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IVADAS

Temos aktualumas. Atkarimo fazéje viskas, kas jvyko nepaprastosios situacijos metu, grjzta j funkcionalig
bukle. Sioje fazéje svarbus vaidmuo atitenka per ziniasklaidos priemones viesinamai informacijai, kurios
sklaidg uztikrina kriziy komunikacijos specialistai arba organizacijos jgalioti asmenys. Kriziy komunikacija
atktirimo fazéje pasiekia patj intensyviausig lygj — buitent $iuo momentu teisingai jvykdyta komunikacijos
strategija padeda atkurti verslo ar politinés organizacijos reputacija, nuraminti visuomene, prisidéti prie
nukentéjusiy gerovés atkarimo, suteikti vilties, padrasinti ir uztikrinti, kad jvykis nepasikartos. Neteisingai
pasirinkta kriziy komunikacijos strategija (arba jos nebuvimas) nepaprastosios situacijos valdymo atsiga-
vimo fazés metu gali lemti milziniSkus nuostolius, reputacijos ar jvaizdzio sugadinimg, priesiska
visuomenés pozitrj, nusivylima, protestus. Informacijos sklaidos prasme atkarimo fazé svarbi ir tuo, kad
tinkama ir strategiskai apmastyta kriziy komunikacija leidzia pagreitinti visuomenés grjzimo j jprastinj
gyvenimo ritma procesa, padidinti visuomenés atsparuma, kai kuriais atvejais — net pagerinti organizacijos
jvaizdj ir pozicionavimg visuomengje. D¢l Siy priezas¢iy kriziy komunikacijos veiksmai turi bati
nagrinéjami ir analizuojami jvairiais pjuaviais. Nuosekliai iSnagrinéti jie gali tapti prevencine priemone,
medziaga nepaprastosios situacijos valdymo pasirengimui.

Temos istirtumas. Kriziy komunikacijos veiksmus, mokslo objekta, teorijas ir strategijas, vykdomas ne-
paprastosios situacijos atktirimo fazéje iStyre ir aprase uzsienio teoretikai, tokie kaip Timothy Coombs ir
Sherry J. Holladay (,,The Handbook of Crisis Communication‘), Mathew Seeger (,,Theorizing Crisis Com-
munication®), William Benoit (,,Revisiting the Theory of Image Restauration Strategies®), Kathleen Fearn-
Banks (,,Crisis Communications: A Cassebook Approach®) ir kiti. Lietuviy autoriy tyrinéjimy kriziy komu-
nikacijos tema néra daug — kriziy komunikacija kaip tarpdisciplininis dalykas dazniausiai integruojama j
vieSyjy rySiy mokslg ir kriziy vadybos discipling. Kriziy komunikacijos veiksmy svarbg nepaprastosiose,
ekstremaliosiose situacijose ir krizése aptaria Arvydas Survila (,,Nepaprastyjy situacijy valdymas®), Biruté
Pitrénaité (,,Ekstremaliyjy situacijy komunikacija: teoriniai aspektai ir praktika Lietuvoje), salies viesyjy
ry$iy specialistai, ziniasklaidos atstovai.

Darbo problema. Visi nepaprastosios situacijos valdymo atsigavimo fazéje atlikti komunikaciniai veiks-
mai turi svarbig reikSme visame valdymo procese ir tiesiogiai veikia ir atsakinga organizacija, ir visuomenés
poziiir] j ja. Lietuvoje dar néra giliy kriziy komunikacijos tradicijy, nes si sritis néra atskirta nuo viesyjyrysiy
ar komunikacijos mokslo bendraja prasme objekto. Vis délto, kriziy komunikacija, jos strategijos, taktikos

ir priemonés skiriasi nuo jprastiniy visuomenés nuomonés formavimo priemoniy ir btidy vien dél to, kad



krizés metu streso apimta visuomené Kitaip girdi, jsisavina ir supranta jiems teikiamg informacija, kuri gali
atlikti ir gyvybiskai svarbig funkcija. Moksliniy tyrimy ir konkreciy atvejy analiziy ir kvalifikuoty $ios sri-
ties specialisty trikumas daznai lemia tai, kad nepaprastosios situacijos valdymo metu atliekama daug
komunikaciniy klaidy, kurios véliau perauga j priesiskas visuomenés reakcijas, atmetimg. Vakary Salyse
kriziy komunikacijai skiriama didesné reikSmé, suvokta, kad jvykus nepaprastajai situacijai jos suvaldymas
informaciniame lauke gali padéti sumazinti zalg ir situacija stabilizuoti, arba atvirksciai, sukelti suirutg.
Tyrimo objektas. Kriziy komunikacijos veiksmai, atlikti nepaprastosios situacijos valdymo atkarimo
fazéje.
Darbo tikslas. Istirti, kokios kriziy komunikacijos strategijos, taktikos ir priemonés buvo pasirinktos ne-
paprastosios situacijos valdymo atkarimo fazéje skirtingy jvykiy skirtingose Salyse atveju.
Norint pasiekti darbo tiksla, i$sikelti Sie darbo uzdaviniai:
1. Remiantis moksline literattra, perteikti nepaprastosios situacijos sampratg ir aptarti valdymo ciklo
fazes.
2. Atskleisti kriziy komunikacijos samprata, pagrindines kriziy komunikacijos teorijas, strategijas ir
priemones.
3. Atlikus atvejy analize, i$skirti kriziy komunikacijos nepaprastosios situacijos valdymo atkiirimo
fazéje padarytus veiksmus, pasirinktas strategijas ir priemones.
4. Aptarti analizuoty atvejy kriziy komunikacijos rezultatus ir poveikj, veiksmingumo didinimo gali-
mybes, pasitelkiant eksperty nuomong ir iSvadas.
5. Pateikti i§vadas ir pasitilymus.
Hipotezé. Kriziy komunikacijos veiksmai nepaprastosios situacijos valdymo atkarimo fazéje lemia ne-
paprastosios situacijos suvaldymo efektyvuma ir daro tiesioging jtaka tolimesniam visuomenés pozitriui j
organizacija.
Darbe naudojami mokslinio tyrimo metodai. Mokslinés literatairos sisteminimas, analizé ir apibendrini-
mas, dokumenty analizé, atvejo analizé, nestandartizuotas ekspertinis interviu.
Darbo struktiira. Darba sudaro keturios pagrindinés dalys: pirmojoje dalyje pateikiama moksliniy saltiniy
analiz¢, leidzianti suvokti nepaprastosios situacijos samprata, bruozus, pagrindines nepaprastosios situacijos
kilimo priezastis, valdymo cikla, atkiirimo fazés reikSme ir informacinés sklaidos nepaprastosios situacijos
metu svarbg.
Antrojoje darbo dalyje daugiausiai démesio skiriama kriziy komunikacijos sampratai atskleisti. An-
alizuojamas kriziy komunikacijos objektas, jo kilmé. Aprasomi pirmieji kriziy komunikacijos pavyzdziai,
pristatomos kriziy komunikacijos teoretiky mokslinés teorijos, pagrindinés reputacijos atkiirimo taktikos,

komunikacijos strategijos, veiksmai bei priemonés.



Treciojoje dalyje pristatoma darbo metodika, suformuluojamas tyrimo tikslas, tikslui pasiekti iskeli-
ami uzdaviniai. [vardijami ir aprasomi tyrimo metodai, pagrindziamas metody ir skirting analizés atvejy
pasirinkimas. Aprasomas tyrimo objektas, instrumentarijus, pagrindziama tyrimo etika.

Ketvirtojoje darbo dalyje turinio analizés principu nagrinéjamos trys nepaprastosios situacijos, kuriy
metu atktarimo fazéje buvo vykdomi kriziy komunikacijos veiksmai — Smolensko aviakatastrofa, ,,MAX-
IMA* parduotuvés griatis Rygoje ir ,,Germanwings“ orlaivio tragedija. Kiekvieno atvejo kriziy komu-
nikacijos veiksmai atktirimo fazéje nagrinéjami chronologine seka — pradedant nuo pirmosios visuomenei
iSplatintos zinutés iki tol, kol visuomenés ir ziniasklaidos susidoméjimas ima blésti ir jvykis pasitraukia i$
pagrindinio ziniasklaidos naujieny tinklelio. Atlikus komunikaciniy veiksmy analize chronologine seka,
apibuidinami teigiami ir neigiami vykdytos komunikacinés strategijos buidai, pasitelkiant eksperty interviu.
Po kiekvieno atvejo analizés pateikiami kriziy komunikacijos rezultatai.

