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SAZETAK

Odnosi s javnoscéu kao rastuéa potreba modernog svijeta, zbog svoje potrebe za brzom reakcijom
ponekad gube osnovna nacela etika. Eticke norme i eticko ponasanje unutar svake organizacije
izrazavaju njenu ozbiljnost i nastojanja za napredak u poslovnom svijetu. Nedostatak etickih normi i
etickog ponasanja u odnosima s javnos¢u se smatra nedostatkom i gubitkom za organizaciju koju
pokusava sagraditi ugled i postaviti se na trziStu kao konkurent. Prema osnovnim nacelima etike i
moralnim normama koje ona zastupa svaka krizna komunikacije koja se odvija da bi sprijecila ili
zaustavila krizu mora sadrzavati nacela koja smiruju i zaustavljaju krize, a ne ih jo$ dodatno
razbuktavaju. PoStivanjem pravila etickog ponasanja pojedinci i organizacije posjeduju bolje izglede
za uspjesan izlazak iz krize. Kao §to je etika sastavni dio krizne komunikacije, tako jedna od najcescih
nacina krizne komunikacije je isprika. Isprika svoje korijen vuce iz anticke Grcke, a do danas zadrzava
glavne kriterije koje se koriste u individualnoj ili korporativnoj apologiji. Isprika kao najizrazeniji i
najucinkovitiji nacin pocetka krizne komunikacije se iz primjera u primjer pokazuje izuzetno
ucinkovitim. lako pojedinci i organizacije ponekad izbjegavaju ovaj naCin pristupa kriznoj
komunikacije, zbog izbjegavanja priznanja krivnje, ponekad su rezultati jo§ dramati¢niji i uzrokuju
povecanje krize, i dodatne osude od strane javnosti koje mogu imati ozbiljne posljedice na poslovanje.
Postivanjem etickih normi u apologiji i komunikaciji za vrijeme strategije apologije se u kriznoj

komunikaciji smatraju normom koja postiZe brzi i u¢inkovitiji oporavak od krize.

Kljuéne rijec€i: Etika, odnosi s javno$cu, krizna komunikacija, apologija



ABSTRACT

Public relations as a growing component of the modern world, due to its speed of reaction sometimes
loses the basic principles of ethics. Ethical norms and ethical behavior within each organization
express its seriousness and efforts to advance in the business world. A lack of ethical norms and
ethical behavior in public relations is considered a disadvantage and a loss for an organization that is
trying to build a reputation and position itself in the market as a competitor. According to the basic
principles of ethics and the moral norms it advocates, any crisis communication that takes place to
prevent or stop a crisis must contain principles not to further inflame them by the lack of ethics. By
following the rules of ethical behavior, individuals and organizations have a better chance of
overcoming the crisis. Just as ethics is an essential part of crisis communication, so one of the most
common ways of crisis communication is apology. The apology draws its roots from Ancient Greece,
and to this day retains the main criteria used in individual or corporate apologia. Apology is the most
pronounced and effective way to start crisis communication are proving to be extremely effective in
practice. Although individuals and organizations sometimes avoid this approach to crisis
communication, to avoid pleading guilty, sometimes the results of avoidance are even more dramatic
and cause the crisis to escalate, and additional public condemnation that can have serious business
consequences. Following the rules of ethical norms in apology and communication during the strategy
of apology is considered in crisis communication as a norm that achieves faster recovery from the

crisis, and faster forgiveness of the public.

Key words: Ethics, public relation, crisis communication, apologia
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1. Uvod

Pazljivo osmisljena krizna komunikacija danas zahtjeva veliki broj segmenta ukljuciti u svoj krizni
plan. Neizbjezan segment krizne komunikacije je postivanje etickog ponasanja i etickih normi.
Nazalost, u nekim organizacijama je izuzetno istaknut manjak etickog ponasanja i postivanje etickih i
moralnih nacela kako bi profit bio osiguran, a pogotovo kada nastupaju krize. Krizna komunikacija
kao dio odnosa s javno$céu je segment koji se danas zbog ugleda i reputacije posebno njeguje. Krize
nemaju jednozna¢nu definiciju koja ih moze okarakterizirati jer nastaju u raznim oblicima i
situacijama koje su uglavnom nepredvidljive. Iz tog razloga vazan je komunikacija, tocnije krizno
komuniciranje. Mo¢ kriznog komuniciranja lezi u umanjivanju negativnih posljedica, i mogucénosti
daljeg poboljsanja poslovanja i ugleda organizacije koja se nalazila u krizi. Kreiranje poruka prema
javnostima, pravovremenost, dobrovoljno obra¢anje, istinitost, iskrenost, izvodenje u odgovaraju¢em
kontekstu obra¢anje svim dionicima se svrstavaju u najvaznije segmente kriznog komuniciranje koje
organizacije mora pruziti svim unutarnjim i vanjskim javnostima kao bi uspjesno izasla iz krize.
Nakon §to kriza nastupi, potrebno je osim kriznog komuniciranja pratiti i glavna nacela etika, koja
omogucuju reagiranje na sloZene i izuzetno kompleksne situacije bez dodatnih povreda zrtava i
komplikacije uzrokovane zanemarivanjem moralnih i eti¢kih normi. Etika kao filozofska disciplina
koja je izuzetno bitan dio svih onih koji se bave odnosima s javnos¢u, u modernom svijetu zbog svoje
brzine ponekad se gubi. Eticko ponasanje u kriznoj komunikacije postaje najbitniji segment pojedinca
ili organizacije jer odrazava poslovanje organizacije, pojedinca ili brenda. Etika svoje korijene vuce iz
anticke Grcke, Sto dokazuje da Covjek od pamtivijeka ima potrebu za moralnim standardima i normam
unutar grupe ili zajednice. Kako ne bi dolazilo do povreda tih moralnih stajaliSta i vjerovanja, postoji
isprika s kojom svaki ¢ovjek priznaje svoju gresku i ispri¢avanjem nekoj grupi ili pojedincu ponovno
pokusava uspostaviti odnos. U anti¢koj Grckoj pojam apologije je pratio retoricka javna izlaganja u
svrhu opravdanja i isprike javnosti zbog odredenog dijela ili rijeci ¢ije su posljedice imale los utjecaj
na pojedinca ili grupu. Apologija kao dio etike se u svom izvornom obliku zadrzala do danas, s
manjim i ve¢im preinakama. Organizacijska i individualna apologija se nalaze na vrhu prioriteta kada
se pri¢a o kriznoj komunikaciji. Strategije krizne komunikacije su osnovane na isprikama javnosti,
kako bi javnost shvatila i prihvatila situaciju, i uz obe¢anja popravka, oprostila, a ponekad i
zaboravila. Organizacijska i individualna apologija se razlikuju u svojoj sustini isklju¢ivo po naéinu
komunikacije s javnostima, ali cilj je isti. Ispricati se, preuzeti odgovornost i ispraviti gresku te
ukljuciti sve resurse i napredovati da se ista greska ili neeti¢no ponasanje ne ponovi, za dobrobit
pojedinca ili organizacije, ali ponajvise i njenih javnosti. Pri izradi diplomskog rada koristili su se
primarni i sekundarni izvori podataka. Sekundarni podaci su se koristili za pisanje teorijskog dijela
rada, odnosno strana i domaca literatura. S obzirom na to da je rije¢ o dogadaju koji se odvio nedavno,

radi se 0 novijoj temi, i veéina literature koja se koristi u radu su inozemni ¢lanci koji obuhvacaju



teme krizne komunikacije, etike i apologije. Primarni podaci u ovom diplomskom radu su analize
priopéenja koje osniva¢ Facebooka Mark Zuckerberg osobno postavlja na svom sluzbenom profilu,
reklamna kampanja Facebooka, te svjedocenje pred Americkim Kongresom od stane osnivaca

drustvene mreze Marka Zuckerberga.

1.1.Predmet i cilj rada

Tema ovog diplomskog rada je strategija apologije koju je za vrijeme jedne od najvecih kriza u svijetu
drustvenih mreza zahvatila Facebook. Analiza krizne komuniciranje i strategiju apologije koju je
primijenio osniva¢ drustvene mreze Facebook, Mark Zuckerberg, nakon skandala s Cambridge
Analyticom. Strategija isprike analizira se na konkretnom slucaju zlouporabe osobnih podataka od
strane tvrtke Cambridge Analytica koja je imala pristup podacima korisnika Facebooka zahvaljujuci

aplikaciji koja je neovlasteno prikupljala i koristila podatke ukupno 87 milijuna korisnika Facebooka.

1.2.Struktura rada

Struktura diplomskog rada sastoji se od tri glavne cjeline. U teorijskom dijelu objasnjeni su osnovni
pojmovi etike u odnosima s javnoscéu, krizne komunikacije, etiCkog odlucivanja i apologije. U
empirijskom dijelu rada primijenjena je metoda studije slucaja koji se sastoji od kronoloskog prikaza i
objasnjenja razvoja krizne situacije i analizi krizne komunikacije Marka Zuckerberga. Ovaj rad
istrazuje kakvu je strategiju apologije primijenio Facebook i Mark Zuckerberg, i koliko je ona bila

uspjesna, i utjecaj na daljnji ugled tvrtke i njenog osniva¢a Marka Zuckerberga.

U ovom radu se istrazuju navedeni postupci, i njihov ucinak u strategiji apologije. U ovom
diplomskom radu zeli se utvrditi koliko se osniva¢ Facebooka Mark Zuckerberg drzanjem nacela i
pravila krizne komunikacije, odnosa s javnoscu, etike i apologije uspjes$no savladao i prebrodio krizu.
U tre¢oj cjelini rada odgovorit ¢e se na problemska pitanja koja su prethodno definirana i donijeti
zakljucak prema osnovnim nacelima apologije koliko je krizna komunikacija bila uspjesna, te navesti

popis upotrebljene literature.



2. Etika u odnosima s javnoséu

Etika kao skup nacela moralnog ponasanja nekog drustva ili pojedinca zasnovana na druStvenim
vrijednostima u zadnjih nekoliko godina se pojavljuje o odnosima s javnos$¢u kao izuzetno bitan
segment. Razlog tomu su sve kompliciranije i sloZenije situacije s kojima se svakodnevno susre¢emo u
poslovnom svijetu. Danas kada online Zivot, viSe nego ikada prije, prevladava nasom svakodnevicom,
eticko ponasanje, moralni standardi u odnosima s javnos$¢u pojedinca ili organizacije imaju sve jos jaci
i ve¢i znacaj. Eticko ponasanje u odnosima s javnos$cu postaje glavni segment, rasta i razvoja svake
organizacije, i trenutno se njena vaznost nalazi u uzlaznoj putanji. Prema Plenkovi¢u (2013) za
razumjevanje odnosa s javnoscu potrebno je prvobitno upozoriti na holicisticku znanstvenu i
prakseolosku fonomenologiju ove komunikoloske discipline te napraviti znanstvenu distinkciju
izmedu odnosa s javnoscu i propagande. Kada su u pitanju odnosi s javnosc¢u, uvijek se radi o

strukturiranju javnog mijenja, jer je javno mijenje smisao cijelog procesa komuniciranja.

Prema Zoranu Tomi¢u (2008) pitanje etike u odnosima s javnoséu samo je dio znacajno Sireg pitanja
koje obuhvaca osobnu i poslovnu etiku i eticko ponaSanje u suvremenom svijetu. Eticko ponasanje
smatra se najvaznijim pitanjem u radu svih profesionalaca koji se bave odnosima s javnos¢u. Dok se
jedni ozbiljno nastoje potvrditi u moralnom smislu, drugi vide eti¢ka nacela i kodekse kao prazne
fraze. S. Black (2003) pretpostavlja da su odnosi s javnos§¢u inter alia, savjest jedne organizacije. D.
Milas (2012) u svom znanstveno ¢lanku navodi da se etika odnosa s javnoscu smatra djelom opcenitiji
komunikacijske etike i djelomi¢no se preklapa s gospodarskom etikom ili etikom politickog uvjerenje.
Etika u odnosima s javno$¢u se bavi s moralnim ponaSanjem PR stru¢njaka i normama koje su temelj
tog djelovanja. U sustini ona se bavi transparentnosti, istinitosti, objektivnosti ili prikrivanju

korporativnih informacija te problemima i granicama svog utjecaja.

Prema Hearitu (2006) kada je tema etika u odnosima s javnoscu u zadnjih je nekoliko godina
pretrpjela velike promjene i znacajni razvoj. Jedan od pristupa etike i odnosa s javnos¢u je model
zagovaranja. Ovaj pristup tvrdi da organizacija ima pravo na svoje gledista na javnost i svijet oko sebe
i kao rezultat toga imaju pravu na pravno zastupanje. Eticka duznost djelatnika odnosa s javnoscu je
izbjegavanje lazi i obmana jer se one smatraju neeti¢énim oblikom uvjeravanja. Stru¢njaci predlazu i
socijalno odgovornije etike (Daugherty, 2001) prema Gruningovoj teoriji izvrsnosti, u kojoj tvrdi da

organizacija treba djelovati u interesu kompanije, kao i u javnom interesu.

Sve eticke analize i modeli u svojoj sustini imaju isti cilj. Najvazniji aspekt etike u odnosima s
javnoscu su eticke analize koje su klju¢ne za organizaciju i njezine javnosti, kao i za pojedince i sve

dionike s kojima organizacija komunicira. Svi modeli su prvenstveno dizajnirani za rjeSavanje



problema u svakodnevnoj komunikaciji, a ne situacije u kojima pojedinac ili organizacija nalazi u

velikom riziku i ugrozi (npr. zdravlje, prezivljavanje).

Prema Hearitu (2006) takve prijetnje mogu znaciti da se organizacija u kriznoj situaciji suocava s
izravnim komunikacijskim sukobom izmedu etickog i ekonomskog, iako su takvi sukobi svakodnevni
(Billings, Milburn i Schaalman, 1980.) potrebno je izravno govoriti o kontekstu u kojem se

organizacija dramati¢no mijenja i sve vrste njene komunikacije kako bi uspjesni prebrodila krizu.

2.1. Etika u kriznom komuniciranju

Literatura o upravljanju krizama ¢esto sadrzi mjerenje i prac¢enje ponasanja i djelovanja organizacije
kao pokusaj da upravlja ranim vrstama kriza. Kako je naglasio McKendree (2011), krizna literatura
ras¢lanjuje razliCite aspekte kriza koje je ponekad izuzetno neprecizno u pogledu teorija, modela i
strategija. Koncept koji pogorsava nedostatak preciznosti u kontekstu kriznog upravljanja je koncept
odnosa s javnoscu kao korporacijska savjest. Parson (2008) tu pojavu identificira kao problemati¢nu iz

razloga jer se bavi odnosima s javnos$¢u u kojoj nedostaje opSirna obuka iz etike.

Prema Crandallu, Parnellu i Spillanu (2014) kriza se definira kao dogadaj male vjerojatnosti koji ima
nepredviden utjecaj na organizaciju, koja organizaciji pruza moguénost napretka i rasta dok su Ulmer,
Sellnow i Seeger (2011) krizu opisali neo¢ekivan dogadaj ili niz dogadaja koji stvaraju visoku razinu
nesigurnosti. Daljnju definiciju krize donosi Coombs (2012) koji navodi krizu kao percepciju
nepredvidenog dogadaja koja prijeti ocekivanjima dionika i ima ozbiljan utjecaj na uspjesnost
organizacije. Svi struénjaci za krizu slazu se u jednom segmentu, da je kriza dogadaj koji je Cesto
neocekivan i odreduje ju perspektiva dionika i pokazuje se kao niz dogadaja koji mogu negativno ali i

pozitivno utjecati na status organizacije.

Stru¢njaci za odnose s javnos¢u (Bowen 2008, Ihlen 2010) isticu bitan element ¢esto nepriznat u
odnosima s javnoscu i Kriznoj komunikaciji, jest sposobnost idenetificiranja i nalazenja slozenih
etickih sastavnica odredene krize ili krizne situacije. Takoder navode da je etika akademska disciplina
koja za cilj ima sustavno ispitivanje moralnih agenata i njihovih akcija i postupaka. To je sastavni dio
filozofskog istrazivanja kojim je Sokrat ohrabrivao gradane Atene da slijede znanje o vrlinama u
kontekstu pravde, mudrosti i hrabrosti. U Sirokom tumacenju etike, Shafer-Landau, (2010) navodi da
etika sustavno ispituje odredena moralna pitanja ili slu¢ajeve kroz prizmu etickih teorija. Etika kao
znanstvena disciplina ne opisuje karakter i ponaSanje ljudi; umjesto toga ona procjenjuje i propisuje

odredeno ponasanje ili karakterne osobine. Iznimno pazljivo prepoznavanje i ispitivanje eti¢kih pitanja



olaksava organizacijsku sposobnost da vodi brigu o moralnim razmatranjima, kao §to su ljudska prava,

individualna prava i pravda te moralne obveze organizacije prema javnosti.

Raymond Miller 1946. godine prima drzavnu nagradu od Americkog vije¢a za odnose s javnoscu. Za
tu priliku govorio je o ¢uvarima korporativne svijesti (keepers of the corporate conscience). Miller kao
struénjak odnosa s javnoscéu koji je radio s poljoprivrednim zadrugama, primjecuje da osoba za odnose
s javnoS§cu treba imati za cilj da u poslovanje usadi ljudske vrijednosti u hladnu, ali neophodnu
racunicu za ucinkovitost. U svom govoru Miller nije posebno predlozio da bi osoba za odnose s
javnoscu trebala biti korporacijski savjetnik, ali je predloZio da oni koji kontroliraju korporacije,

takoder ih opskrbljuju savjes¢u, i da akcije koje poduzimaju osobe za odnose s javno$céu su timski rad.

Kao $to St John III 1 Pearson (2016) navode da je ,,pozitivna sila® odnosa s javno$¢u stvorila koncept
korporacijske savjesti a zatim i vodilju i pomo¢ pri razvoju korporacijske savjesti kroz sve odjele
organizacije. Ryan i Martinson (1983) smatrali su da ljudi zaduzeni za odnose s javno$¢u mogu sluziti

kao savjest korporacije, prikupljajuci informacije o publici, a zatim diskusiji u korist te publike.

Baker (1993) je konstatirao da postojanje eti¢ke filozofije prije same krize je presudna te da
odgovornost ljudi koji se bave odnosima s javno§¢u razvijanje eticke filozofije kao kadar unutar
korporacije koju ¢e razumjeti i menadzment, pridrzavati se pravilnika i razumjeti posljedice je klju¢no
u buduénosti korporacije. Dok je Heath (2001) na prijelazu stolje¢a novo objasnjenje kojem zakljucuje
da utvrdivanjem primjerenih eti¢kih odgovora osobe koje se bave odnosima s javnos$¢éu imaju
presudnu ulogu i odgovornost za izgradnju obostrano korisnih odnosa u kojem se nalazi idealan
polozaj za savjetovanje rukovoditelja o odlukama koje utjecu na posStovanje i vrijednost drugih. [ako
Heath ovu tvrdnju nikada nije izri¢ito artikulirao u javnosti, naglasio je da odnosi s javno$éu su
konstrukcija za pomo¢ koja donosi pojedincima ili korporacijama novi pristup u donosenju odluka.
Ova tvrdnja sugerira da odnosi s javnos¢u funkcioniraju kao kontrola ili usmjerenje eti¢kog ponasanja

unutar organizacije te ako niSta drugo poticu eticko promisljanje.

2.2.Krizni menadZment

Krizni menadzment se prema Krummenacher (1981) definira kao aktivnost koja je orijentirana prema
upravljanju situacijama koje su $tetne i rizi¢ne za opstanak poduzeca, provodenje i planiranje mjera

osiguranja koje sluze za ostvarivanje temeljnih ciljeva poduzeca.

