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SAZETAK

Danas se u suvremenom menadzmentu velika pozornost pridaje upravo kriznom komuniciranju
jer ono ima svoju stratesku poziciju u zivotu neke organizacije. Komunikacija u krizi prema
svojoj definiciji oznacava ciljani izvjestaj o odredenim, unutarnjim i vanjskim osobama ili
grupama osoba. Takav oblik komunikacije predstavlja interaktivni proces koji se definira i kao
razmjenjivanje informacija, ali i misljenja prije, tokom i nakon §to krizna situacije izbije. Nije
rijetkost da su poruke u kriznoj komunikaciji visestruke kako bi se sam utjecaj krize mogao
svesti na minimum ili se eliminirati u potpunosti. Prilikom provedbe kriznog komuniciranja
menadzment treba svoj pristup prilagoditi novonastaloj situaciji, Uz navedeno u obzir treba uzeti
I potrebe drugih interesnih grupa te publici dati dovoljno vremena da moze reagirati na poruku,
te da sami sebi osiguraju dovoljno vremena za planiranje i odgovaranje, kako bi mogli spoznati
pozitivne aspekte, umanjiti element iznenadenja i kako bi mogli potraziti savjete kod stru¢nih

osoba.

Kljuéne rijeci: kriza, krizni menadzment, komunikacija, krizno komuniciranje.



SUMMARY

Today, in modern management, great attention is paid precisely to crisis communication
because it has its strategic position in the life of an organization. Crisis communication, by its
definition, means a targeted report about specific, internal and external persons or groups of
persons. This form of communication is an interactive process that is defined as the exchange
of information and opinions before, during and after a crisis situation breaks out. It is not
uncommon for messages in crisis communication to be multiple in order to minimize the impact
of the crisis or eliminate it completely. When implementing crisis communication, management
should adapt its approach to the new situation, in addition to the above, the needs of other
interest groups should also be taken into account, and the audience should be given enough time
to react to the message, and to provide themselves with enough time to plan and respond, so
that they can understand positive aspects, reduce the element of surprise and so that they can

seek advice from experts.

Keywords: crisis, crisis management, communication, crisis communication.
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1. UvOD

Svako poduzece nastoji pronaci najbolji nacin ako bi poslovalo i kako bi postiglo $to vecu dobit
te kako bi povecalo zadovoljstvo svojih zaposlenika. Bez obzira na dobro poslovanje, svako
poduzece u jednom periodu moze dozivjeti kriznu situaciju. Pod tim terminom autor Sucevi¢
(2010) podrazumijeva postojanje situacije u koju odredeno poduzeée dode sasvim nenadano, a
ponekad i bez vlastite krivnje. Jo§ jedno znacenje termina krizne situacije je kada odredena
katastrofa iznenada pogodi resurse poduzeca i na taj nacin ugrozi njegov opstanak. Krizni
menadzment predstavlja poslovni proces ¢iji je zadatak ovladati krizom. Upravo krizni
menadzment obuhvacda c¢itav niz aktivnosti poduzeca koje se usmjeravaju na krizu, a
obuhvacaju preventivno djelovanje prije pojave krize, do upravljanja krizom u Sirem ili uzem
smislu. Krizno komuniciranje predstavlja jedan od najvaznijih aspekata kriznog menadzmenta.
Strucnjaci za odnose sa javno$c¢u, u kriznoj situaciji brane 1 Stite organizaciju kao 1 svakog
pojedinca koji je u nju ukljuéen, pa tako i njegov poslovni ugled. Steta koja moZe nastati zbog
nepostojanja plana u kriznoj komunikaciji podrazumijeva gubitak prihoda nekog poduzeca te

povecanje troskova i gubitak reputacije istog. Brza reakcija organizacije kao i predvidanje

dogadaja i pravovaljane reakcije mogu sacuvati ugled tvrtke i djelatnika.

Nekvalitetno krizno komuniciranje dovodi do toga da sama kriza svoj stupanj 1 Sirinu problema
poveca ili zadrzi u obujmu koji takav ve¢ jest. S druge strane kvalitetno krizno komuniciranje
prenosi u javnost realnu sliku stanja poduzeca te pojasnjava nacin na koji se sama kriza manje
odrazava na poduzece i na javnost. Vazno je ukazati da ako poduzeéa nisu pripremljena na
kriznu situaciju, a posebice ukoliko nemaju razraden plan komunikacije, da se izuzetno brzo i
lako moze unistiti godinama stvaran ugled i reputacija poduzec¢a kao i povjerenje u segmentaciji

ciljane javnosti.



