eHe JNONYCKaTh TOCTOSHHOTO M3MEHEHMS 3aKOHOJATENBHBIX aKTOB, YXYALIAXOUNX
© - paboTy ManNLIX IPEANPUATHIL;
SIPHHATL 33aKOH O 3eMjIe, [O03BONAIOMMH  COBMECTHBIM M HHOCTPaHHbIM
o npezxnpmmmklno_gcynam 3EeMJTIO AN CTPOUTENHCTBA COGCTBEHHEIX OGBEKTOB;
 eco3AaTh MAKeT AEHCTBYIOWMX HOPMATMBHBIX JOKYMEHTOB C YYeTOM BCex
U3MEHEHHUI, KOTophlit Morma Onl  PecmyOnuxa - Benapych . mpelUlOUTh
MHOCTPaHHOMY UHBECTOPY AN MpakTH4YecKoff paboTh.. OTH HOKYMEHTH He
, AOJKHBL MCHATBCS HA NIPOTSHKCHUM JTMTEIBHOTO BPEMEHM;

"l’-pemms HpOGIIeMb! ¢ JHKBHIALMell ouepencHt Inpu nepeceqemm rpaHibl ¢
Tonbielt Ha NaCCaXUPCKUX U IPY3OBBIX MEPEXOLAX.
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PUBLIC RELATION S W MARKETINGU. WEWN ETRZN YM

Edward Chrzan
Politechnika Czestochowska, Polska

. -, Streszczenie AT \‘
- Zarzad ‘przedsicbiorstwa powinien zwracaé szczegblng uwagQ na propagowame idei
misji- i strategii’ w§r6d - pracownikow. Nalezy Jednak zwrbcié szczegélnq uwage aby
propaganda’ ta. nie ‘nosita znamion agresywnej’ promocp, lecz postuglwata si¢ znacznie :
bardziej wyrafinowanymi technikami pozwalajacymi uwxerzyc kazdemu pracownikowi, ze
cele przedsmbmrstwa s3 rzeczyw1§cm Jego wiasnyml celami. Do realizadji tego zadania
na;odpow:edmejsze sq metody i techniki’ mleszczqce sigw sferze dzmian Public Relatnons

Markctmg to sztuka wyroZmama si¢_ na tle konkurencji, _)ak stwierdza Bernd
Labetzsch Zaréwno' wewnatrz firmy ~'w odniesieniu do’ wlasnych pracowmkow jak i na .
zewnatrz - wobec klientéw i konsumentéw. Postqpowame marketmgowe wewnagrz
przedsiebiorstwa ‘ pozwala “tworzy¢ 1 promowaé ' idee, pro;ekty i ‘wartodei “uzyteczne dla
firmy, komunikowaé si¢ przez dialog z pracowmkamx aby. mogli je wyrazi¢ lub wybraé f
swobodnie, a w ostatecznym rachunku — sprzyjac ich wprowadzeniu w przedsigbiorstwie’. .
Marketing -wewnetrzity “jest $ciélé zwiazany z nowa koncepqq przedsxquorstwa ktéra
zasadza “sie’ na poszukiwaniu synergii czynnika techmcznego i psychologxcznego Tego ‘
rodzaju koncepga przeds1¢b10rstwa Zaktada wykorzystame technik panycypacyjnych

