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Krizová komunikace
Jan Tomandl



Krizová komunikace
Speciální disciplína public relations
Chrání reputaci, kapitál a lidské zdroje organizace
Prostřednictvím médií oslovuje všechny zájmové 
skupiny, případně se na ně obrací přímo

Cílem je to, aby organizace krizi přežila s minimálními 
následky a vše se co nejrychleji vrátilo k normálu.

Je důležité věnovat se nejen mediálnímu obrazu, ale 
zároveň řešit jádro problému. 



Základní principy krizové komunikace

Zdroj: Vymětal, 2009



Základní zásady krizové komunikace 

Plánovaná
Promyšlená
Systematická
Racionální
Transparentní
Pravdivá



Základní zásady krizové komunikace 

Zásada 3 K
– klid
– korektnost 
– konzistence

Princip řízené otevřenosti



Základní poselství KK

„Nemáme co skrývat!“ – a to i v 
případě, že ve skutečnosti 
nemůžeme říct vše.



Základní poselství KK

Pokud nelze problém utajit, 
musíme připustit jeho existenci a 
přesvědčit média a veřejnost, že: 
„Problém řešíme“.



Základní poselství KK

Veřejnost musí jasně vidět, že 
nám nejde jen o vlastní 
prospěch. Abychom ji 
přesvědčili, nestačí jen slova.
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Srozumitelnost, konzistentnost

Komunikujte stručně a jasně, vyhnete se chybám, 
omezíte prostor pro dezinterpretace

Pokud nelze něco zveřejnit, musíte vysvětlit důvody

Neměňte vysvětlení

Mluvte „lidskou řečí“, bez cizích slov, krátké věty, 
odpovědi na základní otázky: co se děje, kde, kdy, 
proč, co je potřeba dělat, co hrozí 
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Srozumitelnost, konzistentnost

Lidé zasažení vážnou krizí hůře zpracovávají 
informace (teorie mentálního ohlušení) 
Až 80 procent sdělení může být ignorováno, 
zapomenuto, dezinterpretováno
Proto je třeba poskytovat omezené množství jasně 
formulovaných informací
Je vhodné využít vizuální podporu
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Srozumitelnost, konzistentnost
Novináři mají tendenci zjednodušovat a zestručňovat

– Pokud se chcete vyhnout zkreslením a 
dezinterpretacím, musíte zjednodušovat sami 

– Novinařina i práce v PR vyžaduje schopnost 
pohlédnout na téma očima obyčejného člověka

– U složitých věcí použijte příklady a přirovnání, jež 
pracují s obecně známými pojmy
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Srozumitelnost, konzistentnost

Při veřejných promluvách k lidem zasaženým 
mimořádnou událostí pomáhá tzv. Triple T Model

• Řekneme, co se chystáme sdělit

• Vlastní sdělení

• Řekneme, co jsme sdělili
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Teorie negativní dominance
Popisuje proces zpracování negativní a 
pozitivní informace ve vypjatých situacích.
Obecně je vztah mezi negativní a pozitivní 
informací asymetrický. 
Lidé přikládají větší pozornost ztrátám než 
přínosům
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Teorie negativní dominance
K vyvážení jedné negativní informace 
přidejte tři pozitivní, případně doplňte 
sdělení orientovaná na řešení problému.
Vyhnout se záporům (ne, nikdy, nic, nikdo)
Úspěšná krizová komunikace se zaměřuje 
více na to, co bylo uděláno, než na to, co 
uděláno nebylo
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Nepodařilo se zlikvidovat všechny zdroje úniku 
chemikálií, některé ještě zůstávají neodhalené.

Riziko nelze zcela eliminovat.

Nedokážeme nyní předpovědět další vývoj.
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Nevím, co víc bychom nyní mohli dělat.

Nemáme dost techniky, abychom mohli 
okamžitě pomáhat na všech zasažených 
lokalitách.

Situace není tak vážná, jak ji líčí lidé ze 
zasažených oblastí.
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Rychlost

Bezprostřední reakce v krizi musí být především 
rychlá
„Okno příležitosti“ je otevřené maximálně několik 
hodin
První reakce musí přijít do jedné hodiny 
(Encyclopedia of Public Relations)
Zveřejňujte informace postupně, začněte kusým 
sdělením, které můžete rozšiřovat



Havárie v chemičce BASF v Ludwigshafen, 17.10.2016
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Fleš

První reakce – jeden odstavec, věta nebo tweet
Média očekávají okamžité vyjádření, a to i přesto, 
že nejspíš nebudete mít k dispozici veškeré 
informace
Pokud je to možné, fleš obsahuje základní 
stanovisko firmy, pokud nikoliv, tak aspoň 
signalizuje, že se situací zabývá a řeší ji
Fleš vám dá čas, omezí první vlnu dotazů a 
telefonátů
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Rychlost