Prema Lagcevic¢ i Taucer (2014) krizni menadzment obiljezava produbljivanje metoda i sredstava
potrebnih za ovladavanje kriznom situacijom. Ako su u pitanju sprecavanja krize, radi se o

preventivnim ili anticipativnom menadzmentu, dok o reaktivnom kriznom menadzmentu govorimo u



smislu osiguravanja egzistencijalnih varijabli i obja$njavaju ga jasni ciljevi kao ostvarenje odredene
likvidnosti ili uspjeha. Krizni menadzment je kljucna stavka za izlazak iz svake krizne situacije u
organizaciji na $to je moguce uspjesniji nacin. Potrebna je identificirati uzrok krize te procijeniti i
prepoznati potencijal za pozitivan uzlet organizacije ili pojedinca bez obzira radili se o krizama koje
izazivaju tehnoloske poteskoce ili ljudske greske, sukobi pojedinaca ili grupa uvijek se radi o cilju
sprjeavanja najgoreg moguceg ishoda. Uz sve tehnike koje procjenjuju, identificiraju i rjeSavaju
ozbiljne i komplicirane situacije koje mogu ugroziti pojedinca ili organizaciju najbitniji je ishod. Ishod
uspjesno rijeSene krizne situacije ima motivirajuci u¢inak na organizaciju koje moze rezultirati
postizanjem izvanrednih rezultata. Odgovori i akcije koje pojedinci ili organizacije poduzimaju za
vrijeme Krize se razlikuju ovisno o organizaciji ili pojedincu, dok neki pojedinci iz krize izlaze
poboljsanjem kvalitete svojih odluka, dok drugi posustaju i izlaze iz krize s velikom materijalnom

Stetom, lo§im publicitetom i rastom nezadovoljstava zaposlenika, dionika i potrosaca.

2.3. Krizno komuniciranje

Kao $to je vidljivo iz svakodnevnog zivota kriza moze pojaviti u raznim oblicima. Stru¢njaci za
odnose s javno$c¢u da zbog rastuceg broja nesreca i kriza upozoravaju da krizno komuniciranje mora
postati sastavni dio institucije ili poduzecéa za njegovo poboljSanje i odrzanje poslovanja i javnog
mijenja. Prema Zoranu Tomi¢u (Tomi¢ 2008) ne postoji univerzalno glediste kod definiranja krize,
ve¢ ju opcenito definira kao nastupajudi rizik. Ona je ve¢ prije prepoznata ili uopce nije bila opazena i
time potpuno iznenadno nastupila. Definicija Bozidara Novaka prema definiciji Londonske skole za
odnose s javnos§¢u, definira krizu kao ,, ozbiljan incident koji utjece na ¢ovjekovu sigurnost, okolinu,
proizvode ili ugled organizacije. Obicno je za takav incident svojstven neprijateljski stav medija prema
njemu (Novak, 2001., 28.). Tomi¢ takoder navodi u svojoj knjizi odnosi s javno$cu, teorija i praksa, da
drugi autori definiraju krizi kao neplanirani i neZeljeni proces koji traje odredeno vrijeme, a na koji je
moguce samo djelomicno utjecati te moze imati vise ishoda. Pratt (2012.) nakon gotovo dva desetljeca
definiranja krize zakljucuje, da je kriza ,,situacija ili dogadaj koji moze biti organizacijski uznemiruju¢
ili ometajuéi.“ Prema Plenkovi¢u (2015) krize i opasnosti se temelje na dogadajima u javnostima uz
razmjenu informacija i kriznih poruka koje se mogu (ne)svjesno usmjeravati (ne)zeljenom pravcu
prema ciljanim javnostima. U institucionalnom sustavu odnosa s javnoscu, krizno komuniciranje je
organizacijski, strukturalno i komunikolosko dinami¢no i (ne)odredeno tvorevina elemenata
komuniciranja u odnosima s javnos¢u. Strukturalni dinamicki sustav krizne komunikacije s javnostima
predstavljaju gradani, institucije (drzavne, politicke, gospodarske, znanstvene, umjetnicke, kulturne

vjerske, medijske), informacija, komunikacija , mediji, novinari, publika, javnost, javno mnijenje,



agencijski servisi, agencije za odnose s javnoscu, drustvene mreze kao §to su Facebook, Twitter,

YouTube, Instagram, WhatsAppa, Facebook Messenger, LinkedIn itd.

2.4. Uzroci i vrste kriza

Definicija krize je neplanirani proces, ali su takoder bitni uzroci krizi koji se dijele na unutarnje i
vanjske. Unutarnji uzroci krize smatraju se oni koji nastaju unutar organizacije ili institucije takve
krize ¢esto nisu vidljive. U te krize ubrajamo: korupciju, naruSenje meduljudske odnose, loSe uvjete
rada, nedostatak komunikacije itd. Dok vanjski uzroci nastaju van organizacije i institucije te se smatra
da organizacije ili institucija nema bitan utjecaj na uzroke te krize. Pod vanjske uzroke krize ubrajamo:
prirodne katastrofe i nesreée, recesije, gospodarske krize itd.

R. Luecke (2005) navodi moguce uzroke kriza:

Nesrece i prirodni dogadaji
Krize povezane sa zdravljem i okolisSem
Tehnoloski incidenti

Ekonomske i trzi$ne sile

o &~ e

Djelatnici izvan kontrole

Ucinci krize se razlikuju po razmjerima krize i uglavnom se o¢ituju na ugledu i reputaciji organizacije
i menadzera, predanost zaposlenika, i lojalnosti potrosaca kroz potencijalne promjene u prodaji i

profitu. U¢inke moZemo klasificirati u pet kategorija:

e Beznacajan ucinak — bez stradanja ili povreda ljudi, minimalan financijski gubitak, bez
neprilika ili $tete za organizaciju i bez odjeka u medijima.

e Minorni u¢inak — manje povrede, potrebne manje intervencije, manji financijski gubitak i
manje neprilike, bez Stete po reputaciju, manji uc¢inak na prodaju kraceg trajanja, mala
prisutnost u medijima.

e Umjereni uc¢inak — povrede koje iziskuju medicinsku intervenciju, znacajniji financijski
gubitak te kratkoro¢ni negativni u¢inak na prodaju, umjerena Steta po reputaciju, moguci

manji gubitak konkurentske prednosti, negativan medijski odjek.



e Velik u¢inak — velika ranjavanja, vrlo zna¢ajan financijski gubitak, znacajna Steta po
reputaciju s rezultatom pada vrijednosti dionica i srednjoro¢nog pada prodaje, znacajniji
gubitak konkurentske prednosti, negativan medijski odjek.

o Katastrofalan u¢inak — ljudske Zrtve, veoma znacajan financijski gubitak, veoma znacajna
Steta po reputaciju s rezultatom znacajnog i dugotrajnog pada vrijednosti dionica te
dugoro¢nog pada prodaje, dugoro¢ni pad konkurentske prednosti, vrlo znacajan i dugotrajan

negativni medijski odjek.« (Tafra-Vlahovi¢, 2011., prilagodeno po Caponigro 2000)
Vjerojatnost krize je moguce iskazati kroz pet indikatora

e Zanemariva vjerojatnost — vrlo slaba vjerojatnost da dode do odredenog incidenta.

¢ Nije vjerojatno — moglo bi u nekom trenu do¢i do incidenta, no to nije vjerojatno, nije bilo
izravnih prijetnji, moglo bi se dogoditi sliénim organizacijama, no pod vrlo specifi¢cnim
uvjetima, nije vjerojatno da bi organizacija bila meta.

e Umjereno vjerojatno — incident bi se mogao dogoditi u nekom trenu, no samo pod odredenim
uvjetima, primljene su indirektne prijetnje, jednako se dogadalo i drugim sli¢énim
organizacijama, no samo pod specifi¢énim uvjetima, organizacija bi mogla postati metom posto
su i sli¢ne organizacije ve¢ imale incidente.

e Vjerojatno — vece su Sanse da dode do incidenta, nego li da se izbjegne, primljena je izravna
prijetnja i/ili je rije¢ o ponovljenom slucaju, isto se ve¢ dogadalo slicnim organizacijama, svi
uvjeti pogoduju da dode do tog incidenta, organizacija je na udaru zbog svog snaznog
korporacijskog branda.

e Sigurno — za ocekivati je da ¢e do incidenta do¢i u gotovo svim okolnostima i/ili se to ve¢

dogada.” (Tafra-Vlahovi¢, 2011., prilagodeno po Caponigro, 2000)
Kategoriziranje osam tipova kriza:

Prirodne krize

Tehnoloske krize

Krize uzrokovane sukobom

Krize uzrokovane zlonamjerno$éu

Krize uzrokovane vrijednostima upravljanja
Krize uzrokovane cbmanom

Krize uzrokovane losim poslovanjem uprave

© N o g ~ w b P-

Poslovne i ekonomske krize.

Postoji pet faza krize prema Fearn-Banks (2007). Prva faza krize je prepoznavanje koje podrazumijeva

pracenje znakova upozorenja. Druga faza krize je prevencija/priprema gdje se biljeze prepoznati



znakovi upozorenja i pripremaju proaktivni planovi za izbjegavanije krize, odnosno reaktivni planovi
za suoCavanje s krizom; treca faza je ograni¢avanje u kojoj se poduzimaju koraci za obuzdavanje i
limitirano trajanja krize, odnosno njezinih reperkusija; ¢etvrta je oporavak u kojem se nastoje
uspostaviti normalne poslovne aktivnosti i djelotvornost; i peta faza je faza u¢enja kada se obraduje

minula krizna epizoda te procijenjuju negativni i pozitivni uéinci na organizaciju.

3. Eticko odlucivanje

Kada su u pitanju eticko odlu¢ivanje i procjena situacija koriste se iskljucivo teorije koje nam pomazu
da situaciju definiramo na nacin koji ¢e nam pomoc¢i da Sto prije dodemo do cilja, a to je rjeSavanje
moralne ili eticke dileme. U etici postoje tri glavne teorije u moralnom rasudivanju koje svoje osnove
vuku iz doba anti¢ke Grcke. Za potrebe etickog odlucdivanja koriste se tri teorije: deontoloske teorije
koja je zasnovana na duznosti, teoloske teorije koje su zasnovane na posljedicama te teorija vrlina koju

predstavlja Aristotelova zlatna sredina.

3.1. Deontoloske teorije — teorije zasnovane na duZnosti

Deontolozi (od gréke rije¢i deon — duznost) prema L. A. Day, u svojoj knjizi Etika u medijima (2004)
napominje njihovu nekonsekvencijonalnost iz razloga jer naglasak stavljaju na postupanje prema
moralnim vrijednostima bez obzira na pozitivne ili negativne posljedice tih postupaka. Kant, kao
najpoznatiji deontolog, i njegov kategori¢ki imperativ koji je ujedini i njegov osnovni moralni princip,
za svoju osnovu imaju moralna pravila koja bi trebala biti univerzalna i da postuju dostojanstvo ljudi.
Prema deontoloskoj teoriji koja je zasnovana na duznosti, vrijede zabrane odredenog ponaSanja cak i
ako su posljedice pozitivne i korisne. Umjesto fokusiranja na posljedice, deontolozi se koncentriraju
na predanost i posvecenost principima, iz razloga jer teorija zasnovana na duznosti ne odobravaju
upotrebu nedopustenih sredstava za postizanje pozitivnih ciljeva. U deontoloskoj teoriji motivi su
izuzetno vazni te po Kantu, prema ljudima se uvijek treba odnositi s postovanje, kao i prema cilju, a ne
kao sredstvima da se dostigne odredeni cilj. Iz tog razloga deontoloske teorije se ponekad nazivaju
apsolutisti¢kima jer ne dozvoljavaju iznimke. Takav pristup etickom odlu¢ivanju, na primjer,

novinarima se ne opravdava laz kako bi dobili informacije.

Naime, deontoloska teorija ima i svoje prednosti, kao §to su posebna pravila koje omogucuju da
odredenim iznimkama smanje pritisak nakon posljedica njihovih postupaka. Drugo u deontoloskim

teorijama postoji velika stopa predvidljivosti i oni koji slijede pravila mogu se smatrati poStenim



ljudima, uostalom mogu se razviti pravila za posebne okolnosti kako bi se iz eti¢kih odluka uklonila
dvosmislenost. U situaciji u kojoj se pokazuje da teorija ima nedostataka, L. A. Day (2004) navodi
primjer novinara koji ne Zeli odati svoj izvor informacija pred sudom, ¢ak i ako informacije koje
posjeduju mogu osloboditi optuzenika. Ova teorija ima potrebu definirati posebno pravilo koje bi
nalagalo da prema osnovi pravde se otkriju imena koja bi potencijalno mogla dokazati
osumnji¢enikovu nevinost. lako imaju svoje negativne strane, deontoloske teorija zasnovane na
duznosti takoder se sastoje od pravila koja ublazavaju utjecaj na pojedinca ili organizaciju. U
suvremenom svijetu tumacenje deontoloske teorija predstavlja liberalan stav i upu¢uje na obvezu

postivanja odredenih pravila, 0sim ako postoji jasan razlog koji dokazuje suprotno.

3.2. Teleoloske teorije — teorije zasnovane na posljedicama

Prema L. A. Day (2004) teleoloske ili konzekvencijalisticke teorije su iznimno popularne u
suvremenom drustvu iz razloga jer polaze iz stava da eti¢ki ispravne odluke su one koje imaju
pozitivne i najkvalitetnije posljedice. Glavno pitanje kod teleoloskih teorija nije, jesu li praksa ili
politika dobra ili loSa, pozitivna ili negativna, ve¢ daje li pozitivne rezultate. U teleoloskim teorijama
postoje razliCite varijante. S jedne strane se nalaze egoisti koji insinuiraju da pojedinac ili organizacija
moraju uloziti sav rad za maksimalno dobre posljedice. Iz tog razloga stru¢njaci smatraju da egoizam
kao takav bi trebao biti zanemaren kao moralni kanal, jer se u svojoj srzi zasniva isklju¢ivo na
osobnom interesu. Takoder tu se nalaze i utilitaristi koji se vode radom filozofa Mila te vjeruju da bi
se pojedinac ili organizacija trebala boriti i zalagati za najpogodnije i najpozitivnije posljedice za §to
veci broj ljudi. Utilitarizam je svoju popularnost i privlaénost ostvario zbog jasne moralne strukture za
donosenje odluka. Organizacija ili pojedinac po ovoj teoriji kada se suoce s moralnim dvojbom, imaju
zadaca analizirati koliko koristi i Stete njihova odluka donosi, na njih i na okolinu, i po tome odabrati
rjesenje koje je najpogodnije za Sto veci broj ljudi. Fokusiranje na umanjivanje Stete je takoder dio
teleoloskih teorija, a posebno utilitarizma. Primjer za princip ,,umanjivanja Stete* je kada npr.
predsjednik stranke svom zamjeniku dozvoli da podnese ostavku, a ne da mu da otkaz. Razlog tome je
da je to zamjeniku mozda u najboljem interesu, jer za razliku od otkaza, ostavka u cijelom procesu ima
dostojanstvo i pomaze zamjeniku da pronade novu posao. Fleksibilnost je razlog zasto
konzekvencijalisti¢ki pristup rjeSavanja eti¢kih pitanja i dilema ima svoje mjesto u suvremenom
svijetu, jer omogucavaju preciznu proceduru za suoéavanje s moralnijim odabirom s navodenjem
alternative, analize mogucih posljedica i analizu posljedica na druge. Stru¢njaci negativan aspekt
teorija nalaze u tome da se torija previse oslanja na nepoznate rezultate i utjecaj koji ima pojedinac ili

organizacija.
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Druga primjedba koja se navodi je posebne obveze koji odredene grupe i pojedinci ostvaruju, a mogu
izazvati moralni sukob prema drustvu u cjelini. No, bez obzira na te prigovore stru¢njaci smatraju
konsekvencijalisticku teoriju izuzetno vaznim alatom u moralnom rasudivanju iz razloga jer nas
navodi na razmisljanje i procjenu naSeg ponasanja na druge, tako da pruza racionalna sredstva pomocu
kojih pojedinac ili organizacija mogu isplivati iz kompliciranih pravila i omogucava razotkrivanje

procesa etickog odlucivanja

3.3. Teorije vrlina — Aristotelova zlatna sredina

Svim do sada navedenim teorijama jedna stvar je zajednicka, a to su standardi i principi za
vrednovanje moralnog ponasanja. Njihov glavni fokus je na to $to bi trebalo da radimo, a ne na to
kakva osoba bi trebali biti. U anti¢koj Grékoj vaznija je bila izgradnja karaktera nego ono $to se
smatra moralnim ponasanjem. U svojoj knjizi L. A. Day (2004) navodi Platona i Aristotela kao
primjere koji su smatrali da je ostvarivanje vrlina klju¢ moralnosti. Njihovo vjerovanje da djela
provedena iz osjecaja duznosti ne odrazavaju dobar karakter. Mnogi filozofi odbacuju tvrdnje da etika

vrlina ima nezavisan i primaran status.

Aristotelova teorija zlatne sredine je dio etike vrlina koju stru¢njaci smatraju itekako korisnom u
moralnom rasudivanju. Pozitivan aspekt zlatne sredine je da pruza umjereno rjesenje u slucajevima
gdje ishod ne moze pruziti zadovoljavajuce rezultate. Medutim, Aristotelova zlatna sredina ne
odgovara politickim krugovima gdje je slab kompromis, ona nije put izmedu dva ekstrema iz razloga
jer pojedinac ili organizacija mora odabrati jedan ekstrem kako bi ispravio nepravdu. Razlika izmedu
dva ekstrema ovisna je situaciji pojedinca ili organizacije, njegovoj prirodi i utvrduje se prema tezini

moralnog zadatka koji se nalazi pred njima.

4. Moralno rasudivanje i odlu¢ivanje

Moralno rasudivanje L.A. Day (2004) definira kao sistemski pristup donosenja eti¢ke odluke koji se
sastoji od argumenata i uvjeravanja. Eticki sudovi podrazumijevaju prava i interese drugih, odluke se
moraju donositi paZljivo, tako da se mogu braniti racionalnom analizom situacije. Za proces moralnog
rasudivanje treba imati na umu obrazovanje i pripremu kao sam ¢in se ne bi pretvorio u pitanje ukusa i
stava pojedinca. Takvi poduhvati ne bi imali smisla niti rezultata, jer pitanja o misljenjima i ukusima
nisu za razumne rasprave. Iz tog razloga moralno rasudivanje je strukturni proces i intelektualni nacin

obrane etickih stavova od kritike. Moralno rasudivanje ima za cilj podizanje svijesti i obrazovanje
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kako bi suocenje s moralnim dilemama u daljem radu pojedinca bilo pozitivno. Poznavanje principa
moralnog rasudivanja omogucava pojedincima ili organizacijama da kada donose eticke odluke mogu

ih analizirati i u buduénosti unaprijediti ss znanjem i iskustvom koje su stekli.

Moralno rasudivanje prema L.A. Day (2004), bez obzira na eticke dileme i situacije se sastoje od

znanja i vjestina iz tri glavna konteksta: Moralnog konteksta i filozofskih osnova teorije morala.

Kontekst moralnog rasudivanja nije proces koji se odvija u izolaciji. Odgovornost moralnog agenta u
takvim situacijama svodi se na razumijevanje konteksta, pitanja, ¢injenica, principa i moralnih
obaveza koje su povezane sa slucajem. Najbitnija stavka je kontekst koji se sastoji od svih faktora koji
imaju moguénost utjecaja na pojedinaca da rijesi moralnu dilemu. Kontekstualni faktori vrlo ¢esto su
kulturoloski definirani. Sustav vrijednosti u nekom drustvu ili organizaciji te kodeksi ponasanja su
kriterij koji se mora ukljuciti u proces moralnog rasudivanja. Bitna stavka je ukljuc¢ivanje svih faktora

u eticku dilemu, kako posljedice ne bi izazvale jo$ vecu Stetu za pojedinca ili organizaciju.

