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W SWIECIE KOMUNIKACJI

Komunikacja wewnetrzna w organizaciji

IN THE WORLD OF COMMUNICATION

Internal Communication

Zatrudniamy catego cztowieka,
a nie tylko tak zwanesce do pracy

Peter Drucker

Streszczenie

Jest to trzeci artykut z mini cyklu ,Wwiecie komunikacji’. Poprzednie artykuly wprowagzitzytelnika

w dziedzir public relations oraz omdéwity jej giéwne cele idamia. Stanowity wprowadzenie do bardziej
szczegb6towego omoéwienia nadzi PR oraz dziataw sytuacjach dla organizacji kryzysowych. Trzediatei
artykut pgwigcony jest komunikacji wewgtrznej w firmie. Opisuje jak powinna ona wydk i jakie korzyci
wyplywaja dla organizacji z prawidiowo prowadzonego PR wegvwmego. Autorka rozpoczyna od rozszerzonej
definicji komunikacji wewstrznej. Nastpnie omawia cele strategiczne westvanego public relations takich
jak chaby identyfikacja pracownika z organizaqzy tex lepsza motywacja cztonkéw organizacji. Nasie
omoéwione zostaje upagdkowanie komunikacji w firmie w zateosci od jej kierunku (w gér, w dot

i w poziomie). Kolejnym problemem oméwionym w anty s instrumenty i nargzia wewrtrznego public
relations. Artykut kécza poparte wynikami bada wnioski na temat pozycji i znaczenia komunikacji
wewretrznej w polskich diych i matych firmach, populardoi poszczeg6inych nagdzi wewretrznego PR,
a takee odbioru tej dziedziny komunikowania przez memadw polskich firm ranej wielkdci.

Summary

This is the third article of the mini-series "Iretlworld of communications." Previous articles haweoduced
the reader to the field of public relations andcdssed the main goals and tasks. They were ardimdtion to

a more detailed discussion of PR tools and activitsituations of crisis in the organization. Thed article, in

turn, is devoted to internal communication withive tcompany. Describes how it should look like arthiv
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benefits derive for the organization of a propemynducted internal PR. The author begins with graeded
definition of internal communication. Then discus#ee strategic objectives of the internal puldi@tions, such
as for example an employee identification with tivganization or a better motivation of members fuf t
organization. Next discussed is an organizatiorthef communication within the company depending tsn i
direction (up, down and horizontally). Another pleri discussed in the article are internal instrusiand tools
of public relations. Article ends, supported byutes of research, findings on the position and ingooce of
internal communication in Polish large and smathpanies, the popularity of the various internaldoaf PR,

as well as the receipt of this field of communicatby managers of Polish companies of all sizes.

Stowa kluczowe: public relations, komunikacja wewtnzna, narzdzia komunikacji
wewretrznej, cele komunikacji wewgtrzneyj;
Keywords: public relations, internal communication, toolsimternal communication, golas

of internal communication;

Wstep

Poprzednie artykuty przyl#dajace wiedz na temat public relations przekazaty
informacje na temat potrzeby komunikacji z otoceemi Wprowadzity czytelnika
w dziedzire public relations, jej gidbwne cele i zadania. Wstgzkorzyéci dla organizaciji
wynikajace ze sprawnej pracy dziatlu PR. Stanowity wprowadzelo omowienia na¢zzi
PR, dziatda PR w sytuacjach dla organizacji kryzysowych, ocemacy dzialu PR
w oshganiu zataonych przez organizacjcelow. Aby jednak organizacja dobrze radzita
sobie w dziedzinie komunikacji z otoczeniem zetnanym, a take w sytuacjach
kryzysowych, ktére zdarzapie w kazdej, nawet najlepiej zagdzanej organizacji, potrzebna
jest systematyczna i wdawie prowadzona komunikacja wewtrena. To ten rodzaj
komunikowania s zapewnia dobrze poinformowanskonsolidowas zatog: firmy, ktéra

w otoczeniu wewgtrznym i zewrtrznym petni ro¢ rzecznikdw organizacji.

