Wstep

Nie poznamy prawdy,
nie znajqc przyczyny

ARYSTOTELES

Zarzadzanie public relations (PR) w sytuacjach kryzysowych organizacji jest
tematem coraz silniej obecnym w zyciu spoteczno-gospodarczym. Organiza-
cje, ktore dotyka kryzys, musza stawi¢ mu czola, a otoczenie pelni funkcje
obserwatora. Dla jasnosci analizy tego obszaru nalezy na wstepie zdefiniowaé
stosowane w nim pojecia.

Zarzadzanie czesto okreslane jest jako rzadzenie, kierowanie czy admi-
nistrowanie jednostka organizacyjng, a prawo do zarzadzania wynika z nada-
nych uprawnien i ponoszonej odpowiedzialnosci'. Sposréd wielu definicji za-
rzadzania wybrano dwie, ktére przyjeto w monografii. Kazda z nich wskazuje
na elementy zarzadzania istotne w dziataniach podczas sytuacji kryzysowej.
Pierwsza to definicja zaproponowana przez Ricky’ego W. Griffina, gdzie ,,Za-
rzadzanie jest zestawem dziatan (obejmujacych planowanie i podejmowanie
decyzji, organizowanie, przewodzenie, tj. kierowanie ludZmi i kontrolowanie)
skierowanych na zasoby organizacji (ludzkie, finansowe, rzeczowe i informa-
cyjne) i wykonywanych z zamiarem osiagniecia celow organizacji w sposéb
sprawny i skuteczny. Szczegdlne znaczenie w takim podejsciu przypisuje
sie poszczegdlnym czynnosciom sktadajacym sie na wyodrebnione zlozone
dziatania (procesy), jak réwniez sprawnej i skutecznej realizacji wytyczonych

I E. Michalski, (2014). Zarzqdzanie przedsi¢biorstwem. Podrecznik akademicki. Warsza-
wa: Wydawnictwo Naukowe PWN; s. 13.
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cel6w organizacji”?. Druga definicja, Fremonta E. Kasta i Jamesa E. Rosen-
zweiga, definiuje zarzadzanie jako proces ,koordynowania zbiorowych wysit-
kow dla osiggniecia celéw organizacyjnych przez ludzi, przy wykorzystaniu
techniki, w zorganizowanych strukturach, w oparciu o wyznaczone zada-
nia”3, W kontekscie zarzqdzania uzywane réwniez jest sformultowanie stra-
tegia rozumiane jako trudna sztuka podejmowania decyzji’.

Organizacja, na gruncie nauk o zarzgdzaniu, definiowana jest jako ,,dwie
lub wiecej os6b wspotpracujacych w ramach okreélonej struktury stosunkow,
aby osiggna¢ okreslony cel lub zbidr cel6w”®. Aby osiagnac¢ cel lub zbidr celow,
organizacja potrzebuje planu dziatania oraz pozyskiwania i przydzielania nie-
zbednych zasob6éw. Organizacja posiada strukture, ktéra zazwyczaj zmienia
sie w trakcie jej zycia. Dysponuje takze zespotem zasad (regutami i regulacja-
mi) okreslajacymi prawa i obowigzki cztonkéw organizacji®. Analiza dziatan
organizacji w kontekscie zarzadzania sytuacjami kryzysowymi dotyczy¢ be-
dzie tak zwanych organizacji formalnych’, czyli podmiotéw dostarczajacych
towary lub §wiadczacych ustugi oraz umozliwiajacych swoim cztonkom moz-
liwosci rozwoju, jak réwniez obejmie organizacje nieformalne, czyli o luznej
strukturze organizacyjnej, ale posiadajacej okreslony cel lub zamiar®. Wobec
tego pojecie organizacji jako nadrzedne wobec przedsiebiorstwa obejmie za-
réowno organizacje dzialajace dla zysku, jak i te, ktérych nadrzedne cele sa
inne niz osigganie zysku®. W gronie tak rozumianych organizacji znajda sie
wiec zaréwno przedsiebiorstwa przemystowe i ustugowe, instytucje publicz-
ne réznego typu, jak réwniez organizacje pozarzadowe, religijne czy agendy
rzadowe.