1 B. Labetzsch; Marketing personalny ;;rzysz{oéci, w: D, CaSténo;/yi Nowy marketing w praktyce, !
PWE, Warszawa 1996, s. 271. ‘
2 J6zef Penc: Leksykon biznesu, Agencja Wydawnicza Placet, Warszawa 1997, s. 241.
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przewiduje delegowanie - odpowiedzialnosci, traktuje srodowisko wewnetrzne ﬁmiy jako
~.system generowania celow i dyskutowania idei, ‘majacego doprowadzié do- znalezjenia
~ rozwiazaf najefcktywniejszych. . W marketingu wewnetrznym ,,produkty” maja postac
iproblemow organizacyjnych . do rozw1qzama (ulepszenia, -modyfikacji, . stworzenia) quz
"propozyc_n rozwiazan. usprawmajqcych - Zrozumienie ‘i uprawxame marketingu' ujawnia
przedsicbiorstwu wiele szans, problem jest natomiast w'tym, aby szanse te skojarzyé z
indywidualnymi celami personelu. Podstawowym problemem marketingu wewnetrznego
_ staje..si¢ zatem ,,sprzedame przedsighiorstwa, jego ‘strategii i produktu aktualnym i
potencjalnym pracownikom®. Personel traktowany . jest jako swoxsty rynek wewnqtrzny
~firmy, kiérego funkcjonowanie odzwierciedla si¢ w efektach zewnc;trznych e

+ . Personel przedsigbiorstwa jest w znacznej mierze no$nikiem wizerunku swojej firmy,
 jej reputacji oraz zdolnosci do zaspokajania potrzeb spolecznych. Pomagajac podejmujacym
“decyzje zakupu w definiowaniu potrzeb i dopasowaniu wyrobu Iub ushugi do sytuacji
nabywcy, nie oferuje po prostu fizycznego produktu, lecz réwniez idee, zalecenia, pomoc
 techniczna, doswiadczenie, zaufanie i przyjazn’. Wedlug autoréw ,,Leksykonu marketingu™*
- marketingiem wewngtrznym nazywamy - dzialania przedsi¢biorstwa -stuzace * stworzeniu
. takiego zespotu personelu, ktory w spos6b swiadomy i umotywowany realizuje marketing w
~ praktyce. Do srodkéw shuzacych osiagnigeiu tego celu mozna zaliczyé politka‘kédrowa
- w.przedsigbiorstwie, szkolenia' pracownikéw czy. system ' motywacji obejmujqcy znaczny
zakres dziatan promocji wewngtrznej w tym Public Relations:.
i+, Pracownicy niezadowoleni z warunkéw pracy lub meodpowxedmo motywowani nie
czujq lojalnosci wobec swojej firmy oraz nie identyfikuja sie®z:nig.>Pracownicy ‘muszg
i rowmez zrozumieé na czym. polega -szczegélna -istota produktu (oferty) firmy. Kiedy
5 pracownlcy nie sa . zorientowani na- klientéw, nie rozumiejg:lub nie™ znaja -misji
. przedsigbiorstwa, wtedy nie widza zwiazku migdzy swoimi dziataniami.-a wynikami firmy.
-~ Jezeli pracownicy nie znaja i/lub.nie popieraja.. strategii firmy to istnicja niewielkie szanse
f na jej pomyslne urzeczywistnienie. Dlatego tez zarzad przedsigbiorstwa powinien zwracaé
~szczegblna uwagg na propagowanie idei misji i strategii wéréd pracownikéw. Nalezy jednak
- zwréci¢ szezegdlng uwage aby propaganda ta nie nosita znamion agresywnej promocji, lecz
pbs%ugiwa%a si¢ znacznie bardziej wyrafinowanymi.technikami pozwalajacymi uwierzy¢
- kazdemu pracownikowi, ze cele przedsigbiorstwa sa rzeczywiscie jego.wlasnymi celami.
Do realizacji-tego zadania najodpowiedniejsze sa metody i techniki mieszczace si¢ w sferze
-~ dzialan Public Relations. , R :

\ Zblgmcw Martyniak: Metodyka ma:ketmgu wcwnqtrznego, ,,Ekonomlka i Orgamzaqa
 Przedsigbiorstwa” Nr 9/1992."

. L.1E. McCarthy, W.D. Perreault: Basic Marketmg ‘A Managerial Approach X w), Homewood
- Boston 1990, s. 619.

3M. D. Hutt, T. W. Speh: Zarzqdzanie marketingiem, Wydawnictwo Naukowe PWN Warszawa
1997, 5. 555.