Komunikacja wewnetrzna — definicja i cele

Wiele jest ranych definicji okrdlajacych czym jest komunikacja wewtnzna. Ré@nia,
sie¢ czasami sformutowaniami, ale nigipliwie map wiele cech wspélnych, podkitajacych
cele podejmowanych dzi@aMozna powiedzié, iz komunikacja wewgtrzna to dz pojecie
znacznie szerszenumowna ksizka skarg i zaalen, czy gazetka pracownicza. W procesie

kierowania kadym przedsibiorstwem coraz wkszego znaczenia nabiera ungiepsé
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pozyskiwania zainteresowania i identyfikacji pracikdw z celami firmy oraz polityk jej
kierownictwa. Potrzeba zaplanowanego dziatania,rekid celem &dzie pozyskanie
akceptacji pracownikow dla waych idei i zwekszenie ich wydajnii poprzez odpowiednie
zarmdzanie informag. Jest to dzi podstawowym wyzwaniem, ktére stoi przed
nowoczesnymi managerami. Trudno powiedzidlaczego to jake wane narzdzie
zarzdzania firmy jest tak czsto niedoceniane. Przezibez sprawnego porozumiewania si
z pracownikami firmy nie jest mbiwe jej dobre funkcjonowanie. To, jakie opinieda
przekazywali pracownicy swoim znajomym i rodzirestjistotne dla postrzegania organizacji
przez jej najblisze otoczenie. Teoretycy i praktycy public relasiom zgodni, ze
komunikacja wewsatrz organizacji powinna liyfundamentem wszystkich innych dzialaR.
Zanim bardziej szczegolowo omowione zostanele i nargzdzia wi&ciwie
prowadzonej komunikacji wewitrznej (wewrtrznego public relations) warto jeszcze
w skrdcie wspomnig iz ten rodzaj komunikowania wptywa nie tylko na wspaame public
relations w bliszym (a take w rezultacie w dalszym) otoczeniu firmy czyli adgdywanie
informacyjno - perswazyjne; wykorzystanie takichragdzi jak srodki usprawniajce
komunikacg¢ oraz wydarzenia powodige wiksz integracg pracownikow, ale tate na tzw.
human relations czyli wptywa na morale pracownikdraz ich integrag¢jz firma za pomog

osobnych nakdzi (wynagrodzenia, kary, nagrody, tworzenie atrengf

Cele strategiczne wewgtrznych public relations
W wielkim skrocie mana by powiedzi€ ze poprzez sprawin komunikacg
wewretrzng organizacja ogsga petniejsz identyfikacg pracownika z firm, wzmocnienie
odpowiedzialnéci wszystkich pracownikow za los firmy oraz wzresektywnaci dziataa
catej zatogi. Uzyskanie tego, co Goban-Klas éler¢gako lojaln@¢ pracownicz jest maliwe
tylko i wytacznie wtedy, gdy spetniong sastpujace warunki:
e Pracownicy otrzymuj petms i rzetelmy informacg o sytuacji firmy i planach jej
kierownictwa,;
» Dziatania zarzdu s zgodne z wiadonsgiami przekazywanymi pracownikom;
e Zawarte porozumienia i deklaracje kierownictwa wolpgacownikOw g spetniane

w zapowiedzianych terminach.

Oczywiicie wazne jest take to, w jaki sposéb komunikaty, sedagowane i czyas

przekazywane w odpowiednim czasie.
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Jezeli powyze] zostatlo stwierdzoneze wewrtrzny PR sprawia, zi wzrasta
identyfikacja pracownikow z firm (czyli wzrasta tzw. lojalnée pracownicza), to
niewatpliwie pozwala to na przetrwanie momentow trudnybbz dodatkowych kryzysow
wewngtrz organizacji. Momenty diyych zmian w firmie wywoly zawsze niepokoj
pracownikéw. Nawet, jdi sa to zmiany na lepsze (wzmacnieg firme i stabilizupce miejsca
pracy), ledziemy zawsze mieli do czynienia z obawami cztonkdganizacji.

Ponadto poprzez PR wewtrzny realizowanegsnastpujace cele:

« Wspieranie procesu realizacji strategii dziatamay;

e Sprawne zawdzanie;

» Motywowanie pracownikow;

*  Wigksza samodzielrio pracownikow;

» Ksztattowanie kultury organizacyjnej;

*  Wplyw na zmiag postaw i zachowapracownikow;

* Budowa zaufania;

* Roztadowywanie konfliktow;

» Ulatwianie adaptacji nowych pracownikow;

* Budowanie poczucia dumy, elitagud;

e Zatrzymywanie najbardziej wagciowych pracownikow;
* Minimalizacja ryzyka strajkéw i nadmiernyehdan;

* Przygotowywanie i wprowadzanie zmian;

* Przekonywanie wewrznych konsumentéw (wraz z dep. Komunikacji

Marketingowej);

* Przekonywanie wewtrznych inwestoréw (wraz z dep. Relacji Inwestockli

Powiedziane ju zostalo jakie cele nm@ osagnaé organizacja poprzez sprasvn
komunikacg wewretrzma. Nieco uwagi natey wigc paswigci¢ sposobom komunikowaniagsi

W organizaciji.