Penktojoje darbo dalyje pateikiami tyrimo rezultatai, Sestojoje — pateikiamos isvados ir rek-
omendacijos. Darbo pabaigoje pateikiamas bibliografiniy nuorody sgrasas, anotacija (lietuviy ir angly

kalbomis) bei santrauka (lietuviy ir angly kalbomis).



1. NEPAPRASTUJU SITUACIJU VALDYMO SAMPRATA

Nepaprastyjy situacijy valdymo procesai negali bati suvokti be teorinio pagrindo ir nepaprastosios situ-
acijos sampratos, kuri apibréziama tyréjy ir mokslininky darbuose. Nors nepaprastyjy situacijy valdymo
pavyzdziy galima rasti dar senovés istorijos laikotarpyje, siuolaikinis poziiiris ] nepaprastajg situacija ir jos
valdyma pradétas formuoti XX a. pabaigoje. Zymiausi nepaprastyju situacijy sampratos teoretikai yra David
M. Kreps?, Enrico Quarantelli?, Thomas E. Drabek? ir Kiti uzsienio mokslininkai. Lietuvoje nepaprastyjy

situacijy valdyma nagrinéja A.Survila®, B. Pitrénaité® ir Kiti 3alies teoretikai bei praktikai.

1.1 Nepaprastoji situacija ir jos valdymo ciklas

Egzistuoja daug skirtingy nepaprastosios situacijos apibrézimy, kuriuos pasitlé Sios srities teoretikai.
Pagal E. Quarantelli, nepaprastoji situacija — tai jvykiai, sukelti grésmés pasireiskimo arba staigaus gamtiniy
ir technologiniy veiksmy poveikio, kuris savo ruoztu sukelia neigiamy padariniy.® D.M. Kreps ne-
paprastgsias situacijas apibrézé kaip neeilinius jvykius, kurie parodo, kaip susijusios fiziniy salygy,
materialios zalos ir socialinés veiklos sutrikdymo sampratos.” Jungtiniy Tauty tarptautinéje nelaimiy mazin-
imo strategijoje pateikiamas toks nepaprastosios situacijos apibrézimas — tai neeilinis nelaimingas jvykis,
kuris sutrikdo visuomenés funkcionavimg ir sukelia Zmogiskyjy iStekliy, materialiniy, ekonominiy ar
aplinkos nuostoliy, vir§ijanciy nukentéjusiyjy galimybes susidoroti su jais naudojant savo turimus isteklius.
Strategijoje jvardyti keturi bruozai, pagal kuriuos jvykj galima laikyti nepaprastaja situacija, jeigu jvykis
atitinka nors vienas is jy:
1. Turi biiti pranesta apie daugiau nei desimties zmoniy zitj;
2. Turi buti pranesta apie tai, kad daugiau nei simtas suzeista;

3. Nacionaliné salies vyriausybé paskelbé Salyje nepaprastaja situacija;

! David M. Kreps, ,,Disasters, Sociology of.” i§ International Encyclopedia of the Social and Behavioral Sciences, N. J.
Smelser, P.B. Baltes, (Amsterdam: Elsevier, 2001), 3718 — 3721.

2EL Quarantelli, ,,Disaster Crisis Management™, Disaster Research Center University of Delaware (1986), 2-10.
http://dspace.udel.edu/bitstream/handle/19716/487/PP113.pdf?sequence=3&isAllowed=y

3 Thomas E. Drabek, Emergency management. Strategies for maintaining organizational integrity (Niujorkas: Springer-Verlag,
1990) 15- 169.

4 Arvydas Survila, Nepaprastyjy situacijy valdymas (Vilnius: Registry centras, 2015), 14-15.

® Biruté Pitrénaite, ,,Ekstremaliy situacijy valdymo sistemos projektavimo principai ir jy vertinimas “, Viesoji politika ir admin-
istravimas, 22 (2007), 17- 28. https://repository.mruni.eu/bitstream/handle/007/12690/2246-4801-1-SM.pdf?sequence=1&isAl-
lowed=y

® Laurence Dominique Renee Pearce, ,,An Integrated Approach For Community Hazard, Impact, Risk and Vulnerability Analy-
sis™, The University of British Columbia (2000), https://open.library.ubc.ca/clRcle/collections/ubctheses/831/items/1.0099665
" David M. Kreps, op.cit. 3718 — 3721.
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4. Nacionaliné $alies vyriausybé pateiké tarptautinés pagalbos prasyma.®

A. Survila savo knygoje ,,Nepaprastyjy situacijy valdymas® sitilo nepaprastgja situacijg laikyti
neeiliniu jvykiu, daranc¢iu didele zalag zmogiskiesiems isteklias ir turtui, ir kurio padariniai gerokai virsija
bendruomenés galias atsikurti. °

Viesajame diskurse ir informacijos sklaidos priemonése nepaprastoji situacija daznai painiojama su
nepaprastgja padétimi arba ekstremaligja situacija, taciau $ios savokos turi kitas sampratas. Lietuvos Res-
publikos nepaprastosios padéties jstatyme apibrézta, kad nepaprastoji padétis — tai ypatingas teisinis rézimas
valstybéje ar jos dalyje, leidziantis taikyti Lietuvos Respublikos Konstitucijoje ir nepaprastosios padéties
jstatyme numatytus laikinus naudojimosi fiziniy asmeny teisémis ir laisvémis apribojimus ir laikinus
juridiniy asmeny veiklos apribojimus. Nepaprastoji padétis gali bati jvedama, kai dél valstybéje susidari-
usios ekstremalios situacijos kyla grésmé Lietuvos Respublikos konstitucinei santvarkai ar visuomenés
riméiai. Nepaprastoji padétis Salyje gali testis ne ilgiau kaip $esis ménesius, o sprendima jvesti nepaprastaja
padétj priima Seimas, ne sesijy metu — Prezidentas. Istatyme apibrézta ir ekstremalioji situacija — tai padétis,
kuri atsiranda dél gamtinio, techninio, ekologinio ar socialinio pobiidzio priezas¢iy ir sukelia staigy bei
dideli pavojy zmoniy gyvybei ar sveikatai, turtui, gamtai arba lemia zmoniy zatj, suzalojima arba turtinius
nuostolius.'® Apibendrinant skirtumus tarp iy trijy sampraty, galima teigti, kad ekstremalioji situacija yra
nepaprastosios padéties jvedimo — teisinio rézimo — prieZastis. Visos nepaprastosios situacijos gali biti
laikomos ir ekstremaliosiomis situacijomis, taciau ne visos ekstremaliosios situacijos atitinka nepaprasto-
sios situacijos bruozus, jvardytus JTO tarptautinéje nelaimiy mazinimo strategijoje. Labai svarbu jsisgmon-
inti §j skirtumg tam, kad biity galima suvokti nepaprastosios situacijos valdymo procesus ir teisingai identi-
fikuoti jvykius, kurie lems ty procesy efektyvuma.

