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MODELY KRIiZOVEJ KOMUNIKACIE
MODELS OF THE CRISIS COMMUNICATION

Jozef MIHOK

Abstract

This article presents the classical theoretical models of crisis communication. Crisis
communication is one of the most important aspects of the successful crisis solving. Last
model in publication is Model of Crisis and Emergency Risk Communication — CERC 2012,
which is integrated and complex model for the crisis communication.
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Uvod

V poslednych dvadsiatych az tridsiatych rokoch sa, podla odbornej literatiry, zacala
intenzivnejSie rozvijat’ krizovd komunikéacia. Prehlad vybranych modelov je uvedeny
V nasledujucej tabul’ke 1.

Tab. 1 Vybrané teorie krizovej komunikacie [1]

Teoria (Model/ Ramec / Smernica) Skratka Autor

Obraz stratégie obnovenia IRS Benoit 1995 (upravené podl'a Coombsa
2010)

Situa¢ny model krizovej komunikacie SCCM Coombs 2007
Ramec krizovej komunikacie CCF Coombs a Holladay 2002
Stratégie krizovej komunikacie CCS Cornelissen 2008
Smernica osvedéenych pristupov krizovej | CCBPG | Fean-Banks 2001
komunikécie
Rétorické oblasti mikro modelu RAMM | Frandsen a Johansen 2010
Model riadenia problémov IMM Heath a Nelson 1986
Zakladné prvky a krizova odozva BECR Nikolaev 2010
Anticipa¢ny model krizového AMCM | Otanivan a Williams 2001
manazmentu
Model krizovej komunikacie CMM Oliver 2004

Covello [1] uvadza, ze krizova komunikacia je zaloZzena na Styroch zakladnych
teoretickych modeloch, ktoré sa tykaju spracovania informacii o riziku, formovania percepcie
rizika a procesu krizového rozhodovania. Ide predovsetkym o model vnimania rizika, model
mentalneho ohlusenia, model negativnej dominancie a model ovplyvnenia dovery.

Analyza teoretickych modelov krizove; komunikacie, pre potreby tejto prace, je
zalozend na siedmych modeloch.

1 Teéria vnimania rizika

Teoéria vnimania rizika (Risk Perception Theory) je zaloZena na identifikacii faktorov,
ktoré ovplyviiuju vnimanie rizika a Vv literatire sit oznacené ako faktory znepokojenia (outrage
factors). V sucasnosti sa pracuje minimalne s 15 faktormi, ktoré maju priamy vztah ku
krizovej komunikacii:
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e dobrovolnost’,

e ovladatelnost,

e znamost,

e spravodlivost’ v distribucii,
o Zzisky,

pochopenie,

neistota,

hroza,

dovera voci institiciam,
reversibilita nasledkov,
osobné ohrozenie,

etnicka a moralna povaha,

e prirodny alebo l'udsky pévod,

e identita obeti,
e katastroficky potencial.

Tieto faktory vyznamnou mierou ovplyviiuju droven zaujmu, obav, zlosti, Uzkosti,
strachu, nenavisti a znepokojenia, a mézu vyznamne ovplyvnit’ postoje a chovanie.
Vnimanie rizika zavisi od kombindcie:
e lurovne nebezpecenstva - pravdepodobnosti imrtia, zranenia, straty,
e 1urovne znepokojenia - pokial faktory znepokojenia zarovenn obsahuji moralny
a emo¢ny podtext, jedinci inklinuju k emo¢énému reagovaniu, ktoré moéze postupne

vyznamne ovplyvnit’ Groven vnimania rizika.

Americkd prirucka zakladov krizovej komunikécie, ktorti vydal Navy Environmental
Health Center, uvadza devidt bipolarnych faktorov akceptovatelnosti rizika zo strany

verejnosti (obr. 1) [5].