Na gruncie nauk o zarzadzaniu — moéwiac o podmiotach znajduja-
cych sie poza organizacja, ale majacych zwiazek z organizacja i wplyw na

2 R.W. Griffin, (1996). Podstawy zarzqdzania organizacjami. Warszawa: Wydawnictwo
Naukowe PWN, s. 98.

3 B. Kaczmarek, C. Sikorski, (1999). Podstawy zarzqdzania, ¥.6dz: Wydawnictwo Absol-
went, s. 37.

4 Strategor, (1995). Zarzqdzanie firmgq. Strategie, struktury, decyzje, tozsamosé. Warsza-
wa: Panstwowe Wydawnictwo Ekonomiczne, s. 17.

5 J.AF Stoner, R.E. Freeman, D.R. Gilbert Jr, (1998). Kierowanie. Warszawa: Polskie
Wydawnictwa Ekonomiczne, s. 20.

6 E. Michalski, (2014). Zarzqdzanie przedsigbiorstwem..., op. cit., s. 21-22.

7 J.A.F Stoner, R.E. Freeman, D.R. Gilbert Jr, (1998). Kierowanie..., op. cit., s. 21.

8 Ibid., s. 20.

9 E. Michalski, (2014). Zarzqdzanie przedsigbiorstwem..., op. cit., s. 21-22.
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jej funkcjonowanie — uzywa sie okreslenia srodowisko zewnetrzne (otocze-
nie)'?, w obrebie ktérego wyrdznia sie: (1) elementy o posrednim oddzia-
lywaniu (zmienne ekonomiczne, zmienne polityczne, zmienne techniczne
i zmienne spoteczne) oraz (2) elementy o oddzialywaniu bezposrednim
(pracownicy, akcjonariusze i rada nadzorcza, klienci, konkurenci, dostawcy,
wladze panstwowe, grupy szczegélnych intereséw, media, zwigzki zawodo-
we, instytucje finansowe oraz konkurenci). Te ostatnie — podmioty o bezpo-
$rednim oddziatywaniu na organizacje — okreslane sa jako otoczenie organi-
zacji, w obrebie ktérego wyréznione zostang grupy otoczenia. Stad otoczenie
rozumiane jest jako grupa lub grupy ludzi zainteresowanych problemem,
organizacjg lub ideg!'.

W monografii wielokrotnie uzywane jest pojecie produktu, ktéry za Euge-
niuszem Michalskim zdefiniowany zostat jako (1) dobra materialne, (2) ustu-
gii (3) idee'?. Oznacza to, ze produkt moze by¢ reprezentowany przez ,rzecz
posiadajaca warto$¢ uzytkowg i wymienng”!3, zastosowanie ludzkiej wiedzy
i umiejetnosci w celu zaspokojenia potrzeb oraz pomyst lub sugestie rozwia-
zania problemu badz realizacji celu.

Istotny wplyw na dzialania zwigzane zaréwno z kazdym z etapéw, jak
i procesami zarzadczymi sytuacji kryzysowej, maja media. W zaleznosci od
kontekstu omawianej tematyki stosowane bedg r6zne opisy mediow ze wzgle-
du na: (1) przestrzen publikacji tresci, (2) nadawce tresci oraz (3) mozliwosé
kontroli tresci przez nadawce.

Rozrézniajac obszar dystrybucji tresci ze wzgledu na przestrzen publika-
¢ji informacji, w monografii bedg uzywane sformutowania media online oraz
media offline. Pierwsze pojecie oznaczaé bedzie, iz miejscem publikacji jest
internet, natomiast drugie uzywane bedzie w sytuacji publikowania i odbie-
rania tre$ci poza internetem. W tym kontekscie uzywane beda takze sfor-
mulowania media tradycyjne i media nowe'®, gdzie media tradycyjne beda
rownowazne z mediami offline, za$ media nowe z mediami online.