Teoretiky darbuose tradiciskai isskiriamos trys nepaprastyjy situacijy priezas¢iy rasys, taciau mok-
slininkas T.E. Drabek pasitlé ir ketvirtagja — ekologine — priezastj. Nuo tol mokslininkai jvardija keturias
nepaprastyjy situacijy priezastis:

1. Gamtinés (stichinés nelaimés, gaisrai, epidemijos ir kt.);
2. Technologinés (sprogimai, j aplinkg pateke terSalai, pastaty grittys, transporto avarijos ir kt.);
3. Civilinés- socialinés (teroro aktai, riausés, neramumai, provokacijos, kariniai veiksmai);

4. Ekologinés (sausumos biiklés, atmosferos, hidrosferos pakitimai).!!

8 Arvydas Survila, op. cit. 14-15.
o Arvydas Survila, supra note, 4:15.

10,,Lietuv0s Respublikos nepaprastosios padéties jstatymas®™, Nr. IX — 938, https://www.etar.lt/portal/It/le-
galAct/TAR.845C6618A647

1 | aurence Dominique Renee Pearce, supra note, 1:10.
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Nepaprastyjy situacijy valdymo procesas apibréziamas kaip tarpdisciplininis dalykas, paremtas
strateginio valdymo procesais, kurie naudojami siekiant organizacijos vertybes, turtg ir reputacija apsaugoti
nuo pavojaus ir riziky, Kurios gali sukelti nelaimes ar katastrofas.!? T. E. Drabek nepaprastyjy situacijy
valdymo procesg apibiidino kaip veiksmus, kurie yra vykdomi prie$ nepaprastgjg situacija, jgyvendinami
Jos metu ir jai jvykus.

Nepaprastyjy situacijy valdymo sgvoka apima rizikos mazinimo, pasirengimo, atsako ir atkirimo veiklas.
Sios veiklos sudaro nepaprastosios situacijos valdymo cikla:

1. Rizikos mazZinimas (§velninimas). Sis etapas laikomas kritiniu nepaprastosios situacijos valdymo etapu,
kuris, skirtingai nei kiti trys ciklo etapai, vyksta nepaprastajai situacijai dar neprasidéjus. Riziky mazinimas
— tai grésmiy identifikavimas, vertinimas ir mazinimas. Rizikos mazinimo procesas Susijgs su
pazeidziamumo analize, reagavimu j potencialias grésmes ir galimy padariniy humatymu. Nepaprastosios
situacijos sunkumo lygis priklauso nuo to, kiek jtakos tai padaré visuomenei, todél rizikos mazinimas tampa
pagrindine prevencine priemone, siekiant situacijos isvengti. Siam ciklo procesui naudojamos §velninimo
priemonés, kurios gali buti struktirinés arba nestrukttirinés. Struktiirinés priemonés Susijusios su
technologiniais  sprendimais (pavyzdziui, pylimams, skirtiems potvyniy prevencijai, jrengti).
Nestruktiirinés $velninimo priemonés — tai jstatymai, teisés aktai, draudimas).

2. Pasirengimas. Sis etapas susijes su planavimu, organizavimu, vadyba, mokymais, apsiripinimu tech-
nika, pratybomis ir veiksmy tobulinimu tam, kad bty uztikrintas efektyvus koordinavimas tiek nepapras-
tosios situacijos prevencijos metu, tiek jai vykstant ir po jos. Pasirengimo fazéje sukuriamas veiksmy planas
su jau i$ anksto nustatytomis rizikomis ir grésmémis. Svarbus veiksmas pasirengimo stadijoje — auky skai-
¢iaus prognozavimas vienu ar Kitu nepaprastosios situacijos atveju. Prognozavimas padeda apskai¢iuoti
resursus, kuriuos reikéty pasitelkti jvykiui jvykus.

3. Atsakas. Sis etapas apima veiksmus, kurie vykdomi iskart po jvykio. Atsako fazéje mobilizuojamos visos
priemonés, kurios buvo numatytos pasirengimo fazés metu. Atsako fazéje vykdomais veiksmais siekiama
sumazinti grésmés poveikj ir apsisaugoti nuo tolimesniy grésmiy. Atsako metu svarbu ir disciplinuoti
procesai, ir greitis. Gebéjimas greitai suburti komanda, kuri koordinuoty ir valdyty procesa, skirty ir
tinkamai paruosty atsakingg asmenj pirmajam viesam pasisakymui, leidzia organizacijai judéti toliau ir
laikytis numatytos strategijos, greitai reaguoti j kintanc¢ias aplinkybes ir jsisavinti naujg informacija.

Komunikaciniu poziiriu atsako fazeé svarbi tuo, kad jos metu yra pradédama vykdyti kriziy komunikacija.™®

12 The international emergency management society, Training for Rural Communities in Emergency Management and Emer-
gency situations: (Bucharest: Centrul National De Pregitire In Managementul Medical Al Dezastrelor, 2012), 20.
13 |

Ibid., 24.
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4. Atkairimas. Tai grizimas j funkcionalig biikle po nepaprastosios situacijos. Atkarimo fazés metu atsta-
toma infrastruktiira, kulttrinis paveldas, visuomenés biiklé, uz nepaprastaja situacija atsakingy organizacijy
ar asmeny reputacija. Atkarimo fazés metu visos pastangos dedamos j tai, kad viskas buty atkurta geriau ir
kokybiskiau nei buvo pries$ tai. Paraleliai su infrastruktiros, kultirinio paveldo ir visuomenés buklés at-
karimu vykdomi ir grésmiy mazinimo, $velninimo strateginiai pokyciai. Atkarimo fazé gali testis neribota

laikg — nuo keliy dieny iki keliy mety. 14

I ’ Riziky

Atkurimas v. .
mazinimas

Atsakas Pasirengimas

-

1 pav. Nepaprastosios situacijos valdymo ciklas. (Saltinis: sudaryta pagal A. Survila (2015)

Nepaprastosios situacijos samprata ir jos valdymo ciklas yra esminiai teorijos dalykai, kuriuos su-
vokus ir iSnagrinéjus galima parengti bei jgyvendinti efektyvy nepaprastosios situacijos valdymo plana.
Nepaprastoji situacija, savo bruozais besiskirianti nuo nepaprastosios padéties, ekstremaliosios situacijos ar
krizés, mokslininky apibtidinama Kkaip neeilinis nelaimingas jvykis, virSijantis bendruomenés galimybes
atsikurti bei atitinkantis bent vieng i§ keturiy Jungtiniy Tauty nelaimiy mazinimo Strategijoje isskirty
savybiy. Nepaprastyjy situacijy valdymas paremtas strateginio valdymo procesais, kurie sudaro keturias
fazes: riziky mazinima, pasirengima, atsaka ir atkiirima. Kiekvienoje fazéje vykdomi ir jgyvendinami veiks-
mai apima nepaprastyjy situacijy prevencijg (riziky mazinimo fazéje), pasirengima atlaikyti nepaprastaja

situacijg (pasirengimo fazéje), nelaimés metu vykdomus veiksmus (atsako fazéje) ir grjizima i funkcionalig

14 Arvydas Survila, supra note, 3: 21.
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bukle (atkiirimo fazéje). Visos valdymo ciklg sudarancios fazés turi lemiama reikSme¢ nepaprastosios situ-
acijos metu, kuomet, jvykus neeiliniam jvykiui siekiama maksimaliai sumazinti padarinius, iSsaugoti

Zmoniy gyvybes, benduomenés gerove ir kaip jmanoma grei¢iau grjzti j funkcionalig bikle.