W gore, w dot i w poziomie, czyli komunikacja w organizag

Obszar komunikowaniagiw firmie mazna uporzadkowa w zaleznosci od kierunku
komunikacji (w gog, czyli do i od przetoonego; w dot, czyli do i od podwtadnego oraz
réwnolegle, czyli midzy kadg kierownicz tego samego szczebla lub npeday cztonkami

zespotu), charakteru aktywsm (nadawca-odbiorca) oraz foe zdarzé komunikacyjnych.



NAUKI HUMANISTYCZNE | SPOLECZNE NA RZECZ BEZPIECZE NSTWA

Tego rodzaju upordkowanie pozwala na skonkretyzowanie naszych owm#kico do
sytuacji komunikacyjnej oraz na wtawe zdefiniowanie potrzebnych umggosci.
Komunikacja w gore obejmuje caty obszar komunikacyjny z przsoymi.

Dotyczy¢ maze zarOwno bezpoedniego przelmonego, jak i innych cztonkow kadry
zaradzapcej zajmugcych nadrzdne stanowiska w firmie. W szczegddnbkomunikacja ta
dotyczy:

* Przekazywania informacji;

* Odbierania informacji;

* Dbania o relacje.

Komunikacja w do6t obejmuje obustrorpkomunikacg przetazonego z podwitadnym,
z perspektywy przelmnego. Podobnie jak komunikacja w goten rodzaj komunikowania
si¢ dotyczy przekazywania informacji, odbierania icttbania o relacje, tylko z perspektywy
przetazonego.

Komunikacja w poziomie wigze sk z przekazywaniem wiadomsa pomidzy
cztonkami organizacji znajdagymi sk na rownorgzdnych stanowiskach. Ten rodzaj
komunikowania si realizuje najcgsciej nas¢pujace zadania:

» Koordynacja dziak
» Podziat zadai okreslanie sposobow komunikowanig sirozliczania;

* Rozwigzywanie problemow z zakresu wspotpracy pginy dziatami lub zespotami.

Wszystkie omowione sposoby komunikowania wi firmie s3 wazne i wyznaczaj
konkretne zadania komérce PR, ale chyba najwgsza przy realizacji wymienionych
powyzej celow strategicznych ma komunikacja w dét. Topmez ten kierunek
komunikowania pracownicy dowiadugie o:

« Celach przedsbiorstwa, jego misiji, filozofii, zadaniach, polityc

» Zagadnieniach wspétdecydowania, wspotuczestnictwa,

» Ksztaltowaniu si struktury majtkowej firmy;

* Mozliwosci uczestniczenia w podziale zysku, w funduszaec@wniczych;
 Srodkach humanizacji pracy;

 Swiadczeniach socjalnych;

* Zamierzonych przedsizigciach racjonalizacyjnych;

»  Wprowadzeniu nowych produktow, nowych form obskigntow itp.;
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Wewmgtrzzaktadowych  trudnwiach, zdarzeniach  warunkigych  sytuag
pracownikow;

Oficjalnym stanowisku dyrekcji w emych sprawach, niekoniecznie begmuinio
Zwiazanych z dana organizagj

Personaliach (jubileuszach, nagrodach, rocznicagfporze do wiladz organizacji

| stowarzysz#, w tym medzynarodowych, przégiu na emeryturitd.).

Srodki i narz edzia komunikacji wewnetrznej

W komunikacji wewgtrznej wykorzystuje gina s¢pujace nargdzia:
Informator dla pracownikow;
Tablice ogtosze

Biuletyny zaktadowe;

Listy do pracownikéw;

Roczne lub okresowe zestawienia,
Plakaty;

Broszury;

Radiowezet,

Goraca linia;

Godziny przyg¢;

Open home;

Staly serwis informacyjny;

Narady i dyskusje;

Konkursy;

Filmy i fotografie;

Kursy szkoleniowe;

Imprezy integracyjne;

Pismo dla pracownikéw;

Poczta elektroniczna;

Intranet;

Strony WWW,

Tworzenie kegow opiniotworczych;

Media lokalne w bliskim otoczeniu firmy.
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Niektore z wymienionychsrodkow i narzdzi wewrgtrznego PR stosowanez s
w firmach czsciej i chetniej, inne § mniej popularne. Pomszy wykres przedstawia

czestotliwos¢ stosowania poszczegolnych naitzi komunikacji z pracownikami.