10 J.A.E. Stoner, R.E. Freeman, D.R. Gilbert jr, (1998). Kierowanie..., op. cit., s. 79.

1 FEP Seitel, (2003). Public relations w praktyce, Warszawa: Wydawnictwo Felberg SJA,
s. 12-13.

12 E. Michalski, (2012). Marketing. Podrecznik akademicki. Warszawa: Wydawnictwo
Naukowe PWN, s. 23.

13 Ibid.

14 Szeroki opis nowych mediéw [w:]| J. van Dijk, (2010). Spoleczne aspekty nowych me-
diow. Analiza spoleczeristwa sieci. Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN, s. 20-33.
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Istotnym w opisach i analizie sytuacji kryzysowych bedzie réwniez rozréz-
nienie mediow ze wzgledu na nadawce tresci. Dlatego tez uzywane bedzie sfor-
mutowanie media instytucjonalne oraz media wtasne. Media instytucjonalne
rozumiane beda jako zarejestrowani nadawcy medialni (zaréwno w formie on-
line, jak i offline), natomiast media wlasne rozumiane beda jako instrumenty
komunikowania sie (online i offline) wykorzystywane przez organizacje.

Uzywane réwniez bedzie pojecie media spotecznosciowe'® (social media)
jako aktywnosci, praktyki i zachowania spotecznosci, ktére w obszarze online
wzajemnie wymieniajg sie informacjami, wiedzg i opiniami'®.

Wreszcie trzecia perspektywa rozréznienia mediéw — ze wzgledu na moz-
liwoé¢ kontroli tre$ci przez nadawce, gdzie kontrola rozumiana bedzie jako
wplyw organizacji na publikacje okreslonych tresci, a tym samym ,,zalezno$¢”
lub niezalezno$¢ od podmiotéw trzecich w tej kwestii. Perspektywa ta odnosic¢
sie bedzie do typologii zaproponowanej przez Forrester Research, Inc., gdzie
w obszarze mediéw online wyréznione zostaly trzy typy'?, a mianowicie: media
wlasne (owned media), media platne (paid media) oraz media pozyskane (ear-
ned media). W mysl tej typologii podstawowa cechg réznicujaca poszczegdlne
typy mediow jest to, ze media wtasne umozliwiaja organizacji nieograniczong
pod wzgledem czasu, rozmiaru oraz tresci dystrybucje przekazéw i znajduja
sie pod kontrola organizacji. Media platne takze umozliwiaja dystrybucje tresci
w my$l zamierzen organizacji, ale nie znajduja sie pod jej kontrolg. Ostatni typ
mediow — media pozyskane — bedzie umozliwial dystrybucje tresci dotyczaca
organizacji, nie bedzie od niej zalezny, za$ udostepniane przekazy zwigzane
bedg z aktywnoscig uzytkownikéw online (otoczenia organizacji).

Opisane zostang takze istotne pojecia przedstawianej pracy — public rela-
tions (PR), sytuacja kryzysowa oraz kryzys.

Public relations rozumiane jest jako funkcja zarzgdzania organizacjy
polegajaca na tworzeniu i umacnianiu relacji w oparciu o dialog pomiedzy
nig a otoczeniem. Tak rozumiane PR odpowiedzialne jest za spdjny przekaz

15 Szerzej o mediach spolecznosciowych [w:] M. Kaczmarek-Sliwinska, (2013). Public
relations w przestrzeni medidw spotecznosciowych. Dziatania organizacji i jej pracownikow.
Koszalin: Wydawnictwo Uczelniane Politechniki Koszalinskiej, s. 27-33.

16 1. Safko, D.K. Brake, (2009). The Social media bible: tactics, tools, and strategies for
business success. New Jersey: John Wiley & Sons, Inc., Hoboken, s. 6.

17§, Corcoran, Defining Earned, Owned And Paid Media, 16.12.2009, http://blogs.for-
rester.com/interactive_marketing/2009/12/defining-earned-owned-and-paid-media.html, do-
step: 01.10.2013.
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i interakcje z otoczeniem, ktére w efekcie tworzg wizerunek organizacji,
a dlugofalowo — reputacje, oraz buduja lojalnosé¢ i wiarygodnosé, przez co
realne jest osigganie zalozonych celéw.

Sytuacja kryzysowa definiowana jest jako okres, w ktorym wskutek za-
istniatego zdarzenia lub zdarzen narazona zostaje skuteczna realizacja misji
i zalozonych celéw organizacji, marki osoby publicznej, zas kryzys jest punk-
tem kulminacyjnym sytuacji kryzysowe;.

