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Komunikacja

w sytuacjach kryzysowych

Warren Buffet powiedziat, ze ,,mozemy sobie pozwoli¢ na strate pieniedzy, nawet duzych, lecz nie sta¢ nas na
utrate reputacji — ani krzty”. Sytuacje kryzysowe przychodza nieoczekiwanie, zagrazaja wszystkim spotkom i czesto
powaznie nadszarpuja ich wizerunek. Jak je rozpoznaé¢? Czy mozna im skutecznie przeciwdziata¢?

Katarzyna Gajda

kierownik dziatu marketingu
i PR w Redwood PR

rzyczyn sytuacji kryzysowych moze by¢ wiele. Od pojedyn-

czych wydarzer o duzym znaczeniu dla spétki (m.in. przegrana

w duzym przetargu, zmiana uwarunkowan prawnych), przez

te niezwiazane bezposrednio z jej dziatalnoscia (np. upadek
Lehman Brothers), po caly zbidr wydarzer tworzacych niekorzystna
sytuacje (jak np. niezrealizowanie kwartalnych planéw sprzedazowych).
BodZce wywotujace kryzys moga miec charakter zaréwno wewnetrzny,
jak i zewnetrzny. W pierwszym wypadku zrédet niepozadane] sytuacji
mozemy upatrywac m.in. w stabych wynikach finansowych, w podjeciu
przez kierownictwo istotnej decyzji majacej pozytywny lub negatywny
wplyw na dziafalnos¢ operacyjna (np. zamkniecie pewnego obszaru dzia-
falnosci, wejscie na nowe rynki). Zalazkiem sytuacji kryzysowej moga by¢
wszelkie konflikty interpersonalne na poziomie zarzadu, akcjonariatu lub
wsrdd pracownikdw, a takze wszystkie niedotrzymane obietnice oraz
prognozy, ktére wychodza od spdtki, a moga si¢ wiazac z niezadowole-
niem interesariuszy. Do Zrédet zewnetrznych zaliczamy z kolei wszystkie
zdarzenia zachodzace w blizszym lub dalszym otoczeniu spétki. Moze to
by¢ pojawienie sie bezposredniej konkurencji, wrogie przejecie badz nie-
etyczne zachowania na rynku. Sprzyjac kryzysom moga zmiany uwarun-
kowart makroekonomicznych, a nawet wydarzenia niemajace podtoza
gospodarczego — katastrofa ekologiczna badz pojawienie sie przetomo-
wej technologii. VWymienione zdarzenia stanowia katalog otwarty, a po-
tencjalnie niebezpiecznych dla wizerunku sytuacji w praktyce moze by¢
znacznie wiecej.

Warto wigc wiedzied, jak sie przed nimi bronic. Przygotowania nalezy za-
cza¢ od rozwazenia wszelkich mozliwych scenariuszy, ktére moga przyda-
rzyc sie spétce i byc przyczynkiem do sytuacji kryzysowej. Nalezy przy tym
pamigtad, by analizujac potencjalne zagrozenia, nie skupiac si¢ wyfacznie
na bodZcach ptynacych z firmy, ale wzia¢ tez pod uwage jej otoczenie. Ko-
lejnym krokiem jest stworzenie oraz wdrozenie odpowiednich procedur
majacych zahamowac rozwdj kryzysu, a kazda osoba z kierownictwa po-
winna te ustalenia uwaznie przestudiowac, pamigtajac przy tym o ich eko-
nomicznych, spotecznych oraz wizerunkowych konsekwencjach. W' celu
weryfikacji wdrozonych procedur warto rozwazy¢ przeprowadzenie sy-
mulagji kryzysowych, co przy odpowiednim zaangazowaniu pracownikéw
pozwoli odzwierciedli¢ potencjalny rozwdj wypadkdw i zweryfikowad, czy
zatozone dziatania sg dla kazdego zrozumiate, a przede wszystkim — sku-
teczne.

Gtéwnym narzedziem pozwalajacym na stawienie czota sytuacji kryzyso-
wej jest proces komunikacji. Na nic zda sie chowanie gtowy w piasek i uda-
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wanie, ze nic ztego sie nie dzieje. Z drugiej strony nadmierna aktywnos¢
na tym polu réwniez nie ztagodzi negatywnych dla spétki skutkdw. Czym
zatem powinna si¢ charakteryzowac umiejetna komunikacja?

