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ZARZ ADZANIE KOMUNIKACJ A W KRYZYSIE

W referacie zostanopisane elementy, na ktére nalewrdcié uwag podczas ksztal-
towania informacji w sytuacji kryzysowej. A takprzedstawione zostarprzygotowania do
planu komunikacyjnego w organizacji poprzez jasiefiziowanie otoczenia, okilenie metod
komunikaciji.
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WPROWADZENIE

Komunikacja w organizacji stanowiagle i niezmiennie istotnrole w zara-
dzaniu organizagj jak tez w kreowaniu jej wizerunku na zewtnz. Sytuacje kryzysowe
poteguja znaczenie procesu tworzenia i rozpowszechniani@rnracji, nadajc mu
szczegOla wag, a co wecej to, w jaki sposob prowadzona komunikacja bémsnio
przektada s na maliwe wyjscie przez podmiot z okénego kryzysu. Celem niniej-
szego artykutu jest proba przedstawienia a@gania komunikagj w kryzysie jako
swiadomego narglzia wspomagafego proces zagdzania w organizacji. Paogdp
przedstawienie definicyjne pgj kryzys oraz komunikacja wraz z jej komponentami.
Zwrocono uwag na bariery komunikacyjne, czynniki i rodzaje wphjuce na skutecz-
ne komunikowanie gi Odniesiono si do komunikacji w sytuacji kryzysowej wraz
z komunikacy w organizaciji i z jej otoczeniem. Przedstawionbpreygotowania planu
komunikacji.

1. PROBA PRZEGL ADU DEFINICYJNEGO POJEC: KRYZYS | KOMUNIKACJA

W ujeciu stownikowym ,kryzys” (krisie) to moment rozsyigajacy, punkt zwrot-
ny, okres przetomu [7]. Kryzys w przegsiorstwie B. Wieczerzyska definiuje jako
-Wybor, decydowanie, zmaganiezsivalke w ktorej konieczne jest dziatanie pod psesj
czasu” [12]. Natomiast zdaniem Z. Krala kryzys mglénterpretowd jako moment,
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w ktérym ca sie rozstrzyga, oddziela, decyduje. ,Kryzys jestavinterpretowany jako
swoisty punkt zwrotny w przebiegu zdaizeunkt krytyczny, kluczowy moment czy
zasadniczy zwrot akcji, po ktorym ngstije zmiana lub w szerszynkaju - jako sytuacja
decyzyjna, ktoéra prowadzi do punktu zwrotnego wamjz” [15]. K. Zimniewicz uwaa,
ze ,kryzys to proces, czyli @iy zdarzé przebiegajcych w okrélonym czasie, &dacym
zagraeniem dla egzystencji przeesiorstwa, ale rownie uniemaliwiajacym & egzy-
stencg” [14]. B. Wieczerzyiska opisuje procesowe pogétae do kryzysu, w ktorym okre-
sla go jako zdarzenie o charakterze wgmvym, ale znacznie ¢iej narasta ono jed-
nak stopniowo i powoli. Jest konsekwenejcze&niejszych wyboréw i sposobow pest
powania. Kryzys w takim ggiu naley okresla¢c w kategoriach przyczynowo — skutko-
wych, czyli traktowania go jako procesu w sekwemgstpujacych po sobie zdarage
faz, etapow. Poszczegolne fazy kryzysenig sic od siebie gtdbwnie nasyceniem weyst
powania sytuacji kryzysowych i zdolimami jednostek do identyfikowania i rozpozna-
wania kryzyséw, a tale do przeciwdziatania im. Jednak wzélej fazie kryzysu mamy do
czynienia z sytuacjami decyzyjnymi [12]. Opisywdaey kryzysu wg B. Wawrzyniaka
to: kryzys potencjalnycharakteryzuacy sk pojawiapcymi sk potencjalnymi sygnatami,
kryzys ukryty gdzie widocznesswyrazne symptomy, lecz nie moa okréli¢ ich skut-
kow, kryzys pajcy, ale méliwy do opanowaniapojawiap sie naciski z rénych grup
interesu (wiacicieli, inwestorow, kooperantdéw) na kierownictvaly znalazto wigciwe