Kryzys jest nieodlaczng czescig zycia organizacji. Spodziewamy sie go,
analizujemy dzialania organizacji i uwarunkowania otoczenia, ale czesto nie
wiemy, kiedy nas spotka. Nieznane sg tez inne elementy skladajace sie na
sytuacje kryzysowe. Nie wiadomo, czy otoczenie bedzie sprzyja¢? Czy organi-
zacja bedzie przygotowana na negatywne zdarzenia? Jaki bedzie skutek po-
dejmowanych dziatan?

Do tych watpliwosci dotaczaja specyficzne warunki funkcjonowania
wspolczesnych organizacji. Pierwszy z nich to konkurencyjny rynek, ktéry
czasami wymusza balansowanie na granicy ryzyka oplacalnosci, drugi to dy-
namicznie zmieniajaca sie za sprawg informatyzacji i nowoczesnych techno-
logii przestrzen mediéw, dopuszczajaca miedzy innymi mozliwos¢ szybkiej,
natychmiastowej komunikacji, Iaczenia sie jednostek w spotecznosci i reago-
wania w formie zorganizowanej. To réwniez mozliwos¢ kontrolowanej dystry-
bucji tresci w postaci oryginalnej, ale takze braku kontroli nad przetworzong
na memy'®, komentarze i posty. To czas, kiedy dotychczasowi odbiorcy tresci
maja mozliwo$¢ stawac sie jej kreatorami'®.

Peter F. Drucker, jeden z klasykéw zarzadzania, juz w roku 1980 pisal:
»,Bo jedno jest pewne: menedzerom przyjdzie pracowaé i zdobywaé sie na
osiggniecia w czasach burzliwych. A w czasach burzliwych gléwne zadanie
zarzadu polega na tym, aby zapewni¢ instytucji zdolnos¢ przetrwania, za-
pewnic jej strukturalng site i zdrowie, zdolno$¢ do znoszenia cioséw, zdol-
nos¢ adaptacji wobec naglych zmian i wykorzystania nowych mozliwos$ci”?.

18 Memy internetowe powstaja z przetworzenia informacji oryginalnej w dowolnej po-
staci (tekst, muzyka, obraz). Czesto przyjmuja forme humorystyczng lub ironiczng. Szerzej:
M. Kaczmarek-Sliwinska, (2013). Public relations w przestrzeni..., op. cit., s. 101-104.

19 Por. Cyfrowa gospodarka. Kluczowe trendy rewolucji cyfrowej. Diagnoza, prognozy,
strategie reakcji, D. Batorski (red.), Warszawa: Mazowiecka Jednostka Wdrazania Projektéw
Unijnych, s. 50-51.

20 E. Kulinska, A. Dornfeld, (2009). Zarzqdzanie ryzykiem procesow. Identyfikacja
— modelowanie — zastosowanie. Opole: Oficyna Wydawnicza Politechniki Opolskiej, s. 5.
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I dalej: , W czasach burzliwych nie mogg [menedzerowie| zaktada¢, ze dzien
jutrzejszy bedzie przedtuzeniem dzisiejszego. Przeciwnie, muszg zarzadzac
z myslg o zmianach; o zmianach jako szansie i jako zagrozeniu™?!.

Celem pracy jest: (1) analiza dziatan public relations w sytuacjach kry-
zysowych organizacji, (2) wskazanie elementéw, ktérymi organizacja powin-
na zarzadzac i na ktére ma wplyw oraz (3) okreslenie zasad, rekomendacji
i wskazéwek dotyczacych komunikowania sie organizacji z otoczeniem pod-
czas kryzysowych moment6w jej dziatalnosci.

W pracy zostala podjeta proba weryfikacji hipotezy gtéwnej: Organizacja
powinna miec¢ swiadomos$¢ sytuacji kryzysowych i podejmowac dzialania,
ktdre bedq minimalizowac ryzyko wystgpienia kryzysu oraz minimalizowac
negatywne skutki jego zajscia.

