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ABSTRAKT

Autor se v prvni ¢asti této bakalaiské prace zabyva analyzou krizové komunikace, vztahem
krizové komunikace a terorismu, kde zkouma postaveni, roli a cile jednotlivych aktért
v pribéhu krize a nasledné¢ k nim pfidava nastroje, které jsou pouzitelné v ohledu
k tradi¢nim médiim. Okrajové se také zabyva socialnimi médii a jejich vyznamem. Ve dru-
hé ¢asti pak analyzuje priibéh teroristickych utokl na Spojené staty z 11. zaii 2001, kde se
zabyva piedev$im prvnimi reakcemi prezidenta George W. Bushe a starosty Rudolpha
Giulianiho v kontextu krizové komunikace, rovnéz roli tradi¢nich médii, které maji béhem
teroristickych utokd velmi obtizné postaveni vzhledem k udalostem a vefejnosti. Vedle
toho je v posledni ¢asti uvedeno nékolik tspéchu, chyb a rad, které by mély pomoci zlepsit
krizovou komunikaci obou zminénych, ktera vykazovala nedostatky v ohledech uptimnos-

ti, rychlosti nebo n¢kdy i empatie projevu.
Kli¢ova slova: Krizovd komunikace, terorismus, utoky 11. zati 2001

ABSTRACT

In the first part of this bachelor thesis author examines crisis communication, relationship
between crisis communication and terrorism and analyzes the position, role and goals of
the crucial sides during a crisis and subsequently adds the tools and methods, which can be
used by the affected institution to communicate with public and traditional media. Author
adds also the role of social media nowadays. In the second part author then analyzes the
11™ September World Trade Center terrorist attacks, its development and reactions of the
U.S. president George W. Bush and New York mayor Rudolph Giuliani in context of crisis
communication. The crucial role of traditional media is also examined because of its com-
plex nature during a vast crisis like 9/11 was. In the end author identifies a number of suc-
cesses, mistakes and advices, which should help to improve the crisis communication of

the mentioned participants in regards of sincerity, speed and empathy of their actions.

Keywords: Crisis communication, terrorism, 11™ September 2001 terrorist attacks
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UvVOD

Komunikace, a ptfedevSim ta krizova, je velmi rozsahld problematika, kterou je
obtizné ovladnout. Nezvladnuti krizové komunikace mluv¢imu i instituci, kterou zastupuje,
vSak pfina$i mnoho obtizi, které¢ komplikuji nejen feSeni situace samotné, ale i navrat
spravnymi prostiedky a hlavné v¢as. Béhem tutokii na Obchodni centrum v New Yorku
z 11. zafi 2001 doslo k tomu, Ze tohle administrativa George W. Bushe nezvladla a jeho
funkci hlavniho mluv¢iho krize byl nucen zastoupit starosta New Yorku Rudolph Giuliani.
V praci je tak pomoci obsahové analyzy a piipadové studie zkoumano, Vv ramci
kvalitativniho vyzkumu, jaké byly hlavni divody této zmény a jestli k ni skute¢né doslo,
vzhledem k tomu ze se Americané v piipad¢é takto rozsahlych krizovych situaci obraci
pfedevsim na svého prezidenta. Je tak analyzovano né€kolik vyznamnych reakci, tiskovych
konferenci a jednani prezidenta Bushe a starosty Giulianiho v kontextu role a schopnosti
tradicnich médii, nebot jejich ptsobeni mélo krucidlni vliv pfi formovani nazoru
vetejnosti.

Cilem této prace neni poskytnout analyzu celkového prubéhu utokd jedenactého
zafi, identifikovat kli¢ové momenty nebo odhalit chyby v celkové komunikaci, ale zaméfit
se na nékolik Uvodnich kliCovych momenti, které utvarely podobu a rozdéleni
komunikacnich roli po zbytek vyvoje této krizové situace. Rovnéz je cilem této prace
odhalit momenty, které byly vyznamné pro teoreticky rozvoj krizového managementu a

komunikace.

Préce je ¢lenéna do dvou ¢asti: teoretické a prakticke, jejichz zaméteni kopiruji dveé
hlavni kapitoly. V teoretické casti a kapitole Krizova komunikace je pfiblizen teoreticky
rdmec, se kterym autor pracuje, prvni podkapitola se zabyva fazemi a definici krize. Ve
druhé jsou identifikovani tii nejvyznamnéjsi aktéfi v krizové komunikaci. Nasledné jsou
vysvétleny dalSi pojmy a ukdzany nastroje a metody vyuzitelné v této oblasti. V zavérecné
podkapitole teoretické ¢asti je predstaven jeji vztah s terorismem a nékteré zasadni rozdily,
které jsou zpiisobeny specificnosti terorismu. V praktické ¢asti a druhé kapitole je pifiblizen
spravy S diirazem na George W. Bushe a Rudyho Giulianiho. V posledni ¢asti této kapitoly
jsou pak uvedeny jednotlivé autorem identifikované uspéchy a neuspéchy krizové

komunikace té€chto aktéra.
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1 KRIZOVA KOMUNIKACE

1.1 Krize, jeji pribéh a vyznam

Vzhledem Kktomu, Ze krizova komunikace slouzi piedev§im ke komunikaci
mimotradné udalosti a krize, kterou vyvolava, je dulezité si v prvé fadé uvédomit, co to je
krize. Je to neoCekavany incident, kterému organizace nebo spoleCnost Celi, dochazi
k nému nahle, zpravidla neni pod jeji pfimou kontrolou a muize poskodit vnimani
organizace, jeji zivotaschopnost nebo divéryhodnost. Po vypuknuti krize dochazi Casto
pouze k faktické komunikaci, kterd ma za kol uklidnit vefejnost a dovést ji k jejimu
uspéSnému prekonani. (Reynolds 2002, s. 5) Boin nicméné krizi identifikuje jako naruseni
socio-kulturni struktury, ktera ji udrzuje v chodu. Pilife normalniho Zzivota pfestavaji
fungovat. (Boin et al. 2005, s. 70) Vyznam krizové komunikace je v tomto ptipadé proto
naprosto krucialni, nebot bez komunikace s vefejnosti dochazi k neinformovanym

rozhodnutim a chaosu uvnitf spolecnosti, které mohou vést az k jejimu rozkladu.

Krize v§eobecné, ma vsak tfi zakladni poznavaci znameni, které identifikuje Robert
Ulmer. Témi jsou piekvapeni, hrozba a kratky ¢as na odpovéd’. Piekvapeni jako element,
ktery pred¢i ocekavani autority, kterd se s problémem musi vypotadat, ktery vytvoii
prostiedi nejistoty. Hrozba jako negativni efekt, jehoZ dopady nemusi byt negativni pouze
na zivot Cloveka, ale 1 ostatni fauny nebo flory, kterd se vyskytuje v zasaZzené oblasti.
Kratky ¢as na odpovéd’ neni tfeba nijak definovat, ale spiSe je nutné zminit, Ze organizace
ma kvuli charakteru krize kratky ¢as na uréeni zpisobu a feSeni situace tak, aby bylo jeji

feSeni vnimano pozitivné ze strany vefejnosti. (Ulmer, Sellnow, Seeger 2014)

V tomto ohledu je vSak nejdfive dilezité identifikovat pribéh krize a jeji vnimani
ve spolecnosti. Barbara Reynoldsovéa rozdéluje krizi v ohledu ke krizové komunikaci na
Ctyti faze, kterymi jsou:

1) ,,pocatek neboli iniciace (initiation),
2) udrzovani (maintenance),

3) rozieseni (resolution),

4) vyhodnoceni (evaluation). “ (Reynolds 2002, s. 6)
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V kazdé z téchto fazi urCuje poté klicové kroky, které maji slouzit k uspesSnému
a konzistence komunikace, jejichz vysledkem by mélo byt pfijeti a ohlaSeni udélosti s
porozuménim, informovani vefejnosti a jednoduché vysvétleni problému, zfizeni klicového
komunikatora, tedy osoby, ktera je zodpovédna za styk s vefejnosti a méla by v tomto
ohledu byt dostatecn¢ poucena a poskytnuti zprav o zakladnich postojich a krocich, které
organizace planuje ud¢€lat k GspéSnému vyieseni krizové situace. (Reynolds 2002, s. 8)
Tato faze krize se vyznacuje vysokym zdjmem ze strany médii, jako klicového zdroje
informaci pro vetejnost a piedevsim vyraznym nedostatkem informaci o pribéhu udalosti.
Klicovym prvkem v této fazi je ziskani informaci o udélosti a ujisténi vefejnosti o tom, ze
se organizace danou situaci zabyva a Ze se ji snazi vyfeSit vSemi dostupnymi prostiedky.
Vyzvou v tomto aspektu je predevsim uklidnéni situace, protoze média maji v poslednich
letech tendence vyzadovat informace ihned a ziskavat je z ruznych zdroji, coz mize vést

k vyvolani zmatku ve spole¢nosti.

Po probéhnuti faze iniciace, jejiz délka je urCovana charakterem a vyznamnosti
krize ve spolecnosti, nastdva obdobi udrzovani. To se vyznacuje stalym zvySenym zajmem
ze strany médii, objevovanim misinterpretaci a novych ptfibéhd. Cilem komunikatora
Vv tomto obdobi by mélo byt predevSim vysvétleni krize v SirSim méfitku, rizik zni
vyplyvajicich a poskytnuti hlubsi analyzy udalosti a korekce nedorozuméni, které
vyvstavaji se zvySenym pocétem aktérti komentujicich vyvoj situace (Reynolds 2002) — ti
Casto nejsou Cleny organizace, nemaji uplné informace, ale v zajmu ziskani publicity se
uchyluji k rychlym zavérim. Jejich jednani vSak kvtli tomu nelze nijak kontrolovat, mozna
je pouze snaha o vysvétleni nepfesnosti. Dal§im charakteristickym prvkem této faze je
probihajici feSeni krizové situace, alokace zdroji a vyhodnocovani. (Tamtéz) Pfi udrzovani
vSak casto také dochazi k objevovani prvku, kterému je lepSi se pokud mozno zcela
vyhnout. Tim je shazovani viny na néjakého jiného aktéra a formovani vefejného nazoru
smérem k odporu a nenavisti. (Phillips 2011a) To vSak miize vést k nedozirnym
dasledktim, protoze Casto neexistuje dostatecny pocet ditkazli a pii nepravdivém obvinéni

se mlizZe obvinéna organizace po udalosti branit.

Poslednimi dvéma fazemi jsou rozreseni a evaluace, ty jsou pro ucely této prace
sjednoceny do jednoho obdobi. To nastavd po vyfeSeni krizové situace, kdy dochézi

k evaluaci postupu zvoleného pii jejim feseni. Ukolem pro krizového mluvéiho je pipravit
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se na budouci podobné situace, interné i extern¢ zhodnotit problémy a nedostatky
pouzitych strategii pii feSeni a implementovat je do dokumentace, eventualné do
vzdélavaciho systému pro dalsi pouziti. V tomto bod¢ je totiz vefejnost nejvice oteviena

zménam, které by mély krizi dale predchazet. (Reynolds 2002)

Na co Reynoldsova vSak zapomina, nebo spiSe nedostatecné¢ zdiraznuje a
vysvétluje, je nutnost pfipravenosti organizace na vypuknuti krizové situace a predevsim
nutnost existence CCP a z toho vyplyvajici pripravné faze. Nutnost tohoto planu vychazi
pfedev§im ze zkuSenosti ve vladnim sektoru, kde se k mimotradné udalosti vyjadiuje
nckolik mluvéich najednou, ktefi si sami mohou Casto protifeCit a vyvolavat dalsi
nedorozuméni, jejichz eliminace je kliCovym ukolem v dalSich fazich. Ptipraveni CCP
vSak tento problém zcela eliminuje, nebot’ jasn¢ stanovuje pravidla, kterymi se ma
organizace pii kontaktu s vetejnosti fidit. (Lando 2014) Rovnéz tak pfinasi 1 jednodussi
feSeni situace, protoZe stanOvenim sty¢né osoby pro komunikaci eliminuje i zmateni ve
spole¢nosti. Pro ucely analyzy této prace tedy bude pracovano s rozdélenim krize a s ni

souvisejici krizovou komunikaci do ¢tyt fazi:
1) Piipravna
2) Iniciaéni
3) Rozieseni
4) Vyhodnoceni a evaluace.

Ty jsou vySe definovany vySe definovany pomoci teorii a postupli Barbary
Reynoldsové a Agnes Lucy Landové. Vedle pribéhu krize vsak Stépan Vymétal
identifikuje dalsi dimenze, které dale urcuji celkovy vysledek a dojem =z krize ve
spole¢nosti. Témi jsou zpusob, ,,jak autority a organizace s krizi pracuji a image krize®.
(Vymétal 2009, s. 10) V tomto ohledu se vsak jasn¢ ukazuje vyznam krizové komunikace.
Ta slouzi k vytvofeni image krizi a informovéni ostatnich aktérd o jejim prabéhu. Casto
vSak pravé kvili selhdni v tomto ohledu dochézi k nejvétsim problémlm, protoze aktéti
jsou bud’to nepfipraveni nebo nedostate¢né flexibilni. S tim jak autority pracuji s krizi a
pfevazné s celkovym vysledkem krize vSak uzce souvisi nejen faze, ale také typ krize.
V této souvislosti identifikuje Coombs néekolik typt krize, které¢ dale rozdéluje do tfech
vrstev, které oznaCuje jako obétni, nehodova a zabranitelnd. Na zéklad¢ téch definuje

strategie a postupy reakce na krizovou situaci. (Coombs in Kyhn 2008) Z téchto tii pro nas
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bude vsak dulezitd vzhledem k povaze studovaného piipadu pouze obétni vrstva, do které
spada terorismus, protoze se jedna o externiho aktéra, ktery pisobi uvnitf organizace.
Vyfteseni takové situace svou podstatou piinasi snazsi pozici pro krizového mluvciho,
protoze diky pusobeni jiného subjektu dochazi k nutnosti pievzit niz$i zodpoveédnost za
krizovou situaci ze strany organizace, a ta tudiz vytvaii minimalni reputa¢ni hrozbu,
protoze stavi jak organizaci, tak ostatni aktéry na stejnou stranu. (Kyhn 2008) O to
vyraznéjsi je tento efekt v pripadé pravé terorismu, protoze se navic jedna o umyslné
kroky, které ovliviiuji jinou organizaci. Rizikem pak vedle Spatného vyfeseni situace miize
byt odhaleni nedostatka v piipravné fazi a celkova nepfipravenost a nereagovani na hrozbu.

O strategiich zabyvajicich se reakci na tento typ je psano Vv této problematice vénované

podkapitole.

1.2 Definice a slozky krizové komunikace

Krizovou komunikaci lze, jako multidisciplinarni oblast zkoumani, nahlizet n¢kolika
rozdilnymi zptisoby s ohledem na jednotlivé obory, které se ji zabyvaji. Ty pak mohou byt
dale rozvijeny do jednotlivych teorii, které jsou v krizové komunikaci pouZzivany.
Z pohledu oborti se ji zabyva psychologie, politologie, sociologie, ekonomie a dokonce i
matematika. Kazdy z téchto oborti vSak tuto problematiku zkouma z jiného pohledu, kdy
napiiklad psychologie se soustfedi na dopad krize na Clovéka a zplsoby jejiho feSeni,
sociologie na dopad na spolecnost a zplsob, jakym evakuovat nékterd zatizeni, a nakonec
politologie, ktera se zabyva zménou politiky organizace. (Ullmer, Sellnow, Seeger: 2014)
Pokud je tedy vysledkem krize nejistota na vSech trovnich, feSenim krize na osobni Grovni
se zabyva psychologie, kterd feSi nejistotu vytvarenou virou, ze vSe funguje normalng,
pfestoze jej média informuji o opaku. (Boin et al. 2005, s. 70) Na trovni spolecnosti se pak
sociologie a ostatni obory soustiedi na prvky, jejichz hlavnim cilem je zefektivnit
komunikaci a strategii k podpofeni jejich reputace, protoze ztrata reputace znamena selhani

krizové komunikace a vede ¢asto k eskalaci krize. (Boin et al. 2005)

Z pohledu vsech oborG vsak dochazi k vyménam jiz v ohledu k pouzivané
terminologii. Pro definici ndmi zkoumané problematiky pouZijeme porovnani s jinym
pojmem. V ohledu ke komunikaci, totiz existuji dva, které se pro ni vyuzivaji. Jednou je
krizovd komunikace a druhou je komunikace rizika. V zakladnim ohledu by se dalo fici, Ze

zatimco prvni je komunikace udalosti, ktera uz se stala, ta druha je vyjadfeni obav z toho,
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co by se stat mohlo. Krizova komunikace je potom néco, co se zabyva konkrétni udalosti,
vyjadiuje zpravy o nasledcich a odpovédnosti za né, probiha kratkodobé, je provadéna
autoritami a zodpovédnymi osobami organizace pomoci rtiznych konferenci, médii a
vetejnych proslovll a projevuje se spontdnné a je reaktivni. Na druhé strané rizikova je
orientovana do budoucnosti, fesi hypotetickou moznost vzniku krizové udélosti a snazi se
jeji vznik eliminovat. (Ulmer, Sellnow, Seeger 2014) Stépan Vymétal tyto pojmy spojuje
do jednoho a pojem definuje jako vyménu informaci mezi odpovédnymi slozkami
spole¢nosti, jejimiz kliCovymi aspekty jsou obsah, forma, mozna rizika a problematika
ziskani daveéry. (Vymétal 2009, s. 16) Jakékoliv rozd¢leni téchto pojmu pak zcela ignoruje

a oznacuje je za totozné.

Arjen Boin tvrdi, ze pfestoze je kazdd situace jind, obvykle dochazi namisto
alternace strategii k pouzivani jednoho a toho samého postupu’, tou je komunikace
narativniho pfibéhu, kterym vysvétluje, co se stalo, pro¢ se to stalo, jaké jsou negativni
nasledky a jak je mozno krizi rychle a snadno vytesit. V takovém piipadé spolu vsichni
jednotlivi aktéfi soupeii o tom, kdo je schopny nejlépe dany problém vysvétlit vetejnosti.
Ve svobodném demokratickém staté se vSak jedna o nelehky ukol, protoze vedle vlady v
ném existuje mnoho dalSich aktéri®, ktefi se snazi ovlivnit vefejné minéni ve svij
prospéch. Pokud se tak nepodafi zasazenému aktérovi podat informace kliCovym
konzumentiim, ostatnim se to pravdépodobné podafi, (Boin et al. 2005, s. 69) protoze
neschopnosti jednoho aktéra mediovat svou komunikaéni strategii vznika v komunika¢nich
kanalech mezera, ktera je vyplnéna ostatnimi zpravami. Takova situace poté zacina byt pro
zasazenou instituci kritickd, protoze jeji schopnost ovlivnit minéni ostatnich vyznamné

klesa.

Efektivni krizova komunikace, obzvlasté v politice, vSak nemuize byt vykonana

pouze vykondnim krokd vedoucich k feSeni. Je rovnéz velmi nutné ovliviiovat a vytvaret

! Coz mnohdy znamena, 7e vidci v ,jednéch situacich uspéji, kdezto v jinych nikolive. (Boin et al. 2005, s.

69)

2 Politicky komunika&ni proces je velmi kompetitivni. A kazdy detail, krok & postup je stejné dileZity jako
ostatni. (Boin et al. 2005, s. 70) Boin tak na rozdil od Ulmera a Vymétala vnima komunikaéni prostor jako

misto souboje a rozporu.
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rétoriku, kterd musi byt dale piebirana, citovana a akcentovana médii. Problém je v tomto
ohledu ptfedevsim hranice, po kterou mize dany mluv¢i jit, pfi reakei na krizovou situaci
v ohledu k médiim. Nebot’ zde ,.existuji etické standardy, které mu povoluji do jisté miry
ovliviiovat informacni tok, ale tyto nesmi porusit.*“ (Boin et al. 2005, s. 69) Dohled nad
krizi a agendou médii je potom jednou z kliCovych funkci, které museji krizovi mluvci
zajistit. Nesméji vSak zaroven podcenit schopnost médii nachazet jiné ptib¢hy a spojitosti,
které mohou podryvat jejich autoritu. Rovnéz nesmi podcenit ani porozuméni ob¢ant krizi
nebo jejich zapojeni do situace. (Boin et al. 2005, s. 88) Komunikace mezi jednotlivymi
aktéry je tak krucialni i z pohledu udrzeni politické moci, nebot’ k jejimu udrzZeni potiebu;i

davéru verejnosti.