Viac akceptovatel’né riziko
Dobrovol'né

Prirodna katastrofa

Bezny, chronicky prejav/nasledok
Kontrolovany, riadeny proces
Férové jednanie

Zjavné vyhody

Doveryhodny zdroj informacii
Znamy jav/ Cinitel’

Zasiahnuti len dospeli

PPl

Menej akceptovatel’né riziko
Nedobrovol'né

Katastrofa priemyselna/spdsobena ¢lovekom
Katastrofalny, tragicky prejav/ nasledok
Nekontrolovany, neriadeny proces

Neférové jednanie

Ziadne vyhody

Neddveryhodny zdroj informacii

Neznamy, cudzi jav/ Cinitel

Zasiahnuté deti

Obr. 1 Faktory akceptovatel’nosti rizika [2]

Model vnimania rizika (obr. 2), ktory zahfiia faktory znepokojenia, rozdelené do
dimenzii pozorovatelnosti a ohrozenia, zostavil De Vries. Tento model priblizili V. Welzant
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a A. Kolosova (2007) vo svojej prezentacii na 9. svetovom kongrese o strese, traume
a zvladani, ktory prebehol v americkom Baltimore.

Podl'a toho modelu je pre vnimanie a hodnotenie nebezpecenstva situdcie rozhodujica
pozorovatel'nost’ javov a uvedomovana povaha ohrozenia, ktorou je situdcia charakterizovana

[5].

NizS$i stupen Vyssi stupen
vnimania rizika vnimania rizika
o ® nie je pozorovatelné
e pozorovatelné z
; b e neznama ochrana
e znama ochrana B s
Pozorovatel’nost’ s s o chronické G¢inky
e presny ucinok . , ..
. g .. novy druh rizika
* zndmy (stary) druh rizika ® riziko nezname vo vede
e ovladatelns e neovladatel'né
e nenahanajuce hrézu IOl
o e of : Ine k fické o globalne katastrofické
* nicje globilne katastroficke e so smrtel'nymi nasledkami
o dosledky nie st smrtel'né o nic ie for
e nie je nefér h J dné
N e hromadné
. o individualne .. ,
Ohrozenie , .. , e s vysokym rizikom pre budice
o s nizkym rizikom pre budice e
generacie L .
N . e nie je I'ahko redukovatel'né
e Tahko redukovatel’né J ) .
2z o . ® S narastajucim
o s klesajiicim nebezpecenstvom el
e dobrovol'né .
S e nedobrovolné
e nepostihujuce o asiuliies

Obr. 2 Model vnimania rizika [3]

VysSie znepokojenie bude, napriklad vyvolavat' situacia, pri ktorej nebezpecenstvo
narastd, nie je mozné ho pozorovat’, je doposial’ vede malo zndme, postihuje vel'’ké mnozstvo
obyvatel'ov a mé globélne dopady, ako situacie, kde riziko klesa, je dobre pozorovatel'né, je
znama ochrana pred nim a pred jeho uc¢inkami, l'udia s nim maju skiisenosti a ma dopad na
mens$i pocet I'udi [5].

2 Teoria negativnej dominancie

Tedéria negativnej dominancie (Negative Dominance Theory) popisuje proces
negativnej a pozitivnej informdcie vo vypdtych situaciach. VSeobecne, je vztah medzi
negativnymi a pozitivnymi informaciami asymetricky, pricom negativna informacia ma
vyznamne vysSiu vahu, ¢o vychadza z predpokladu, Zze Pudia prikladaju vacSiu hodnotu
stratam (negativnym vysledkom) ako prinosom (pozitivnym vysledkom). Pre prax to
znamena, Ze kazdé negativne oznamenie by malo byt vyvazené vicSsim poctom pozitivnych
oznameni alebo ozndmeniami orientovanymi na rieSenie problému.

V uspesnej krizovej komunikacii je potrebné zamerat' sa viac na pozitivne, ako na
negativne informacie. Negativne informacie, ktoré obsahuju zapory (napr. slové nie, nikdy,
nikto, ni¢), pripadne konotacie (napr. slovo zamorenie) a maji vacsi vplyv na verejnost’, ktora
si tieto informécie paméta dlhSie ako pozitivne informdcie a preto je nevyhnutné, aby boli pri
krizovej komunikécii pouZivané len tie najnevyhnutnejSie negativne informacie. Treba viac
preferovat’ ¢o sa urobilo pre zvladnutie krizy ako oznamovat’ ¢o sa neurobilo [5].
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3 Teéria mentalneho ohlusenia

Teéria mentialneho ohlusenia (Mental Noise Theory) vychadza zo spdsobu
spracovavania informacii V strese. Ked’ je verejnost’ znepokojend, pretoze hrozi vysoké riziko,
nedokaze racionalne spracovat’ tieto informécie a preto prejavuji emocie, uzkost, pripadne
hnev nad vzniknutou situaciou.

