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SKUTECZNE PUBLIC RELATIONS
W ZARZADZANIU KRYZYSOWYM

Streszczenie: W artykule zwrocono uwagg na istotng rol¢ mass mediow w sytuacjach kryzy-
sowych, w warunkach zagrozen niemilitarnych. Dokonano charakterystyki public relations
oraz poprawnej komunikacji i wspotpracy z mediami w sytuacjach kryzysowych. Przedsta-
wiono wyniki badan ekspertow przeprowadzonych na Dolnym Slasku w zakresie mozliwosci
manipulacji mediami oraz dziatan zmierzajacych do poprawnego wspotdziatania administra-
cji publicznej z mediami. Zaprezentowano skuteczne strategie oraz etapy dziatan public rela-
tions umozliwiajace osiagnigcie zamierzonych efektow.

Stowa kluczowe: zarzadzanie kryzysowe, public relations.

1. Wstep

Wspodlczesnie wszelkiego rodzaju organizacje, jak rowniez spoteczenstwa oraz cate
panstwa funkcjonuja w warunkach szybkich i turbulentnych zmian wystepujacych
zardbwno wewnatrz, jak i w ich otoczeniu. Zmiany te generuja wielostronne skutki.
Wystepuja w réznych sferach zycia spotecznego i gospodarczego, w ktorych czgsto
przybierajg charakter kumulatywny, zagrazajac interesowi, a nawet istnieniu okre-
slonych podmiotow. Nalezy takze zauwazy¢, ze wspomniane zmiany sg rOwnocze-
$nie zrédtem rozwoju cywilizacyjnego, ktory powoduje z jednej strony oczekiwany
wzrost dobrobytu, z drugiej zas$ staje sie przyczyng powstania bardzo wielu zagrozen
cywilizacyjnych. Zatem, oprécz zagrozen naturalnych, zawsze towarzyszacych
cztowiekowi, ujawniajg si¢ szczeg6lnie intensywnie nowe, wynikajace z rozwoju
cywilizacyjnego. Rozbudowa infrastruktury bez odwotywania si¢ do tych praw po-
woduje, ze nalezy liczy¢ si¢ dzisiaj z wysokim prawdopodobienstwem zaistnienia
okreslonych zdarzen, ktére w wyniku czesto drobnych zaniedban, niedopatrzen
i bledow, moga prowadzi¢ do kryzysow, katastrof, nieszczesc¢ i tragedii.

Nie wdajac si¢ w tym miejscu w glebsze rozwazania dotyczace definiowania
podstawowych pojec, autor przyjmuje, ze sytuacja kryzysowa to proces, w ktérym
nastgpuje kumulacja destrukcyjnych zjawisk zagrazajacych rozwojowi (a nawet
mozliwosci realizacji podstawowych funkcji objetego ta sytuacja systemu), roz-
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poczynajacy si¢ od momentu pojawienia si¢ czynnikow negatywnych na poziomie
wyzszym niz zagrozenia standardowe i trwajacy przez caly okres rozwoju tej sytu-
acji, kryzysu, reagowania i cz¢sto odbudowy. Takie postrzeganie sytuacji kryzyso-
wej wyraznie koresponduje z ujeciem zaprezentowanym w ustawie o zarzgdzaniu
kryzysowym [Ustawa z dnia 26 kwietnia 2007, art. 3, pkt 1], ktora okresla, ze przez
sytuacje kryzysowa ,,nalezy rozumie¢ sytuacje wpltywajaca negatywnie na poziom
bezpieczenstwa ludzi, mienia w znacznych rozmiarach lub §rodowiska, wywotuja-
ca znaczne ograniczenia w dziataniu wlasciwych organdéw administracji publicznej
ze wzgledu na nieadekwatno$¢ posiadanych sit i srodkow”. Sytuacja kryzysowa,
przy poprawnym zarzadzaniu kryzysowym realizowanym przez administracje pu-
bliczna, wcale nie musi (i nie powinna) doprowadzi¢ do powstania kulminacji za-
grozen, jakim jest kryzys.

Samo zarzadzanie kryzysowe ustawa [Ustawa z dnia 26 kwietnia 2007, art. 2] de-
finiuje jako: ,,dziatalno$¢ organdow administracji publicznej bedaca elementem kiero-
wania bezpieczenstwem narodowym, ktora polega na zapobieganiu sytuacjom kryzy-
sowym, przygotowaniu do przejmowania nad nimi kontroli w drodze zaplanowanych
dziatan, reagowaniu w przypadku wystapienia sytuacji kryzysowych, usuwaniu ich
skutkow oraz odtwarzaniu zasobow i infrastruktury krytycznej”.

W systemie zarzgdzania kryzysowego, oprocz zasadniczych podmiotow realizu-
jacych bezposrednio zadania z zakresu reagowania, niezwykle wazng rolg odgrywa-
ja mass media', wszak sfera komunikowania masowego w sytuacjach kryzysowych
jest bardzo istotna zar6wno w wymiarze spolecznym, moralnym, jak i humanitar-
nym. Warto wiec pozyskac przychylnos¢ mass mediow i wlaczy¢ je do podniesienia
skuteczno$ci samego zarzadzania kryzysowego. Stad wiasnie gtéwnym celem tego
opracowania jest przedstawienie roli i znaczenia public relations (PR) w tworzeniu
odpowiedniego wizerunku instytucji bioracych udziat w zwalczaniu sytuacji kryzy-
sowych, co przyczynia si¢ do osiggania lepszych rezultatow samego zarzadzania kry-
ZySowego.