Filozofske osnove teorije morala su pokazatelj da klasi¢na filozofije jo§ uvijek ima veliki utjecaj na
donosenje odluka u suvremenom svijetu. Prva medu njima koja je imala najjaci utjecaj na zapadnu
civilizaciju je Grcka veza. NajviSe proucavanja etike nalazimo u anti¢koj gr¢koj iz razloga u
vjerovanja starih grka da postoje moralni apsoluti i moralna znanja. Stari Grci su vjerovali da vrline
zahtijevaju inicijativu pojedinca, emotivnu izdrzljivost, kriticko analiziranje i odlu¢nost. Sokrat je
vjerovao da se vrline mogu vjezbati i identificirati te da pazljivim preispitivanjem otkriva pravila o
moralnom ponasanju koja se racionalno mogu pridrzavati. Platon je tvrdio da se pravda postize
smirenosti, hrabrosti i mudrosti, u prijevodu ,,da moralno zastupanje ima osnovu na iskustvu i
poznavanju svijeta, umjerenom ponasanju kao sredstvu za postizanje ¢vrstih moralnih sudova i
hrabrosti da se ostane uz te sudove.* Platonovo vjerovanje je bilo da se do moralnih vrlina moze doc¢i
uz proces donosenja teskih odluka. Aristotelova moralna filozofija se takoder naziva i etika vrlina koja
je zasnovana na teoriji zlatne sredine koja naglasak stavlja na karakter. Za cilj ima razvoj pojedinca, a
ne moralno postupanje prema pravilima ili u odredenoj situaciji. Judeo-krscéanska etika karakterizira
krilatica ,,Voli susjeda svoga kao sebe samog.“ Judeo-krs¢ansku etiku karakterizira najvise ljubav
prema Bogu, prema tom shvacanju, sve moralne odluke se donose na temelju postovanja osoba, a ne
sredstvo da se dode do cilja. Svi pojedinci bi trebali biti postovani kao ljudsko bice, bez obzira na spol,
rasu i materijalno stanje. lako djeluje nerealno i utopijski, judeo-krs¢anska etika se sastoji od
prakti¢nih savjeta za moralno ponasanje. Prema tome, filozofija poStovanja prema ljudima bi trebala

biti osnova svakog moralnog rasudivanja.

Kant i moralna duznost uvodi njemacki filozof Immanuel Kant u 18.stolje¢u. njegove teorije su
zasnovane na pojmu duznosti i kategori¢kom imperativu. Kant je vjerovao da moralno ponasanje mjeri

pridrzavanje standarda postupanja te da pojedinci imaju slobodu djelovanja, i odgovornost
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pridrzavanja moralnih principa. U Kantovim teorijama je naglasak na duznosti $to znaci da pojedinac
ima obvezu da govori istinu, ¢ak i kada moze nanijeti Stetu drugome. Utilitarizam koji je popularan u
ameri¢kom drustvu i za svoj cilj i svrhu smatra djelovanje u korist i dobrobit pojedinca ili zajednice.
Utilitarizma se bavi posljedicama etickog suda koja se Cesto naziva filozofijom srece za najveci broj
ljudi. Etika egalitarizma se zasniva na shvac¢anju da se prema svim pojedincima treba ponasati jednako
u smislu prava i moguénosti. Sto znaéi da bi polozaj u drutvu od ekonomskih do simboli¢kih trebala
temeljiti na nacelu jednakosti. Relativizam je princip koji odbacuje zasnivanja moralnih izbora na
nepromjenjivim vrijednostima, nije¢e postojanje trajnih i apsolutnih nacela, ve¢ svijet gleda iz

perspektive slucajnosti i koincidencije razli¢itih neodredenih uvjeta.

5. Kazuistika

Kazuistika ili proces etickog odlu¢ivanja koja dolazi od lat: casus: slucaj, pitanje svijesti definira se
kao metoda istrazivanja ili izlaganja utemeljena na stvarnim primjerima. Kazuistika prema Ani¢ i
Goldstein (2007) se definira kao ,,nacin istrazivanja, izlaganja ili proucavanja slucajeva u svjetlu
pravnih normi, i izvrtanje istine pomoc¢u op¢ih nacela kontradiktornim pojedina¢nim primjerima ili
smicalicama i doskocicama.“ U filozofiji kazuistika se smatra nauka o moralnom odlu¢ivanju u raznim
Zivotnim situacijama, takoder je prisutna i u stoickoj etici. U suvremenoj filozofiji kazuistika se
karakterizira kao metoda normativnih znanosti kojom se razrjesavaju izuzetno slozene situacije

razlicitih interesa i duznosti za svrhu rje$avanja nastalih konflikata.

Prema Hearit (2016) studij kazuistike prati bogata povijest koja datira jo$ iz vremena Srednjeg vijeka i
Renesanse, s korijenima klasi¢ne retorike. Ideja kazuistike je moguénost razvijanja eti¢kih slucajeva
koja sluze kao paradigme ili primjeri moralnog ili nemoralnog ponasanja. Jonsen i Toulmin (1988.)
ovu su paradigmu objasnila kao tipove slucaja koji sluze kao nit vodilja i granica te oznacuju teritorij
moralnih razmatranja i stavova u etickoj praksi. Dakle, uzeti ono $to znamo o organizaciji ili
pojedincu, moguce je na temelju toga razviti paradigmu ili standard po kojoj se procjenjuje krizna

komunikacija.

Namjera je artikulirati ono §to je eti¢ki idealno. Medutim, usporedujuci eticki dvosmislene slucajeve s
ovim idealom, buduée analize ¢e moci odrediti stupnjeve eticke komunikacije: §to je eti¢no, a §to nije,
koliko se moze odstupiti od ideala, a ostati i dalje u podrucju koje je eticki prihvatljivo. Ovakav
pristup omogucuje nijansiranje perspektivu morala pojedinca ili organizacije koje mogu imati
negativan utjecaj jer pojednostavljuju postupak etickog vrednovanja zbog specifi¢nog nacina

donosenja odluke koji se svodi na crno-bijelo.
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Prema Hearitu (2006) kazuistika je individualna metoda sli¢na analognom zakljuéivanju koja se koristi
u sudskoj praksi. Metoda zapocinje situacijom u kojoj su eticka razmatranja vrlo jasna tako da se
razli€iti ljudi mogu sloziti da je nesto eticki prihvatljivo. Tada takozvani slu¢aj paradigme funkcionira
kao standard prema kojem se mjere kompleksnije eticki slozenije situacije. Do mjere da teza eticka
situacija nalikuje na paradigmu u smislu njenih eti¢kih znacajki. Druga eticka situacija ¢e biti
procijenjena isto kao paradigma, kao i presedan u pravnom rasudivanju. Drugim rije¢ima ako se
paradigma ispostavi eticki ispravna u prvom slucaju, u sustini drugi slucaj koji moze imati sli¢nu
paradigmu, ¢e biti procijenjen na sli¢an nacin i prikazan kao eticki ispravan. Ako su u pitanju tezi
slucajevi koji se razlikuju od pocetne paradigme u svojoj sustini, takav slucaj dobiva drugaciju

procjenu.

Dakle, ako se utvrdi da je paradigma u slucaju eticki ispravna, neki potpuno drugi slucaj ¢e se smatrati
eticki nepotpun. Izuzetno je bitno naglasiti koji aspekti i paradigme slucaja su najvaznije za njegovu
eticku procjenu. Ako to nije slucaj, vrlo lako moze do¢i do ometanja, stoga je bitno relevantne
karakteristike adekvatno prouciti ako postoji prostor za usporedbu dvaju slucaja uz zadrzavanje veze
sa specifi¢nostima koje eti¢kim nacelima daju konkretno i prakti¢no znacenje. Klju¢ni uvid u ovu
metodu je da op¢i principi nisu uvijek najuspjesnija polazna tocka za eticko odlucivanje. To je
posebno izazov ako se na pocetku tesko dogovoriti oko uvida u metode ¢ija opéa nacela nisu uvijek

najkorisnije polaziste za eticko odlucivanje.

Ova metoda nije uvijek najkorisnija za polazista u etickom odlu¢ivanju. To se posebno istice u
situacijama u kojima se tesko na pocetku sloziti oko klju¢nog uvida u metoda te da opéa nacela
metode nisu uvijek prakti¢na poceti procesa eti¢kog odlucivanja. IstraZivanja su pokazala da je u
interesu javnosti da su na kraju svake krize nalazi pozitivan zakljac¢uka. Prema istrazivanjima Bradford
i Garrett (1995), koji su se bavili vaznim pitanjem o¢ekivanja javnosti tijekom optuzbi za eticki lose
ponasanje od strane organizacije. U ovom istrazivanju su zakljucili da ne samo zrtve slucaja, vec i
potrosaci, traze od organizacija koje su se nasla u nekom neeti¢no postupku, da u najkracem
mogucem roku priznaju krivicu i ispricaju se svojim Zrtvama, potrosacima i §iroj javnosti. Svaki
pokusaj organizacije da opravda svoj postupak ili da objasni svoja nedjela i neeti¢no ponasanje
ocjenjuje se od strane dionika izuzetno negativno, do te mjera kao da su za kriznu komunikaciju

odabrati potpunu Sutnju.
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6. Isprika kao strategija kriznog menadzmenta

Sklonost prema opravdavanju svog ponasanja Hearit (2016) navodi da covjek vuée iz korijena
najranijih dana covjecanstva, kao i u suvremenom vremenu. Pojedinci, organizacije i institucije
reagiraju i koriste komunikaciju i komunikacijske kanale kako bi sebe predstavili u pozitivnom svjetlu.
Ova potreba se naroCito uvida kada se radi o upravljanju kriznom situacijom koja se ¢esto dogadaju
zbog pogreske pojedinca, organizacije ili institucije. Kada su istrazivanja krizne komunikacije i
kriznog upravljanja u pitanju, najvise se svodi fokus na nadgledanje okruzenja kako bi u ranoj fazi

sprijecile moguce krize.

Borden i Hearit (2006), navode da se organizacije i institucije koje se nalaze u kriznim situacijama
suocCavaju s teSkim pravnim dilemama iz razloga jer, pravni teritorij se sastoji od slozenih zakona i
pravila koji jednom greskom mogu dovesti do velike Stete za organizaciju ako ne odluci napraviti
ispravnu stvar u o¢ima javnosti. U praksi se pokazalo da kompanije koje ne priznaju krivicu ili
odgovornost za odredenu krizu i ne ispri¢aju se javnosti, ¢esto se suocavaju s ljutnom koja moze trajati
i desetlje¢ima od klju¢nih javnosti, i koja jenjava samo ako druga organizacija poc€ini jo§ veu

pogresku u kriznoj komunikaciji. Eticko pitanje apologetske komunikacije iznimno je sloZeno.

Etika kao tema u odnosima s javnos$¢éu prema Borden i Hearit (2006) u zadnjih nekoliko godina
dozivjela je izuzetan razvoj, jer postoji nekoliko istomisljenika i struénjaka koji navode kako su etika i
odnosi s javnos¢u usko povezani. Jedan od modela se naziva pristup zagovaranja (Barney i Black,
1994, Edgett 2002) koji navodi da svaka organizacija ima pravo na svoj pogled na situacije i dogadaje
i kao posljedica toga imaju pravo i na pravno zastupanje. Eticka je duznost onoga tko predstavlja
pojedinca ili organizaciju da brani njihovo stajalisSte u javnosti. Laz i uporaba bilo kakve obmane bi se
smatrala neeti¢cnom u ovom modelu. Grunigova teorija izvrsnosti (Bowen, 2004) navodi da
organizacija mora djelovati u interesu tvrtke i javnosti slicno kao i K.A. Leeper (1996) koji
primjenjuje koncepte komunitarizma koji objasnjava odnose s javnoscéu kao zajednicu, te iz tog

razloga moraju ublaziti negativan utjecaj koji imaju na njih.

Jedna on novijih teorija razvija pristup za radnike u odnosima s javnoscu koje se sastoje od tri nacela:
e _Minimalizirati ili izbje¢i Stetu
e Pokazivati poStovanje prema pojedincima (postupati s ljudima s dostojanstvom i poStovanjem)

e Posteno dijeljene i distribucija pravde (raspodjela koristi i obveza §to je pravednije moguce)

(Fitzpatrick i Gauthier 2001)
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Dok drugi primjenjuju op¢u eticku teoriju U krizama u odnosima s javno$¢u dodajuci jos teleoloski i
deontoloski pristup kako bi kriznom managementu pridodali smislene smjernice. Na primjer Pratt (
1994) je koristio metodu situacijske analize za procjenu krize koja je nastala nakon otkrivanje

prisutnosti benzena u vodi tvrtke Perrier 1990. godine.

Vrlo je vazno shvatiti razliku izmedu etike koja aktivira apologiju i komunikacijsku etiku koja slijedi
nakon dogadaja. Apologijska komunikacija je izuzetno Sirok pojam koji ukljucuje pojedince,
korporacije i institucije koje se suoc¢avaju s ozbiljnim etickim kritikama. Dok se uglavnom bavi onima
koji se u javnosti smatraju krivi i §to posteno dovodi do pitanja jesu li navedeni pojedinci i institucije
zaista krivi u nekim slucajevima, ova vrsta etike se treba prepoznati kao komunikacijska etika koja
nastupa nakon navodne nepravde koja je po¢injena. Bitan segment je skiciranje pristupa koji je
standard po kojem bi se odredivalo koja komunikacija slijedi nakon odredenog dogadaja, koji je eticki
upitan. Na taj nacin pojedinac, korporacija ili institucija mogu procijeniti dogadaj i nastaviti s vrstom

komunikacije koja se definira kao eticka ili neeticka.

7. Apologija

Apologija se definira prema Ani¢ i Goldstein (2007) kao spis ili tekst u korist, obranu ili pohvalu
nekog shvacanja ucenja ili osobe. Apologija dolazi od grcke rije¢i dmoroyia $to znaci obrana

opravdanje ili pohvala nekoga ili necega.

Downey (1993) razvrstava apologiju kao retori¢ku disciplinu u Cetiri vremenske skupine; u antickom,
srednjovjekovnom, modernom i suvremenom razdoblju. Klasi¢na isprika se postavlja vrlo sli¢no kao i
vodenje sudskih postupaka. Kada je netko optuzen za zlo¢in, sastavlja i odrzava govor u svrhu svoje
samoobrane u prisutnosti tuzitelja i suda, koji po zavrSetku izlaganja ako ga smatra krivim, osuduje ga
odmabh. Pravno i kulturno gledano optuzeni za neko nedjelo ili zlo¢in je imao pravo na obranu. Stari
Greci su vjerovali da pravo, ¢ast i integritet pojedinca, zakon i ¢isti razum i racionalno razmisljanje na
kraju daje rezultat da svatko koji je pocinio nedjelo ili zlo¢in ima pravo se braniti. Govori samoobrane
uslijedili su nakon optuzbe, a diskusija je sljedila kao posljedica situacije. Ako se utvrdilo da je
optuzenik nevin, odmah bi bio osloboden, no ako se utvrdilo suprotno, to je znacilo zatvor, progonstvo
ili smrt. Iz prakti¢nih razloga, isprika je bila govor prezivljavanja za optuzenika koja je za krajnji cilj
imala oslobadajucu presudu, a ne samo obranu svojih postupaka. Stilski i sadrzajno gledano isprike su
tada bile toliko argumentirane da su bile izuzetno sli¢ne. Tematski gledano, ti govori sastojali su se od
odanosti prema nekomu ili ne¢emu, govora u interesu ljudi i drzava, i naravno od prebacivanja krivnje.
Stilski gledano anticka apologija sastojala se uglavnom od prebacivanja krivnje kako bi si osigurali

oslobadajucu presudu. Jedna od istaknutih strategija bila je upotreba ,,ako...da“ uzorka. Perikloe je na
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optuzbe da je pretjerano utjecao na odlazak Atenjana u rat, odgovorio s: ,, Ako ih jesam nagovorio da
podu u rat, jer su me smatrali da imam te kvalitete, ja sada ne mogu biti krivac za njihove ozljede, i da
zelim®. Sljedeci segment koji je govor isprike morao sadrzavati je bila moguénost uvazavanja i
ukljucivanja novih argumenata. Jedan od vaznijih obiljezja argumenta po analogiji, bio je obi¢no
napad na onoga koji je tuzio krivca i zahtjeva pravdu. Protunapad je dodatno naglasio samu ispriku i
cesto poprimio oblik pogrdnih naziva i etiketa koje bi se koristile za pojacavanje intenziteta u govoru
isprike. Govornici isprika u antici Cesto su se pozivali na publiku tako da su izazivali glasovne reakcije
kao npr Sokrat: ,, ne prekidajte me povicima ako u mojoj obrani govorim na isti nac¢ina na koji
govorim i na trznici.” Govornici koji su se branili su redovito spominjali prava i zakone koji su
opravdavali njihovo ponasanje. Za razliku od ostalih razdoblja u kojoj je apologija kao dio filozofije i
etike bila prisutna, u antici apologija je odrazavala i govornika i publiku kao alate za proces
argumentacije. lako je isprika u antickim vremenima bila pametno pripremljen diskurs, nije jamcila
uspjeh. Govornici su za vrijeme svojih govora uzivali u blagodatima kulturnih normi koje im je
omogucilo da iskoriste sva sredstva za samoobranu i uvjeravanje u svoju nevinost. Situacija, sadrzajne
i stilske forme spojene u antickom razdoblju koji je sluzio da bi za rezultat dobili govor samoobrane u
kojem se sluzilo logi¢no konstruiranim osvetni¢kim strategijama koje svode govore isprika i anticku

apologiju na samo-oslobadajuée govore.

U Srednjem vijeku apologija je pokazala znac¢ajne promjene u odnosu na anticku Gré¢ku. Prema
Downey (1993) mnoge su norme koje su bile temelj u anti¢koj Grékoj, u Srednjem vijeku nisu uspjele
preZivjeti zbog sirove politicke mo¢i i vjerskih zanosa. Karakteristika Srednjeg vijeka bila je izuzetna
povezanost religije i politike $to je rezultiralo da postupci protumaceni u odnosu na ,,legitimnost
monarhije koja je bila apsolutna i boZanski odredena“. Zbog toga ako je pojedinac izveden pred sud,
optuzbe su se sastoje od dva naj¢esca izvora, izdaja ili hereza. Kao i u anticko doba, optuZenici su
govorili u svoje ime ali su mogli odlucivati hoce li se braniti ili ne, a njihovi motivi su bili razli¢iti.
Buduc¢i da je u Srednjem vijeku kazna za navedene zlo¢ine bila smrt, optuzeni govornici su se obracali
javnosti u djelima nalik duhovnom proci§¢enju. Bez obzira na stanje presude, optuzenik je govorio u
javnosti, iako ne uvijek u sudskom postupku. Za razliku od klasi¢nog razdoblja, optuzeni nije bio
duzan biti prisutan, a publika je predstavljala optuzenika kao neprijatelja, jer optuzbe protiv optuzenog
su krsile vaznost politi¢kih, vjerskih i kulturnih uvjerenja. Nakon Oracije odmah je nastupalo rjesenje
bez obzira na konaé¢ni rezultat presude. Isprika u Srednjem vijeku sastojala se od ispovijedi u kojoj je
optuzeni trazio oprostaj za prosle prijestupe, i nedjela te apelirao na bozansku intervenciju u
buduénosti. Prihvacanje tude sudbine, pozdravljanje necije smrti, i uvjeravanje samog sebe u oprostaj
Boga su glavne karakteristike apologiju u Srednjem vijeku. Kao dio priznanja, optuZeni govornici
pokusali su se obraniti u korist buduc¢ih generacija, naglasavaju¢i vrline svojih postupaka i uciniti

»dobru smrt“. Govornici su za krajnji cilj imali o€istiti svoja imena. Ponekad se koristio i protunapad
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kao strategija isprike optuzenog, sli¢no kao Lutherova osuda crkve i papinstva zbog prekomjernih
indulgencija. Zanimljivost kod srednjovjekovne apologije leZi u tome §to je bila prozeta referencama

Boga.

Gotovo sve srednjovjekovne apologije bile su bez klasi¢nih argumenata, i oba nac¢ina su razumljiva s
obzirom na to da je smrt bila neizbjezna. Bez argumenata, emotivna i vrlo apstraktna srednjovjekovna
apologija bila je posljednja neobavezni preduvjet smrti. Bez obzira na kvalitetu, intenzitet ili rjecitost
pojedinca, srednjovjekovna apologija bila je ritual bez znacajnih posljedica za govornika. S ovakvim
ograni¢enjem, nije iznenadujuce da se apologija prilagodila parametrima razdoblja. lako su u oba
razdoblja isprike poklapale sa situacijskim zahtjevima, srednjovjekovna apologija je argument
posjedovala uzalud, dok je anti¢ka apologija posjedovala argument kao najja¢u kariku. U Srednjem

vijeku apologija je imala funkciju samo-oprastanja.