Duivéra jako takova vSak neni jedinym faktorem ovliviiujicim pozitivni vysledek
krize. Ze samotné podstaty komunikace, se mnoho ucastnikd systému totiz snazi pfichazet
sdalsimi novymi fakty, které ovliviiuji vyvoj situace a vysledky z minulosti jsou
prednaseny v soubéhu udalosti (Boin et al. 2005, s. 72). V tomto ptipadé se casto
administrativa sama stava ter¢em kritiky novych aktéri. Vysledkem takového snazeni
obvykle dochéazi k dalSimu snizeni divéry v napadené¢ho aktéra, pficemz hlavnim cilem
pak neni spravné interpretovat krizovou situaci nebo ji vyfesit, ale ziskat pozornost na ukor
toho kritizovaného. Jednani pak nakonec neprobihd na linii média a administrativa, ale
spiSe v trojuhelniku komunikujicich aktérd. Z nichz jednou stranou je administrativa,
druhou média a tieti jsou jednotlivé slozky vetejnosti. (Boin et al. 2005, s. 73) V tomto
trojuhelniku se potom kazdy snaZi presvédcit masmédia k Sifeni jeho vlastni interpretace a

kazdy subjekt vnima a je ovliviiovan ostatnimi aktéry.

1.2.1 Tradi¢ni média

Pfedtim, nez se pustime do analyzy postaveni vztahu médii v aktérském
trojuhelniku nastinéném v predchozi podkapitole, je dilezité zminit typy médii, kterd se
krizovou komunikaci, jejim piebiranim a mediaci vibec zabyvaji. Vojtéch Bednar
identifikuje média zpravodajskd, odbornd a specifickd, z nichz jedind, ktera se zabyvaji
krizovou komunikaci, jsou pravé zpravodajskd, tedy riizné internetové portdly, televize
nebo radiové, celkoveé vSechna ,média, ktera poskytuji pravidelné zpravodajstvi a
publicistiku. “ (Bednat 2012, s. 15) Odbornd média nejsou relevantni, ptestoze naptiklad

rizna odbornd média pifindsi rtizné analyzy problému. Ty vSak pifindsi az po uplynuti



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 16

néjakého ¢asového obdobi. Posledni, specifickd, Bednai definuje jako média, ktera ,,maji
vilastni ctendrskou zakladnu a tu se snazi co nejvice uspokojit.* (Bednar 2012, s. 16) Tento
typ, prestoze se miize vzhledem k definici velmi lisit, je jednou z klicovych slozek, daji se
do n¢j totiz zaradit mnoha internetova média a blogy, které dale mohou nejen soupeftit

v komunikaci s jinym druhem médii, ale dokonce i s jinymi aktéry krizové komunikace.

Vedle typologie je jednim z dilezitych predmétii ke zvazeni také zdjem médii,
nebot’ pokud je médiim sd€lena néjaka zprava, ale jejich zajmem je zdiskreditovat danou
organizaci, K jejimu odvysilani nedojde. Zajmy médii se rozd¢luji na manifestni a latentni.
Manifestnim zajmem médii jsou takové zajmy, které jsou vetejnosti znamé, a mize s nimi
pracovat. Mezi takové patii napiiklad zajem soukromych médii uspokojit cilovou skupinu
a pokud mozno zvysit pocet Ctenafii a zdjem inzerentl. Za latentni zajem médii se da
oznacit vSechno ostatni, tudiz zajmy, které neni v zajmu médii verejnosti sdélit. (Bednar
2012) Naptiklad v ptipad¢ novin z mediélni skupiny Mafra, po jejich zakoupeni Andrejem
BabiSem, mize byt latentnim zdjmem podporovat jeho permanentni volebni kampai
(Saradin 2007). Takové médium pak peélivé zvazuje vybér a vysilani nékterych zprav, aby

tim neposkodily zajmy svého majitele.

Masmédia jsou krucidlni stranou ve zminéném vztahovém trojuhelniku. Jejich role
je nejvyznamnéjsi, protoze si pomoci nich ostatni strany vyménuji klicové informace. Za
normalnich okolnosti média slouZi k propagaci dané organizace, ,,prostrednictvim kterych
sdéluje organizace verejnosti novinky, propaguje produkty nebo riizné akce.” (Bednat
2012, s. 49). Ve chvili, kdy se ale objevi medialni problém,3 se jejich funkce méni, mohou
slouzit nejen k tlumoceni krizové situace, ale zaroveil muze prostfednictvim médii dojit
K jeji eskalaci pfipadné deeskalaci. Podcenéni sily médii proto mize mit dalekosahlé
nasledky, a je tak dutlezit¢ mit na paméti, co chceme fict. VSechno, co s médii
komunikujeme, se totiz stava véci vefejnou. (Vymétal 2009) Casto vsak dochazi k tomu, Ze

L 1: croe w7 v v s , 7 ’ .y . 4 .
média maji informace diive, nez piislusné organy, které se zabyvaji danou situaci.” (Boin et

% Kdy média misto svoji role poskozuji organizaci, o které pisi. Informuji o jadru problému a vyvolavaji jeho

tzv. medialni obraz. (Bednat 2012)

* A tim tak krizovou situaci samy vyvolavaji.
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al. 2005, s. 72) Ptipadné vyvolaji krizi zvefejnénim neoficidln¢ ziskanych informaci.
(Bednai 2012) To se stalo naptiklad pii zvefejnéni informaci o aféfe Billa Clintona a
Moniky Lewinské, kdy doslo poprvé v historii K propojeni masmédii s internetem, ,,éimz
dochazi ke ztraté dobrého jména poprvé v globalnim meéritku.” (Lewinsky 2015) A také
obrovské ztrat¢ kredibility Billa Clintona, ktery kvuli této situaci celil impeachementu.
Nezvladnuti situace jej malem stalo prezidentsky urad. (tamtéz) VysSe popsana situace je
tedy medialni problém, ktery se Bill Clinton snazil pomoci krizové komunikace dale
vyfesit.

Pro vyteSeni takové krize pomoci komunikace s médii, je dulezité si stanovit cile,
kterych pomoci ji chceme dosdhnout. Ty se déli na kratko-, sttedné- a dlouhodobé podle
toho, jak rychle jich lze dosahnout. (Bednar 2012) Je na misté nyni fict, Ze krizovou
komunikaci Ize splnit pouze kratkodobé cile, ty ostatni vyzaduji Usili v delSim ¢asovém
horizontu a spadaly by spiSe do kompetence PR odd¢leni a jeho komunikace s médii a
vefejnosti. Hlavnim cilem krizové komunikace v ohledu k médiim je tak dosahnout toho,
Ze popularita instituce je na trovni pted krizi nebo vyse. Podle Bednate v§ak neni mozné se
vratit do situace, kterd byla pfed krizi, nebot' ta dale ovliviiuje vnimani organizace.
(Tamtéz) To je do jist¢ miry pravda, nicméné nckteré feSeni krizi nam ukazuje, Ze je
organizace diky dobrému feSeni krizové situace schopna vyjit z ni s jesté lepSim obrazem,

nez jaky ptivodné méla.

Krize rovnéz nabizi obrovskou pfilezitost pro média, ziskat pozornost pro vlastni
organizaci. (Boin et al. 2005, s. 73) Ve svobodné demokracii je vSak takovy stav velmi
zadouci, nebot’ vedle klasickych checks and balances v americké exekutivé tak, jak o nich
mluvi naptiklad Francis Fukuyama ve svém ¢lanku America in Decay, (Fukuyama 2014)
poskytuji dalsi zptisob dohledu nad organy statni spravy. Na druhé strané je nutné vzit
V potaz rostouci tlak na novinafe v ohledu k ¢asu. Ovéfovani nékterych informaci tak neni
tak dusledné, jak by mélo byt. (Witschge, Gunnar 2009) Tim se pak dale prohlubuji
problémy, nebot’ Zurnalisté n¢kdy zcela bez podkladi vyvolavaji dalsi krizové situace a tim

snizuji kredibilitu a schopnost organizace dale branit své zajmy.


http://research.gold.ac.uk/2128/1/Witschge_%EE%80%80Nygren%EE%80%81_Journalism_as_profession.pdf
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Informovani o takovych krizovych situacich v sobé vSak i pro média nese urcita
rizika. Na jedné stran€ pro jednotlivé novinare, ktefi mnohdy riskuji vlastni Zivoty
k ohlaseni néjakého pfibéhu5 a na stran¢ druhé ztraty divéryhodnosti celé instituce, jako se
stalo v ohledu k incidentu na Three Miles Islandu, kdy se sice masmédia stala centrem
rozhovoru ostatnich aktért tak, jak mély, ale nakonec i kritiky, nebot’ nebyly schopné
vytvorit odpovidajici obraz situace a v ohledu svoji funkce kriticky selhaly. (Boin et al.
2005, s. 74) Vyvstava navic dalsi fakt, ze pokud jsou masmédia kritizovana a pokryti
daného problému je spiSe ignorovano, obraz, ktery vytvaii samotna organizace je vniman
stejné 1 v piipadé, kdy by poskytovala dobry a vécny komentat k problému, protoze kanaly

pro jeji komunikaci s vefejnosti jsou omezené a zdiskreditované.

S roz8ifenim internetu nicméné dochazi také k ptisobivému nartstu v ohledu nejen
k vyznamnosti médii, ale pifedevsim k jejich rozstépeni. Vedle toho se mizeme setkavat
s velkym narlistem tlaku na ovéfovani informaci, které se na internetu vyskytuji, nebot’
vedle davéryhodnych zdroji se objevuji 1 dalsi vlivy senzacechtivych aktért, kteti dale
ovliviiyji vnimani rznych situaci a ¢asto poskytuji alternativni moznosti jejich V)’/kladus.
Na druhé¢ stran¢ dochazi i k vyvoji samotnych novin, které s komercializaci pfichazeji samy
s politikou hledani senzaci. To Casto generuje silné emoce, vyvolavajici obrazy situace,
které jsou velmi dobré pro masovou spotiebu, ale v takovych ptipadech casto dochazi ke
zvefejiiovani polopravd a ucelové zaméfenych informaci, které negativné ovliviluji

percepci ob¢anti.

DalSim faktorem je jiZ zminéna Casova naroc¢nost, nebot’ pii nutnosti zvetejiiovat
informace v co nejkrat§sim Case, se objevuje novy fenomén stresoru pro jednotlivé slozky
médii, protoze tlak nyni je vytvafen neustale. Arjen Boin takovy fenomén nazyva ,,24/7
news cycle“. (Boin et al. 2005, s. 74) S tlakem na ¢asovou naro¢nost se objevuje i nizka
profesionalita jednotlivych novinaid. V dne$ni dobé se totiZ v novinach spiSe namisto

odbornikli s malym nebo zadnym vzdélanim v Zzurnalistice objevuji lidé, ktefi sice jsou

® naptiklad ve vélce v Irdku.

® Prikladem takovych aktéri jsou riizni blogefi, kteti se zabyvaji konspiraénimi teoriemi. Jejich vyklady jsou
vsak Casto snadno rozeznatelné a plné faktickych chyb, které slouzi k ziskani pozornosti ctenaie a podpoteni

vlastni teorie.
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vzdélani v ohledu psani a védi, jak psat, ale problematice situace rozumi pouze okrajove,
protoze v ni maji pouze laické vzdélani. V tomto ohledu je poté jednodussi pro ostatni
instituce ovliviiovat informace, které jsou zprostfedkovavany vetejnosti, protoze ve spojeni
s nedostatkem Casu na ovéfeni informaci a nekompetentnosti novinafe dochazi k dalsimu

zkreslovani informaci.

1.2.2 Verejnost a socidlni média

Reakce ob¢anti na krizovou situaci jsou vzdy velmi razné. Zalezi nejen na tom,
jakym zplsobem je dana véc prezentovana, ale také na tom jaky vztah méa dany obcan
K problému. Na jedné stran¢ mutize ob¢an pusobit jako ,,pozorovatel a konzument zprav,
které poskytuji média a je predmétem politického a medialniho ovliviiovani, a na druhé
strané jako ,,svedek™ slouzici médiim a politickym aktérim jako zdroj informaci,
zkuSenosti a nahledu ,,dovniti probléemu®. (Boin et al. 2005, s. 75) Mezi jednotlivé aktéry
ze strany vetejnosti pak patii ,,vSichni aktéri, kteri byli situaci® psychicky nebo fyzicky
wzasazeni.” (Vymétal 2009, s. 10) Obcané se dale jeste¢ rozdéluji na cast, ktera aktivné
vyhleddva informace o krizové situaci a tu, kterd tak necini. Tyto ¢asti nejsou symetricky
rozdélené na polovinu a jejich pomér se tak urcuje na zaklad¢ zaujeti a zapojeni dané¢ho
obéana. (Akingote 2012) Uroveii znalosti situace pak viak ovliviiuje rovnéz schopnost
tohoto individua déle jevit nejen zajem o informace, ale vysilat je dale do okoli. A to mize
mit kli¢ovy vliv na vniméani krizové situace, nebot pokud existuje obfan s vysokym
porozuménim a nadSenim, miize se Z n¢j stat nezavislé médium, které mize mluvit pro

nebo piipadné proti krizové komunikujici instituci.

Na druhé strané ,,v krizové situaci markantné stoupd vnimani a zajem verejnosti, ale
znalost situace ziistava na velmi nizké urovni. Krize maji tendence zvySovat vedle zdjmu
také touhu po novych zpravach, pricemz ale verejnost neni schopna ji adekvatné hodnotit.
Na druhé strané je mnohem vnimavéjsi k rozporum a nesrovnalostem, které se v oficialnich
zpravach objevuji, zejména kdyz na né upozornuji kriticka média nebo znamé politické
osobnosti.“ (Halper 1971) Touto definici tak v 70. letech jasné Thomas Halper odmita
vyznamnou roli vefejnosti pii feSeni krizové situace a dava ji spiSe na stranu pasivniho
piijemce informaci, ktery se na jejich zakladé ma néjak K situaci postavit. Nicméné to se
znacné¢ meéni stejn¢ jako v pfipadé¢ médii s pfichodem internetu, nebot diky vzniku

internetu a predevsim vzniku socialnich médii, se setkdvame s vyznamnou transformaci
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postaveni vetejnosti v tomto trojuhelniku. Ta totiz od devadesatych let ziskdva na
vyznamnosti, protoze se vedle tzv. top—down poskytovani informaci — v tomto ohledu
poskytovani informaci z instituce vefejnosti — se objevuje také mnohem S$irSi Skala
moznosti pii sdileni informaci smérem zdola nahoru (bottom-up). Navic tento zptsob
piinasi novy zpusob komunikace instituce s vetejnosti, ktera eliminaci prostiednika — médii
— ziskavd moznost pfimo ovliviiovat mysleni obant. To vSak pfindsi na druhé strané i
negativa, nebot’ eliminaci prostfednika, ktery ma zakladni piehled v tématice, mtize dojit k
usnadnéni manipulace s daty, fakty a tim padem i s mySlenim vetejnosti. Zpravy podavané
piimo institucemi na socidlnich médiich je tak Casto nutno ovétovat. Objevenim socidlnich
médii se rovnéz plosné zvySuje angazovanost obcant, ktefi maji diky snazSimu piistupu
vétsi zajem o informace. (Wendling, Radisch, Jacobzone 2013) Nutno vs§ak podotknout, Ze
socialni média nemaji mit klicovou roli pii komunikaci s vefejnosti, méla by slouzit pouze

jako podptirna slozka celkové komunikace s vetfejnosti. (Nuccio 2013)

Wendling et al. nabizeji n¢kolik divodi, pro¢ se socidlni média tak rozsifila
s dirazem na fluktuaci informaci, jejich decentralizaci — a tim padem i snaz8i ovéfitelnost
a duvéryhodnost téch ovéfenych — a piedev§im jejich dostupnost a rychlost s jakou se
objevuji. Diky témto zdrojiim je poté jednodussi pomoci nekterych socidlnich médii zlepsit
koordinaci pfi pomoci, zrychlit moZnosti reakce, sdilet konkrétni zabéry a tim pomoci
k identifikaci uto¢nika nebo napadeného a podobné. (Wendling, Radisch, Jacobzone 2013)
Dulezitost vztahu vefejnosti a organizace tak dale akcentuje i fakt, Ze rozdilnost s jakou
vnimaji vzdjemné akce, mize ovlivnit nejen politické, ale také ekonomické, socidlni a

kulturni vztahy. (Akingonte 2012)

Problémem v dnesSni krizové komunikaci vSak je vnimani ob¢ana jednotlivymi
mluvéimi nebo institucemi na zékladé ptirucek a stereotypt, které se dale promitaji do
jejich komunikacnich strategii. Reseni pro takovy problém nabizi Arjen Boin pfedevsim ve
vnimani obcana jako raciondlni individualni bytosti, kterd béhem krize nepanikafi, ale
rozhoduje se na zakladé nedostatku informaci a jako takové museji instituce predev§im
obc¢anovi poskytnout dostatek udajl, které nutné potiebuje k zvladnuti krizové situace.
(Boin et al. 2005, s. 75) Problém vSak muze nastat i naopak pfi nadmérném mnozstvi
informaci, které jsou médii obCanovi poskytovany. V tomto ohledu je diilezité pouzit
spravny komunika¢ni kanal a mnozstvi informaci omezit v ohledu k ob¢anovi na tinosnou

mez. To se vSak velmi Casto nestavd a dochazi k tomu, Ze obcan je tak presycen rtiznymi,
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nekdy 1 protichidnymi informacemi, a sdm poté ztraci zajem o krizi a fesi vSe na zakladé
vlastniho tsudku. To vSak davéd socidlnim médiim mnohem vyznamnéjsi roli, nebot ty
samotnou svoji podstatou nenechavaji organizaci moznost komunikovat s obCanem na
zaklad¢ rigidnich strategii, nebot’ samy podporuji spise konverza¢ni zptisob komunikace.
(Nuccio 2013) Na druhou stranu ptvodni zprava, ktera obsahuje krucidlni informace o

udalosti, mlze pii tomto zptisobu zaniknout v mnozstvi ostatnich nerelevantnich zprav.

1.2.3 Vlada nebo jina napadena instituce

Na stran¢ vlady pfipadné¢ managementu v ptipadé krize vétSinou dochazi ke snaze
ovliviiovat nebo né¢kam namifit mysleni vetejnosti. Instituce se snazi svym obcaniim
poradit, jak se chovat béhem urcitych krizi. At uz se jednd o krize ptirodniho nebo
technického typu. (Boin et al. 2005, s. 75) Komunikace je vSak velmi obtiznd, protoze tato
instituce ma pouze omezené prostiedky pro ovliviiovani obCanti ptimo. (Bednat 2012)
Ostatni kanaly, naptiklad zminované tradi€ni média, se totiz fidi vlastni organizaci a Casto
je tak obtizné komunikovat, nebot média davaji pfednost spise piibéhim, které¢ jim
piinesou veétsi Ctenost. Pii mimotradné udalosti vSak vétSinou dochazi i ke kontaktu
s tiskovym mluvéim. Odpovédnost za tuto komunikaci vSak stidle nese piedevsim
management, ktery musi urcit, jaké informace budou zvefejiiovany a kdy. Ten vSak nesmi
komunikaci piebirat nebo do ni zasahovat, nebot pifima komunikace by me¢la byt
zprostfedkovana mluvéim. Pokud k tomuto kroku nedochazi, mize dojit ke snizeni
kredibility nejen mluvciho, ale celé instituce. (Tamtéz) Tato problematika je analyzovana

Vv nasledujici kapitole s konkrétnim ptikladem padu mostu ve Studénce.