2. Znaczenie i charakterystyka PR w sytuacjach kryzysowych

Badania wykazuje, ze administracja zwykle nie widzi w mediach partnera godnego
zaufania. Powinna jednak pamigta¢, iz media nie sg wrogami administracji publiczne;j
czy instytucji objetych kryzysem i stwarzaja mozliwos$¢ przekazywania wiarygodnych
komunikatow wszystkim zainteresowanym. Dlatego warto dobrze zorganizowac
wspolprace z mediami i podtrzymywac¢ wzajemnie korzystne stosunki, a nawet kole-
zenskie prywatne kontakty, jeszcze przed wystapieniem sytuacji kryzysowej. Pozy-
tywna prezentacja organizacji z wykorzystaniem odpowiednich sposobow 1 narzedzi

! Przez pojecie mass mediéw nalezy rozumie¢ $rodki masowego komunikowania sig, czyli insty-
tucje i urzadzenia, za pomoca ktorych kierowane sa pewne tresci do szerokiego odbioru spotecznego
(prasa, radio, telewizja, filmy, wydawnictwa ksiazkowe).
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komunikacji niewatpliwie wptynie na akceptujace jej postrzeganie przez media i spo-
feczenstwo. Reputacja instytucji objetej lub zmagajacej si¢ z kryzysem ma wartos¢
nie tylko niewymierna, ale takze wymierna, ktora moze materializowac si¢ w skutecz-
nosci prowadzonej akcji ratowniczej. Media moga wspotuczestniczy¢ w tworzeniu
odpowiedniego wizerunku instytucji oraz samych stuzb ratowniczych, co z cata pew-
no$cig bedzie miato takze dodatni wpltyw na sprawne i skuteczne relacje z mediami
w warunkach kryzysu. Stosowne oddzialywanie na opini¢ publiczng® moze takze
ograniczy¢ negatywna ocen¢ instytucji objetej kryzysem oraz organizacji ratowni-
czych na wiele lat po kryzysie.

Administracja publiczna powinna budowa¢ precyzyjny plan doskonalenia kon-
taktow z mass mediami, dazy¢ do ich wlaczenia w kreatywny proces informowania
spoteczenstwa o zdarzeniu kryzysowym. W tym celu tworzy si¢ wyspecjalizowane
stuzby informacyjne, ktore by w kontaktach z mediami unikaty napiecia, sensacji,
nieporozumien oraz gwarantowaly wlasciwy klimat do osiagania celow zarzadzania
kryzysowego.

Budowaniem i ciggtym doskonaleniem wlasciwych postaw zaréwno instytuciji,
jak 1 spotecznosci wchodzacej z tymi instytucjami w okreslone interakcje zajmuje
si¢ PR. Pojecie to, aczkolwiek juz bardzo dtugo funkcjonuje w obiegu naukowym
oraz spotecznym, to nadal jest r6znie rozumiane i definiowane. Na potrzeby tego
opracowania mozna wykorzysta¢ powszechnie juz uznawang definicje opracowang
przez Miedzynarodowe Stowarzyszenie Public Relations [Deren 1999, s. 12], ktéra
okresla, ze PR jest funkcja zarzadzania o cigglym i planowym charakterze, dzieki
ktorej organizacja pozyskuje i podtrzymuje zrozumienie, sympati¢ i poparcie tych,
ktorymi jest zainteresowana obecnie lub moze by¢ zainteresowana w przysziosci.

Z definicji tej wynika, ze rola dziatan PR moze by¢ bardzo szeroka. W literaturze
przedmiotu mozna znalez¢ mniej lub bardziej rozwinigte opisy rol odgrywanych przez
PR. Przemyslany ich wykaz przedstawit T. Smektata [2005, s. 21]:

e kreowanie i utrzymanie reputacji organizacji;

* budowanie i utrzymywanie przychylnos$ci otoczenia;

* wplywanie na zachowania i postawy organizacji i jej otoczenia;

» informowanie i edukowanie publiki® organizacji o jej dziataniach;

» dostarczanie kierownictwu informacji o zmianach zachodzacych w otoczeniu;
* informowanie pracownikow o dziataniach, planach i sytuacji organizacji,

e ostrzeganie oraz rozwigzywanie problemow i sytuacji kryzysowych.

2 Opinia publiczna to pewna postawa (opinia, poglad, zdanie) wobec okre$lonego problemu,
uznawana za prawdziwg przez grupe¢ 0sob potaczonych wspolng oceng tego problemu.

3 Przez publike (pojecie uzywane w PR) nalezy rozumie¢ kazda grupg, ktora ma lub moze miec¢
wplyw na to, czy organizacja jest w stanie osiagna¢ wyznaczone cele.
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Role te mozna podzieli¢ na proaktywne*, realizowane w codziennej dziatalnosci
organizacji, oraz te, ktore sg zwigzane z reagowaniem w sytuacjach kryzysowych.
Dychotomiczng klasyfikacje tych rol przedstawia tabela 1.

Tabela 1. Charakterystyka dziatan public relations

KryteriumROdzaJe PR Proaktywne PR PR w sytuacjach kryzysowych

Tryb dziatan staty okazjonalny, tylko w przypad-
ku kryzysow

Czas dziatan dhugoterminowy zazwyczaj krotkoterminowy,
do rozwigzania kryzysu

Nastawienie rézne, zwykle neutralne lub umiarkowanie |zazwyczaj negatywne, bedace

otoczenia pozytywne konsekwencja sytuacji kryzy-
sowych

Zakres uzywanych zwykle podstawowy — informacje do prasy, | §rodki, ktére mozna szybko

srodkow zawiadomienia do klientow — wzbogacony | wykorzystywac — konferencje

o sponsoring i lobbing prasowe, wywiady, informacje

dla prasy

Intensywno$¢ dziatan | mata, utrzymywana na stalym poziomie wysoka, petna mobilizacja

Zrédto: [Smektata 2005, s. 23].