W nawiazaniu do hipotezy gléwnej weryfikacji poddano nastepujace hi-
potezy szczegblowe:

1. Organizacja powinna nauczy¢ sie rozpoznawania symptomoéw kryzysow,
ktére mogg naruszy¢ jej stabilnosé lub wrecz zagrozi¢ dalszemu funkcjo-
nowaniu.

2. Umiejetnos¢ zarzadzania informacjami i komunikowaniem sie organizacji
z otoczeniem powinna by¢ wsparta dzialaniami public relations.

3. Zarzadzanie informacja jest waznym elementem budowania wiedzy orga-
nizacji, ktéra sprzyja tworzeniu strategii rynkowych.

Strategie rynkowe stuza do tworzenia zaufania i reputacji, kultury orga-
nizacyjnej i odpowiedzialnoéci spotecznej oraz strategii mocy nowych tech-
nologii informacyjno-komunikacyjnych z otoczeniem rynkowym i public rela-
tions — wplywajacych na uzyskiwanie przewagi konkurencyjnej?.

Realizacja celéw pracy i weryfikacja przyjetych hipotez wymagata zasto-
sowania zréznicowanych metod badawczych. W procesie badawczym oparto
sie gléwnie na analizie krytycznej literatury (critical analysis of literature),
amalizie poréwnawczej (comparative analysis) i studiach przypadkéow (case
studies). Nakreslono réwniez metodologie badan nad zarzadzaniem sytuacja
kryzysowa organizacji.

Nie kazda trudna sytuacja jest kryzysem — powinno sie bacznie przy-
glada¢ rozwojowi wydarzen. Czesto pojawia sie pytanie: Co tak naprawde

2L Ibid., s. 6.
22 7. Malara, J. Rzechowski, (2011). Zarzqdzanie informacjq na rynku globalnym. Teo-
ria i praktyka. Warszawa: Wydawnictwo C.H. Beck, s. 143-146.
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powoduje, ze niekiedy banalna z pozoru sytuacja staje sie matg kulka $niego-
wa uruchamiajaca wielka lawine, czasami usuwajgca organizacje ze Srodo-
wiska? ,Co$” spowodowalo, ze zaistnialy warunki, aby kryzys eskalowat. Ktos
z kolei nie wiedzial, jak reagowaé w sytuacji zagrozenia.

Czasami dzieje sie inaczej — groznie wygladajace zarzewie przygasa samo-
istnie. Sytuacja mija, nic sie nie dzieje, a organizacja ma szanse dalej dziatac.
Jakie czynniki spowodowaly, ze w tym konkretnym momencie i warunkach
sytuacja kryzysowa nie rozprzestrzenita sie?

Warto obserwowac organizacje i otoczenie. Warto analizowa¢ sytuacje
i tworzy¢ scenariusze, w ktérych opowiemy: ,co bytoby, gdyby...”, ,,co zrobili-
bysmy, gdyby...”. Dzialania prewencyjne potrafig bowiem uodporni¢ organi-
zacje rowniez na potencjalne kryzysy.

Przygotowujac sie do zarzadzania sytuacja kryzysows, miedzy innymi
nalezy pozna¢ funkcjonowanie mediéw, a nie jest to proste, poniewaz z jed-
nej strony media ewoluuja, z drugiej za$ odbiorcy mediéw nabywaja coraz
to nowych zdolno$ci percepcyjnych pozwalajacych pozyskiwaé informacje
z réznych zrédel. Nowoczesne media zmieniaja zasady postepowania w sytu-
acji kryzysowej. Kiedy w Polsce na poczatku lat 90. XX wieku rozpoczynano
szkolenia na temat wizerunku organizacji i zarzadzania kryzysami, czesto
pojawialy sie ,zlote zasady komunikacji kryzysowej”’. Miedzy innymi méwio-
no w nich o czasie podejmowania decyzji przez organizacje (a window of
opportunity). Niektérzy okreslali go na 45. minute od wybuchu kryzysu, inni
wskazywali okres 3-4 godzin od zauwazenia kryzysu. Obecnie jak mantre
powtarza sie: ,natychmiast, jak najszybciej, bo social media...”.