1.2. Atkarimo fazé ir jos reikSmé nepaprastosios situacijos valdyme

Atkarimo fazé prasideda tuomet, kai grésmé visuomenei ir zmoniy gyvybéms atsliigsta. Svarbiau-
sias tikslas sioje fazéje — sugrazinti visuomeng j funkcionalig bukle ir kuo greiciau viskg atkurti. Atktirimo
fazé svarbi nukentéjusiesiems ir paveiktai teritorijai ,,reintegruotis“ j jprasto gyvenimo ritma, atsizvelgiant
i kilusias nepaprastosios situacijos pasekmes. Sioje fazéje prioritetine tvarka atkuriamas pagrindiniy
paslaugy sektorius, salinami fiziniai, socialiniai, ekonominiai padariniai. Atkarimo fazé nuo atsako fazés
skiriasi tuo, kad atkairimo metu daromi sprendimai ir dedamos pastangos, kurios turi bati jgyvendintos iskart
po skubiy ir neatidéliotiny veiksmy, jvykdyty atsako fazéje. Atkarimo fazéje visais jmanomais veiksmais
stengiamasi atstatyti normaliai funkcionuojanéia visuomenés sistema, o tai gali testis neribota laika, pri-
klausomai nuo nepaprastosios situacijos masto. Praktikoje Sios dvi fazés persidengia - atkarimo fazé
prasideda dar tada, kai vyksta atsako fazé. 1° Nepaprastyjy situacijy valdymo tyrimuose akcentuojama, kad
atktirimo fazé gali prasidéti ir pragjus vos kelioms valandoms po jvykio ir vykti nenuosekliai. Vis délto,
atkarimo fazé yra pati kompleksiskiausia nepaprastosios situacijos valdymo ciklo dalis. Pagrindinis at-
karimo fazés tikslas — grjzti j funkcionalig padétj — apima Siuos pagrindinius aspektus: bendruomeniy at-
kiirima, resursy valdyma, finansavimo galimybes, atsaka j visuomenés geroveés poreikius, strateginiy tiksly
ir prevenciniy priemoniy tobulinimag bei vystyma.
1. Bendruomeniy atkiirimas susijes su fizine rekonstrukcija, pastaty restauracija ir visuomenés pasi-
tikéjimo atgavimu. Sie procesai atkarimo fazéje turi bati atliekami efektyviai ir atsizvelgiant j
bendruomeniy poreikius. Bendruomeniy autoritetai ir valdzios atstovai, iSrinkti tose vietovése, kur jvyko
nepaprastoji situacija, privalo atstovauti bendruomenés poreikius ir atsiliepti j jy pagalbos prasymus.
Bendruomeniy atkiirimo procese atsakingos organizacijos privalo palaikyti rysj su interesy grupémis,
bendruomeniy vadovais, vykdant pasirinktg komunikacijos strategija. Svarbaus asmens pasirodymas jvykio
vietoje taip pat yra neiSvengiama sio proceso dalis. Atsakingas asmuo turi viesai pristatyti biidus, kurie
padidinty Zzmoniy samojinguma, suvokimg apie prevencines priemones ir atkiirimo veiksmus, kurie jau

igyvendinti.

15Arvydas Survila ir Vainius Smalskys, ,,Incidento valdymo strukttiros modernizavimas nepaprastyjy situacijy atsako fazei val-
dyti”, Viesoji politika ir administravimas 16, 1 (2017) 138-153. https://repository.mruni.eu/bitstream/handle/007/14685/4600-
10191-1-SM.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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2. Resursy valdymas. Nepaprastoji situacija, besitesianti kelias dienas, paveiks tiek zmogiskuosius, tiek
materialinius organizacijos resursus. Efektyvus resursy valdymas svarbus tam, kad organizacija galéty ir
toliau funkcionuoti ir nesukelty dar didesnés suirutés. Atsako fazéje dalis organizacijos darbuotojy ims
vykdyti nepaprastosios situacijos valdymo plang ir jiems priskirtas atsakomybes, todél zmogiskieji resursai
turi bati paskirstyti taip, kad juy kasdienes funkcijas galéty perimti kiti darbuotojai. Sio proceso metu visi
organizacijos darbuotojai turi baiti nuolat informuojami apie procesus ir veiksmus, kuriy imasi organizacija,
stengdamasi sumazinti nuostolius ir padaryta zala. Komunikaciniu pozitriu Siame procese labai svarbu in-
formacijos nuoseklumas vidingje organizacijos komunikacijoje tam, kad neatsirasty skirtingos jvykio inter-
pretacijos, gandai, sukeliantys informacin;j triuk§ma ir trukdantys vykdyti numatytg ir kriziy komunikacijos,
ir nepaprastosios situacijos valdymo strategija.

3. Finansavimo galimybes ir resursus svarbu apsibrézti dar nepaprastosios situacijos pasiruos$imo stadijoje,
atliekant greésmiy analize. Sis atkiirimo fazés aspektas susijes su skubiy islaidy sistemos sukirimu, gebéjimu
net ir nepaprastosios situacijos metu islaikyti tikslig finansing apskaitg, komunikuoti su draudimo sektori-
umi. Atkarimo fazéje apsvarstomas ir nepaprastosios situacijos poveikis organizacijos ateities biudzetui.
Svarbu apgalvoti ir isorines finansavimo galimybes, pavyzdziui, ¢Sy aukojima.

4. Atsakas j visuomenés geroveés poreikius ir pagalba tiems, kurie yra paveikti nepaprastosios situacijos
yra Kritiskai svarbus atkiirimo fazés aspektas. Socialinés tarnybos néra vienintelés institucijos, kurios turi
ripintis vVisuomenés gerovés uztikrinimu nepaprastajai situacijai jvykus. Kiekvienas individas krizine situ-
acijg iSgyvena skirtingai, todél teikiama bet kokios riisies pagalba ir palaikymas turi bati koordinuotas, vyk-
domas isreiskiant empatija, uzuojauta be jkyraus kamantinejimo ar kisimosi j asmenine erdve. Sioje procese,
siekiant issiaiskinti visuomenés likes¢ius, problemas ir vyraujancias nuotaikas, pasitelkiamos savanoriy
organizacijos.

5. Strateginiy tiksly ir prevenciniy priemoniy vystymas susijes su aukstesniy pareigybiy perskirstymu,
specialiy grupiy organizacijos viduje karimas, kurioms skiriamos uzduotys iSanalizuoti pirmosiose ne-
paprastosios situacijos valdymo fazése padarytas klaidas, jtraukiant naujas prevencines priemones. Siame
etape vis dar labai svarbi nuoseklus komunikacijos strategijos laikymasis, nes atsako fazés pabaigoje arba
jai jau pasibaigus, nacionalinés ar tarptautinés ziniasklaidos démesiui nusligs, taciau vietinés ziniasklaidos
priemonés ir toliau rodys interesa analizuoti jvykusia nepaprastaja situacijg, jos padarinius ir valdymo plano
klaidas. Kuriant strateginius tikslus svarbu jvertinti jvykio padaryta ekonomine¢ zala, padarinius aplinkai,

vykdyti pasitikéjimo palaikymo strategija. 16

16 ,Recovery: An Emergency Management Guide, Goverment of United Kingtom, Cabinet Office publishing. Zitiréta 2017
spalio 16 d. https://www.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment data/file/62228/recovery-emergency-
management-guide.pdf
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Atkarimo fazé pagal savo trukme skirstoma j tipus:

1. Trumpalaikeé atkarimo fazé prasideda iskart su atsako veiksmais vos tik jvykus nepaprastajai situacijai.
Trumpalaikio atk@irimo priemonémis Siekiama stabilizuoti visuomenés ritma — tai gali biiti biisto suteikimas,
vandens, maisto ar psichologinés pagalbos teikimas. Svarbu tai, kad trumpalaikéje atkarimo fazéje, kuri
vyksta lygiagreciai su atsako fazés operacijomis, jau turi bati pradedami kriziy komunikacijos strateginiai
veiksmai.

2. Ilgalaikeé atkiirimo fazé nevykdoma tol, kol vis dar juntami stipriis nepaprastosios situacijos padariniai.
Ilgalaikés atkairimo fazés veiksmai dazniausiai susije Su pastaty atstatymu, renovacija, salies ekonomikos
atstatymu.*” Sios fazés metu bandoma uZ nepaprastaja situacija atsakingos organizacijos ar asmens reputa-
cija, jvaizdj visuomenéje, tolimesnj kompanijos ar organizacijos funkcionavima.

Australy mokslininkas Brendan Jones kaip vieng i§ svarbiausiy efektyvaus atkirimo elementy
iSskyré iSankstinj atsakomybiy pasidalijimg organizacijoje. Pasak jo, visos organizacijos turi jau pasi-
rengimo fazéje suformuoti grupe specialisty, kurie dirbs nepaprastosios situacijos atsako ir atkairimo faziy
metu. Grupe turi sudaryti nepaprastosios situacijos valdymo grupés vadovas, trikdziy informacinése
kompiuterinése sistemose specialistas, jrenginiy/pastaty inzinierius, asmuo, atsakingas uz kontakty
duomeny bazg ir paslaugy tiekima, uz zmogiskuosius isteklius atsakingas darbuotojas, apsaugos darbuotojas
ir viesyjy rysiy specialistai, komunikuojantys su ziniasklaida ir dirbantys su socialiniais tinklais.'® Sie as-
menys ar jy grupés pirmieji turi sureaguoti j jvykj ir teikti nurodymus bei informacija, susijusig su jy atsa-
komybés sritimi.