Gtownym zadaniem PR jest tworzenie i podtrzymywanie pozytywnego obra-
zu instytucji. Taki obraz mozna tworzy¢ poprzez sprawnie funkcjonujacy system
komunikowania si¢ z otoczeniem. System ten musi odpowiada¢ ogdlnym regutom
sprawnego komunikowania, aby przekaz PR mogt by¢ wiasciwie odczytany przez
odbiorcow. Reguly te brzmig nastepujaco [Zelmer 1992, s. 43]:

1. Obowigzek komunikowania spoczywa na nadawcy przekazu.

2. Nadawca musi uzywac stow i zwrotow, ktore odbiorca rozumie.

3. To, co nadawca moéwi lub pisze, powinno interesowaé odbiorce, lecz zeby
wykazal on swoje zainteresowanie, musi mie¢ z tego jakas$ korzysé¢, niekoniecznie
materialng.

4. Odbiorca musi by¢ zyczliwie nastawiony do nadawcy.

5. Srodowisko, w ktorym zachodzi proces komunikowania, musi odpowiadaé
zaréwno odbiorcy, jak i nadawcy.

Specjalisci podaja takze wskazowki z zakresu socjotechniki, o ktorych warto pa-
migta¢ szczegdlnie w sytuacjach kryzysowych, poniewaz zwigkszaja one skutecz-
no$¢ przekazu [Smektata 2005, s. 56-57]:

1. Na odbiorce bardziej dziataja informacje dotyczace tematéw nowych, nie-
znanych odbiorcy.

4 Role proaktywne PR to wdrazanie zaplanowanych, przemys$lanych programéw dziatania, stu-
zacych zaré6wno danej organizacji, jak i interesowi ogoétu oraz doradzanie i edukowanie w codzienne;j
dziatalnosci organizacji.
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Tabela 2. Prawidta public relations w odniesieniu do zbiorowos$ci

Lp. Rodzaj prawidta Charakterystyka
1 | Im lepiej ci¢ znaja, Jesli zastugujemy na dobra reputacje, warto dac si¢ poznacé,
tym bardziej ci¢ lubig warto powiedzie¢ ludziom, ze mozna nam zaufac i nas
polubié¢
2 | Zmieniaj si¢ Pozostawanie w stagnacji, prezentowanie wcigz tego samego
oblicza, rzadko kiedy wychodzi na dobre. Tylko zmiana
wizerunku moze odmieni¢ wyrobiong juz oceng opinii
publicznej
3 |Mow jezykiem czynow Nic tak nie denerwuje, jak puste obietnice, ktorych w osta-
tecznosci obiecujacy nie spetnia. Nalezy wige popierac stowa
czynami, bo bez nich stowa nic nie znacza
4 | Nie ustawaj w dobrych Pozytywne dziatania powinny by¢ kontynuowane nawet
uczynkach wtedy, gdy opinia publiczna zdaje si¢ tego nie dostrzegac.
Trzeba da¢ jej czas na uformowanie sig¢, caly czas dziatajac
5 |Prawda jak oliwa zawsze Potprawdy, oszustwa i manipulacje to rzadko kiedy dobre
na wierzch wyptywa metody. Zwykle wszystkie nieczyste zagrania zostajg ujaw-
nione i sprawiajg jeszcze wigksze zamieszanie. Warto wigc
trzymac si¢ faktow, mowi¢ prawde
6 | Popieraj swoje pieniadze Aby udzielana pomoc przynosita efekty, wptywata pozy-
sercem tywnie na opini¢ publiczna, nalezy poprzec¢ jg autentycz-
nym, ptynagcym z serca zaangazowaniem w dany problem.
Czesto przy takim wlasnie zaangazowaniu, nawet mate gesty
ogromnie poprawiaja reputacje i wizerunek w oczach opinii
publicznej
7 | Mozesz lepi¢ ciasto, ale ryba | Wazne jest, azeby uwzglednia¢ nie upodobania wiasne, kie-
tapie si¢ na robaka rownictwa, lecz upodobania zbiorowosci — to ona jest celem
naszych dziatan
8 | Ludzi najbardziej interesuja | Ludzie przejmuja si¢ ludzmi, ich losem, a nie losem bez-
blizni osobowych organizacji. Nalezy wigc mysle¢, wyrazac¢ cele
i nasze dazenia poprzez zwyklych ludzi tworzacych dana
spotecznosc.
9 |Uwazaj na t¢ plywajaca belke |Nie wszystko wyglada na takie, jakie jest naprawde. Prze-

plywajaca obok t6dki belka moze okaza¢ si¢ krokodylem.
Zanim podejmie si¢ dziatanie, zajmie si¢ jakie$ oficjalne,
upublicznione stanowisko, nalezy je doktadnie przeanalizo-
waé, zbada¢ wszelkie jego aspekty. Unika si¢ w ten sposob
wielu btedow, ktore moglyby katastrofalnie wptynaé na nasz
wizerunek.

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: [Smektata 2003, s. 87-89].

2. Na odbiorce¢ bardziej wptywaja te informacje, ktore sa zgodne lub przynaj-
mniej zbiezne z jego wlasnymi przekonaniami.

3. Na odbiorce wptywaja informacje, ktére uwaza on za przypadkowe, celowy
przekaz informacji budzi w nim bowiem nastawienie obronne, odrzucajace.
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4. Na odbiorce bardziej wplywajg informacje, ktore sa przekazywane w pierw-
szej kolejnosci, czesto nawet mocniejsza argumentacja podana w drugim rzedzie nie
przekonuje odbiorcy.

5. Nieumiejetne sformutowanie przekazu moze wywotac ,,efekt bumerangowy”,
w wyniku ktérego informacja zostanie odrzucona, a utrwalg si¢ postawy do niej
przeciwne.