Odbiorca nie jest nastawiony jedynie na przyjecie komunikatu. Czesé
otoczenia obserwuje organizacje bedaca w kryzysie, poszukuje informacji
na temat kryzysu, ale takze poddaje pod osad sposéb zarzadzania sytuacja
kryzysowa. Czy organizacja przyjmuje postawe otwarta, nastawiong na ko-
munikowanie sie i dialog, czy wrecz przeciwnie — ucieka od informowania?
Czy ma odwage przyznac sie do przezywania trudnych momentéw zycia or-
ganizacji i przekaza¢ rzetelne komunikaty lub pozostawaé na stanowisku,
ze nic sie stalo? Wreszcie, czy w kryzysie organizacja troszczy sie i zabez-
piecza jedynie wlasne interesy, czy tez uwzglednia w dzialaniach grupy oto-
czenia w jakikolwiek sposdb zaangazowane w kryzys lub/i odczuwajace jego
skutki? Odbiorca nie chce tylko ,wiedzie¢”, on chce réwniez uczestniczyé
w komunikowaniu sie. Dlatego tak istotne jest zrozumienie, ze komuniko-
wanie sie oznacza dialog — uczciwy, rzetelny, wiarygodny, szanujacy partnera
i konsekwentny.
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Warto réwniez zauwazy¢, ze méwiac o sytuacji kryzysowej, mamy na my-
§li r6zne zdarzenia. To na przyklad plotka, ktéra narusza wizerunek organi-
zacji; moze to by¢ wadliwy produkt, ktéry pojawit sie na rynku; czasami pod
pojeciem sytuacji kryzysowej mamy na mysli skazenie srodowiska, a innym
razem katastrofe lotnicza. Tak ré6zne, odmienne i odleglte zdarzenia, ale wiele
z nich moze sta¢ sie udziatem organizacji.

Peter E Drucker piszac w Spoleczenistwie pokapitalistycznym o no-
woczesnej organizacji przyréwnatl ja do orkiestry symfonicznej. Napisal, ze
»Kazdy z 250 muzykéw w orkiestrze jest specjalistg, w dodatku specjalisty
wysokiej klasy. Ale sama tuba nie stworzy muzyki; muzyke stworzy orkiestra.
Orkiestra zagra jedynie dlatego, ze kazdy z 250 muzykéw ma ten sam zapis
nutowy. Wszyscy muzycy podporzgdkowuja swa specjalizacje wspélnemu za-
daniu. I wszyscy graja w danym momencie ten sam fragment utworu mu-
zycznego”?3, Slowa te sg szczegblnie adekwatne w odniesieniu do sytuacji
kryzysowej organizacji. To wlasnie w tym szczegdlnym momencie, poza kwe-
stiami typowo zarzadczymi zwigzanymi ze sfera wczesniej przygotowanych
dokumentacji, symulacji i wariantéw rozwiazan, kapitalem organizacji sa
jej cztonkowie. Jezeli potrafig dziata¢ odpowiedzialnie, jest szansa na opa-
nowanie zagrozen, przetrwanie sytuacji kryzysowej z mniejszymi stratami,
a nawet wzmocnienie wizerunku organizacji. Brak odpowiedzialnosci, brak
poczucia grania w jednej orkiestrze mogg zawazy¢ na efektach dziatan po-
dejmowanych w sytuacji kryzysowej. Pojawia sie §wiadomos¢, ze czlonkowie
organizacji powinni by¢ jej ambasadorami. Co zrobié, aby tak sie stato? Jak
wypracowac taka sytuacje?

Kazda sytuacja kryzysowa jest inna, dlatego tez kazda powinna by¢ trak-
towana indywidualnie. Nie ma gotowych ,recept”, ale przez analize sytuacji
kryzysowych, symulacje oraz doswiadczenia wynikajace z przebytych kry-
zyséw, mozna nabyé umiejetnosci pozwalajacych skutecznie identyfikowad
symptomy kryzysu oraz podejmowac efektywne dziatania zarzadcze podczas
sytuacji kryzysowej.

Monografia sktada sie z pieciu rozdzialow zilustrowanych opisami i anali-
z3 przypadkow sytuacji kryzysowych, ktére wystapily w organizacjach réznego
typu.

