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Sociální sítě
Mění celou společnost

Jsou pro široké publikum i pro novináře zdrojem 
zpravodajských informací 
Informace se v nich šíří rychle a bezprostředně
Existuje značné riziko fám a zkreslení

Kanál pro krizovou komunikaci, ale zároveň zdroj 
potenciálních krizí



Boom sociálních sítí

Pákistánec Sohaib Athar 
na Twitteru nevědomky 
informoval o likvidaci 
Usámy bin Ládina (2011)



Boom sociálních sítí
Uživatel 
Twitteru Janis 
Krums zase 
přinesl jako 
první záběr 
letadla, které 
přistálo na řece 
Hudson (2009)







Využití sociálních sítí v KK
Funkční a sledovaný profil na sociálních sítích lze 
následně využít jako užitečný kanál pro krizovou 
komunikaci bez prostředníka v podobě médií – v 
podstatě neexistuje účinnější cesta

Facebook – pro interakci s nejširší veřejností
Twitter – pro informování „opinion leaderů“ a pro 
rychlé informování v eskalujících krizích



Příklad: Boston Marathon Bombing (2013)





Příklad: Teror ve Vídni (2020)









Policie ČR a sociální sítě 

    „Nebylo by to pro nás efektivní, bylo by to pro nás 
časově i finančně náročné, nemohli bychom zaručit 
aktuálnost vydávaných tiskových zpráv i pátracích 
relací, patrně bychom byli zahlceni informacemi a 
poznatky všeho druhu, které bychom nestačili 
zpracovávat, a v neposlední řadě bychom asi ani 
nezabránili zneužití všeho druhu.“ 

policejní mluvčí v Radiu Wave, duben 2014









https://twitter.com/PolicieCZ

https://twitter.com/PolicieCZ














Mluvčí roku 2019
Martin Kavka, Hasiči 
Praha

Dosažitelnost 24/7 
akceschopnost, vstřícnost, 
odbornost (je zároveň 
vyšetřovatelem požárů)

Vynikající práce s Twitterem a 
WhatsApp

https://twitter.com/hasicipraha?lang=cs


Mluvčí roku 2019
Martin Kavka, Hasiči Praha

– Dělám tu práci rád. Jsem na lidi příjemný, zvedám telefony, píšu tiskové zprávy.“

– Hasiči zasahují 24 hodin denně a 7 dní v týdnu. Prostě pořád, takže je potřeba být 
aktuální. Proto to tak dělám. Pokud začne hořet v osm večer, nemůžu o tom novináře 
informovat až ráno, to je pozdě. Aktuálnost k té práci zkrátka patří.

– Někteří z mých kolegů si nemohou ani založit sociální sítě, protože s tím krajské 
vedení hasičského sboru nesouhlasí. Mně ten Twitter ale opravdu hodně pomáhá. A 
pokud některý z mluvčích nemůže skrze tyto platformy komunikovat, má omezené 
možnosti. 

– Novinářům nelžu. Když něco nemůžu říct, na rovinu jim sdělím, že to nemohu říct. A 
novináři to z 99 % pochopí. A to včetně bulvárních médií. Myslím, že mají dobrý vztah 
i oni se mnou. A je to tak dobře, protože se navzájem potřebujeme.

Zdroj: Deník N

https://denikn.cz/221420/nemuzeme-zavirat-oci-nad-tim-ze-jsou-u-hasicu-gayove-a-lesby-podpora-manzelstvi-pro-vsechny-se-vedeni-nelibila-rika-mluvci-roku/?ref=list#


Mluvčí roku 2019
Martin Kavka, Hasiči Praha

– Kdybych to nedal na Twitter, rozdrnčí se mi telefony. Musel bych pak 
všem odpovídat, co se to děje na té Jižní spojce. Už jsem se s tím smířil, 
protože Praha je plná aut a lidí. Když se někde zastaví doprava, všichni 
zjišťují, proč se zastavila. Je proto jednodušší napsat větu, že se stala 
nehoda, a proto se tvoří zácpa. A mám klid. Přesto si ale myslím, že 
taková informace opravdu zásadní není.

– Nechci naši profesi shazovat. Ale ono opravdu stačí říkat aktuální 
informace, zvedat telefony, aktivně komunikovat s novináři a psát 
tiskové zprávy. Ani to nezabere tolik času. Spíš bych se ptal, jestli je 
dobré, když mluvčí v půl čtvrté vypne telefon a pak už jej nezvedá. A 
úplně nejhorší je, když se děje něco negativního ve vašem resortu a v 
tu chvíli přestanete komunikovat. Prostě se promlčíte kauzou.