6. Argumenty rzeczowe odniosg wigkszy skutek, jesli poparte beda dziataniem
na emocje.

7. Zmian¢ nastawienia odbiorcy do pewnych zjawisk mozna osiggnaé czgsto
przez zmiang ich nazwy.

8. Przekaz sformutowany zywym, barwnym jezykiem, w ktorym zastosowano
przenosnie, mocniej dziata na odbiorcg.

Dazac do ksztattowania opinii publicznej zgodnie z naszymi oczekiwaniami
nalezy pamigtac, ze sa ludzie, ktorzy maja swoje zdanie na okreslony temat i nie
przyjmuja przeciwnej argumentacji. W ogladzie rzeczywistosci poszukujg informa-
cji potwierdzajacych ich wlasne opinie. Na t¢ cze$¢ spoleczenstwa oddziatywania
PR okaza si¢ prawdopodobnie nieskuteczne. Z tego wzgledu powinny one by¢ ukie-
runkowane na ludzi, ktérzy nie maja ugruntowanych pogladéw na interesujace nas
problemy. Nastawienie tej zbiorowo$ci mozna stosunkowo tatwo zmienic¢ i narzuci¢
jej wiasng opini¢. Co wazne — grupa ta stanowi zdecydowang wigkszos$¢ kazdej po-
pulacji. Odnoszac si¢ do tej zbiorowosci, nalezy przestrzegaé¢ prawidel przedstawio-
nych w tabeli 2.

3. Komunikacja z mediami

W sytuacjach kryzysowych, kiedy trzeba mozliwie szybko przekaza¢ mediom okre-
slony komunikat, nalezy przestrzega¢ nastepujacych wskazoéwek dotyczacych for-
mutowania o§wiadczen [Szymanska 2004; Smektata 2005, s. 113—114]:

* zle wiesci przekazuj jako pierwszy, nie dopus¢, by inne zrodta wyprzedzity cie
w podawaniu niepokojacych faktow;

* zawsze stawiaj dobro ludzi przed wzgledami materialnymi;

* badz absolutnie pewien faktéw i stwierdzen przekazywanych publicznosci — nie
podawaj niesprawdzonych informacji;

* wyrazaj si¢ w sposob prosty i jasny, spojny, logiczny i konsekwentny;

* publikuj wszystkie informacje, jesli tylko nie sg objete tajemnica lub nie dotycza
bezpieczenstwa; jesli nie mozesz ujawnic informacji, wytlumacz dlaczego, a je-
$li nie posiadasz informacji w danej chwili, ustal termin i sposob jej przekaza-
nia;

* nie méw wigcej, niz musisz, powstrzymuj si¢ od opinii i ocen;

* nie unikaj medidw, wyznaczaj terminy podawania kolejnych informacji;

» sktadaj tylko takie obietnice, ktorych mozesz dotrzymac, i wykonuj to, co obie-
cales;
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* regularnie uaktualniaj wszelkie dane;

* nie minimalizuj skutkéw kryzysu, nie bagatelizuj sprawy, ale tez nie przejaskra-
wiaj jej;

* nie spekuluj, nie stawiaj hipotez — unikaj niejasnosci, nie prowokuj plotek;

* nie daj si¢ sprowokowac¢ dziennikarzom, ktorzy do takich spekulacji moga da-
zy¢;

» btyskawicznie reaguj na pojawiajgce si¢ plotki;

* nigdy nie daj si¢ wyprowadzi¢ z rownowagi;

* nie faworyzuj mediow;

* zachowaj dystans do wydarzen, ukazujac je w perspektywie rychlego zakoncze-
nia kryzysu — musi by¢ widac¢, ze sytuacja jest kontrolowana i jest z niej wyjscie;
nie koncentruj si¢ na tym, co si¢ stato, lecz na tym, co organizacja planuje zrobic¢
1w jaki sposob zamierza rozwigza¢ problem;

* pamigtaj o przekazie podstawowym i koncowym dla odbiorcy, przygotowujac
kazdg informacje;

* niczego nie mow ,,prywatnie” (off the record);

* nie przekazuj informacji mogacych naruszy¢ zycie prywatne pracownikow;

* nie ujawniaj danych ofiar kryzysu, dopoki nie dowiedzg si¢ o tym ich rodziny (te
za$ powinny poznac rzetelng prawde o swoich bliskich).

W sytuacjach kryzysowych nalezy podejmowac szybko i zdecydowanie dziata-
nia z zakresu PR. Dlatego tez odpowiednie plany i scenariusze postgpowania po-
winny by¢ przygotowane wczesniej, kiedy nie ma jeszcze tak silnej presji czasu.
Spokojnie przemyslane i wezesniej zaplanowane dziatania pozwalajg unikna¢ pani-
ki, dezorganizacji i chaosu w generowaniu komunikatow. Wychodzace do opinii pu-
blicznej komunikaty powinny by¢ szybkie i wiarygodne, wykazywac spojnos¢ i by¢
podporzadkowane szybkiemu rozwigzaniu kryzysu.

Sytuacje kryzysowe mogg by¢ wyolbrzymiane, gdy brakuje o nich informacji,
zgodnie z zasadg ,,niewiedza budzi upiory”. Dzieje si¢ tak rowniez w przypadku nie-
znajomosci procesoéw i technologii zwigzanej z niwelowaniem skutkéw kryzysu. Spo-
feczenstwo bedzie takze odczytywaé wyzszy poziom zagrozenia od rzeczywistego,
jezeli zrodia kryzysu beda nienaturalne (np. terroryzm) oraz gdy zjawisko zaistnieje
w poblizu miejsca zamieszkania, pracy itp. Poza tym grozniejsze wydaja si¢ kryzysy,
ktore sg zaskoczeniem dla spoteczenstwa. Najwyzszy poziom zaskoczenia generujg
z zasady zagrozenia typu ,,nieznane — nieznane’”. Duze zaniepokojenie, a nawet pani-
ke, moze wywota¢ kryzys skoncentrowany w jednym miejscu i w krotkim czasie.