I szybkie instrumenty sanacyjnez@k w tej fazie zabraknie zdecydowanych diugofalo-
wych rozwhzan, to organizacje dotyk#iryzys pajcy, nieméliwy do przezwyetenia

i wowczas mee dop¢ do upadku przeddbiorstwa [11]. Czynnikiem wptywagymi na
eskalag} kryzysu w przedsgbiorstwie jest podatr$é organizacji na kryzys. S. Slatter
i D. Lovett wyr&niaja trzy grupy przyczynowe owej podaten ,,zmienne konkurencyjne
i srodowiskowe(decyzje dotyczce rynku danego produktu, cykle koniunkturalne),tp.
cechy kadry zarglzapcej, takie jak indywidualne niiwosci czy stosowane style zarz
dzania,atrybuty organizacyjnetakie jak zasoby i struktury” [6]. Wszystko wskigz na
negatywny wptyw kryzysu na organizacjednak B. Wieczeragka okréla, ze kryzys
ma swog ,jasm strorg”, poniewa, jak wynika z chiskiego ideogramu, ,kryzys” jest
kombinacyj dwéch terminéw ,zagreenie” i ,szansa”. ,By istnié i prosperowa przed-
sighiorstwo musi mié zdoInag¢ skutecznego radzenia sobie z nie dadgorozeznanymi
Zmianami w swoim otoczeniu. Musi skutecznie wykstgwa: nadarzajce s¢ okazje

i szanse” [12]. Zatem kdy kryzys wyprzedza piejsz zmiarg w organizacji.

W ujeciu stownikowym definiowanie terminéw: ,komunikatjgkomunikowa-
nie” i ,komunikowanie si” wykazuje wyrane r&nice znaczeniowe: ,komunikacja” —
.porozumiewanie g, przekazywanie n#ji, udzielanie wiadomgzi, facznag¢”, ,komuni-
kowanie” — podawanie do wiadosm, przekazywanie informacji, zawiadamianie
0 czyns, wyrazenie ,komunikowanie gf — ,utrzymat z kim§ kontakt, porozumiewa
sig, jak rowniez mie¢ pofaczenie, 4cz\¢ sie” [8].

komunikowanie . o
Komunikowanie sie

Rys. 1. Zakres znaczeniowy termindw: ,komunikacjgmunikowanie”, ,komunikowanie gl
Zrédto: wg R. Winkler

komunikacja
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W komunikacji zawiera gizarowno komunikowanie, jak i komunikowanie.si
Aby komunikacja w organizacji byta sprawna i sa@ysfjonupca, naleatoby dotay¢
wszelkich star@ w tworzeniu procesu budowania informacji, tak ddyy przejrzysty
I jednoznaczny, natomiast tworzone relacje opiesatyna zrozumieniu istoty znacze-
nia, dziatania podmiotu w otoczeniu.

zrodio — > wiadomé¢ [ kanat — odbiorca

- Umiejetnosci - Elementy - Widzenie - Umiejgtnosci
komunikacyjne — Zawartgé — Stuchanie komunikacyjne

- Postawy — Struktura - Dotykanie - Postawy

-Wiedza - Wachanie - Wiedza

- System spo- - Smakowanie — System spo-
teczny teczny

- Kultura

I — !

Rys. 2. Interpesonalny model komunikacji wedtugIPMorgana

Zrodto: PH.I.Morgan, Organizational Behavior and Magment, Kendall/Hunt Pub. Co., Du-
buque 1989, za: B. R. Kuc, J.M.Moczydtowska Zachav@ganizacyjne

Niezaleznie od charakteru pracy efektywne komunikowanig vgiorganizacji
jest wane przynajmniej z dwéch powodow. Pierwszym z niebt jczas, jaki ludzie
spedzap na komunikowaniu giw ciagu dnia pracy. Drugim powodem jest koniecgno
sprawnej komunikacji, zaréwno dla efektywnego dai## organizaciji, jak i dla sukcesu
jej cztonkow [9]. W procesie komunikacji napotykamg zaktdcenia, ktore prowagdz
do probleméw zwizanych z wiéciwa interpretaci informacji. Te zaktocenia mag
wynika¢ z wielu powodow i jak wskazuje P. H. I. Morgan, gaaotyczy kazdego po-
ziomu tworzenia komunikatu. Zaréwno igve jest u samego nadawcy jego stopnia
przygotowania oraz nitiwosci przekazania informacji, jak réwrmieu odbiorcy, jego
indywidualnej percepcji. Podczas przekazywania koikatu samo tworzenie wiado-
maosci maze przysporzy trudnaci, zwlaszcza gdy ma charakter techniczny, a kiarow
ny jest do oséb spoza bign Ostatnim elementem, poruszanym przez autorokgst
przeptywu informacji. Spzenie zwrotne jdi nastpuje, mae zwrocé uwag; hadawcy
na maliwos¢ zaistnienia trudriei w zrozumieniu znaczenia informaciji, dlatego w-pr
cesie komunikacji spetnia ono niezwykle istptole.