Moderno doba za potrebe ove podjele Downey (1993) definira u razdoblju koje obuhvaca 18.1 19,
stolje¢e. U modernom dobu apologija zadrzava znacajke srednjovjekovnog razdoblja, ali i ponovnu
pojavu karakteristika iz antickog doba. Glavne karakteristike modernog doba su kulturno i drustveno
promicanje i pojac¢avanje revolucionarnih ideja. Revolucija u tom razdoblju je trazila uniStenje
hijerarhijskog poredka i pravo na jednakost svih gradana. Iako je anti¢ko razdoblje cijenilo
demokraciju, a srednjovjekovno razdoblje autokraciju i prava moénih, moderno doba se nalazi izmedu
obje ideologije. U Sjedinjenim Americkim drzavama, kao i u Europi pobune protiv moénika potic¢e od
potlacenog stanovniStva koje se bori za Cast i integritet pojedinca, uz argumente da je to sredstvo
samoobrane. Velika promjena u apologiji se nadzire kada u ime optuzenika govori netko drugi, a
optuzeni je imao pravo odabira tog posrednika. Rasprave su se vodile na javnim prostorima ili u
sudnici. Budu¢i da su neki zlo¢ini bili kaznena djela, moguce kazne su bile od oslobodenja do
odrjesenja ili sigurne smrti. U slucaju da je optuzenik proglasen krivim, kazna bi nastupila odmah, kao
i samo zatvaranje optuzenika. Najuo¢ljivija promjena apologije u modernom razdoblju bila je u
sastavu publike. Publika za razliku do sada staje na stranu optuzenika, i pokazuje empatiju prema
optuzeniku te tada je zajednistvo s optuzenikom sve uocljivije. Vise nego u prijasnjim razdobljima,
publika je vrsila pritisak na kontekst isprike i odrazavala pomak od zatvorene do otvorene retoricke
situacije. Stilski gledano, apologija u modernom razdoblju zadrzava brojne anti¢ke i srednjovjekovne
forme izrazavanja. No, u modernom dobu, zrtvovanje sebe ili mucenistvo se smatra stilskom
znacajkom koja se veze uz suvremenu apologiju. Npr. John H. Brown koji se borio protiv ropstva, je
zbog svog cilja privukao paznju publike koja ga je empatizirala i podrzavala za vrijeme njegova
sudenja, kada je sebe naveo kao ,,zrtveno janje®, i U svom govoru rekao:“ ako se to smatra potrebnim,
odreci ¢u se svog zivota radi pravde prema milijunima onih koje zanemaruju u ovoj ropskoj zemlji.*
Moderna apologija pokusava osigurati empatiju i podrSsku publike pojacavanjem taktike, a prkos i

mMrznju prema onima koji ih optuzuju za nedjela. Apologija u modernom dobu sastoji se od logi¢nih
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argumenta, pozivanje na suosjecanje publike te pozivanje na Boga i pridrzavanje pravnih propisa.
Autobiografske reference pojavljuju se kao najistaknutija znacajka objasnjenja situacije u kojoj se
nalazi optuzeni. Odvjetnici ili optuzeni u svom govoru nude detaljnu kronologiju znacajnih dogadaja u
njihovom zivotu, $to omogucéava uvid u puno §iru sliku u borbi za istinu i pravdu. U sustini, apologija
u moderno razdoblju se opskrbila empati¢nom publikom, argumentima i znanjem. U anti¢koj apologiji
sudbina optuzenika je lezala u umije¢u govora, dok u srednjovjekovnoj apologiji nije bilo moguénosti
za promjenom sudbine uz pomo¢ apologije, u modernom razdoblju vjestina apologije je lezala u tome
da se isprika usmjeri na odgovornost i predanost drugih u buduénosti. Cilj je bio kroz mucenicki govor
stvoriti empatiju i objasnjenje, pozivajuci se na buduce generacije, buduénost i kroz objasnjenje

osloboditi se od kazne.

Suvremena apologija, koja je smjestena u 20. stolje¢u, prema Downey (1993) sadrzava i oponasa
prethodne oblike apologije i drasti¢no ih mijenja. Dvadeseto stoljece najbolje mozemo opisati kao
razdoblje Sirenja, domisljatosti, inovacije i kulturoloskog Soka. Proizlazi uglavnom od tehnoloskih
napredka i golemom razvoju u aspektu komunikacije, koji to vrijeme obiljezava kao potpuno novu
drustvenu silu s ubrzanim promjenama, koja revolucionira tempo svakodnevnog zivota i utjece na
nacin na koji percipiramo Zivot oko nas. Zbog eksplozije znanja u 20. stoljecu veliki dio retoricke

prakse mijenja svoj nacin rada, a brza evolucija apologije paralelna je s tom dinamikom.

Prema Downey (1993), do 1960. godine, dvije glavne pojave su utjecale na znacajke suvremene
apologije. Prvo, apologija i retorika samoobrane se premjestila na sudove i u politi¢ke arene, a drugo
sve brze rastu¢i masovni mediji su prosirili ljudski pristup dogadajima, ali su im oduzeli moguénost
sudjelovanja u tim istim dogadajima. Kao i u klasi¢cnom razdoblju, pojedinci su se branili po vlastitom
izboru, nakon optuzbe. S obzirom na velike promjene veéina optuzenih je bila optuzena za izdaju
povjerenja, diskrecije, korupcije ili loSeg postupanja. Za razliku od prijasnjeg razdoblja gdje je kazna
bila smrt, u suvremenom svijetu optuzeni su se suocavali s potencijalnim gubitkom vjerodostojnosti,
politi¢kih ambicija ili politickog polozaja. Govornici su se uglavnom sluzili javnim okruzenjem, i kao
rezultat toga, primatelji poruke su bili izuzetno Siroka publika zahva¢ena masovnim medijima. Za
razliku od dosadasnjih razdoblja, masovni mediji su omogucili da publika zbog tiska i javnog mnijenja
utjece na presudu. U slucaju nedostatka formalne presude zatvaranje slucaja je ovisilo o faktoru
vremena ili 0 odnosima s javnoscu. Stil isprike u ovom razdoblju nalikuje na anti¢ko razdoblje.
Glavne znacajke su ponavljanje argumenta, obrazloZenje situacije, detaljno ispitivanje situacije i
osvetoljubivosti. Teme govora isprike od optuzenika ili osobe koja ga predstavlja, takoder nalikuju na
anticko razdoblje. Glavne karakteristike su odanost i patriotizam, njihovo negiranje krivnje i osuda
zlonamjernosti drugih. lako suvremena apologija ozivljava anticku apologiju, pojavljuju se dvije
znacajne razlike kod suvremene apologije. Prva znac¢ajka je kada optuzeni pokusava prebaciti krivnju

na optuzitelja. Kao npr. kada je kongresnik MacArthur implicirao da: “u¢injeni su potezi da se moja
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pozicija ugrozi.* Takvim stavom prikrivene reference impliciraju na skrivene neprijatelje, s kojima se
ugrozava kredibilitet tuzitelja. Isprika s dvostrukim motivom je jedna od obiljezja modern apologije.
Ona za cilj ima uspje$no negiranje nepravde, ali i potencijalni popravak imidza optuzenog. Jedna od
glavnih znacajka suvremene apologije je poticanje razumijevanja publike uz pomo¢ empatije i
zajednickih uvjerenja. Tako su govornici ili optuzeni svoju ispriku povezivali s kulturnim i drustvenim
vrijednostima i oslanjali se na stav objasnjenja. U suvremenoj apologiji nalazimo bezbroj
obrazloZenja, argumenta, vremenskih okvira, strategija identifikacije, detaljnih dokaza i primjera.
Razlog tome su optuzbe koje prijete optuzenikovoj reputaciji, a apologijom se sluze kako bi vratili
vjerodostojnost. [ako na usporedbu s antickom apologijom, suvremena ima mnogo sli¢nosti, one se
razlikuju po tri glavna segmenta. Prvo, isprike su upué¢ene masovnoj javnosti, identificirane putem
pretpostavljenih zajednickih vrijednosti i dosegnuti je putem masovnih medija. Zbog toga, prilagodba
odredenoj publici postaje izuzetno vazna. Druga znacajka je da optuzeni imaju i politicku proslost i
buduénost. Zajedno s obra¢anjem medijima, suvremena apologija pojavljuje se viSe iz politickih, nego
iz samoobrambenih motiva. Treca znacajka je nepostojanje opipljive posljedice koja ¢ini izuzetnu
razliku u suvremenoj apologiji. Razumljivo je da isprika ukljucuje rizike, no u suvremenoj apologiji
formalna kazna je odstranjena, i tako su rizici bili slabi u usporedbi s povlasticama koje je takav istup
mogao donijeti. Tako se suvremena apologija razvila u potencijalno strateSko obrambeni govor, koji je

produbio retoriku i apelira na masovnu publiku.

Apologija u suvremenom svijetu nakon 1960-ih godina, dozivljava ponovnu promjenu. Prema
Downey (1993), kulturoloski dogadaju u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama radikalno mijenjaju
prirodu apologije. Prvo je postepeno nepovjerenje prema birokraciji i posebno prema politi¢arima,
daju nova obiljezja apologiji. U Sezdesetim godinama proslog stolje¢a, Sjedinjene Americke Drzave
dozivljavaju tragedije Vietnama, Watergatea, ostavku predsjednika Richarda Nixona te skandali poput
ABSCAM-a, tretiraju retoriku i javnost izuzetno loSe. Rezultat tome je nepovjerenje biraca i
udaljavanje od politi¢kih procesa i politi¢ara. Iz tog razloga apologija je limitirana zbog otudenja
publike, koje je proizlazilo iz hezadovoljstva i sumnje u vodstvo SAD-a. Tri klju¢ne pojave paralelne s
tim dogadajima su $irenje masovnih medija i njihova mo¢ koja definira i oblikuje stvarnost, mediji
koji poti¢u konflikte, i otkrivaju skandale iz Zivota politi¢ara koji dovodi do iskoriStavanja i
izrabljivanja. Administrativna korupcija, intervencija medija i javno razocaranje su utjecali na
promjenu apologije. Razvoj apologije kao situacijskog odgovora je najznacajnija promjena od njenog
postojanja. Politika usvaja apologiju, kao obrambeni mehanizam. U ovom razdoblju, apologija mijenja
svoj cilj. Cilj moderne apologije postaje upravljati potencijalno Stetnim posljedicama optuzbe, bez
obzira na opseg, tocnost ili podrijetlo. Sli¢no kao i u ostalim razdobljima, govor je Cesto produZiti, pa
¢ak i razbuktati sukob. Razlog tome su nejasne okolnosti u kojima se nalazi moderna apologija. Velike

razlike u apologiji su se vidjele u sadrzaju i stilu. Nakon 1960-ih godina proslog stolje¢a govornici
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isprika su prihvacali punu odgovornost za dogadaje za koje su bili okrivljeni, dok su s druge strane
krivnju prebacivali na okolnosti. Kao npr. kada je predsjednik R. Nixon osjecao ,,duboku zZalost zbog
bilo kakvih ozljeda koje su posljedica davanje njegove ostavke®, dok je takoder neizravno prebacivao
krivnju na zaposlenike koji su bili ukljuceni u aferu Watergate. lako se ove dvije situacije ne mogu
spojiti, stilska znacajka apologije sugerira na redefiniciju koja posjeduje manjka moralnosti i
preuzimanja odgovornosti. Kao takva moderna apologija manifestira izokrenuto objasnjenje. Uz
pretvaranje da govornici potpuno otkrivaju istinu za neki dogadaj, oni javnosti zapravo nude saZzetak
svog prisjecanja na dogadaj, brane svoje postupke i izbjegavaju javnu osudu. Tehnicki, taj opis moze
biti uvjerljiv, jer njegova neargumentirana priroda iskljucuje kriticku ocjenu primatelja zbog
ogranic¢enja informacija. Ipak, neke isprike su bile toliko umjetne i toliko su lazirale politicku stvarnost
da su postali o€iti primjeri obmanjivanja javnosti. U suvremenoj apologiji takoder se uocava stav
izbjegavanja, koji se Cesto svodio na simboli¢ke odgovore, potpuno ignoriranje ili odbacivanje
optuzbi. Konferencija za novinare je sluzila kao platforma za odgovore, koja je zapravo
preusmjeravala fokus na neki drugi problem. U suvremenoj apologiji vidljive su znaéajke kao $to su
nejasna kronologija dogadaja, vidljiv nedostatak argumenata dokaza ili detalja te uklju¢ivanje novih
informacija. Razlog davanju §to manje informacija i na nekih nacin ignoriranja javnosti ili davanja
izuzetno kratkih izjava koje odgovaraju na samo jedno pitanje, odrazavaju Goldovo pravilo ,,vrijeme
je jednako krivnji®, $to bi posljedi¢no znacilo, Sto manje je receno, to bolje. U suvremenoj apologiji
vidimo izuzetne promjene u odnosu na ostala razdoblja, u kojoj apologija ne zahtijeva optuzbu,
publiku ili rjeSenje. Kao rezultat tome, isprika ili govor isprike je postaje nevazan faktor medijima ili
su pod potpunom kontrolom govornika. Sadrzajne,situacijske i stilske znacajka su suvremenu
apologiju se pretvaraju u proraunato izbjegavanje. Takvu retoriku opisuje proturjeéje, sebi¢ni motivi,
iskoriStavanje neznanja i emocija publike, dok zagovara vrijednosti koje govornik ignorira i ne
postuje, potkopava Cinjenice i izbjegava suocavanje s problemom. Razlog tome je nedostatak pravila
moderne apologije koja omoguc¢uju da se ona koristi kao taktika odgadanja, i u politickom svijetu je

funkcionirala kao zavaravanje.

Kao $to navodi Downey (1993) samoobrana kao odgovor na optuzbu je ontoloska ljudska osobina koja
je bila vidljiva od antike do danas. Analiza apologije kroz razdoblja potvrduje da apologiju
karakteriziraju fiksne i dinami¢ne osobine koje se neprestano razvijaju. U suvremenoj apologiji
vidljiva je retorika samoobrane iz razloga utjecajnih faktora kao $to su optuzba, odredeni optuzitelj,
poznata publika i kulturne ideologije. Situacija definira funkciju koja odreduje diskurzivni oblik.
Apologiji u svim povijesnim razdobljima zadrzava pet glavnih osnovnih ciljeva, oslobadanje od
optuzbe, oprost, zrtvovanje, sluzba i obmana. lako suvremena apologija u usporedbi s ostalim
razdobljima mozda moZe zbuniti, takoder moze biti i pou¢na evolucija u povijesti retorike i apologije.

Promjena apologije kroz razdoblja i prilagodavanje funkcijama vremena ucinilo ju je strateSkim
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partnerom u danasnjoj svakodnevici krizne komunikacije i odnosa s javnos¢u svakog pojedinca ili

organizacije.

7.1. Apologija kao aspekt krizne komunikacije

Svaka organizacija ili pojedinac koji se redovito nalazi u javnosti zbog svog poslovanja ili rada
svjesno razumije da krizna komunikacija i krizni plan su neophodni za odrzavanja dobrog i
ucinkovitog poslovanja. Kriza moze nastupiti u bilo kojem trenutku, nebitno jesu li u pitanju vanjski
ili unutarnji faktori, stoga spremnost i brza reakcija su kljuéni u saniranju krizne situacije sa §to
manjim posljedicama. Kao $to navode Coombs i Frander (2004) korporacije se svakodnevno
suocCavaju s bezbroj potencijalnih kriza, koje ukljucuju i pozare, nasilje na radnom mjestu, lose
ponasanje uprave i tome slicno. Stru¢njaci naglasavaju da kod krize nije upitno ako, nego kada ¢e
nastupiti kriza u zivotu jedne korporacije. Iako postoje razne prevencije za sprjeCavanje same krize,
menadzeri moraju biti spremni odgovoriti na krizu u najkracem mogucéem roku nakon $to ona nastupi.
Krizni odgovor ima mo¢ poboljsati situaciju u organizaciji ili ju uciniti jo$ tezom i kompliciranijom za
organizaciju i njene dionike. IstraZivanje o apologiji pokazalo je da postoji Sirok spektar same
discipline koja pripada i drustvenim i humanistickim znanostima. Postoji viSe polazista koje stru¢njaci
zauzimaju, kao npr. Tavuchis (1991) zauzima socioloski pristup, uvode¢i Cetiri strukturne

konfiguracije isprike s obzirom na jedinice interakcije:

. Meduljudske isprike (osoba prema osobi)
. Isprika pojedinca grupi

. Isprike grupe pojedincu

. Isprike grupe grupi

Za razliku od socioloskog pristupa Lazare (2004) zauzima psiholoski ili psihijatrijski pristup
objasnjavajuci ispriku koja se odnosi na emocije srama, krivnje i poniZenja. Izmedu ostalog, isprika se
proucavaju u disciplinama poput filozofije, lingvistike, prava i interkulturalna komunikacija. Sami
izraz isprika ima viSe znacenja i u istrazivanjima. Bitno je razlikovati potpune i djelomic¢ne isprike.
Prema Cohen (2002) i Kellerman (2006) puna isprika prepoznaje krizu koja se dogodila, prihvaca
odgovornost i trazi oprostaj, dok djelomicna isprika jednostavno izrazava zaljenje ili zabrinutost zbog

zrtava krize. U kriznoj komunikaciji i strategijama kriznog planiranja stru¢njaci preporucuju koristenje
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isklju¢ivo pune isprike, jer jedino tako dolazimo do rezultata koji mogu unaprijediti i poboljsati
poslovanje organizacije zahvac¢ene krizom. IstraZivanje apologije moze se podijeliti u tri kategorije,

,»sadrzaj, izvor i tajming.” (Wooten 2006)

7.2.Individualna apologija

Apologija kao strateska isprika koriste i individualne osobe, kao §to su sportasi, politiCari i slavne
osobe. Prema Hearitu (2006) isprika se pokazala u¢inkovitom u politickim krugovima gdje popravlja
odnose javnih sluzbenika i njihovih biraca. Prema dogovoru, isprika je razmjena izmedu dvoje ljudi,
medu kojima je ucinjena nepravda od strane jedne osobe, i druga koja zahtjeva ispriku za oprost.
Glavna karakteristika apologije je odgovor na optuzbu koja predstavlja eti¢ki napad na neéiji lik
(Ryan, 1982). KoriStenjem isprike kao izravnog odgovora, pojedinac pokuSava ocistiti svoje ime, a
njen glavni motiv je obnova imena i slike u javnosti, koji je naruSen. Kao $to navodi Kruse (1981)
apologija ima tri glavna zahtjeva. Prvo, potrebna je eticka optuzba za nedjelo. Drugo, mora imati
kontekst u kojem publika ocekuje da poruka bude isprika te trece, ispriku mora izvrSit osoba koja je
optuzena u svrhu samoobrane. Ispriku ne moZze davati druga osoba, isto kao $to i prihvacanje isprike
ne moze prihvatiti nitko osim osobe koja je oSte¢ena necijim nedjelom. Eticki navod za necije
ponasanje ili postupak, nije kritika protiv karaktera osobe, ali se moze uzeti u obzir i ukljuciti kao
stavovi koje pojedinac zauzima. 1z tog razloga perspektiva gleda na apologiju kao na nepotrebnu
optuzbu protiv karaktera pojedinca. Iz gledista javnosti, glavna svrha je kritika javnosti prema

pojedincu za kojeg smatra da se neeti¢no ponasa, i zahtjeva odgovor ili ispriku.

Kada individua priprema svoj govor isprike prema Hearitu (2006), sam govor mora sadrzavati
strategije i odgovore na pitanja. Za strategiju isprike Ware i Linkugale (1973) stvorili su model koji se
sastoji od Cetiri segmenta koje isprika mora sadrzavati. Bitno je da govornik ima jedan ili ¢ak sva Cetiri

segmenta dok odgovara na navodne optuzbe: poricanje, potpora, diferencijacija i transcendentnost.

