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PROAKTIVNA KRiZOVA KOMUNIKACIA
PRIEMYSELNEHO PODNIKU

PROACTIVE CRSIS COMMUNICATION IN THE INDUSTRIAL
COMPANY

Jaroslava KADAROVA

Abstract

The article is devoted to proactive crisis communication, which is a direct continuation of the
application of effective crisis communication. Crisis communication can be divided into
internal and external. Enterprise must decide what model of conduct will be used, whether
proactive or reactive.
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Uvod

V oblasti podnikovej krizy a krizovej komunikacie, ktora sa vyuziva v jej priebehu, je
identifikacia ucastnikov krizovej komunikécie nesmierne ddlezitd, pricom pozornost’ by mala
byt venovand aj stratégiam, ocCakavaniam, potrebdm a spdsobom ziskavania informécii.
Pre lepsie pochopenie vzniknutej situacie je nevyhnutny dialog.

1. Stratégie krizovej komunikacie

V krizovej situacii je najdolezitejSie rozhodnutie akii komunikaént stratégiu zvolit, aby v
danej situdcii najviac pomohla pri rieSeni krizy. Pretoze len, ak sa sprdvne odhadne rozsah
krizy, mdze sa aj adekvatne na fiu reagovat’. Pritom podnik je ¢asto tlaCeny ¢asovym limitom,
chybajicimi informaciami, mylnymi informaciami, zavadzajicimi informéaciami a aj
skuto¢nostami, ktoré sa rychlo menia.

Typologiu krizovych komunikaénych stratégii uvadzaja napriklad Coombs a Lee (tab. 1).

Tab. 1 Typologia stratégii krizovej komunikacie [5]

Typolégia podl’a Leeho

Typoldgia podP’a Coombsa

presun viny,
zmensovanie,
bez komentara,
ospravedinenie,
kompenzacia,
korek¢ny Cin.

utok zalobcu,
popieranie,
ospravedInenie,
zddvodnenie,
pod’akovanie,
korekény Cin,

plné ospravedlnenie.

Lee rozliSuje Sest’ strategickych variantov, ktoré sa pouZzivaju predovSetkym v azijskom
manazmente, naproti tomu Coombs definuje sedem idedlnych typickych krizovych
komunikac¢nych stratégii. Ked'Zze oba tieto strategické varianty st vel'mi pribuzné svojim
obsahom, na ich zaklade vznikla jednotna typoldgia stratégii krizovej komunikacie, ktort
uvadza tab. 2.
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Tab. 2 Stratégie krizovej komunikacie [3]

Typ stratégie Charakteristika stratégie

1. Obvinenie Subjekty, ktoré upozornuji na vznik krizy ajej moznl existenciu, st
atakované. Dochadza k vySkrtnutiu krizy z moznych scendrov vyvoja
podniku a potencialna kriza sa vobec nespomina.

2. Odopieranie V podniku pretrvava tvrdenie, ze ziadna kriza neexistuje a v pripade potreby
su pripravené argumenty na potvrdenie neexistencie problémov v podniku.

3. Ziaden komentdr Krizou zasiahnuty podnik mléi, resp. neposkytuje Ziadne vysvetlujuce
komentare.

4. OspravedInenie Podnik zasiahnuty krizou sa sice ospravedliiuje, ale stcasne krizu
minimalizuje a vysvetl'uje, Ze on nema, resp. ma nepriamu vinu na vzniku
krizy.

5. Kompenzacia, Podnik sa pokusa napravit’ skody vzniknuté pocas krizy, ponika finanéné

oprava (korekcia) odSkodnenie a prijima opatrenia na zabranenie opakovaniu krizy.

6. Odprosenie Postihnuty podnik preberd plnu zodpovednost' za vznik a priebeh krizy,
prosi o odpustenie a sl'ubuje vyrovnanie vzniknutych §kod.

Prvé dve stratégie vyjadruji skor negativny postoj podniku k vzniknutej krize. Manazment
podniku sa vyhyba pripadnym nasledkom krizy a neberie na seba ziadnu zodpovednost’ za
vznik krizy. Posledné dve stratégie sii znamkou pozitivneho pristupu manazmentu podniku ku
krize, kde tento prijima opatrenia a prebera zodpovednost’.

Od typu krizy zavisi vyber konkrétnej krizovej komunikacnej stratégie, s ktorou je podnik
konfrontovany. Pritom sa vychadza z typologii stratégii krizovych komunikacii a metodiky
Coombsa a Haleho, ktori rozlisuju tri rézne zhluky kriz uvedené v tab. 3.

Tab. 3 Druhy podnikovych kriz z hPadiska vyberu vhodnej stratégie Kkrizovej
komunikacie [3]

Druh podnikovej krizy Priklady moZnych pri¢in podnikovych kriz

= prirodné katastrofy,
= teroristické utoky,
= klebety a nepravdy, ktoré §kodia podniku,

Podnik ako obet’ = nasilie na pracovisku (vydieranie, obt'azovanie, fyzické a telesné
nasilie medzi kolegami),
» zlomysel'né produktové manipulacie.