Atkarimo fazé svarbi tiek vadybiniu, tiek komunikaciniu aspektu — Sioje nepaprastosios situacijos
valdymo ciklo fazéje strateginiai valdymo procesai persidengia su komunikaciniais veiksmais, kurie kore-
liuodami tarpusavyje suteikia potencialig galimybe visuomenei ir vél funkcionuoti, o atsakingai organizaci-
jai — reabilituoti savo jvaizd]. Atkiirimo fazéje atlikty veiksmy efektyvumas priklauso nuo isankstinio atsa-
komybiy pasidalijimo, padaryty klaidy analizés ir operatyvumo vykdant nepaprastosios situacijos valdymo

plane numatytus veiksmus.

1.3. Informacijos sklaidos svarba nepaprastosios situacijos atkarimo fazés metu
Nepaprastosios situacijos metu streso apimta visuomené Kitaip suvokia, girdi ir interpretuoja infor-

macijg. Labai svarbu tikslingai pasirinkti, kokie komunikacijos kanalai ir metodai turi baiti naudojami

jvykio metu ir po jo tam, kad skleidziama informacija bty suprantama ir pasiekty reikiamg auditorija.

17 Arvydas Survila, supra note, 1: 329.

18 Brendan Jones, ,»Will your plans survive a crisis? Principles for ensuring an effective recovery®, Journal of Business Conti-
nuity & Emergency Planing 10, 3 (2016): 203, http://web.a.ebscohost.com.skai-
tykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=10&sid=b4732835-213b-4963-b172-26175e439405%40sessionmgr4009
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Komunikacijos budo pasirinkimas ir informacijos kokybé ypa¢ svarbi tuomet, kai yra orientuota j
mazamecius vaikus, vyresnius zmones, zmones Su negalia, 0 komunikaciniai procesai turi buti vykdomi
taip, kad kiek jmanoma sumazinty visuomenei sukelta stresa ir nezinomybe. Komunikaciniai veiksmai
apima aliarmus ir jspéjimus, nurodymus dél evakuacijos veiksmy, perspéjimus dél komendanto valandos
jvedimo, savisaugos pranesimus, informacija apie atsakingy $aliy veiksmus atsako fazéje ir kt. Siandien
galima rinktis i plataus spektro visuomenés informavimo budy ir kanaly, kurie nepaprastosios situacijos
metu leidzia greiciau pasiekti auditorija. Tai spausdintiné ziniasklaida, televizija, radijas, interneto portalai,
socialiniai tinklai.

Lengvai prieinama, suprantama ir tinkamais kanalais isplatinta informacija atkarimo fazés metu gali
atlikti daug svarbiy funkcijy, kurias jvardija JAV federaliné nepaprastyjy situacijy valdymo agentira FEMA
(angl. Federal Emergency Management Agency):

1. I$saugoti gyvybes ir sumazinti suZaloty asmeny skai¢iy. Zinojimas, kokiy savisaugos veiksmy galima
imtis, zmonéms leidzia sumazinti rizikas ir apsaugoti artimuosius. Informacijos sklaida po nepaprastosios
situacijos padeda seimoms surasti savo narius.

2. Edukuoti, informuoti ir pakeisti visuomenés poziiirj. Informuota ir edukuota visuomené visais atvejais
bus labiau pasirengusi nepaprastajai situacijai.

3. Siekti visuomenés bendradarbiavimo. Informacijos sklaida gali tapti instrumentu, padedanciu sufor-
muoti savanoriy grupes, paraginti visuomene bendradarbiauti su tyréjais, policija, padéti evakuotis.

4. Uztikrinti pasitikéjima. Laiku ir aiskiai pateikta informacija visuomenei suteikia pasitikéjimo jausma,
sumazina stresa ir nezinomybe.®

Nepaprastosios situacijos atkirimo fazéje visuomenés lukesc¢iai gauti aktualig informacijg pasiekia
auksciausig lygj. Pirmiausia dél to, kad zmonéms reikia tikslios ir visapusiskos informacijos apie tai, kokios
priezastys 1émé nepaprastaja situacijg, kokia bus jos zala ir padariniai. Visy antra, visuomené tikisi, kad
viskas, kas sutrike, pradés funkcionuoti per itin trumpa laikg. Dél $iy priezasCiy kiekviena organizacija
privalo turéti detalig kriziy komunikacijos strategija, kurig vykdant nepaprastosios situacijos metu bus
uztikrinta nuosekli, nuolat atnaujinama informacijos sklaida per skirtingus komunikacinius kanalus. Infor-
macijos sklaidos svarbg iliustruoja 1993-aisiais teoretiko M. Brown JAV bei Europoje atlikty tyrimy re-
zultatai: beveik 80 procenty privaciy kompanijy, kurios krizinés situacijos metu nesugebéjo visuomenei

perduoti aiskig ir nuoseklig informacija bei nesilaiké arba neturéjo strateginio valdymo plano, is verslo

19 Federal Emergency Management Agency, ,,Communicating in a Emergency®, 2014 Vasaris, https:/training.fema.gov/emi-
web/is/is242b/student%20manual/sm_03.pdf
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sektoriaus pasitrauké vidutiniskai per du metus nuo jvykusios nepaprastosios situacijos ar krizés.?® Australy
mokslininkas Les Coleman savo tyrime isnagrinéjes Australijos korporacijose 1991-2001 metais jvykusias
55 nepaprastasias situacijas pateiké duomenis, kad ketvirtadalis organizacijy dél informacijos sklaidos
trikumo krizés neigyveno ir sustabdé savo veikla dar atsako fazéje.?* Mokslininky atlikti praktiniai atvejy
analiziy tyrimai patvirtina hipotez¢ apie visuomenés informavimo reikSme ir jos jtakg tolimesniems
procesams.

Informacijos sklaida nepaprastosios situacijos atkiirimo fazés metu tampa gyvybiskai svarbia ne-
paprastosios situacijos valdymo plano sudedamaja dalimi. Streso ir baimiy apimta visuomené neeilinio
jvykio metu kitaip suvokia siun¢iamas informacines zinutes ir reikalauja nenutrikstamo nuoseklios infor-
macijos srauto. Informacijos sklaidos metu turi bati uztikrinama, kad auditorijg pasieks biitiniausios
naujienos ir zinios, Susijusios su jvykiu bei nukentéjusiaisiais, prevencijos buidai, vietos ir badai, kur galima
kreiptis skubios pagalbos. Nenutriikstamas informacijos srautas nepaprastosios situacijos metu issklaido
nezinomybe, leidzia suvaldyti visuomenéje kilusig suirutg. Efektyvus informacijos sklaidos uztikrinimas
pagreitina atkiirimo procesus, grjzimg j stabilia bukle ir lemia atsakingos organizacijos tolimesnj
funkcionavima. Jeigu nepaprastosios situacijos sukeléju tampa komercinés struktaros, informacijos sklaida

ir komunikacija su visuomene tampa pagrindiniu jrankiu reputacijos atkiirimo procesuose.

20 Tony Jaques, ,,Issue management as a post-crisis discipline: identifying and responding to issue impacts beyond the crisis®,
Journal of Public Affairs 9 (2009): 40, http://web.a.ebscohost.com.skai-
tykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=8&sid=f0b6cb03-f1a5-4c0d-8843-32501¢c3f7865%40sessionmgr4009

2L Les Coleman, ,»The Frequency and Cost of Corporate Crises®, Journal of Contingencies and Crisis Management 12, 1
(2004): 2-13.
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2. KRIZIY KOMUNIKACIJOS VAIDMUO NEPAPRASTOJOJE
SITUACIJOJE

Nepaprastosios situacijos metu sutrikdomas stabilus visuomenés funkcionavimas, sukeliantis daug
dramatisky padariniy. Neeilinés situacijos metu visuomené tampa itin pazeidziama, dél to atsiranda
propagandos ir samokslo teorijy grésmé. Bet koks informacinis vakuumas, kylantis i§ atsakingos uz ne-
paprastgjg situacija Salies, palieka vietg interpretacijoms, baimei, nezinomybei, panikai. Akivaizdu, kad
tokioje situacijoje naujieny sklaida jgauna gyvybiSkai svarbig reik§m¢. Kriziy komunikacijos vaidmuo ne-
paprastojoje situacijoje yra daugiareik$mis: visy pirma, greitai ir suprantamai per ziniasklaidos kanalus
vieSinama, nuolat atnaujinama informacija leidzia zmonéms nuolat sekti jvykius, jvertinti esama padétj,
padeda islikti ramiems ir nepulti j panika. Visy antra, kriziy komunikacija nepaprastosios situacijos akiva-
izdoje tampa pagrindiniu organizacijos ar asmens jrankiu, leidzian¢iu atsakyti j visuomen¢ kamuojancius

klausimus i savo perspektyvos, atsiprasyti, atkurti savo reputacijg ar sugadintg jvaizdj.