Pierwszy z rozdziatéw — Public relations jako sfera dzialan zarzqdczych
organizacji — obejmuje przedmiot dziatan, ktére w pracy rozpatrywane beda

25 P Drucker, (1999). Spoleczeristwo pokapitalistyczne. Warszawa: Wydawnictwo Na-
ukowe PWN, s. 51.
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w my$l definicji opracowanej przez Scotta M. Cutlipa, Allena H. Centera
i Glena M. Brooma: ,Public relations jest funkcjg zarzadzania, ktéra nawia-
zuje i podtrzymuje wzajemne korzystne relacje pomiedzy organizacjy a jej
otoczeniem, od ktérego zalezy jej sukces lub niepowodzenie”?*. Rozdziat ten
podejmuje takze tematyke wizerunku i reputacji organizacji oraz systema-
tyzuje podstawowe pojecia obszaru zarzgdzania kryzysowego, a mianowicie:
problem, kryzys, sytuacja kryzysowa czy zarzadzanie sytuacja kryzysowa
(ZSK).

Drugi rozdzial — Specyfika sytuacji kryzysowych — wprowadza Czytel-
nika w zagadnienia zwigzane z opinig publiczng i otoczeniem organizacji.
Kwestie te sg istotne w zarzadzaniu sytuacjg kryzysowa — kazda organizacja
dziata w okre§lonym otoczeniu, a to otoczenie posiada i wyraza swojg opinie.
W rozdziale tym oméwione zostaly takze cechy, typy i fazy sytuacji kryzysowej
w ujeciach réznych autordow.

Rozdzial trzeci — Zarzqdzanie sytuacjami kryzysowymi organizacji
— omawia dziatania, ktére powinno sie i warto podja¢ w jej obliczu. Rozdzial
rozpoczyna sie tematyka dotyczaca planowania dzialan zarzadczych w sytu-
acji kryzysowej, omawia kolejne kroki tworzenia manuala — ksiegi zarzadzania
kryzysowego oraz porusza kwestie dziatania sztabu kryzysowego. W rozdziale
tym zawarto takze przeglad strategii zarzadzania w sytuacji kryzysowej oraz
omowiono dziatania, ktére nalezy wykonac ,po kryzysie”. Gdy organizacja
powraca do swojego dziatania, czasami zapomina o tym, aby dokona¢ analizy
i oceny dziatann podejmowanych w ZSK. Warto to zrobi¢, poniewaz retrospek-
cja dzialan organizacji moze da¢ wiedze przydatng w przysztoséci. Eurypides
powiedzial, ze ,,Sukces jest wynikiem wlasciwej decyzji”, ale jak podejmowacd
te wlasciwe, gdy nie podejmiemy trudu oceny dotychczasowych dziatan?

W czwartym rozdziale — Komunikowanie si¢ organizacji z otoczeniem
podczas sytuacji kryzysowych — przedstawione zostaly zasady informowania
oraz dialogu w sytuacji kryzysowej. Oméwiono zalecenia, ale tez bledy, ktére
czasami wystepuja w dzialaniach organizacji. Styl komunikowania sie orga-
nizacji czesto wynika z jej specyfiki czy odrebnosci, dlatego przedstawione
szasady” nie sg recepta, ale wskazéwkami, ktére warto dopasowaé do stylu
i warunkéw funkcjonowania organizacji. W rozdziale czwartym omdéwiono
takze relacje organizacji z mediami — media relations — cofajac sie o kilkana-
Scie lat, gdy specjalisci public relations dysponowali jedynie mediami, ktére

24 S.M. Cutlip, A.H. Center, G.M. Broom, (2000). Effective public relations. New Jersey:
Prentice Hall, Inc., s. 6.
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dzi$ okresla sie jako media tradycyjne (prasa, radio, telewizja w wersji offline)
oraz pokazujac media relations w dzisiejszej perspektywie, gdy media online
i offline ulegaja konwergencji*®, wzajemnie przenikajgc sie, wymieniajac tre-
Sciami, wzmacniajac przekazy i wchodzac z r6znorodne interakcje. Omaéwio-
ne zostaly rowniez formy i zasady wspoétpracy z dziennikarzami.