Nehody = prevadzkové nehody na zaklade technickych problémov,

= produktové spitné opravy na zaklade technickych problémov.

= Tudské zlyhanie, vediice k nehode,
= Judské zlyhanie, veduce k produktovym nepodarkom,
= nehospodarnost’ a umyselny podvod.

Krizy  zavinené  vlastnou
cinnost’ou a umyselné krizy

Krizy sa delia na druhy, podl'a ktorych sa da ur¢it’ ich vznik a rieSenie pocas krizy. Pri
cudzom zavineni, akymi st prirodné kalamity, pripadne teroristické utoky, podnik nemdze
zodpovedat’ za vzniknutd krizu. Pri zlom riadeni a hospodareni podniku, kde zlyhal T'udsky
faktor, zodpoveda vo velkej miere podnik. Lee, opierajic sa o skusenost’ dokéazal, Ze podnik,
ktory stratil dobré meno aj svoj imidZ trpi ovela viac tym, Ze si krizu zavinil z velkej Casti
sam.

Charakteristika krizy podmieniuje volbu vhodnej komunikacnej stratégie. Coombs vo
svojom skumani dokézal, ze ked’ sa jedna o krizu, kde je vysoka miera vlastného zavinenia, je
dolezita proaktivna stratégia, ktord predstavuje prebratie zodpovednosti za vzniknutu krizu.
(napr. vyrovnanie $kod, ospravedlnenie). Defenzivna — obranna stratégia pri krize zavinenej
cudzou ¢innost'ou moze viest’ k iispechu (popieranie a obviiovanie).

Tieto suvislosti st zobrazené na obr. 1, kde st rozdielne stratégie priradené rozdielnym
druhom kriz podrl'a suvislosti cudzieho a vlastného zavinenia.
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Obrazok 1 ukazuje, ze v kazdej krize sa da uvazovat’ o viacerych komunikacnych stratégiach,
a naopak, kazdu stratégiu mozno pouzit’ v rozdielnych krizach.

Vyber primeranej krizovej komunikacnej stratégie nezéavisi len od druhu krizy, ale aj od
adresatov krizovej komunikacie. Primerana stratégia v danej krizovej situacii nemusi byt
prispdsobena len rozdielnym cielovym skupindm, ale musi vyhovovat’ aj kultirnym navykom
v urcitych geografickych regionoch.
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Adekvatna krizova komunikacna stratégia

Obr. 1 Druhy Kkriz a krizové komunika¢né stratégie [93]

Coombsov vyskum dokazuje, ze optimalna krizova komunikac¢na stratégia silne zavisi aj od
historie postihnutého podniku. Ak podnik v minulosti mal krizové situécie, strata jeho
dobrého mena je ovel’a vicsia.

2. Proaktivna krizova komunikacia
Otvorena, seridzna a dobre orientovand krizova komunikdcia pomaha podniku ziskat’ vplyv
na svoje cielové skupiny. Komunikdcia musi byt nasmerovand ku konkrétnej cielovej
skupine a musi reflektovat’ jej zaujmy.

Kazdd zadujmova skupina ma svoje Specifikd a komunikacné poziadavky a moéze zohravat
dolezitu tlohu v podpore alebo potopeni spolo¢nosti v zavislosti od toho ako rychle a
efektivne s nimi bude postihnuty podnik komunikovat’. Ak si podnik vybuduje dobré meno v
obdobi pred krizou, aj v krizovom obdobi méze z neho profitovat’ (obr. 2).
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Obr. 2 Riadenie dobrého mena podniku [1]

Otvorena, seriézna a dobre orientovana krizova komunikacia poméha podniku ziskat’
vplyv na svoje ciel'ové skupiny. Ak si podnik vybuduje dobré meno v obdobi pred krizou, aj v
krizovom obdobi méze z neho prosperovat’.

Podniky si dlhodobo buduju svoje dobré meno (imidzZ) u svojich obchodnych partnerov
aj u verejnosti a na to potrebuju jasni komunikaén stratégiu. Tu je priestor pre proaktivnu
komunikaéni politiku podnikového manazmentu. Vyuzitie pozitivneho imidzu na tlmenie
ucinkov podnikovej krizy je zndzorneny na obr. 3.

Imidz +
—_
Kriza
/ Vyvoj imidzu s timiacim efektom
Mmidé ez timiaceho efektu
Imidz -

we

Obr. 3 Vyuzitie pozitivneho imidZu na tlmenie u¢inkov podnikovej krizy [5]

Pri vzniknutej krize je vel'mi dolezitd kazda reakcia podniku, ma totiz vplyv na hodnotu
jeho akcii. Na obr. 4 je ilustrovany vyvoj hodnoty podniku pri vhodnej a nevhodnej reakcii po
prepuknuti krizy.
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Obr. 4 Vplyv komunikacie na hodnotu akcii podniku po prepuknuti krizy [2]