Jinou problematickou oblasti je pfima vybavenost jednotlivych instituci, které musi
byt v piipadé krizi dale posilovany z jinych oblasti nebo outsorcovych zdrojii’ a to s sebou
ptinasi prekazky nejen v ohledu K profesionalit¢ a znalostni vybavenosti, ale i

v komunikaci mezi jednotlivymi organy, které zdiuraznuje i Bednai (Bednar 2012, s. 62—

” Coz na druhou stranu Bednat odmit4 jako neproveditelné, nebot’ by tim byl management piipraven o roli
aktivniho ¢lena a spise postaven do role pasivniho pozorovatele. To je podle n&j nejen nemozné, ale v ohledu
k jakékoliv krizi pfedev§im neproveditelné, protoze by stale dochdzelo k obraceni tradi¢nich médii na ma-

nagement firmy a k obchazeni mluvéiho. (Bednat 2012)
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64). Pii obrovském tlaku, ktery na né krize vyviji, také muze dojit k podvédomé zméné
z doporucované pro-kreativni reakce na Cisté reaktivni. V tu chvili predstavitelé mohou
ztratit nadhled a misto efektivniho feSeni krize dojde k jeji stagnaci nebo dokonce eskalaci.

Arjen Boin v tomto ptipad¢ urcuje tfi rozhodujici faktory:

e Uroven pripravenosti,
o Urover koordinace informaci,

e Uroveri profesionality”. (Boin et al. 2005, s. 77)

Nedostatky na wurovni pripravenosti zna¢i ztratu rychlosti a koherence v ohledu
k informacim v kritické fazi krize, tedy pfimo v jejim pocdtku®. Nedostatky se také
projevuji vyvolanim chaosu v institucionalni komunikaci, kdy mlze snadno dojit k tomu,
ze prvotni komunikaci provede nekompetentni osoba, kterd k ni nema dostatek informaci
ani pravomoci. (Boin et al. 2005, s. 76) Typickym piikladem, ktery uvadi autor a se kterym
se setkdavame i v Ceské republice je snaha vysvétlit situaci prostfednictvim technickych
expertt, ktefi nebyli fadné proskoleni, a to se projevuje nadmérnym uzivanim technickych
vyrazl, které nejsou srozumitelné Siroké vetejnosti. Takové informace jsou Casto dale
pouzivany a kvuli neznalosti dochazi k jejich misinterpretaci. (Boin et al. 2005, s. 77)
Vyznam tomuto prvku pfisuzuje 1 Vymétal, ktery tvrdi, Ze autority povazuji Sirokou
vefejnost za nekompetentni a na zdkladé¢ tohoto pfedpokladu se o problému vyjadiuji
blahosklonné, technicky a velmi komplikované. To vSak muze zpusobit ve vysledku
otraveni lidi a ztrdtu divéryhodnosti. (Vymétal 2009) Bednai v tomto ohledu piSe o
dalezité intrainstituciondlni komunikaci, ktera musi fungovat dobie, aby zajistila ,,udrzent

motivace zaméstnancu, jejich loajalitu a vnitini diuvéryhodnost.” (Bednar 2012, s. 63)

Boin pak také zapomina na Casté Gniky informaci ze strany jednotlivych organt,
které jsou poté masmédii dale pouzivany a vytvaii dalSi chaos v interpretaci dané situace.
V posledni dobé k tomu doslo naptiklad pii zficeni letadla spole¢nosti German wings a
uniku nahravek zkokpitu letadla pted ukoncenim vySetfovani a na to navazujicim
spekulacim o viné kopilota za jeho pad dlouho predtim, nez se takova informace vibec

mohla potvrdit. (Sirova 2015) Nebo tnik informaci tykajici se vyskytu péchotnich min

8 Jak byl definovan v predchozi podkapitole.
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v aredlu ve Vrbéticich. Kdy dokonce doslo k reakci firmy Excalibur Army, jejiz mluvci
potvrdil, Ze informace je misinterpretaci ze strany médii a zvefejnénim této informace se
citi poSkozena a ze s nejvétsi pravdépodobnosti podnikne dalsi legalni kroky. (Libieger
2015) V dané situaci je podle autora nutno piedevSsim poskytnout zpétnou vazbu a
Vv ptipad¢ pfisti krize se 1épe pfipravit na dany problém, nicméné¢ monitoring a oprava

informaci je ve velké mife zanedbavana. (Boin et al. 2005, s. 77)

Druhy rozhodujici faktor je uroven koordinace, ktera v piipadé komunikace znacné
souvisi sprvnim bodem. Vzhledem ktomu, Zze typicky reakce na krize probiha
interinstituciondln¢ a na riznych trovnich, je dualezité, aby 1 komunikace byla
koordinovana, protoze média se nezaméfuji na jedno komunikaéni centrum, ale spise se v
»honu za senzaci® soustfedi na vSechny instituce, které jsou do problematiky zapojeny.
(Boin et al. 2005, s. 77) Problém nastava, kdyz kazda z téchto instituci komunikuje dale

problém ze svého pohledu. To totiz nabizi dal$i prostor k manipulaci dat.

Tretim a nemén¢ dilezitym faktorem je urovern profesionality. V dnesnim svété jiz
vétsina vudcud instituci pochopila nutnost existence ,,public relations® oddéleni, ktera se
zabyvaji pfimo komunikaci s vefejnosti. Krizové situace jsou pro tyto oddé€leni zkouskou
v ohledu pfipravenosti. Dilezitost tohoto faktoru se jeSt¢ znasobuje pifi komunikaci
s masmédii, kde je profesionalita vyzadovana. Mluv¢i organizace je totiz prostiednikem,
ktery zprosttedkovava komunikaci mezi jednotlivymi vidci, ktefi fesi krizi a masmédii,
kterou musi zprostfedkovavat nezaujaté a bez emoéniho zabarveni. (Boin et al. 2005, s. 77)
Pokud je komunikace poskytovana mluvéimi namisto jejich lidri nebo technickych
expertll, ma potom instituce vyssi Sanci k ochranéni svych zajmi a ke zvetejnéni vhodné

formulovanych informaci, které neni moZné snadno misinterpretovat nebo jinak zneuzit.

1.3 Diivéryhodnost instituce

DalSim kli¢ovym faktorem je pfi pouzivani krizové komunikace udrZeni kredibility
instituce. Dany komunikacni subjekt musi udrzet alespon iluzi vlastni zodpovédnosti a
pravosti informaci, které Casto sdm musi alternovat tak, aby byl schopny déle pracovat
S vefejnym minénim a zaroven udrzet miru pozornosti médii. Kredibilita jako takova je tak
»klicovou oblasti k udrzeni politického preziti a viivu.*“ (Boin et al. 2005, s. 70) Zaroven je
dtavéryhodnost nejohrozenéjsi hodnotou firmy. (Chalupa 2012) Pro aktéra, ktery takovou

schopnost udrZi je snadné z krizovych situaci vyjit jako vitézny subjekt, ktery své postaveni
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a z4jmy obhajil, kdezto pro instituci, ktera svou kredibilitu ztrati je kazdd mensi krizova
situace projevem kritického selhani a je velmi obtizné jeji pozici obhajit. (Boin et al. 2005,
s. 71) Navic pii dlouhodobéjsi ztraté divéryhodnosti a popularity maze dojit k rozsiteni

téchto prvki do dalsich segmentt, a pro firmu to mize znamenat i ztraty zisku.

Vedle klicovych aktérii pfi krizové komunikaci byla v praci zminovana i Groven
hodnovérnosti jednotlivych mluvéich. Ta je Boinem zduraziovana jako krucidlni prvek pii
komunikaci béhem krizovych situaci, protoze pokud jsou vidci a mluvéi ,,vaimani jako
ditveryhodni, jejich slova a jednani jsou snadno vnimana jako oteviené, kompetentni a
S dobrym zamerem.* (Boin et al. 2005, s. 78) V takové chvili dochazi k odsunuti vedlejSich
zdroji nedtivéry a krizova komunikace probiha efektivné. Jako takova je rovnéz mnohem
vice a otevienéji vnimdna jednotlivymi subjekty. Na druhé strané, pokud je instituce
nedivéryhodnd, vytvaii se zaCarovany kruh, nebot jsou médii pouze hledany a
vyzdvihovany jeji chyby. (tamtéz) Dilezité informace se pak nedostavaji k recipientovi a

zZ jeho pohledu opét klesa divéryhodnost dané instituce.

Existuje nékolik zdroju kredibility instituci, ktera, jak bylo ukazano, je dulezitou ne-li

krucialni slozkou pfi krizové komunikaci. Arjen Boin identifikuje tfi:

e , Historie a reputace organizace a jejich mluvcich,
e prvotni reakce na formujici se problém,

e nacasovani komunikace. “ (Boin et al. 2005, s. 80-81)

Historii neni nutno pfili§ vysvétlovat, nebot’ se jedna, jak jiz jeji ndzev napovida, o reakce a
schopnost fesit jednotlivé krizové situace v minulosti. Z druhé strany je vSak dulezité i
komunikace jako vérohodna efektivni organizace, nez jako instituce potykajici se s mnoha
vefejnymi problémy a skandaly. To vedle Boina potvrzuje také Coombs, ktery jako
vyznamny faktor zvySujici nebezpecnost krize uvadi negativni historickou zkuSenost s
feSenim krizovych situaci. (Coombs in Kyhn 2008) Tento faktor vSak v ohledu
k charakteru analyzované krize neni relevantni, protoze historicka zkuSenost s feSenim

krizi je zvaZzovana pouze V piipadé vrstev nehodové a zabranitelné.

V ohledu Kk prvotni reakci a samotnému nacasovani jednotlivych zprav jiz je to

vvvvvv

instituce. (Boin et al. 2005, s. 80) Takova podminka nebyla splnéna napiiklad generalnim
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feditelem spolecnosti Bogl a Krysl v piipadé padu mostu ve Vilémove, jehoz prvotni
reakce probehla zcela neadekvatné, kdyz tvrdil: ,,jsem v Soku, neumim zatim Fict, co se
viastné stalo, kde se stala chyba“ (Vitek in Stalmach et al. 2008) a dale médiim pouze
sdélil, Ze firma je proti takovym situacim pojisténa. (Stalmach et al. 2008) Takovou reakci
nejenze demonstroval neinformovanost o situaci a snizil divéryhodnost sebe a jim vedené
firmy, ale dale ztizil pozici pro mluvéiho spolecnosti, jehoz adekvatni reakce byla jiz zcela
opomenuta a médii ptehlizena. Takovy vyrok samoziejmé nesplnil ani tieti Boinem
doporucovanou slozku krizové komunikace. Na druhé stran¢ v souvislosti s nacasovanim
komunikace je dulezité zminit nejen Casovani jednotlivych zprav tak, aby organizaci co
nejméne poskodily, ale také pokud organizace negativni zpravu sama zvefejni diive nez
masmédia, Casto se ji podaii udrzet alespon obraz ,,oteviené organizace*. (Boin et al. 2005,
s. 81) Navic v piipadé nékterych situaci se organizaci muze povést zmirnit dopad chyby,
pokud se ji podafi zvolit Cas, kdy jsou tradi¢ni média zaméstnana jinou krizovou situaci a
tak se téméf zcela vyhnout hluboké tézko fteSitelné krizi. Na druhé strané zde ptichazi
otazka socialnich médii, kde se tato krizova situace s nejvetsi pravdépodobnosti vyskytne.
Jejich role tak také nesmi byt podcenéna a organizator socidlni komunikace spolecnosti
musi koordinovat svou krizovou komunikaci s mluv¢im a strategii managementu. (Nuccio

2013)

Duvéryhodnost instituce mize narusit také jeji vlastni kratkozrakéd politika, kdy
dochazi, ve snaze vypadat schopné a rozhodné, bud’'to k pfekrucovani nebo zamlcovani
urCitych faktli a za ucelem kratkodobého zvysSeni popularity zvefejnit jejich editovanou
verzi. Toho Casto sice dosahnou, ale v dlouhodob¢jsim obdobi dochazi k jeste¢ vétSimu
propadu. Naptiklad sliby amerického prezidenta George W. Bushe o rychlém ukonceni
valek v Afghanistanu a Iraku (Boin et al. 2005, s. 82) nebo samotny plan na uvéznéni nebo
likvidaci Usamy bin Ladina, ktera nakonec trvald misto slibovanych nékolika mésici, deset
let. (Brown 2012) To pak vedlo k tomu, Zze se vefejnost postupem cCasu dozvédéla o
neupiimnosti vedeni. Tyto chyby jsou vSak z pohledu vefejnosti vnimany negativné a

znovunabyti divéry je poté zdlouhavé a velmi obtizné dosaZitelné.

DalSim faktem je, Ze v praxi se setkdvame predevSim stim, ze poskytovani
informaci a jejich uroven je vyrazné zavisla na instituci, ktera tyto informace poskytuje.
Pokud je totiz dostatecné pozitivné vnimdna jeji kredibilita, mizeme se setkat s méné

kritickym pfijetim jejich zprav ze strany tradi¢nich médii nebo vetejnosti, pokud vSak neni,
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Casto se muzeme setkat s pouhym ,,ileddnim vinika*. (Boin et al. 2005, s. 74) Nebo jak to
pfipodobiiuje Radek Chalupa: Pii vysoké davéfe v instituci dochazi k filtrovani a
zmen$ovani krize, kdezto pii nediivéte dochazi ke zvétseni dopadii krize. Uspéch nebo
neuspéch feSeni krize a krizové komunikace se poté dd méfit predevSim mirou

dtavéryhodnosti instituce, kterou po ni ma. (Chalupa 2012)

Duvéryhodnosti se zabyva 1 Vymeétal, ten vSak namisto institucionalni
diavéryhodnosti akcentuje pouze tuto nutnost smérem k mluvéimu spolecnosti, ktery musi

projevit ¢tyfi zékladni prvky, aby ziskal divéru publika:
1) ,, empatii,
2) uprimnost,
3) odbornost,
4) angazovanost.” (Vymétal 2009)

Podle téchto prvkli by napadend instituce méla mluvciho vybirat, tedy ¢loveka, ktery ma
realné spojeni s publikem, nejlépe n€koho ze zasazené oblasti s uklidiiujicim tonem hlasu,
znalostmi a rovnéz je zdliraznéno zajiSténi dostatecného prostoru pro otazky z publika.
Vedle toho vseho dale zdlraznuje vyznam neverbalni komunikace®, ktera zprostiedkovava
50-75 % celkového sdéleni. (Tamtéz) To se vSak odviji predevSim od zplisobu
komunikace zpravy, kdy vyuziti neverbalni komunikace lze zpochybiniovat v ohledu
K pouziti typu média. Tyto faktory mize tak zvazit vefejnost pouze v piipadé kratkého
vysilani zpravy na internetu ptipadné v televizi, ale ze strany psanych nebo radiovych

médii je vyznam téchto prvki pro vetejnost zcela nepodstatny.

1.4 Cile krizové komunikace s ohledem na jednotlivé faze krize

PrestoZe se da fict, Ze kazda organizace ma odlisné cile, v ptipad¢ propuknuti krize
dochazi k obecnému sjednoceni téchto cili. Ty pro vétSinu organizaci 1 pies rozdily

V pouziti jednotlivych strategii, postupli a pouzitych nastrojii ziistdvaji viceméné stejné.

% Komunikace pomoci t&la, postoje, gest, oéniho kontaktu a podobn&. Vice o neverbalni komunikaci manzelé

Peasovi. (Pease, Pease 2011)
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Vyznamné se pak odvijeji od faze, ve které se krize nachazi, a o kterych jsme psali

v podkapitole o krizi.

vvvvvv

vyskytnuti se krizové situace. Stanovit a prubézné piipravit ¢leny tymu, ktery se bude starat
0 krizovou komunikaci. V tomto ohledu je doporuceno pocitat s nejhor$i moznou variantou
vyvoje a pripravit se na ni. (Weiner 2006) Samoziejmé¢ to vzhledem k podstaté a
nepfedvidatelnosti krize je mozné jen do urcité miry. Je tedy podstatné identifikovat rizika
a idealn¢ eliminovat moznost jejich pretvoreni v krizi. Pokud jim neni organizace schopna
zabranit, vyhradit dostate¢né prostiedky pro krizovou komunikaci. (Clark 2015) Piipadné
pokud je si organizace védoma existence rizika, je dobré o ném informovat, pfipravit
obyvatelstvo na moznost vzniku néjaké krizové situace a snazit se jej na jedné strané
neuchlacholit a na druhé nevystrasit, takze pomoci definice procesu, odpovédnych osob,
role a pfedstavenim feSeni udrzet vetejnost v informovaném nez4jmu. (Reynolds 2002)

V iniciacni fazi, kdyz uz je jasné, ze krizové situaci nelze zaddnym zpiisobem
zabranit. Hlavnim cilem je tedy dostat udalosti a jejich rozvoj pod kontrolu. Vyuzit v§ech
prostiedkii k uklidnéni vetejnosti a situace, kterd se kolem instituce rozvinula. V priibéhu
tohoto procesu rovnéz ziskat vSechny dostupné informace a ty poté idedln€ dale velmi
jemn¢ a empaticky komunikovat s vetejnosti. (Clark 2015) Krizovy manazer se tak musi
pfipravit na zékladni otdzky médii a vefejnosti, které mu s velkou pravdépodobnosti poloZzi.
V zé4sadé se jedna o odpovédi na otazky: Co se stalo? Kde? Kdy doslo k objeveni? Co se
bude dit? Existovala skutecnost vedouci ke vzniku situace a bude chyba né&jak
kompenzovéana? (Weiner 2006) Je také nutné si v tomto ohledu uvédomit, ze vefejnost neni
nepfiitelem, ale spiSe druhym napadenym, ktery ma méné informaci neZ instituce a ma tak
vétsi tendence k panikafeni a dal$imu komplikovani krize svym iracionalnim jednanim.
(Reynolds 2002) Dtlezité je tedy udrZeni nejen kredibility, ale také vysadni postaveni pti

poskytovani informaci, aby se pfedeslo nesrozumitelnosti jednotlivych zprav.

Ve fazi rozteSeni, kdyz uz odeznéla vétSina nejsilngjSich emoci, je dilezité¢ dale
vefejnost uklidiiovat a postupné ji navratit do stavu normalniho fungovani. (Reynolds
2002) V této fazi je tak cilem ujisténi vefejnosti o sdileném zarmutku, pfipadna upfimna
omluva a nakonec ukonceni krizové situace piimo ze strany instituce. (Clark 2015)

Postupné tedy dochazi k ptechodu spolecnosti zpét k normalu.
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Posledni faze jiz ne vzdy musi byt vefejna, pfi vyhodnoceni a evaluaci, dochazi ze
strany krizové komunikace predevsim k ujisténi vefejnosti, ze se snazila ud¢€lat vse, co bylo
Vv jejich silach a cilem je udrzeni diveéryhodnosti instituce smérem k vefejnosti (Reynolds
2002). Poté dochazi k vyhodnoceni pouzitych ndstroji, uvédoméni a zabudovéani novée

zjisténych informaci do stavajicich postupt, ptipadné jejich jiné upravy.

1.5 Nastroje krizové komunikace

Existuje cela skala nastroju, které Ize v krizové komunikaci vyuzit. Od celych teorii,
které se zabyvaji nejen komunikaci s vefejnosti, ale i vnimanim krize v globale, po
jednotlivé zpusoby, jak kontaktovat tradi¢ni média nebo komunikovat s vefejnosti pomoci

socialnich médii. Tyto nastroje jsou uvedeny v této podkapitole.