Zdroj: Deník N

https://denikn.cz/221420/nemuzeme-zavirat-oci-nad-tim-ze-jsou-u-hasicu-gayove-a-lesby-podpora-manzelstvi-pro-vsechny-se-vedeni-nelibila-rika-mluvci-roku/?ref=list#


Sociální sítě & reputační krize
Pamatujte: co jednou „prosákne“ do sociálních sítí, nelze 
vzít zpět 
Pozor na „efekt Streisandové“
Správce účtu musí být kliďas, ne hádavý agresor nebo 
polarizující osobnost
Don´t feed the troll! - Možnosti racionální komunikace 
na internetu a v sociálních sítích jsou omezené
Při krizi se soustřeďte na komunikaci aktuálního 
problému a ostatní komunikaci utlumte nebo přizpůsobte





Příklad: Malaysia Airlines



Příklad: Malaysia Airlines



Příklad: Malaysia Airlines



Příklad: Malaysia Airlines



Typické „krize“ na sociálních sítích
Nespokojený zákazník 

Nevhodný příspěvek 

Hoaxy a fake news 

Řádění trollů 

Frontální útok 

Nálet humoristů 



Modelová situace: Nespokojený zákazník

Co psát:

„Děkujeme“

„Prověříme to“

„Napravíme to“

„Je nám to líto“

„Pomůžeme vám“

Co nepsat:

„Nerozumíte tomu“

„Jsou to lži a pomluvy“

„Budeme vás žalovat“

„Co tím sledujete?“

„Co jste dokázali vy?“

Korporátní bláboly atd.















Příklad: Šílenství Lauřino (zdroj Martin Malý)



Příklad: Šílenství Lauřino (zdroj Martin Malý)

 Další (nevhodné) kroky:
– Hájení něčeho, co uhájit nelze
– Hledání „špíny“ na kritiky
– Mazání nepohodlných příspěvků
– Nereagování, pštrosí přístup
– „Stážistka“, „Zneužitý profil“



Šílenství Lauřino – výsledek (zdroj Martin Malý)



Krize „Pavlínka“ - Bageterie Boulevard



https://www.facebook.com/bageterie.boulevard/posts/10157328197523546/









Modelová situace: Nevhodný příspěvek
 Nevhodný tón, obsah nebo kontext může 

způsobit PR pohromu
 Pokud nelze vše uspokojivě vysvětlit, je 

lepší uznat chybu a omluvit se
 Nemá smysl zůstávat „zakopaný“ na 

pozicích, které nelze dlouhodobě uhájit
 Smazání funguje jen v úplném počátku



Příklad: Cool kid Palach



Příklad: Cool kid Palach



Příklad: Cool kid Palach





 „Facebookové kauzy“ ukazují, že:
 Respekt k zákazníkům/klientům neznamená, že 

je nutné jim odkývat vše
 Slušnost se nevylučuje s asertivitou
 Důstojnost se nevylučuje s nadhledem
 Z komunikace nesmí zmizet sebevědomí a 

důvěra ve vlastní služby/zboží/kvalitu
 Jisté morální pozice je nutné hájit vždy

Modelová situace: Frontální útok



Modelová situace: Frontální útok







Znázornění typického vývoje sentimentu v krizi na sociálních sítích. Zdroj: Socialsharks



Co očekávat při „frontálním útoku“
 Za jeden den stejný počet interakcí jako jindy za 

celý měsíc 
 6,75násobek průměru nových fanoušků za den
 3x vyšší vyhledávání značky na Facebooku
 O 24 % vyšší organický zásah.
 Pouze 2x větší skrytí příspěvků.

Zdroj: Socialsharks



Příklad: Alza & 
Ukrajina





Modelová situace: Nálet humoristů
 Smršť vtipů, koláží, memů na účet 

nějaké aktuální situace
 Nemazat, nesnažit se být vtipnější, 

nemoralizovat – vše rychle pomíjí



Příklad: Miriam z Kauflandu









Typické situace a možné reakce
Nespokojený zákazník → konstruktivně reagujte na oprávněnou 
kritiku, kultivovaně tlumte tu neoprávněnou 

Nevhodný příspěvek → omluvte se

Hoaxy a fake news → je to věčný boj, ale nesmí se vzdát

Řádění trollů → nenechte se vtáhnout, buďte slušní, v případně 
nutnosti tlumte/skrývejte příspěvky, mazání je poslední možnost

Frontální útok → vydržte a neudělejte v panice chybu

Nálet humoristů → nechte je vyřádit
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