiorstwie jako nieodzownego
elementu efektywnego transferu wiedzy wewnatrz organizacji. Swoje poglady
dotyczace funkcjonowania systemu komunikacji wewnetrznej wyrazili w bada-
niach zaréwno przedstawiciele kadry kierowniczej przedsigbiorstwa, jak i jego
pracownicy.

Stowa kluczowe: komunikacja interpersonalna, innowacyjno$¢, zmiana,
transfer wiedzy.

IMPROVEMENT OF FORM OF INTERPERSONAL COMMUNICATION
PUT AS BASE OF TRANSFER OF CORRECT KNOWLEDGE IN
ENTERPRISE AND PUT DEVELOPMENT PROINNOVATIVE

Summary. Article presents discussion of result of research realized as key
factor of transfer of knowledge in one of enterprise about innovative educational
technique in enterprise. Former attempt of grasping of problems of meaning
purpose of presented analysis and in enterprise realization of function of
interpersonal communication as inside of organization irrevocable element of
transfer of effective knowledge. Views have expressed in research representatives
of administrative staff of enterprises concerning function system communication
internal equal, as well as employee.

Keywords: interpersonal communication, innovative, change, transfer of
knowledge.
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Wprowadzenie

Badania przeprowadzone jesienia 2013 roku w Przedsigbiorstwie Wodociagow
I Kanalizacji Sp. 0.0. w Rybniku pod nazwa ,,Innowacyjne techniki szkoleniowe kluczowym
czynnikiem transferu wiedzy w przedsiebiorstwie” miaty na celu wskazanie skali i charakteru
realizowanych technik szkoleniowych w badanym przedsiebiorstwie, ale takze ocen¢ rangi
procesu komunikowania, umozliwiajacego sprawny przeptyw informacji i wiedzy wewnatrz
organizacji.

W ramach zatozonej metody badan przyje¢to do proby dwie grupy respondentdw, pierwsza
sktadajaca si¢ z reprezentacji osob bedacych przedstawicielami kadry kierowniczej, oraz
druga, ktorg tworzyli wykonawczy pracownicy przedsi¢biorstwa. Celem badan byto poznanie
opinii i pogladéw obydwu zbiorowosci jako stron procesow komunikacji dotyczacych
badanej tematyki. Zastosowang w badaniach metoda byt sondaz diagnostyczny, realizowany
technikg ankiety, w formie osobnych kwestionariuszy dla kazdej grupy.

Kluczowym pojeciem zawartym w tytule podjetych badan empirycznych byla
innowacyjno$¢. P. Sztompka wspomina o tzw. innowacjach normatywnych, czyli o procesie,
ktoéry rozpoczyna si¢ w momencie, gdy kto§ zaczyna postepowaé w nowy sposob albo
proklamuje nowy sposob dziatania jako dobry, stuszny, wlasciwy. W kazdym przypadku
mamy do czynienia z odejsciem od wczesniejszej tradycji, manifestacja oryginalnosci,
kreatywnos$ci, nowatorstwa. Zmiang¢ t¢ inicjuje jakiS podmiot. Wsrod podmiotow —
inicjatorOw zmian — Oraz innowacyjnych jednostek Sztompka wymienia takze organizacje
innowacyjne’.

Zrédlem innowacji jest wedlug J. Schumpetera inwencja odkrywczej i przedsigbiorczej
jednostki. Szerokie rozumienie innowacji nie dotyczy tylko sfery technicznej, lecz takze
przedsigwzie¢ ekonomicznych, zmian organizacyjnych 1 w obszarze stosunkow
miedzyludzkich?.

Zdaniem P. Druckera: ,,Innowacja jest wysilek wydatkowany w celu stworzenia celowe;]
1 ukierunkowanej, zamierzonej zmiany w sferze ekonomicznej lub spolecznym potencjale
organizacji”®.

Chociaz innowacja rozumiana jako odkrycie wlasciwego rozwigzania zawsze jest aktem
indywidualnym, to nie ulega watpliwosci, ze jej podstawg jest wymiana informacji mi¢dzy
ludZmi, sprzyjajaca skojarzeniom 1 przetamywaniu barier twdrczego myslenia. Podstawowy
problem innowacyjnosci polega zatem na polaczeniu indywidualizmu pomystow
z zespotowym charakterem dostarczania im tworzywa w postaci informacji*.

! Sztompka P.: Socjologia. Znak, Krakow 2002, s. 420-421.

’Mikosik S.: Teoria rozwoju gospodarczego Josepha A. Schumpetera. PWN, Warszawa 1993, s. 67-74.

