
[image: Image]


INTERN
KOMMUNIKATION

CHARLOTTE STØVRING
MICHALA PAULLI

[image: Image]


        INTERN KOMMUNIKATION
Af Charlotte Støvring og Michala
            Paulli

        © Børsens Forlag og forfatterne, 2008
Børsens
            Forlag – et forlag under Lindhardt og Ringhof Forlag A/S,
et selskab i
            Egmont

        Børsens Forlag
Pilestræde 52
Postboks 114
1004
            København K
Tlf.: 33 43 30 00
Fax: 33 43 30 10
www.borsensforlag.dk

        Omslag: stuntfire.dk ved Søren Ditlefsen

                1. Udgave, 1. Oplag, 2008

        Produceret i ePub: BookPartnerMedia, København
ISBN:
            978-87-1140-055-5

        Gengivelse af denne bog eller dele heraf er ikke
                tilladt
ifølge gældende dansk lov om ophavsret.

    
Indhold

Forord · 5

KAPITEL 1

INTRODUKTION

Kaskader af information · Fra ordre og kontrol til involvering og dialog · Kommunikation i nye klæder · Målrettet information · Internationalisering · Nye krav og forventninger · Kommunikationens mange ansigter · Hvad er det værd?

KAPITEL 2

INTERN KOMMUNIKATION – ET OVERBLIK

Fra afsender til modtager · Ansvar og forankring · For lidt eller for meget? · Den interne kommunikation under lup · Medarbejderne – en broget skare · De interne kanaler · Temaer i den interne kommunikation · Spørgsmål til refleksion

KAPITEL 3

Planlæg din kommunikation

Kommunikationspolitikken · Kommunikationsstrategien · Kommunikationsplanen · Udarbejdelse af strategi, politik og planer · En kommunikationsindsats i praksis · Spørgsmål til refleksion

KAPITEL 4

Lederen som kommunikatør

Mellemlederen og den interne kommunikation · Topledelsen og den interne kommunikation · Tilrettelæg topchefens kommunikation · Spørgsmål til refleksion

KAPITEL 5

Medarbejderavisen og intranettet – interne massemedier

Den rette vej til modtagerne · Den professionelle kommunikation internt · Valgfri viden · Intranettet – en vigtig kanal · Klar strategi for de interne medier · Spørgsmål til refleksion

KAPITEL 6

Nye medier i den interne kommunikation

Den uformelle kommunikation · Farvel til kommunikationsmonopolet · Nye teknologier og medier på vej · Spørgsmål til refleksion

KAPITEL 7

Organisering og kompetencer i huset

Tæt på topledelsen · Produktionshal eller strategisk sparringspartner? · Forankring i kommunikationsafdelingen · Forankring i HR · Ildsjæl og netværker ønskes · Vis mig din kommunikationsafdeling · Spørgsmål til refleksion

KAPITEL 8

Intern kommunikation på tværs af landegrænser

Lokalt vs. Globalt i et dansk perspektiv · Topchefens rolle · Landechefen som kommunikatør · Interne kommunikationsnetværk · Kommunikation på distancen · Fælles trends og tendenser · Spørgsmål til refleksion

KAPITEL 9

Effekten af den interne kommunikation

Output, outcome og tilfredshed · Struktureret måling og rapportering · Målinger i den interne kommunikation · Spørgsmål til refleksion

KAPITEL 10

Ti gode råd til god intern kommunikation


Forord

En snak om en ny ordre over kaffekoppen på gangen. Et memo på intranettet om rygestop. Stormøde i kantinen om det nye værdigrundlag eller et portræt af kantinelederen i medarbejderavisen. Al intern kommunikation i en virksomhed eller organisation handler i bund og grund om kommunikation mellem mennesker. Den interne kommunikation tjener som fundament for forretningen, den bærer værdier og kultur, og den er forudsætningen for, at viden, informationer og erfaring deles og når frem til de rette modtagere. Men den er også en troværdig kilde til viden om, hvordan det egentlig står til. Der er intet, der slår at lægge øret til gulvet, når man vil have en ide om, hvordan det går med virksomheden.

Selvom mennesker har kommunikeret med hinanden siden tidernes morgen, også internt i lukkede organisationer eller grupper, så er det først inden for de seneste ti år, at den interne kommunikation for alvor er kommet på dagsordenen. Topledelserne har fået øjnene op for kommunikationen som et strategisk ledelsesværktøj. Virksomheder ansætter i stor stil medarbejdere med særligt ansvar for den interne kommunikation, og mellemlederne er blevet klar over, at de behøver nye kompetencer på området. Der er som aldrig før fokus på chefen som kommunikatør, og der oprustes på de interne massemedier og de nye teknologiske muligheder for kommunikation.