Arjen Boin identifikuje dvé strategie, které mohou slouzit ke znovuziskani nebo
udrzeni kredibility. Témi jsou framing a masking. (Boin et al. 2005, s. 83) Hlavnim Gc¢elem
framingu je vytvofeni ramce zprav, ve kterém se mize mluv¢i pohybovat. V piipadé
pouziti takové strategie dochazi k peclivé volb¢ silné emocné zabarvenych slov v rétorice,
v poskytnuti obrazu krize jako ,,dramatické situace s maximalni prioritou.” (tamtéz) Casto
se pfi pouZiti této strategie vyuziva historickych ptirovnani k vyznamnym situacim, které
Casto zdaleka neodpovidaji podob¢ krize nebo piimo kvazi-argumentace. Pfi prezentaci se
pak vybiraji pouze data, ktera se pro interpretujiciho hodi. Slouzi ptedev§im k tomu, aby
komunikator ziskal vice prostoru pro piipravu dal§iho kroku. (Boin et al. 2005, s. 82—83)
Po uspésné aplikaci strategie je poté jednodussi ziskat celospoleensky konsenzus ohledné
rozhodnuti, ktera by pied jejim pouzitim nebyla mozna. Tuto strategii pouzil George W.
Bush pfi iniciaci invaze do Irdku v roce 2003. (Boin et al. 2005, s. 83) Jeji pouziti vSak
pfina§i mnoho Uuskali. Vedle rizika odhaleni hrozi emocidlni eskalace konfliktu ve
spole¢nosti. Takovy vedlejsi G¢inek mizeme pozorovat i béhem piiprav Spojenych statli na
invazi do Irdku, kdy novinafi a jini renomovani politologové byli dehonestovani a
pomlouvani v dennim tisku jako ,protiamericti“. Nejvyznamnéj$im piikladem je zruSeni
Show Phila Donahue na zakladé jeho protivalecné rétoriky v tomto poradu.(Bernstein
2012)

Na druhé stran¢ masking slouzi Cist¢ a jen k ukryti ¢ehokoliv, co souvisi s krizi.
Ptedstavitel¢ dané instituce mohou spatiovat vice pozitivniho v ukryti krizové situace, jejiz

charakter jim tuto mozZnost poskytuje. (Halper 1971) Jako piedchozi strategie pracuje
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pouze s daty, které¢ se hodi mluv¢imu k vytvotfeni piibéhu o tom, Ze krize neexistuje nebo
ze jsou jeji dopady minimdlni. Tato strategie je nejen pouzivana vudci autoritafskych
rezimul, ale 1 t¢émi z demokratickych, které se mohou nachazet v hlubsi krizové situaci.
Casto se jedna o situace, jejichz oteviend mediace by se projevila devastujici ztratou
davéry v instituci. Strategie jako takova vSak vétSinou poskytuje administrativé pouze vice
¢asu na pripravu na jeji dopady, ale samotnou krizi nefesi, a ta se difive nebo pozdéji
dostava pomoci jinych kanali k médiim, které ji zvefejnuji jako senzaci coz poSkozuje
davéryhodnost instituce vyznamnéji. (Boin et al. 2005, s. 87) Pouziti takové strategie vSak
ma dalekosahlé diisledky a naptiklad v Mad’arsku vedla k masovym protestim a absolutni
vyhie extrémni pravicové strany Fidesz v roce 2010 a 2014 (Zalan 2014), ktera ho uvrhla
do dlouhodobé krize po pfiznani premiéra Gyurcsanyho k ovliviiovani ekonomickych dat a
zatajovani ekonomickych vysledkt Mad’arska. V ohledu K urgentnosti a dopadim nami
analyzované situace je vSak zcela nemozné pouziti strategie maskingu, protoze v piipadé
udalosti takového rozsahu neni mozno zamaskovat vznik udélosti, ani ji jinak oddalit. Jak

byl pouzit framing si ukazeme v nasledujici kapitole.

1.5.1 Ptiprava na komunikaci

Vzhledem ktomu, ze efektivni krizova komunikace vyzaduje znac¢né Usili a
planovéni ze strany krizového managementu, existuji a jsou vyuzivany nastroje, které se
nedaji pfimo pouzit ke komunikaci s ostatnimi aktéry krizové komunikace, ale bez jejich
pouziti by byl vysledek €asto velmi chaoticky, nepfesny a celkové by pro instituci nemél
ptilis velky uzitek.

Pokud tedy vezmeme vV potaz cile krizové komunikace v ohledu Kk cilim
definovanym v piedchézejici podkapitole, je dilezit¢ vhodné identifikovat rizika, které
organizaci hrozi. Toho lze dosdhnout naptiklad brainstormingem ostatnich krizovych
manazert. (Reynolds 2002) Ptipadné lze pouzit naptiklad neékterou z rizikovych analyz,
které slouzi pravé k vyhodnoceni téchto hrozeb. Kdyz je poté dosazeno konsenzu o tom, Ze
neni mozné se riziklim nijak vyhnout, je nutno pfipravit jiz ptedem krizovy tym. Ten by
m¢él sestavat z alespon jednoho vidce, ktery jasné rozhodne v piipadé nejistoty. Na druhé
stran¢ by méla existovat vZdy moZnost jeho zastoupeni. Rovnéz je dulezité jasné stanovit
role, které budou v tomto tymu zastoupeny, od mluvciho, az po Cloveka, ktery bude

zajistovat informace. (Clark 2015)
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Tento vytvoreny krizovy tym by mél poté vytvofit tzv. CCPY, o kterém jsme
mluvili jiz v pfedchozich podkapitolach. Vytvotenim krizového planu dochézi k nékolika
zadsadnim krokiim, nebot’ se vytvaii centrum informaci, jsou jasné definovany role
Vv krizovém tymu a je pocitano s tzv. ,,worst-case scenario®. (Weiner 2006) Krizovy plan je
nutny predevsim, protoze v krizi je ¢asto snadné ztratit kontrolu nad situaci a komunikacni
strategii. A Clenové tymu jsou doslova zavaleni Udaji a situaci (Boin: 69) a také protoze
krize ve své podstaté nelze kontrolovat pomoci obycejnych nastroji, nebot’ kvili jejich
neuspésnému pouziti v prvé fadé vznikla. (Ulmer, Sellnow, Seeger 2014) Ve vysledku je
tak krizovy plan celkovym shrnutim a piipravou komunika¢niho tymu piedtim, nez
k n&jaké krizi dojde a ma jej pripravit na komunikaci, efektivni zvladnuti situace, urceni
Casu a formy sdileni informaci s médii, vytvofeni konzistentni komunikacni strategie

instituce a ur¢it komu budou informace mluvéim sdélovany. (CNA 2015)

Vedle vytvofeni CCP doporuCuje jest¢ Vymétal zvazeni péti bodi efektivni
medialni krizové komunikace, které pied zapocetim jakéhokoliv dialogu doporucuje:
odhadnout potfeby a limity médii, vytvofit strategie pro komunikaci s médii, trénovat
jednotlivé komunikatory — ve form¢ jak pfimé komunikace s médii, tak nepiimé pomoci
tiskovych zprav a identifikovat jednotlivé média — jejich aktivity a cilové skupiny.

(Vymétal 2009)

1.5.2 Nastroje pro komunikaci s tradi¢nimi médii

Pii komunikaci s médii po vypuknuti krize je n€kolik moznych scénarti. Pokud
nicméné budeme piedpokladat, 7 organizace ma jiz vytvofeny CCP™, komunikaéni tym a
jiné nalezitosti, které méla splnit pred krizi, dalSim logickym krokem pro takovou
organizaci je zvazit roli médii v dané krizi a uvé€domit si, Ze nejsou nepfitelem, nicméné
nastrojem, pomoci kterého krize dale vysvétlovana a zprava organizace je komunikovana

vefejnosti. (Weiner 2006) Tato zprava muze byt poskytovana médiim ptimo, tedy pfimou

190 tom jak vytvorit komunikaéni plan a jak s nim pracovat vice: (Reynolds 2002; CNA 2015; CPCA 2015;
Weiner 2006; Vymétal 2009)

11 : . - SR ’ X ) . r r v . . . ;o
Organizaci, kterd nema pfipraveny komunikacni plan, jako zakladni slozku krizové komunikace, byva do-

poruceno jako posledni mozné feseni pouziti modelu RACE.
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interakci s novinafi nebo nepiimo, a to riznymi akcemi, které maji dale ovlivnit média a
donutit je ke komunikaci nasi zpravy. Zptisob nepiimého ovliviiovani je vSak krajné
neefektivni a pouziva se pouze v piipad¢, kdy média nereaguji na piimy kontakt'?. (Bednar

2012)
Mezi nastroje, které jsou vyuzitelné pii pfimé komunikaci s médii tak patii:
» Reagujici tiskové zpravy a prohldseni,
= tiskové konference nebo brifinky,
»  ziskavani primého prostoru v médiich,
= krizové inzerce,

»  medialni lobbing a primy kontakt s novinari“ (Vymétal 2009, s. 126; Bednar 2012,

S.67-94)

= Zalozeni webové stranky, ktera se zabyva krizovou situaci. (Weiner 2006)

VétSina z téchto technik je samoziejmé pouZivana i pii bézné komunikaci s médii,
takze krize méni predevsim Cetnost téchto setkdni nebo pozornost ze strany médii, ktera je
jim pfisuzovana. Je nutno podotknout, ze jsou to ndstroje, které informuji vefejnost
oficialn¢ a organizace diky jejich pouziti pasobi oteviené. (Bednat 2012) Clark
v souvislosti s timto vSak upozorfiuje na fakt, Ze pii feSeni krizové situace neexistuje
moznost sdéleni informaci médiim ,,mimo zdber”, (Clark 2015) tudiz je lepsi volit
informace s myslenkou o tom, jak by instituci prospélo, kdyby se objevila tato informace

na titulni strance novin.

Prvnim zminénym néstrojem byly reagujici tiskové zpravy, tyto zpravy jsou
»oficidlnim nastrojem pod hlavickou firmy, organizace nebo osoby.“ (Bednat 2012: 68)
Jejich pouziti neni vyhradn€ omezeno na krizové situace, ale jejich vyznam markantné
stoupa praveé pii jejich vzniku. A slouzi k tomu, aby se podnik nebo organizace vymezil

prave viuci nové vzniknuvsi situaci. (Bednat 2012) Podoba tiskové zpravy by méla byt

12 Nemluvs o jeho etické zpochybnitelnosti, nebot’ prvky nepfimé komunikace asto zahrnuji instalovani dalsi
osoby, o jejimz propojeni s organizaci média nevi a berou ji jako plnohodnotny, hodnovérny zdroj. (Bednar

2012)
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strucna a méla by se omezit vyhradné na fakta s obsahem novych zprav. (Humphries 2009)
Tento kanal je nejlepsi k vyjadieni prvotnich reakci na dany problém a zodpovézeni otazek,
které jsme definovali vyse. Tiskové prohlaSeni jiz spiSe pfipomina novinovy ¢lanek a jeho
ucelem je rozvinuti tiskové zpravy, informace o dals$im vyvoji a poskytnuti dalSich udaji,
které slouzi novinaiim a vefejnosti k orientaci v problému doporu¢ovana je rovnéz jejich

Ciselna archivace a pribézné zvetejnovani i na webovych strankach. (Bednar 2012)

Kdyz uz krizova situace postupuje dale, je mozné usporadat tiskovou konferenci
nebo brifink. Rozdilem mezi témito dvéma nastroji je predevsim velikost a zptisob, jakym
jsou podavany informace. Brifink je omezené, mensi setkdni a slouzi pouze k informovani
médii — K pouhému sdé€leni zpravy. Konference na druhé strané je podstatné vétsi, obtiznéji
organizovatelnd a objevuji se na ni otdzky, které jsou sméfovany na jednotlivé cleny
konference®®. Samotna organizace a zprava instituce by méla byt vedena k véci, doporuduje
se vyvarovat odbocek, reklamnich predmétl nebo cateringu, rovnéz je doporucovano
konferenci uzavtit zopakovanim kliovych zprav, které se snazi mluvéi sdélit. (Bednar
2012) Jinymi uskalimi mohou byt napiiklad nezvladnuti ovladani techniky, neodpovidajici
neverbalni komunikace nebo neschopnost zodpovédét otazky polozené novinafi.

(Humphries 2009) Oba ptipady déle podryvaji divéryhodnost mluvciho a celé instituce.

V ohledu k ptimému prostoru k médiim se vyskytuje fakt, Ze krizova zprava
instituce bude s vysokou pravdépodobnosti citovana pouze minimalné, pokud se nebude
jednat napiiklad o noveé odhalenou aféru amerického prezidenta. Tudiz aby bylo dosazeno
spravného pochopeni zpravy vetejnosti, méla by se organizace snaZit ziskat vétsi prostor
v audiovizualnich médiich. (Bednat 2012) To mimo jiné i proto Ze televize je dnes
nejpouzivanéjSim a nejsledovanéjSim kandlem a dokaZe najednou poskytnout nejvice
informaci jednotlivym smyslim. Vedle zminénych tiskovych zprav a konferenci, je
identifikovan jesté jeden zplsob k ziskani vétStho medialniho prostoru. Tim je vyuZiti
uznavaného odbornika na tématiku, ktery v médiich poziva vétsiho kreditu nez mluvéi, a ty

poté diky tomu budou pfistupnéjsi k vysilani zpravy jeho prostiednictvim. (Tamtéz)

13 &leny krizového komunikaéniho tymu.
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Krizova inzerce by méla slouzit jako jednorazovy podpirny nastroj pii krizové
komunikaci, ktery je zpochybnitelny vzhledem k jeho efektivité pfi poméru ceny a kvality.
Jedna se totiz o to, ze krizova inzerce musi byt nezaménitelné oddélena od zprav originalné
pochazejicich z daného média a celkové oproti ostatnim nastrojim pomérné draze
zaplacena. Jeji pouziti ale zajist'uje pozitivni vnimani ze strany vefejnosti, nebot’ ta vnima 1
fakt, Ze instituce investovala finance do znovuziskéni kreditu nebo dvéryhodnosti.
(Bednat 2012) Dalsim faktem je, ze pouzitim spravného média dochazi k tomu, ze jeho
Ctenafi maji sdéleni ze strany instituce jasné na ocich, nemuseji ho tedy hledat a v ohledu
K pasivnimu a aktivnimu vnimani informaci ob¢any, je tedy mozno vnimat pozitivni vliv

tohoto nastroje.

Medialni lobbing je jiz velmi specificky vyuzitelnym nastrojem, ktery se rovnéz da
oznacit za spiSe podpurny. Ve vysledku se totiz jednd o vyuziti dobrého vztahu
S novinafem pro ziskani jinych vyhod pro napadenou instituci. Tento dobry vztah se vSak
nema ziskéavat uplacenim, ani podobnymi praktikami, ale predevsim poskytovanim udaji
novinafi a dlouhodobému uleh¢ovani jeho prace. Na ziklad¢ toho on totiz poté bude
ochotngjsi se pfimluvit za zvetejnéni inzerce nebo tiskové zpravy této instituce. (Bednar

2012)

Jednim z dalSich vyznamnych néstroji pro komunikaci s vefejnosti a které jiz
navazuji na vznik internetu, je zaloZzeni webové stranky. To poskytuje instituci
komunikovat bezprostfedné nejen s novinafi, ale rovnéZ se samotnou veiejnosti, ktera o to
ma zajem. V tomto ohledu Weiner doporucuje zaloZeni nové samostatné webové stranky
(Weiner 2006), na kterou oficialni stranky spolec¢nosti pouze odkazuji a kde se vyskytuji

vSechny udaje, zpravy nebo vyjadieni k dané krizové situaci.

1.5.3 Nastroje pro komunikaci pomoci socialnich médii

Vzhledem k tomu, ze v letosnim roce jsou celosvétoveé dvémi ze tii nejnavstévovangjsimi
webovymi strankami socialni média (EbizMBA 2015), je ocekavatelné, Ze vyznam
socialnich médii vzhledem ke kazdodennimu Zivotu jednotlivce jako soucasti spolecnosti
poroste. To se vedle narGstu pouZivani v privatnim sektoru projevuje rozsifeni pouZiti
socialnich médii jednotlivymi vlddnimi sloZkami, institucemi a dal§imi institucemi, které je

vyuzivaji k vlastni propagaci. (Nakao 2013)Tento fenomén se vSak nevyhnul ani krizové

komunikaci. Nejenze totiz socialni média piinaseji nové nastroje pro efektivni informovani
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obyvatelstva, ale rovnéz je vyuziva tolik lidi, ze zanedbanim tohoto média by doslo
K nevyuziti potencialu a vSech nastroju, které instituce ma. Tudiz i v tomto ohledu je

moZno pozorovat narust.

Na druhou stranu vzhledem Kk neprobadanosti dané problematiky dochazi spise
K vyuzivani socidlnich médii pomoci zkouSeni novych véci bez pfedchoziho podloZeni
literaturou, ptipadné pouze k podporovani a zvetejnovani jiz ddvno pouzitych nastrojii pii
komunikaci s médii. To je vSak neStastné zejména z divodu role socialnich médii jako
nastroje pfimého ovlivnéni mysleni vetejnosti, tedy bez tradi¢nich médii jako prostednika.
Ze socidlnich médii se pak stava spiSe ndhrada webové stranky, ¢imz je zna¢né redukovan
jejich potencial. Pomalu se vSak zac¢inaji diky rozSifujici se praxi objevovat nové metody a
nastroje, které podporuji image instituce smérem ven. Témito nastroji je pomoci
zvefejiiovani zprav organizaci zajisténi vefejného uvédomeni, znalosti, informaci, videi a
riznych jinych prospekti pomoci zprav, pifispévki na zdi nebo tweetd. (Wendling,
Radisch, Jacobzone 2013) Jednotlivé pfispévky, které organizace zvetejni, se tak mohou
zabyvat celou Skdlou zajimavosti v pribéhu ptipravné faze krize a tim zvySovat svou
davéryhodnost a popularitu a piimo se zapojovat do diskuze s jednotlivymi obCany a
odpovidat na jejich dotazy, které by v jinych ptipadech instituce viibec nemusela zjistit. Na
zvefejnéni dllezitych varovani, ¢i jinych sdéleni, které se jinak musely zdlouhavé sdélovat
pfes jiné osoby. Piipadné lze také pomoci socidlnich meédii bliZze aktivizovat jednotlivé
skupiny obyvatel, kteti se tak mohou zapojit do feSeni krizové situace. A poméaha branit
instituci pfed medialnimi Gtoky, nebot’ ma moznost vyuzit dal§iho kanalu, ktery tradi¢nimi
médii neni ovladan. Nakonec, kdyz uz krize postoupi do evaluacni faze, mize byt vyuzito
dobré struktury a ptehlednosti socidlnich médii, k analyze reakci jak spolecnosti, tak
zasazené instituce nebo jinych subjektl, které do krizové komunikace vstoupily. Tim je

poté vyznamné snazsi evaluovat vlastni postupy.

Na druhé strané nastroje socialnich médii nejsou dokonalé a maji mnoho negativ.
Mezi témito je pouzivani nékolika kanald a tucastniki komunikace najednou, kdy
informace dostava obcan jak ze strany tradi¢nich médii, tak ze strany socialnich médii a do
toho vSeho na socidlnich médiich hovofi hlasem firmy nékdo jiny a klade diiraz na jiné

otazky. (Wendling, Radisch, Jacobzone 2013) Tim by mohlo dojit k pfehlceni obcana



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 35

informacemi a ztrat¢ jeho zajmu. Na druhé stran¢ tuto problematiku feSi ptipravna faze a

vytvoteni CCP.

Dal§im vyznamnym problémem je schopnost socialnich médii pokryvat i ¢asti starsi
populace, kterd o socidlni sit¢ nejevi tak vyrazny zdjem. (Wendling, Radisch, Jacobzone
2013) V tomto ohledu se vsak da jediné doporucit pravé zdvojeni pouzivani kanali a
uvédomeéni si aktudlni funkce socialnich siti jako podptrného kanalu a nikoliv jediného.