2. 1. Kriziy komunikacijos samprata

Siuolaikinés kriziy komunikacijos pradzia laikomas 19 a. pirmasis desimtmetis, kai per traukinio ava-
rijg Atlantik Sityje (JAV) zuvo 53 zmonés. Gelezinkeliy kompanija tuomet kreipési j vieng i$ vieSyjy rysiy
pradininky — vy Lee, kuris jtikino uz avarijg atsakingg operatoriy duoti interviu ir papasakoti situacijg i$
savo perspektyvos. 22 Viesyjy rysiy specialisto parengta publikacija antra diena po nelaimés buvo
iSspausdinta dienrastyje ,,New York Times®“. Laikrastis visa publikacija atspausdino neredagaves ir
nesutrumpingsS. Batent §i publikacija laikoma pirmuoju kriziy komunikacijos pavyzdziu ir pirmuoju
laikrastyje i§spausdintu tokio tipo pranesimu spaudai.?

Kriziy komunikacija kaip mokslas ir atskira disciplina pradétas nagrinéti dvidesimtojo amziaus
pabaigoje. Anks¢iau kriziy komunikacija laikyta tik kaip viena i§ viesyjy rysiy mokslo daliy. Sis poziiris
yra teisingas, taciau pasaulyje didéjant nepaprastyjy situacijy skaiciui, kriziy komunikacijos reikSme¢ imta
tyrinéti nuosekliau. Zymiausi kriziy komunikacijos teoretikai ir praktikai yra Timothy Coombs, William
Benoit, Matthew Seeger , Sherry Holladay, Kathleen Fearn-Banks ir Kiti autoriai.

Kriziy komunikacijos teoretikai W. Seeger ir L. Sellnow savo knygoje ,,Theorizing Crisis Communi-

cation® pateikia susistemintg kriziy komunikacijos apibrézimg. Pasak autoriy, tai —nenutriikstamas ir nuolat

22 Moloney, Kevin. Rethinking Public Relations. Pr Propaganda and Democracy. (Didzioji Britanija: Routledge, 2006) 46-47.

23,,Atlar1tic City, NJ Electric Train Wreck, Oct 1906 — Fifty Drown", The New York Times, Spalio 29, 1906, http://www.gen-
disasters.com/new-jersey/1162/atlantic-city,-nj-electric-train-wreck,-oct-1906?page=0,1
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besitesiantis procesas, kurio metu organizacijos kontroliuoja savo aplinkg ir informacijos srautus tam, kad
sugebéty efektyviai sustabdyti krize vos jai prasidéjus ir atkurti tvarka ir atstatyti sugandintg reputacija. 2*
T. Coombs kriziy komunikacijos procesa apibrézia kaip krizei suvaldyti reikalingos informacijos kaupima,
ruosimga ir platinima.?® Panasia kriziy komunikacijos samprata pateikia ir K. Fearn-Banks savo knygoje
,,Crisis Communications: A Casebook Approach* — tai dialogas tarp atsakingy asmeny ir visuomenés krizés
metu ir po jos. Dialogo metu taikomos strategijos ir taktikos yra reikalingos tam, kad poveikis organizacijos
ar atsakingo asmens reputacijai biity maksimaliai sumazintas.?®
Teoretikas Dennis Mileti kriziy komunikacijg apibrézia Kaip procesg, Kuris leidzia sumazinti Zmoniy
pazeidziamuma, juos informuojant apie esamg situacija, veiksmus ir padarinius. Tikslios, naudingos infor-
macijos pateikimas, pasak autoriaus, gali pakeisti zmoniy jsitikinimus apie pavojy ir paskatinti priimti
atitinkamas $velninimo strategijas.?’ Lietuvos viesyjy rysiy specialistas L. Ulevicius kriziy komunikacija
apibuidina kaip veiksmus, galin¢ius suvaldyti krizés paskatinta esminj organizacijos vertinimo pasikeitima
ir i8skiria kriziy komunikacijos taktinius tikslus: mazinti neigiamy pranesimy skaiciy, i$laikyti nuoseklig
organizacijos pozicija, pasinaudoti galimybe skleisti bendro pobiidzio informacijg apie organizacija, mazinti
ziniasklaidos susidoméjima, kiek jmanoma siekti tiesioginiy oOrganizacijos atstovy kontakty su
suinteresuotomis salimis.?®

Nors teoretikai sutaria dél kriziy komunikacijos sampratos, vieni tyréjai laikosi pragmatisko ir
funkcionalaus poziiirio j kriziy komunikacijg teikdami, kad pagrindiné nepaprastosios situacijos suvaldymo
asis yra planavimas. Kiti mokslininkai oponuoja, savo tyrimais jrodydami, kad net ir geras pasiruo$imas
krizei ne visuomet reiskia efektyvy situacijos suvaldyma. Siandien kriziy komunikacijos teoretikai savo
darbuose pazymi dar vieng naujg kriziy komunikacijos mokslo aspekta — socialiniy tinkly jtaka, kuri trans-
formuoja tradicing kriziy komunikacija ir kuria dvikrypte komunikacija tarp nukentéjusiyjy ir atsakingy
asmeny.?®. Nagrinédamas kriziy komunikacijos poky¢ius siuolaikiniame diskurse ir socialiniy medijy jtaka,

viesyjy rysiy specialistas M. Katkus isskiria kelis kontraversiskus bruozus: padidéjes komunikacijos kanaly

24 Timothy L. Sellnow ir Matthew W. Seeger, Theorizing Crisis Communication (Didzioji Britanija: Willey-Blackwell, 2013)
217- 218.

S w. Timothy Coombs ir Sherry J. Holladay, The Handbook of Crisis Communication (Didzioji Britanija: Willey-Blackwell,
2010) 18.

%6 Kathleen Fearn-Banks, Crisis Communications: A Casebook Approach (JAV: Lawrence Erlbaum Associates, 2007)

27 Timothy L. Sellnow ir Matthew W. Seeger , op.cit, 326.

28 | jutauras Uleviéius, ,,Kriziy komunikacija®, 2014 rugséjo 29 d., https://www.slideshare.net/liutaurasu/krizi-komunikacija-
trumpa-apvalga-31748106

29 Baran J., Stanley ir Dennis K. Davis, Mass Communication Theory. Foundations, Ferment, and Future (JAV: Thomson
Wadsworth, 2006) 307- 308.
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skaicius palétina kriziy komunikacijos procesa, taciau suteikia daugiau erdvés pasisakymams ir savo strate-
gijai vystyti. Pasak jo, nors kriziy komunikacijos veiksmai $iy dieny pasaulyje privalo buti zaibiski, taciau
dél didziulio informacijos srauto krizés valdymo ciklas sutrumpé¢ja ir vidutiniskai uztrunka apie pusantros
dienos — tuomet visuomenés démesys nukrypsta j kitas aktualijas. *° Socialiniai tinklai tapo viena i§ kriziy
komunikacijos priemoniy, koreliuojanti su televizijos ziniasklaida ir pranesimais spaudai. Kriziy komu-
nikacijoje pagrindinis socialiniy tinkly naudojimo tikslas — informacijos platinimas ir koordinavimas,
siekiant sulaukti bendruomenés atsako, reakcijy ar bendradarbiavimo.!