Poricanje je proces koji se deSava kada optuzeni odbija ili pori¢e neku optuzbu podignutu protiv njega
samoga. Istrazivanja su pokazala da pojedinci, ako nisu u moguénosti opovrgnuti svoje optuzbe, sluze
se poricanjem kako bi rasirili neprijateljski stav. Drugi faktor je potpora, kojom je potrebno
identificirati strategija za pojacavanje veza i podrske koja ¢e omoguditi pozitivan imidz u javnosti.
Treci faktor je diferencijacija koja sluzi kao strategija redefiniranja u kojoj se pokusava promijeniti
kontekst, isto kao i u transcendentnosti koja definira kontekst u Sirem smislu koji moZe biti mnogo
vedi 1 konceptualniji. Uz ova Cetiri ¢imbenika, optuzeni se koristi s kombinacijom koja mu najbolje

odgovara te zauzima stav prema nepravdi za koju je optuzen.
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Kako bi izbjegli odgovornost, optuzeni se moze koristiti s Cetiri strategije prema Benoitu (1995). Prvo,
pojedinac moze tvrditi da je bio isprovociran, i nazalost odgovorio je na tu provokaciju. Jedna od
strategija je neispravljivost s kojom pojedinci nastoje izbje¢i odgovornost tvrdnjama da su ti dogadaji,

koji su uzrokovali neeti¢no ponaSanje ili optuzbe bili van njihove kontrole.

Kada pojedinci nisu u stanju pobjeci od svoje odgovornosti Benoit (1995) naglaSava postojanje
alternativne strategije pomocu koje mogu smanjiti utjecaj svojih nedjela. Prvi naéin je da pojedinac
ojaca potporu koja podsjeca na prethodan pozitivan stav. Minimalizirati posljedice je druga strategija,
kojom pojedinac tvrdi da posljedice njegovog ¢ina nisu toliko ozbiljne kao $to se prvobitno
ispostavljalo. Diferencijacija koja nastoji razlikovati od sli¢nih ¢inova kao trece, i Cetvrto

transcendencija uz pomo¢ koje se pokusava razlikovati promjena moralnog konteksta ¢ina.

7.3. Organizacijska apologija

lako apologija u anti¢koj grckoj zapocinje kao isprika individue koji je po¢inio neko neeti¢no djelo,
prema javnosti, u modernom vremenu krizna komunikacija i odnosi s javnos¢u koriste apologiju za
strategiju organizacijskog kriznog plana. Organizacije unutar svog zivotnog vijeka ¢e se sigurno
suociti s nekom vrstom krize koja ¢e prouzrociti nelagodu organizaciji ili ¢ak ozbiljno zaprijetiti
njenom ugledu. Prema Kiyantonou (2017) organizacija ima reputaciju koja moze biti napadnuta
izvana, a uprava i menadzment mogu samoobranom odgovoriti na taj napad u korist organizacije.
Schults i Seeger (2000) naglasavaju da se organizacije suo¢avaju s istim pitanjima morala, motiva i
ugleda kao i pojedinci. Bitno je naglasiti da odnosi s javnos¢u prema Hearitu i Brownu (2004) drze
apologiju kao reakciju na krize, zbog odrzavanja dobrog imidZa organizacije. Uloga odnosa s
javnostima u apologiji je da pravovremeno omoguci informacije koje ¢e koristiti u strategiji isprike
kako bi smanjili $tetu za organizaciju, i pokrenuli proces oporavka za organizaciju. 1z tog razloga
Lattimore (2017) u takvim situacijama navodi odnose s javnosc¢u kao izvor etickih izjava ,,spremista za

eticke i1 drustvene politike u organizaciji‘.

Hearit (2006) u organizacijskoj apologiji koristi izraz ,,zrtvenog jarca“ koji je metaforicki izraz za
nevinu zrtvu na koju je usmjerena agresija i koja ispasta za tude grijehe. Ona potjece iz stare biblijske
price u kojoj su Hebreji svake godine Zrtvovali jarca, kako bi se Bog iskalio na Zivotinji, a ne na njima.
Istodobno, Zrtveni janjac ima je pojam koji ima vaznu primjenu na moderno drustvo. U slucaju da se
dogodi nepravda ili nastupi kriza, organizacije trebaju simboli¢no ¢iS¢enje. Jedini nacin uklanjanja
krivnje s organizacije je u procesu u kojem se organizacija rijesi pojedinaca ili aktera koji vrijedaju ili
narusavaju ugled organizacije. Ovaj proces je izuzetno sli¢an drevnoj ideji zrtvenog jarca. Kako je

zapadno drustvo odradilo tranziciju s druStva utemeljenog na individue, na drustvo utemeljeno te na
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organizacije, tako je i retorika koju pokreée pojedinac preoblikovana na korporativno oblik diskursa.
Brojni znanstvenici se slazu Cheney (1992), Crable (1986) i Sproule (1988) da korporativna retorika je
potpuno drugaciji od retorike koja proizlazi od pojedinca. Razlog tome je §to Se moderna retorika
zasniva na ugledu koja se bazira na zabavnom sadrzaju kako bi publiku drzala zainteresiranom i
okupiranom. To se smatra ideoloskim oblikom koji unaprijed daje zakljucke i dopadljivost, umjesto da
privuce $iru publiku, on ju segmentira kako bi samo odredeni dio publike uspjesno uvjerio u odredene
stavove. Kada su u pitanju nesrece koje su prouzrocile probleme prirodi ili covjeku mogu nanijeti
veliku Stetu organizaciji, Zrtve nesrece ¢e vrlo brzo traziti pravno savjetovanje kako bi si osigurale
naknadu $tete. Organizacija ima Sirok spektar uzoraka nesrece koji mogu optuziti na nezadovoljne
zaposlenike sve do ,,Bozjeg ¢ina“. Praksa se razlikuje s obzirom na kulturu. Americka praksa ¢e
locirati krivnju na pojedinca u nizem stupnju odgovornosti, dok japanska kultura ima tendenciju
locirati krivca u samom vrhu stupnja odgovornosti. Sigurnost proizvoda s druge strane nisu dramaticni
jednokratni dogadaji, ve¢ incidenti koji se polako spajaju i po&inju izlaziti na povrsinu. Zrtve
neispravnih proizvoda u velikoj vjerojatnosti zastupaju pravne osobe. Skandali i lazno predstavljanje
Su jos jednu od vrsta optuzbi s kojom se organizacija moze susresti. U ovakvim vrstama skandala,
imidz organizacije moze biti oStecen zbog otkri¢a o poslovanju organizacije. U ovakvim situacijama
se nakon istrage provode sankcije odgovornih pojedinaca. Socijalna neodgovornost kompanije takoder
moze izazvati krizu. U tom slu¢aju prema Huxman i Bruce (1995) organizacija nije uéinila nista
nezakonito, ali je optuzena da je pocinila djela koja nisu u skladu s trenutnim drustvenim

vrijednostima.

Tako organizacije imaju svoju metodu popravljanja vanjskog imidza, Hearit (2006) navodi da
organizacije u kriznoj situaciji zauzimaju jedan od pet stavova s kojim se nose na navedene optuzbe.

Ovi stavovi ukljuCuju poricanje, protunapad, diferencijacija, isprika i pravno glediste/stav.

U stavu poricanja organizacija stoji pri tvrdnji da nije nista pogre$no uéinila. U tom sluéaju se
organizacija oslanja na strategiju poricanja i tvrdnje ,,nismo krivi*. Ovu strategiju koriste uglavnom
organizacije koje ne mogu opovrgnuti optuzbe, ali se svejedno nalaze u poziciji da ih mogu poricati.
Strategija poricanja se u velikoj mjeri oslanja na razli¢itost misljenja/stavova. U stavu protunapada
organizacija pokuSava rijesiti svoj problem prvo negirajuci optuzbe, a zatim napadom na svog
optuzitelja i tvrdnjama da su optuzbe lazne. U ovoj metodi mijenja se pravac optuzbe, i optuZeni
postaje tuzitelj. Tre¢i pristup je diferencijacija, u kojoj se organizacija pokusava distancirati od
nepravde i pokuSavaju ju redefinirati, opravdati ili objasniti. Takva metoda Cesto priznaje samo
odredenu krivnju, ali koristi odredenu grupu ili pojedinca za opravdanje i objasnjenje javnosti. Cetvrta
strategija je isprika, gdje se organizacija ispricava za svoje neeticko ponasanje, priznaje ga i preuzima
odgovornost. To ¢esto ide sa strategijom korektivnog djelovanja, gdje organizacija objavljuje izraz

zaljenja kojom se ispri¢avaju zbog $tete koju je nedjelo prouzrocilo, ali ne preuzimaju odgovornost.
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Istrazivanja su pokazala, da za organizaciju koja se nalazi u krizi zbog neeti¢nog ponasanja ili je
optuzena za neku nepravdu, najbolje rjeSenje ne govoriti javno. Umjesto javnog obracanja otvoriti
privatnu pravnu istragu kojom traze pravno odrjeSenje svih optuzbi i zanemaruju medije. Organizacija
tom metodom pokusSava izbjeci javni komentar o svom neeti¢nom ponaSanju u strahu da rijeci zaljenja
mogu biti okrenute protiv organizacije u pravnom smislu. Vazan segment korporativne apologije je
njeno prilagodavanje zahtjevnim situacijama u kojoj se nalazi organizacija, kako bi pravovremeno

reagirali i smanjili Stetu krize koje je uzrokovana neetickim ponaSanjem ili optuzbama.

7.4. Komunikacija u strategiji isprike

U idealnom slucaju eticka isprika sastoji se od (Hearit 2006):

e Istinitosti

o Iskrenosti

e Pravovremeno (se izdaje)
e Dobrovoljno

o (Obraca se svim dionicima

e lzvodi se u odgovaraju¢em kontekstu

Istinitost sugerira da bi isprika trebala sastojati od korisnih informacija i ne izostavljati klju¢ne
¢injenice koje bi ako bi doslo do naknadnog otkrivanja moglo promijeniti temeljan nacina na koji
javnost gleda na postupak isprike. Glavna komponenta je da pojedinac ili organizacija koji su se nasli
u krizi ne smiju koristiti obmanu u komunikaciji. Treba napomenuti da je ovdje glavni kriterij
istinitost, a ne istina, koja izbjegava Citav niz problema. Istinitost kao kriterij uvazava organizaciju ili
pojedinca da ,,strateski imenuju‘ svoje neeti¢no ponasanje koje ih je dovelo do krize. Istinitost nalaze

da sve navedeno od strane kriznog tima kao isprika za javnost mora sadrzavati ¢injenice iz slucaja.

Iskrenost je druga karakteristika isprike, koja je idealna samo ako se izvodi i govori iskreno. Isprika se
obi¢no shvaca kao izrazavanje zaljenja zbog nepravde, priopéenje nepravde, razumijevanje utjecaja
koji je u¢injen te potrebu da se ispravi neeti¢no ponasanje ili pogreSka. Ako se ovaj segment ne
postiva, dolazi do nedostatka motivacije koji potencijalno moZe nanijeti ve¢u $tetu, jer se donosi
odluka za daljnje djelovanje ne temelju neistinitih informacija, prijevare ili obmane. Na primjer,
mozda su dionici ili potro$aci, vjeruju¢i u iskrenost pojedinca i organizacije u kriznoj situaciji,
odgodili ili otkazali radnje koje bi ih zastitile od financijskih gubitaka ili pravne zastite. U tom slucaju,

dodatna kriza uzrokovana obmana i laZima moze unistiti organizaciju.
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Pravovremenost je karakteristika paradigme isprike, koja se provodi ¢im pocinitelj prepozna neeticno
ponasanje ili pogresku. Ako isprika stigne prekasno, nakon $to su dionici i potroSaci ve¢ otkrili
neeti¢no ponasanje i oekuju ispriku od pojedinca ili organizacije, ona ima pravo ne reagirati. AKo bi
to bio slu¢aj, organizacija pokazuje svoju nebrigu o ljudskim pravima time da, ne priznaje neeti¢no
ponasanje ili pogresku, takoder umanjuje vrijednost zrtve implicirajuci da nije zainteresirana za

pomirenje.

Dobrovoljno izdavanje isprike eticki je idealna komunikacija koja ne zahtijeva nikakve predvidene ili
stvarne prisile. Pretpostavka dobrovoljnog izdavanja isprike lezi u tome da je pojedinac ili organizacija
odlucila dati ispriku na temelju moralne refleksije. Dobrovoljna isprika daje poruku javnosti,
dionicima i potrosa¢ima o iskrenoj Zelji za pomirenjem, viSe nego oportunistickoj kontroli tete. Ovaj
kriterij vodi kljuénu ulogu u kriznoj komunikaciji, jer Zrtve nemaju puno razloga vjerovati pojedincu
ili organizaciji za priznanje neeti¢énog ponasanja ili pogreske te stvarnih obecanja odstete. Ako su
odgovori povr$ni, Zrtve imaju pravo se osjecati uvrijedenima jer njihove potrebe nisu cijenjene i

uzajamna predanost koja je trebala karakterizirati odnos nije prisutna, a mozda nikada i nije bila.

Obracanje svim dionicima u vrijeme krize daje izuzetno eti¢ni dojam koji mora govoriti o svim
zabrinutostima i interesima svih strana koje su pogodene krizom. Ovdje se radi o moralnom ponasanju
prema onima prema kojima postoji moralna odgovornost. Ipak, kada govorimo o kontekstu nepravde,
problem se obi¢no nalazi u sustini kada je samo odredeni broj ljudi odabran, koji zna istinu, a ne svi

koji su u krizu ukljuceni.

Odgovarajuci kontekst kao konac¢na karakteristika paradigme odnosi se na nacin isprike, odabrani
kanal i mediji koji ¢e prenijeti ispriku. Faktori u ispri¢avanju kao radnji kojoj se kriza ublazava su
izuzetno vazni. Kanal isprike mora biti dostupan svima na koje je kriza utjecala, odnosno svi koji su
uvrijedeni imaju pravo pristupiti isprici. Kod nekih vecih kaznenih djela kao npr. laganjeom pod
priseg o naravi neprimjerenog odnosa predsjednika Clintona s M. Lewinsky, za koju je bila je

potrebna televizijska isprika.

U zakljucku reakcije prema Hearitu (2006) da bi isprika bila eti¢na i dostojna etickih ideala, potrebno
je da bude istinita, iskrena, dobrovoljno isporuc¢ena u pravovremenom roku. Mora se obratiti svim
dionicima i provoditi u odgovaraju¢em kontekstu. Iako su sve karakteristike klju¢ne, ali same po sebi

nepotpune, jer jednako je vazan i sadrzaj isprike javnosti, potrosa¢ima i/ili dionicima.
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7.5. Sadrzaj komunikacije u strategiji isprike

Karakteristike paradigme isprike koja bi se smatrala eticki idealnom (Hearit, 2006):

e Priznanje nepravde

e Potpuno prihvac¢a odgovornost.

e Izrazavanje zaljenje.

o Identificira se s oStecenim dionicima.

e Traziti oprostaj.

e Traziti pomirenje s oste¢enim dionicima.

e U potpunosti otkriti informacije povezane s neetickim ponasanjem ili kaznenim djelom.
e Omoguciti objasnjenje koje se odnosi na legitimna oc¢ekivanja dionika.

e Ponude za izvodenje odgovarajuce korektivne radnje.

e Ponuda za odgovarajucu naknadu.

Priznanje nepravde je karakteristika koja potvrduje tvrdnje moralno o$te¢enih. Najbolja isprike ne
vrijeda ¢injenicu da je neeti¢ni postupak ili kazneno djelo ucinjeno. Najbitnija stavka je postivanje
onih kojima je nepravda ucinjeni i priznanje pojedinca ili organizacije koja je pocCinitelj. Potpuno
prihvacanje odgovornosti u idealnom slucaju s isprikom se pokazuje da je uéinjeno nedjelo, ali i da je
pojedinac ili organizacija prihvatila odgovornost. U ovom segmentu ¢esta je praksa u kojoj se krivnja
pokusava prebaciti na pojedinca ili jedinicu u organizaciji. Takoder se koristi dvosmislena strategija
kojom krizni tim ili odgovorna osoba koristi strateSke dvosmislenosti da bi se ogradili od kaznenog
djela ili ublazavanja krivnje. Takve situacije pokazuju potrebu za iskreno$¢u, otvara moguénost za
poboljsanje poslovanja i postivanje prava onih koji su osteéeni, i iz tog razloga bilo kakvo umanjivanje
istoga moze dovesti do velike Stete za pojedinca ili organizaciju u krizi. IzraZavanje Zaljenja slijedi
nakon priznanja krivnje za neeti¢nost ili kazneno djelo, a zatim i odgovornost za njega. Ovaj postupak
vraca izgubljeno povjerenje od strane povrijedene javnosti ili pojedinaca priznanjem moralnog

prijestupa.

Identificirati se s ostecenim dionicima je segment gdje pojedinac ili organizacija zaista razumije Stetu
koju je uzrokovala svojim ponaSanjem te idealno, izraZava empatiju prema svima koji su ostec¢eni u
krizi. Potrebno je neeti¢no ponasanje ili kazneno djelo formirati sa stajalista oStecenih u krizi kako bi
se shvatila dubina i pravi u¢inak neeti¢énog ponasanja ili kaznenog djela. Bez takvog postavljanja

situacije i uvazavanja nece biti moguce ni zaljenje ni razumijevanje. Takav pristup takoder omogucava
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pojedincu ili organizaciji koja je u krizi da izabere odgovarajuéi kontekst i ton kako bi prenijela

zaljenje.

Traziti oprostaj kako bi doslo do pomirenja s dionicima, i kao krajnji cilj, isprika ima za ponovnim
popravljanjem odnosa. Bitne su i druge komponente gdje se oste¢enom predlaze popravak odnosa,
zapocinjanje ispocetka i traZzenje oprosta kako bi se ponovno izgradilo povjerenje. Odnos mozda nema
buduénost, ali iz eticke perspektive oste¢enima je pozeljno izraziti da je njihovo misljenje vazno.
Trazenje pomirenja s osSte¢enim dionicima uz pomoc¢ etike isprike za popravljanje odnosa izmedu
strana u konfliktu je dobar pocéetak popravka odnosa pod pretpostavkom da je taj odnos na poéetku bio
obostrano koristan i pozitivan. U najboljem interesu svih je povratak na isti odnos koji su imali prije
same krize, ili u izuzetnim slu¢ajevima da se odnos poboljsa nakon prebrodene krize. U potpunosti
otkriti informacije povezane s neetickim ponasanjem ili kaznenim djelom kao karakteristika eticnog
ponasanja uz odredeni stupanj diskrecije §to se ti¢e informacija koje treba dijeliti, koliko brzo i u
kojem obliku. Drugim rije¢ima krizni tim nece prenagliti s pustanjem osjetljivih informacija. U
ovakvim situacijama potrebno je procijeniti ako neka informacija to¢na i istinita, je li njeno pustanje
dijele relevantne informacije kako bi izbjegli sukob ili neugodnost. Procjena karakteristika takvih

informacija je izuzetno teska jer takve informacije mogu koristiti kao pravni dokaz.

Omoguciti objasnjenje koje se odnosi na legitimna ocekivanja dionika je obiljeZje isprike koje potice
krizni tim da moraju ispuniti legitimna o¢ekivanja dionika. Zadaca kriznog tima je sastavljanje i
organizacija isprike koja je oste¢enima zna¢ajna. Ovaj dio karakteristike isprike potice rasprave o
kazneno djelu i smislu odgovornosti. Najbitnija stavka je da se to¢no zna $to se to¢no dogodilo i §to je

prije moguce ispraviti pogreske.

Ponuda za izvodenje odredene korektivne radnje sastoji se od onoga sto se naucilo iz krize koja je
nastupila, da se nece ponoviti neeticko ili kazneno djelo. To daje oSte¢enima ponovni razlog za
povjerenje u pojedinca ili organizaciju, i oni razmatraju opciju obnove ostec¢enih odnosa. Takvo
ponasanje potvrduje da krizni tim ima dobre namjere, odnosno ispunit ¢e svoju odgovornost i obe¢ana
te pokusati ovu krizi iskoristiti za napredak. To je prakti¢no i za pojedinca ili organizacije, jer na taj
nacin moze uspostaviti vezu i u buduénosti, te ju konstantno unaprjedivati. Ponuda za odgovarajucu
naknadu se odnosi na otplatu stvarnog duga o$tecenicima. Ovaj segment moze poprimiti oblik
financijske odgovornosti, ali moze biti prvenstveno ritualan, kao $to je reklamna kampanja. Nekoliko
takvih slu¢ajeva je javno objavljeno iz razloga jer je takav ishod obi¢no rezultat pregovora izmedu
tvrtke i njenih Zrtava. Vazno je napomenuti da ovaj oblik isprike nuzno ne mora biti financijski, ako
tvrtka ponudi neki drugaciji, nefinancijski na¢in odstete kao npr. tvrtka Chrysler koja je nakon afere s
kilometrazom, svojim korisnicima ponudila besplatan pregled vozila i produZenje jamstva na

automobile koji su bili zahvaceni u aferi.
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7.6. SloZene okolnosti u strategiji isprike

Kada je u pitanju kazuisticka analiza prema Hearitu (2006), koja karakterizira slucaj paradigme i
njegovu moralnu jasnocu ¢ini uvjerljivom, onda rjesava cijeli problem, a ne samo jedna stavka koja
rjeSava eticki sud o slucaju paradigme. 1z tog razloga, kada dolazi do neuspjeha da se uspostavi jedna
ili viSe karakteristika idealne paradigme, nije eticki koban vec¢ takva odstupanja se mogu kategorizirati
kao retoricki izbor koji je manje eti¢an od paradigme, ali prihvatljiv. Isto tako, dovoljno velika
odstupanja od ideala mogu neki retori¢ki odabir proglasiti posve neeti¢nim. Isprike se mogu sastojati

samo od polovice zadovoljavajucih kriterija.

