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Nie ma czegoś takiego jak
za dużo komunikacji
W kryzysie komunikuj się więcej, nie mniej

W  kryzysie każdy chce wiedzieć: co się dzieje, czy mnie to  dotyczy, co dalej. Brak odpowiedzi
zostawia próżnię, którą wypełniają plotki — zawsze gorsze od prawdy.

Tę wskazówkę warto przeczytać, gdy myślisz „nie będę informować zespołu, dopóki nie będę miał
konkretów". Konkrety przyjdą za dwa miesiące. Zaufanie znika w dwa tygodnie.
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Fundacja Auxilium  ·  Tarnów
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Wskazówka 5  ·  Komunikacja

Nie ma czegoś takiego jak za dużo
komunikacji

„Największym problemem w komunikacji jest iluzja, że do niej
doszło."

GEORGE BERNARD SHAW

Kryzys to maszyna do produkcji niepewności

Bądź gotów komunikować się często i wcześnie z pracownikami, dostawcami, klientami, sąsiadami,
ubezpieczycielami — a w niektórych przypadkach także z ogółem społeczeństwa.

Komunikacja w  kryzysie to  nie  tylko nadawanie. To  przede wszystkim otwarte i  merytoryczne reagowanie
na pytania, wątpliwości i  spostrzeżenia — w miarę jak się pojawiają. Jednostronny komunikat z centrali to dziś
za mało.

Komunikacja wewnętrzna powinna być priorytetem

Najważniejszą rzeczą do  zrobienia po  kryzysie jest sprawdzenie, jak się czuje zespół  — i  poinformowanie
wszystkich w firmie, co się dzieje. W miarę jak sytuacja się rozwija.

To  trudne. Po  dłuższej przerwie w  pracy ludzie wracają z  różnymi historiami i  różnymi oczekiwaniami. Jeśli
komunikacja idzie tylko z góry — stoi w miejscu. Jeśli płynie w dwie strony — działa.

Lekcja z Canterbury

Firmy, które po trzęsieniu ziemi prowadziły aktywną komunikację z klientami — wizyty, kampanie
marketingowe, strony, media społecznościowe — pokazując że są gotowe do pracy, ograniczyły negatywne
skutki i szybciej odzyskały popyt. Firmy, które milczały „dopóki nie ogarniemy" — traciły klientów na rzecz
tych, którzy informowali, że żyją.

Klienci patrzą i wyciągają wnioski

Postrzeganie Twojej firmy przez klientów po  kryzysie wpływa wprost na  popyt. Jeśli nie  informujesz, co się
dzieje — rynek sam sobie wyrobi opinię. Zwykle gorszą od rzeczywistości.

Informuj obecnych i potencjalnych klientów: co się stało, jak to wpłynęło na  firmę, dlaczego nadal jesteście dla
nich ważnym partnerem. To  zmniejsza dezinformację, zamieszanie i  brak zaufania — trzy najszybsze sposoby
utraty rynku.
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ZASADA

W kryzysie pytanie nie brzmi: „czy informować". Brzmi: „jak często, jak
szczegółowo, w jakim kanale". Milczenie to komunikat — zawsze ten najgorszy

z możliwych.

Sprawdź u siebie

Powiązane w serii

Komunikacja wewnętrzna i zaangażowanie pracowników to dwie strony tej samej monety — ludzie zaangażowani
to ludzie, którzy są informowani. Zobacz wskazówkę #8: Zaangażowanie pracowników.

Kiedy ostatnio wysłałeś do zespołu update o sytuacji firmy — bez konkretnego powodu, po prostu
„aby wiedzieli"? Jeśli czekasz aż „będzie coś do powiedzenia" — zespół już nie czeka. Wyobraża sobie.

Czy Twoi klienci wiedzą, że żyjecie i pracujecie? Jeśli przez ostatnie 3 miesiące nie wysłałeś żadnej
komunikacji do klientów — część z nich zaczyna szukać alternatywy. Cichą część.

Gdy ostatnio coś poszło nie tak — ludzie dowiedzieli się od Ciebie, czy z plotek? Plotka zawsze
wyprzedza oficjalną komunikację, jeśli oficjalna idzie powoli. Pytanie: o ile.

Czy Twoje wewnętrzne kanały komunikacji są przejrzyste i używane — czy istnieją tylko teoretycznie?
Slack lub Teams założone trzy lata temu, gdzie nikt nie pisze, to nie jest „mamy komunikację". To jest „mamy
aplikację".
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O publikacji

Seria

10 wskazówek, jak przejść przez kryzys i przetrwać w chaosie — polska adaptacja serii materiałów
wydanych w dziesiątą rocznicę trzęsienia ziemi w Canterbury (Nowa Zelandia, 2011), opartych
na wieloletnich badaniach Resilient Organisations nad organizacjami w kryzysie.

Źródło oryginału

Resilient Organisations Ltd, Nowa Zelandia  ·  Tips for Managing Crisis and Disruption: There Is No Such
Thing as Too Much Communication, 2021  ·  resorgs.org.nz

Polskie tłumaczenie i adaptacja

Publikacja w języku polskim ukazuje się za zgodą Resilient Organisations. Tłumaczenie i adaptacja
redakcyjna: Laboratorium Prężności / Fundacja Auxilium — w ramach projektu „Tarnów — Nowe
Spojrzenie", finansowanego ze środków Norweskiego Mechanizmu Finansowego.

Laboratorium Prężności
Fundacja Auxilium

Tarnów, ul. Legionów 30
tel. 14 692 00 91  ·  odpornosc@auxilium.edu.pl
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