Apibendrinant kriziy komunikacijos sampratg galima teigti, kad kriziy komunikacijos veiksmy pa-
grindas yra netikétas ir grésmingas jvykis, reikalaujantis staigaus reagavimo. Tokiu atveju komunikacijos
turinys, forma ir laikas gali padéti sumazinti zalg ir padarinius arba atvirksc¢iai — juos padidinti. Kriziy komu-
nikacijos veiksmy jgyvendinimas informaciniame lauke lemia tolimesnius procesus, susijusius su
visuomenés pozilriu j atsakingg organizacijg, nepaprastosios situacijos poveikiu reputacijai ir tolimesniam
organizacijos funkcionavimui. D¢l vis didéjancio pasaulyje jvykstanciy nepaprastyjy situacijy skaiciaus
kriziy komunikacijos vaidmuo jgauna vis svarbesne reikSme, vis dazniau tampa tyrimy objektu ir atskira
discpilina, mokslo sritimi, kurioje ruosiami kvalifikuoti kriziy komunikacijos specialistai. Kriziy komu-
nikacijai kaip procesui tiesioging jtaka daro naujai atsirandantys komunikacijos kanalai ir informacijos plat-

formos, leidziancios segmentuoti auditorijg ir vykdyti dvikrypte komunikacijg su visuomene.

2.2. Kriziy komunikacijos teorijos ir pozitriai

Viena reik§mingiausiy kriziy komunikacijos teorijy, ypatingai aktuali nepaprastosios situacijos valdymo
atktirimo fazéje, yra susijusi su reputacijos atktirimu. Daugelis komunikacijos, viesyjy rysiy ir marketingo
sri¢iy mokslininky nagrinéja, kaip dél nepaprastosios situacijos sugadinta reputacija paveikia organizacijas
ar asmenis. Daugiausia tyrimy $ioje srityje atliko W.L. Benoit, sukiirgs jvaizdzio atkiirimo teorija. Teorijoje
teigiama, kad yra du komponentai, kuriy uztenka paveikti ar sugadinti Zmogaus ar organizacijos reputacija:

a) Kaltinamasis (organizacija arba asmuo) yra laikomas atsakingu uz jvykusj veiksma;

b) Veiksmas yra viesai pripazjstamas grésmingu visuomenei ar jos daliai.

B. Benoit jvaizdzio atkiirimo teorija paremta dvejomis prielaidomis:

3OAgné Pakénaité, ,,Socialiniy tinkly era keicia kriziy komunikacija®, BZN start, 2016 gruodzio mén., http://www.bzn-
start.It/verslas/verslo-gidas/3263/Socialiniu-tinklu-era-keicia-kriziu-komunikacija

3L Crises and social media: a metastudy on pertinent research and practice, Human Technology Journal 10, 2 (2014), 95- 124.
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=35&sid=d22aa984-760a-4e72-8d14-
4eb5e689d29d%40sessionmgr4007
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1. Komunikacija ir jos veiksmai yra tikslingai orientuoti j rezultaty. Krizés metu komunikacijos veiks-
mus atliekantys asmenys turi skirtingus tikslus, kurie gali buti tarpusavyje visiskai nesusije, taciau jy nuo-
sekliai siekiama formuojant nuomong viesojoje erdvéje.

2. Geros reputacijos palaikymas yra pagrindinis komunikacijos tikslas. Kadangi gera asmens ar organ-
izacijos reputacija yra laikoma vertybe, organizacijos yra motyvuotos i karto griebtis veiksmy, kai jvyksta
jvaizdj kompromituojan¢ios situacijos.®?

Pagal Benoit, suvokimas yra esminis dalykas reputacijos atkiirimo veiksmuose. Tai reiskia, kad or-
ganizacija ar asmuo niekuomet nesiims gynybos strategijos, jeigu visuomené jos nesuvokia kaip nepapras-
tosios situacijos kaltininko. Pasak teorijos autoriaus, efektyviam reputacijos atkarimui svarbiausia jvertinti
visuomenés pasitikéjimo lygj, bendra suvokima ir nepaprastosios situacijos masta.>

Dar viena kriziy komunikacijos moksliniu pagrindu laikoma teorija — socialingje psichologijoje
nagrinéjama atribucijos teorija, susijusi su elgesio ir situacijy priezaséiy aiskinimu, interpretavimu ir siejimu
su aplinkybémis. Teorija nagrinéja, kaip zmonés aiskina kity asmeny elgesj, kokias priezastis priskiria skirt-
ingiems jvykiams ar reiSkiniams. Egzistuoja dvi atribucijy rasys:

1. ISoriné atribucija. Kai jvykusios Situacijos priezastys priskiriamos iSoriniams veiksniams. (Orams, Di-
evui, mitinéms jégoms)

2. Vidiné atribucija. (Kai priezastys dél susiklos¢iusios situacijos priskiriamos vidiniams veiksniams
(zmogaus intelekto lygiui, vertybinei sistemai ir pan.)

Atribucija dazniausiai naudojama tuomet, kai sukeliamas litidesys ar pyktis, kai pasielgiama netikétai arba
kai prarandama situacijos kontrolé.

Atribucijos teorija davé mokslinj pagrinda Situacinei kriziy komunikacijos teorijai (SCCT) , kurios
autorius — mokslininkas, viesyjy rysiy profesionalas T. Coombs. Jis teigé, kad kriziy ir nepaprastyjy Situ-
acijy metu suinteresuotos Salys yra linkusios jvykius interpretuoti (naudoti atribucijg), 0 tai lemia jy saveika
su atsakinga organizacija. Sgveikavima tarp kintamyjy ir apibrézia situaciné kriziy komunikacijos teorija,
kurioje teigiama, kad efektyvus krizés suvaldymas priklauso nuo gebéjimo objektyviai jvertinti situacijg ir
galimg grésme reputacijai ar jvaizdziui. Teisingai jvertinus nepaprastosios situacijos dydj, suvokiamas ir

atsakomybeés, kurig turi prisiimti organizacija, mastas. Siame lygmenyje labai svarbi ir organizacijos kriziy

32 William L. Benoit, Image Repair Discourse and Crisis Communication, http://www.ou.edu/dept-
comm/dodjcc/groups/98A1/Benoit.htm

335, June E. Dutton, ,,The Processing of Crisis and Non-Crisis Strategic Issues," Journal of Management Studies (1986): 501-
517. http://webuser.bus.umich.edu/janedut/issue%20selling/jms-dutton.pdf
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istorija (ar yra buve panasiy atvejy, jeigu taip, kas 1émé, kad jie kartojasi). Tik jvertinus atsakomybés dyd;j
pasirenkama nepaprastosios situacijos valdymo atsako fazés strategija.®*

T. Coombs isskyreé tris kriziy grupes, pagal kurias vertinama potenciali grésmé reputacijai:
1. Mazas atsakomybés lygis/maza grésmé reputacijai: Kai organizacija tampa nepaprastosios situacijos
auka (pavyzdziui, stichinés nelaimés, gandai)
2. Vidutinis atsakomybés lygis/vidutinio lygio grésmeé reputacijai: kai organizaciniai veiksmai, dél kuriy
kilo krizé, buvo netyciniai (jrangos klaida, nepagrjsti kaltinimai i$ kity suinteresuoty Saliy)
3. Didelis atsakomybés lygis/didelé grésmé reputacijai: kai organizacija, samojingai suvokianti
pasekmes, nusprendeé rizikuoti ir taip sukélé nepaprastaja situacija.>®

Tik jvertinus atsakomybés dyd;j ir krizés mastelj, pasirenkama nepaprastosios situacijos valdymo
atsako fazés strategija. Strategijos pasirinkimas tiesiogiai koreliuoja su zmoniy emocijomis, ketinimais, ku-
rie lemia tai, kaip suinteresuotosios Salys elgsis toliau ir kokie bus jy ketinimai nepaprastosios situacijos
atsako fazéje. Pagal T. Coombs, lengviau po krizés atsistatys ta organizacija, kuri priesistoréje neturéjo

kriziniy situacijy ir visuomenés akyse buvo vertinama kaip turinti gerg reputacija.

