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Marina Bolanca o pet komunikacijskih
pogresaka koje tvrtke skupo plac¢aju

Marketing Magazin

Marina Bolanéa, direktorica i vlasnica agencije Abeceda komunikacije, u novom izdanju
HURA-ina formata Gradijent komunikacija izdvojila je pet pogresaka u odnosu turtki prema
komunikaciji. Zaj

GRADIJENT

KOMUNIKACIJA

Abeceda Komunikacije:
Top 5 komunikacijskih pogresaka koje tvrtke

najskuplje plaéaju
-~ -]

hu

Marina Bolanéa, direktorica i vlasnica agencije Abeceda komunikacije, u novom izdanju HURA-
ina formata Gradijent komunikacija izdvojila je pet pogresaka u odnosu tvrtki prema komunikaciji.
Zajednicki im je raskorak izmedu onoga Sto organizacija govori i onoga $to radi.

Prema Bolandi, vjerodostojnost ovisi o ponasanju tvrtke, ukljucujuéi spremnost da prihvati
neugodne povratne informacije i na temelju njih nesto promijeni. Njezine preporuke obuhvacaju
ukljuc¢ivanje komunikacijskih stru¢njaka u donosenje odluka, provjeru javnih obecanja i pracenje
njihova ispunjavanja.

Komunikacija kao pokusaj popravljanja lose odluke

Prva je pogreska ocekivanje da komunikacijski tim naknadno uéini prihvatljivom odluku koja
zanemaruje posljedice za zaposlenike, kupce ili partnere. Kako objasnjava Bolan¢a, formulacija
priopéenja ne moze ukloniti probleme koje takva odluka stvara.

Zato preporucuje da se komunikacijske stru¢njake ukljuci dok odluka jos$ nastaje, uz prostor da
propitaju njezine posljedice i predloze promjene. Njihova savjetodavna uloga podrazumijeva i
iznoSenje stavova koje uprava mozda ne Zeli ¢uti.
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Obecanja koja organizacija ne moze ispuniti

Druga se pogreska odnosi na javna obe¢anja koja nisu uskladena sa svakodnevnim iskustvom
korisnika. Ako korisnicka sluzba ili drugi dijelovi poslovanja opetovano opovrgavaju poruku
kampanje, dodatno oglasavanje moZe povecati vidljivost te nedosljednosti, upozorava Bolanca.

Prije objave obet¢anja predlaze provjeriti tko ga unutar organizacije treba ispuniti te ima i ta osoba

ili im potrebno znanje, vrijeme i ovlasti. Bez tih uvjeta obe¢anje smatra preuranjenim.

Razlicita pravila za zaposlenike i uprava

Pozivanje zaposlenika da budu ambasadori brenda tesko je uskladiti s praksom u kojoj za vodstvo
vrijede drukéija pravila. Bolanc¢a navodi primjere organizacija koje zagovaraju otvorenost, a
kaznjavaju pitanja, ili isticu odgovornost, dok za propuste uvijek odgovaraju isti [judi.

Prije interne kampanje o vrijednostima preporucuje provjeriti kako se one odrazavaju u postupcima
vodstva, odlukama o napredovanju i rjeSavanju problema. Zaposlenici, isti¢e, prepoznaju $to se u
organizaciji nagraduje i tolerira te tome prilagodavaju ponasanje.

Isprika nakon koje nema promjene

U kriznoj komunikaciji pogreskom smatra ispriku koja nije popracena konkretnim djelovanjem.
Ako problem ostane nerijesen, pri njegovu ponavljanju tvrtka mora objasnjavati i zasto nije ispunila
prethodno obetanje.

Uz priznanje pogreske zato preporucuje navesti sto se odmah poduzima, tko je odgovoran za
rjeSenje i kada ¢e javnost dobiti informacije o napretku. Objavom prve izjave, naglasava, posao ne
zavrsava.

Procjena uspjeha samo prema rezultatima kampanje

Posljednja je pogreska proglasavanje uspjeha na temelju objava i dosega. Ti pokazatelji opisuju
prisutnost poruke, ali sami ne potvrduju da joj je publika povjerovala ili da je najavljena promjena
provedena, navodi Bolanca.

Uz komunikacijske rezultate predlaze pratiti jesu li reklamacije rijeSene, razumiju li zaposlenici
promjenu i postuju li se najavljeni rokovi. Procjena bi trebala obuhvatiti i razdoblje nakon zavrsetka
placene vidljivosti.

»Dokaz da mislimo ozbiljno uvijek je u onome $to nakon rije¢i napravimo, zakljucuje Bolanca.
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