U tom slucaju govornik mora odluciti o karakteristikama paradigme kako bi odlucio o tome ako je
njegov retoricki pristup jos uvijek prihvatljiv. U takvim slucajevima postoji najmanje pet
komplicirajucih okolnosti koje mogu opravdati odlazak iz eticke paradigme, ali zadrzavajuéi bitak

eticki karakter isprike. Oni su (Hearit 2006):

o Katastrofalni financijski gubici
e Visok stupanj odgovornosti

e Moralna krivulja uc¢enja

e Problem potpunog otkrivanja

e Diskrecija

Katastrofalni financijski gubici je prepoznavanje da je organizacija u financijskim problemima. Kada
su organizacije u takvoj situaciji iako su u stanju pruziti iskrenu ispriku, neée biti u mogucnosti
ponuditi nov¢anu naknadu Zrtvama svog neeti¢kog ponasanja ili nedjela. Primjer za to mogu biti crkve
ili neprofitabilne organizacije koje ovise o donacijama da bi opstale. U takvim situacijama
organizacije mogu traziti nefinancijske nacine na koji mogu nadoknaditi nepravdu. Taj eticki standard

je dobro prihvacen jer javnost nece inzistirati na provedbi akcije ako je nemoguce.

Visoki stupanj odgovornosti je drugi segment koji je takoder povezan s prvim, je problem utjecaja
razmjene isprika. Organizacije, isto kao i pojedinci su zakonski odgovorni za svoje postupke. Zakon o
odgovornosti nalaZe da za nedjela postoje financijska odgovornost koju pojedinac ili organizacija
moraju podmiriti. Stav javnosti je da pojedinac ili organizacija trebaju smatrati odgovornima i od njih
se o¢ekuje da preuzmu odgovornost za svoje postupke. Problem odgovornosti predstavlja
komplicirane okolnosti, koje istodobno mogu imati ué¢inak ublazavanja po kojoj pojedinac ili
organizacija prosuduju svoj eticki izbor u isprici. Iako nije eti¢ki idealna, organizacija ili pojedinac

moze izraziti Zaljenje za svoje postupke bez da prihvati punu pravnu odgovornost. Varijacija ove ideje
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bi bila da organizacija ili pojedinac se nade u pravnoj nagodbi s vlastima uz novéanu naknadu, kako bi
izbjegla bankrot. Medutim, ako se organizacija nalazi u poziciji gdje neotkrivanje informacija moze
dovesti do ozbiljnih problema za organizaciju, to je situacija u kojoj mora reéi sve i u kojoj nema

mjesta etickim iznimkama.

Moralna krivulja ucenja je komponenta koji je izuzetno komplicirajuéi ¢imbenik povezan s vrstom
odnosa sa zrtvama. U nekim sluc¢ajevima prolazi mnogo vremena, i Zrtve su ve¢ odavno preminule.
lako se smatra eticki idealno ispricati zrtvama ili prezivjelim ¢lanovima obitelji, moramo shvatiti da
pojedinac ili organizacija nekada nisu u potpunosti svjesni svoje krivnje i razmjera Stete. U nekim
slu¢ajevima pojedinci ili organizacije koji su nanijeli Stetu mogu razviti odgovor na svoje postupke
koji se mijenjaju s vremenom i prepoznaju svoju krivnju i stoga se odluce ispricati. I dalje se kasna
isprika smatra eticki ispravnijom, nego nikakva isprika. Razlog tome je $to pojedinci i pojedinci unutar
organizacije prolaze kroz ,,moralnu krivulju u¢enja“ u kojoj u pocetku ne prepoznaju $tetu koju su
prouzrocili njihovi postupci, ve¢ tek nakon nekog odredenog vremena i razmisljanja shvate kolika je

potreba za isprikom.

Problem potpunog otkrivanja nalazi se u pojedincima unutar organizacije koji ¢esto rade na skrivanju i
prikrivanju informacija koje bi mogle nastetiti njima ili organizaciji. lako bi pojedinci mogli to¢no
znati opseg krSenja ili inkriminirajuc¢ih podataka jedne organizacije, ovakve informacije nece biti
dostupne donositeljima odluke u vrijeme krize. U nekim slu¢ajevima saznanja mogu biti prisutna, ali
zakopana unutra papirologije jedne organizacije. Kao na primjer dokaz o znanju organizacije za
nepravdu moZe se predociti kao sigurnosni incident, unutar memoranduma u kojem pojedinac podize
pitanje o sigurnosti proizvoda. Dopis se moze koristiti kao dokaz da je organizacija znala za svoje

nezakonite postupke.

Diskrecija mora jam¢iti da u odredenim situacijama potpuna istina nece biti reene u javnosti kako bi
zastitili zrtve. U takvim situacijama treba postivati povjerljivost Zrtava cak i ako u javnosti isprika
nece biti potpuna. Na primjer da bi se zadrzala diskrecija i ne otkrivao identitet Zrtva, pogotovo djece,
moguce je ispricati se zrtvama privatno i ponuditi odStetu bez da javnost sazna identitet pojedinaca.
Ako se javnost informira o nezakonitom postupanju izuzetno je bitno da se pri tome ne otkriva njihov

identitet zbog stigme s kojom se mogu suociti.
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8. Kriti¢ko razmisljanje u etickom odlucivanju

L. A. Day (2004) u moralnom rasudivanju navodi razumijevanje modela eticke situacije i filozofskih
temelja teorija kao neophodne stavke za moralno rasudivanje u kojem mora postojati i kriticko
razmiSljanje. Razlog tome je §to kriticko razmisljanje pokrece sustav moralnog rasudivanja i dijeli ih .
od brzih reakcija, a vodi racionalnijem pristupu donosenja odluka. Kriticko razmisljanje nije talent,
nego vjestina. Kriticko razmisljanje ima dugu povijest i tradiciju pogotovo na Zapadu, a korijene vuce
iz antike od filozofa Sokrata, Platona i Aristotela. Skepti¢nost se kod Starih Grka smatrala zdravom
jer vodi do beskrajnih pitanja o zna¢enju moralnih vrlina. Iz tog razloga kriticko razmisljanje u
odredenoj koli¢ini obuhvaca ucenje kada treba nesto preispitivati i postavljati pitanja. Mnogi politicki

skandali su mogli biti izbjegnuti da su pocinitelji istih kriticki preispitivali kvalitetu svog ponasanja.

Prema L. A. Day (2004) kriticko razmisljanje mora imati predmet analize koji je poznat. Za pojedince
koje obavljaju duznost informiranja javnosti i nalaze se u procesu moralnog rasudivanja to znaci da
moraju poznavati ¢injenice i kontekst u vezi s konkretnim dogadanjem, praksu i principe u svojoj
profesiji te moralne teorije koje mogu biti upotrebljene u procesu donosenja odluke. Na primjer, ako
se uci kriticko razmisljanje u vezi s etikom u medijima, ti pojedinci ne mogu kriticki preispitivati
upotrebu obmane u prikupljanju informacija ako ne razumiju ulogu medija u drustvu i eticke norme
koju je profesija uvela i koja za cilj ima osuditi takvo ponasanje. Druga bitna stavka kritickog
razmisljanja je da pojedinac ili organizacija koja kriticki razmislja mora znati identificirati problem,
prikupit, analizirati i detektirati sve relevantne informacije. Kriticko razmisljanje kao proces na kraju
zahtjeva da se donese odluka. Sto znaci da onaj tko kriti¢ki razmislja mora preispitati i posljedice svih
alternativa. To bi mogao biti najtezi aspekt kritickog razmisljanja, jer zahtjeva izbor koji ¢e mozda biti

Kritiziran od strane javnosti.

9. METODOLOGIJA

9.1. Predmet istrazivanja

Predmet istraZivanja ovog rada je analiza krizne komunikacije Marka Zuckerberga za vrijeme optuzba
i krizne situacije u kojoj se nalazila drustvena mreza Facebook nakon optuzba za zlouporabu podataka
svoji korisnika u svrhu utjecaja na njihovo politicko misljenje u svrhu pobjeda na politickim

kampanjama.
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9.2.Cilj istrazivanja

Cilj ovog rada je analizirati kako je Facebook i njegov osniva¢ M. Zuckerberg komunicirao s
javnostima u kriznoj situaciji, kakvo objasnjenje i ispriku objavljuje u javnosti, u kojem vremenskom
roku i kako i kada se ispricava za $tetu koja je nanesena korisnicima druStvene mreze. Istrazivanjem se
zeli ustvrditi da li je krizna komunikacija koju je M. Zuckerberg primjenjivao u krizi u kojoj se nasla
njegova kompanija, i kao osnivac i glavna poveznica drustvene mreze odradio sve potrebne korake u
kriznoj komunikaciji da krizu rijesi maksimalno eti¢no, bez velikih posljedica i poboljsati daljnje

poslovanje drustvene mreze.

9.3. Problemska pitanja

U empirijskom dijelu rada provodenjem istrazivanja odgovorit ¢e se na sljede¢a problemska pitanja:

e Jeli M. Zuckerberg svojom pismenom objavom (statusom) na drustvenoj mrezi Facebook
postigao cilj apologije i svrhu kriznog komuniciranja?

o Je li reklamna kampanja Facebooka uspjesno smirila javnost i olaksala daljinu strategiju
isprike?

e Je li javno svjedocenje pred Americkim Kongresom imalo pozitivan u€inak na kampanju
isprike Marka Zuckerberga?

o Je li se strateSkim odvajanjem Marka Zuckerberga kao osnivaca i Facebooka kao kompanije

postignut u¢inkovitiji rezultat u strategiji isprike?

9.4. Studija slucaja

Cilj ovog diplomskog rada je utvrditi kako je osniva¢ Facebooka, M. Zuckerberg reagirao na kriznu
situaciju i kojim strategijama i alatima se koristio za izlazak iz krize. Metoda koja ¢e se koristiti za
donosenje zakljucka na ovu temu u diplomskom radu je ,,Metoda studije slu¢aja koja dubinski
analizira neke pojave procese, institucije, osobe, grupe ili dogadaje. Za analizu se odabire predmet
(slu¢aj) koji je bogat informacijama i obiljeZjima koja se promatraju® (Ver¢ié, Corié¢, Vokié,

2010:94).
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Na pocetku empirijskog istrazivanja biti ¢e predstavljeni glavni akteri krize i kronologija dogadaja u
kojoj je pojasnjen kontekst predmeta istraZzivanja uz pomo¢ kojih ¢e se nastojati odgovoriti na
definirana problemska pitanja koja su u skladu s teorijskim principima i rezultatima do sada

provedenih istrazivanja.

10. STUDIJ SLUCAJ: CAMBRIDGE ANALYTICA | FACEBOOK

Cambridge Analytica (CA) je bila britanska konzultantska tvrtka koja nudi usluge politickim
strankama i tvrtkama analizom potroSackih podataka, kako bi identificirali pojedince kojima
organizacije mogu nametati svoj marketinski materijal. Prikupljanje podataka izvode iz Sirokog
spektra izvora, ukljucujuci platforme drustvenih medija i vlastite ankete. Sjediste CA nalazi se u
Londonu, a urede je imala u New Yorku i Washington DC-u, a osnovana je 2013. godine kao
podruznica privatne tvrtke SCL Group, koja nudi sli¢ne usluge Sirom svijeta. Glavni direktor tvrtke je
Alexander Nix, koji se pridruzio CA 2003. godine nakon studija na Sveucilistu u Manchesteru.
Generalni direktor politickog odjela CA je Mark Turnbull, koji je proveo 18 godina u komunikacijskoj
tvrtki Bell Pottinger prije nego se pridruzio SCL-u. Kompanija je radila na politi¢kim kampanjama
diljem svijeta, ukljucujué¢i Keniju, Kolumbiju, Filipine, Meksiko i Indiju. Nakon izlaska skandala sa
zlouporabom podataka, otkriva se da je CA radila na kampanjama triju kandidata za predsjednicke
izbore, ukljucujudi i kampanju Donalda Trumpa. Biraci iz ukupno 17 saveznih drzava su anketirani
svaki dan, a internetsko oglasavanje i drustveni mediji slali su im svaki dan poruke na temelju analize
koja je identificirala najuvjerljivije birace i slanjem takvih poruka ih pokrenula u akciju. CA tvrdi da je
na ovaj nacin utjecaja na birace potaknula donacije i pridonijela pobjedi Donalda Trumpa. Prema Isaak
i Hanna (2018) odredene poruke su bile stvorene isklju¢ivo za kampanju Donalda Trumpa, a neke su
bile informativnog karaktera, kao vijesti na Internetu. Klju¢no je bilo identificirati pojedince koje
mogu namamiti da glasuju za njihovog Klijenta, ili ih obeshrabriti da glasuju za protukandidata.
Odredeni dio podataka koji su bili dostupni CA s profila korisnika Facebooka nisu javno dostupni, ve¢
ukradeni uz pomo¢ aplikacije. Kasnije se doznaje da je CA takoder radila i za organizaciju Leave.eu
koja je vodila kampanju na referendumu u Ujedinjenom Kraljevstvu za izlazak iz EU. Vecina metoda
analize koju je koristila CA se temelji na radu Michala Kosinskog, koji se 2008. godine pridruzio
Sveucilistu Cambridge. Sa svojim kolegama razvija sustav profiliranja koji koriste aplikaciju
Facebook i sve dostupne podatke s pametnih telefona. CA je prikupljala podatke o bira¢ima koriste¢i
se internetskom aktivno$¢u, ponaSanjem potroSaca i demografijom pojedinca. lako je CA tvrdila da za
,,dublje poznavanje publike* koristi segmentaciju publike i psihografsku analizu, koristili su se
bihevioralnim mikrociljanjem kako bi predvidjeli potrebe pojedinca, i s vremenom ih promijeniti. Za

svakog politickog klijenta tvrtka je napravila biracke segmente iz 32 razli¢ita stila osobnosti, koji
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karakteriziraju svaku odraslu osobu u Sjedinjenim Americkim Drzavama. Takvi podaci o osobnosti
odreduje kakav oglas $alje bira¢ima, a dodatne podatke koristi u svrhu odredivanja stava glasaca o
odredenim pitanjima. AZuriranje podataka anketama se odvijalo na mjesecnoj bazi. Politolozi su
izuzetno negativno nastrojeni prema na¢inu na koji CA tvrdi da je mikrociljanje biraca izuzetno
ucinkovita u politickim kampanjama. Smatraju da digitalni podaci ne pruzaju znatno vise podataka od
javnih baza bira¢a, te da imaju ograni¢ene vrijednosti jer se preference bira¢a mijenjaju, te napominju

da je iz osobne li¢nosti tesko zakljuciti politicke stavove i misljenje pojedinca.

Facebook je alat za drustvene medije osnovan 2004.godine od studenta Marka Zuckerberga, koji je u
usporedbi s ostalim web stranicama imao jedinstveni pristup iz kojeg se razvio naziv drustvena mreza.
Facebook je poceo kao kolekcija web mjesta, a svaka stanica se fokusirala na 2000 razlicitih fakulteta
diljem Sjedinjenih Americkih Drzava. Korisnici da bi postali ¢lanovi mreze, morali su koristiti email
adresu da bi bili u moguénosti se prijaviti na odredenu stranicu fakulteta, a na tom web mjestu imali su
mogucénost pregleda profila studenata tog fakulteta. U svom napretku, Facebook je postao mjesto
diljem zemlje, koje se iz hobija razvija u posao. lako je originalno Facebook bio dizajniran za studente
sveucilista Harvard, njegova popularnost je u godinu dana porasla do granice da je bilo potrebno
uvesti nove znacajke i proSiriti koriStenje nove drustvene mreze. Za sluzbene korisnike, to¢nije
studente fakulteta koji su bili umrezeni, bila je potrebna jedino email adresa od njihove obrazovne
ustanove, a za druge korisnike koji nisu bili u tom sustavu ¢lanstvo je moralo biti odobreno od stane
administratora prije daljnjeg pristupa web mjestu. Tadasnji korisnici Facebooka bili su ¢lanovi
ekskluzivnog drustva koji su mogli lako komunicirati, izmjenjivati informacije, i bez velikog pritiska
unutar poznatog kruga ljudi, dijeliti svoje privatne informacije i osobni sadrzaj. Promjene u strukturi
drustvene mreze nastupaju nakon velikog porasta korisnika, a kako bi omoguc¢ili pristup korisnicama
izvan Sjedinjenih Americ¢kih Drzava, 1 2006. godine zaposlenici velikih korporacija dobivaju
mogucénost pristupa drustvenoj mrezi. Prema Ryanu (2015) iako je Facebook poceo kao zatvoreni
sustav u kojem se nalazilo samo dobrano drustvo, 2013. godine postaje globalno otvorena mreza sa
198 milijuna korisnika u SAD-u i Kanadi, 2772 milijuna u Europi, 399 milijuna u Aziji i 346 milijuna
u ostatku svijeta. Kao rezultat globalno otvorene mreze, njena popularnosti i sveprisutnost postepeno
mijenja osnovne znacajke drustvene mreze. Korisnici sada mogu prenosit i dijeliti sadrzaj na svoju
,vremensku crtu®. Vremenska crta (Timeline) je web mjesto svakog osobnog profila koji predstavlja
korisnika Facebooka, i prikuplja digitalnu povijest korisnika, mjesto gdje korisnici dijele fotografije,
statuse, zivotne dogadaje, videozapise i web-poveznice. Ostali korisnici Facebooka mogu reagirati na
objavljeni sadrzaj klikom na opciju ,,svida mi se“ (Like) i svoje misljenje i povratnu informaciju
ostaviti u komentarima. Druga glavna znacajka Facebooka je ,,Novosti“ (News Feed) koja prema
Tariq i Marsap (2019) je personalizirana i djeluje u stvarnom vremenu i prikuplja tok sadrzaja i

informacija. Dakle, sadrzaj koji objavljuju Facebook prijatelji korisnika drustvene mreze je vidljiv ako
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je povezan s njegovim zanimanjima u vezi hobija, proizvoda, filmova, poznatih osoba itd. Facebook se
sastoji uglavnom od javne komunikacije i dijeljena sadrZaja s drugim korisnicima koje nazivamo
prijatelji, takoder druStvena mreza ima opciju slanja privatnih poruka pojedincima ili odabranoj grupi
prijatelja putem Messengera. Svi korisnici imaju moguénost igranja igara na web mjestu ili
pridruzivanju grupama kako bi stekli nove prijatelje i pomocu njih stvorili stvarne moguénosti i

prijateljstva.

Kako Facebook napreduje tijekom godina, koli¢ina informacija koju zahtijeva od svojih korisnika da
bi postali ¢lanovi se postepeno povecava. Na samom pocetku za studente Harvarda bila potreban samo
email adresa, a danas se taj spektar informacija prosirio na dob, spol, seksualnu orijentaciju,
obrazovanje, mjesto rodenja, mjesto prebivalista, broj mobitela, ljubavni status, ¢lanove obitelji,
interese, vjersko opredjeljenje, politicko opredjeljenje, prijave na lokacije, sportovi itd. Drustvena
mreza Facebook postaje alat za svakodnevni Zivot koji nam omogucuje upoznavanje osobe virtualno,
prije nego ju upoznamo u realnosti. Postepena nadogradnja i azuriranja nam konstantno namecu
potrebu za novim informacijama koje mozda nekada i nesvjesno dajemo svojim prijateljima, ali i

Facebooku.