Kluczowy moze sie okazac czas reakcji. Im szybciej rozpoczniemy ko-
munikacjg, tym wieksze mamy szanse na to, ze nasz komentarz zostanie
ustyszany i wziety pod uwage. W ten sposob zwiekszamy réwniez praw-
dopodobieristwo stania sie gtéwnym zrédtem informacji dla grup docelo-
wych, a takze ograniczamy ryzyko chaosu informacyjnego wynikajacego
Z pojawienia sie zbyt wielu dostawcédw szczatkowych informacji. Pamie-
tajmy, ze gdy znajdziemy sie w centrum wydarzer, media i tak zwrdca sie
do nas po komentarz — badZmy wiec na to przygotowani. Czas odpowie-
dzi na zadane pytania jest kluczowy, gdyz determinuje to, kto w procesie
komunikacji przejmie inicjatywe i bedzie miat mozliwos¢ samodzielnego
kreowania przekazu.

W sytuacji kryzysowej niezwykle istotna jest réwniez spéjnosé komunikacji.
Rola specjalistéw ds. relacji inwestorskich (w wypadku kryzysu zwiazane-
go z rynkiem kapitatowym) czy public relations jest ustalenie z zarzadem
gléwnych tresci komunikatéw oraz tzw. key messages z uwzglednieniem
specyfiki poszczegdinych medidw. Zarzad musi znal gtéwny przekaz
sp&tki, by nie odbiegaé od niego w publicznych wystapieniach. Sprzeczne
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komunikaty moga sie przetozy¢ na spadek zaufania do informagji
przekazywanych przez firme. Ponadto — dla zachowania spéjnosci
przekazu — konieczna jest szybka weryfikacja nieprawdziwych in-
formacji pojawiajacych sie w mediach.

Komunikujac sie w sytuacji kryzysowej, powinnismy by¢ kon-
kretni i rzeczowi, a nasze stanowisko musi by¢ czytelne dla oto-
czenia. Wynika to poniekad ze specyfiki medidw, ale réwniez
z faktu, ze w przeciwnym wypadku kluczowe informacje sie
rozmyija, a odbiorcom umknie to, co jest najbardziej istotne. Po-
nadto przygotowujac komunikat, nalezy zawrze¢ w nim nie tylko
informacje najwazniejsze z punktu widzenia interesariuszy, lecz
takze odpowiedzie¢ na potencjalne pytania, ktére moga pas¢
w stosunku do naszego komentarza. Pozwoli to na przekazanie
petnej informacji i zmniejszy ryzyko pojawienia sie ewentualnych
niedomowier.

Warto mie¢ na uwadze, ze komunikacja moze by¢ nie tylko recep-
ta na kryzys, lecz takze jego zarzewiem. Dlatego nalezy przytozy¢
do niej szczegdlng wage, zwlaszcza w dzisiejszych czasach, kiedy
produkowana jest cata masa informacji czesto anonimowych i wy-
ssanych z palca. Wiele naszych komunikatéw jest przedrukowy-
wanych czy kopiowanych na réznego rodzaju fora internetowe lub
media spofecznosciowe, a ustalenie ich Zrédta i usunigcie moze
by¢ niemozliwe. Nawet jesli sie to uda, wiele oséb zdazy juz za-
pewne wykonac zrzuty ekranu, ktére moga zostaé wykorzystane
W razie usuniecia danej wypowiedzi. By unikna¢ przykrej koniecz-
nosci walki z szumem informacyjnym, proces komunikacji nalezy
starannie zaplanowac z odpowiednim wyprzedzeniem.

Jak wiec przeciwdziata¢ sytuacjom kryzysowym? Monitorujac
media i bedac aktywnym uczestnikiem foréw internetowych,
jestesmy w stanie na biezaco okresli¢, co jest Zrodtem sytuacii
konfliktowej, i szybko jej przeciwdziata¢. Dobrze, jesli spdtka
wszelkie informacje, komentarze, raporty publikuje na swojej
stronie internetowej — to wiasnie ona powinna by¢ gtéwnym
Zrédiem wiedzy o firmie. W zwiazku z tym nalezy zadbad, by
byta dobrze zarzadzana. Przede wszystkim wazne jest, by nie ba¢
sie komunikacji i szybko reagowac na nieprawdziwe informacje.
Nalezy wychodzi¢ do interesariuszy — organizowac spotkania
oraz publikowa¢ oficjalne stanowiska, ktére mozna réwniez ro-
zesta¢ do kluczowych klientéw lub inwestordw. Pamietajmy, ze
z kazdej sytuacji kryzysowej mozna znalez¢ wyjscie. Warunkiem
jest sprawnie przeprowadzony proces komunikacji, uwzglednia-
jacy przedstawione rady. m
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