Pod vplyvom silnych emocii a dusevného nepokoja sa vytvara ,,mentalne ohlusenie®,
ktoré méze vyznamne a negativne ovplyvnit komunikaény proces. Steibova (2002) [5]
uvadza, Ze ,Pri vysokom znepokojeni moéze byt az 80 % oznadmeni ignorovanych,
zabudnutych alebo zle interpretovanych, preto je vopred potrebné pozorne zvazit' obsah a
organizaciu informacii, ktoré maju byt prezentované®.

Pri krizovej komunikacii je dolezité:

e Poskytovat’ obmedzené mnozZstvo jasne formulovanych informacii, maximalne tri
kl'ai¢ové oznamenia a kazdé z nich podporit’ 24 faktami. Pri priprave oznamenia sa
odporuca, tzv. layered model, pravidlo pre rozvrhnutie informacii, podl'a ktorého sa
zac¢ina s jednoduch§imi informaciami a smeruje sa k zlozitejSim.

e Udrziavat’ kratke oznamenia v trvani 10 sekund alebo 3-12 slov.

e Oznamenie opakovat’, priCom sa nazyva, tzv. Triple T model (TTT model), ktory

pozostava z troch prvkov:
1. povedat, co bude oznameng,
2. vlastné oznamenie,
3. povedat’, ¢o bolo oznamené.
Vyuzit’ vizualnu podporu, ako grafika, obrazky.
Na jednu negativnu informaciu je potrebné vytvorit’ tri pozitivne.
Vyhnut sa zaporom (nie, nikdy, ni¢, nikto), skor pouzivat’ pozitivne formulacie.
Kontrolovat’ neverbalnu komunikaciu, ktora tvori 50 — 75 % obsahu oznamenia.

Model TTT ajlayered model sa tykaju verbalneho oznamovania, odpoveda na
otazky pisanych materidlov v krizovej komunikacii, napr. prehl'ady zékladnych skutocnosti,
tlacové prehlasenia.

Walzant a Kolosova [5] uvadzaju najdolezitejSie zasady pre poskytovanie informacii v
tzv. STARCC principe, ktory hovori, Ze informécie maju byt

e Simple - jednoduché,

Timely - v¢asné,
Accurate - presné,
Relevant - relevantné,
Credible — doveryhodné,
Consistent — konzistentné.

4 Teéria ovplyvnenia dovery

Teoéria ovplyvnenia dovery (Trust Determination Theory) je zalozena na budovani
dovery. Dalsie ciele, ako je vzdelavanie, budovanie konsenzu, mézu byt zaloZené az na
vybudovanej dovere. Covello akol (1997) uvadzaja, ze: , Dovera je vysledkom
predchadzajucich aktivit subjektu, nacuvania a komunikacnych schopnosti. “

Podl'a Steibovej [5] je rozhodujtce, ¢i vnimanie I'udi (krizova percepcia) zodpoveda
skuto¢nej situacii a do akej miery su I'udia schopni v obdobi hrozby informacie asimilovat’.
Klacové st otazky tedrie ovplyvnenia dovery, ktora hovori o tom, Ze ked’ st 'udia rozruseni,
casto neveria tomu, Ze ich ini poc¢livaji, pomahaji im, ze st empaticki, Gprimni, otvoreni,
kompetentni, angazovani a ochotni im pomoct. Pre budovanie dovery je preto nutné
posililovat’ vnimanie Styroch faktorov:
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e Empatia - vnimavost, starostlivost’, schopnost’ vcitit’ sa do potrieb publika = 50 %.
Kompetencia - odbornost’, kvalifikacia, organiza¢né schopnosti = 15-20 %.

e Otvorenost’ - Uprimnost’ a férovost’ jednania = 15-20 %.

e Zavazok - angazovanost’, horlivost = 15-20 %.