1.1.Predmet i cilj rada

Predmet i cilj ovog istraZivanja je prikazati krizno komuniciranje u poduzec¢u, odnosno koje
strategije se koriste prilikom izbijanja krizne situacije u poduzecu, koje su strategije
najucinkovitije te na koji se nacin treba nositi sa kriznim situacijama odnosno kako ih uz pomo¢

krizne komunikacije uspjesno rijesiti.

Kao sto je ve¢ prethodno navedeno u poslovnom smislu, kriza predstavlja poprili¢no znacajan
poslovni poremecaj koji moze pridobiti veliku medijsku pozornost. Javnost i njena temeljna
proucavanja mogu imati utjecaj na normalno poslovanje poduzeca, a isto tako mogu imati i
pravni, politicki, financijski ili vladin utjecaj na poslovanje poduzeca. Stoga valja zakljuciti
kako krizno komuniciranje predstavlja inicijativu s ciljem zastite reputacije i ugleda poduzeca

ili organizacije te njeno daljnje odrzavanje javnog ugleda.

1.2.Metodologija rada

Kod formulacije i prezentacije rezultata zavrSnog rada koristila se dostupna literatura koja se

sastoji od kombinacije nekoliko znanstvenih metoda, a to su (Milas, 2005):

e Sinteza,
e Analiza,
e Indukcija,

e Generalizacija,

e Komparacija.

Isto tako koriSteni su dostupni €lanci, stru¢ne knjige kao i1 druga literatura koja je dostupna i
koja je napisana od strane domacih i stranih autora, a sve skupa se veze uz podrucje istrazivanja

ovog zavrSnog rada odnosno uz podrucje teme krizne komunikacije.



1.3.Struktura rada

Ovaj zavrs$ni rad sastoji se od Cetiri glavna poglavlja koja obuhvacaju prije svega uvod u kojem
se jasno definiraju kljucni pojmovi, obrazlaze se metodologija rada te se ukratko opisuje
struktura samog rada. Nakon toga slijedi drugo poglavlje koje analizira temeljne odrednice
krize, pojam krize, izvore krize, posljedice i faze krize u poduzecu. Trece poglavlje ujedno je i
najvaznije poglavlje za ovaj zavrSni rad te analizira krizno komuniciranje, njegov pojam i
odredenje, analizira krizni menadzment, faze kriznog komuniciranja, eksternu komunikaciju,

internu komunikacije te strategije koje se koriste prilikom kriznog komuniciranja.

Posljednje cetvrto poglavlje rezimira sve $to se kroz zavrsni rad analiziralo te se sazima u vidu

zakljucka rada kroz kratak osvrt autora.