Rychlost je důležitá i v krizích, které nemají povahu 
havárie či kalamity
Je třeba co nejdříve eliminovat negativní agendu
Čím déle se o organizaci píše ve špatném kontextu, 
aniž by se situace nějak řešila, tím budou následky 
na reputaci horší a trvalejší
Nejhorší je dělat „mrtvého brouka“
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Aktivita

Chcete-li uspět, musíte mít informační tok pod kontrolou 
Poskytujte důležité informace jako první
Staňte se primárním zdrojem informací
„Stealing thunder“ (vyprázdnění krizového tématu) - příklad
Pokud je nepříjemných informací více, zveřejněte je 
všechny najednou
Pokud budete pasivní, vyplní „informační vakuum“ někdo 
jiný („filling the silence“)

http://zpravy.idnes.cz/belobradek-zranil-pri-nehode-cloveka-dvn-/krimi.aspx?c=A140311_103018_krimi_jp
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V krizové komunikaci je důležité 
zveřejňovat také informace a postoje, 
které se jeví jako samozřejmé.
Pomáhají vyplnit informační vakuum 
i zpravodajské rámce
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Vstřícnost, zodpovědnost, empatie

Nejhorším vysvědčením je arogance, přezíravost, 
nezájem o poškozené či nespokojené
Je třeba projevit zájem, pochopení, případně také 
lítost, účast, úctu k poškozeným a obětem; naznačit 
možnosti pomoci
Lítost není známka slabosti ani přiznání viny
Nikdy neříkejte „no comment“, neodpírejte 
komunikaci



Základní principy krizové komunikace
Vstřícnost, zodpovědnost, empatie

Komunikační rovnice úspěchu (Chalupa):
Zájem + lidskost + ujištění + péče = úspěch
Zájem firma projevuje aktivním postojem, ochotou 
komunikovat
Lidskost obnáší politování, případně omluvu
Ujištění – „Máme to pod kontrolou, již se to nebude 
opakovat.“
Péče – Co firma dělá pro oběti, blízké, životní prostředí 
atd.
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Teorie ovlivnění důvěry (Steibová/Vymětal)







„Já nevím, kde se staly chyby, nevidím nějaký zásadní problém, my jsme teď 
přijali nějaké rozhodnutí a samozřejmě ano, my jsme hygieny, odevzdala 
armáda na ministerstvo zdravotnictví 1.6. a potom jsem dospěl k názoru, že je 
potřeba znovu vrátit armádu do hry s panem Dzurilou, to bylo 27. července, kdy 
sem viděl, že na odběrném místě na Bulovce, že to nefunguje. Takže já si 
myslím, že se v tom angažuju od rána do večera, nemám žádný pocit, že by 
sem pochybil. My jsme zkrátka rozhodovali a v březnu někdo přišel s tím 
matematickým modelem a v srpnu někdo sice byl to ten stejný člověk, ale už 
přišel v nějakém čase a ty, který měli přijít nepřišli. Takže to je podle mě v této 
fázi zbytečná debata. Já nemám pocit, že bysme dělali něco špatně, nikdo 
pořádně ten vir, můžeme se bavit, tady je odborník, můžete se zeptat přimářů, 
jak ten vir se chová a samozřejmě umíraj lidi, umíraj lidi s covidem ano a mě je 
to líto. Pravděpodobně ten covid urychluje, nebo zkracuje život a mě je to taky 
strašně líto. 

Andrej Babiš, 12. 10. 2020
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Teorie ovlivnění důvěry

– Většina důvěryhodnosti závisí na 
faktoru empatie. Publikum ji hodnotí 
během prvních devíti až 30 vteřin.

– Vlastní důvěryhodnost lze zvýšit s 
využitím podpory jiného 
důvěryhodného zdroje.



Základní principy krizové komunikace
Transparentnost a pravdivost

Po vypuknutí krize se vyhněte lžím (viz Bill 
Clinton…)

Být usvědčen z účelové lži je většinou horší než 
přiznat vytýkané pochybení.

Zamlčování nepříjemných faktů většinou mívá jen 
krátkodobý efekt a může se obrátit proti vám

Nelhat ovšem neznamená říkat vždy celou pravdu 
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„Česká metoda“:
Když je situace příznivá, 
komunikujeme 
Když je situace nepříznivá, mlčíme a 
schováváme se
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Komunikace je potřebnější a užitečnější v 
nepříznivé situaci, kdy hrozí negativní publicita

Mlčení obvykle poškozuje mediální obraz

Mlčení bývá často vnímáno jako přiznání viny



Příklad: Tatra
V srpnu 2012 generální 
ředitel Tatry Ronald Adams 
krátce zadržen policií kvůli 
podezření z korupce, noc 
strávil v cele, následující 
den se očekávalo 
rozhodnutí o uvalení 
vazby.