Komunikowanie za B. R. Kucem i J. M. Moczydtowsio specyficzny proces
spoteczny, odnogey sk do dwdch jednostek, przebiegay zawsze vwérodowisku spo-
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lecznym. Zatem komunikowanie¢skachodzi w okrdonym kontekcie spotecznym,
wyznaczanym przez liczbi charakter uczestnikdw procesu. doto by kontekst in-
terpersonalny, grupowy, instytucjonalny, publiczmgasowy lub midzykulturowy.
Jednak jest to proces kreatywny, poleggjna budowaniu nowych pgj i przyswaja-
niu wiedzy o otaczagym swiecie. Komunikowanie ma charakter dynamiczny, peni
waz polega na przyjmowaniu, rozumieniu i interpretoivamformaciji. Jest to proces
symboliczny, bo postugujeessymbolami i znakami, i aby mogto déjdo porozumie-
nia skt uczestnikow, niezfina jest wspoélna semiotyka, czyli stowa zmatde samo
dla nadawcy i odbiorcy.

Proces komunikacji sktadagst pewnych krokéw isto: formutowanie wiado-
masci — jest to kada najdrobniejsza informacjatowa gesty, obrazy, przekazanie wia-
domgaci - dobierana jest wégiwa metoda przekazwgdbiér wiadomeci — nadawca
sformutowat wiadomgx, przekazatg, a ta dotarta do wiaiwego odbiorcyznaczenie
wiadomdci — stowa, gesty, zapisy trafdo odbiorcy;reakcja na wiadon@ — po spo-
sobie interpretacji wiadonsoi odbiorca podejmuje decyzjczy komunikacja ddzie
kontynuowanagsprzzenie zwrotne- w ten sposéb nadawca dowiaduje fak zostata
odebrana i zrozumiana jego wiadaiti¢?].

Komunikacja wewatrz organizacji oraz z jej otoczeniem zedvanym obecnie
stale i dynamicznie sizmienia i dotyczy czasu przekazywania informacgizokanatow
przeptywu. ,Tworzone & uniwersalne kodyegykowe zrozumiate na catyrwiecie,
niezlezdne do tworzenia radzynarodowych sieci organizacyjnych. Mowg,sie wspot-
czesne spotecastwo osagneto kolejny etap ewolucii, staf sk spoteczastwem in-
formacyjno-komunikacyjnym lub spoteadmtwem globalnej informacji” [2].

2. BARIERY KOMUNIKACYJNE

W przygotowywaniu planu komunikacji nalewzia¢ pod uwag bariery komu-
nikacji, ktore mana skrotowo pogrupowaze wzgédu na rodzaj elementu procesu
przeptywu informacji w organizacji, ktérego dotycAgnieszka Olsztyska proponuje
nastpujaca typologk:

— bariery interpersonalne tworzone przez uczestnikow aktu komunikaciji: in-
dywidualna percepcja, dwiadczenie - postrzeganie przez pryzmat wkasnych
zasad, wartei | uczwt, brak asertywngi, stereotypy, uprzedzenia, filtrowa-
nie informacji, brak zaufania;

— bariery wynikagce z brakwwiadomaci i umiegtnasci komunikacyjnychse-
lektywne stuchanie - znieksztatcenie motywu, brabzemienia mowy nie-
werbalnej, nadmierne zaabsorbowanieasob

— bariery wynikagce z braku kanatdow komunikacjv uktadzie hierarchicz-
nym, na przyktad brak drég przekazuedry pracownikiem szeregowym
a kierownikiem wyszego szczebla, pogoizy dziatami, na przyktad trudno-
sci w uzyskaniu istotnych informacji z innej komdxkiganizacyjnej;

— bariery zwigzane z jakéciqg informacijt istotnag¢ - przekazywanie informacji,
ktore z punktu widzenia odbiorcy snato wane i nieprzydatne, terminoéo
- op&nienia w dostarczaniu wiadosw, wiarygodné¢ - powigzana z bra-
kiem zaufania, kiedy stowa ni@ poparte deklarowanym dziataniem, sposéb
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przekazu - niedostosowanie do odbiorcy, semantykéznice gzykowe,
przetadowanie informacyjne;

— bariery zwigzane z atmosferkomunikacji i kultug organizacyja firmy: nie-
che¢ do formalnego wyraania opinii, przede wszystkim negatywnej - za-
chowania obronne, brak zaufania do wspoétpracownjk@mwzetazonych,
zniectecenie i brak motywaciji do pracy [1].