® Drucker P.: Innowacja i przedsigbiorczo$¢. PWE, Warszawa 1992, s. 29.

* Sikorski C.: Miasta, kultury, organizacje. Zapiski z podrozy. Wydawnictwo Akademii Humanistyczno-
Ekonomicznej, £6dz 2005, s. 153.
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Ten wlasnie sposob taczenia indywidualnych systemow wiedzy i nadawania im charakteru
zespotowego odbywa si¢ m.in. w ramach organizacji, jaka jest przedsi¢biorstwo, W procesie
okre$lanym jako komunikacja. Proces komunikacji stojgcy u podstaw rozwoju powszechnie
rozumianej kultury jest okreslany jako trwajacy w czasie ciag wzajemnie okreslajacych sie
zdarzen, w trakcie ktorego uczestnicy wymieniajag si¢ informacjami 1 znaczeniami
definiujagcymi ich sytuacje i role. Na proces komunikacji interpersonalnej sktadajg sie:
wzajemna wymiana informacji, kontekst, w ktorym ta wymiana zachodzi, stany psychiczne
1 postawy wystepujace u partnerOw w czasie jej trwania, dynamicznie zmieniajacy si¢ stan
zrozumienia informacji stymulujacy dalsza ich wymiang itp.> Celem komunikacji spotecznej
jest zatem ksztaltowanie, modyfikacja lub zmiana wiedzy, postaw i zachowan zgodnie
z interesami 1 warto$ciami oddzialujacych na siebie partnerow.

Wsérdéd  systemOé6w  komunikacyjnych wyrdznia si¢ m.in. typ komunikowania
organizacyjnego. W tego rodzaju systemie uczestnicza osoby, ktore zazwyczaj z wyboru
wstepuja do organizacji, a ich skuteczne komunikowanie si¢ jest jednym z podstawowych
warunkow efektywnej pracy. W ramach kazdej organizacji ludzie sa przede wszystkim
uwiktani w relacje interpersonalne z innymi, co powoduje, ze interpretowanie sytuacji
i komunikowanie sie zachodza nawet wtedy, gdy panuje cisza®.

Ponizej zaprezentowana analiza ma na celu rozpoznanie form przebiegu transferu wiedzy
i przeptywu informacji w przedsiebiorstwie przy wykorzystaniu réznych form i technik
komunikowania.

1. Analiza wynikéw badan uzyskanych wsrod kadry kierowniczej

1.1. Charakterystyka badanej grupy

W strukturze zbadanych 21 oso6b sposrod kadry kierowniczej PWIiK zdecydowang
wigkszo$¢ stanowili mezezyzni — az 71%. W strukturze wiekowej dominuja osoby z prze-
dziatu 35-44 lat, ktore stanowig niemal potowe badanych (48%), duzy odsetek bowiem,
blisko 20%, stanowia takze osoby mtode, ktorych wiek nie przekroczyt 34 lat. Pod wzgledem
stazu pracy wérdd badanych osob dominowaty osoby pracujace powyzej 15 lat (37%), a wiec
0 stosunkowo duzym do$wiadczeniu zawodowym.

® Lecki K., Szostak A.: Komunikowanie interpersonalne w pracy socjalnej. Interart, Warszawa 1996, s. 20.
® Stankiewicz J.: Komunikowanie si¢ w organizacji. Astrum, Wroctaw 1999, s. 124,
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1.2. Innowacyjnos$¢, zmiana i przebieg procesu komunikacji w organizacji
w pogladach i opiniach kadry kierowniczej

W pytaniu dotyczacym pogladow na temat rozumienia pojecia ,,zmiany spolecznej,
majacej charakter innowacyjny” wigkszo$¢ osob badanych (59,1%) opowiedziata si¢
za pogladem, Ze jest ona zwigzana przede wszystkim z wymiarem ekonomicznym i stanowi:
rozwdj progresywny, pozgdany, zwigkszajqcy proces produkcji i sprzedazy. Mniejszy odsetek
badanych (40,9%) uznal, Ze przede wszystkim jest ona Kojarzona ze zmiang mentalnosci
spolecznej, rozumiang jako zmiana sposobu myslenia, postrzegania rzeczywistosci spotecznej,
czyli majaca wymiar psychospoteczny, zwigzany gltownie, w ramach przedsigbiorstwa,
z potrzebg przygotowania i uswiadomienia kadry pracowniczej co do potrzeby realizacji
1 wprowadzania nowatorskich rozwigzan, a tym samym rozpoczyna caty zatozony proces

innowacyjnych zmian w przedsigbiorstwie od przygotowania do niego swoich pracownikow.