Příklad: Tatra
Strategie no comment by 
byla pro něj i firmu 
nevhodná
Proto podnik svolal 
tiskovou konferenci
Adams se krátce po 
propuštění z cely 
neschovával, místo toho 
vysvětloval a hájil svůj 
postoj



Ředitel Tatry bude stíhán na svobodě, soud návrh na vazbu zamítl

Brno 21. srpna 2012 (ČTK) - Generální ředitel automobilky Tatra Ronald Adams bude stíhán na svobodě. 
Městský soud v Brně dnes zamítl návrh státního zástupce na vazbu a pustil Američana Adamse na svobodu. Adams 
novinářům řekl, že je z událostí posledních dní zklamaný, ale nikoli šokovaný, protože něco podobného očekával. Jeho 
svědectví v kauze Tatra se tím prý nezmění. "Nadále budu mluvit pravdu," řekl Adams. 

Podle státního zástupce Jana Petráska nebyla vazba pro trestní stíhání "zásadní skutečností". Stíhání bude 
podle něj pokračovat. Soud se podle Petráska neztotožnil s argumenty obžaloby a vazbu nepovažoval za nutnou. Podle 
advokátů Adamse i Tatry se soud zabýval návrhem na vazbu velmi podrobně a rozhodl jediným možným způsobem. 

"Soud přezkoumal, že klient je poctivý občan, poctivý podnikatel, který se nedopustil žádného trestného 
činu, a proto není důvod, aby soud rozhodoval o vazbě," uvedl Adamsův advokát Jiří Matijaševič. Podle Matijaševiče 
podá Adams stížnost proti trestnímu stíhání. Pracují na ní jeho právníci, lhůta pro podání dosud běží. 

Detektivové si Adamse v pondělí pozvali k podání vysvětlení. Místo toho mu sdělili obvinění a na svobodu se 
ten den již nedostal. Policisté se podle Adamse chovali zdvořile, měl celu sám pro sebe. "Policisté jen dělali svou práci," 
řekl Adams. Podle svých slov se nechystá opustit Česko. "Mám tu ještě spoustu práce," uvedl. 

Policie podrobnosti k trestnímu stíhání zatím nesdělila. Informace o obvinění poskytla Tatra. Adams prý 
podle policie na brněnském veletrhu IDET v roce 2009 nabídl bývalému náměstkovi ministra obrany Martinu Bartákovi 
blíže neurčený úplatek za to, že úřad v budoucnu zadá Tatře další armádní zakázky. Právě z důvodu, že se vše mělo 
odehrát v Brně, se kauzou zabývá jihomoravská hospodářská kriminálka. 

Obvinění se podle mluvčího Tatry Vladimíra Bystrova zakládá na tvrzeních již stíhaných lidí - tehdejšího 
náměstka a pozdějšího ministra obrany Bartáka a zbrojaře Michala Smrže. "Tatra považuje obvinění za nedůvodné, 
policejní postup za nestandardní a návrh na uložení vazby za nezákonný," uvedl Bystrov. Podle Sellarse je zarážející, že 
oba muži stíhaní za korupci a podvod jsou vyšetřováni na svobodě, zatímco klíčového svědka v jejich případu chtěla 
policie poslat do vazby. 

Adams obvinění kategoricky popírá. "Je to velká lež," řekl novinářům. Také automobilka podle předsedy 
představenstva Duncana Sellarse pokládá obvinění za nedůvodné a postup policie za "mimořádně podezřelý". "To, že 
se jim podařilo dostat mě nakrátko za mříže, na mém svědectví nic nezmění," řekl Adams.



Příklad: Prezident v nemocnici 



Příklad: Prezident v nemocnici 



Příklad: Těhotná Vítková
„Tohle už je moc!!!

Liberecká nemocnice – 
porodnice a vyšetření 
venku v zimě a na dešti. 
Chápu že je teď mazec, 
ale aspoň ten stan tam 
mohl být. Styďte se!!!“



Příklad: Těhotná Vítková
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Nejčastější chyby

Neobratnost a neopatrnost ve vyjadřování
Arogance
Lži a polopravdy
Pasivita
Podceňování krize
Podceňování protivníka
Neschopnost rozpoznat a přijmout krizi
Nekoordinovaný postup
Zlehčování situace

Příklad arogance v komunikaci – ministerstvo obrany

https://www.youtube.com/watch?v=K3TrqM7W7zE
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