Wymienione zachowania wptywapa dwa powzne aspekty przy podejmowa-
niu decyzji, ograniczenia wtasne osdhbf oséb, jakimi & wiedza na dany temat, sto-
pien emocjonalny wzgldem danej rzeczywis{oi, a w zasadniczej kwestii pozyskania
informacji wiarygodnej i rzeczowej, naphie sprawny przekaz informaciji i dziatanie,
aby osigm¢ okreslony cel. Bariery staj sic tym trudniejsze do przetamania, imeki
sze g réznice midzy uczestnikami aktu komunikacyjnego. Podczasygyanog sta
sie zrodtem kolejnych niemdiwych do przewidzenia zdarie

3. CZYNNIKI  RODZAJE WPLYWAJ ACE NA SKUTECZNE KOMUNIKOWANIE
SIE W ORGANIZACJI

Raymond V. Lesikar wskazuje na cztery czynniki wyajace na skuteczne ko-
munikowanie si w organizacji. % to: oficjalne kanaty informacji im wigksza i bar-
dziej rozbudowana organizacja, posiadajna przyktad oddziaty w zdych miastach
na terenie kraju, tym trudniej zapewrefektywny przeptyw informacji wydionymi
drogami oficjalnymi. Ponadto ten kanat unietinwia swobodny przekaz komunikatow
od pracownikow najaszego szczebla do dyrektorow. Z jednej strony zigg@bprze-
ciazeniu informacyjnemu kierowniczego szczebla orgasizaatomiast z drugiej blo-
kuje dotarcie do niego istotnych wiadosob Struktura wiadzy- decyduje o tym, kto
Zz kim maze sk swobodnie porozumiewabiorac pod uwag roznice pozycji w hierar-
chii organizacji. Zainicjowana przez dyrektora raema z pracownikiem szeregowym
Z pewndcia nie zapewni przeptywu waych informacji, gdy wymusi sztucza wy-
miare oficjalnych uprzejméci dostosowas do pozycji partneréw interakcji.pgcjali-
zacja zada - w statych grupach zadaniowych (roboczych) czéwmik s jednorodni
pod wzgédem postugiwania sizargonem specjalizacyjnym,azenia do wspdélnych
celow, planowania czasu, a hawet styléw osobistidettomiast pongidzy grupami wy-
soce zranicowanymi mae dochodzi do wielu nieporozumiew zwiazku z wymienio-
nymi powyzej cechami pojedynczej jednostki zadaniowpsiadanie informacji na
wlasng¢ - posiada wiasne, nabyte i wyspecjalizowane umejci oraz techniki
umazliwiajace mu prawidtowe wykonywanie swoich obaukéw. Z tego powodu za-
zwyczaj pracownicy nie clcdzielic sig tymi informacjami, gdy zapewnia im one
wladz; i przewag nad pozostatymi kolegami. W efekcie blokuje to aties¢ komuni-
kowania st w organizacji [10].

W kazdej organizacji mana wyr@ni¢ przede wszystkim cztery podstawowe ro-
dzaje komunikacji:zzwigzary z powierzonymi pracami, zadaniami, polecenjab@z
ktGrej nie mana bytoby ich wykon& Zwigzam z tasamdciq organizacji i jej funk-
cjonowaniem umaliwia ona wymiar poghddéw, zgtaszanie nowych koncepcji,
wspolne rozwzenie pomystéw i prowadzi do zmian i udoskomalptywajac na roz-
woOj organizacji. Avigzary z integracg; dzigki niej przekazywane aswartasci, cele
I misja firmy budujce wkz miedzy pracownikami a firmp jako catdcia; osoba, ktéra
wie po co pracuje i jaki jest jej udziat #yciu firmy, czuje s¢ bardziej zmotywowana
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do pracy.Porzzdkowa, organizacyjnazwiazana z wydarzeniami w organizacji typu:
zatrudnienie nowego pracownika, przeniesienie na stanowisko, planowanie wyjaz-
du lub innej imprezy pracowniczej, przebudowa bitjpa [4]. Przedstawione czynniki
komunikacji mog wptywaé na jej prawidtowy przebieg lub prowokowaarastajce
nieporozumienia, tym bardziej zagegce organizacji im pfiej dostrzeone.