Na pocetku 2013. godine pojavljuje se aplikacija pod nazivom ,,Ovo je tvoj virtualni Zivot* kreirana
od strane A. Kogana, profesora psihologije na fakultetu Cambridge. Glavna svrha je ove aplikacije je
bila ponuditi korisnicima Facebooka kviz, koji nakon $to ga Facebook preuzme kao aplikaciju, po¢inje
prikupljati informacije, osobne podatke korisnika, i sve Facebook aktivnosti i podatke s profila
korisnika. Vjeruje se da je aplikaciju preuzelo preko 300 000 ljudi, ali aplikacija je imala postavku
koja je prikupljala podatke od prijateljevih prijatelja ako je u njihovim postavkama Facebook racuna to
bilo dozvoljeno. Prema Kozlowskoj (2015) aplikacija je prikupila ukupnu podatke od 87 milijuna
korisnika. Profesor Kogan je kasnije te podatke proslijedio Komunikacijsko-strateskom laboratoriju
(Strategic Communication Laboratories, SCL), koji je onda vlasnik Cambridge Analytice (CA), koja
je bila konzultantska tvrtka koja je uz pomo¢ podataka odredivala i analizirala ponasanje i osobine
biraca, i kasnije upotrijebila kao pomo¢ u ciljanom slanju mreznih poruka i oglasa u politickim
kampanjama. Nakon $to je informacija o izlazu podataka izvan druStvene mreze postala javna, 2015.
godine, aplikacija profesora Kogana je uklonjena, i Facebook je zatrazio uniStavanje svih podataka od
strane Cambridge Analytice, koje su i oni potvrdili. Problem je bio u tome Sto su prikupljeni podaci
bili izvan Facebookove kontrole, korisnici nisu bili informirani o incidentu, te o ¢injenici da njihovi
podaci se dijele i u vlasnistvu su CA. Facebook u ovoj situaciji nije prijavio incident Federalnoj
komisiji, niti agenciji koja nadzire pitanja vezana za privatnost. Istrazivanje je pokazalo da su se brojni
korisnici koji su preuzeli aplikaciju slozili da ¢e se njihovi podaci koristi samo u akademske svrhe, a
ne za ciljane politic¢ke kampanje. Zakon o privatnosti podataka, koji se koristi globalno, nalaze da

podaci mogu Kkoristiti samo za onu svrhu za koju je korisnik u datom trenutku izdao pristanak,
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suprotno tome, krsi se zakon. Krizna situacija sluzbeno nastupa 17. ozujka 2018. godine, kada bivsi
programer Cambridge Analytica, Christopher Wylie koji je sudjelovao u formiranju tvrtke, javno
progovara o zlouporabi privatnih podataka korisnika Facebook. Wylie je CA napustio u srpnju 2014.
godine, i osnovao vlastitu tvrtku pod nazivom Eunoia Tehnologies 2015. godine. Wylie otkriva
novinarima sve operativne detalje najveéeg skandala u povijesti drustvenih mreza, u kojoj je CA 2014.
godine ukrala podatke milijunima korisnika Facebooka kako bi profiliranjem americkih biraca utjecala
na njihov izbor. Takoder, Wyle je naglasio da je ukupno 270 000 korisnika dalo pristanak za

prikupljanje njihovih podataka, u akademske svrhe.

Facebook se od toga trenutka nalazi u sredistu jednog od najveéih skandala zlouporabe podataka
svojih korisnika. Wylie javno govori za New York Times i The Guardian / Observer o Cambridge
Analytica, koja je prikupila podatke o 50 milijuna korisnika bez njihovog znanja da bi izgradila
“psiholoski ratni alat” koji je tvrtka pokrenula na americke birace da im pokazu pro-Trump sadrzaj.

Kasnije je Facebook otkrio da je broj kompromitiranih ra¢una iznosio 87 milijuna.

Americka federalna komisija za trgovinu (FTC), 20. ozujka iste godine otvara istragu o tome je li
Facebook prekrsio dogovorene uvjete koji se odnose na zastitu privatnosti svojih korisnika, a koji su
postignuti 2011. godine. Nakon gotovo pet dana Sutnje, od pocetka cijelog skandala i krize koja je
uzrokovala pomutnje i velike probleme ne samo u SAD-u, nego u cijelom svijetu, 21. ozujak izvr$ni
direktor i osniva¢ Facebooka, Mark Zuckerberg oglasio se putem Facebooka s objavom na svom
profilu, gdje tvrdi da je Facebook prevaren. Njegova objava zbog skandala s podacima glasi: "Nasa
odgovornost zastititi vase podatke, a ako ne mozemo, ne zasluzujemo da vam sluzimo*. U tekstu
navodi da je Facebook pogrijesio, ali da jo§ uvijek ne raspolazu svim informacijama, da $to se to¢no
dogada i da poduzimaju sve potrebne korake kako bi otkrili uzrok problema i sprijecili da se u
buduénosti dogodi ista sli¢no. U svojoj objavi na Facebooku, Zuckerberg navodi kronologiju dogadaja
iz 2013. godine., koji su prethodili krizi, poku$avajuci objasniti Facebookov odnos s profesorom
Koganom i CA, naglaSavaju¢i da su od njih trazili potvrde o brisanju podataka, $to su profesor Kogan
i CA navodno ucinili. No cijela krizna situacija koju je pokrenuo Wylie je pokazala da podaci nisu
izbrisani na $to osniva¢ Facebooka odgovora da:* ,,doslo je do krSenja povjerenja izmedu prof.
Kogana, Cambridge Analytice i Facebooka, ali i krSenja povjerenja izmedu Facebooka i svih onih
korisnika koji su nam ustupili svoje podatke i koji ocekuju da ih $titimo. Moramo to popraviti‘
(Zuckerberg 2018). Osnivac¢ Facebooka svoju ispriku javnosti cijelo vrijeme vodi u tonu zrtve, i
naglasava kako se ve¢ sada poduzimaju svi koraci oko zastite podataka i navodi da: ,,...zabranit ¢emo
rad svim programima koji ne zadovoljavaju pravila naseg poslovanja, a ako otkrijemo one koji su
zloupotrijebili osobne podatke, obavijestit cemo te zahvacene korisnike.” Ovim navodima zeli
informirati javnost o svim koracima koji se poduzimaju da bi Facebook ponovno postao siguran za

svoje korisnike, 1 naglasiti da je ovo greska na kojoj ¢e kompanija nauciti, i postavljati viSe standarde
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za osiguravanje drustvene mreze. Na kraju svoje objave Zuckerberg se zahvalio svojim korisnicima i
dao obecéanje da ¢e u buduénosti izgraditi bolju i snazniju platformu za svoje korisnike. Ova objava od
osnivaca druStvene mreZe izazvala je veliko zanimanje javnosti, iz tog razloga Zuckerberg je redovito
odgovarao na komentare kako bi dodatno objasnio svojim korisnicima sve pojedinosti i smirio
situaciju. lako je Zuckerberg javno objavio svoju izjavu i objasnio sve detalje, kompanija se suocila s
bojkotom korisnika, nezadovoljstvom ulagaca i brojni oglasivaci su najavljivali svoj odlazak s
drustvene mreZe. Sto izaziva jo§ vece probleme Facebooku, koji se osim s javnosti, mora obraéati i
Federalnoj komisiji za trgovinu i Kongresu Sjedinjenih Americkih Drzava, Mark Zuckerberg pozvan
je da svjedoc¢i Americkim Kongresom u vezi s povredom podataka, a 25. ozujka Facebook objavljuje
oglase "ispriCavam se" u novinama Sirom svijeta kako bi se ispri¢ao za krSenje povjerenja i zlouporabu
podataka svojim korisnicima. "Zao mi je §to u to vrijeme nismo u¢inili vise. Sada poduzimamo korake
kako bismo osigurali da se to ne ponovi*, navode su oglasi u velikim publikacijama kao $§to su The

New York Times, Washington Post, Observer i The Sunday Times u SAD-u i Velikoj Britaniji.

Dana 28. ozujka iste godine, indijska vlada $alje obavijest Facebooku o zlouporabi podataka od strane
Cambridge Analytice, koja dodatno pogorsava stanje krize za druStvenu mrezu. 10. travnja osnivaé
Facebooka Mark Zuckerberg pojavljuje se pred sudom. Ispitivanje je trajalo punih 5 sati gdje je
Zuckerberg preuzeo odgovornost za to §to nije sprije¢io Cambridge Analyticu da prikuplja osobne
podatke korisnika. Takoder kaze da su njegovi podaci nepropisno dijeljeni od strane tvrtke. U svibnju
iste godine pokrenuta je sluzbena istraga, a Christopher Wylie se pojavljuje pred Americkim

Kongresom kako bi odgovorio na pitanja o skandalu.

Cambridge Analytica 1. svibnja 2018. godine objavljuje ste¢aj. Javno okrivljuje "nepravedno
negativno medijsko izvjeStavanje" i kaze da je "osuden" za akcije koje su legalne i Siroko prihvac¢ene
kao dio online oglasavanja. U srpnju 2018., osniva¢ Facebooka Mark Zuckerberg javno objavljuje da
znadajan broj korisnika napusta platformu, a u prosinac 2018. godine studije pokazuju da je Facebook
tvrtka s najmanje povjerenja u svijetu. U ozujak 2019. godine, kriza dodatno eskalira iz razloga objave
izvjes¢a u novinama The Observer, koje otkriva da je Facebook bio svjestan skandala za prikupljanje
podataka ve¢ u 2016., kada je Cambridge Analytica poceo raditi na Trumpovoj kampanji. Sastanak je
odrzan u uredu Marca Andreessena (Clan uprave i povjerenik izvr$nog direktora Marka Zuckerberga) s
Christopherom Wyliejem. Pual Grewal, potpredsjednik i zamjenik glavnog tajnika Facebooka, dao je
izjavu koju prenosi Channel4 News, u kojoj navodi da kada su saznali za $to zapravo radi profesor
Kogan i krsi uvijete poslovanja prosljedivanjem podataka korisnika Facebooka SCL-u, odmah je
uklonjena njegova aplikacija, kviz s drustvene platforme. Potpredsjednik Facebooka Grewal daje
izjavu da se od profesora Kogana i svi ostali partnera kojima su proslijedeni podaci, potvrdili da su

podaci unisteni, a CA je 2015. godine dostavila potvrdu o uni$tenim podacima.
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Kako bi smirio krizu, potpredsjednik Facebooka, Greawal na drustvenoj mrezi se obratio javnosti i
rekao:* Strategic Communication Laboratories SCL 1 njihova tvrtka za analizu podataka Cambridge
Analytica suspendirani su s Facebooka. U tijeku je niz revizija i istraga postojecih aplikacija kako
bismo osigurali postivanje nasih pravila poslovanja i pozitivno iskustvo za nase korisnike* (Facebook,
2018). U svim obracanjima javnosti Grewal navodi da ¢e Facebook poduzeti sve potrebne mjere kako
bi utvrdili jesu li prikupljeni podaci izbrisani, i naglasio da ¢e poduzeti sve potrebne mjere protiv onih
koji su prekrsili Facebookova pravila poslovanja. Iako te izjave nisu smirile javnost koja je izuzetno
bila zainteresirana da §to se to¢no dogada s podacima s drustvenih mreza, dodatno su pogorsavali
stanje krize nova saznanja i podaci koja su se konstantno nalazila u javnosti, i dovodila u pitanje

Facebookovo poslovanje i sposobnost.

Prema Triq i Marsap (2019) kada jednom brend uspije steci pozitivnu reputaciju kod potrosaca, njega
oznacavamo kao pouzdan i tako mu dajemo pozitivnu sliku. Taj aspekt privlaci jos potrosaca da
slijede brend i poveéavaju broj vjernih potrosaca, §to je veci broj vjernih potrosaca, to se vise
povecava trzisna vrijednost brenda. U slucaju Facebooka, velika vecina korisnika drustvene mreze su
izuzetno zabrinuti oko svojih podataka i zele povratne informacije i kontrolu nad svojim
informacijama, a ne Zele napustati drustvenu mrezu iz razloga jer je to mjesto gdje mogu pobjeci od

loSeg raspolozenja i osjecaju se lose i neinformirano kada nisu prisutni na drustvenoj mrezi.

Kada je incident postao javan, Facebook je poc¢eo voditi nekoliko sudskih tuzbi i vladinih istraga na
podruc¢ju SAD-a, Velike Britanije i EU, $to je rezultiralo naglim padom cijena njihovih dionica. Ovaj
incident je prouzrodio izuzetnu Stetu za Facebook zbog loseg rukovanja i zlouporabe podataka, koja je
rezultirala da se korisnici mreZe osjecaju kao da im je ugrozena privatnost. R. Mercer i S. Bannon, koji
su obojica bivsi savjetnici D. Trumpa su potvrdili da je CA koristila podatke u politicke svrhe, kako bi
pomogli kampanjama za americke predsjednicke izbore 2016. godine, ukljucujucéi i kampanju Donalda
Trumpa. Niti jedan korisnik drustvene mreze koji je preuzeo kviz nije o¢ekivao da ¢e preuzeta
aplikacija stvoriti krug od 87 milijuna prijatelja, ¢ije ¢e osobne podatke zloupotrebljavati za politicke

svrhe.
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11. RASPRAVA

Krizna situacija koja je nastupila nakon informacija koje su dospjeli u javnost, Facebook je postavila u
kategoriju kompanija koje su izazvale globalne promjene u zastiti podataka i upravljanjem
informacijama. Zlouporaba podataka je danas rastuci problem, jer za pristup bilo kojoj vrsti drustvenih
mreza ili informacija, potrebni su nasi osobni podaci. Oporavak kompanije Facebook nakon skandala
bio je dugotrajan, i trajat ¢e joS odredeni period, jer mediji i kriticari zbog velike krize i dalje pomno
proucavaju i prate svaki korak koji napravi Facebook i njegov osniva¢ Mark Zuckerberg. Rasprava
ovog rada temeljit ¢e se ne kriznoj komunikaciji i isprici koju je osniva¢ M. Zuckerberg dao u
javnosti. Kroz osnovna nacela apologije, ideal eticke isprike i sadrzaj komunikacije u strategiji isprike
u ovom diplomskom radu se analizira isprika osniva¢a M. Zuckerberga i njegovo istupanje u javnosti

nakon izbijanja krize, i reklamnoj kampanji kojom je Facebook pokuSao smiriti javnost.

Prema Hall (2020) ugled Facebooka nikad nije bio skrusenost i ispricavanje. To je vidljivo i na
drustvenoj mrezi samoj jer spektar reakcija koje su bile omogucene su radost, odobravanje, tuzno,
podrsku Cak i bijes, ali ne Zaljenje. lako je isprika postala normativ drustvenog i korporacijskog zivota
i obavezna praksa u kriznoj komunikaciji, do te mjere da je Harvard Business Review objavio vodi¢ za
korporacijsku ispriku. Bez obzira na to koliko je njena mo¢ i u¢inkovitost, isprika je i dalje tezak
performativni govor, koji nikad ne dolazi na vrijeme, ili je neprimjeren, nepotpun ili potpuno
neuspjesan. Iz tog razloga tema koja svoje korijene vuce iz Anticke Grcke, dozivljava poteskoce u
kriznoj komunikaciji i etici. Kao $to zaklju¢uju mnoga istrazivanja, da bi isprika bila uspjesna, ispriku
mora izdati vlasnik pogreske ili neeti¢nog ponasanja, i preuzeti odgovornost, prepoznati stajalista

zrtava na koje je utjecala kriza, ispri€ati se 1 obecéati popravak prijestupa.

Prema Hall (2020) Zuckerberg je u prvoj fazi krizne komunikacije odabrao izjavu na svom Facebook
profilu i objasnio situaciju koja se trenutno dogada s CA za svoje korisnike (vidi sliku 1 na str 42).
lako ovakva reakcija slijedi prvo pravilo organizacijske apologije, javna reakcija na krizu bi imala
puno vedi i efektniji u¢inak. U trenutku kada Zuckerberg postavlja post na Facebook, americke 1
britanske vlasti ve¢ su ga uvjetovale da javno svjedoc€i. Ovakvu vrstu komunikacije je izuzetno tesko
okarakterizirati kao ispriku, jer se zapravo u tom priopéenju za javnost u obliku Facebook posta ne
nalazi isprika. Izjava daje dojam neformalnog azuriranja o nekom dogadaju, a ne sluzbeni odgovor na
krizu osnivaca jedne od najvecih kompanija na svijetu. U nastavku posta Zuckerberg prelazi iz
jednine, u ime Facebooka: ,,Odgovorni smo za zastitu vasih podataka i ako to ne mozemo, nismo
zasluzili da vas sluzimo", i tako se obraca korisniku, a pozornost skrece sa sebe na tvrtku. Umjesto da
priznaje zabrinutost i neugodnost koju su pretrpjele zrtve ovog skandala, u fokusu je krivac za krizu i
kontekst u kojem se kriza nalazi te cijela izjava je iskljucivo informativnog karaktera, $to krsi svrhu

apologije. Ovim prvim postom, Zuckerberg svojim korisnicima predstavlja vremenski tijek dogadaja
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kako bi pojasnio detalje koji se smatraju krSenjem povjerenja i neeti¢nim, i1 korake koje je Facebook
poduzeo kako bi ih ispravio, i u buducnosti osigurao da se takva situacija ne ponovi. U postu
Zuckerberg krece pojasnjavati detalje od 2007. godine, objasnjavaju¢i kako je platforma pokrenuta s
vizijom da bude maksimalno socijalna, i prikazivati sve novosti i biti konstantno azurirana s okolinom
i prijateljima korisnika. Upravo time, pokazuje koliko podataka drustvena mreza posjeduje o svojim
korisnicima, a nastavlja s naglaskom na jedan segment cijelog procesa koji je ugrozavao nacin rada i
potkopava viziju drustvene mreze. Nastavlja svoju izjavu s ,,Ovo je bilo povreda povjerenja izmedu
Kogana, Cambridge Analytice i Facebooka“ kako bi utvrdio ponovno da je Facebook ovdje Zrtva, a ne
krivac. Ovaj potez je izuzetno specifican jer, druStvene mreze su izuzetno pogodno tlo za tvrtke poput
CA, koje iskoristavaju i zloupotrebljavaju podatke kako bi uspjesno poslovale. Zuckerbergova izjava
idealizira drustvenu mrezu u smislu da $to bi ona mogla biti, a ne ono §to je, jer sedam godina je
Facebook predstavljao pozitivno mjesto gdje je dijeljenje osobnih podataka unaprjedivalo kvalitetu
zivota svojih korisnika. Facebook sebe ne vidi samo kao drustvenu mrezu, nego kao platformu koja je
temelj ostalim aplikacijama za njihovu izgradnju i napredak s korisnicima. lako Zuckerberg spominje i
ostaje u pozitivnim konotacijama podrske i stabilnosti i ukazuje na pozitivan i novi smjer u kojem
Facebook napreduje, Van Dijck (2018) napominje da platforme nisu neutralni konstrukti, ve¢ i oni

dolaze s normam i pravilima.

Prema nacelima apologije, tekst koji je bio objavljen nije isprika, ali se sastojao od nekih stavki koje u
idealnom slucaju eticka isprika mora sadrzavati. Facebook post imao je dva segmenta, bio je
dobrovoljan i obracao se svim dionicima. Prema Hearitu (2006) dobrovoljno izdavanje isprike ostavlja
pozitivan dojam jer ne zahtijeva stvarne prisile. Ovdje se radi 0 moralnoj refleksiji gdje se Zuckerberg
osjeca duznim u javnost pustiti informacije koje su istinite iz perspektive Facebooka i detaljno
objasnjavaju situaciju u kojoj se trenutno nalazi. Na ovaj nacin javnost je informirana, i to u detalje o
cjelokupnom procesu izmedu CA i Facebooka, i vremenskom okviru dogadaja. lako i dalje nedostaje
isprika, drugi segment idealne eti¢ke isprike koji se nalazi u ovom postu je obrac¢anje svim dionicima.
Zuckerberg odabire mjesto gdje sigurno ne¢e do¢i do Suma u komunikacijskom kanalu, i da ¢e poruka
sti¢i do svih korisnika drustvene mreze. Takoder na ovaj nacin osigurava svima da imaju pristup
njegovom postu, te imaju mogucénost komentara na koje su dane povratne informacije, kako bi

pojasnio sve detalje vezane za kriznu situaciju.