K vyhnuti piehlceni ob¢ana poté poslouzi udrzeni jednoduchosti a stru¢nosti téchto zprav.

1.6 Krizova komunikace pri teroristickém tatoku

Reakce krizového managementu béhem teroristického utoku by ve vysledku méla byt
znaén¢ odlisna, nebot’ napadenou instituci je zde cela spolecnost a terorismus ve své
podstaté v ni ma plsobit pfedevsim teror a strach. Na druhé stran€ 1 s tim se vypotadavaji
jednotlivi odbornici na krizovou komunikaci a napiiklad Coombs definuje terorismus jako
krizovou situaci s vnéj$im projevem, ktera byla umyslné zptuisobena. Jejim cilem je pfimo
nebo nepfimo poskodit organizaci. Takovy akt nicméné zbavuje organizaci veskeré
odpovédnosti za zptsobeni udalosti.(Coombs in Kyhn 2008) Tu dale fadi do obétni vrstvy

tak, jak jsme si definovali vyse.

Nejvetsim rozdilem je podoba krize jako takové, nebot’ ta ma, na rozdil od mensSich
krizovych situaci v instituci nebo firmé, celospolecensky rozsah a celkovy zajem o feSeni,
komunikaci a dalsi kroky je tak podstatné vétsi. Dalsimi aspekty teroristického ttoku jsou
také v tom, zZe musi piijit neocekavané, ¢imzZ se od jinych krizovych situaci pfili§ nelisi, ale
na druhé strané je velmi obtizné ho identifikovat jako riziko a vétSina organizaci na ngj tak
neni dostatecné pripravend. Cilem teroristického utoku je pak zplsobit co nejvetsi
poskozeni na lidskych a ostatnich zdrojich, proto se muze dokonce soubé&zné objevit
nckolik Utokl najednou (Reynolds 2002), které ale ¢asto nemaji Zadné politické spojeni
s cili organizace provadéjici teroristicky utok. (Shpiro 2011) Teroristé si své cile pak
vybiraji tak, aby ziskaly co nejvétsi publicitu a mély co nejvétsi dopad na spolecnost. To
vsak vylucuje vyuziti nékterych komunikacnich strategii, naptiklad masking.

Zmeénou podstaty krizové situace se vSak meni 1 postaveni nékterych slozek krizové

komunikace, postaveni napadené instituce, kterd je ze dne na den zaplavena nejen

pozadavky ze strany médii, které se snaZi ziskat co nejvice informaci o problematice, ale
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rovnéZ 1 ze strany toku informaci, nebot v pfipad¢ teroristického utoku dochazi
k vyznamné decentralizaci komunikaénich zdrojt, kdy se vedle mluvc¢iho, ktery by mél byt
ve stiedu zajmu médii, média svévoln¢ obraceji na rizné jiné Cleny administrativy a vedle
toho Cerpaji informace i od lidi pfimo zasazenych katastrofou. (Shpiro 2011) To vSak
vytvaii zmatek a chaos v komunikaci a zprava ze strany napadenych instituci tak mize byt
naprosto ptehlizena nebo se ztrati v komunikaénim chaosu. Vedle toho je dalSim
pozadavkem na napadenou instituci akumulace informaci'® o krizové situaci tak, aby byla
schopné spustit statni odpovéd’ na problematiku a prevést a integrovat své struktury do

ak¢niho planu vlady. (Reynolds 2002)

Na rozdil od obycejnych krizi vS§ak dochazi k jednomu pozitivnimu aspektu. Média
jsou totiz ze strany napadené instituce automaticky vnimana jako spojenec, ktery se rovnéz
citi napaden cizi entitou, a tudiZ neni dilezité si tuto jejich roli pfipominat®®, nebot’ se do ni
tato tradiéni média sama stavi. Na druhé stran€ jsou v teroristické krizové situaci média
postaveny do stfetu z4jmu, kdy musi na jedné stran¢ poskytovat objektivni popis situace —
tak jako pfi béZné — a na druhé stran¢ museji slouzit k uklidnéni vefejnosti a minimalizaci

dopadu utoku na vetejnost. (Shpiro 2011)

Rovnéz v ohledu Kk socidlnim médiim dochazi k obrovské aktivizaci ob¢anu, ktefi
sdileji nejen dalsi, alternativni ndzory a zplsoby vysvétleni, ale 1 videa nebo kondolence
ostatnim, ktefi ztratili pfi Utoku své blizké. V zavalu takovych dat je ale velmi obtizné dale
prosazovat jednotnou strategii a myslenky. Hrozba ze strany socialnich médii pak ptichazi
predevSim v pozd¢jsSich fazich krize, kdy pii nedostatecném zvladnuti situace, pfipadné
netransparentni komunikaci s vefejnosti dochazi k Sifeni pomluv a snizeni kredibility
zasazené instituce. Navic jsou ale socialni média také Casto zneuzivana extremisty s cilem
propagace vlastni skupiny a dal§i eskalace konfliktu. Toto se musi snazit napadena
instituce co nejlépe potlacdit, (Shpiro 2011) aniz by se vSak uchylovala k mazani pfispévkl
nebo podobnym cenzurnim praktikdm, které nejsou v zadném piipadé doporucovany.

Naopak by se spiSe autority mély snazit o diskreditaci negativnich diskutujicich pomoci

1 Ktera je velmi obtizna vzhledem ke klasifikaci oblasti Gitoku jako mista &inu. (Reynolds 2002)

1 Jak bylo doporucovéno v predchozich kapitolach.
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spravnych argumentli a nechat na vefejnosti, aby si sama v zéplavé komentait vytvotila

vlastni nazor.

Zcela novym vyznamnym aktérem, ktery se objevuje vzhledem k terorismem
vyvolané krizové situaci, jsou opozicni politické strany. Ty totiz tuto situaci vnimaji jako
moznost pro vyjadieni odliSného ideologického stanoviska. Jeho medializaci vSak dale
podryvaji vedouci tlohu feSici strany, nebot’ ji ubiraji pozornost médii a zaroven snizuji
jeji kredibilitu tim, ze za vinika neoznacuji teroristickou skupinu, nybrz napadenou
instituci. Pokud k nécemu takovému vSak musi dojit, mélo by se tak zasadné dit az po

odeznéni krizové situace a nejlépe az po vydani oficidlnich stanovisek vySetfovacich

komisi. (Shpiro 2011)

Na konec této kapitoly uvedeme deset kritickych rad, které identifikuje Reynoldsova

a které¢ by m¢él brat na zfetel kazdy krizovy tym v ptipadé teroristického utoku:

1) Vzdy brat na zfetel, Ze podstata terorismu slouzi k vyvolani teroru, chaosu a

strachu mezi obyvateli

2) Udrzeni smyslu spolecnosti a jeji integrity je po udani teroristického titoku
klicové

3) Meél by byt zvazen psychologicky trénink pro piedni aktéry komunikac¢niho
tymu a poskytnuta podpora béhem obtiznych fazi krize

4) Zachovani pozitivniho vztahu s médii pfedev$im s cilem dostat ziskané

informace a upozornéni k vetejnosti za uziti vSech dostupnych prostiedkti

5) Znovuvytvoteni pocitu fyzického bezpeci obani s diirazem na déti a starsi

obyvatelstvo

6) Zajistit podporu mistnich politickych, vzdélavacich a jinych autorit, které

posili obraz komunikace jako silné, ukliditujici a probouzejici nadéji

7) Co nejdfive znovunastolit véci do normalu. S dirazem na pravidelné udalosti

jako Skolni dochdzka, hromadna doprava apod.
8) Symboly mohou pomoci znovunastolit integritu komunity

9) Po konci krizové situace zavést ritualy, které vzdavaji hold ob&tem.
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10) Poskytnout moznost nepiimo zasazenym obCanim pomoci poskytnutim

obleceni nebo darovanim krve. (Reynolds 2002)

Tyto body tak jednotlivé shrnuji rovnéz tkoly a cile krizové komunikace v ptipadé
teroristického utoku, které¢ se v zasadé nijak nemeéni oproti ostatnim krizovym situacim.
Stejné zlistavaji rovnéz 1 nastroje administrativy a ve vysledku se tedy setkavame s mirnou

transformaci jednotlivych roli aktérii a objevenim novych.
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II. PRAKTICKA CAST
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2 ANALYZA KRIZOVE KOMUNIKACE BEHEM
TERORISTICKEHO UTOKU

V této kapitole se budeme zabyvat teroristickymi Utoky z 11. zafi 2001 na World
Trade Center a Pentagon ve Washingtonu. Tento tGtok byl hrozivym probuzenim americké
vefejnosti z letargie a presvéddeni o vlastnim pocitu bezpe¢i. Utok takovych rozmért
zpusobil nékolik faktort, které se obycejné pii krizi ned¢ji. Doslo k tomu, Ze se vetejnost
ve Spojenych statech vyrazné mobilizovala. Nejenze se tak stal z vétSiny obcani aktivni
posluchac, ktery sledoval a vyhledaval nové informace, ale rovnéz i z medialniho pohledu
se jednalo o jednu z nejvyznamnéjsich udalosti, ktera se odehrala v 21. stoleti. Celkové pak
ve spolecnosti vzrostla subjektivni obava z napadeni terorismem, ptestoze objektivné
zlstala relativné na stejné Urovni. (Sandman 2001) To bylo zplisobeno mimo jiné 1
nezvladnutim krizové komunikace ze strany kliCovych aktéri, jejichz kroky jsou po
predstaveni celkového pribéhu utokd analyzovany. Ukazeme si, jak se projevoval George
W. Bush béhem tutokd, pro¢ se Rudy Giuliani stal osobnosti, kterda mohla utoky oznacit
jako sviij nejhorsi a nejlepsi den zéaroven, (Pooley 2001) a proC jej nasledoval tak velky
pocet lidi, pfestoze ma americka vefejnost v takovych momentech Casto tendence obracet
se k prezidentovi (Elliot 2006) a kvili tomu, Ze v obdobi utoku je vyuziti internetu velmi

omezené, musi uzce spolupracovat s médii, aby mohl komunikovat s vefejnosti.

2.1 Priabéh 9/11

Rano 11. zafi 2001 bylo nejvice Sokujicim ranem pro americkou vefejnost za
poslednich padesat let.'® Zatimco se tak Americané jako obvykle ptipravovali do prace, 19
extrémistll z riiznych zemi se postupné dostalo na palubu ¢ty dopravnich letadel. Tato
letadla letéla z rznych mist po Spojenych statech a patfila dvéma riiznym spolenostem®”.

Z téchto letadel to byl prvni All, ktery v 8:46:40 mistniho ¢asu po unose narazil do tzv.

1% posledni t&7k4 rana, ktera Americany takto vyznamn& piekvapila, byl ttok Japonska na Pearl Harbor

v prosinci roku 1941. (Sandman 2001)

7 Konkrétné to byly American Airlines a United Airlines a jejich lety AA11, AA77, U175 a U93.
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severni véze Svétového obchodniho centra v New Yorku a zacal tak nejvétsi teroristicky

utok v modernich dé&jinach Spojenych statt. (Kean et al. 2004)

Americké urady vSak nemély do té doby nejmensi tuSeni o tom, ze by se mohlo
jednat o inos vétSiho poctu letadel a krizi v prvnich minutach feSily jako samostatnou
udalost tnosu jednoho letadla. Kdyz vSak v 9:03:11 narazila U175 do druhé véze WTC,
bylo v§em zainteresovanym, a do té doby informovanym o problému, jasné, Ze se nejedna o
utok jednotlivého pomateného utocnika, ale velmi profesiondlné koordinovany fttok.
V tomto sméru se zacaly objevovat prvni nedostatky v komunikaci, kdy jednotlivi
kontrolofi vzduchového prostoru FAA tvrdili, Ze nebylo jejich povinnosti informovat
ostatni letadla o pribéhu tak masivniho Utoku, nebot naplni jejich prace nebylo fikat
pilotliim jednotlivych aerolinek co d¢lat. Jak se vSak situace vyvijela dale, vyhlasil v 9:24
jeden z letovych fidicich provozu varovani pro letadla, ktera byla pod jeho dozorem. Mezi
témi byl 1 U93. V ném se pak strhla bitva o kontrolu nad letadlem, kdyZ se pasazérim
podatilo dozvédét se o pravych diivodech teroristi a podafilo se jim tak zabranit narazu
U93 do jedné z pamatek ve Washingtonu D.C., coZ byl plivodni zamysleny cil utoku pro
toto letadlo. Misto toho tak letadlo narazilo do pole v Shanksville. Kde se vsak jiz zcela
nepodatilo letecké agentuie zareagovat a zabranit dalSimu vyvoji byl posledni let A77,
ktery po svém 1Unosu narazil ve stejném mésté do ministerstva obrany sidliciho
Vv Pentagonu a ukoncil tak v 9:37:46 teroristické aktivity tykajici se téchto Utoki. Co stoji
za zminku je, Ze na krizi zareagovala FAA okamZit¢ jiz s inosem prvniho letadla,
problémem je ale fakt, Ze misto utoku oc¢ekéavala pouhy tinos letadla a jeho navrat na letisté,
proto také vyhlaseni zakazu jakéhokoliv priletu a kontakt armady trval az do 9:05.
Obranné jednotky nad New Yorkem tak krouzily az v 9:25, dvacet minut po situaci. (Kean
et al. 2004) Na druhou stranu nelze zcela obviniovat pracovniky téchto instituci ze selhani
v ohledu Kk vykonani vlastnich povinnosti. Rozhodovali se totiz na zakladé velmi malého
mnozstvi informaci a naopak to byli oni, kdo pfiSel s myslenkou rozkazu k piistani vSech

letadel.
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2.1.1 Reakce na atoky

Vétsina americkych statnich agentur a obyvatel se na rozdil od dneSniho dne
dozvédela o teroristickych ttocich poprvé z nékterého média, S nejvétsi pravdépodobnosti
z televize™®. (Noll 2003) Prezident USA George W. Bush byl v dobé& itoki zrovna na &teni
pro skoldky v zékladni Skole na Floridé a o tutocich se dozvédél béhem 10 minut, tedy
zhruba v 8:55. Problém byl v tom, Ze pouze véd¢l, ze do severni véze WTC narazilo
letadlo. Ale to, Ze se jednalo o imyslny naraz nebo to, Ze k utoku bylo pouzito velké civilni
letadlo jiz nikoliv. (Kean et al. 2004) Kvalita americké informacéni sluzby se rovnéz
projevila jejimi preventivnimi kroky v ohledu k bezpe¢nosti Bilého domu. Ty byly pfijaty
bez znalosti toho, ze by smérem do Washingtonu mifilo dalsi letadlo Cisté jako preventivni
opatieni. Navic rychlost, s jakou byly schopné federalni slozky vytvofit in‘[elragen‘[urni19

linky na vyménu informaci, dokazuje, Ze v téchto agenturach jsou na pozicich krizového

managementu schopni lidé.

Na druhé stran¢ schopnosti nékterych zaméstnanci ve Washingtonu byly
zpochybnitelné, vzhledem ktomu, Ze pfipojeni posledni klicové slozky — FAA —
k telekonferenénimu spojeni trvalo téméf hodinu a piipojeny operator nemél pravomoci ani
znalosti svych nadfizenych, takze se z néj stal stejné spiSe dalsi posluchac. (Kean et al.

2004)

Co se tyce reakce prezidenta, ten zareagoval v prvnich momentech jako skutecny
vidce, kdyz situaci pfi zjisténi t€chto udalosti vyhodnotil s kamennou tvari na Floridé pti
vetejném cteni Skoldkli a se vSemi prohlaSenimi pockal az do chvile, neZz tato udalost
skoncila. (Kean et al. 2004) Na druhé stran¢ néktefi autofi tuto reakci hodnoti negativné a
stavi ji proti prvnimu velmi emociondlnimu projevu starosty Rudolpha Giulianiho, ktery se
projevil jako empaticky lidr pozdéji pfi konferenci. (Noll 2003) Po kratké noticce pro
novinafe, ve které otevien¢ Bush pfiznal Utoky, (Fournier 2012) zacala akéni skupina
prezidenta Bushe velmi intenzivné organizovat ndvrat do Bilého domu ve Washingtonu,

ale hlavnim divodem pro tento ¢in bylo bezpeci prezidenta, kterého museli co nejdiive

1 ~ . S A roqir e . r PR . S I~
® Coz dokazuje krucialni ulohu médii pti takové udalosti, jak je ukazano nize.

19 Kterych se mezi jinymi t&astnily také FBI, CIA nebo FAA. (Kean et al. 2004)
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,dostat co nejvyse do vzduchu a do bezpeci Air Force One.* (Kean et al. 2004, s. 39) To
byla vSak potdd mnohem lepsi reakce, nez kdyz prezident zlstal na dovolené béhem
devastujicich dopadt hurikanu Katrina. (Walsh 2008) Na druhé stran¢ byla vidét Bushova
oddanost véci, kdyz vySetiovaci komisi ptiznal, Ze byl to rano velmi frustrovan nestalosti a
Spatnou komunikaci mezi hlavnimi zainteresovanymi stranami zminénymi vyse. DalSim
vyraznym projevem této skutecnosti je i fakt, Ze prezident okamzité rozkazal hlidkujicim
jednotkam sestielit jakékoliv dalsi letadlo, které by neodpovidalo na komunikaci a jevilo
znamky unosu. Na druhé stran¢ se projevilo selhani komunikace mezi prezidentem,
viceprezidentem a veliteli NORAD NEADS, ktefi tuto zpravu nedostali véas a museli by
tak jednat predevS§im na zakladé vlastniho usudku. (Kean et al. 2004) Z toho nakonec
plyne, ze kdyby se pasazérim U93 nepodafilo donutit teroristy k narazu letadla do pole,
s nejvetsi pravdépodobnosti by doslo k narazu do nékteré z dalsich vyznamnych budov ve

Washingtonu.