Intranst

Eventy i imprezy integracyjne

Spotkania i prezentacje kizrownikéw dla zespokiw

Spotkania i prezentacie dla dugych grup pracowniedw

Tablice informacyjne
Wydawnictwo wewngtrme
Plakaty

Elektronicne newslettery
Wizyty prezesa w poszczegoinych lokalizacjach
Eroszury wydawans akazjonalnis
Forum dyskusyjne

Amy wideo

Czat

Radiowezel | Radio frmowe

Wiki

Inne

Poital spokcznodciowy
Bodcasting [ Videocasting 0. i

Blog

R5S

Tekwizja frmowa

Mikro blog (Twitter)

0% 10% 20% 30% 40% 50%%: 60% 70%6 BD%: 0% 100

*
Wykres 1 Najczsciej stosowane instrumenty komunikacji z pracownika

Graph 1. The most popular instruments for communication \gitiployees

Zrédto: www. proto.pl

Wykorzystanie nakglzi komunikowania §i z pracownikami powinno kyw petni
swiadome. Cgs$¢ z nich mae by uzyta dopiero po wykorzystaniu innych. Dla uzyskania
oczekiwanego i satysfakcjorgepgo efektu niezwykle wae jest opracowanie komunikatow
zarébwno na odpowiednim poziomie merytorycznym, jakformalnym, ale take
przekazywanie ich w odpowiednim czasie , korzystajnarzdzi w odpowiedniej kolejnii
w zaleznosci od sytuacii.

Jakakolwiek jednak bytaby to sytuacja i z jakichiiek narzdzi korzystataby
komorka PR, pmdanym celem, jaki stawia¢sprzed dziataniami informacyjnymi wewinz
organizaciji jest to, aby przetny pracownik wiedziat na temat firmy ggej niz to, co na jej
temat pojawi s w obiegu publicznym lub w tzw. ,informacji korytaowej” czyli méwic po

prostu plotce. Wéwczas informacje medialne lub wsp@ane ,informacje korytarzowe”
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pracownik odbiera poprzez pryzmat swojej wiedzy.bf2ao komunikacja wewgtrzna to
doinformowani i bardziej zmotywowani pracownicy, ppawa szybkéci reagowania na
Zmiany oraz zmniejszenie kosztow.
Natomiast niedoinformowani pracownicy przyjmuijnformacje mowice o zitych
intencjach kierownictwa czy zagreniach miejsc pracy jako catkowicie wiarygodne.
Wydawa& by sk mogto, & w dzisiejszych czasach PR i komunikacja (w tym
oczywikcie komunikacja wewdirz organizacji) jest spraw oczywish i wigkszai¢
nowoczesnych menaerow rozumie jej potrzeby i ogromne kofzywyptywajace z niej dla
firmy. Z prowadzonych przez GFMP Management Coasist i portal dla specjalistow PR
»Proto” bada wynika, ze nawet w dobie kryzysu relatywnie niewielki od&efiem (duzych
i matych) posiada formalnie opracowanzatwierdzon strategi komunikacji wewaetrznej.

Wyniki badania przedstawia wykres nr 2.

R
Duze firmy 43,9%
Mate firmy 54,3%
I
0% 10% 0% 0% 40% 50% 60% % B0% 0% 100%

ET:zk BW pzygetowaniu I:INiel

Wykres 2.Odsetek firm posiadagych formalnie opracowarstrategé komunikacji
wewrgtrznej

Graph 2. Percentage of firms with formal internal communimatstrategy
Zrodio: WWW. proto.pl

A jednoczénie nawet te firmy (osoby odpowiedzialne za PR ¥irmw ktoérych spory nacisk
ktadzie s¢ na ten rodzaj komunikowaniagsz cztonkami organizacji dostrzeggproblemy,
jakie pojawiaj sie w komunikacji wewngtrznej i utrudniaj realizowanie jej celéw na

odpowiednim poziomie. Najestsze problemy przedstawia wykres nr 3.
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8,4%
sy bomuntacs sy deken ﬁ
52.3%

Bariery w przeckwie informacj z dods do gdry

MNedoinformowanie pracownikdw na waine z punkou widzenia
tematy

Niska fakosE komunikaci kisowniczej
Duza roke plotki w firmie

Blokowanie informacj preez kzownikdw

Niedocierane nz czas informacj niezbednych pracownikom do
ich coddennej pracy

Ograniczona otwartost w komunikadji

Nski priseytat nadawany daskniom komurikacyjnym praez
zaz

Niski poziom z=ufania pracownkdw do oficjzhe] komunikacii
Brak spdjnosci w komunikacji