Medarbejderne er blevet en central forretningskritisk ressource – ja, for mange virksomheder i det moderne vidensamfund er medarbejderne den vigtigste ressource overhovedet. Når vi taler intern kommunikation i dag, så befinder vi os i et krydsfelt mellem ledelse, HR og kommunikation, et område, hvor vi uden tvivl vil se en endnu stærkere udvikling i de kommende år. Medarbejderne har groft sagt bevæget sig fra at være en umælende produktionsflok til at fremstå som en nuanceret gruppe af individualister, der skal ledes, nurses og oplyses. Ellers risikerer man, at de mistrives, bliver uengagerede eller i værste fald finder et andet sted at lægge deres viden og færdigheder. Og det koster dyrt, hver gang en værdifuld medarbejder søger væk, og en ny skal køres i stilling. God ledelse og god intern kommunikation kan i dag måles direkte på bundlinjen og vil være at finde blandt de vigtigste indsatsområder for virksomheder både nu og i fremtiden. Vi vover påstanden, at god ledelse ER god kommunikation, for den tjener som løftestang for medarbejdertrivsel og medarbejdernes engagement og trivsel.

Men hvordan griber man egentlig kommunikationen i en virksomhed an? Beslutningen om at arbejde strategisk med den interne kommunikation kræver prioritering, dedikerede ressourcer og engagement fra ledelsen, og alle erfaringer viser, at en seriøs indsats betaler sig. Der findes lige så mange forskellige behov for intern kommunikation, som der findes virksomheder og organisationer, så hvordan ved man, hvilke kanaler, medier og muligheder man skal benytte? Hvad medarbejderne forventer? Hvad ledelsen vil opnå med kommunikationen? Hvem, der skal sige hvad, hvornår?

Måske står du foran opgaven med at skulle mobilisere og strukturere den interne kommunikation helt fra bunden. Eller måske har du behov for at give den interne kommunikation i dit hus et servicetjek – i forbindelse med udvidelse, omlægninger eller andre former for forandring. Denne bog er tænkt som en håndbog, der kan hjælpe dig og den interne kommunikation godt på vej i processen. Vi ønsker dig rigtig god læselyst og håber, at du finder nyttige værktøjer og information, der kan bidrage til arbejdet med intern kommunikation i lige netop din virksomhed.

Afgrænsning

Med intern kommunikation forstår vi i denne bog den kommunikation, der finder sted mellem interne interessenter i en organisation, dvs. mellem kolleger, mellem chefer, mellem chefer og medarbejdere og mellem topledelse og resten af virksomheden. Selvom den interne kommunikation på mange områder har tætte bånd til ekstern kommunikation, så omfatter bogen ikke kommunikation med kunder, medier, myndigheder og andre eksterne stakeholders.

Bogen her fokuserer på intern kommunikation med medarbejderne som målgruppe, men mange ideer og principper kan sagtens overføres til andre tætte relationer, der ikke defineres som medarbejdere i traditionel forstand.

 

Intern kommunikation er i sig selv en udefinerbar og foranderlig størrelse, der lever sit eget liv i lige så mange afskygninger, som der er virksomheder og organisationer. Begrebet er under stadig udvikling og forandring, i takt med at nye teknologier og samarbejdsformer kommer og går. Denne bog er et bidrag med viden og inspiration til udvikling og videreudvikling af den interne kommunikation som en strategisk drivkraft i hverdagen. Bogen er ikke en facitliste, men tænkt som et indspark i den aktuelle debat på området – en debat, som vi gerne vil opfordre alle interesserede til at deltage i. I erkendelse af at der ikke findes firkantede svar og opskrifter, og at de bedste kommunikationsløsninger opstår i delingen af erfaring og viden, har vi i forbindelse med bogens udgivelse oprettet bloggen IKiDag.dk – en blog om intern kommunikation. Vi håber, at du vil kigge forbi og dele dine synspunkter og tanker med os og alle andre interesserede.

 


KAPITEL 1

Introduktion

En virksomhed kan vælge at lukke sig om sig selv og undlade at kommunikere med sin omverden. Men den kan ikke på samme måde vælge at lukke ned for kommunikationen internt. Det interessante ved den interne kommunikation er nemlig, at den eksisterer, uanset om man som ledelse forholder sig til den eller ej. Det gør den til en væsentlig faktor for ledelsen i alle former for virksomheder og organisationer – uanset størrelse, organisering og ejerskab.