Déveryhodnost’ zavisi predovietkym od faktora empatie. Ucastnici krizovej
komunikacie zhodnotia pri stretnuti doveryhodnost’ v priebehu prvych 9-30 sekund. Cim
vicsie emocie alebo neddveru prejavi, tym viac je potrebné tymto 'ud’om nacuvat’, chapat’ a
prejavovat’ im starostlivost’ a zéarovenl je potrebné zvysSovat si vlastni doveryhodnost
vyuzitim podpory iného doveryhodného zdroja. Déveryhodnost’ jednotlivca je vyssSia ako
déveryhodnost’ podniku, ktory zastupuje a tizko stvisi s jeho prezentacnymi schopnost’ami
a s povahou jeho interakcie s ostatnymi.

Tab. 2 Tradi¢né rozloZenie vnimanej doveryhodnosti [3]

Uroveii Zastupcovia

Vysoka zdravotnici, vedci, uCitelia, poradné skupiny, bezpecnostni pracovnici
Stredna média, aktivisti

Nizka priemysel, plateni externi konzultanti

Vybiral [96] uvadza hlavné faktory doveryhodnosti zdroja, ktoré ovplyvituju efektivnost’
masovej komunikacie:

e prestiznost zdroja,

e osobnost’ hovorcu,

e vybudenost’ motivovaného stavu,

e sposob oznamenia (Struktirovanie informaécie).

Vybiral uvadza, Ze je efektivne u prijemcu, navodit’ pocit uzkost' pred ozndmenim
spravy. Teoreticky to funguje v psychologii reklamy a trhu a ako manipulativna technika
v politike. V pripade mimoriadnych udalosti v§ak byva hladina tuzkosti prijemcu oznamenia
vysoka sama o sebe. Navodzovanie Gzkosti by tak bolo vhodné len u apatického publika.

Podla Foreta [5] st pre efektivnost’ public relations klicové nasledovné faktory:
doveryhodnost’, kontext, obsah, jasnost’, kontinuita, konzistencia, kanaly a kapacita.

Svoboda [5] definuje public relations ako socidlne komunikaénu aktivitu,
prostrednictvom ktorej pdsobi podnik na vnitorni a vonkaj$iu verejnost so zamerom
vytvarat’ a udrZzovat’ s iou pozitivne vzt'ahy a dosiahnut’ porozumenie a doveru medzi oboma
stranami. Zakladné vychodiska public relations tvoria:

e verejna mienka,

e imidz,

e dlhodob4 filozofia podniku.

Svoboda d’alej uvadza socialno-psychologicky model posobenia public relation,
podla ktorého mé6Zu podniky ovplyvitovat’ spolo€ensky vyvoj tym, Ze budi zlad'ovat’ vlastné
zdujmy so zdujmami verejnosti, budl verejnost’ pocuvat a korigovat’ svoj postup tak, aby
nedochadzalo ku konfliktom. Public relation pracuje s verejnostou. Proces je rozvijany
Vv nasledovnych stupiioch:

e Postupnd komunikacia - predstavuje hladanie moZnosti pre komunikéciu,

sprostredkovanie informacii, zriadenie komunika¢nych kanalov.

e Pochopenie situacie druhého - ide o udrzovanie dialogu.

e Porozumenie - predstavuje vzajomné chapanie potrieb podniku a verejnosti, vymenu

informacii a stanovisk na emocionalnej a racionalnej trovni.

e Dovera - predstavuje vzajomnu zhodu, vyrovnanie zaujmov a Konsenzus.



Thel6"™ International Scientific Conference

Trends and Innovative Approaches in Business Processes “2013” ul

Zmienovana krizova komunikécia v public relation je prenesenim poznatkov krizového
riadenia do prostredia podnikov, pricom doraz sa kladie na analyzu rizik, krizové planovanie,
komunika¢né prostriedky, tréning a simula¢né cvicenia [2].