Brak jasnege poddshs cdpowisddaingdc za komunikacje
WEWNEImg

Brak odpowiednich nazedsi komunikacii

Mizefeknywne dziabanie (wykomzystanie) isnisjacych narzedzi
kc'n_nigcj

Przebdowanie pracownicdw informaciami

0%  10% 20% 30% 40% 50% E0% 70% B0% O0% 100%

Wykres 3. Problemy w komunikacji wewgtrznej pojawiagce s¢ w firmie

Graph 3. The most common problems in internal communication

Zrodto: www.proto.pl

W odczuciu osOb zajmagych sé komunikaci wewretrzng obszar ten nabiera
znaczenia w firmie, stajeescoraz bardziej biznesowo zorientowany, ale jedewtge wyniki
bada pokazuy, ze nie idzie za tym wsparcie (zrozumienie kierowmati zasoby).
Kierownictwo wyszego szczebla nie zawsze jésiadome, jak wigciwie funkcjonugca
komunikacja wewetrzna przyczynia si do zwgkszania efektywngi organizacji, czemu
towarzyszy rownie niedostateczna i§6 srodkdw przeznaczanych na jej realizacj
Osobom odpowiedzialnym za PR w firmach zadanaeakzereg pyta dotyczicych roli
I znaczenia wewgtrznego PR, a tale zrozumienia potrzeb tego rodzaju komunikacji prze
kadr zarzdzapca organizagy. Wyniki badania przedstawione zostaty na wykresid.
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Rola, jaka odgrywa
kormunik acja
nwigksza,

wewnetrang w mojej

firmie, stale sie

Komunikacja
bizresowydh
organizaci.

WEWNEFENA W Mojej
Firmie wspiera

realizacie celw

oanizac st
komunikacjl
wewnetrme| dia
sukeesu firnvy.

zarzadrajaca moje)

68,7%

I I I I I I
0% 10% 0% 30% e 0% &% TO%: B0% 0% 100%

[ 2dzcydowanie tak reczej tak B tudno powiedzed O raczej nie | 2decydowanie nie

Wykres 4. W jakim stopniu zgadzagPani/Pan z ponszymi stwierdzeniami?

Graph 4. Are you agree with such opinions?

Zrédio: www.proto.pl

O ile odsetek firm (ich zaaddw) widzcych korzyci ptynace z prawidtowej komunikaciji
wewretrznej w organizacji gga niemal potowy, o tyle kadra menadska nie do kica jest
przekonanaze wewretrzny PR wpltywa na finalny sukces firmy i niestetyyt matesrodki

sktonna jest przeznaczya te cele.

Podsumowanie
W artykule przedstawione zostaty kofey z wiasciwie prowadzonej komunikacji

wewretrznej w organizacji. Oméwione zostaly jej cele Dnaskazane zostaly nadzia
mozliwe do wykorzystania w ich realizacji. Na zalozenie warto powiedzée jakie wnioski
natury ogoélnej wynikaj z bada prowadzonych nad komunikaojvewretrzna. W wigkszaci
firm uczestnicacych w badaniu mma zaobserwowapewne ogoélne prawidtovioi:

* Pracownicy nie otrzymajtylu informacji, ile by chcieli;

* Pracownicy nie wysytajtylu informacii, ile by chcieli;

* Najlepszeirédia informacii to te najhtsze pracownika;
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* Najwi¢cej informacji pracownicy potrzelwj od swojego bezgoedniego
przetazonego;

* Najnizsza jakd¢ informacji — od kierownictwa najwgzego szczebla,

* Pracownicy otrzymujwigcej plotek, nt cha;

* Najwigksze potrzeby dotyazomunikacji twarz w twarz.

Na zakdczenie nalgy stwierdzé, ze wiele jeszcze trzeba wigt pracy, aby
powszechnie w firmach rozumiano wielkie znaczerakig ma dobrze skonsolidowana
zaloga, doinformowani pracownicy, ktdrzy dobrzeumiej cele i strategi organizacji. Nie
jest bowiem prawgl ze pracownicy lubig otrzymywaé plotki na temat tego, co dotyczy
firmy. Plotki powstajg wtedy, gdy brak jest jakichs informacji, gdy istnieja luki

informacyjne.
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