Procent

rozwaj progresywny, poZadany, zmiana mentalnogci spotecznej. sposcbu
zwickszajacy efektywnosé produkciii - myélenia, postrzegania rzeczywistogci
sprzedazy (wymiar ekonomiczny) spotecznej (wymiar psychospoteczny)

Rys. 1. Rozumienie poje¢cia zmiany majacej charakter innowacyjny wsrod przedstawicieli kadry
kierowniczej badanego przedsiebiorstwa

Fig. 1. Awareness of notion of change innovative character have among representatives of
administrative staff of researched enterprises

Zrédto: Opracowanie whasne.

Jako techniki najczesciej wykorzystywane w przygotowaniu i przekonaniu pracownikow
do planowanych zmian wskazano na pierwszym miejscu bezposrednig komunikacje z kadrg
pracowniczg; jako istotng technike perswazji podalo ja ponad 40% badanych, na drugim
miejscu za bardzo istotne uznano: umozliwienie pracownikom partycypowania, czyli ich
czynnego zaangazowania i udziatu we wprowadzanych zmianach i innowacjach — na te
technike wskazato ponad 34%. Szkolenia jako trzeci w kolejnosci istotny czynnik wskazato

niespetna 24%, a zatem co czwarty badany.
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Opinia respondentéw dotyczaca wykorzystania szkolern jako istotnego elementu
innowacyjnos$ci nie jest jednoznaczna, niemal tyle samo osdb uznato, ze szkolenie stanowi
istotny element innowacyjny w przedsigbiorstwie, ile opowiadato si¢ za tym, ze jednak
takiego elementu nie stanowi. By¢ moze opinia ta jest uzalezniona od sposobu realizacji
i wykorzystania szkolen w poszczegdlnych dziatach przedsigbiorstwa. Na szkolenia jako
istotny element innowacyjnosci przede wszystkim wskazywata jednak mlodsza generacja
kadry kierowniczej.

Sposrod dziatan dotyczacych wprowadzania jakichkolwiek innowacji w zakresie szkolen
wymieniano glownie wysylanie pracownikow na szkolenia zewnetrzne. Dzialania polegajace
na kreowaniu kultury organizacji opartej na atmosferze wzajemnego zaufania i wspéipracy,
ktora sprzyja efektywnemu pozyskiwaniu wiedzy, zostaty wskazane na ostatniej pozycji
przez niespetna 10% badanych.

Kolejne z pytan zawartych w ankiecie skierowanej do kadry kierowniczej miato na celu
ocen¢ przebiegu procesu komunikacji pionowej i poziomej, a zatem sprawnosci procesu
komunikowania, ktory zachodzi pomig¢dzy przelozonymi a pracownikami oraz pomig¢dzy
samymi pracownikami. Poniewaz pytanie to zostalo skierowane do kadry kierowniczej,
niewielka byla przewaga wskazan, ze to jednak przebieg komunikacji poziomej jest
w badanym przedsigbiorstwie bardziej podatny na zakldcenia anizeli kontakty na linii
przetozony-podwladny.

Ftec

I HKobista

40.0% B Mezc=y=na
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Procent

20,02

10,02

pionowy, Na lini przetozony-podwihadny poziomy, pomicdzy wspdhoracownikami

Rys. 2. Pte¢ kierownikow a opinie o kierunkach komunikacji podatnych na zaklocenia
Fig. 2. Sex of chief but opinions about directions of receptive communications on disturbances
Zrédto: Opracowanie wihasne.

W odpowiedzi dotyczacej podstawowej funkcji komunikacji wykorzystywanej
w zarzadzaniu niemal tyle samo os6éb wskazato zaréwno na jej podstawowa funkcje
informacyjng, jak i kontrolng. W przeciwienstwie do zarzadzajacych kobiet w opiniach
meskiej czesci kadry kierowniczej nieznacznie dominowata jednak opinia, ze jest to funkcja
informacyjna.
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Rys. 3. Opinie kierownikéw na temat funkcji komunikacji wykorzystywanej do zarzadzania personelem
Fig. 3. Opinions of chiefs about function of communication take advantage for management
Zrbdto: Opracowanie wlasne.

2. Analiza badan pracownikow

2.1. Charakterystyka badanej grupy

Wsrod kadry wykonawczej w badanym Przedsigbiorstwie Wodociagéw 1 Kanalizacji
uzyskano kwestionariusze ankiet od 50 pracownikow, w tym 40% kobiet i 60% mg¢zczyzn.
Struktur¢ wiekowa zdominowaty osoby mtode z przedziatu 25-34 lat, ktore stanowia ponad
potowe badanych (54%), duzy odsetek, blisko 30%, stanowig takze osoby z przedziatu 35-
44 |ata.