5 Teoria socialnej amplifikacie rizika

Skimanie procesu socialnej amplifikacie rizika vzniklo z potreby vysvetlit' socialnu
dynamiku pri komunikécii rizika. Riziko nie je len pravdepodobnost’, ale je zobrazené
avnimané vramci socidlnej komunikacie pomocou mnohych silnych znakov, obrazov
a symbolov. Socialna amplifikacia rizika (obr. 3) opisuje, preco niektoré udalosti ovplyviiuju
prenos javu do socialneho prostredia (tzv. ripple effekt) a vytvaraju nasledne sekundarne
a terciarne dopady, ktoré sa Siria mimo povodného zdroja a zasahuju povodne nesuvisiace
technolégie alebo instittcie ¢i iné subjekty.

MIMORIADNA UDALOST
JE I:> PRENASACE I:> PRIJEMCO
9 B med L

vedci média Siroka verejnost’
agentlry ,/ institacie - zasiahnuti l'udia
zaujmové skupiny zaujmové skupiny \/ ¢Elenovia skupin
ociti svedkovia tvorcovia mienky socialne exponovani
jednotlivci jednotlivcei

%
Obr. 3 Socialna amplifikacia rizika [3]

Charakteristiky mimoriadnej udalosti alebo ijej hrozby vstupuju do interakcii so
Sirokym okruhom psychickych, socidlnych, inStitucionalnych a kultirnych procesov.
Vysledkom vzajomného pdsobenia mnohych faktorov je potom interakcia rizika a spravania
sa jednotlivcov.

Sekundarny vplyv udalosti moZze byt’ pritom rovnako ddlezity, ako okamzité dopady.
Oneskorené dopady sa tykaju Straty dovery u autorit, zmeny spotrebitel’ského chovania,
stigmatizacie komunity, produktu alebo zariadenia apodobne. Skusenost' s rizikom
ziskavaju priamo zasiahnuti, ale aj jednotlivci a skupiny, ktoré sa ucia osvojovat’ si a vytvarat
interpretaciu rizika, v procese riadenia rizika Netyka sa len mimoriadnych udalosti, ako
priamych hrozieb, ale i nefyzickych udalosti, ako st politické stanoviska, regulaéné opatrenia
a podobne [5].

6 Interaktivny model komunikacie rizika

Petts [5] publikoval model komunikacie rizika, ktory je zaloZzeny na metafore sut’aze,
podla ktorej je verejnd komunikacia prirovnavana k hre, v ktorej sa politické institicie
a Statne autority stretdvaji s d’alSimi velkymi timami hra€ov — opozicnymi politickymi
stranami, korporaciami, natlakovymi a zdujmovy skupinami, vedeckou a expertnou
komunitou. Cielom sutaZze je posiliiovat’ vlastny preferovany pohlad na riziko
a mobilizovat’ podporu na strane verejnosti v podobe verejnej mienky a konkrétnych
akcii. Tieto procesy neprebiehaji linearne, ale su interaktivnym modelom, v ktorom sa
kIi€ovi hréaci neustdle chopia iniciativy areaguji na kazdy pohyb ostatnych hracov.
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S verejnostou mézu komunikovat’ priamo cez vlastné webové stranky, plagaty, letaky, alebo
pomocou médii. Média 1nadalej zohravaju kliCovii ulohu v politickych procesoch
a poskytuju centralny priestor pre zapas nazorov, definicii a postupov, ktoré sa tykaju rizika.
Medialne agentury aktivne urcuju obsah verejnej debaty tym, ze rozhoduji o vybere
informacii, ktoré [5]:

e sa dostan na titulnt stranu alebo do hlavnych televiznych sprav,

e budu tvorit’ doplilujuce informacie,

e zostanu nezverejnené.

7 Model CERC 2012

Model of Crisis and Emergency Risk Communication - CERC je integrovanym
modelom, vypracovanym komunikac¢nymi vyskumnikmi. CERC integruje:

e krizovi komunikaciu,

e komunikdciu o riziku,

e problémy riadenia komunikécie,

e krizové a havarijné oznamovanie rizik,
do jedného ramca za Ucelom vytvarania efektivnych komunikacnych stratégii v krizach a
rieSenia kriz. Model je zalozeny na tedrii a praxi potreby riadenia krizovej komunikacie pre
verejné zdravotnictvo, kde doslo k ohrozeniu verejného zdravia (obr. 4).