Co se tyce reakci jednotlivych bezpe¢nostnich slozek piimo v New Yorku, komise
jejich praci velmi vyzdvihuje a chvali. Thned po utoku byly tyto agentury postupné
informovany a v reakci na masivni zvySeni informac¢niho toku se systém nezhroutil, naopak
byl aktivizovan a vSechny volné jednotky vyslany na misto v fadu né€kolika minut. Ty poté
okamzité¢ zapocCaly s evakuaci budovy. Také se da velmi pozitivné vnimat i rozkaz
k evakuaci druhé budovy, ktery pravdépodobné zachranil mnoho zivoti. Na druhé strané
po zasahu druhé budovy doslo k selhani systému 911%°, ktery byl pietizen mnoZstvim
volajicich, a jeho operatoti mnohdy neméli prehled o tom, co se d€lo na misté. D4 se tedy
fict, ze vzhledem k neptipravenosti zachrannych slozek v New Yorku se jim podaftilo uspét
pfi evakuaci vétSiny zasazenych civilisti pod tGrovni dopadu. Nad ni se vSak evakuace

nepodafila také proto, ze WTC nemélo odpovidajici evakuacni plan. (Kean et al. 2004)

2.1.2 Komunikace bezprostiedné po titocich

Ptes veskerou Bushovu snahu dostat se do Washingtonu, jeho tym, viceprezident

Dick Cheney a ostatni lidé v Bilém domé jeho pfilet nedoporucovali kvili bezpecnosti. Air

20 Tistiové linky USA.
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Force One tak nakonec piistalo na letecké zakladné v Offutu®. V dobé pristani jiz vSechny
informace ukazovaly ktomu, Ze teroristicky utok provedla skupina podléhajici
pravdépodobné Al-kaid¢ a setkani se svymi poradci Bush oteviel slavnymi slovy ,,Jsme ve
valce®. (Bush in Kean et al. 2004, s. 326) Prvnim oficialnim vyjadienim George W. Bushe
k udalosti 11. zafi vSak prob&hly az v 20:30 z pracovny Bilého domu, kam se v pribéhu
dne ptesunul. Bushova reakce byla oproti normalu pomérné stru¢na, vzhledem k délce jeho
projevu, ktery trval necelych pét minut a pouzival jednoduchou angli¢tinu, aby oslovil co
teroru a vyuziti civilnich letadel pro utok jej Sokoval. Na druhé stran¢ jasn¢ deklaroval, ze
americky narod se nezlomi pod tihou téchto utoki a Ze stile bude stat za hodnotami
demokracie a svobody. Vyzdvihnul praci havarijnich jednotek, které stale zasahovaly na
misté utoku. V nasledujicich paragrafech jeho projevu je viditelnd i snaha o uklidnéni
spole¢nosti a jejimu navraceni do normadlu tak, jak bylo ukdzano v piedchozi kapitole, kdy
ujistil celou spolecnost, Ze statni agentury budou, pocinaje nasledujicim dnem, fungovat
jako obvykle. To je na jedné stran¢ velmi pozitivni prohlaseni, ale na druhé strané to na
vetejnost mohlo plsobit jako emocidlniho odlouceni, za které¢ je Bush velmi kritizovan.
Nicméné projevil 1 rozhodnost, kdyz prohlasil, ze aktivizoval tajné sluzby v hledani
utocnika a ze nebude délat rozdil mezi teroristy a témi, ktefi je ukryvali. Na konci svého
prohlaseni shrnuje své ptedchozi véty prohlasenimi, ze se ,,Amerika nikdy neskloni pred
neprateli (Bush in O’Neal 2008) a projev ukoncuje opét snahou o co nejrychlejsi piechod
krize do dal$i faze urgenci Ameri¢and k pohledu do budoucnosti a snaze branit z&jmy
USA. (tamtéz) Toto jednani by schvalil 1 Vymeétal, ktery doporucuje jednotlivym mluvcim
oteviit a uzaviit svd prohldSeni shrnutim situace a snahou o uklidnéni. (Vymétal 2009)
Cilem tohoto prohlaseni tak bylo ujiSténi vahajicich Ameri¢anli o tom, Ze administrativa
déla vse, co je v jejich silach a také diiraz na to, Ze nedojde k dalS§im utokiim. Ditkazem o
spravné reakci prezidenta je 1 fakt, ze jeho volebni preference vyznamné narostly béhem a

po utocich. (O’Neal 2008) Po tomto piimém osloveni vetejnosti, které bylo vysilano na

21 Ze které existuje video ukazujici velmi nejistého Bushe p¥i vystupovani z letadla. (Fourier 2012) Tim viak

na vefejnost pusobi jako nejisty vidce.
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vSech moznych kanélech od internetu az po televize, se prezident Bush vicemén¢ odmlel?®

na dva dny, kdy uspofadal velmi kratkou, ale emocidlni konferenci, na které odpovédél
celkové na dvé otazky. Piestoze ocividné nebyl piipraveny na otdzky, dokazal na ni
zapiisobit velmi empaticky. Dal$i Bushovy projevy jsou aZ nav§téva Ground zero®, jeho
tzv. Bullhorn moment®*, ktery mu rovnéZ piinesl popularitu, aby pak nakonec ve stejny den
ptednesl projev v Narodni katedrale ve Washingtonu. (Fourier 2012) A nakonec projev 20.
zaii pred kongresem, ktery byl vyznamny piedevsim tim, Ze v ném Bush fakticky vyuzil
strachu svého ndroda k napadeni jiného statu (Ajitsingh 2005). To vSak z hlediska krizové
komunikace byla pomémné dlouhd doba mezi jednotlivymi vyjadienimi, vzhledem
k dopadu udalosti a mnozstvi informaci, které se vyskytovaly. Administrativa tak

zanedbala vetejnost a ptenechala svou centralni pozici jinym aktéram.

Takovou vyznamnou osobnosti, ktera vyrazné¢ zasahla do krizové komunikace po
utocich na WTC, byl starosta New Yorku Rudy Giuliani. Jeho rozhodna a okamZzit4 reakce
zajistila, Ze to byl pravé Giuliani, ne Bush nebo guvernér New Yorku George Pataki, ke
komu se vefejnost obracela s nadé€ji a u koho hledala odpovédi. Jeho reakce byla o tolik
lepsi nez projevy ostatnich aktérl, Ze je uvadén jako vyjimecny ptiklad krizové
komunikace. (Adubato 2008; Sandman 2001; Noll 2003) Jednim z divodl, proc je
Giulianiho projev takto vniman, byla jeho schopnost zménit se ze svérazného, fecnika,
ktery se rozezli nad mali¢kostmi v nékoho, kdo se dokazal projevit litost, ale zaroven nutny
klid. (Steinhauer 2001) VySe zminéni akademici jeho proménu vyuzivaji k tomu, aby
dokazali moznost ostatnich feénikl se tuto vlastnost naudit a dale ji aplikovat. (Adubato
2008) Na druhé strané je to pravé tato vyrazna Giulianiho zména, které si vétSina téchto

lidi v§ima. V kontextu obycejnych fecnikli je vSak, a pfedev§im po Utocich na WTC, na

22 12. za¥i pouze kratce shromazdil jeho tym skupinu reportéri, aby veiejnost informoval o tom, Ze tyto utoky

povazuje za valecny akt (Fourier 2012)
%% Misto, kde piivodné stalo Obchodni centrum.

?* Coz byla chvile pfi navitévé trosek WTC, kdy Bush prohlésil do megafonu pamétnou vétu: ,,Ja vés slysim,
zbytek svéta vas slysi a ti, kdo nds napadli, o nds brzy uslysi.* (Bush in Walsh 2013) v reakei na kiik z davu o

tom, ze ho n¢kdo neslysi.
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tuto vlastnost kladen diraz a Giuliani tak tolik nevystupuje. Nicméné v porovnani

S ostatnimi aktéry piimo v Case se projevil fenomenalng¢.

Rudy Giuliani udélal spravné velmi mnoho dulezitych véci, které by dnes, i diky
jeho ptinosu, mel umét kazdy krizovy mluvci. V prvé fadé okamzité poté, co se dozvedél o
utocich, zanechal vSechnu ¢innost a vyrazil na tzv. ,,Ground Zero®, kde se snazil pomoct a
uklidnit ostatni obCany mésta. To se vSak nejvice projevilo na faktu, ze Giuliani
zorganizoval projev pro lokalni ob¢any jiz ve 14:50, tedy o Sest hodin dfive nez Bush.
Vedle toho vsak také dokazal presn¢ vybalancovat miru mezi poskytnutim nadgje,
otevienosti a zarovenl dokdzal zcela jasné vytvofit rdmec dalSich ¢innosti, ¢imz spoustu
mistnich posluchac¢ti uklidnil a ziskal si prizen nejen jejich, ale dokonce budoucich kritiki
vlastnich rozhodnuti ve funkci, jako je Wayne Barrett. (Abudato 2008) Dalsim faktorem,
ktery ovlivnil jeho pozitivni obraz, byl fakt, Ze Giuliani se dokazal v nasledujicich dnech
povznést nad politickou pfislusnost a rozpory, kdyz sdilel fec¢nicky prostor se svymi
oponenty, ale hlavné osobn¢ dohlizel nad vSemi pokusy o znovuobnoveni meéstské
infrastruktury, ekonomiky a pozitivniho mysleni. (Steinhauer 2001) B&hem tydnl po
tragédii byl dokonce velmi aktivni, jeho klidné vysvétlovani novinek a rozhodnuti
k nav§tévé pohibi viech padlych zasahujicich 1idi®, vedly k tomu, Ze Giuliani byl
oznacovan za ,,vice nez starostu*. (Barry 2001) Na druhé strané se mizeme setkat s mnoha
kontroverzemi, kdy byl Giuliani nasledné po nékolika letech — kdyZz béhem prezidentské
kampané — velmi oteviené kritizovdn za neschopnost zafidit lepSi vysilacky pro
bezpecnostni sbory a tim nepifimo obvinén ze smrti zasahujicich hasict ve WTC.

(McShane 2007)

Cim jesté dokazal Giuliani oslovit vefejnost, byla neuvéfitelna oddanost k vyfeseni
krizové situace. Nejenze byl jako jeden z prvnich politiki na misté. Okamzité zacal
rozdavat rozkazy a fesSit situaci a béhem toho vSeho byl schopny jesté sdélit obéaniim
vSechny jemu znamé informace. To vSe dokéazal za chlize, zatimco organizoval skupinu

novinafl, kterd byla s nim. (Youtube 2010) Vedle jiz zminované tiskové konference ve

2> Kterou sice nakonec nesplnil celou a navitivil jen dvé tietiny pohibii. To viak jiz nemélo tak velky mediél-

ni ohlas jako jeho prvni rozhodnuti, takze se to nemohlo projevit negativn¢ na Giulianiho povésti.
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14:50, rovnéz komunikoval s novinaii o prubéhu odklizecich a zdchrannych praci, jeho tym
zatidil dokonce prvni tiskovou reakci na udalosti, pii které padla i otazka na pocet obéti.
Jeho odpoveéd, ,,vice nez jsme schopni unést* (Giuliani in Powell 2007), se zapsala do d&jin
krizové komunikace jako jeden z nejvyrazngjsich projevii empatie?®. Poté Giuliani
organizoval dal§i vyprostovaci prace, na které navazovala ve 22:00 dalsi tiskovou
konferenci — rovnéz zabyvajici se predev§im odklizecimi pracemi — aby ho jeho
spolupracovnici s obdivem poslali po 16 hodinach pfimé participace na misté nestésti
dom spat. (Mandel 2011) Na rozdil od prezidenta to tak byl nakonec Giuliani, kdo par dni
po nestésti kladl diraz na znovuotevieni zapast baseballové ligy nebo Newyorské burzy, a
tim pfesvédcil obcany New Yorku k ukonceni truchleni a ndvratu k obycejnému zivotu.
(Pooley 2001) K tomu vsak jesté nedoslo dlouhé dny a k nadchazejicimu baseballovému

zapasu doslo az v fijnu.

Giulianimu se dokonce podafilo na utocich na WTC vytvofit dokonaly kult
osobnosti, ze kterého ¢erpal nejen po odchodu z funkce, kdy zalozil firmu zabyvajici se
krizovym managementem, ale dokonce jesté pfti tzv. primarkach na prezidenta v roce 2007,
kdy se snazil stat kandidatem na prezidenta. Naptiklad Bush, jehoZ projevem jsme se jiz
zabyvali, se ni¢im takovym pysnit nemuze. Tato idea o Giulianim se zacala formovat jiz po
utocich. Kdyz totiz vyrazil po 70 hodinach prace na samostatnou prochazku méstem, aby

nacerpal sily, nedockal se od mistnich ni¢eho jiného nez respektu. (Pooley 2001)

Co se ty&e ostatnich aktérd, kterymi jsou pouze tradiéni média®’, bylo jejich pokryti
situace velmi kritizovano Jimem Kuypersem, ktery je oznacil za ,,nedemokratickou
instituci, ktera mediovala informace zna¢né zaujaté a osm tydnu po situaci zacaly
ignorovat nekteré klicové zpravy, které poskytoval George W. Bush vefejnosti. Piestoze

Bush se casto opakoval a jeho sdéleni si byla dost podobna, bylo kli¢ové poskytovat je

?® Druhy takovy moment je zjisténi Giulianiho, e v A77 zahynula jeho stara znama Barbara Olson. Ten mo-

ment uznava jako jediny moment, pfi kterém béhem utokt plakal. (Powell 2007)

2" Ostatni aktéfi prestali na téchto par dni prakticky existovat, kdyz opozi¢ni Demokraté byli vzhledem
k dopadu udalosti stmeleni s Republikany — a to do takové miry, ze téméf dovolili prodlouzeni Giulianiho
volebniho obdobi o tfi mésice. (Powell 2007) Vefejnost byla v Soku a neschopna adekvatné reagovat a soci-

alni média mély marginalni podil.
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K uklidnéni vefejnosti dale sdélovat. Misto toho vSak média formulovala jeho sd¢leni
odlisn¢ a Casto se snazila odvratit pozornost vedlejSimi zpravami. Tento pokus byl tak
markantni, Ze pasivni divak sledujici pouze mainstreamova americka média, by m¢l
minimalni piehled o tom, co se prezident snazil sdélit. (Kuypers in Elliot 2006) Na druhé
stran¢ i sam Giuliani je kritizovan ostatnimi autory pro velmi direktivni, aZ autoritativni
jednani pii vyprostovacich pracich, které podle nich popira demokratické jednani.(Barrett
2007) Je vsak dualezité¢ zminit, Ze zaprvé Giuliani byl v tézké pozici, kdy reagoval na nové
podnéty a ty déle tesil. A zadruhé je zde fakt, ze i v demokratickych statech ve valce se
moc vyrazngji centralizuje do rukou vlady a ta je poté odpovédna za sva rozhodnuti. Nelze
tak kritizovat Giulianiho za to, ze pfevzal moc a komunika¢ni vysadu, nebot’ bylo nutno

rychle ud¢lat kli¢ova rozhodnuti a promluvit s vefejnosti.

Ve vysledku byly nékteré Giulianiho kroky, jako rozhodnuti o nepouziti respiratoru,
nedodané nové vysilacky nebo autoritativni jednani (Barrett 2007), zakryty jeho
velkolepym zvladnutim situace. Dokdzal nejen zastoupit roli krizového manazera, coz se
mu podatilo az do takové miry, ze nékteti jeho podfizeni, jako Joseph Dunne, prohlasili, Ze
»po zbytek imitovali chovani a komunikaci podle nej*, (Dunne in Powell 2007) ale i
mluv¢iho, kdyZz nahradil nejkompetentnéjsi osobnost v tomto ohledu George W. Bushe,
ktery ptestoZze mél informace, dokazal fakticky zareagovat az dva dny poté. Samoziejmé se
nedd obvinovat z toho, Ze by nic nedélal. Snazil se totiz ziskat dalsi informace tykajici se
pfimo uto&icich teroristii a na n&kolika jednanich tzv. War Council?® se snazil mimo jiné
zjistit 1 to, odkud teroristé byli a jak rychle a efektivné byly USA schopny zasdhnout na
uzemi statu, ktery je ukryval. Co stoji za zminku je fakt, Ze touto dobou se zvazoval mozny
utok naptiklad i ze strany Iraku. V souvislosti s Gitokem je zaroven zvlastni, Ze Ameriané
jeste dlouho po utoku na Afghanistan neméli piimo potvrzenou odpovédnost Usamy bin-
Ladina, ktery tak ucinil aZ v roce 2004. (Johnson 2004) Samoziejmé se objevily dikazy,

které o jeho ving svédcily, ale to neni predmétem vyzkumu této prace.

%8 Coz byla skupina prezidentovych nejblizsich poradct mezi kterymi byl naptiklad viceprezident Dick Chen-

ney nebo Condoleeza Rice. Pro kompletni seznam prosim vizte zpravu komise. (Kean et al. 2004)
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Abychom se jesté vratili k médiim, jejichz role byla naprosto krucialni. Tradi¢ni
média mély tuto roli diky tomu, Ze internet v daném obdobi jesté nefungoval tak, jako
dnes. Jak bylo ukazano v teorii, média pfi teroristickém 0toku maji velmi obtiznou roli,
museji totiz ukazat svou objektivitu a zaroven museji dostatecné dokdzat uklidnit
vefejnost. To se jim vSak v Zzadné mife nepodafilo, protoze tak masivni medialni pokryti
této udalosti donutilo spoustu Americanti pfemyslet nad terorismem a déale se ho obavat.
Hlavné vSak selhani dokazuje nekritické ptfihlizeni vSemu omezovani osobnich prav a
svobod, které byly argumentovany ochranou pred terorismem?’. CoZ §lo dokonce tak
daleko, Ze média stavici se proti nékterym krokim, byly oznaCovany za proteroristickeé,
stejn¢ jako v dobé Studené valky byli stejnym zplsobem diskreditovani novinafi jako
komunisté. (Bonner 2011) To se nejvyraznéji projevuje pii zadrzeni témet tisicovky
podezielych aktivisti americkou vladou ihned po utocich, kterd v zdjmu zabranéni dal§im
utoklim a snaze o odhaleni spiklencti pouzivala kontroverzni vyslechové metodygo. (Kean
et al. 2004) Problémem je vSak to, ze média tento typ informaci zadrzovaly a jeden
z editort velkych americkych novin dokonce prohlasil, Ze ,,by tu informaci nezverejnil, ani
kdyby ji mel.* (Bonner 2011) To vSe dokazuje, jak moc byli jednotlivi novinafi strhnuti
strachem a vyvojem udalosti. TudiZz to dokazuje, Ze média nedokazala ani udrzet svou
objektivitu, ani napomoct k uklidnéni vefejnosti, protoZe se celd® americkd vefejnost
vyznamné béla toho, Ze se stane obéti mezinarodniho terorismu, pfi¢emz po Utocich na
WTC v letech 2001 az 2011, zemfelo na nasledky terorismu pouze 30 Americant. (Bailey
2011) Jejich strach je tak zcela irelevantni. Selhani je o to viditelng&jsi, pokud vezmeme v
potaz, Zze 91 % Americanti oznacilo televizi jako uzZite¢ny zdroj informaci béhem utoki a

69 % dokonce jako jediny. (Li, Lyndsay, Mogensen 2002)

Na obranu médii je nutno podotknout, Ze spousta z téchto lidi, byla velmi aktivni a

dlouho vzhiiru proto, aby byli schopni podavat dal§i nové informace vefejnosti. Napiiklad

? Naptiklad USA PATRIOT Act.

[y

%0 Nejznamngjsi je waterboarding, o kterém pouze americka vlada tvrdila, Ze by nemusel byt formou muceni.

(Bonner 2011)

31 K roku 2015 se boji 75 % ob&anii toho, Ze se stanou ob&ti utoku. (Bedard 2015) Prestoze Sance je asi 1 ku

20 milionim. Pro porovnani §ance na tmrti béhem dopravni nehody je jedna ku 19 tisicim. (Bailey 2011)
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Peter Jennings byl na obrazovkach s kratkymi pfestdvkami 16 hodin, Dan Rather rovnéz.
(Litterst 2003) Na druhé strané¢ moderatofi nejsou témi, kdo vyhledava dalsi informace a
rozhoduje, které se zveiejni a které ne, tudiZ se k tomu neda zcela piihlizet. Rozhodné se
vSak da spekulovat o tom, ze selhani lidského faktoru mélo vyznamny vliv. Nebyla to v§ak
unava, ale spiSe jiz zminény strach a zoufalstvi, které dale média prostfednictvim
plakajicich moderatort vysilala do USA a zbytku svéta. To bylo nejen neprofesionalni, ale
rovnéz zneklidiujici vzhledem k vetejnosti. Peter Sandman na druhé strané profesionalitu
novinart velmi vyzdvihuje, protoze tvrdi, ze tradicnim médiim se podafilo klast otazky a
zaroven bez spekulaci cekat na jejich zodpovézeni. (Sandman 2005) Na druh¢ stran¢ vedle
vySe zminénych faktorti tvrdi Judith Litterst, Ze tomu tak neni. Né&ktefi moderatofi si
dovolili spekulovat o podstaté teroristickych utokii dlouho pfedtim, nez skute¢né méli
informace. (Litterst 2003) Coz zcela popird Sandmanovu domnénku. Navic se objevuje i
fakt, Ze to nebyly pouze média, kdo spekuloval o piivodcich utokd. Vzpomeiime si na
prezidenta Bushe, ktery se ihned po utocich uchylil ke spekulaci nad irdckym utokem nebo

potvrzeni Usdmy Bin Ladina o jeho odpovédnosti aZ po ctyfech letech.