4. KOMUNIKACJA W SYTUACJI KRYZYSOWEJ

Komunikowanie w przypadku sytuacji kryzysowej, zdam R. Winkler, stano-
wi $rodek do przezwyegrania oporu, pozostaje zatem warunkowane przea $asy-
tuacg. Jednak poprzez wygtowanie nietypowych zjawisk, komunikacja napotyka
obok zwykle wystpujacych szuméw dodatkowe czynniki zabuexa i znieksztatcaf
ce jej przebieg takie, jak: rozhios¢ przekona co do zagreenia w zaistniatych oko-
licznosciach, odmiennych skal zjawiska, nieéha nawet wrog& pomidzy uczestni-
kami aktu komunikacyjnego, brak zaufania, przejamgazachowa obronnych, filtro-
wanie informacji, wybiérczego stuchania, znieksztaia motywu, postawy, oczekiwa-
nia co do okrdonego sposobu rozezania problemu. Na przedstawione aspekty zwra-
ca uwag J. Stankiewicz poprzez wyszczegolnienie klasyjikaasad:zasada pierw-
szeistwa— informacje zarejestrowane w pierwszej kolémailnie ,zakotwiczaj si¢”

w swiadomdaci osoby postrzegagej i stanowd podstaw do formutowania wzgldnie
trwatych opinii; reguta wyrazistéci (kontrastu) — opinie i postawy budowang s
w oparciu o informacje wytiajace sk, tatwo rejestrowane przez podmiot je percypu-
jacy; zasada cgstotliwasci — im czsciej tresci sa ponawiane, tym wksze prawdopo-
dobierstwo, ze zostan zapamgtane;reguta wptywu znajomai i stosunkédw uczucio-
wych— intensywna relacja poruzy dwoma podmiotami sprzyja ggbwaniu w odbio-
rze (na In plus lub In minus w zaleosci od znaku relacji)zasada grupowania ludzie
przejawiaj sktlonng¢ do postrzegania podolgwa w wymiarze psychologicznym, jak
tez w zakresie przyjmowanych postaw i realizowanycht@éai u tych oséb, ktéreat
czy pewne podobifestwo.

Efektywne komunikowanie siw sytuacji kryzysowej wymaga od uczestnikow
wysokiej sprawngci komunikacyjnej [12].

W komunikowaniu si w sytuacji kryzysowej mamy do czynienia w watio-
wym stopniu zkonieczngciq koordynacji zasad organizacji §@ przekazu komunika-
cyjnegoz zasadami zorganizowania kontaktu interpersonalnagprzekazywane ko-
munikaty nie tylko pozostawamusz witasciwe dla kontekstu spoteczno-kulturowego
sytuacji, lecz rownie mozliwe do zrealizowania wwietle dosgpnych srodkéw i wa-
runkéw psychologicznych.

Istotne jest zatem, aby przestrzégaterech regut konwersacji:

— maksymy stosunkirelewancji) — zobowizuje uczestnikbw do méwienia na
temat;

— maksymy jak@i — wymaga, aby wktad w konwersadnterlokutora byt
prawdziwy; niedopuszczalne staje przekazywanie informacji w jego oce-
nie niezgodnych z prawgd jak tez takich, w stosunku do ktorych nie jest
w stanie wskazana dowodywiadczce o ich prawdziwgei;

— maksyma ilgéci — naklada na nadawobowihzek przekazywania wszystkich
tych informacji lkkdacych w jego dyspozycji, ktore magaspokai potrzelg
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informacji. Przekaz powinien lbyinformatywny, czyli ani nazbyt oszginy,
ani nazbyt rozbudowany;

— maksyma sposobd zwraca uwagna formy przekazu, aby byty: jasne (zro-
zumiate, niebudgce watpliwosci), jednoznaczne, zwate (konkretne), upo-
rzadkowane [15].

Podczas komunikacji w sytuacji kryzysowej szczegoladbé nalezy o infor-
mowanie w sposob jasny, konkretny i begpdnie wyraenie wlasnego stanowiska.
Zapewnienie zgodnsoi przekazywanych téei, unikanie sprzecznie wzajemnie wyklu-
czapcych s¢ informacji, czy niespojnych komunikatéw. Przejraystruktue wypo-
wiedzi. Unikanie niezrozumiatych sformutowaechnologicznych. Dostosowanie tem-
pa prezentacji do nitiwosci percepcyjnych odbiorcow. Powtarzanie tych fragthes
wypowiedzi, ktére zastugajna szczegolmuwag;. Potwierdzenie, czy intencje nadaw-
cy zostaly whaciwie zrozumiane. Unikania w wypowiedzi sformutawétore swiad-
cza 0 osdzaniu (krytykowanie, pouczanie, doradzanie, pduhtge, obraanie), decy-
dowaniu za innych [15].