Som disciplin har den interne kommunikation i virkeligheden eksisteret, lige så længe der har eksisteret organisationer, foreninger og sammenslutninger, hvor mennesker har været samlet for at løse opgaver i fællesskab. Alle virksomheder og organisationer har deres egne helt specifikke behov for intern kommunikation – både hvad angår den formelle og styrede kommunikation og den mere uformelle og autonome kommunikation.

Den interne kommunikation er svær at sætte på formel, og den lever sit eget liv. Man kan på den ene side betragte den som et værktøj for ledelsen til at informere, styre, drive og holde sammen på virksomheden. Og på den anden side som en effektiv ”sladrehank”, der til enhver tid kan give et vigtigt fingerpraj om, hvordan det står til ude i virksomheden. Uanset hvordan man ser på det, så giver det mening at undersøge, hvordan det står til med den interne kommunikation i eget hus, og hvordan man kan udnytte den bedst muligt til gavn for forretningen.

Så længe organisationen har en størrelse, hvor man kan mødes omkring frokostbordet, kan den interne kommunikation foregå som daglig og uformel udveksling mellem chef og medarbejdere og mellem kolleger indbyrdes. I en virksomhed med fire ansatte er der selvsagt et noget mindre behov for formelle kanaler og medarbejderavis end i en koncern med 800 ansatte. Jo større en organisation er, og jo flere organisatoriske niveauer og geografier den opererer i, jo mere nødvendigt bliver det naturligvis med en struktureret og formel udveksling af viden og information. Der opstår et øget behov for bevidsthed om, hvordan man kommunikerer med hinanden, og hermed for mere faste strukturer, der sætter den interne kommunikation i system.

KASKADER AF INFORMATION

Lidt groft kan man sige, at den formelle interne kommunikation indtil for få årtier siden har været kendetegnet ved at være hierarkisk og stramt styret oppefra og ned. Medarbejderavisen var ledelsens talerør til medarbejderne, og den øverste ledelse var sjældent synlig internt med undtagelse af skåltaler ved specielle lejligheder. Gradvist er mellemlederne i den model blevet bragt i spil som kommunikatører og har gjort det såkaldte kaskadeprincip til en almindelig form for kommunikation i mange virksomheder og organisationer.

Kaskademodellen afspejler en meget hierarkisk organisatorisk tænkning med en central styring af budskaber. Informationer og budskaber sendes ud fra øverste niveau og viderebringes ned igennem virksomheden gennem de forskellige lag af chefer for til sidst at nå medarbejderne. Denne model er kommet under hårdt pres i de seneste år. Primært på grund af fladere organisering, mindre hierarki, flere matrix-organisationer og en større grad af projektorientering. Samtidig er der sket et paradigmeskift i virksomhedskommunikationen med internettet og de nye informationsteknologiske muligheder. Information er blevet til kommunikation, og medarbejderne har fået hver deres stemme. De forventer at få lov til at bruge den i den daglige kommunikation, der stiller krav og udfordrer de traditionelle kanaler og veje. Og udviklingen går stærkt for tiden. Direkte kommunikation, hurtig opdatering, dialog og åbenhed – medarbejderne forventer og kræver helt nye boller på den interne suppe.

Dermed ikke være sagt, at kaskademodellen skal afskrives og glemmes. Slet ikke. Den lever i bedste velgående og tjener stadig sit formål i store organisationer og ved store vigtige kommunikationsopgaver. Men i stigende grad som en del af et nuanceret netværk af kanaler og en ofte kompleks strategi. Igennem bogen vender vi tilbage til, hvordan kaskadeprincippet med fordel kan udnyttes som en del af en kommunikationsproces.

FRA ORDRE OG KONTROL TIL INVOLVERING OG DIALOG

Man kan sige, at den interne kommunikation er under forandring fra ordre og kontrol til involvering og dialog. Den interne kommunikation ændrer sig fra stærkt styrede budskaber fra toppen til involvering af medarbejdere med henblik på at fremme engagement og selvledelse blandt medarbejderne.

Dialog er blevet et nøgleord i takt med, at lederne har indset, at de ikke flytter holdninger og ændrer adfærd gennem envejs udgydelse af information. En engelsk undersøgelse fra 2007 af holdninger til intern kommunikation blandt topchefer, udarbejdet af det internationale analyseinstitut Melcrum, (www.melcrum.com) fortæller os, at topcheferne har et stærkt ønske om, at den interne kommunikation skal bringe dem i direkte kontakt med, hvad der rører sig blandt medarbejderne. Fokus flyttes fra kompetencer i at tale til kompetencer i at lytte og samtale, hvor lederne stadig føler, at de har meget at lære.