Roli internetu jako alternativniho zdroje se pak nema piili§ velky smysl zabyvat
vzhledem k tomu, ze New York times zvefejiiuji ¢lanky na internetu vice nez jednou za
den teprve Sest let, socialni sité¢ prakticky neexistovaly, vyhledava¢e dosahovaly velmi
Spatné kvality a ¢lanky tykajici se tohoto incidentu jsou viceméné nedohledatelné. (Schultz
2014) Nemluvé o rychlosti internetu, ktery se vzhledem ke znasobeni mnoZstvi
vyménénych dat a zvySené zatézi, stal pro vétSinu uZivatel prakticky nepouzitelny. (Fung
2013) Objevuji se vSak prvni pokusy o zjiSténi informaci pomoci internetu, kdyz se na
blogu Metafilter néktefi diskutujici doZadovali ostatnich uZivateld o zprostiedkovani
novych zjisténi, protoze sami nem¢li piistup k jinému médiu. RovnéZ se zde objevuji fotky

incidentu a vyjadieni kondolenci a tlev jednotlivym ¢lentim fora.

2.2 Rady, chyby a uspéchy v krizové komunikaci

Vzhledem k rozsahu utokd 11. zafi a zaroven stafi utokd, je velmi obtizné piesné
zmapovat krizovou komunikaci a cely jejich pribéh zcela piesn€. Protoze bylo vybrano
nékolik klicovych postav a jejich komunikace, zamétime se rovnéz na jejich Gspéchy a
pokusime se na zakladé predchozich kapitol zjistit, co vSe by se dalo zlepSit nebo udélat

jinak.
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Co se tyce uspécht, do téch rozhodné patii vyuziti symboliky. Jak jsme si ukazali
vySe, vyuziti symbolii je velmi dilezité ke sprdvnému framingu udalosti. Rovnéz
Reynoldsova velmi vyrazné¢ doporucovala vyuziti symbolii, jako pfipominky integrity
komunity. V tomto ohledu dokézal Bush s Giulianim podnitit v lidech spoustu emoci, kdyz
pii zachrannych pracech vSude na okolnich domech, budkdch pro stavebni délniky i
strojich visely americké vlajky. (Seeger 2006) To vSak neni vSechno, bezprostiedné po
utocich bylo totiz rozhodnuto o vystavéni vzpominkového mrakodrapu na mist¢ Ground
zero, muzea, které mélo pfipominat obéti, hrdinstvi a spéchy, pravidelném vyro¢nim
piipominkovém setkani*?, ale také teni jmen zemielych pfi Gtoku, oslavovani hrdint nebo
tithodinova modlitba na stadionu v New Yorku, modlitba ve Washingtonu v Narodni
katedrale a v neposledni fad¢ ndvstéva pohibli padlych zasahujicich pracovnikli Rudym
Giulianim, ktery navstivil jejich podstatnou c¢ast. Symboli tak bylo po utocich vyuzito

mnoho, coz samoziejmé koresponduje i1 s rozsahem udélosti.

Diky témto utokiim doslo také k objeveni n¢kolika novych zasad tykajicich se
krizové komunikace. Mezi témi nejvice akcentovanymi v této praci je projev a prace s
emocemi. V prib&hu atoku se totiz 1ze setkat s mnoha okamziky, kdy se viidei, zurnalisté,
ale 1 samotna vefejnost projevuji velmi emotivné. Nejvice se objevuje strach, zoufalstvi,
beznadg) a vztek. Je otdzkou jestli se dd za Uspéch oznacit vyuziti strachu za podpory
vzteku k napadeni jiného narodniho statu®, ktery jevil snahy pomoct Spojenym statlim.
(Kellner 2007) Na druhé strané projevy silnych emoci Georgem Bushem pii konferenci
z ovalné pracovny ze 14.9. nebo Giulianiho zaskoceni zjiSténim, Ze jedna z jeho znamych
byla v letadle, pferuSeni konference a okamzity rozhovor s jejim manzelem jsou ve
vysledku vnimany jako silné prostiedky k vytvofeni pouta mezi vefejnosti a jimi jako
fe¢niky. Nicméné objevuje se v souvislosti s timto také neuspéch, kdy Bush nedokazal
pfiméfené zareagovat, kdyz ho jeho poradce Andy Card informoval o utocich. (Phillips
2011b) To negativné velmi ovlivnilo jeho povést. Kvili tomuto zavahani bylo rovnéz ¢asto

zapominéano na ostatni jeho uspéchy.

%2 Kde se stale setkavaji politici nap¥i¢ volebnimi obdobimi a politickou piislugnosti.

3 Afghanistanu.
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Co jiz se nedd oznacit za nikterak vyznamny uspéch je nepiipravenost vladnich
slozek a jednotlivych firem na tuto udalost. Nikdo ve Spojenych statech neocekaval, Ze by
mohlo dojit k tak vyrazné a velké udalosti. (Kean et al. 2004) Nicméné diky této
nepfipravenosti se v krizovém managementu zacal kldst mnohem vét§i diraz vytvaieni
krizovych plant a objevily se 1 prvni pokusy o formulaci CCP, jehoz vyznam jsme si
ukézali vySe. Vedle toho vSeho se objevuje dal§i fenomén, a tim je psychologickd pomoc
jednotlivym manaZertim, mluv¢im, pracovnikiim i novinaram (Litterst 2003), nebot’ pro né
rovnéz je obtizné zvladat komunikovat o krizové situaci. Nejvice toho vyuzil Rudy
Giuliani, ktery s psychologem probiral vedle dopada také zpiisob, jak by mél prednaset
pred novinafi. (Powel 2007) Tento fakt vyzdvihuje i Reynoldsova.

Béhem krizové komunikace a feSeni Utokdt na WTC se samoziejmé také objevilo
mnoho chyb, které rovnéz mély vyznamny vliv na formovani obrazu vetejnosti. Mezi
prvnimi by se dala oznacit velmi chybnd a nedostate¢na komunikace v prvnich hodinach po
incidentu. Na jedné stran¢ stoji telekonference administrativy prezidenta Bushe, které
nebyly fakticky k nicemu, nebot’ dvé hodiny nedokazali operatofi pfipojit klicové aktéry
jako FAA. Na druhé¢ stran¢ stoji administrativa v New Yorku, ktera rovnéz neméla spojeni
s Bilym domem a jednala tak pfedev§im na zakladé vlastnich rozhodnuti. V souvislosti
S timto rozdélenim také vyvstava otdzka centralizace informaci, ktera byla zdlraznovéana
v pfedchozich kapitolach a ke které ve vysledku viibec nedoSlo. Byli zde totiz Rudy
Giuliani, ktery komentoval a organizoval prace na misté, a poté George W. Bush, ktery mél
o prub¢hu situace a krocich informovat, ale na misto toho se odmlcel a az vecer prednesl
velmi struéné prohlaseni k narodu. V porovnani s nim absolvoval Rudy Giuliani minimalné
tf1 konference, které vSechny byly podstatné delSi a pii kterych Giuliani odpovidal na
otazky novinafi. To vSak vytvofilo smiSené centrum zprav, kdy média musely rozdélit své
pokryti mezi oba mluv¢i, zaroven byly z jednoho mista informace vysilany vyrazné pozdéji
a v mensim mnozstvi, coz v kombinaci s novinafi patrajicimi na vlastni pést zpisobilo ve
zmatenost informaci a dal$i pocity zmateni vetejnosti. Celkova absence rychlejsi reakce ze
strany Bushe tak vytvaii ve spolecnosti otdzky a kontroverze o tom, co dé¢lal a proc¢
nereagoval rychleji nebo Iépe. Diky tomu ziskava Rudy Giuliani spoustu pozitivnich ohlast
a Z odchazejiciho relativné uspésného starosty se stdva muz roku podle ¢asopisu Time a

clovek, ktery je mnohymi obdivovan pro své viidcovské a fe¢nické schopnosti. To vrcholi
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ve vytvofeni kultu osobnosti a dokonce v jeho kandidaturu na prezidenta v ramci

republikanskych primarek.

Dalsim faktorem evokujicim Spatnou komunikaci je fakt, ze jiz bezprostiedné po
utocich se Sifily zvésti o tom, ze za utok mohou islamistické skupiny. Administrativa se
vsak nepokusila tyto Sifici se zvesti a nepodlozené zpravy potlacit. Naopak o nich sama
uvazovala jako o mozné varianté pfi hledani uto¢nika. To by se dalo oznacit jako efektivni
shozeni viny na né&jakou jinou organizaci, aniz by byly hledany nejdiive mozné ptiCiny
pfimo na strané napadené instituce tak, jak pfed tim varoval Phillips. V souvislosti s timto
jevem se jeste¢ vyskytuji dvé dal$i skutecnosti, které je dulezité zminit. Na identifikaci
extrémisti jako muslim zareagovala spole¢nost i administrativa velmi nevhodné.
Spolecnost se totiz uchylila k fyzickému utoku na muslimy34 a zarovenl se na zakladé
nékterych informaci rozhodl prezident Bush zautocit na Afghanistan, coz ohlasil ve svém
projevu z 20. zé1.® Na druhé strang je nutno podotknout jeden uspéch Bushovy
administrativy, kterym byla navstéva mesity 19. zafi a zaroven zdliraznéni americkych
muslim@ jako obéantl, ktefi plati dané a jsou soucasti komunity. (Freedman 2012) Cimz
pravdépodobné zabranil vétSimu mnozstvi Utokd na piisluSniky isldmu nebo jinych

vychodnich kultur.

Existuje celd tada interpretaci ptisobeni médii béhem utok. To je disledkem
smiSené¢ho plisobeni médii, kterd ukazala svou nejlepsi, ale zaroven i nejhorsi stranku.
Utoky na WTC byly prvni rozsahla tragédie, ktera byla celd zachycena na videu, a kolaps
prvni v€Ze byl prendSen dokonce pfimo do vysilani. Takova hriiza je srovnatelnd pouze
s padem vzducholodé Hindenburg. Ve vysledku nedochéazelo k zadné cenzute. Kazdy mohl
sledovat pad véZe. A nejen to, tyto zabéry byly opakovany n¢kolikrat denné. Coz kritizuje
napiiklad Sandman, ktery tvrdi, Ze se neni tfeba bat zapomenuti téchto zabért, ale spise
toho, Ze by ve vefejnosti jiz vyvolaly nezdjem a apatii. (Sandman 2001) Také velmi
negativnim aspektem médii je to, jak moc byly vlezlé a bezcitné viici jednotlivym ob&tem a

jejich rodinam, kterym neustale volali, dozadovali se intimnich informaci a jindy naptiklad

3 Vysledkem pak byl jeden mrtvy Sikh, utok na mesitu a ndkolik zranénych. (Freedman 2012)

% Coz se da také oznacit za fyzicky projev agrese, ktera neni doporutovana pii feseni krize a jeji komunikaci.
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jmen obéti. Nebo kontaktovali podniky, které v ruinach WTC ztratily mnozstvi klicovych
zamé&stnanci nebo kapitadlu. (Mahony 2011) Rozhodné nepomohly k uklidnéni situace
zvySenym diirazem na problematiku terorismu a zahrani¢ni politiky, kterd se zvysila
minimélné¢ o 100 %, (Pew Research Center 2006) pfi ignoraci ostatnich zprav to vsak
zpusobilo eskalaci strachu v mysli ob¢anti, protoze vedle zabérti z Gtoku zacali vyrazné
vice slychat o terorismu, jeho dopadech a tspésnych pokusech jinde ve svéte, coz vytvotilo
ideu, ze se néco takového muze stat kazdému. Na druhé strané dokazaly poskytnout zivy,
redlny obraz situace a jejich moderatofi projevili emoce stejné, jako vidci. To vSak

nedokaze zakryt mnozstvi selhdni, ke kterym v priab&hu pokryti ze strany médii doslo.

Na konec této kapitoly uvedeme né€kolik rad, jak se vyrovnat s novodobou krizovou
situaci takovych rozméri. V prvé fad€ zahrnout socidlni média, kterd jsou dnes jiz
nezbytnou soucasti nastroji kazdého krizového manazera. Jejich nevyuziti je ubirdni
prostoru a casu pro sebe. Pii jakékoliv vyznamné&jsi krizové udalosti se s vysokou
pravdépodobnosti zvedne i pocet lidi, kteti budou na socidlnich médiich sledovat i stranky
napadené instituce a bez jeji reakce to mize vést k fatalnim nésledkd, které by vychazely
Z nezvladnuti dané situace. Ptikladem pro takové vhodné vyuziti je reakce CDC, ktera
pomohla zachranit Zivoty a usetfit penize danovych poplatniki pomoci kratkého zvefejnéni
nékolika krokt ochrany pted hurikdny na socialnich sitich. (Wendling, Radisch, Jacobzone
2013) Socialnich siti se da tak vyuzit ke spousté sdéleni, kterym v tradi¢nich médiich neni

vénovana takova pozornost, nebo jsou zcela ignorovany.

Dalsi radou do pfisté¢ by bylo pro jednotlivé Ucastniky, vedle vyhnuti se chybam
zminénym vySe, vice komunikovat. Uvédomit si, Ze pro mnoho obc¢anll je lepSi prace a
komunikace, nebot’ to odvadi jejich mysleni od zoufalstvi a beznadgje. Diky tak velkému
dopadu, ktery tato katastrofa méla, se objevilo mnoho jednotlivcl s cilem pomoci
preziv§im, néktefi darovali krev, jini penize, ale spousta ostatnich zjistila, ze nemohla
udélat nic konkrétniho a to je vedlo k nebezpeénym pocitim. (Sandman 2001) Tudiz,
vytvofeni moznosti participace pro obcany a dani najevo maximalniho Gsili pfi préci, jsou
dal$imi kli¢ovymi zpasoby jak komunikovat s vefejnosti, pfestoze v tomto ohledu spiSe
neverbalné. Zaroven v incidentech, kde neni vétSina vefejnosti pfimo zainteresovana,
narozdil od 11. zafi, klast diraz na divéryhodnost vlastni instituce a jeji schopnost oslovit
vetejnost prostiednictvim tradicnich médii nebo socidlni tak, jak bylo ukézano vyse. Toho

lze dosahnout napiiklad pravé piipravou CCP, které¢ je kliCcovou slozkou krizové
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komunikace a jehoz ptiprava zcela chybéla ze strany americké administrativy. CCP totiz
nuti manazera predstavit si nejhor$i moznou variantu a na tu se nasledn¢ ptipravit. Pokud
bychom se drzeli piedstavy teroristického tutoku, je nejlepsim zplisobem drzet se rad, které

poskytuje naptiklad pravé Barbara Reynoldsova.
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ZAVER

Formovani vzpominky a reakce vefejnosti na utoky 11. zafi bylo z velké casti
urcovano i tradi¢nimi médii, které vSak svou roli kriticky nezvladly. Selhaly tak v pomoci
s deeskalaci krize. Nesou také spolecné s viidci USA vyznamny podil na rozsiteni strachu
Z terorismu ve spoleCnosti, ktery zde dodnes panuje. Na druhé strané¢ bez viny neni ani
administrativa George Bushe, kterd pfedevSim v prvnich hodindch a dnech krize
zareagovala ve spoust¢ momentil zcela neadekvatné a nechala tak veskerou komunikaci
s médii na Rudy Giulianim, ktery se diky ni prokazal jako Spickovy fecnik a krizovy
manazer. Pozice vSech obycejnych aktérli oproti vefejnosti je vSak vyznamné ztizena,
nebot’ pii Utoku takovych rozméri se mizeme setkat s celkovou aktivizaci spolecnosti,

jejiz zklidnéni a navrat do normalniho Zivota je poté ztizeny.

Politické vedeni a komunikace jsou nékdy oznacovany za alchymii, ze které velmi
casto vychdazi vysledky neodpovidajici realné situaci a spiSe se odvijeji od aktualnich nalad
vefejnosti. V pribéhu krize musi viidce mluvit s klidem a zodpovédnosti v hlase, tak aby
dokazal ziskat jeji diveéru. Na druhé strané ale pro jeji udrZzeni musi byt schopny projevit
mimo jiné emoce. Utoky z 11. zati rovnéz dokézaly dileZitost a vyuziti krizového a
komunikacniho planu, na které nebyl v americké spolecnosti do té doby bran takovy ohled.
To jsou nové teoretické poznatky, které utoky piinesly. Rovnéz se diky nim zacal klast
vyrazn€j$i diraz na vztah a vyzkum krizové komunikace v souvislosti s teroristickymi
utoky nebo ohled na vyuzivani psychologii nejen v ohledu K lidem piimo zasaZzenym
katastrofou, ale 1 pfimo k jednotlivym aktérim, pro které je zvladnuti krize a komunikace
také narocné.

Cilem prace bylo odhalit momenty, které vedly k pfehodnoceni nékterych
teoretickych vychodisek krizové komunikace, coz se vzhledem k ptedchozimu odstavci ve
spousté piipadi podatfilo. Druhym cilem bylo zjistit roli a cile hlavnich aktéri v prvnich
dnech této krize. V tomto ohledu byla uspésné odhalena odchylka americké vefejnosti od
normalu, kdyZ se vefejnost obrétila ke starostovi Giulianimu. To se vSak postupem casu a
zvySenim aktivity prezidenta zacalo vracet k normalu a prezident se stal kli¢ovou osobnosti

pro styk s vetejnosti. Cile prace tak byly splnény.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni S7

SEZNAM POUZITE LITERATURY

ADUBATO, Steve. 2008. What Were They Thinking? Crisis Communication: The Good,
The Bad, The Totally Clueless. Rutgers London: University Press. ISBN 978-0813543611

AJITSING, Mike. 2005. A Rhetorical Analysis of: George W. Bush ‘s Address to a Joint
Session of Congress and the American People. The Independent Observer. [online].. 25. 5.
2005. [cit. 2015-05-12] Dostupné zZ:
http://www.theindependentobserver.blogspot.cz/2005/05/rhetorical-analysis-of-george-w-

bushs.html

AKINGOTE, loannis. 2012. The Role of Organization-Public Relationship in Crisis
Communication. AV Akademikerverlag Saarbriicken: GMBH.

BAILEY, Ronald. 2011. How Scared of Terrorism Should You Be?. Reason. [online]. 6. 9.
2011 [cit. 2015-05-12] Dostupné z: http://reason.com/archives/2011/09/06/how-scared-of-

terrorism-should

BARRETT, Wayne. 2007. Rudy Giuliani’s Five Big Lies About 9/11. The Village Voice
News. [online]. 31. 1. 2001 [cit. 2015-05-12] Dostupné z:
http://www.villagevoice.com/2007-07-31/news/rudy-giuliani-s-five-big-lies-about-9-
11/full/

BARRY, Dan. 2001. A man who became more than a mayor. New York Times. [online].
31. 9. 2001 [cit. 2015-05-12] Dostupné Z:
http://www.nytimes.com/2001/12/31/nyregion/31RUDY .html

BEDARD, Paul. 2015. American fear: 74% see ,catastrophic terrorist attack‘ inside
United States. Washington examiner. [online]. 7. 1. 2015 [cit. 2015-05-12]Dostupné z:
http://www.washingtonexaminer.com/american-fear-74-see-catastrophic-terrorist-attack-
inside-united-states/article/2558294

BEDNAR, Vojtéch. 2012. Krizovd komunikace s médii. Praha: Grada Publishing. ISBN
978-80-247-3780-5

BERNSTEIN, Dennis J. 2012. Silencing Donahue and Anti-War Voices. Consortium
News. 15. 1. 2015. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné zZ:

https://consortiumnews.com/2012/01/15/silencing-donahue-and-anti-war-voices/


http://www.theindependentobserver.blogspot.cz/2005/05/rhetorical-analysis-of-george-w-bushs.html
http://www.theindependentobserver.blogspot.cz/2005/05/rhetorical-analysis-of-george-w-bushs.html
http://reason.com/archives/2011/09/06/how-scared-of-terrorism-should
http://reason.com/archives/2011/09/06/how-scared-of-terrorism-should
http://www.villagevoice.com/2007-07-31/news/rudy-giuliani-s-five-big-lies-about-9-11/full/
http://www.villagevoice.com/2007-07-31/news/rudy-giuliani-s-five-big-lies-about-9-11/full/
http://www.nytimes.com/2001/12/31/nyregion/31RUDY.html
http://www.washingtonexaminer.com/american-fear-74-see-catastrophic-terrorist-attack-inside-united-states/article/2558294
http://www.washingtonexaminer.com/american-fear-74-see-catastrophic-terrorist-attack-inside-united-states/article/2558294

UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 58

BOIN, A., P. t* HART, E. STERN a B. SUNGELIUS. 2005. The Politics of Crisis
Management: Public Leadership under Pressure. Cambridge: Cambridge University Press.
ISBN 978-0521607339

BROWN, Adrian. 2012. Osama Bin Laden's death: How it happened. BBC news. 10. 9.
2012. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z: http://www.bbc.com/news/world-south-asia-
13257330

CLARK, Craig. 2015. Crisis Communication Management. Clark Communications.
[online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné Z:

http://www.clarkcommunication.com/PRTips/Crisis_Communication_Management.php
CHALUPA, Radek. 2012. Efektivni krizova komunikace. Praha: Grada Publishing.

