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Krizová komunikace
Jan Tomandl





Krize jako hrozba i výzva
Čínský znak pro krizi je 
(údajně) tvořen ze znaků 
pro nebezpečí a příležitost
Krize skutečně je hrozbou 
i výzvou v jednom
Příležitostí se může stát 
krize vlastní i cizí





Význam nových technologií
Celou společnost zásadně 
proměňuje vliv digitálních 
technologií, internetu, 
sociálních sítí
Díky všeobecně dostupné 
technice a možnostem sdílení 
se nic neutají

Je-li někde nějaký problém, 
někdo jej vyfotí, natočí nebo 
aspoň popíše





Základní pojmy a principy
Krizová komunikace má různé významy v různých 
kontextech

Psychologie, psychoterapie

Management, veřejná správa

Zdravotnictví, záchranná služba

Policie, hasiči – mimořádné události

Public relations – reputační krize







Základní pojmy a principy

Žádná organizace není imunní vůči krizovým situacím
Informace se dnes šíří rychleji než kdykoliv dříve 
Přibývají nová rizika

Turbulentní trhy
Zostřená konkurence
Globalizace
Sociální sítě
Spotřebitelská emancipace



Základní pojmy a principy
Ne každá krize musí skončit 
katastrofou

Záleží na kvalitě manažerských 
rozhodnutí a schopnosti tlumočit je 
médiím a veřejnosti



Co je to krize?

Definice jsou 
zbytečné, krize 
nabývá mnoha 
podob



Role médií v krizi
Seriózní média většinou nejsou původcem krize 
Obvykle jen dělají svou práci
Na druhou stranu, média často krize přiživují, 
prohlubují, medializují, způsobují „mediální požár“
Dopouštějí se zjednodušení, zveličují problémy, 
podněcují paniku
Přesto zůstávají jedním z účinných nástrojů krizové 
komunikace, k nimž se samozřejmě postupně přidaly 
sociální sítě



Role médií v krizi
Role (seriózních) médií v krizové komunikaci je klíčová 
třeba při různých neštěstích a přírodních katastrofách
Média mohou pomoci při šíření základních požadavků 
záchranářů a úřadů:

co chceme, aby lidé dělali
co chceme, aby lidé nedělali
co chceme, aby nás lidé nechali dělat



Komu hrozí krize?
Každému, ale někomu víc
Politika
Doprava a logistika
Farmaceutický průmysl a zdravotnictví
Stavebnictví
Potravinářský průmysl
Chemický průmysl, rafinérie, doly







Příčiny krizí
Vyšší moc 
Útok konkurence nebo jiné zájmové skupiny
Nedbalost
Morální selhání
Spotřebitelská nespokojenost
Porušování zákonů a jiných norem
Ignorování sporů a konfliktů
Fáma



Typy krizí

Vnitřní x vnější

Reálné x umělé

Modelové příklady:

Přírodní katastrofa 
Teroristický útok
Ekonomické problémy
Havárie, ekologická katastrofa
Nátlakové akce, protesty 
zájmových skupin
Záměrné očernění, mediální 
útok, pomluva
Produktová krize
Selhání představitele organizace
Paragrafová krize





Příklad: Bigotgate
Britský premiér Gordon 
Brown v dubnu 2010 
hovořil s labouristickou 
voličkou, po skončení 
rozhovoru ji v autě 
označil za „bigotní ženu“, 
zachyceno Sky News, týž 
den kofrontován

https://www.youtube.com/watch?v=CTr8IVWBuPE


Příklad: Bigotgate
„That was a disaster.“
„Should never have put 
me with that woman.“
„It´s just ridiculous.“
„She´s just a sort of 
bigoted woman that said 
she used to be Labour.“
Další vývoj.

https://www.youtube.com/watch?v=KcAcM5qdDIU


Příklad: Mirek Topolánek
Premiér Topolánek v 
lednu 2007 zaútočil 
před domem Lucie 
Talmanové na auto, v 
němž seděl fotograf 
Blesku
Kopal do auta, křičel 
„Vylez!“ a „Zabiju tě“





Příklad: Miroslav Kalousek
Aféra s 
poskytováním 
rozhovorů médiím 
v opilosti.
Radiožurnál a 
Tn.cz nahrávky 
zveřejnili.

Kalouskova 
reakce?

https://www.youtube.com/watch?v=xpWhWwxKFKM




Příklad: Rusnok a Mandela
Zapnuté mikrofony ve Sněmovně 
zachytily v prosinci 2013 znechucení 
premiéra Jiřího Rusnoka z případné cesty 
na pohřeb Nelsona Mandely.
„Ty vole, teď ještě zase zemřel Mandela. 
(…) Já se úplně třepu, abych tam nemusel 
jet.“



Příklad: Rusnok a Mandela



Příklad: Rusnok a Mandela
Rusnok reagoval jediným možným způsobem – omluvou. 

„Za ta slova se omlouvám. Nebylo to správné se takto 
vyjadřovat v souvislosti s úmrtím Nelsona Mandely a mrzí mě to. 
(…) Sladit pracovní program s nečekanými událostmi je ve funkci 
předsedy vlády kouzlení s časem, a protože je prosinec, vzhledem 
k nadcházejícím svátkům fakticky nejkratší měsíc v roce, vše se 
koncentruje pouze na tři týdny. (…) Účast zástupce České 
republiky na pohřbu významného prezidenta Jihoafrické 
republiky vyřešíme v následujících dnech, abychom důstojně uctili 
památku muže, který je symbolem boje za lidská práva, svobodu 
a rovnoprávnost.“



Příklad: Burger King
Selhat může nejen manažer 
nebo politik, ale také obyčejný 
zaměstnanec.
Společnost Burger King v roce 
2008 poškodil její 
zaměstnanec Tim Tackett – 
vykoupal se v dřezu na nádobí, 
video pověsil na MySpace



Příklad: Agrofert/Hyza
V Rakousku našli v autě s označením Hyza 71 
mrtvých běženců.



Příklad: Agrofert/Hyza
Krize v číslech
– Událostí se zabývalo asi 20 lidí: představenstvo, 

management Hyzy, divize komunikace a interní 
bezpečnosti
– Intenzivní byly zvláště první čtyři hodiny
– 70 telefonátů od novinářů ze čtyř zemí, desítky e-mailů
– Sekundární dozvuky přibližně 24 hodin 

(Zdroj: Karel Hanzelka, seminář PR Klubu)

Čím si Hyza předem zkomplikovala pozici?

https://www.youtube.com/watch?v=KNdiO9cI37E&feature=youtu.be


Příklad: United Airlines

Kanadský muzikant Dave 
Carrol cestoval letadlem 
společnosti United Airlines 
Rozbili mu kytaru
Marně se domáhal satisfakce
Proto složil píseň a natočil klip 
za 150 dolarů
Co následovalo?

http://www.youtube.com/watch?v=5YGc4zOqozo


Příklad: United Airlines
Klip zhlédlo 17 milionů lidí
Globální ostuda, propad akcií 
o deset procent
Přitom stačilo zaplatit 3000 
dolarů za zničenou kytaru
Typická krize způsobená 
přezíravostí obří korporace vůči 
klientovi





Příklad: Procter&Gamble
Fáma spojená s 
logem způsobila 
vážnou komunikační 
krizi

Jak firma 
reagovala?



Příklad: Procter&Gamble

Firma se nejprve 
bránila, nicméně 
nakonec po více než 
100 letech užívání 
skutečně logo změnila
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