2. TEMELJNE ODREDNICE KRIZE

Kriza se moze definirati na brojne nacine. Kada se u obzir uzmu klju¢ne tocke tada se kriza kao
takva pronalazi u brojnim raspravama koje se ti¢u njene jasne definicije. Naime kriza se definira
kao pojava znacajne prijetnje odredenoj operaciji koja, ukoliko prema prijetnjama ne postupi
na nacin koji je ispravan i istu ne smanji, moze uzrokovati daljnje posljedice (Dilenschneider,
2000). Krize predstavljaju niz iznenadnih i poprilicno uznemirujuéih dogadaja koji mogu
nastetiti organizaciji. Takvi neocekivani i1 nagli dogadaji mogu uzrokovati nemire koji se
javljaju medu pojedincima unutar neke organizacije 1 koje dovode do njene nestabilnosti. Ona
se kao takva Cesto pojavljuje u vremenu koje je kratko, a sa sobom donosi osjecaj straha i
prijetnje koja se javlja kod pojedinaca. Kriza moze imati negativan u¢inak na samog pojedinca,
na grupe ljudi, na Citave organizacije, ali i cjelokupno drustvo. Londonska skola za odnose sa
javnosti definirala je krizne situacije kao ozbiljne incidente koji imaju utjecaj na sigurnost
okoline i ljudi odnosno na sigurnost samih proizvoda te na ugled tvrtke zbog koje ju moze pratiti
publicitet koji je negativan (Riha, 2014). Organizacija ili tvrtka u kriznoj situaciji ne mogu
normalno poslovati niti mogu normalno funkcionirati jer upravo je kriza ta koja onemogucuje
da tvrtka i organizacija nastave sa postizanjem svojih ciljeva, dobiti i profita. Liderstvo
predstavlja jednu od najbitnijih funkcija upravljanja jer se ne moZe prenijeti drugima i smatra
se kao glavni ¢imbenik uspjeha tvrtke bez obzira na primarnu djelatnost. Organizacija i
upravljanje poduzecem jest racionalan proces u kojem nema mjesta emocijama osim ako su one
povezane sa subjektivnim odlukama. Socijalna dimenzija odnosno razumijevanje ljudi u
cjelokupnom radnom procesu povecava performanse i maksimalno iskoristavanje ljudskih
resursa. Dobro razvijena emocionalna inteligencija rezultira dobrim vodstvom ukoliko se ona

nalazi ispred pozicijske moci (Glavas, J. i sur. 2019.).

2.1.Pojam krize

Kriza kao pojam dolazi iz grckog jezika (gr¢. krisis), a oznacava prijelom odnosno tesko stanje
koje je prolazno u svim druStvenim, prirodnim i misaonim procesima (Filipovi¢, 1989:182).
Valja naglasiti kako je u staroj Grckoj kriza znacila i kona¢nu odluku. Naime, bit krize je da se
odlu¢i sve ono o ¢emu se do tada nije odlucivalo. Suvremeno doba krize odnosi se na
sposobnost razlikovanja i razlikovanje odabira, osude, odluke, ali isto tako i izbora odnosno

odnosi se na rjeSavanje konflikta koji se pojavio (Osmanagi¢ Bedenik, 2010). Kriza u



poslovnom smislu moze predstavljati znacajan poremecaj u poslovnom dijelu koji ima
tendenciju da stimulira veliku pozornost medija (Schwartz, 2006). Detaljno prou¢avanje od
strane javnosti koje nastaje, ima veliki utjecaj na normalno poslovanje samog poduzeca, dok
isto tako ono ima politicki, pravni, financijski ili vladin utjecaj na normalna poslovanja samih

poduzeca (Ver¢ic i sur., 2004).

Neke od karakteristika za krizu i krizne situacije su nedostatak informacija, iznenadenje, brzi
razvoj dogadaja, detaljno proucavanje reakcije poduzeca od strane vanjskog okruzenja

(Argenti, 2009).
Prema autorima Wiener i Kahn, za krizu bi se najkrac¢e moglo reéi kako je to situacija koja:

* Moze predstavljati to¢ke promjene odredenog razvoja ili nagle promjene jedne
ili viSe varijabli koje su temelje,
* MozZe predstavljati procese u donosenju odluka pri vremenskim pritiskom

* Moze odraZavati postojanje problema u upravljanju (Argenti, 2009).

Ciljevi nekog poduzeé¢a mogu biti primarni i sekundarni, naime primarni su oni ¢ije daljnje
neispunjenje dovodi ka sankcioniranju sustava kao cjeline (Osmanagi¢ Bedenik 2010).
Financijska stabilnost odnosno princip likvidnosti odnosi se na ¢uvanje platezne sposobnosti u
svim trenutcima, a to je jedna od najvaznijih operativnih ciljeva poslovanja poduzeca. Isto tako
cilj je da se postigne minimalna dobit u onim situacijama kada se troSkovi moraju pokriti kako
bi se izbjegla neravnoteZa i pretjerani gubitak. Nadalje, cilj je da se ocuva i stvori potencijal za

uspjeh koji je ujedno i strategijski cilj svih organizacija i poduzeca (Osmani¢ Bedekin, 2010).