- % 1. Altkorn, T. Kramer (red.): Leksykon marketingu, Polskie Wydawmctwo Ekonomlczne
1* Warszawa 1998, s. 149. ‘

53



Marketing. wewngtrzny:: jest. oparty. na zalozeniu, ze- dziatania zarzadu musza si¢

najpierw. skupi¢: na.swych pracownikach, na -wewnetrznym rynku, zanim programy beds -
-mogty by¢ .z powodzeniem skierowane do klientéw zewngtrznych. Koncepcja marketingu |

- wewnetrznego zaktada, ze pracownicy przedsicbiorstwa (.rynek: wewnetrzny™) wywieraja
~niebagatelny wplyw na ksztaltowanie si¢ orientacji. marketingowej firmy. ldea ta sugeruje,

iz personel i jego odpowiednic ksztatiowanie poprzez rekrutacjg, szkolenia, motywowanie i |

komunikowanie jest krytycznym czynnikiem - sukcesu - przedsiebiorstwa'. Promocja
kierowana do wihasnych pracownikéw musi byé:szczera'i zrozumiala, Pracownicy musza
8 uwierzyé ze praca,. .. ktora wykonuja.-ma sens i jest wiaiciwie oceniana. Sukces
przedsxqblorstwa zalezy zatem w.duzej mierze od pracewnikéw, od ich woli i motywacii.
Zasadniczo. to zatrudmony czlowiek jest powodem sukcesu przedsigbiorstwa, poniewaz to
on w imieniu f'umy podeJmUJe dzialania na rzecz khenta tak aby przedsigbiorstwo odniosto
sukces A ,
Budowame dobrego w1zerunku firmy to nie tylko dobry produkt sprawny dziat
marketmgu, ale takze informacje o firmie, ktére docieraja do otoczenia za posrednictwem
jei prrarc:Okaow Cecha szczeg6ling przedsicbiorstw w Polsce, odziedziczong z przesztosei,
jest to, ze pracownicy do$é czesto niezwykle krytycznie wypowiadajg si¢ publicznie o
s’wojej, firmie, . jej .produktach, zarzadzie czy przyszlosci. Trudno przekonaé klienta do

lojalnosci . wobec firmy i jej produktdw, jesli zaloga przekazuje na zewnatrz negatywne |

informacje. Integrowanie wszystkich pracownikow firmy wokoét klienta to nie tylko zadanie
dzialu. Public -Relations,..ale. takze' sposéb: na ogramczeme i %agodzeme konfliktow
powstajqcychw przedsigbiorstwie. SUR ~
.. -Jedynie pracownik wewngtrznie przekonany o slusznosm swej pracy, utozsamiajacy
swe céle osobiste .z celami'firmy, moze wpelni efektywnie wykonywaé swe obowigzki.
Markefing L wewngtrzny ..ma - za - zadanie: - zatrudnianie, - szkolenie " i~ motywowanic
pracownikéw, = ktorzy - chcg . dobrze . shuzy¢ ‘klientom®, ' Najwazniejszym - nosnikiem
pozadanego obrazu przedsigbiorstwa na zewnatrz s jego pracownicy. Kreowanie reputacji
firmy polega ‘na celowym i_systematycznym oddziatywaniu na osoby i grupy spoleczne
znajdujace si¢ w.otoczeniu firmy: Oddzialywanie zewngtrzne i wewngtrzne to dwie strony
tego samego medalu,. ktérym jest reputacja ﬁrmy Pomlcdzy tym1 kierunkami zachod21
sprzgzenie zwrotne. : o
‘Bardzo trudno mieé dobrq reputaqq na zewnatrz, jezeli pracownicy nie posiadaja
dObrC_] opinii o wiasnym przedsigbiorstwie i odwrotnie, sytuacja wewnatrz firmy nie bedzie

dobra, jezeli przedsiebiorstwo nie cieszy si¢ dobrg opinia w otoczeniu. Reputacja firmy i jej

pozycja na rynku beda ustawicznie wzrastaé dzigki synergicznemu oddzialywaniu dobrej
reputacji zewnqtrzncl przy denOCZCSDCj dobrej opinii wlasnych pracownikéw. Dobra
* sytuacja wewnatrz firmy wywiera zawsze korzystny wplyw na jej reputacj¢ w Srodowisku.
Dlatego tez w dobrze pojetym interesie firmy nalezy. podejmowal dzialania w zakresie