Komunikacja kryzysowa jest elementem dziagaublic relations w organizacji.
Zdaniem B. Tarczydto ,powinna polegaaswiadomych, planowych i ggtych wysit-
kach majcych na celu ochr@rreputacji firmy w warunkach kryzysu” [15].

5. KOMUNIKACJA Z OTOCZENIEM W CZASIE KRYZYSU

Najlepsze plany stajsic bezwartéciowe, j&li nie s3 przekazywane do wiado-
maosci publicznej. Kluczowe znaczenie ma szyfakprzekazywanej informaciji, jej wia-
rygodna¢ i sposéb przygotowania.

Kroki, jakie naley podp¢, aby sprawnie komunikowsasi¢ w czasie kryzysu:

Powotanie centrum prasowego oraz organizowanie ewemicji prasowych -
w budynkach lub poza obiektem organizacji.AMajest, aby wskazana najlepsze go-
dziny spotké z dziennikarzami: 10.30, 15.30, ale rOwniezn&a jest zabezpieczenie
miejsca w zewetrzne linie telefoniczne, faxy, dwa wgja (jedno dla kierownictwa
firmy i drugie dla mediow), plany miejsca zdarzemauzym formacie i inne pomocne
materiaty wizualne, ktére umbiwiaja wyjasnienie tego, co gistato, pakiety informacji
0 organizacji (przedsbiorstwie, instytucji), stosowangodki kontroli i sprawdzania
0s0b, ze szczegolnym naciskiem na ich bezpfesta®. A w konferencji naley ograni-
czy¢ obecné¢ kierownictwa (do 0sob, ktore magzczegotowa wiedzna temat zdarze-
nia), ustanowd ramy czasowe, przygotowaowe gwiadczenie prasowe.

Udzielanie wywiadow telewizyjnych, prasowyplzeszkolenie rzecznikow ma-
jacych wysgpi¢ w wywiadach z uwzghnieniem scenariuszy kryzysowych, jest abso-
lutnie niezledne. Osoby te mugzna techniki wspotpracy z dziennikarzem, a ponadto
aby zyské pewnd¢ siebie.

Prowadzenie rozmoéw telefonicznygizygotowa okreslona procedu¢ odbiera-
nia telefonéw od mediow i krewnych pracownikéw, zma w tym momencie urucho-
mi¢ specjalra infolini¢, zwtaszcza gdy jest da liczba rozmdw przychodeych.

Odpowiadanie na telefony mediéw oraz na teleforewhkiych- korzystne jest
stworzenie jednego miejsca: centrum informacjigkiziiemu gtdwna centrala nietizie
nadmiernie obaizona. Wane jest, aby stosowalzienniki rejestrujce rozmowy przy-
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chodzce dla kadego cztonka zespotu, tablica na pozostawianienyeh krétkich in-
formacji. Niezwykle odpowiedzialna jest komunikagarodzinami pracownikéw po-
szkodowanych, powinna byrowadzona ze wspotczuciem i rzecaowetry informa-
Cja.

Oswiadczenia prasowe to podstawowe nagdzie komunikacji w sytuacji kry-
zysowej. Zawieraj oficjalne wyj&nieni podmiotu o zdarzeniu, jakie miatlo miejsce.
Przez caly czas trwania kryzysu informacje dla ypnaswinny by czeste i obszerne,
a do tego wigciwe jest ich numerowanie z okleniem daty i godziny wydania. To
utatwi dziennikarzom utrzymanie chronologii zdarze

OSWIADCZENIE PRASOWE
Data:
Czas:
Nr:

Przedstbiorstwo XYZ potwierdza, ze zdarzyksivypadek (jaki, gdzie i kiedy).
Dziatania stab ratowniczych g koordynowane i kontrolowane przez zespot na myejsc
wypadku.

Szczegoly dotycce zdarzenia nieggeszcze znane, alea podejmowane wsze
kie mazliwe dziatania w celu zapewnienia ochratygia i srodowiska.

Szczegoly dotycgee miejsca zdarzenia zosigpodane, inne informacje o zda-
rzeniu zostamudzielone, jak tylko &da znane

Dla mediow przedsbiorstwo XYZ uruchomito specjadnlini¢ telefoniczm, pod
numerem....