Neostvarivanje prvog navedenog cilja moze rezultirati nelikvidno$¢u koja oznacava
kratkotrajni problem placanja, ali i vec¢i problem financijske nestabilnosti. Kriza likvidnosti
predstavlja jedan od oblika operativnih kriza. Neostvarenje drugih ciljeva predstavlja krizu u
uspjehu koja dovodi do toga da se smanji vlastiti kapital 1 da se organizacija prezaduzi $to Cesto
vodi do nelikvidnosti. Kriza uspjeha moze predstavljati oblik operativnih kriza. Naime kada se
ne ostvare dva prethodno navedena cilja to moze potaknuti postupak stecaja ili insolventnosti.
Nedostatni potencijalni uspjeh moze rezultirati da se izgubi konkurentska sposobnost ili trziste,
Sto vodi do gubitka sposobnosti za buduce uspjehe o nekim odredenim poslovnim podruc¢jima
(Argenti, 2009). Strategijska kriza podrazumijeva nedostatak potencijala za uspjeh,
odgovarajuc¢ih znanja, trzista ili proizvoda te kupaca i usluga. Kako bi se dugoro¢no ostvarila

dobit i oc¢uvala likvidnost nuzno je izgraditi potencijal.



2.2. lzvori krize

Promatraju¢i izvore poslovne krize namece se pitanje o tome da li su izvori konkurentske

prednosti poduzeéa primarna okolina ili su ipak to unutarnji ¢imbenici uspjeha.

Strukturalisti¢ki pristup predstavlja strukturu industrije kao klju¢an faktor njenog uspjeha, ali
prema resursnom pristupu za uspjeh samog poduzeca su najbitniji njegovi resursi. U Hrvatskoj
su provedena empirijska istrazivanja koja podupiru resursnu teoriju te smatraju kako je uspjeh
poduzeca i njegova poslovanja najvise zagarantiran unutarnjim sposobnostima te posjedovanju
klju¢nih znanja u samoj organizaciji kako bi se znali nositi sa svim izazovima. Navedeno vrijedi
i za poslovne neuspjehe, a sami izvori neke krize dijele se na unutarnje izvore i vanjske izvore
(Osmanagi¢ Bedenik 2010).

Izvori koji su vanjske prirode mogu proizi¢i iz razvoja okoline koji je nepovoljan 1 koji se moze
isto tako negativno odraziti na samo poslovanje poduzeca. Na vanjske se izvore ne moze
utjecati niti ih se moze sprijeciti na ikoji nacin, ali je nuzno da se razviju instrumenti koji ¢e u
pravo vrijeme mo¢i upozoriti menadzere poduzeca na potencijalnu koja je zadesila odredenu
granu privrede ili ¢itavo gospodarstvo. Unutarnji izvori, takozvane ,kuéne krize,” s druge

strane, mogu proizaci iz samih poduzeca i nacina na koje ono posluje.

MenadZzment u navedenom podrucju posjeduje najvecu dozu odgovornosti, te je najodgovorniji
za unutarnje poslovne krize. Kuéna kriza ujedno je i najopasniji i najéesc¢i izvor Krize u nekoj
organizaciji, dok razna istrazivanja pokazuju kako je menadzment taj koji je najodgovorniji za
ocuvanje odnosno propast organizacije, pa je tako upravo on odgovoran u 60-80% primjera

propadanja. (Osmanagi¢ Bedenik 2010).

Greska koju menadzment Cesto radi je ta $to ponekad ne promatraju poduzece kao promjenjiv
organizam koji se nalazi u isto tako promjenjivoj okolini, pa sve skupa ponekad rezultira sa
loSim prilagodbama i krizom. Top menadzeri najvise se bave kratkoronom dobiti operativnim
upravljanjem dok pritom zanemaruju promjene koje dolaze i potencijalne izazove. Kada

opasnosti dolaze iz podrucja uZe okoline tada se radi o krizi odredene grane poslovanja.



Kriza grane najceSc¢e je uzrokovana:

« Promijenjenim potrebama kod kupca $to otvara nove moguénosti na trzistu.
« Promijenjena bazna tehnologija zbog inovativnosti,

» Supstitucije proizvoda (Osmanagi¢ Bedenik, 2010).

