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Pradėk nuo savęs arba vidinės komunikacijos svarba organizacijų korporatyvinei reputacijai 
Kaip dažnai kartojame aplinkiniams, kad norint keisti pasaulį reikia „pradėti nuo savęs“? Jei norime apsaugoti pasaulį nuo globalinio atšilimo, turime pakeisti savo įpročius, jei norime, kad ateities kartos būtų geresnės, nuoširdesnės, turime to siekti auklėdami savo vaikus ir pan. Tačiau retai susimąstome, kad tas pats posakis tinka ne tik pavieniams asmenims, bet ir organizacijoms. Bendrovė, kuri nori, kad jos reputacija visuomenės akyse būtų nepriekaištinga, turi „pradėti nuo savęs“, t.y. vidinės kultūros ir identiteto kūrimo – apgalvotos, intensyvios ir integralios vidinės komunikacijos. 

Ateities prognozės: kur krypsta bendrovių talentų akys?

„Deloitte“ bendrovės atliktas tyrimas „Kur išėjo Jūsų darbuotojai?“ („Where did your employees go?“) rodo, kad, mažėjant nedarbo lygiui, didėja darbuotojų, savo noru išėjusių iš darbo, skaičius. Pasauliui atsigaunant po ekonominės krizės nedarbo lygis šalyse pradeda mažėti (JAV, JK) ar bent nustoja didėti (LR Statistikos departamento duomenimis, Lietuvoje nedarbo lygis 2010 m. buvo išaugęs iki 17,8 proc., šiuo metu jis siekia 17,2 proc.). Taigi, savanoriškas darbuotojų išėjimas iš darbo – problema, kurios bendrovės krizės metu nejautė – vėl iškyla. Į ką labiausiai įmonės turėtų atkreipti dėmesį, kad sugebėtų išlaikyti savo talentus?

„PwC“ kasmet atliekamas pasaulinis CEO tyrimas („Global CEO Survey“) parodė, kad šiemet vadovai daugiausia dėmesio skirs būtent toms strategijoms, kurios padeda išlaikyti talentingiausius bendrovės darbuotojus. To paties tyrimo duomenimis, tam, kad išlaikytų įmonės talentus, personalo skyriai šiais metais daugiausia naudos tokias priemones: darbuotojų motyvaciją kels ne finansiniais apdovanojimais; daugiau darbuotojų skirs dalyvauti tarptautiniuose projektuose; siekiant pagerinti darbuotojų įgūdžius, bendradarbiaus su vyriausybinėmis/švietimo sistemomis; jaunų ir vyresnių darbuotojų motyvacijai kelti naudos skirtingas priemones. 
Remiantis „Deloitte“ tyrimo „Ar didžioji recesija pakeitė talentų išlaikymo varžybas?“ („Has the great recession changed the talent game?“) duomenimis, finansinės paskatos ir apdovanojimai labiausiai motyvuoja darbuotojus pasilikti bendrovėje. Tačiau kokios ne finansinės priežastys lemia tai, kad bendrovių talentai nekeičia darbo vietos? „Deloitte“ tyrimas parodė, kad pirmoje vietoje tarp ne finansinių paskatų yra pasitikėjimas įmonės lyderiais bei lyderių tvirtumas, antroje vietoje – karjeros galimybės, po to seka pripažinimas ir parama, gaunama iš vadovų, lankstus darbas (darbo valandos ir pan.), o galiausiai – mokymai ir lavinimas.       
Vidinė komunikacija

Pasitikėjimas įmonės lyderiais priklauso nuo jų bendravimo su darbuotojais. Pasitikėjimo aukščiausio lygio vadovais nebus, jei jie nedalyvaus vidinėje bendrovės komunikacijoje. Tai įrodo ir žemiau pavaizduotas „Keturių kolonų“ modelis. Vieną pagrindinių modelio, ant kurio stovi komunikacijos kompetencija, pamatų sudaro būtent lyderių vaidmuo komunikacijoje.
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    „Keturių kolonų“ modelis (šaltinis: „Talking Business: Making Communication Work“)
Šis modelis parodo, kad be aktyvaus lyderių įsitraukimo, sėkminga vidinė komunikacija taip pat priklauso nuo aiškiai komunikuojamų bendrovės tikslų, informacijos ir žinių dalinimosi tarp darbuotojų bei efektyvių komunikacijos priemonių.
Tačiau kodėl vidinė komunikacija yra tokia svarbi įmonių verslo sėkmei? Will Murray knygoje „Corporate denial“ („Korporatyvinis atmetimas“) pateikia tyrimo rezultatus, kurie parodo, kad korporatyvinį stresą ir atmetimą organizacijose (mažose ir vidutinėse bei didelėse organizacijose) pirmiausia sukelia bloga komunikacija (31 proc.); antroje vietoje – vadovų nesusišnekėjimas (30 proc.), kai bendrovės veiksmai skiriasi nuo žodžių (23 proc.); nesibaigianti reorganizacija (22 proc.), neefektyvi skatinimo sistema (22 proc.) ir nenoras priimti svarbius sprendimus (16 proc.). Korporatyvinis stresas ir atmetimas bendrovėse pasireiškia bandymu siekti tarpusavyje nesuderinamų tikslų, koncentracijos ir motyvacijos trūkumu bei neetišku bendrovės darbuotojų elgesiu.