-koniec-

Informowanie pracownikéw w sytuacji wypadkwazne jest, aby pracownicy
byli na biezaco informowani o przebiegu zdarzeNie powinni dowiadywa sig¢ z in-
nychzrédet niz oficjalne kanaty komunikacji w organizacji.

Strona internetowa podmiotu mae zapewrd szybki i skutecznyrodek bez-
piecznej komunikacji z otoczeniem bez ryzyka naatimtetacji ze strony mediéw.

Kiedy jest ju po wszystkim, powinno zostazarzadzone szczegotowe podsu-
mowanie dziata i osiagnietych rezultatow wraz z analizsob biogcych udziat w dzia-
taniach kryzysowych [5].

6. CZYM JEST PLAN KOMUNIKACJI?

Plan komunikacji ustala, w jaki sposob cztonkowigamizacji leda sic komuni-
kowat zarbwno wewstrz, jak i na zewstrz organizacji. Celem planu komunikacji jest
zapewnienie mdiwie szerokiej komunikacji przy niewielkich zaklégiach wraz
z okrgleniem potrzeb komunikacyjnych wszystkich zaintevesnych stron wewgtrz
organizacji oraz organizacji wspotprageych. Prace przy tworzeniu planu komunikacji
rozpoczyna si od: przygotowania kompleksowego planu komunikacji vegeame):
poprzez przeprowadzenie analizy probleanaz przyczyn jego zaistnienia z uwaiy
nieniem elementéw: technicznych (organizacyjneastfukturalne) oraz ludzkich (spo-
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leczne, indywidualne)Okreslenie roli, jaky ma odegrd plan komunikacyjnywskaza-
nie na metody skuteczne przy rozmywaniu problemu i wptywaniu na zmiazacho-
wania odbiorcow przekazu przy uwgdhieniu wspomagagych instrumentéw mai-
wych do zastosowania przy rozgywaniu problemuldentyfikacja grup odbiorcéw
osob/grup odpowiedzialnych za powstanie problenszeregowanie ich w hierarchii
waznosci. Okreslenie celéw dziata w komunikacji: wtej skoncentrowanie na tym, co
konkretnie nalgy osiagna¢ przy pomocy komunikacji, a nie na tym co ina osagnac
przy wyciu wielu innychsrodkéw, jakim dysponuje organizacf@precyzowanie tgei
przekazu co jest istod haszego przekazu? Ktore zstiesa najwaniejsze; ktdre maj
mniejsze znaczenie? Jakich argumentéw organizagjaid wywac? Kolejno pkich
srodkow komunikacji naly wywa’? Okreslenie dostpnych srodkow komunikacii.
Ktorego z tychsrodkéw najczsciej uzywaja grupy odbiorcow? Czy natg zatazyé
korzystanie z innych, nowychodkow?Sporzdzenie bugktu dziata: komunikacyjnych

. Jakichsrodkow finansowych potrzebujemy na realizappwyzszych dziata? Jsli
budzet jest zbyt maty, jakieasmozliwosci pozyskania dodatkowych funduszy3liJe
srodki ;1 ograniczone, okétamy priorytety dziath. Organizacja dziatda komunikacyj-
nych: dotyczy zadania, jakie nalg wykona w ramach programu komunikacji oraz
sposobu jego koordynacji oraz poddanie pod wergfikenazliwos¢ wspétpracy z in-
nymi partnerami. Na koniec tworzenia planu komugjkpodejmuje si planowanie:
przygotowanie listy zadaw porzdku chronologicznym, wskazanie na podziat odpo-
wiedzialngci za wykonanie zada Ocena:jakich kategorii zamierzamyzy¢, aby oce-
ni¢ wyniki naszych dziata (w kategoriach wiedzy, podeja, czy zachowania odbior-
cow). Wynikiem oceny ma lgyanaliza czy osgrelismy zamierzony cel, a tak, czy
osiagnigto go we whaciwy sposob i jakie ewentualne modyfikacje raleby przyjc.

Istotnymi elementami domykgjymi plan komunikacji jest:

Opracowanie protokotdw komunikacji — (,drzewo” st kontaktéw). Jasno zdefinio-
waé otoczenie organizacji z jego klasyfikagpodziatem na grupy, od ktorych organi-
zacja jest zalma, dla ktorychiwiadczy ustugi, kto dla niej stanowi zagemie). Przy-
gotowanie podstawowych przekazéw na wypadek apyshia sytuacji kryzysowych.