Kriza grane obiljezena je stagnacijama, pomladivanjem ili zastarijevanjem specifi¢nih trzista.
Navedene promjene predstavljaju trajni fenomen iako nije nemogucée da predstavljaju samo
privrtemeni fenomen koji imaj svoj pocetak i kraj (Osmanagi¢ Bedenik 2010). Kriza u
gospodarstvu odnosi se na kratkoroc¢no i srednjoro¢no pogorsavanje sveukupnih gospodarskih
razvoja. Navedena recesija odnosno pogorSanje su ograniceni na trajanje, ali se navedeno
trajanje ipak ne zna pa tako moze trajati kratko ili dugo, isto tako nepoznata je i dubina recesije
koja moze biti duboka ili plitka i o kojoj zapravo i ovisi koliko dugo ¢e se odvijati. Recesija
ima utjecaj na Citava gospodarstva, ali ne u jednakoj mjeri, naime promjena kod Zelja kupaca
moze imati ¢ak 1 pozitivan utjecaj na razvoj odredenih grana. U isto vrijeme na razini
organizacije, vazna je sposobnost menadZera da se prilagode novonastalim promjenama

(Osmanagi¢ Bedenik, 2020).

2.3.Posljedice krize

Definicija posljedica krize promatra se kao oslobadanje iz situacija koje su izuzetno zamrsene.
Prema autoru Kuhnu, kriza se promatra kao pripremanje puta kako bi se ostvarili neki novi
izazovi, jer upravo je kriza ta koja daje jasne smjernice $to, gdje i kada se mora promijeniti
kako bi kriza nestala (Osmanagi¢ Bedenik 2010). nove orijentacije nastaju kao rezultat krize,
jer se zbog nove promjene izvode zakljucci 1 posljedice koje dovode do promjene dosadasnjeg
ponasanja pa i preispitivanja ciljeva kojima organizacija tezi. Posljedice krize se dijele na

konstruktivne posljedice i destruktivne posljedice.

Kada se promatra kronoloski poduzeca se prvo susrecu sa posljedicama koje su destruktivne

(Osmanagi¢ Bedenik 2010):
-Vlasnici:

¢ Imaju smanjenu stopu kamate vlastitih kapitala,
e Imaju moguénost da izgube dio ili ¢itav ulozeni kapital kada se odvijaju veliki gubici,
e Imaju moguénost da izgube radna mjesta ili primanja ako su zaposleni u svom

poduzecu.



-Zaposlenici:

e Novi oblik orijentacije moze imati utjecaja na koristi koje oni ocekuju, a to su primanja

i placa, osiguravanje egzistencije, napredovanje i sli¢no.
-Poslovni partneri:

e Dobavljaci prilikom poslovne krize dozivljavaju zastoje u isplatama Sto za male 1
srednje dobavljace kod velikih kupaca oznacava vlastite poslovne krize (tzv. domino
efekt),

e Konkurenti imaju moguénost da profitiraju od krize koja se pojavila u poduzecu, ali ako
kriza obuhvati ¢itavu granu i ako se investitori povuku tada ¢e 1 oni imati posljedice

koje ¢e se negativno odraziti na poslovanje.
-Regionalne i drzavne institucije

e Osjecaju krizu u pogledu smanjenog placanja poreza i socijalnog davanja, rasta

nezaposlenih osoba i podmirenja drzavnog jamstva.

Ako se kriza kao takva promatra iz perspektive da je ona isto tako i nova Sansa za organizaciju

i da nosi i svoj optimisti¢an aspekt, tada se govori o posljedicama krize koji su konstruktivni:

» PoboljSanja organizacijske strukture 1 radnog procesa, informacijskog procesa,
stila 1 nacina vodenja 1 suradnje. Za zaposlene i vlasnike to se odnosi na
pojacavanje angazmana i zapostavljanje vlastitih interesa odnosno povecanje
koncentracije na bitan izazov 1 spremnost brzih preispitivanja krize 1 mogucih
rjeSenja.

* Povecanje sposobnosti da se odvajaju od postojecih navika koje su neprikladne,

» Bolje uspostavljanje odnosa s vlasnicima tudeg kapitala, intenzivnije suradnje s
kupcima i dobavlja¢ima, jacanja u konkurentskoj prednosti.

* Veci oblik poreznih, socijalnih i ostalih davanja drzavi te smanjenje stope

nezaposlenosti (Osmanagi¢ Bedekin, 2010).