! ENN. Berkowitz, R.A. Kerin, S.W. Hartley, W. Rudelius: Marketing (IIl w.), Rlchard D Irwin,
Inc., Homewood, Boston 1992; s. 646. '

2 Ph. Kotler: Marketing. Andliza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Gebethner & S-ka, Warszawa
1994, 5. 19.
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marketmgu wewngtrznego ze szczegdlnym uwzglqdmemem dziatan - z- zakresu Publxc
Relatlons

; Planowe i efektywne S Komuntxkqt»_vame e
; Kreowanie reputacji ¢ 7 wewngtrz 1y,
: zadowalajace

firmy na zewngtrz = = A .
>< samopoczucie zalogi .

<y
Brak skutecznego _ _ Dezintegracja zalogi,
Kreowania reputacji | frustracja i nastroje
firmy na zewngtrz k . roszczeniowe

Rys. 1. Korelacje funkcji zewnetrznej i wewnetrznej PR ‘
; Zrodlo Z. Zemler: Public Relations.- Kreowame reputacji firmy, Poltext, Warszawa 1992 s. 20 A

E Partnerstwo migdzy sprzedajacym a kupujacym jest wyrazem kultury marketmgowej
jzonentowanej na klienta. Postgpowanie zgodnie z jej zasadami ‘wykracza daleko poza
specjalizacjg, gdyz kazdy pracownik firmy, niezaleznie od zajmowanego stanowiska, musi
 kierowac¢ si¢ potrzebami oraz interesem klienta i konsumenta. Mcnedier(')wi;c 1 pra{cownicy
 w.przedsigbiorstwie powinni wspélpracowaé ze soba niczym zaloga jachtu uczestriiciqéa w
regatach: cel i kurs s wszystkim znane, kazdy wie, gdzie znajduja si¢ rywale, 1 zna atuty
- oraz shabosci wlasnej lodzi oraz zatogi. W rezultacie mozliwa jest optymalna wspolpraca
wszystkich, Ustalanie wspolnych celéw i-zapoznanie z nimi’ wszystklch umozliwia szybsze
podejmowanie  decyzji operacyjnych i zmniejsza obc142emc menedzerow zadamamx
~*kontrolnymi.

Scott M. Cultip, Allen H Center oraz Glen M. Broom okre$laja PR jako ,,funqu
_zarzadzania ktéra nawiazuje -i podtrzymuje wzajemnie * korzystne stosunki’ miedzy
organizacja oraz-grupami (publics), od ktérych zalezy jej sukces lub klgska.”' Ta definicja
" najtrafniej ukazuje istotg Public Relations czyli zarzadzanie komunikowaniem zar6wno w
- obrgbie, jak i w otoczeniu organizacji (urzgdu, przedsigbiorstwa, instytucji).

; Poczatkéw PR mozemy doszukiwaé si¢ juz w czasach starozytnych.. Wszyscy w1elcy'
‘mezowie stanu przekonani byli, ze najwicksze znaczenie dla kazdego paistwa ma poparc1e
jego ludu dla wiadz i rzadzacych.-Kiedy chiriskiego qurca Konfugusza jeden z'uczniéw’
~zapytal co jest: niezbedne dla sprawowania wiadzy, odpowiedz zabrzmlata ”Dostatek
_zywnosci, silna armia, zaufanie ludu”. Na pytanie, ktéra z tych trzech rzeczy jest najmmej
- wazna Konfucjusz odpowiedzial: ,,dostatek zywnodci”. Uczen nadal dociekal, ktéry- z
- dwdch pozostalych elementdw jest' mniej wazny. Konfucjusz odpowiedziat: ,,wojsko”, i
| wyjasnil: ,,Mozna zrezygnowa¢ z silnej armii bowiem nie zawsze zagraza nam wrlg, mozna

‘\‘i‘ Goban-Klas Tomasz: Public Relations - Pojecia ,definicie , uwarunkowania, Warszawa 1997, s.
2. ' ‘ '
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zrezygnowaé z dostatku zywnodci albowiem od wiekéw ludzie cierpieli glod ale bez

‘zaufania ladzi rzadzi¢ nie sposob”.

