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Uvod

Podnikové krizy nie si vSeobecne vitane a objavia sa zvyCajne neocakavane. VSetky
krizy, zavinené alebo nezavinené, nahodné alebo predpovedatel'né, maji jedno spolocné,
postavia podnik pred velkll vyzvu v oblasti informéacii a komunikéacie.

Zivotny cyklus podnikovej krizy nezavisi len od druhu a rozsahu krizy, ale jej vyvoj je
urcovany tym, ako podnik na krizu reaguje a akll uplatiiuje internu a externi komunikaciu.
Bez ohl'adu na to, ¢i je kriza zavinend vlastnou ¢innost'ou podniku alebo externymi vplyvmi,
¢i sa jej dalo vyhnut' za urcitych okolnosti alebo bola minimalne predpovedana, krizova
komunikacia ma v kazdom pripade podstatny vyznam.

1 Vyznam krizovej komunikacie pre podnik

Kazda podnikova kriza ma zivotny cyklus, ktory pozostava z troch faz a Siestich krokov.
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Obr. 1 Zivotny cyklus podnikovej krizy
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Samozrejme, Ze kazda kriza ma roznu dizku jednotlivych faz, ¢o je mozné ovplyviiovat
aj vhodnou komunikaciou a reakciou na vzniknutd situdciu. Intenzitu komunikécie v priebehu
podnikovej krizy ovplyviiuji predovsetkym tri faktory:

e rastuce spravodajstvd masovokomunikac¢nych prostriedkov o podnikatel'skych
rizikach,

¢ silny narast staznosti a sidnych konani k jednotlivym vyrobkom a ¢innostiam,

e vplyv krizy na reputaciu podniku a priemysel.

Kazda reakcia podniku na vzniknuty krizovy jav v podniku mé vplyv na zmenu hodnoty
podniku. Na obrazku 2 je ilustrovany vyvoj hodnoty podniku pri vhodnej a nevhodnej reakcii.
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Obr. 2 Vplyv komunikacie na hodnotu akcii podniku po prepuknuti krizy

Pri podnikovej krize nedochadza len k strate dovery v manazment podniku, ale
dochadza najmi k strate dovery zo strany verejnosti. Komunikacia v krize je odkazana na
udrzanie doéveryhodnosti podniku, pripadne jej opdtovné ziskanie. To je mozZné
prostrednictvom presvedCivej identifikdcie top manazmentu s vhodnou komunikacnou
ulohou, zrozumitel'nost'ou, priamociarostou a otvorenostou. Komunikécia vo v§eobecnosti a
spravne komunikacné opatrenia musia byt posudzované ako centrdlne komponenty krizového
manazmentu. Efektivna internd, ako aj externd komunikacia ponuka mnohonasobné moznosti
znizovania krizovych doésledkov a odstraiiovania dosledkov $kdd na verejnosti.
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2 Zivotny cyklus krizovej komunikacie

Efektivna krizova komunikécia v podniku by mala byt’ s predstihom pldnovana a ucelne
riadend, nakolko kazd4 kriza ma svoj Zivotny cyklus, ktory je mozné ovplyvnit. V ramci
zivotného cyklu krizy ma svoj zivotny cyklus aj krizova komunikécia, ktora sa takisto deli do
troch faz na:

e predKkrizové opatrenia,
e opatrenia pocas krizy,
e opatrenia po skonceni Kkrizy.

Eriza

Wiwvoj po krize

ManaZfment
odch¥lok

\ 4

Obr. 3 Model pre manazment krizovej komunikacie

V obdobi bez krizy sa manazment podniku zameriava na:
e manazment odchylok, ktory sa uplatiiuje v bezkrizovom obdobi a je zamerany
na odhalenie potencialnych rizik vzniku krizy v podniku,
e prevenciu vzniku hroziacej krizy a planovanie opatreni na zabranenie,
pripadne zmiernenie priebehu vznikajucej krizy.

2.1 ManaZment odchylok

Hlavnym znakom opatreni, ktoré vyplyvaju zkrokov manazment odchylok, je ich
proaktivita. Ulohou manazmentu v tomto kroku je permanentne analyzovat’ interné a externé
faktory, ktoré by mohli v buducnosti posobit’ tazkosti podniku. Predmetom hodnotenia st
aktudlne trendy vyvoja faktorov ana zdklade ich vyvoja sa identifikuju mozné rizika pre
podnik. Casovy naskok, ktory podnik analyzou faktorov ziskava, umoZiiuje manazmentu
podniku definovat’ adekvatne komunikacné stratégie a rieSenia moznych problémov skor, ako
vobec vzniknu, popripade umoznuje sa pripravit’ a skratit’ ¢as rieSenia problémov v ¢ase, ked’
vzniknu. Efektivne riadenie odchylok vo vyvoji analyzovanych faktorov, ktoré by mohli
spdsobit’ krizu podniku, umoziuje s vysokou pravdepodobnost'ou krize vcas predist’, a tak sa
vyhnut pouzitiu krizového planu a zavedeniu krizovej komunikacie.
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2.2 Prevencia a planovanie opatreni

Prevencia vzniku podnikovej krizy je zamerand na monitorovanie a vyhodnocovanie
internych a externych faktorov, ktoré priamo ohrozuji podnik. Dochadza k identifikacii
potencialnych rizik, z nich hroziacich tazkosti pre podnik, ako aj k odvodeniu efektivnych
opatreni, ktoré by mali redukovat’ negativne ddsledky eventualnej krizy. Pre tento ucel sa
zostavuje krizovy plan, prostrednictvom ktorého by bolo mozné pozitivne ovplyviovat d’alsi
priebeh problémov v podniku.