Ak v podniku nastane kriza, straca sa dovera manazmentu podniku. Prave na to, aby si podnik
udrzal doveryhodnost’ je potrebna optimalna a presvedciva komunikécia, ktord jasne,
otvorene a priamociaro naznaci d’alSie kroky pri rieSeni krizy. Komunikdcia vo vSeobecnosti
a spravne komunika¢né opatrenia musia byt posudzované ako centradlne komponenty
krizového manazmentu. Tato komunikdcia — ako vo vnutri podniku, tak aj vo vztahu k
externym skupindm poméha znizovat’ dosledky krizy a odstranovanie jeho $kod.
Kazda kriza je osobita, o sa tyka jej dizky, aj intenzity. Preto je dolezita vhodna komunikacia
a reagovanie na vzniknuta situdciu. Silu komunikdcie pri krizovej situacii v podniku
ovplyviiuji v prvom rade tri faktory:

e rastice spravodajstvo masovokomunikacnych prostriedkov o podnikatel'skych
rizikach,

e silny ndrast staznosti a sidnych konani k jednotlivym vyrobkom a ¢innostiam,

e vplyv krizy na reputaciu podniku a priemysel.

3. Efektivna krizova komunikacia
Efektivnost’ krizovej komunikacie je zaloZzend na systéme toku informacii pred krizou. Jeho
zékladom je zjednoteny pristup medzi zlozkami krizového komunika¢ného procesu, ktory
uzko spolupracuje na pracovnych a krizovych planoch rozvoja a jeho pripadnom naruseni [1].

Plan krizovej komunikécie by mal byt ucelenou sucast'ou planovania v podniku a mal
by byt’ postaveny na troch zlozkach (obr. 5):

e Operacna odozva - predstavuje reagovanie Clenov krizového timu, ktori by mali ¢o
najrychlejsie dostat’ podnik pod kontrolu

e Odozva vrcholového manaZmentu - jeho Ulohou je prijat’ kritické rozhodnutia na
vyriesenie krizovej situacia a vyc¢lenit’ na to zdroje.

e Komunikacnd odozva - je zamerana na Ucastnikov krizovej komunikacie za téelom
ukl'udnenia a dodania relevantnych informacii.
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Obr. 5 Elementy efektivnej krizovej komunikacie [40]
V priebehu podnikovej krizy su dolezité tri aspekty, ktoré vplyvaju na efektivnost’ krizovej
komunikacie:
e priebeh a dynamika aktualnej podnikovej krizy,
e sposob, ako autority a podniky s krizou pracuju,
e obraz krizy [4].

Dynamika podnikovej krizy predstavuje spdsob, akym sa podnik s krizou vyrovna. Pri vzniku
krizy je vel'mi dolezité, ako sa podnik vyrovna s pripadnymi Skodami a stratami a ako zniZi
moznost’, aby sa kriza zopakovala. Je potrebné pochopit’ priciny vzniku krizy a prijat’ tie
najlepsSie stratégie pri jej rieSeni. Tvrdost’ krizy moZe byt pocas jej trvania rovnakd, pripadne
sa mdze menit’ v nadvéznosti:

e na prijaté opatrenia - preventivne opatrenia pred vznikom krizy a u¢inna reakcia
V jej priebehu,

¢ na jej prirodzeny vyvoj - zmeny parametrov intenzity krizy v jej priebehu,

e na ¢as - kazda kriza je kone¢nd, ale trvanie krizy moze byt’, v zavislosti od jej druhu
a podmienok, v ktorych prebieha, vel'mi rdzne.

Komunikécia podniku v case krizy prebieha ako sinusoida. Zaciatok a koniec
komunikacie kazdy vnima pozornejSie, ako stredni cast komunikécie. Pri tvorbe
komunikacnych vystipeni je ve'mi dolezité na to pamatat’.

Obr. 6 poskytuje prehl'ad moznych reakcii na krizu, z ktorych vyplyvaju spdsoby jej
rieSenia a samotna dynamika priebehu krizy.

Reakcia podniku
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Obr. 6 Sposoby reakcie na podnikovu krizu [5]

Vhodna krizova komunikacia je zaloZena na:

e potvrdeni vzniku krizy v podniku,

e prijati rozhodnuti o priebehu a riadeni krizovej komunikacie.
V case, ked’ je imidZ podniku ohrozeny, je najddlezitejSie ziskat' vSetky mozné dostupné
informacie o krizovej situdcii. Casova vyhoda je tu rozhodujiica. Ak je monitoring v€asny,
podnik ma prehlad o vyvoji krizy, vie reagovat’ a ziskava tym naskok pred novinarskou
verejnost'ou, vie sa pripravit na komunikacnu stratégiu s médiami a tym pomaha podniku
zvladnut krizu a zvladnut’ negativne javy, ktoré ohrozuju dobré meno podniku.

Suhrn

Podniky sa za¢inaju orientovat’ na proaktivne krizové riadenie, ktorého jednym zo zékladnych
pilierov je krizova komunikacia. Efektivna krizova komunikécia je rozhodujica pre uspesné
vyrieSenie podnikovej krizy.
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Prispevok bol vypracovany v ramci rieSenia grantového projektu ¢. 1/0669/13 Proaktivne
krizové riadenie priemyselnych podnikov zalozené na koncepte controllingu.
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