O ile w przedsigbiorstwach zarzadzanych autorytarnie poparcie pracownikéw dla jego
celéw jest pozadang, ‘ale jednak nie niezbgdne dla osiagniecia sukcesu rynkowego o tyle w |

firmach zarzqdzanych demokratycznie staje si¢ jej fundamentem'. Jak juz wczesniej
wspommano na wspolczesnym rynku, przy coraz czgéciej wymaganym marketingowym
zorientowaniu ‘. przedsi¢biorstwa’ podstawa  zarzadzania staje  'si¢  partycypowanie
pracownikéw w wypracowywaniu strategii firmy. O ile przedsiecbiorstwa zorientowane
produkcyjnie badZz sprzedazowo dopuszczaly autorytarne metody zarzadzania, a nawet
okazywaly sig skuteczniejsze, o tyle w organizacjach otwartych na potrzeby klienta staja sie

one czynnikiem uniemozliwiajacym rozw¢j. Dlatego tez wspélczesne zorientowane

marketingowo  przedsiebiorstwo ' nie moze sig oberc bez' dzm{an z zakresu tak
zewngtrznego, jak i wewngtrznego Public Relations.

Praktyka zarzadzania przedsigbiorstwami w Polsce wykazuje jednak istotne
zaniedbania w tej dziedzinie. Jednym z powodéw naszego zap6znienia w dziedzinie Public
Relations jest blgdne rozumienie poj¢cia opinii publicznej, oraz komunikowania si¢ we
wspblczesnej gospodarce. ,Stare nawyki zyja dlugo™ powoduje to, iz cz¢sto zarzady
uwazajg sxe; za obroncoéw, straznikéw firmy, ktérzy maja za zadanie nie dopuscié aby
mformaqe 0 cclach kulturze i mctodach zarzadzania przedsigbiorstwem staly si¢ udziatem
publlcznosm i pracowmkéw fi rmy Cz¢sto dochodzi nawet do takich paradokséw, ze
utajnieniu podlega nawet deklaracja misji przedsigbiorstwa. W Polsce  zaakceptowane
zostalo w1ele zmian dotyczacych: reklamy, sprzedazy i marketingu. Jezeli natomiast chodzi
0 dzxa}ama e sfery PR, to wymagaja one najpierw wyrobieniu silnego zaufania
‘klerowmctwa do pracowmkow i dostrzezenia w nich . sojusznikéw w - realizacji celow
przedsxe;bxorstwa Termin ,,Public Relations”  pojawia si¢ czesto w prasie specjalistycznej,
oraz W rozmowach na temat marketingy i zarzqdzama jednak dla rodzimych specjalistow,
menadzéréw biznesu i kierownikéw administracji pojecie i sens Public Relations pozostajg
nadal niezbyt jasne a nawet obce... ] :

) Tymczasem Public Relatlons 53 odrebng funkcja zarzqdzama ktora pomaga ustanowic
T podtrzymac wzajemne Kanaly komunikowania, zrozumienia, akceptacji-oraz wspélpracy
mledzy orgamzac_]q a jej publlcznoﬁcm, a takze migdzy - zarzadem i podleglym mu
personelem Obejmujq one rozwigzywanie probleméw i zadan, ulatwiaja dyrekcji
uzyskiwanie informacji i odpow1edme reagowanie wobec nastawienia zalogi; okredlaja i
podkreslajq odpowwdzxalnosc dyrekcji. wobec calego przedsxgblorstwa pomagajg
wyczuwagé fie efektywnie wykorzystywac zmiany -opinii. personelu:. wobec decyzji
kxerowmctw'a shuzg jako system:wczesnego ostrzegania i przcwxdywama niezadowolenia
zalogl wykorzystu_m podstawowe narzedzia badan opinii oraz rzetelne i etyczne . techniki
komumkowama .. Public  Relations stanowia .. zatem przemyslane, planowane i
systematyczme prowadzone dziatania w.celu wytworzema i podtrzymama wzajemnego