Krizu treba promatrati kao dio poslovnog procesa koji se usprkos svoj odgovornosti i paznji
nije mogao iskljuciti nego se stvorio prostor za konstruktivno rjeSenje. Ako se kriza ne promatra
kao moguce rjeSenje poteskoca organizacije onda se ona shvaca kao nedostatak vjere u vlastite
sposobnosti 1 neuspjeha, a samim zataskavanjem i negiranjem krize zanemaruju se njeni

simptomi §to u konacnici rezultira sa otezanim pronalazenjem rjeSenja koji su konstruktivna



kako bi se ona kao takva mogla razrijesiti. Na identican nacin treba se uvazavati 1 krizni

menadzment koji predstavlja sastavni dio odgovornog nacina upravljanja nekom

organizacijom, tvrtkom ili poduzecem.

2.4.Faze krize u poduzecu

Poslovnu je krizu moguce podijeliti na tri faze tj. stupnja (Sucevi¢ 2010):

Potencijalna kriza, koja ne predstavlja stanje krize, ali se odnosi na kvazi normalno
stanje koje zbog neke slabosti u poslovanju moze uroditi sa pojavom krize ako se ne
budu povoljno odvijali razvoji dogadaja navedene situacije. Primjer za to je nedostatan
sustav kontrole u financijama koje ukoliko se ne sankcionira moze postati vidljivim
problemom kada za rjeSavanje istoga bude potrebno vise truda i novaca. Menadzeri
moraju uvijek pazljivo planirati i obuhvatiti sve one aktivnosti i njihove posljedice koje
potencijalno mogu biti riziéne. Time ¢e se smanjiti moguénost za nastajanjem rizika
Latentna kriza odnosi se na stanja u kojima opasnost kao takva vec¢ je prisutna, ali ju je
tesko definirati sa obi¢nim ekonomskim instrumentima, nego je za to potrebno imati
odredene indikatore koji ¢e moc¢i rano upozoriti na postojanje iste. Ona je karakteristi¢na
po svom velikom vremenskom horizontu djelovanja, pa tako ima vremena da se uoce
vlastite snage i slabosti kao 1 vanjske prilike 1 opasnosti §to ostavlja dovoljan prostor da
se razmotre Sanse 1 rizici u daljnjem razvoju uz pomo¢ koristenja SWOT analize. Kada
se kriza pozna u latentnoj fazi tada se otvara moguénost da se njome ovlada zbog
velikog broja opcija moguénosti 1 djelovanja na uvodenje pravih mjera. Menadzeri
moraju prepoznati rane signale krize te ih ne smiju ignorirati jer ¢e to dovesti do
negativne dinamike koja na koncu dovodi do propasti 1 stecaja.

Akutna kriza predstavlja stadij u kojemu se simptomi neposredno vide u poslovnim
podacima i poslovnim procesima. Kod akutne krize vremenski horizonti su kratki dok
je pritisak izuzetno velik, zbog nuzde za donoSenjem ispravnih i brzih odluka, dok je
pritom moguénost djelovanja ograni¢ena, akutna kriza predstavlja veliki pokretac
promjena u samoj strukturi organizacije. Akutna kriza moze biti ili rjesiva ili nerjesiva,
a nastaje kao rezultat dugog zanemarivanja razvoja krize poduzeca kada vise ne postoji

potencijal za izlaZzenjem iz iste.
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Primarne ciljeve poduzeca vise nije moguce ostvariti stoga je nuzno provesti likvidaciju ili

sanaciju. Poslovna kriza se moze podijeliti i na pet faza kroz koje prolazi, a to su (Wooten i
James 2008):

e Prva faza obiljeZena je pracenjem menadzmenta na rane znakove upozorenja da se
predvide nastupanja same krize,

e Druga faza je obiljezena pripremama i prevencijom Krize,

e Treca faza obiljezava razdoblje kada kriza nastupa i kada su ukljuéeni svi u njeno
zadrzavanje i1 sprecavanje Sirenja na druge dijelove poduzeca i okoline,

o Cetvrta faza predstavlja oporavljanje, kada menadzeri implementiraju kratkoro¢ne i
dugorocne planove s ciljem nastavljanja poslovanja poduzeca,

e Peta faza predstavlja poticaj za ispitivanje i ucenje iz lekcije o nastaloj krizi kako se ista

ne bi ponovila.