Ak podnik priamo ocakava krizu, dochddza k zintenzivneniu ziskavania informaécii
o vyvoji rizikovych faktorov a monitoruju sa podnikové systémy vcasného varovania, aby
bolo mozné dokladne analyzovat’ d’alsi priebeh krizy. Pripravuji sa konkrétne opatrenia pre
krizovy priebeh, aby bolo mozné ¢o najskor a adekvatne reagovat’ na nastupujucu krizu.
Definuju sa potencialni ¢lenovia krizového timu a ur¢i sa interny medidlny hovorca. Okrem
toho musia byt v tejto faze definované interné komunikacéné toky a detailny komunikacny
plan s ur¢enim obsahu, ¢asového priebehu a konkrétnymi adresatmi informacii.

Manazment musi v tejto fdze opakovane odhadovat’ rozsah moznych §kod v pripade
vzniku krizy, ako aj urc¢it’ stupenn kontroly, ktory je nutny pre podnik pocas krizy. Ak su
potrebné opatrenia vo faze prevencie a planovania opatreni pre mozny vznik krizy efektivne
vypracované manazmentom podniku, dochadza k redukcii negativnych dosledkov pre podnik
v Case nastupu a v priebehu krizy.

2.3 Krizové opatrenia

Ak sa podnik dostane do krizy, ¢asto pouziva menej proaktivne opatrenia. Manazment
podniku sa snazi reagovat’ na vzniknuti krizu vhodnymi niadzovymi opatreniami, aby doslo
k redukcii strdt vo vztahu k verejnosti. Takéto reaktivne komunikacné aktivity maja
obmedzenu efektivnost, pretoze verejnost’ vnima krizu subjektivne.

Vo faze krizy je pre podnik ddlezité, aby bol uplathovany krizovy plan, ktory bol
zostaveny vo faze planovania opatreni pre pripad vzniku krizy. Na realizacii krizového planu
sa podielaju c¢lenovia krizového timu. S externymi médiami a verejnostou by mal
komunikovat’" jeden kompetentny medialny hovorca. Externé média musia byt vcasne
a pravidelne informované o aktudlnom vyvoji v podniku.

V priebehu krizy musia byt vypracované efektivne komunikacné opatrenia, ktoré
poukazuju na konkrétne aktivity smerujice k ovladnutiu krizy. Je potrebné ubezpecit
o socialnej zodpovednosti podniku. Krizovy manazér musi zabezpecit’ pokra¢ovanie ¢innosti
podniku.

2.4 Opatrenia po krize

Po prekonani krizy v podniku nedochadza k ukonceniu komunikacie v podniku ani vo
vztahu k verejnosti. Vyvoj v podniku musi byt nad’alej monitorovany, aby bolo mozné vcas
reagovat na mozné rizikéa v vznikajuce t'azkosti v momente ich vzniku. Intenzita krizy, Skody,
ktoré podnik utrpel pocas krizy, ako aj dizka trvania krizy su dolezitymi faktormi, ktoré
ovplyviiuji vnimanie krizy, tak v podniku, ako aj verejnostou. V tejto faze je dolezité, aby
podniky aj nad’alej venovali pozornost’ verejnosti a zabezpecili spravodajstvo pre externé
média. Dlhodoby komunika¢ny plan by mal, na zéklade sktisenosti z prave skoncenej krizy,
v ¢o najvacsej miere redukovat’ Skody buducich moznych kriz, popripade im vopred zabranit’.
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3 Komunika¢né nastroje v jednotlivych fazach krizovej komunikacie

Cielom komunikacie vramci krizového manazmentu je likvidicia, zmena alebo
stabilizacia negativnych vplyvov a tym odvratenie, pripadne odstranenie rizik moznej krizy.
Pre tieto ucely sa vyuzivaji rozne komunikaéné nastroje. Intenzita vyuzivania
komunikac¢nych néstrojov sa 1isi v zévislosti od efektivnosti s akou pdsobia v jednotlivych
fazach zivotného cyklu krizy. Vhodnost' vyuzitia jednotlivych komunika¢nych néstrojov
v jednotlivych fazach podnikovej krizy je stthrne uvedend v nasledujucej tabul’ke 1.

Tab. 1 Vyznam komunika¢nych nastrojov v jednotlivych fazach krizovej komunikacie

e Fazy Manazment Prc?venc1a' 4 Krizové Opatrenia

Nastroje , planovanie . .
odchylok . opatrenia po krize
opatreni

Interna
komunikacia © ©0 ©oe ©0
Public relations © O © © OO0 © O
Reklama © O © - © O
Internet © © © 0O ©

Vysvetlivky: © © © vysoky vyznam, © © stredny vyznam, ® nizky vyznam, = Ziadny vyznam

Zo vsetkych uvedenych komunikaénych nastrojov maju najvacsi vyznam internd
komunikacia a Public relations. Reklama ako komunika¢ny nastroj je vhodna na dlhodobu
stabilizaciu verejnosti vo vztahu k podniku a to najmé v obdobi pred a po krize. Reklama je
neucinna v obdobi podnikovej krizy. Vd’aka svojej rychlosti ziskava internet rastiici vyznam
najmé v obdobi vzniku krizy a pocas krizy.

Zaver

Najvyssim cielom krizovej komunikécie je opatrné a pozitivne ovplyviiovanie verejnej
mienky. Zodpovednost za krizovi komunikdciu nesie manazment podniku. Jednotlivé
opatrenia krizovej komunikécie uskutocniuje nielen manazment podniku, ale najmid medialny
hovorca po konzultédcii s krizovym manazérom. Krizova komunikacia a ¢innost’ medialneho
hovorcu by sa mali sustredit’ na nastroje a moznosti klasickej medialnej prace, pretoze
v pripade krizy su pouziteI'né iba hodnoverné informacie.
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