Taip pat svarbu paminėti, kad klientų pasitenkinimas bendrove priklauso nuo darbuotojų pasitenkinimo savo darbo vieta. Tyrimas, atliktas „Sears Roebuck & Co.“ įmonėje, parodė, kad 5 punktais pagerėjęs darbuotojų pasitenkinimas įmone turėjo įtakos klientų pasitenkinimui 1,3 punktais. Didesnis klientų pasitenkinimas nulėmė 0,5 proc. didesnes pajamas. 

Taigi, gera, kompetentinga komunikacija padeda užkirsti kelią korporatyvinio streso ir atmetimo atsiradimui bendrovėje ir daro teigiamą įtaką darbuotojų pasitenkinimui savo darboviete.

Mančesterio universiteto verslo mokyklos (Manchester Business School, University of Manchester) profesorius Paul R. Jackson teigia, kad vidinė komunikacija yra organizacijos kraujas. Nesant efektyviems komunikacijos srautams tarp darbuotojų organizacijos dalys pradeda mirti. „Tai pasireiškia šiais simptomais: darbuotojų stresu – kai darbuotojai negauna informacijos, reikalingos efektyviai atlikti užduotis (pasireiškia išsekimas) ir kai jie yra perkraunami nereikšminga informacija, bet jaučia savalaikės informacijos stoką (pasireiškia susvetimėjimas, darbuotojų pasitikėjimo aukščiausiais vadovais praradimas); padalinių nesidalijimu informacija ir kariavimu su kitais padaliniais, taip bandant pademonstruoti savo jėgą.“  
Pasak profesoriaus, pasitikėjimas įmonės lyderiais yra labai svarbus, nes lemia vadovų darbo efektyvumą: „Lyderiai nurodo organizacijos kryptį, o darbuotojai turi tikėti, kad eina tinkama kryptimi. Pasitikėjimas yra abipusis dalykas. Lyderiai, kurie parodo, kad pasitiki savo darbo jėga, taip pat sulauks pasitikėjimo iš darbuotojų. Pasitikėjimas yra sukuriamas per kasdienį bendravimą su žmonėmis, todėl jo sukūrimas užtrunka. Tačiau pasitikėjimas gali būti prarastas akimirksniu, o tada jį atkurti reikės dvigubai daugiau pastangų.“
Simfonija ir džiazas: „Mars Lietuva“ pavyzdys 

Vidinė komunikacija bendrovėms, kurios nori išlaikyti savo darbuotojus, užtikrinti klientų pasitenkinimą ir nuo to priklausantį gerą pardavimą, yra gyvybiškai svarbi. Kaip praktikoje užtikrinti kompetentingą komunikaciją bendrovės viduje?


„Mars Lietuva“ komunikacijos koordinatorė Aistė Zumarienė teigia, kad jų bendrovėje visi keturi pamatai, kuriais paremta kompetentinga komunikacija, yra vienodai svarbūs. Tačiau pats svarbiausias dalykas „Mars Lietuva“ įmonėje, pasak A. Zumarienės, yra bendradarbiavimas: „Bendrovėje, kurioje vienas iš puoselėjamų principų yra bendradarbiavimas, palanki komunikacinė aplinka, atrodytų, kuriama tarsi savaime. Betarpiškas ir pagarbus bendravimas su bet kurio profesinio lygio kolegomis, neformalumas, atviros erdvės biuruose ir gamyklose sudaro sąlygas efektyviam keitimuisi informacija. Laisvė spręsti, galių suteikimas, dalyvavimas priimant sprendimus skatina imtis atsakomybės, ugdo lyderius. Informacijos ir žinių perdavimas nėra atliekamas vien tik personalo darbuotojų – į šį procesą siekiame įtraukti kuo daugiau kolegų, taip užtikrindami komunikavimo priemonių ir formų įvairovę.“ 

Vidinė komunikacija „Mars Lietuva“ bendrovėje gali būti apibūdinama kaip simfonijos ir džiazo derinys. 