Krizne situacije u poduzec¢ima najcesc¢e imaju dvije strane, pojedince ili grupe ¢iji je glavni cilj
postizanje vlastitih interesa $to moze dovesti do veceg intenziteta sukoba. Menadzeri su
zaduZeni za unoSenje mira u organizaciju jer bez te vjestine teSko da mogu dobro obavljati svoj
posao. Kao takav menadzer je nadlezan za priznavanje situacija koje mogu dovesti do krize i
mora se znati nositi s tim na nac¢in da obje strane budu zadovoljene. Vazno je naglasiti kako
menadzeri moraju prepoznati da se u organizacijama nalazi odredena vrsta kriza i kako ju
pokusati otkloniti. Dugo vremena Krize unutar organizacija koje se odnose na ljudske
potencijale smatrale su se loSima iako postoje skupine unutar organizacije koje su imune na
krize najcece su imune 1 na uvodenje promjena i inovacija §to je loSe za poduzece. Upravo iz
tog razloga odredena koli¢ina sukoba unutar grupe ljudi ¢ini ih kreativnijima i samokriti¢nijima,
a uloga menadZera je da u takvim situacijama pronalazi kompromis imaju¢i na umu primarni

cilj, a to je dobrobit i ostvarivanje zadanih ciljeva za poduzece (Glavas, J. i sur. 2019.).
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3. KRIZNO KOMUNICIRANJE

Inicijativa koja za cilj ima zastititi reputaciju organizacije i odrzati njen javni ugled predstavlja
krizno komuniciranje. Krizno komuniciranje se u svom Sirem smislu moze definirati kao
obrada, prikupljanje i plasiranje informacija koje su nuzne kako bi se organizacija mogla suo¢iti
sa krizom 1 kriznom situacijom. U fazi koja prethodi samoj krizi, krizna komunikacija je nuzna
za prikupljanje informacija o potencijalnim rizicima te ona donosi odluke o upravljanju
buduc¢im potencijalnim krizama, a isto tako i ona obucava ljude odnosno ¢lanove kriznog
stozera, glasnogovornike 1 ostale koji su ukljuceni u citav proces kriznog menadzmenta. U
kriznim se fazama prikupljaju i obraduju informacije koje su nuzne kriznim stoZerima kako bi
mogli donijeti klju¢ne odluke, pa se krizne poruke koje su valjane plasiraju van zaposlenicima
ili javnosti. Post krizna faza odnosi se na ras¢lanjivanje provedbenog kriznog menadzmenta
gdje se sa pojedincima nastoji iskomunicirati koje su to potrebe nuzne, pa se ukoliko je potrebno

plasiraju i dodatne informacije, odluke i poruke (Coombs i Holladay 2010).

Ono $to moze utjecati na ugrozu reputacije neke organizacije su podignute tuzbe, negativan
kontekst u medijima, bojkot kupaca, pritisak od strane nevladinih udruga, naruseno povjerene
od strane javnosti i drugi sli¢ni dogadaji (Goodman 2006). Autor Burke (1998) smatranja je
kako je glavna uloga korporativne komunikacije razviti, odrZati 1 jaCati reputaciju organizacije
dok se pritom argumentiraju poboljSanja reputacije koja ¢e stvorit konkurentsku prednost i

smanjiti troSkove.

Autor Argenti (2009) smatra kako je gubitak reputacije organizacije uzrokovan negativnim ili
slabim odgovorom vanjske okoline prema samoj organizaciji te da se gubitak reputacije moze
umanjiti povezivanjem Kkorporativne strategije s korporativnim komunikacijama. Stoga je
nuzno da komunikacijski profesionalci uvijek budu ukljuceni u krizni menadZment i krizno
planiranje. Iz navedenih razloga nuzno je da komunikacijski profesionalci budu ukljuceni u

krizno planiranje (Argenti 2009).