PODSUMOWANIE

Kryzys dla organizacji to czas ogromnej proby, sar0 w kwestii organizacyj-
nej, logistycznej, prawnej, jak i kadrowej. Wszystkdarzenia mage miejsce w pod-
miocie dotknétym ta sytuacjy, wOwczas si spktrzaja, postpuja po sobie btyskawicz-
nie. Kazda decyzja niesie za spbgromne ryzyko w postaci nagtych zmian, ktére nie
zawsze g mozliwe do przewidzenia. Zasgdzanie organizagjw takich okolicznéciach
jest procesem niebywale trudnym i rjogm ogromny stres. Zatem, aby moc odéie
sukces w postaci wdaiwego reagowania na wyglujace sytuacje, naky wiasciwie
kierowa komunikacyg, tak aby stata sionaswiadomym nargzdziem zarzdzania. Zna-
jomosé potegi kryzysu, jego dynamiki wyspowania, maliwosci wkasnych organizaciji,
oraz sposobow na wieiwe i szybkie docieranie z informagcjdaje weksz szang na
minimalizacg negatywnych skutkéw dla danego podmiotu i jegocmtmia. Jednak
potrzebna jest wiedza w tym zakresieapabna ze statkontroh przebiegu komunika-
cji w organizacji oraz mdiwosci wyskpowania barier wraz z ich siapréby diagno-
zowania i eliminowania. To prawidtowa komunikacjaesla przebieg rozwoju zdarae
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I wplywa na percepejw postrzeganiu danej sytuacji przez uczestnikow aktocze-
nia.

,D0 swiadczenie to ingijakie nadajemy naszymediom” Oscar Wilde
LITERATURA

[1] Komunikowanie giw biznesigpod red. Mruk H., Wydawnictwo Akademii Eko-
nomicznej w Poznaniu, Pozn2002, s. 176.

[2] Kuc B. R., Moczydtowska J.M.Zachowania organizacyjpeDifin, Warszawa
2009, s. 195-196, 212.

[3] Murdoch A.,Komunikowanie w kryzysi€oltext, Warszawa 2003.

[4] Praktyka kierowanigpod red. Stewart D. M., Polskie Wydawnictwo Ekamczne,
Warszawa 1996, s. 329-330.

[5] Regester M., Larkin JZarzgdzanie kryzysenPolskie Wydawnictwo Ekonomicz-
ne, Warszawa 2005, s. 207-224.

[6] Slatter S., Lovett D Restrukturyzacja firmy. Zagdzanie przedsgbiorstwem w sytu-
acjach kryzysowyctWIG-Press, Warszawa 2001, s. 46.

[7] Stownik Wyrazéw ObcychVydawnictwo PWN, Warszawa 1991, s. 477.
[8] Stownik ¢zyka PolskiegoWydawnictwo PWN, Warszawa 1978, s. 981.

[9] Stankiewicz J.Komunikowanie gi w organizacjj Wydawnictwo Astrum, Wro-
ctaw 1999, s. 13.

[10] Stoner J., Wankel ChKierowanie Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warsza-
wa 1996, s. 445-446.

[11] Wawrzyniak B.,Zarzzdzanie w kryzysie. Koncepcje. Badania. PropozyeWE,
Warszawa 1985, s. 41-42.

[12] Wieczerzyiska B., Kryzys w przedsbiorstwie Wydawnictwo fachowe CeDE-
Wu.pl, Warszawa 2009, s. 16, 17.

[13]Winkler R.,Zarzgdzanie komunikagjw organizacjach zrinicowanych kulturowo
Oficyna a Wolters Kluwer business, Krakéw 2008.

[14] Zimniewicz K.,Nauka o organizacji i zarglzaniy PWN, Warszawa 1990, s. 223-224.

[15] Zachowania organizacji wobec sytuacji kryzysowymbd red. Skalik J., Cornetis,
Warszawa 2003, s. 17-18, 472, 575.

MANAGING COMMUNICATION DURING CRISIS SITUATION

Summary

Continuity of communication in companies seemstthb most significant factor in managing
an organisation and in forming its external imagecan be clearly visible during a crisis situa-
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tion when the process of forming and distributinfprmation is of considerable significance;
moreover, the way of managing communication traasldirectly into results. The main goal of
this article is to present communication managenierat crisis situation as a conscious tool
supporting managing processes in an organisatiomsi€and communication definitions are
explained together with their components. Commutigicebarriers limiting its proper and effi-
cient management have been described along withapaions to build a well thought-out
communication plan.

Key words:organisation, crisis situation, social communicaticommunication management,
public relations
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