KOMMUNIKATION I NYE KLÆDER

Nyhedsbreve og medarbejderblad er således ikke længere de primære opgaver for de interne kommunikationsfolk. Langtfra. Fra nu af og i lang tid fremover kommer den interne kommunikation uden tvivl til at fokusere mere på lederen som kommunikatør. Ressourcerne til intern kommunikation bevæger sig fra traditionelle journalistiske opgaver i retning af coaching og rådgivning, hvilket også kommer til at stille nye krav til kompetencerne i kommunikationsafdelingen. Kommunikationseksperter vil i stigende grad indgå et meget tæt samarbejde med firmaets topledelse og spille en meget vigtig rolle som strategisk sparringspartner, uanset hvilken kommunikationsopgave der skal løses.

Udviklingen i det omgivende samfund, globalisering og nye digitale medier udfordrer i stadig stigende grad virksomhedens faste strukturer og traditioner. Hvor kommunikationen før kunne styres inde fra og ud, er der nu en udbredt forventning om meget større indsigt, transparens og interaktivitet fra eksterne interessenter til virksomheden. Hermed bliver virksomhedens grænser mellem internt og eksternt mindre skarp, og alle medarbejdere får en aktiv rolle at spille i den uendelige dialog, som virksomheden har med sine omgivelser – om service, om udvikling, om ansvarlighed, om kvalitet, om arbejdspladsen.
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Virksomhedens relation med omverdenen er i forandring. Grænsen mellem virksomhed og omverden bliver mere udvisket, kommunikationen mere interaktiv og mindre styret, hvor alle medarbejdere kommer i spil som kommunikatører.

Så meget desto mere vigtigt bliver det, at virksomheden er bundet sammen af et stærkt værdimæssigt og holdningsmæssigt grundlag, der sætter medarbejderne i stand til at varetage kommunikationsrollen ansvarligt. Ledelsen skal turde slippe styringen og slippe medarbejderne fri i en tro på, at dialog og videndeling skaber værdi. Det er således i fremtiden ikke kun lederne, der skal coaches i kommunikation, men alle medarbejdere i organisationen.

MÅLRETTET INFORMATION

En anden vigtig trend er en mere målrettet prioritering i informationsstrømmen. I dag vælter informationerne ned over os, fra vi åbner avisen over morgenkaffen, til vi slukker for tv’et ud på aftenen. Hvis man som afsender af budskaber skal gøre sig forhåbninger om, at de når sikkert frem til rette modtager, så skal man tænke sig godt om, når man vælger kanal, tone, tidspunkt osv. Det er lige så uinspirerende at blive bombarderet med uvedkommende information på sin arbejdsplads, som det er at få den skovlet ind gennem brevsprækken derhjemme. Hvis ikke man er opmærksom, risikerer man at ende med medarbejdere, der konstant sidder med en fornemmelse af, at de mails, de modtager, og de informationer, der står på intranettet, altid er for mange – og for det meste til nogle andre. Det er en af den interne kommunikations væsentligste udfordringer at være relevant, rigelig og målrettet.

INTERNATIONALISERING

En tredje tendens, der i høj grad kommer til at påvirke den interne kommunikation, er internationaliseringen af de danske virksomheder. Det kan i sig selv være udfordrende at være i dialog med medarbejderne i en dansk organisation. Men hvad sker der, når den interne kommunikation skal fungere i en international organisation? Engelske og amerikanske virksomheder har en lang erfaring på dette område, som vi naturligvis kan lære af. Men deres ledelsesstil er typisk anderledes end den danske – mindre lydhør og mere autoritær. Så der er behov for at finde danske modeller for international intern kommunikation baseret på en flad og uformel organisering og en høj grad af involvering og dialog.

NYE KRAV OG FORVENTNINGER

GCI Mannov har i 2002, 2004 og 2007 undersøgt den interne kommunikation på danske arbejdspladser. Et af undersøgelsens spørgsmål går på, hvor tilfredse medarbejderne overordnet set er med den interne kommunikation på deres arbejdsplads. Undersøgelsen viser en tendens til, at medarbejderne bliver mindre og mindre tilfredse med den interne kommunikation år for år.

Den primære forklaring er med stor sandsynlighed den enkle, at medarbejdernes forventninger til den interne kommunikation stiger. Jo mere udbredt det bliver, at virksomhederne åbner sig og prioriterer den interne kommunikation, jo større krav stiller medarbejderne til den i dagligdagen. Vi lever i et mediesamfund på speed og bliver i dagligdagen bombarderet på nettet, på tv, i aviser, i magasiner og på gader og stræder. Vi vænner os dermed gradvist til, at vi selv kan styre strømmen, og at envejskommunikation i dag er et tilvalg og ikke noget, vi behøver finde os i – en indstilling, vi tager med på arbejde, og her…
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