5 Zagrozenia typu ,,nieznane — nieznane” to takie, ktorych ani rodzaj, ani czas ich zaistnienia nie
sa znane. Szerzej na temat tego typu zagrozen: [Mroczko 2003].
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4. Wspolpraca z mediami w sytuacjach kryzysowych

Wspotpraca z mediami w warunkach kryzysowych napotyka szereg trudnosci wyni-
kajacych z: duzego poziomu zagrozen i wysokiej dynamiki rozwoju sytuacji, braku
sprawdzonych informacji zar6wno co do stanu ofiar, jak i mozliwych kierunkow
rozwoju zagrozen, koniecznosci podejmowania szybkich decyzji, duzej natarczywo-
$ci medidow w zdobywaniu czesto niesprawdzonych informacji itp. Pomimo tych
problemow nie wolno unika¢ dziennikarzy, ale jednoczesnie nalezy wystrzegac si¢
nieprecyzyjnego odpowiadania na pytania, co stwarza pole do wlasnych interpreta-
¢ji, zaprzeczania i dementowania informacji wbrew faktom. Do ztych praktyk zali-
cza si¢ rowniez zbywanie dziennikarzy stwierdzeniem ,,bez komentarza”. Dlatego
w warunkach kryzysu do kontaktéw z mediami nalezy wyznaczy¢ osoby kompe-
tentne, potrafigce merytorycznie i dogtebnie przedstawi¢ samo zdarzenie oraz prze-
kaza¢ w sposob wiarygodny potwierdzone informacje. Faktem jest, Ze sytuacje kry-
zysowe czgsto wystepuja (poteguja si¢) z przyczyn niedopetnienia obowigzkow,
niewlasciwego planowania, niepelnego przygotowania, zbyt wolnego reagowania
okreslonych stuzb, bledow, niesprawnosci i brakow sprzgtowych. Dlatego tez w spo-
tkaniu z dziennikarzami trzeba liczy¢ si¢ z niemitymi i drazliwymi pytaniami draza-
cymi problem i sugerujacymi niedopetnienie obowiazkow przez okreslone organa
czy instytucje publiczne. Na te pytania prowadzacy konferencj¢ musi umie¢ spokoj-
nie irzeczowo odpowiedzie¢. Bledem jest wykazywanie niezdecydowania, cyni-
zmu, opryskliwosci, napastliwosci, arogancji, ale tez nadmiernego ,,biczowania si¢”.
Manipulowanie informacjami, moéwienie nieprawdy lub unikanie konfrontacji nie
jest skuteczng metoda uporania si¢ z zarzutami. Powstajace rozbieznosci z cata pew-
nos$cig beda drazone przez dziennikarzy az do ich jednoznacznego i wiarygodnego
wyjasnienia.

Autor dokonat badan problemu ewentualnej manipulacji mediami przez uczest-
nikow zdarzen kryzysowych zaistniatych w regionie dolnoslgskim®. Na pytanie, czy
zdarza si¢, ze mass media sa manipulowane przez uczestnikow zdarzen, az 63,49%
ekspertow odpowiedziato twierdzaco (z czego 22,31% tak, a 41,18% raczej tak). Od-
powiedzi przeczacych udzielito 36,51% respondentow (z czego 31,52% — raczej nie,
a4,99% —nie). Uzyskane wyniki graficznie przedstawiono na rys.1.

¢ Badaniami na Dolnym Slasku objeto pracownikéw wydzialéw zarzadzania kryzysowego sta-
rostw, oficerow miejskich (powiatowych) komend panstwowej strazy pozarnej, oficerow miejskich
(powiatowych) komend policji oraz oficerow jednostek inzynieryjnych bioracych udzial w licznych
zdarzeniach kryzysowych na Dolnym Slasku. Na 210 rozestanych ankiet uzyskano zwrot 112, z czego:
z administracji 23, z panstwowej strazy pozarnej 18, z policji 56, z wojska 15. Otrzymane opinie po-
chodzity z niemal wszystkich powiatow regionu do§wiadczanych réznymi sytuacjami kryzysowymi.
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Rys. 1. Ocena problemu ewentualnej manipulacji mass mediow

Zrbdto: opracowanie wiasne.

Jest to, w przekonaniu autora, do$¢ zaskakujacy wynik, poniewaz w czasach nie-
mal pelnej wolnos$ci i niezaleznosci mass mediow okazuje si¢, ze mogg by¢ jednak
one manipulowane. Badani eksperci uzasadniali swdj wybor nastepujaco: media nie
znaja procedur, nie orientujg si¢ w aktualnej sytuacji i podaja informacje zastyszane,
a czasami celowo przekazane; media poszukujg sensacji, a nie prawdy’; w przypadku
braku obiektywnych ocen wybierani sg do wypowiedzi nickompetentni obserwatorzy
zdarzen; dziennikarze chetnie zawyzaja straty, nastgpuje sztuczne ,,pompowanie’” po-
tencjalnego zagrozenia; media nagtasniajg subiektywne odczucia uczestnikow; media
poszukujg informacji ,,chwytnych”, brakuje obiektywizmu w ocenie sytuacji; oso-
by pozbawione mieszkan robig wszystko, aby wykorzysta¢ media do swoich celow;
ludzie niezadowoleni z jakiego$ dziatania moga wprowadza¢ mass media w blad;
w przypadku dziennikarzy z malym stazem byty przypadki manipulowania nimi przez
uczestnikow zdarzen; media gloryfikuja wlasne zaangazowanie przy jednoczesnym
pomniejszaniu roli zaangazowanych shuzb ratowniczych.