W strukturze wyksztalcenia dominowaty osoby z wyksztatceniem wyzszym (56%)
oraz $rednim (24%), co przetozyto si¢ na strukture zatrudnienia, poniewaz az 66% stanowia
0soby zajmujgce stanowisko zwigzane z pracg umyslows, natomiast pozostate 34%
to pracownicy fizyczni.

2.2. Innowacyjnos¢, zmiana i przebieg procesu komunikacji w organizacji w pogladach
i opiniach pracownikow

W  pytaniu dotyczacym rozumienia ,zmiany spolecznej, majacej charakter
innowacyjny” zdecydowana wigkszo$¢ badanych, poniewaz az 76%, wigzala to pojecie
Z jego wymiarem ekonomicznym, a zatem uznata, ze jest t0: rozwdj progresywny, pozgdany,
zwigkszajgcy proces produkcji i sprzedazy; zdecydowanie mniejszy odsetek badanych,

24% uznal, ze przede wszystkim jest ona kojarzona ze zmiang mentalnosci spotecznej,



Przebieg procesu komunikacji wewngtrzne;j... 181

rozumiang jako zmiana sposobu myslenia, postrzegania rzeczywistosci spotecznej, czyli maja-
ca wymiar psychospoteczny. Odpowiedzi w grupie pracownikow nieco odbiegaja od odpo-
wiedzi na to samo pytanie w opisywanej powyzej grupie sktadajgcej sie z kadry kierowniczej,
wsrod ktorej znacznie wiecej 0sob wigzalo to pojecie ze zmiang mentalnosci [ ...].

Istotne z punktu widzenia badanej tematyki byto rozpoznanie systeméw motywowania
pracownikow do przyjecia i wprowadzania zmian innowacyjnych, w tym dotyczacych
przeptywu wiedzy i wykorzystania szkolen jako elementu innowacyjno$ci. Na pytanie
0 stosowany wobec pracownikow jakikolwiek system motywacji wigkszos¢ pracownikow
umystowych odpowiedziata przeczaco (nieco ponad 57%), odpowiedzi pracownikéw na
stanowiskach fizycznych rozktadaty si¢ w tym pytaniu po réwno, tzn. tyle samo uznato, ze
brak jest takiego systemu, i drugie tyle, ze jest on stosowany. Jako przyktady systemow
motywowania wymieniano gtownie premie i nagrody.

Kolejne z pytan skierowanych do badanej kadry wykonawczej miato na celu ustalenie
sposobéw wdrazania przez zaklad pracy innowacji skierowanych na rozwéj wiedzy
i podnoszenie kompetencji pracownikéow. Rozklad udzielanych odpowiedzi wskazywat
przede wszystkim na istote dziatan dotyczacych zacie$niania wzajemnej wspoOtpracy
i przeplywu informacji wewnatrz organizacji przez: kreowanie atmosfery opartej na
wzajemnym zaufaniu i wspolpracy, ktora sprzyja pozyskiwaniu nowej wiedzy; w rownym
stopniu podkreslano takze, ze zaktad pracy wymaga od pracownikéow podnoszenia swoich
kwalifikacji.

Stanowisko prac
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Zachecajq Cie  Wymagajg od Podkreslajg Kreujg
do Ciebie rangg szkolen atmosfere
uczestniczenia podnoszenia  jako czynnika, opartg na
w szkoleniach i swoich ary pozwala WZERMmnym
podnoszenia kwalifikacii na uzyskanie Zaufaniu i
kwalifikacii przewadi wspdtoracy,

konkurencyjnej  ktara sprzyja
pozyskivwaniu
nowej wiedzy

Rys. 4. Dziatania kadry kierowniczej wobec pracownikéw majace na celu wdrazanie innowacji
skierowanych rozwdj wiedzy i podnoszenie kompetencji
Fig. 4. Accustoming of innovation directed have operations of administrative staff in accordance with
employee on purpose development of knowledge and bringing up of competence
Zrédto: Opracowanie whasne.
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Kreowanie atmosfery wspoipracy i zaufania w firmie odpowiada w pelni oczekiwaniom
pracownikow, ktorzy zdecydowanie opowiedzieli si¢ rowniez za pogladem, ze ,,odformalizo-
wanie” wewngetrznych kontaktoéw moze pomdc w tworzeniu takiej wiasnie atmosfery.

Ogodlna opinia pracownikéw dotyczaca oceny obecnego sposobu komunikowania
w firmie w znacznej mierze wyrazala poglad, ze mimo wszystko wymaga on jeszcze
usprawnien, a zatem na dzien dzisiejszy nie funkcjonuje na tyle dobrze, by w petni sprzyjac
swobodnemu przeptywowi informacji i tym samym transferowi wiedzy wewnatrz organizacji.