Pred Kkrizou Inicializacia Udrziavanie Hodnotenie
Byt pripraveny. Zosuladit’ udalost’ Pomahat Zlepsit’ reakcie Vyhodnotit
Vytvarat’ aliancie. s empatiou. verejnosti zaujmovych vysledky
Rozvijat Vysvetlit' a presnejsie skupin v buducich komunika¢ného
konsenzus. informovat’ pochopit’ podobnych planu.

Testovat’ spravy. verejnost’ existujuce rizika. mimoriadnych Zhrnat'
najjednoduchs§im Poskytovat’ udalostiach ponaugenie.
sposobom o riziku. zazemie a prostrednictvom Ur¢it konkrétne
Menovat’ informacie pre vzdelavania. opatrenia na
doveryhodného tych, ktori to Zodpovedne zlepSenie
hovorcu. potrebuju. preskumat’ krizového riadenia
Trénovat Ziskat' pochopenie problémy a a krizového planu.
problémové a podporu pre posilnit’ usilie na
situdcie, vratane plany obnovy. ich rieSenie.
toho, ako a kde Pochvat’ vietky Presvedcit’
ziskat’ viac zaujmové skupiny, zaujmové skupiny
informacii. poskytovat’ im na podporu
Zaviazat' sa spatnu vazbu vybranych
poskytovanim a bezchybné zamerov a zdrojov
informacii informacie. rieSenia
vietkym Vysvetlit nidzové problémov.
zainteresovanym odporuacania. Podporovat’
stranam. Zabezpecit aktivity a

vyvazenost schopnosti

pomeru podniku, vratane

riziko/vyhoda v posilnenia svojej

rozhodovani. podnikovej
identity.

Obr. 4 Model CERC 2012 [4]

Pochopenie krizy umoziiuje G€astnikom komunikacie predvidat’ problémy a vhodne na
ich vznik reagovat’. Je dolezité vediet, Ze kazdy problém, nest’astie alebo kriza sa vyvijaja v
niekol’kych fazach. Krizova komunikéacia sa musi vyvijat podla vyvoja podnikovej krizy a
reagovat na zmeny. Rozdelenim krizy do faz, dochadza k ulahceniu predvidania
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informacnych potrieb médii, agentir, organizacii a verejnosti. V kazdej z faz krizovej
komunikacie sa pracuje so Specifickymi druhmi informécii pre konkrétne publikum.

Posun krizovej komunikacie, po jednotlivych fdzach modelu CERC, zavisi od charakteru
a intenzity spustacej udalosti. Stupeti, intenzita a dizka podnikovej krizy spdsobuje odlisné
poziadavky na podnikové zdroje a zamestnancov.
Dnesny trh je velmi dynamicky a tlaky konkurencie su ¢im d’alej védcsie. Konkurencia je
hlavnym zameranim a tahaCom vSetkého pokroku. V dneSnej dobe existuje mnoho uskali
a problémov, ktoré musia riesit’ snad’ vSetky podniky. Preto sa musia snazit’ riadit’ svoje
procesy ¢o najefektivnejSie a stale hladat’ slabé miesta a sposoby ako ich odstranit’ s
vyhladom aj na buducnost. Manazment sa musi rychlo a efektivne rozhodovat, preto
potrebuju informdacie relevantné rozhodnutiu. Jednym z moznosti ekonomickej podpory je
controlling, ktory je povazovany za vseliek na vSetky nedostatky v riadeni.

Zaver

Podniky sa zainaji orientovat’ na proaktivne krizové riadenie, ktoré¢ho jednym zo
zakladnych pilierov je krizovd komunikacia. Efektivna krizovd komunikacia je rozhodujica
pre Uspesné vyrieSenie podnikovej krizy.
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Prispevok bol pripraveny v ramci rieSenia grantového projektu KEGA 079 TUKE-4/2013
Inovacia laboratornych vyucbovych technologii v Studijnom programe Priemyselné
inZinierstvo.
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