Problem ovakvog istupa nalazi se u vise stavaka. Prvi problem je bilo to §to je proslo previse vremena
od pocetka krize do istupa M. Zuckerberga u javnost. Nedostatak isprike u postu, pokazuje da
Facebook nije bio sprema na ovu krizu, bez obzira na to $to u obja$njenju se navodi da su za situaciju
znali od samog pocetka i bili su svjesni $to se dogodilo s CA. Ovaj post od stane osnivaca Facebooka
je razljutio javnost, koja nakon toga bojkotira druStvenu mrezu jer se osjec¢a da im je naruSena

privatnost i da su izdani.
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Komunikacija koju je Zuckerberg odabrao za prvi istup u javnost daje hladan dojam, jer se skriva iza
svog Facebook profila. U komunikaciji koja se ocekuje u strategiji isprike, Zuckerberg ispunjava samo
dvije karakteristiku, i to poloviéno. Navodenjem svih informacija koje su u tom trenutku poznate,
Zuckerberg informira javnost o tome §to se to¢no dogodilo, te najavljuje da ¢e kada sve informacije
budu dostupne uéiniti sve §to je u njihovoj moci da isprave nepravdu. Tu ispunjavam karakteristiku
paradigme gdje otkriva informacije povezane s neeticnim ponasanjem, iako polovi¢no, jer kako navodi
jos uvijek se nalaze u ,,procesu saznanja §to se zapravo dogodilo®. Druga paradigma koju takoder
ispunjava polovi¢no je omogucuje objasnjenje koje se odnosi na legitimna ocekivanja dionika.
Objasnjenje u ovoj fazi jos nije potpuno, ali izdaje se tijek dogadaja koji je za sada poznat, koji na

zalost nije dovoljan da bi smirio javnost, i ne sadrzi glavne karakteristike apologije.

Slika 1: Orginalni post Marka Zuckerberga na njegovo Facebook stranici

z Mark Zuckerberg @ ces
) March 21, 2018 - Menlo Park, CA, United States - Q

| want to share an update on the Cambridge Analytica situation -- including
the steps we've already taken and our next steps to address this important
issue.

We have a responsibility to protect your data, and if we can't then we don't
deserve to serve you. I've been working to understand exactly what
happened and how to make sure this doesn't happen again. The good news
is that the most important actions to prevent this from happening again today
we have already taken years ago. But we also made mistakes, there's more
to do, and we need to step up and do it.

Here's a timeline of the events:

In 2007, we launched the Facebook Platform with the vision that more apps
should be social. Your calendar should be able to show your friends'
birthdays, your maps should show where your friends live, and your address
book should show their pictures. To do this, we enabled people to log into
apps and share who their friends were and some information about them.

In 2013, a Cambridge University researcher named Aleksandr Kogan
created a personality quiz app. It was installed by around 300,000 people
who shared their data as well as some of their friends' data. Given the way
our platform worked at the time this meant Kogan was able to access tens of
millions of their friends' data.

In 2014, to prevent abusive apps, we announced that we were changing the
entire platform to dramatically limit the data apps could access. Most
importantly, apps like Kogan's could no longer ask for data about a person's
friends unless their friends had also authorized the app. We also required
developers to get approval from us before they could request any sensitive
data from people. These actions would prevent any app like Kogan's from
being able to access so much data today.

Izvor: https://expressdigest.com/facebooks-mark-zuckerberg-finally-says-im-sorry-over-data-breach/
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Cetiri dana nakon Zuckerbergovog posta, Facebook objavljuje oglase u SAD-u i Velikoj Britaniji na
punim stranicama. Oglas odaje dojam skrusSenosti, i sastoji se od klju¢nih poruka koje se nalaze u
Zuckerbergovom postu, tako naglaSavajuci da te dvije poruke rade zajedno za svoje korisnike i
dionike. Prema Hall (2020) takva vrsta oglasa je u svojoj jednostavnosti izuzetno hrabar, jer se
fokusira na rijeci. U ovoj kampanji zamjenica ,,mi‘ signalizira kolektiv, i tvrtka koja se po prvi puta
navodi kao odgovorna strana. U novinskom oglasu se nalaze konkretne informacije kako ¢e tvrtka
zastititi svoje korisnike. Zavrsni redak ima izjavu: ,,Obecavam uciniti bolje za vas‘ koji pomice oglas
iz ,,mi*“ u jedinstveni identitet osnivaca druStvene mreze Marka Zuckerberga. U novinskom oglasu i

Zuckerbergovom postu identitet po€initelja je jasan za razliko od korektivnih radnji koje ¢e tvrtka
poduzeti.

Slika 2: Oglas objavljen u novinama u SAD-u i Velikoj Britaniji na punim stranicama

We have a responsibility
to protect your information.
If we can’t, we don’t deserve it.

You may have heard about a quiz app built by a university researcher that
leaked Facebook data of millions of people in 2014. This was a breach of
trust, and I'm sorry we didnt do more at the time. We're now taking steps
to make sure this doesn’t happen again.

We've already stopped apps like this from getting so much information.
Now we’re limiting the data apps get when you sign in using Facebook.

We’re also investigating every singie app that had access to large amounts
of data before we fixed this. We expect there are others. And when we
find them, we will ban them and tell everyone affected.

Finally, we'll remind you which apps you've given access to your information
— 50 you can shut off the ones you don’t want anymore.

Thank you for believing in this community. | promise to do better for you.

1aC3''d
Mark Zuckerberg

Izvor: https://www.adnews.com.au/news/facebook-buys-print-ads-to-apologise-for-cambridge-analytica-scandal
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Kampanja pod nazivom ,,Here Together* (ovdje zajedno) u kojoj Facebook i Zuckerberg ponovno
postaju jedno, je nacin na koji se nastavlja krizna komunikacija i kampanja isprike od stane drustvene
mreze. U ovom oglasu nalazimo segmente organizacijske apologije, s kojom Facebook zauzima
stav/glediSte protiv laznih vijesti, spamova, laznih ra¢una, zlouporabi podataka i clickbait. Za ovu
kampanju Facebook koristi novine. Jedna od glavnih stavki korporativne apologije je da organizacija
ne preuzima odgovornost. Strategija korektivnog djelovanja koja se primjenjuje u Facebookovoj
kampanji isprike, ne izrazava zaljenje, niti priznaje krivnju, ali pokazuje svoj stav prema problemima
koje nose drustvene mreze. Na ovaj nacin tvrtka objavljuje da je svjesna §to se dogodilo, i da rade na
tome da se takvo neeticno ponasanje ne ponovi, jer ovom metodom pokuSava izbjeéi javne komentare
o neeticnom ponasanju. Umjesto javnog obracanja otvara se privatna istraga kojom se trazi pravno
drijeSenje optuzbi, koja smanjuje pritisak javnosti na tvrtku. Korporativna apologija ima bitnu stavku
prilagodavanja zahtjevnim situacijama, kako bi pravovremeno reagirala i smanjila Stetu krize

uzrokovanu neetickim ponasanjem.

Slika 3: ,,Here Together* kampanja

Clickbait |Fake
isnot __ |newsis_
not yoilk;

ﬂ | T -f):‘?eu,:d -

riend. B

Izvor: https://lwww.researchgate.net/figure/Outdoor-advertising-for-Facebooks-2018-Here-Together-
campaign_figl_340402800

U sljedecoj fazi isprike, Zuckerberg javno svjedoci pred Americkim Kongresom 10. travnja 2018.
godine, kako bi razjasnio detalje o skandalu s CA i kako bi odgovarao za poslovnu i eticku praksu
tvrtke. [zuzetna popracenost dogadaja u medijima zbog popularnosti drustvene mreze, i teSkog krsenja
i zlouporabe podataka izaziva spektakl, jer isprika osnivaca i izvrsnog direktora je postupak Koji
odrazava i identitet slavne osobe i tvrtke kao brenda. lako ovakva medijska paznja dovodi pojedinca
do izuzetno velikog stresa, Zuckerberg pred Ameri¢kim Kongresom ostaje izuzetno smiren i sabran
tijekom cijelog procesa, a njegovo svjedocenje daje dojam ugladenosti, koje odaje osjeéaj pro forme, a

ne objasnjavanje i razotkrivanje detalja vezano uz zlouporabu podataka.
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Nakon gotovo dva mjeseca od pocetka cijele krizne situacije, osniva¢ drustvene mreze Mark
Zuckerberg, javno pred Americkim Kongresom i cijelim svijetom se ispri¢ava za zlouporabu podataka
od stane druStvene mreze Facebook. U ovom iskazu Zuckerberg zadovoljava sve stavke apologije,
osim pravovremenosti. Obra¢anjem svim dionicima, istinito, iskreno i dobrovoljno, ispriku izvodi u
odgovaraju¢em kontekstu. Ovakva eticka isprika ima izuzetno moc¢, jer se sastoji od svih potrebnih
elemenata isprike i odvija se na sudu, §to javnosti daje jo$ jaci dojam. U komunikaciji u strategiji
isprike, osim $to odgovora na sva pitanja koja mu sud postavlja, njegov govor Se sastoji od priznavanja
nepravde, prihvacanja odgovornosti, izrazavanja zaljenja, otkrivanja svih informacije vezane za
neeticko ponaSanje i omogucéava objasnjenja na sva legitimno postavljena pitanja. Ovakva vrsta
isprike i javnog istupa ima izuzetno jak efekt na javnost zbog poStovanja prema sudu kao instituciji.
Zuckerbergova uvodna rije¢ u Americkom Kongresu sastoji se od prave isprike u kojoj kaze: ,,... to je
bila velika greska. I to je bila moja greska. I Zao mi je zbog toga. Ja sam pokrenuo Facebook, ja ga
vodim i odgovoran sam za ono $to se dogada.* U ovoj izjavi pred Americkim Kongresom, Zuckerberg
prvi put izdaje javnu ispriku po pravilima apologije gdje koristi izraz ,,7ao mi je* 1 briSe granice
izmedu Facebooka i sebe. Zuckerberg radi podjelu u svojoj izjavi gdje sa ,,mi‘ koristi kako bi opisao
Facebook kao tvrtku, ljude koje donose odluke i rade greske. Ta grupa ljudi je u procesu preispitivanja
i ponovne procjene kulture tvrtke. Zuckerberg radi razliku izmedu odgovornosti za software i
odgovornosti za sadrzaj. Odgovori na ovakva pitanja ostaju nejasni, jer proizvode tvrtke naziva
»alatima® ogranicavaju¢i odgovornost i prebacujuci ih na korisnike druStvene mreze koji koriste te

(13
,,alate®.

Slika 4: Mark Zuckerberg prije pocetka sudenja 10. svibnja 2018. u Ameri¢kom Kongresu

Izvor: https://www.wired.co.uk/article/mark-zuckerberg-testimony-highlights-facebook-congress
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Iako su Facebook i njegov osnivac i izvrsni direktor Mark Zuckerberg odgovorili na krizu uz pomo¢
same drustvene mreze, oglasa u novinama i odgovaranjem pred sudom, stru¢njaci ipak smatraju da
krizna komunikacija Facebooka nije bila zadovoljavajuca na vise Kriterija. Posljedice krize vidljive su
joS uvijek, 1 oprez korisnika drustvenih mreza, te zakonske odrednice na bazi drzave koje
onemogucavaju da se ponovi ovakav skandal. Posljedice ovakvog skandala prema Serranu (2018)
imali bi manji u¢inak da je Facebook nakon prvog glasa skandala izvrSio preliminarnu kontrolu Stete
na temelju kriznog plana kompanije. Rezultat toga je trebala biti temeljita procjena za smanjenje
rizika. Facebook radi veliku gresku $to tijekom ove krize ne zadrZzava komunikacijsko vodstvo i tako
vrieci kontrolu nad informacijama koje se objavljuju. S obzirom na to da je u pitanju izuzetno velika
tvrtka koja svoj utjecaj ima Sirom svijeta, jasno je da ¢e mediji se maksimalno truditi da dodu do bilo

kakve informacije koja ¢e im omogucavati ekskluzivu.

Facebook u ovoj kriznoj situaciji nije u javnost izaSao s mnogo informacija, $to je izazvalo
informacijski vakuum koji je bio ispunjen nagadanjima medija i komentarima. Odlukom da ostanu
odredeni vremenski period u tiSini i ne priopCe svoj stav u javnosti nastetilo je njihovoj reputaciji i
reputaciji njthovog poslovanja. Druga stavka kod krizne komunikacije je uspostava price koja se
temelji na vrijednostima tvrtke. Ove vrijednosti trebale bi biti vidljive u srzi korporacije. Problematika
krize u Facebooku se nalazila u tome $to je osnovna funkcija tvrtke bila dovedena u rizik, prepustanje
trecoj stranci koriStenje podataka svojih korisnika. lako je tvrtka najavila osiguranje podataka svojih

korisnika, nazalost nisu uspjeli ispuniti parametar pravovremenosti u strategiji isprike.

Nedostatak komunikacije s javnosti u trenutku krize je jedna od najvecih gresaka u kriznoj
komunikaciji koju svaka tvrtka moze napraviti. TiSina se u kriznoj komunikaciji ¢esto tumaci i kao
priznavanje krivnje i zato nedostatak komunikacije moze u€initi problem jos§ ve¢i nego $to zapravo je.
Kada su globalne tvrtke u pitanju, mediji su uvijek zainteresirani i ako tvrtka Suti, medijski prostor se
ispunjava nagadanjima. Facebook se poistovje¢uje s Markom Zuckerbergom, jer Zuckerberg jest
Facebook. Javnost nije spreman na nikoga drugog, niti Zeli ikoga drugoga osima samog osnivaca.
Njegovo istupanje u javnosti s nekoliko postova na drustvenoj mrezi, jedan video i intervju za CNN

danima nakon nije bilo dovoljno.

Prema Serranu (2018), Zuckerberg je kao osnivac i izvr$ni direktor Facebooka morao razmotriti puno
duzi spektar opcija. Ponuda objasnjenja, isprika, navesti detaljno §to se sve poduzima da se situacija
dovede pod kontrolu i popravi i odgovoriti na nekoliko pitanja novinara. Kazneno odgovarati pred
sudom, ako situacija nalaze, §to je Zuckerberg ucinio u Americkom Kongresu. Kada je kriza u svom
punom jeku na samom pocetku potreban je tim za odnose s javnosc¢u i odvjetnike informirati i
aktivirati $to prije, jer tuzbe, optuzbe i kazne mogu poceti dolaziti doslovno sa svih stana. Zuckerberg
je postao svjestan ove stavke. Bitno je zapamtiti da mnogo prije optuznica i sluzbenih prijava, javnost

donosi svoju presudu o ugledu organizacije ili pojedinca u javnosti. Kriza u kojoj se Facebook nasao
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zbog zlouporabe podata se ne moze lako zaboraviti jer ima puno segmenata s politickog i financijskog
stajalista. Posljedice krize na Facebook trajat ¢e jako dug period, iz kojeg razloga tvrtka mora

konstantno biti na oprezu i spremna na nove krize ili optuzbe.
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12. ZAKLJUCAK

Opravdanje svojih postupaka i ponasanja ¢ovjek vuce iz najranijih dana ¢ovjecanstva. Predstavljanje u
pozitivnom svijetlu, postivanje eti¢kih normi, dobro poslovanje i uspjesnost su jedne od glavnih
komponenata koje organizacije i pojedinci danas oc¢ekuju. Iako etika kao filozofska disciplina u
danasnjem svijetu postaje sastavni dio kriznog komuniciranja i krizni menadZzment i sastavni dio
svakog kriznog plana. Losa krizna komunikacija ne uracunava etiku pa kriza ima mogu¢nost napraviti
jos teze i vece posljedice organizaciji, koje u nekim sluc¢ajevima vode i do bankrota i potpunog
zatvaranja. Nebitno na vrstu i uzrok krize, eticko ponasanje organizacije ili pojedinca smatra se jednim
od najbitnijih segmentom svih koji se bave odnosima s javno$¢u. Problem se nalazi u pojedincima koji
eticka nacela i norme te kodekse gledaju kao prazne fraze, a ne nit vodilje do uspjesnijeg poslovanja.
Etika u odnosima s javno$¢u ima zadacu se baviti transparentnosti, istinitosti i objektivnosti. Kao
filozofska disciplina koja svoje korijene vuce iz Anticke Grcke, etika se smatrala stupom drustva. Kao
temelj drustva etika se zadrzava i dan danas. Segmenti etike koji ulaze u odnose s javnos¢u i kriznu
komunikaciju svoje korijene vuku takoder iz Anticke Gréke. Apologija kao pojam isprike potjece
originalno iz Anticke Grcke. Njena glavna zadaca je bila dozvola osumnji¢eniku da javno progovara
za svoju optuzbu, isprica se, i na temelju javnosti se odlucuje njegova sudbina za neeti¢no ponasanje
ili kazneno djelo. U Antickoj Grckoj takva vrsta govora se svodila na govor samoobrane, koji se
sastojala od argumenata. Kao kompleksan govor koji je imao izrazito puno stilskih znacajki i sastojao
se od pametno konstruiranih strategija koje su za cilj imale oslobadaju¢u presudu. Danasnja apologija,
sastoji se od istih znacajki. Cilj pojedinca ili organizacije je uz pametne argumente, i stilske znacajke
te pametno konstruiranim strategijama, odrzati govor samoobrane koji ¢e imati oslobadajuéu presudu
od strane javnosti. Kako bi javnost oprostila, dionici shvatili i organizacija uz obecanje da se takva
kriza ne¢e ponoviti, uz pobolj$anja poslovanja su osnovne strategije i komunikacije koje pojedinci i
organizacije koriste u modernoj apologiji. Na primjeru krizne situacije Facebooka i Cambridge
Analytice vidljivo je da postoji razlika izmedu organizacijske i individualne apologije. U ovom
primjeru, Facebook kao glavni odgovorni za zlouporabu podataka, razvija strategiju u kojoj na vrlo
delikatan naéin, odvaja i spaja Facebook i Marka Zuckerberga. U tri prva koraka krize vidljivo je da
ovisno o nacinu izjave ili kampanje, strateSkim odvajanjem Facebook izbjegava optuzbe, dok ih
njegov osnivac preuzima, kako bi smanjio utjecaj krizne komunikacije na tvrtku. Razlog zasto se ta
strategija ispostavila uspijeSnom je status ikonizma. Status ikonizma u analizi apologije kod slavnih
osoba prema istazivanju Ceruloa i Ruane (2014) dovodi do viSeg nivo javnog oprastanja. Zuckerberg i
dalje zadrzava status zagonetnog, briljatnog autsidera koji je u navedenoj kriznoj situaciji dodatno
ucvrstio Svoj status slavne osobe. Iako su stru¢njaci za odnose s javnoscu i kriznu komuniakciju ovu

strategiju apologije Zuckerberga proglasili neuspjehom prema Hall (2020), ovu kampanju bi trebalo
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sagledati iz perspektive ,,izuzetno uspjesne i majstorski odradene* jer kada uzmemo u obzir mo¢
Facebooka moramo imati na umu njegov izuzetni utjecaj na svakodnevni zivot. lako do prije krize
koja je nastupila, Facebook u svojoj strategijskoj osnhovi i prikazu prema svijetu nije posjedovao

skrusenost, nakon krize s CA, isprika postaje dio njegovog ,,diskurzivnog znacaja®.

Svijest da koliko veliki utjecaj posjeduje, natjeralo je Facebook kao tvrtku s globalnim djelovanjem na
promjenu pristupa s kriznom komunikacijom i isprikom. Iako je svijet ¢ekao predugo na ispriku od
osnivaca Marka Zuckerberga, kada je isprika stigla u Americkom Kongresu, njena tezina je bila vec¢a
od pravovremene isprike, i na taj nacin, preuzimanjem odgovornosti na jednom mjestu, pred visokim
autoritetom je pokazano javnosti da velika tvrtka kao Facebook, spremno odgovara na posljedice

svojih postupaka, i da njen osniva¢ Mark Zuckerberg, ¢vrsto stoji iza svoje tvrtke.
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