Efektyviai komunikacijai reikia savalaikio ir nuolatinio dalijimosi informacija, žiniomis bei, žinoma, pasiektais rezultatais, – reikalinga simfonija. „Reguliari rezultatų komunikacija leidžia nuolatos pasitikrinti, ar einame teisinga linkme. Tai suteikia darbuotojams pasitikėjimo ir kuria motyvuojančią aplinką. Visų mūsų darbas įmonėje vienaip ar kitaip yra susijęs, todėl nuolatinis veiklos „pulso“ žinojimas vienija ir įtraukia dar efektyvesniam bendram darbui,“ – sako „Mars Lietuva“ komunikacijos koordinatorė. Tiesiogiai nuo darbuotojų veiklos priklausantys rodikliai yra pateikiami gerai matomose „Mars Lietuva“ įmonės vietose (taip pat ir darbo vietose), jie yra analizuojami ir aptariami su visais darbuotojais kartą per ketvirtį. 

Tačiau komunikacijai reikia ne tik simfonijos, bet ir džiazo – pačių darbuotojų įsitraukimo, jų kuriamų iniciatyvų ir išsakomos asmeninės nuomonės. „Įsitraukęs darbuotojas dirba entuziastingai ir jaučia glaudų ryšį su bendrove, jam artimos įmonės vertybės, jis drąsiai inicijuoja ir diegia naujoves. Įsitraukę į organizaciją darbuotojai aiškiai žino, ko iš jų tikimasi darbe, jų tikslai yra aiškūs ir pamatuojami, jie atiduoda visas jėgas geriausiam rezultatui pasiekti, nes jaučia, kad yra išklausomi ir vertinami. Įsitraukę darbuotojai yra stiprios, tvirtos ir našios įmonės pagrindas, užtikrinantis ilgalaikę verslo sėkmę,“ – sako Aistė Zumarienė.
A. Zumarienė pasakoja, kad įmonėje darbuotojai yra skatinami reikšti nuomonę, savarankiškai priimti sprendimus, imtis atsakomybės įgyvendinant veiksmingiausias idėjas, – „Tam, kad darbuotojai pasijustų tikraisiais darbo vietos šeimininkais.“ Darbuotojų įsitraukimo pažanga „Mars Lietuva“ bendrovėje yra matuojama, gauti po tyrimo rezultatai analizuojami pačių darbuotojų, o darbuotojų įsitraukimo pastangos ir rezultatai įvertinami padėkomis ir pripažinimu. 
Tačiau vidinės komunikacijos simfonija ir džiazas „Mars Lietuva“ bendrovėje taip gerai neskambėtų, jei įmonė nepuoselėtų nuolatinio ir abipusio betarpiško ryšio su darbuotojais, kuris jiems suteikia pasitikėjimo ir kuria motyvuojančią aplinką. „Bendrovėje vyrauja nevaržoma ir nuoširdi vidinė atmosfera. Bet kurio lygmens darbuotojas gali tiesiogiai kreiptis į bet kurį iš vadovų. Be įprastinio kasdienio keitimosi informacija, bendrovėje kas ketvirtį visiems darbuotojams organizuojamos klausimų-atsakymų sesijos su vadovais, yra galimybė klausimus ar pastabas pateikti ir anonimiškai. Į kiekvieno darbuotojo kreipimąsi yra nedelsiant atsakoma, atitinkamai formuojami veiksmai, yra skiriami ar patys iniciatyvos imasi asmenys, atsakingi už veiksmų įgyvendinimą, pateikiami įgyvendintų pokyčių rezultatai.“ 

Kiekviena bendrovė, kaip ir kiekvienas žmogus, yra skirtinga – turinti savo vertybes, savo charakterį, savo identitetą. Tačiau kiekvienos bendrovės gyvybinės jėgos šaltinis yra vidinė komunikacija. Ji padeda puoselėti vidinę įmonės kultūrą, nuo jos priklauso, kiek įsitraukę į bendrovės gyvenimą bus darbuotojai, ji lemia žmonių pasitenkinimą darboviete ir lojalumą. Taigi, prieš nusprendžiant imtis naujos didžiulės rinkodaros kampanijos bendrovės turėtų prisiminti, kad viską pradėti reikia nuo savęs.  
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