CPCA. 2015. Crisis Communication Supporting Materials. California Primary Care
Association. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné Z:
https://www.cpca.org/cpca2013/assets/File/Emergency-

Preparedness/Resources/CPCACrisisCommunicationsPlan.pdf

CNA. 2015. Crisis Communication Plan: Nonprofit Toolkit. Colorado Nonprofit
Assosication. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné zZ:

http://www.coloradononprofits.org/wp-content/uploads/crisiscomm.pdf

EbizMBA. 2015. Top 15 Most Popular Websites. EbizMBA. [online]. Kvéten 2015 [cit.

2015-05-12] Dostupné z: http://www.ebizmba.com/articles/most-popular-websites

ELLIOT, Jean. 2006. Communication professor examines media bias in president’s
speeches. Virginia Tech News. [online]. 30. 11. 2006 [cit. 2015-05-12] Dostupné z:
http://www.vtnews.vt.edu/articles/2006/11/2006-644.html

FOURIER, Ron. 2012. How Bush’s Emotions Mirrored Ours on 9/11. National Journal.
[online]. 11. 9. 2012 [cit. 2015-05-12] Dostupné zZ:
http://www.nationaljournal.com/whitehouse/how-bush-s-emotions-mirrored-ours-on-9-11-
20120911

FREEDMAN, Samuel G. 2012. Six Days After 9/11, Another Anniversary Worth
Honoring. New York Times. 7. 9. 2012. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z:
http://www.nytimes.com/2012/09/08/us/on-religion-six-days-after-9-11-another-

anniversary-worth-honoring.html?_r=1


http://www.clarkcommunication.com/PRTips/Crisis_Communication_Management.php
https://www.cpca.org/cpca2013/assets/File/Emergency-Preparedness/Resources/CPCACrisisCommunicationsPlan.pdf
https://www.cpca.org/cpca2013/assets/File/Emergency-Preparedness/Resources/CPCACrisisCommunicationsPlan.pdf
http://www.coloradononprofits.org/wp-content/uploads/crisiscomm.pdf
http://www.ebizmba.com/articles/most-popular-websites
http://www.vtnews.vt.edu/articles/2006/11/2006-644.html
http://www.nationaljournal.com/whitehouse/how-bush-s-emotions-mirrored-ours-on-9-11-20120911
http://www.nationaljournal.com/whitehouse/how-bush-s-emotions-mirrored-ours-on-9-11-20120911
http://www.nytimes.com/2012/09/08/us/on-religion-six-days-after-9-11-another-anniversary-worth-honoring.html?_r=1
http://www.nytimes.com/2012/09/08/us/on-religion-six-days-after-9-11-another-anniversary-worth-honoring.html?_r=1

UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 59

FUKUYAMA, Francis. 2014. America in Decay: The Sources of Political Dysfunction.
Foreign Affairs. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné zZ:

https://www.foreignaffairs.com/articles/united-states/2014-08-18/america-decay

FUNG, Brian. 2013. How the Internet Broke on 9/11. The Washington Post. 11. 9. 2013
[online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z: http://www.washingtonpost.com/blogs/the-
switch/wp/2013/09/11/how-the-internet-broke-on-911/

HALPER, T. 1971. Foreign policy crises: appearance and reality in decision making.
Charles E. Columbus: Merril. ISBN 978-0675097192.

HUMPHRIES, John. 2009. Crisis Communications: Steps for Managing a Media Crisis.
Veterinary  News  Network.  [online].  [cit. = 2015-05-12] Dostupné  z:

https://www.mvma.org/MediaResources/3-Crisis%20Communications.pdf

JOHNSON, Alex. 2004. Al-jazeera: Bin Laden tape obtained in Pakistan. NBC news. 30.
10. 2004 [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z:
http://www.nbcnews.com/id/6363306/#.VU5VN_ntmko

KEAN, T. H.,, THE NATIONAL COMMISSION ON TERRORIST ATTACKS UPON
THE UNITED STATES. 2004. The 9/11 Commission Report: Final report of the National
Commission on Terrorist Attacks upon the United States. [online]. Washington D.C.:
National Commission on Terrorist Attacks upon the United States. [cit. 2015-05-12]
Dostupné z: http://govinfo.library.unt.edu/911/report/911Report.pdf

KYHN, Helen S. 2008. Situational Crisis Communication Theory: It’s Use in a Complex
Crysis with Scandinavian Airlines‘ Groundin of Dash 8-Q400 Airplanes. Aarhus.
Diplomové prace. Aarhus School of Business, Department of language and business
communications. Vedouci prace: Finn Frandsen. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z:

http://pure.au.dk/portal/files/3900/helene_stavem_kyhn-_master_thesis.pdf

LANDO, Agnes Lucy. 2014. The Critical Role of Crisis Communication Plan in
Corporations’ Crises Preparedness and Management. Inflow: Global Media Journal —
Canadian Edition [online]. 7(1) [cit. 2015-05-12]. ISSN 1918-5901Dostupné z:
http://www.gmj.uottawa.ca/1401/v7il_lando.pdf


https://www.foreignaffairs.com/articles/united-states/2014-08-18/america-decay
http://www.washingtonpost.com/blogs/the-switch/wp/2013/09/11/how-the-internet-broke-on-911/
http://www.washingtonpost.com/blogs/the-switch/wp/2013/09/11/how-the-internet-broke-on-911/
https://www.mvma.org/MediaResources/3-Crisis%20Communications.pdf
http://www.nbcnews.com/id/6363306/#.VU5vN_ntmko
http://govinfo.library.unt.edu/911/report/911Report.pdf
http://pure.au.dk/portal/files/3900/helene_stavem_kyhn-_master_thesis.pdf
http://www.gmj.uottawa.ca/1401/v7i1_lando.pdf

UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 60

LEWINSKY, Monika. 2015. The price of shame. TED. Biezen 2015. [online]. [cit. 2015-
05-12]. Dostupné zZ:

http://www.ted.com/talks/monica_lewinsky the price_of shame?language=en

LI, Xigen, Laura F. LINDSAY, Kirsten MOGENSEN. 2002. Media in a Crisis Situation
Involving National Interest: A Content Analysis of the TV Networks Coverage of The 9/11
Incident during the First Eight Hours. Prezentovano na Mass Communication Convention
2002. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné Z:
http://rudar.ruc.dk/bitstream/1800/5694/1/ AEJMC%20paper%20Final.pdf

LIBIEGER, Milan. 2015. Policie obvinila pét lidi kvili skladovani zakdzanych min ve
Vrbeticich. ldnes.  27. 3. 2015. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z:
http://zlin.idnes.cz/obvineni-lidi-z-firem-excalibur-army-a-real-trade-fu7-/zlin-

zpravy.aspx?c=A150327_134522_zlin-zpravy_ras

LITTERST, Judith K. 2003. Affective Framing of Crisis: Broadcaster Nonverbal
Communication During the 24 Hours Following the Attack on America. St. Cloud: St.
Cloud State University. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z:
http://web.stcloudstate.edu/jKklitterst/September%2011th%20Paper%20Draft.htm

MAHONY, Richard. 2011. A look ac kat 6 lessons in crisis communication from 9/11.
Mahony Partners. 8. 9. 2011. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z:
http://mahonypartners.com/2011/09/08/a-look-back-at-6-lessons-in-crisis-communication-

from-911/
MANDEL, Seth. 2011. Why We Don’t Forget Giuliani’s Leadership. Commentary
Magazine. 30. 8 2011  [online].  [cit.  2015-05-12]  Dostupné  z:

https://www.commentarymagazine.com/2011/08/30/giuliani-leadership-on-911/

MCSHANE, Larry. 2007. Giuliani Faces 9/11 Questions. Guardian. 30. 4. 2007. [online].
[cit. 2015-05-12] Dostupné Z:
http://web.archive.org/web/20070506073310/http://www.guardian.co.uk/worldlatest/story/
0,,-6519758,00.html

NAKAO, Bob. 2013. Crisis Communications 2013: Social media & Notification systems.
Continuity Insights. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné Z:


http://rudar.ruc.dk/bitstream/1800/5694/1/AEJMC%20paper%20Final.pdf
http://web.stcloudstate.edu/jklitterst/September%2011th%20Paper%20Draft.htm
http://mahonypartners.com/2011/09/08/a-look-back-at-6-lessons-in-crisis-communication-from-911/
http://mahonypartners.com/2011/09/08/a-look-back-at-6-lessons-in-crisis-communication-from-911/
https://www.commentarymagazine.com/2011/08/30/giuliani-leadership-on-911/
http://web.archive.org/web/20070506073310/http:/www.guardian.co.uk/worldlatest/story/0,,-6519758,00.html
http://web.archive.org/web/20070506073310/http:/www.guardian.co.uk/worldlatest/story/0,,-6519758,00.html

UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 61

http://www.continuityinsights.com/sites/continuityinsights.com/files/legacyimages/CIN335

_CrisisCommReport.pdf

NOLL, Michael A. 2003. Crisis Communication: Lessons from September 11. Rowman &
Lanham: Littlefield Publishers. ISBN 978-0742525436

NUCCIO, Leslie. 2013. Social Media Crisis Communication Strategy. Meltwater. [online].
[cit. 2015-05-12] Dostupné z: http://www.meltwater.com/blog/social-media-crisis-

communications-strategy/

O’NEAL, Michael J. 2008. Milestone Documents in American History: Exploring the
Primary Sources That Shaped America. Salem Press. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné

z: http://salempress.com/store/pdfs/address_to_the_nation.pdf
PEASE, Allan, Barbara PEASE. 2011. Rec téla. Praha: Portal. ISBN 978-80-7367-921-7

Pew Research Center. 2011. How 9-11 Changed the Evening News. 11. 9. 2006. [online].
[cit. 2015-05-12] Dostupné z: http://www.journalism.org/2006/09/11/how-9-11-changed-

the-evening-news/

PHILLIPS, Brad. 2011a. The four stages of crisis. Mr. Media training. 6. 6. 2011. [online].
[cit. 2015-05-12] Dostupné z: http://www.mrmediatraining.com/2011/06/06/the-four-

stages-of-a-crisis/

PHILLIPS, Brad. 2011b. Ten Years After 9/11, George W. Bush Is Still Wrong. Mr. Media
training. 10. 8. 2011. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné  z:
http://www.mrmediatraining.com/2011/08/10/ten-years-after-911-george-w-bush-is-still-

wrong/

POOLEY, Eric. 2001. Mayor of the World. Time magazine. 31. 9. 2001. [online]. [cit.
2015-05-12] Dosutpné z:
http://content.time.com/time/specials/packages/article/0,28804,2020227 _2020306_202235
8-2,00.html

POWELL, Michael. 2007. In 9/11 Chaos, Giuliani Forged a Lasting Image. New York
Times. 21. Q. 2007. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné Z:
http://www.nytimes.com/2007/09/21/us/politics/21giuliani.ntml?pagewanted=all&_r=0


http://www.continuityinsights.com/sites/continuityinsights.com/files/legacyimages/CIN335_CrisisCommReport.pdf
http://www.continuityinsights.com/sites/continuityinsights.com/files/legacyimages/CIN335_CrisisCommReport.pdf
http://www.meltwater.com/blog/social-media-crisis-communications-strategy/
http://www.meltwater.com/blog/social-media-crisis-communications-strategy/
http://salempress.com/store/pdfs/address_to_the_nation.pdf
http://www.journalism.org/2006/09/11/how-9-11-changed-the-evening-news/
http://www.journalism.org/2006/09/11/how-9-11-changed-the-evening-news/
http://www.mrmediatraining.com/2011/06/06/the-four-stages-of-a-crisis/
http://www.mrmediatraining.com/2011/06/06/the-four-stages-of-a-crisis/
http://www.mrmediatraining.com/2011/08/10/ten-years-after-911-george-w-bush-is-still-wrong/
http://www.mrmediatraining.com/2011/08/10/ten-years-after-911-george-w-bush-is-still-wrong/
http://content.time.com/time/specials/packages/article/0,28804,2020227_2020306_2022358-2,00.html
http://content.time.com/time/specials/packages/article/0,28804,2020227_2020306_2022358-2,00.html
http://www.nytimes.com/2007/09/21/us/politics/21giuliani.html?pagewanted=all&_r=0

UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 62

SANDMAN, Peter M. 2001. Risk Communication and the War Against Terrorism: High
Hazard, High Outrage. Peter Sandman website. 10. 11. 2001. [online]. [cit. 2015-05-12]

Dostupné z: http://www.psandman.com/col/9-11.htm

SANDMAN Peter M. 2005. Risk Communications During a Terrorist Attack or Other
Public Health Emergency. Peter Sandman website. [online]. Dostupné  z:

http://www.psandman.com/articles/hhs-11.pdf

SEEGER, Matthew W. 2006. Best Practises in Crisis Communication: An Expert Panel
Process. Inflow: Journal of Applied Communication Research [online]. 34(3). [cit. 2015-
05-12] Dostupné z: http://vodppl.upm.edu.my/uploads/docs/Artikel%201%?20-
%20%20Best%20Practices.pdf

SHPIRO, Shlomo. 2011. The Terrorism Crisis Communication Manual for Public
Authorities. Safe comms. Duben 2011. [online]. [cit. 2015-05-12]. Dostupné z:
https://faculty.biu.ac.il/~sshpiro/pdf/SAFE%20COMMS%20Manual%20final_en_0605.pd
f

STEINHAUER, Jennifer. 2001. Giuliani Takes Charge, and City Sees Him as the
Essential Man. New York Times. 14. 9. 2001. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z:
http://www.nytimes.com/2001/09/14/nyregion/14MAY O.html

SARADIN, Pavel. 2007. Politické kampané, volby a politicky marketing. Olomouc:
Periplum. ISBN: 978-80-86624-36-5

SIROVA, Tereza. 2015. Pomsta, nemoc, zhrzend ldska. Kdyz se pilot rozhodne spdchat
sebevrazdu. ldnes. 26. 3. 2015. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z:
http://technet.idnes.cz/pilot-germanwings-sebevrazda-v-letadle-d9t-
/tec_technika.aspx?c=A150326 205251 tec_technika_sit

STALMACH, D., I. Leskova, M. Sverdik, J. Gabzdyl, C. Tteek. 2008. Pied rychlik se ve
Studénce zritil most, sedm lidi zemrelo. ldnes. 8. 8. 2008. [online]. [cit. 2015-05-12]
Dostupné  z:  http://zpravy.idnes.cz/pred-rychlik-se-ve-studence-zritil-most-sedm-lidi-
zemrelo-pmi-/krimi.aspx?c=A080808_ 105155 krimi_jan

ULMER, Robert R., Timothy L. Sellnow, Mathew W. Seeger. 2014. Effective Crisis

Communication: Moving from Crisis to Opportunity. Sage publications: Thousand Oaks.
ISBN 978-1452257518


http://www.psandman.com/col/9-11.htm
http://www.psandman.com/articles/hhs-11.pdf
https://faculty.biu.ac.il/~sshpiro/pdf/SAFE%20COMMS%20Manual%20final_en_0605.pdf
https://faculty.biu.ac.il/~sshpiro/pdf/SAFE%20COMMS%20Manual%20final_en_0605.pdf
http://www.nytimes.com/2001/09/14/nyregion/14MAYO.html
http://zpravy.idnes.cz/pred-rychlik-se-ve-studence-zritil-most-sedm-lidi-zemrelo-pmi-/krimi.aspx?c=A080808_105155_krimi_jan
http://zpravy.idnes.cz/pred-rychlik-se-ve-studence-zritil-most-sedm-lidi-zemrelo-pmi-/krimi.aspx?c=A080808_105155_krimi_jan

UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 63

VYMETAL, Stépan. 2009. Krizovd komunikace a komunikace rizika. Praha: Grada
publishing. ISBN 978-80-247-2510-9

WENDLING, Cécile, Jack RADISCH, Stephane JACOBZONE. 2013. The Use of Social
Media in Risk and Crisis Communication. OECD Working Papers on Public Governance
(24). [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z: http://dx.doi.org/10.1787/5k3v01fskp9s-en

WEINER, David. 2006. Crisis Communications: Managing Corporate Reputation in the
Court of Public Opinion. Ivey Business Journal. [online]. 28(2). [cit. 2015-05-12]. ISSN
1492-7071 Dostupné z: http://iveybusinessjournal.com/publication/crisis-communications-

managing-corporate-reputation-in-the-court-of-public-opinion/

WALSH, Kenneth. 2008. Hurricane Katrina Left a Mark on George W. Bush’s Presidency.
U.S. News. 11. 12. 2008. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z:
http://www.usnews.com/news/articles/2008/12/11/hurricane-katrina-left-a-mark-on-

george-w-bushs-presidency

WITSCHGE, Tamara a Gunnar NYGREN. 2009. Journalism: a profession under
pressure? Journal of Media Business Studies. [online]. 6(1). [cit. 2015-05-12] ISSN 1652-
2354. Dostupné Z:
http://research.gold.ac.uk/2128/1/Witschge % EE%80%80Nygren%EE%80%81_Journalis

m_as_profession.pdf

Youtube. 2010. 9-11 Rudy Giuliani. In: Youtube [online]. 29. 10. 2010. [cit. 2015-05-12]
Dostupné z:  https://www.youtube.com/watch?v=4T8GINqwHpl. Kanal uzivatele

ConspiracyScope.

ZALAN, Eszter. 2014. Hungary's Orban wins another term, Jobbik support jumps.
Euobserver. 7. 4. 2014. [online]. [cit. 2015-05-12] Dostupné z: https://euobserver.com/eu-
elections/123762


http://dx.doi.org/10.1787/5k3v01fskp9s-en
http://iveybusinessjournal.com/publication/crisis-communications-managing-corporate-reputation-in-the-court-of-public-opinion/
http://iveybusinessjournal.com/publication/crisis-communications-managing-corporate-reputation-in-the-court-of-public-opinion/
http://www.usnews.com/news/articles/2008/12/11/hurricane-katrina-left-a-mark-on-george-w-bushs-presidency
http://www.usnews.com/news/articles/2008/12/11/hurricane-katrina-left-a-mark-on-george-w-bushs-presidency
http://research.gold.ac.uk/2128/1/Witschge_%EE%80%80Nygren%EE%80%81_Journalism_as_profession.pdf
http://research.gold.ac.uk/2128/1/Witschge_%EE%80%80Nygren%EE%80%81_Journalism_as_profession.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=4T8GINqwHpI

UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 64

SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

AAl1l

AATT

CIA

CDC

CCP

FAA

FBI

NEADS

NORAD

PR

LA

U175

u93

USA

WTC

Let American Airlines ¢islo 11 na pravidelné lince Boston — Los Angeles
Let American Airlines ¢islo 77 na pravidelné lince Virginia — Los Angeles
Central Intelligence Agency

Center for Disease Control and Prevention

Crisis Communication Plan

Federal Aviation Administration

Federal Bureau of Investigation

Northeast Air Defense Sector

North American Aerospace Defense Command

Public relations

Los Angeles

Let United Airlines ¢islo 175 na pravidelné lince Boston — Los Angeles
Let United Airlines ¢islo 93 na pravidelné lince Newark — Los Angeles
United States of America

World Trade Center