Istotnym elementem usprawniania procesu komunikacji jest pokonywanie barier
komunikacyjnych. Do jednej z istotnych barier komunikacyjnych respondenci zaliczyli
roznice wiekowe pomigdzy pracownikami. Jak pisze J. Stankiewicz: ,,Do najczgscie]
wystepujacych barier komunikacyjnych zalicza si¢ takze: nieostroznos¢, znieksztalcenie
motywu, nadmierne zaabsorbowanie soba, przejawianie zachowan obronnych, brak zaufania,
nastawienie do nadawcy, emocje, rdznice jezykowe, niezgodno$¢ przekazéw werbalnych
i pozawerbalnych, percepcie”’.

Sukcesywne usuwanie barier komunikacyjnych jest niezbgdne nie tylko za wzgledu
na koniecznos$¢ sprawnego transferu wiedzy w przedsigbiorstwie, lecz takze, co podkreslaja
sami zatrudnieni, ich wystepowanie znacznie utrudnia prace w Samej organizacji, co prze-
ktada si¢ na gorszg jej efektywnos¢.

Podsumowanie

Zaprezentowane poglady obydwu badanych grup, tj. kadry kierowniczej oraz pracowni-
kow, wskazuja na rozne aspekty rozumienia pojecia zmiany i innowacyjnosci. W nieco inny
SposOb obie grupy oceniajg tez skuteczno$¢ przebiegu komunikacji w badanym przedsie-
biorstwie.

Samo pojecie zmiany majacej charakter innowacyjny czesciej w przypadku kadry
kierowniczej anizeli pracownikéw bylo okreslane jako zmiana mentalnosci spotecznej,
rozumiana jako zmiana sposobu myslenia, postrzegania rzeczywistosci spolecznej, stad tez
najczesciej wskazang przez kadre kierownicza technika, majaca na celu przekonanie
pracownikow do wprowadzanych zmian, bylo bezposrednie komunikowanie si¢ z pracowni-
kami, a dopiero na trzecim miejscu podano szkolenia jako skuteczng i wykorzystywang
technike. Niestety w przypadku wprowadzania innowacji w zakresie szkolen niewiele 0sob
sposrod kadry zarzadzajacej wskazato na kreowanie kultury organizacji opartej na atmosferze
wzajemnego zaufania wspolpracy, ktora sprzyja efektywnemu pozyskiwaniu wiedzy; te z kolei
dziatania za istotne uznata grupa badanych pracownikéw, stwierdzajac, wbrew odpowiedziom

podanym w pierwszej grupie, ze takie dziatania sg realizowane.

" Stankiewicz J.: Komunikowanie si¢ w organizacji. Op.cit., s. 137.
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Wsrod badanej kadry kierowniczej wystapil takze poglad, ze na wigksze zakldcenia
narazona jest w przedsigbiorstwie komunikacja pozioma (pomi¢dzy pracownikami), co moze
wskazywa¢ na rzeczywistg potrzebe tworzenia atmosfery zaufania i wspolpracy pomiedzy
kadra pracowniczg. Taka wspolpraca w znacznej mierze usprawnitaby takze przebieg
wymiany informacji i tym samym transfer wiedzy wewnatrz organizacji. Na istot¢ rozwoju
tego czynnika wyraznie wskazywaly rowniez wyniki badan uzyskane w grupie pracownikow,
w ktorej zdecydowana wickszo$¢ uznata, ze to jednak nieformalne kontakty sprzyjaja
tworzeniu atmosfery zaufania i wspolpracy wewnatrz organizacji, wskazujac jednocze$nie na
potrzebg usprawnien w przebiegu procesu komunikacji, ktory ich zdaniem nie funkcjonuje
jeszcze na tyle sprawnie, by w pelni sprzyja¢ swobodnemu przeplywowi informacji, a tym
samym transferowi wiedzy wewnatrz organizacji.
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Abstract

Research carried in Enterprise of Water-Supply Fall in Rybnik 2013 year and had
“Innovative educational techniques under name in enterprise on purpose sewerage company
limited scale key factor transfer knowledge” indication and educational technique
in researched enterprise character realized, and also estimate of rank of process
of intercommunication, effective winning enabling not only and introduction of system
of innovative knowledge, but transfer between employee of give enterprise also assuring
provide its function.

Within the confines of set up method of research, two groups of respondents accept
for attempt. There be representatives of administrative staff from group of person first consist
and second — employee enterprise.

In title of taken empirical research key notion made, it was innovative.