W przypadku negatywnego wyboru, eksperci uzasadniali swoje stanowisko
nastepujaco: jest raczej odwrotnie, to media manipuluja opinia publiczng i wiado-
mosciami, chcac osiagnac¢ wigkszy efekt tragizmu sytuacji; media sa samodzielne,
niezalezne, malo podatne na tego typu oddzialywania; obiektywne media zbieraja

7 Kuriozalnym przykladem jest przypadek pozaru hotelu socjalnego w Kamieniu Pomorskim
(2009 1.), w ktorym zginety 23 osoby, kiedy to wypowiedzi pijanego uczestnika zdarzen byty dla me-
diow wazniejsze od wypowiedzi naczelnika stuzb ratowniczych.
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informacje z r6znych zrodel, nie poddajac si¢ manipulacji; wystepuje duza konku-
rencyjno$¢ mediow, co zmusza je do obiektywizmu i profesjonalizmu.

Z przeprowadzonych badan mozna wysnu¢ ogdlny wniosek, ze wspolczesnie
choroba mediow jest poszukiwanie sensacji, a nie obiektywnych informacji. Tra-
gizm, duze straty, krzywda ludzi dotknietych kryzysem to najchgtniej przechwyty-
wane lub tez preparowane newsy medialne, dajace duza ogladalnos$¢ czy tez po-
czytnos¢. W zwiazku z tym wszystkie stuzby funkcjonujace w systemie zarzadzania
kryzysowego powinny wspotdziata¢ z mass mediami jeszcze przed zaistnieniem
sytuacji kryzysowej, tworzac przyjazng atmosfere wspotpracy, z uswiadamianiem
niebywale istotnej roli, jaka powinny odegra¢ mass media w przypadku zaistnienia
kryzysu.

W celu rozpoznania, czy tak wlasnie si¢ dzieje w praktyce, jedno z pytan skiero-
wanych takze do ekspertéw dotyczyto ewentualnego podejmowania dziatan zmierza-
jacych do poprawnego wspotdziatania mass mediow na wypadek zaistnienia kryzysu.
Uzyskane wyniki przedstawiaja optymistyczny obraz takiej wspotpracy, poniewaz
az 84,39% respondentow odpowiedziato na to pytanie pozytywnie (54,4% ,tak”
129,99% ,,raczej tak”). Zaledwie 15,61% ekspertow byto odmiennego zdania (10,3%
raczej nie” 1 5,31% ,,nie”). Uzyskane dane graficznie przedstawiono na rys. 2.
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Rys. 2. Ocena dziatan zmierzajacych do poprawnego wspoétdziatania z mass mediami

Zrodto: opracowanie wlasne.
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5. Strategie PR

T. Smektata [2005, s. 105-106] przedstawia podstawowe strategie PR mozliwe
do wykorzystania w obliczu kryzysu (tab. 3). Juz pobiezny przeglad tych strategii
prowadzi do konstatacji, ze najwigksze efekty daje wspotpraca z uczestnikami sytu-
acji kryzysowej, a niemal zawsze katastrofalne skutki niesie ze soba milczenie — za-
stosowanie blokady informacyjnej. Dla opinii publicznej brak komentarzy jest przy-
znaniem si¢ do winy, wzigciem jej na siebie, niezaleznie od rzeczywistego stanu
rzeczy. W sytuacjach kryzysowych nalezy komunikaty przekazywaé szybko i w spo-
sob mozliwie pelny, ucinajac spekulacje i przerywajac rodzace si¢ plotki.

Tabela 3. Strategie kryzysowe public relations

Lp. Rodzaj strategii Charakterystyka

1 | Obrona przez atak Zdecydowany sprzeciw wobec zadan i oskarzen, twarde trzy-
manie si¢ swojego stanowiska, uderzenie z wyprzedzeniem

2 | Zignorowanie sprawy Przedstawienie sprawy kryzysowej jako rzeczy btahej, nie-
wartej jakiejkolwiek dyskusji

3 | Milczenie Oczekiwanie, az sprawa przyschnie, niekomentowanie i nie-
odpowiadanie na oskarzenia i zadania otoczenia

4 | Szum informacyjny Zgubienie sprawy kryzysowej w mnogosci przekazywanych

opinii publicznej informacji, zarzucenie jej komunikatami,
ktore tylko w niewielkim stopniu dotycza problemu

5 | Awantura zastgpcza Wywotanie lub wskazanie innego problemu, kryzysu, dzigki
czemu uwaga opinii publicznej odwraca si¢ od sytuacji kry-
ZysOwe] zwigzanej z organizacja

6 | Wspotpraca Kooperacja z uczestnikami sytuacji kryzysowej, wspolne
dazenie do jak najszybszego i jak najlepszego jej rozwiazania
7 | Przyznanie si¢ do winy Pelne i bezwarunkowe przyjecie zadan otoczenia, spetnienie

roszczen grup uczestniczacych w sytuacji kryzysowej

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie: [Smektata 2005, s. 105-106].

6. Etapy dzialania PR w sytuacjach kryzysowych

Nalezy jak najszybciej przekaza¢ niezbedne informacje osobom zaangazowanym
w sytuacje kryzysowa, co wplynie hamujaco na jej rozwdj, przyczyniajac si¢ do jej
opanowania. Etapy dzialania PR i ich krotka charakterystyke w sytuacji kryzysowej
pokazano w tabeli 4.

Tabela 4. Etapy dziatan public relations

Lp. Etap PR Charakterystyka
1 2 3
1 | Zebranie wszelkich Ustalenie, co si¢ stalo, jakie dane zdarzenie moze mie¢ skutki, jesli

informacji dotyczacych |to mozliwe, okreslenie przyczyn kryzysu i jego rozwigzan
zaistnialej sytuacji
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Tabela 4, cd.