Ostatni z rozdzialéow, piaty — Rola badan w zarzqdzaniu sytuacjami kry-
zysowymi — prezentuje przeglad typologii badan oraz metod diagnostycz-
nych, ktére moga by¢ przydatne w zarzadzaniu sytuacja kryzysowa. Istotna
jest $wiadomos$¢ organizacji, ze poza dzialaniem warto takze badaé efekty,
ktére zostaly osiggniete, aby ewentualnie korygowaé podejmowane dziatania,
co umozliwi wyzszg skuteczno$é zarzadzania kryzysowego oraz realizacje za-
fozonych celéw. Omoéwiono takze kwestie monitoringu mediéw, ktéry moze
w znaczgcy sposob wspomagaé prace oséb odpowiedzialnych za komuniko-
wanie sie w sytuacji kryzysowe;j.

W poszczegélnych rozdziatach monografii przedstawione zostaly przy-
padki sytuacji kryzysowych, ktére byly udzialem organizacji réznego typu.
Przyjeto metode badawcza polegajaca na analizie poszczegdlnych przypad-
kow uwzgledniajacych zmienne $rodowiska kazdej z organizacji. Celem
rozwazan w odniesieniu do realnych sytuacji kryzysowych bylo wskazanie
czynnikéw skutecznosci badz tez nieskutecznosci dziatan komunikacyjnych
w sytuacjach kryzysowych. Cato$¢ dyskursu analizowanych przypadkéw sy-
tuacji kryzysowych przeprowadzono w oparciu o dostepne materiaty medial-
ne oraz tresci zawarte w obrebie mediéw wlasnych omawianych organizacii.
Analizie poddano takze ustalenia i badania dotyczace sytuacji kryzysowych
innych badaczy tego obszaru.

Oddajac te ksigzke Czytelnikom, chciatabym podziekowa¢ za liczne roz-
mowy, czasem spory i zazarte dyskusje dotyczace specyfiki zarzgdzania kryzy-
sowego, a toczone gléwnie w internecie lub podczas konferencji naukowych
i spotkan branzowych. Tak jak nie ma dwoch identycznych kryzysow, tak tez
nie istnieje jedno idealne rozwigzanie sytuacji kryzysowej. Rozwigzan moze
by¢ wiele, a prezentowane w tej monografii sg jednymi z nich. Patrzac na sy-
tuacje kryzysowe z perspektywy uplywajacego czasu warto mie¢ na wzgledzie,
ze ,,dzi§” wiemy duzo wiecej niz ci, ktérzy zmagali sie z zarzadzaniem sytu-
acja kryzysowsg ,wczoraj”. Dziekuje za wszystkie rozmowy, poniewaz z kazdej
pozostawala okreslona refleksja.

25 H. Jenkins, (2007). Kultura konwergencji. Zderzenie starych i nowych mediéw. War-
szawa: Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne.
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Serdecznie dziekuje Recenzentom — prof. dr. hab. Eugeniuszowi Michal-
skiemu oraz dr. hab. Waldemarowi Rydzakowi — za cenne uwagi, poswiecony
wakacyjny czas, wsparcie i zyczliwg pomoc.

Dziekuje moim Studentom i Znajomym, ktérzy wiedzac o pracy nad
ksigzka, dostarczali mi kolejnych przyktadow sytuacji kryzysowych. Dziekuje
dr. Krzysztofowi Flasinskiemu za dziesigtki ,kryzysowych” Zrddet, Piotrowi
VaGli Waglowskiemu za konsultacje prawne oraz Zbigniewowi Lazarowi i Se-
bastianowi Sahajdakowi za pierwsza krytyke napisanych tresci.

Dziekuje firmom monitoringu mediéw — PRESS-SERVICE Monito-
ring Mediéw oraz Instytutowi Monitoringu Mediéw — za udostepnienie da-
nych z monitoringu mediéw, ktére wzbogacily analizy przyktadéw zawartych
w monografii.

Szczegdlne wyrazy wdziecznosci kieruje do dr. hab. Jacka Pyzalskiego
— za godziny dyskusji, krytyczne komentarze oraz niebagatelne uwagi, ktére
wplynely na ostateczny ksztalt monografii.

Zainteresowanych wymiang opinii i dyskusja zapraszam do kontaktu
przez www.monikakaczmarek-sliwinska.pl.