! Goban-Klas... op. cit. s. 39.
2Kadraglc Alma, Czarnowski Piotr: Public Relations ~Prakiyka dziatania, Warszawa ]997 5. 9.
3 Goban-Klas .. . op. cit,, s. 20.
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_zrozumienia miedzy zarzadem a personclem przedsigbiorstwa. Jeden z praktykéw
:podsumowat to zdamem »~Public Relations to komumkowame prawdy: dobre uczynkl
dobrze przedstawione™.

Public Relations ObeijJC
.- komunikowanie perswazyjne - zaplanowane w celn odd21a¥ywan1a na okreslone grupy
- spoteczne  (klientéw, dostawcéw, partneréw, szeroko rozumlanq publxcznosc i

pracownikow);
<. zdobywanie spolecznej akceptacji poprzez spolecznic akeeptowalne dziatania,
- tworzenie dobra i zdobywanie uznania, dziatanie plus uznanie.

--Techniki Public Relations pomagaja zarzadowi i zalodze we wzajemnej adaptacy
:uw1enczajq starania-zarzadu .0 zdobywanie poparcia pracownikéw dla osiggania celow
organizacji. Wielki renesansowy pisarz Nicollo Machiawelli glosit, iz kazdy rzadzacy
ksiazg powinien dba¢ o swoja reputacje, ksztaltowaé swéj wizerunek jako wiadey 'surow‘ego
1 zdecydowanego, ale wystgpujacego w interesie swego ludu. Dzigki dzialaniom PR tworzy
si¢ pozytywny wizerunek organizacji i jej zarzadu wéréd pracownikéw; budowane s3
korzystne postawy wobec zarzadu i jego dzialalnosci oraz wobec samej ﬁrmy, w tym takze
wobec jej marki i produktu. Public Relations to dziatalnoéé zarzadu firmy zmierzajaca do
przekonania personelu, ze postgpuje zgodnie z interesem tego personelu. Inaczej, chodzi o
wywarcie wrazenia, ze dziatalno§¢ kierownika jest spolecznie korzystna, a nie jest tylko
kims kto chce zarobi¢. Jezeli dziatalno$é ta jest skuteczna, to efektem jest dobry wizerunek
zarzadu (firmy), akceptacja i zyczliwo$¢ wobec' jego dziatan. Doskonatym przykiadem
stosowania praktyk Public Relations jest Napoleon, ktéry okazat si¢ mistrzem propagandy
wojennej. Na zwyciestwa ktore odnosit skladal sie nie tylko jego niewatpliwy talént
strategiczny, ale takze nie mniej wazne umiejetnosei podsycania zapahu zotnierzy.

Zarzady firm czgsto nie uwazajg za stosowne przekazywanie personelowi informacji
na temat swych decyzji i ich podtoza. Wynikiem tego postepowania bywa niezadowolenie
zaiogl i op6r przeciw wprowadzanym zmianom. Zamiast tagodzenia-krytycznych' opinii,
zarzad przedsiebiorstwa powinien aktywme dqzyc do uzyskama spokecznego zaufania i
dobre; woli swych pracowmkow

MARKETINGOWA ORIENTACJA A PRAKTYKA ZARZADZANIA BIURA
USLUG TURYSTYCZNYCH ‘

Regina Dyjak
Politechnika Czestochowska, Polska

Streszczenie -
W artykule przedstawiono rozw6j marketingu turystycznego, ktory w wielu' krajach
,tal sie wazna galezia gospodarki, a w niektérych - gtéwnym Zrédlem dochod6w.

{Goban-Klas ... op. cit., s. 21,
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