1 2

3

2 | Szybka, ale nie pobiezna
analiza zaistnialej

Przyspieszaja ja scenariusze kryzysowe opracowane w planie
prewencyjnym

sytuacji
3 | Stworzenie pierwszych | Na podstawie dokonanych analiz mozna przygotowac pierwsze
oswiadczen komunikaty. O$wiadczenia te powinny zawiera¢, w miar¢ moz-

liwosci, petne informacje o stratach, przyczynach, ewentualnych
zagrozeniach, sposobach postgpowania w celu opanowania kryzysu.
Oswiadczenia te powinny by¢ zroznicowane — inne dla mediow,
inne dla 0sob bezposrednio zainteresowanych, jeszcze inne dla
pracownikow. Kazda z tych grup wymaga innej specyfiki komuni-
kacyjnej, kazda z nich interesujg inne aspekty kryzysu

4 | Przekazanie
oswiadczen

Musi ono nastapi¢ jak najszybciej, przy wykorzystaniu wszelkich
dostepnych srodkow technicznych. Oswiadczenie musi dotrzeé

do wszystkich mediow, ktore s zainteresowane kryzysem. Emi-
tujac komunikat, sztab kryzysowy musi trzymac si¢ nastgpujacej
kolejnosci: najpierw musi dotrze¢ do najbardziej dotknigtych,
poszkodowanych, potem do pracownikoéw, a nast¢pnie do mediow.
Nalezy wzia¢ pod uwage fakt, ze media, nie dysponujac sprawdzo-
nymi informacjami, faktami, na pewno be¢da podawac spekulacje,
niepotwierdzone pogloski, co moze zaszkodzi¢ operacji opanowania
kryzysu, a w dlugim okresie wizerunkowi organizacji. Komunikat
oficjalny powinien dotrze¢ do medidw, zanim one same zaczng opi-
sywac 1 analizowac¢ sytuacje. Pierwsze o$§wiadczenie powinno takze
zawiera¢ numery telefonow, adres strony internetowej, gdzie mozna
zdoby¢ informacje na temat kryzysu

5. | Przygotowanie
konferencji prasowej

Jesli sytuacja jest powazna i narosto wokot niej wiele niedomo-
wien, plotek i opinii opartych na niesprawdzonych informacjach,
nalezy zwota¢ konferencje prasowa, w trakcie ktorej szczegétowo

i ostatecznie nalezy rozwia¢ wszelkie niejasnosci. Gdy kryzys niesie
ze sobg istotne konsekwencje, na konferencji prasowej musi si¢
pojawic ktos ze Scistego kierownictwa (prezes, dyrektor naczelny)

i cztonkowie sztabu kryzysowego (eksperci)

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: [Smektata 2005, s. 109—110].

7. Udzielanie informacji mediom

Wazna rolg¢ w ksztaltowaniu opinii publicznej odgrywa wywiad udzielany przez
osoby odpowiedzialne za zarzadzanie kryzysowe. Czesto zdarza si¢ taka sytuacja,
ze w wyniku réznych brakow informacyjnych i indywidualnych dociekan dzienni-
karzy zostanie wykreowany chwytliwy dla mediéw, apokaliptyczny obraz zdarze-
nia. Osoba udzielajgca wywiadu, najlepiej o duzym autorytecie, powinna umiejetnie
zmierzy¢ si¢ z ta trudng sytuacja. Jej trudno$¢ polega migdzy innymi na tym, ze na-
wet osoby kierujace akcja ratownicza nie maja czgsto pelnej wiedzy o zdarzeniu,
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stratach, mozliwych scenariuszach rozwoju sytuacji itp., a jednocze$nie musza prze-
konywac ludzi boles$nie dotknietych i majacych osobiste, wycinkowe doswiadczenia
z przebiegu tego zdarzenia. Udzielajgcy wywiadu, chege by¢ wiarygodnym, powi-
nien posiada¢ wiedze merytoryczng, ale tez przygotowanie socjotechniczne.

Odbior informacji zalezy nie tylko od przekazu werbalnego, ale nade wszystko
od zachowania osoby reprezentujacej okreslony organ czy instytucj¢. Wazny jest
takze odpowiedni ubior, stosowny do sytuacji. W kontakcie z dziennikarzami powin-
no si¢ kontrolowa¢ swoje odruchy i zachowania. Podstawowe umiegjgtnosci w tym
zakresie formutuje media training [zob. Leczykiewicz 2004, s. 43; Macierzynski
2007, s. 395-397], zalecajac podczas wywiadu, aby rozmowe prowadzi¢ szybko,
ogranicza¢ okresy milczenia i btadzenia wzrokiem, rozgladania si¢ — odwracania
wzroku od interlokutora. Patrzenie w oko kamery daje ztudzenie wypowiadania si¢
do widza. Ogranicza to postrzeganie osoby udzielajacej wywiadu jako mato wiary-
godnej, nieprzygotowanej i probujacej co$ ukry¢. Zdarza sig, ze dziennikarz zadaje
kilka pytan réwnoczesnie. Wowczas osoba udzielajaca wywiadu powinna odpowie-
dzie¢ na pytanie, na ktore jest najlepiej przygotowana oraz wybiera¢ najwazniej-
sze pytania z punktu widzenia instytucji. Jesli zadane pytanie jest niewygodne dla
udzielajacego wywiadu, mozna je przeformutowaé¢ w dogodny dla siebie sposob®.
Na kazde jednak pytanie, trzeba udzieli¢ odpowiedzi. Jezeli odpowiedzi nie znamy,
nalezy zasugerowac potrzebe oczekiwania na wyjasnienie, ekspertyzy, wiarygodne
analizy itp.