Organizacije se sluze kriznim komuniciranjem sa dionicima i javnosti kada odredeni
neocekivani dogadaji ugrozavaju njenu reputaciju. Krizna komunikacija moze se koristiti i u
poduze¢ima i u vladinim tijelima s ciljem informiranja zaposlenika i javnosti o postojanju
potencijalne opasnosti koja moze imati velike posljedice. Krizna situacija iziskuje istinitu
komunikaciju koja ¢e biti iskrena, otvorena, pravovremena, dobrovoljna i koja ¢e se usmjeriti

prema svim dionicima te ¢e se izvesti u primjerenom kontekstu (Hearit 2006).
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3.1.Pojam i odredenje kriznog komuniciranja

Krizna komunikacija predstavlja primijenjeno i ciljano izvjeStavanje kako internih tako i
eksternih sudionika samog poslovnog procesa u onim trenutcima kada postoji pojacan poslovni
pritisak. Isto tako, navedena krizna komunikacija jasno oznacava dijalog koji se javlja izmedu
organizacije i njene javnosti prije, za vrijeme te nakon odredenog negativnog dogadaja, a cilj
jOj je umanjiti Stetu ugleda organizacije tako da detaljno opisuje taktike i strategije kojima ¢e
se koristiti (Fearn-Banks, 2010). Efektivno koristenje krizne komunikacije kao dijela strategija
kriznih upravljanja, omogucava se ublazivanje i eliminiranje krize kao i to da posljedica kao
takva ima snaznu reputaciju i povezanost sa javnosti nego li je to bilo prije samog nastupa krize.
Pitanje kako i kada te koga treba informirati i na kakav nacin te tko ¢e to odraditi obuhvaca
koncept komunikacije. Kvalitetan koncept odnosi se na sve sudionika koji ¢e primiti informaciji
te vodi rauna o pravovremenosti i pravovaljanosti informacija koje ¢e do¢i u javnost. (Fearn

Banks, 2010). Strukturirana komunikacija odvija se na tri razine, a to su:

l. Menadzerska razina,
. Menadzment organizacije i najblizi suradnici,

1. Menadzment organizacije i svi koji su u njoj zaposleni.

MenadZeri prve 1 druge razine nerijetko su zaokupljeni velikim koli¢inama posla pa se za njih
Cesto pogresno pretpostavlja da posjeduju jednaku razinu informiranosti na svim razinama u
sklopu samog poduzeca. Poduzece je duzno samo informirati vanjske dionike, ali isto tako je
duzno brinuti se o informiranju internih dionika tj. svojih vlastitih radnika i zaposlenika. Naime
nije rijetkost da se zanemaruje utjecaj negativnih u¢inaka koje kriza moze imati na psiholoski
aspekt zaposlenika. Sami porast neizvjesnosti, stresa 1 panike moze se pojaviti obzirom na
nedostupnost informacija svim zaposlenicima u jednakoj mjeri, $to u konaénici smanjuje i
povjerenje koje zaposlenik ima u organizaciju. Upravo je zato nuzno i1 vazno da komunikacija
bude ciljana, da bude brza i ucinkovita sa jasnim informacijama te da potjeCe od top
menadzmenta koji ¢e dati jasne upute i1 informacije o tome kako se treba ponasSati 1 Sto treba

raditi da bi se kriza nadisla.

Autor Novak definira kriznu komunikaciju kao posebno podru¢je odnosa prema javnosti koje
se odnosi na predvidanje potencijalne krize 1 kriznih dogadaja, koje priprema javnost na isto, te
sudjeluje u rjesavanju krize i komunikaciji s javnosti koja je oStecena, provodi analizu i krizno

ocjenjivanje (Novak, 2001). Autor Osmanagi¢ Bedenik naveo je model kroz Cetiri stupnja, a
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cilj mu je stvoriti povjerenje prema vlasnicima, suradnicima, kupcima ili dobavljac¢ima odnosno
svim sudionicima koji se nalaze na trziStu. Prvi stupanj modela odnosi se na podizanje
poznatosti koja za cilj ima prenositi informacije ciljanim grupama o kojima trenutno
organizacija nema previse informacija, stoga je komunikacija jednostrana jer se daju djelomic¢ne
ili potpune informacije o samom dogadaju. Drugi stupanj predstavlja informiranje primatelja
informacija koje sadrze visoku razinu istine kroz tisak. U tom koraku problem je rasprSivanje
informacija ili moguénost da se uspostavi nevjest odnos s medijima