Warto dotozy¢ wielu staran, aby nie da¢ si¢ wciaggna¢ w putapke pytan sugeruja-
cych’. Latwo w ten sposob wykreowac zamierzony przez pytajacego, nierealny obraz
rzeczywistosci. Nie mozna zaangazowac si¢ w sfere przypuszczen i domystow, po-
niewaz jest to obszar szczegolnie niebezpieczny w wywiadach w sytuacjach kryzy-
sowych.

W rozmowie trzeba zachowac spokoj, nie krecié si¢ na krzesle, co jest szcze-
g6lnie wazne przy wywiadach telewizyjnych, gdyz opanowany i spokojny cztowiek
wzbudza zaufanie i wiarygodnos$¢. Trzeba tez stara¢ si¢ nie stosowaé przerywnikow
w rodzaju: ,,000...; taak...; hmm...; eeee; yyyy”, ktére moga w pewnych warunkach
by¢ odebrane jako potwierdzenie wyrazonej opinii przez drugg strong. Nie nalezy
pozwala¢ na przeinaczenia wypowiedzi. Najlepiej nagrywaé wypowiedz tak, azeby
w kazdej chwili mozna byto sprawdzi¢ rzeczywisty zapis.

W warunkach sytuacji kryzysowej trzeba dazy¢ do ograniczenia lub nawet wy-
eliminowania mozliwos$ci udzielania wypowiedzi przez osoby nieupowaznione —
przypadkowe. Taka nieprzemyslana opinia nieprzygotowanego uczestnika akcji ra-
towniczej, ktory nie ma szerszego rozeznania w sytuacji, z cala pewnoscia zainicjuje
powstanie niekorzystnych plotek i komentarzy, mogacych z kolei negatywnie wpty-

8 Na przyktad: ,,Rozumiem, ze pytajac o [...] miat pan na mysli [...]".
° Pytania sugerujace to takie, ktore rozpoczynaja si¢ przyktadowo od: ,,Podobno...; Mowi sig...;
Czy zgodzi si¢ pan z...; Styszatem, Ze... A co by sig stalo, gdyby...”.
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wac na przebieg dzialan ratowniczych w sytuacji kryzysowej. Podobna sytuacja moze
zaistnie¢ w przypadku wypowiedzi pracownikow instytucji, ktorzy nie biorg bezpo-
sredniego udziatu w akcjach ratowniczych i nie byli uwiktani w okreslone zdarzenie.
Bardzo czesto sg oni nagabywani o wypowiedzi na temat instytucji, samego zdarze-
nia, sposobu prowadzenia akcji ratowniczej i jej oceny itp. W tej sytuacji dobrze jest
uprzedzajaco zapoznaé¢ wszystkich pracownikéw instytucji z podstawowymi faktami,
aby mogli rzetelnie informowac zainteresowanych. Poprawnemu przekazywaniu ta-
kich informacji stuza dobrze zbudowane relacje pomiedzy kierownictwem a pracow-
nikami. W przeciwnym razie pracownicy moga przeinacza¢ niekorzystnie dla insty-
tucji fakty, eksponowac tylko negatywne ich aspekty, generowac niekorzystne plotki
itym samym gmatwac obraz rzeczywistosci, negatywnie wptywajac na wizerunek
catej instytucji oraz przebieg akcji ratownicze;j.

8. Zakonczenie

Wobec rozlicznych i ciagle rozwijajacych si¢ zagrozen niezbedne jest skuteczne, na-
stawione na rezultat koncowy, zarzadzanie kryzysowe realizowane przez wszystkie
szczeble administracji publicznej. Zarzadzanie to powinno by¢ ukierunkowane
w szczegolnosci na zapobieganie sytuacjom kryzysowym oraz minimalizacj¢ ich
skutkow, szczegdlnie w zakresie ponoszenia strat zwigzanych z utratg zycia, zdro-
wia oraz mienia. Duza rol¢ w wymiarze spotecznym, moralnym i humanitarnym od-
grywaja mass media, a w tym public relations, ktore swoim dziataniem mogg wply-
wac na skutecznos$¢ samego zarzadzania kryzysowego. Budowanie odpowiedniego
wizerunku wszystkich podmiotéw bioracych udziat w walce z zaistnialg sytuacja
kryzysowa moze wzbudza¢ zaufanie ludnosci poszkodowanej, co pozytywnie wpty-
wa na skuteczne prowadzenie juz samej akcji ratowniczej. Rola PR w sytuacjach
kryzysowych jest niezwykle rozlegta, poczawszy od budowania reputacji organiza-
cji zmagajacych si¢ z kryzysem, utrzymywania przychylnosci otoczenia, informo-
wania i edukowania publiki, az po ostrzeganie i rozwigzywanie problemow i sytu-
acji kryzysowych. Chcac realizowa¢ skutecznie swoje zadania, administracja
publiczna musi ciagle doskonali¢ jakos$¢ kontaktéw z mediami, a sam PR powinien
przestrzega¢ wypracowanych regut postepowania, uwzgledniac¢ specyfike dziatania
w sytuacjach kryzysowych w oparciu o przyjete strategie i metodologie. Wazna rolg
PR w sytuacjach kryzysowych potwierdzajg wyniki badan opinii ekspertow na Dol-
nym Slasku.
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EFFECTIVE PUBLIC RELATIONS IN CRISIS MANAGEMENT

Summary: The paper pays attention to the significant role of the mass media in the crisis
situations, in non-military threats. Public relations, correct communication and cooperation
with the media in the crisis situations are described. The research results of experts in Lower
Silesia are shown within the range of media manipulation capabilities and actions aiming at
correct cooperation of public administration with the media. Effective strategies and stages of
actions of public relations enabling the achievement of intended effects are presented.

Keywords: crisis management, public relations.