34 Caterine Holdsworth, ,,TOP 10 management models for your business: Situational crisis communication theory, Timothy
Coombs (1995)” Business and Finance, 2014 rugpjtcio 27 d., http://www.infideas.com/top-10-management-models-for-your-
business-7-situational-crisis-communication-theory/

35 Timothy W. Coombs, ,,Impact of past crises on current crisis communications: Insights from situational crisis communica-
tion theory™, Journal of Business Communication, 41 (2004): 265-289.
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2 pav. Situaciné kriziy komunikacijos teorija. (Saltinis: sudaryta autorés pagal Timothy W. Coombs (1995)

Pagal SCCT, tinkamos strategijos pasirinkimas lemia visuomenés emocijas, kurios tampa ketinimais
ir jsitikinimais, tiesiogiai veikianciais organizacijos ar atsakingo asmens reputacija, tolimesnj progresa ir

ateities perspektyvas.

2.3. Kriziy komunikacijos taktikos ir atkiirimo Strategijos

Kriziy komunikacijos teoretikas T. Coombs kriziy komunikacijg vadina ,kriziy valdymo gyvybés
Saltiniu® ir teigia, kad neefektyvi kriziy komunikacijos taktika reiskia, kad visa kriziy valdymo Sistema ir
planas i§ esmés yra netinkami ir neveiksniis.>® Mokslininkas jvardino tris kriziy komunikacijos taktikas,
kuriuos turi bati jgyvendintos Kiekvienoje organizacijoje tam, kad biity pasiruosta efektyviems kriziy komu-
nikacijos veiksmams. Teisingai paruosus prieskrizine taktika, bus galima grei¢iau parinkti atsako strategija,
kuri taps svarbiausia komunikacine kryptimi nepaprastosios situacijos valdymo metu ir po jo.
1. PrieSkriziné taktika. Pagrindiniai Sios taktikos veiksmai: informacijos rinkimas ir apdorojimas apie vi-

sas rizikas, galinCias paveikti organizacijg, kriziy valdymo plano sukirimas, iSskirstant atsakomybes

36 Cristina Nistor ir Rares Beuran, Crisis Communication. A Transatlantic Perspective, On-line Journal Modelling the New
Europe, 17 (2015): 225, http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=16&sid=calc46fc-
190d-4265-bf0c-b5204680885c%40sessionmgr4007
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konkretiems asmenims, jvairiy uzduociy atlikimas, siekiant patikrinti, ar planas bity veiksmingas ir efek-
tyvus, spaudos pranesimy parengimas, kuriuos jvykus jvykiui biity galima nedelsiant isplatinti ziniasklaidai.
2. Taktika krizés metu. Siuo momentu svarbiausia laiku identifikuoti krize, surinkti visa reikalinga infor-
macijg, greitai priimti sprendimus ir parengti zinutes tiek vidiniam, tiek iSoriniam komunikavimui.

3. Pokriziné taktika. Atsigavimo po nepaprastosios situacijos fazéje komunikacija tampa svarbiausiu
jrankiu, siekiant viska sugrazinti i funkcionalig bukle, bandant atkurti pasitikéjima, jvaizdj, reputacija.
Atsigavimo fazéje privaloma kuo skubiau paviesinti informacija visoms suinteresuotoms salims, ja nuolat
atnaujinti, jtraukiant faktus, kokiy veiksmy jau imtasi ir kaip vyksta tyrimo procesas. Taip pat svarbu isan-
alizuoti jau padarytas klaidas vykdant situacijos valdymo plana, interneto platformose paskelbti memoran-
dumus nukentéjusiems, palaikyti rysj su aukomis ir jy Seimomis, dalyvauti paminéjimuose, pagerbimuose.*’
Privalu uztikrinti, kad visos aukos ir potencialiis nukentéjusieji baity informuoti, kur turéty kreiptis dél zalos
atlyginimo, konsultacijos, gydymo. Informacijoje, skirtoje aukoms, biitina isreiksti uzuojautg ir oficialy at-
sipraSyma.

B. Pitrénaité i$skiria dvi komunikacijos strategijas, kurios turéty koreliuoti nepaprastosios situacijos
metu ir pries ja:

1. Proaktyvi komunikacija. Vykdomos jvairios prevencinés priemonés, siekiant uzkirsti kelig susidaryti
galimai situacijai arba mazinti jos poveikj. Tai susij¢ Su ziniasklaidos ir visuomenés $vietimu, nepaprastyjy
situacijy valdymo subkultiiros plétra.

2. Reaktyvi komunikacija. Sioje strategijoje svarbiausig vieta uzima konkretiis veiksmai, kuriy tikslas —
suteikti informacija apie tai, kas, kur, kada jvyko ir nurodyti, kaip elgtis.

Idealiuoju atveju, prie§ kriziniame laikotarpyje turéty buti aktyviai organizuojama ir vykdoma
proaktyvios komunikacijos strategija, 0 nepaprastosios situacijos metu — reaktyvios.

Nepaprastosios situacijos metu, jvertinus atsakomybés dydj ir situacijos masta, pasirenkama atsako
strategija, kuri tampa pagrindine organizacijos arba atsakingo asmens komunikacine kryptimi. Teisingai
pasirinkta ir be klaidy jgyvendinta atsako strategija reabilituos organizacijos arba atsakingo asmens reputa-
cijg ir suformuos visuomenés poziarj. W.L. Benoit isskyré penkias reputacijos atstatymo strategijas, kurios
veikia nepaprastosios situacijos valdymo atsigavimo fazéje 3
1. Neigimo strategija. Si strategija gali bati taikoma keliais baidais: bandant perkelti kalte kitiems arba

neigiant savo kalte ir atmetant visus kaltinimus. Jeigu pasirenkamas pirmasis strategijos taikymo budas,

37 Timothy W. Coombs, Crisis Management and Communication, 2007 spalio 30 d.,

http://www.facoltaspes.unimi.it/files/ ITA /COM/Comunicazione_di_Impresa_Crisis_Management_and_Communications.pdf
BBirute Pitrénaité, Ekstremaliy situacijy komunikacija: teoriniai aspektai ir praktika Lietuvoje, VieSosios politikos ir admin-
istravimo studijos, 26 (2008), https://www.mruni.eu/upload/iblock/185/7 b.pitrenaite.pdf

39 William L. Benoit, supra note: 20.
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komunikacijoje pradedamas minéti treciosios Salies jsikiSimas kaip pagrindinis nepaprastosios situacijos ar
krizés sukeléjas. Jei pasirenkamas antras kriziy komunikacijos neigimo strategijos taikymo budas, organi-
zacija ar asmuo visais jmanomais buidais neigia savo kalte kategoriskai atmesdama visus ziniasklaidos (ir)
ar visuomenés kaltinimus.
2. Atsakomybés vengimo strategija. Sis principas komunikacijoje taip pat gali bati pritaikytas skirtingais
budais: viesai deklaruojant, kad nepaprastoji situacija jvyko kaip atsakas j provokacija arba teigiant, kad
ivykis nutiko dél informacijos trikumo ir negaléjimo sukontroliuoti susiklosc¢iusiy aplinkybiy (daznai
pabréziant, kad organizacijos veikla visuomet buvo paremta tik gerais ketinimais, o staiga istikusios krizés
suvaldyti buvo nejmanoma nei techniskai, nei kaip nors Kitaip.).
3. Pavojingy veiksmuy, nusikalstamumo mazinimo strategija. Sios strategijos veiksmai susije su
visuomenés teigiamy emocijy suzadinimu, mazinant negatyvias nuotaikas istikus krizei. Laikydamasi $ios
strategijos organizacija visais jmanomais budais stengiasi sumazinti nukentéjusiy patirtg zalg ir nuostolius,
pranesa apie kompensacijas aukoms.
4. Atkirimo strategija. Organizacija vieSsa komunikuoja, kad Zadama kompensuoti padarytg zala, atkurti
visa, kas sugriauta ar sugadinta, atstatyti tvarkg. Viesojoje erdvéje pradedama kalbéti apie zingsnius, kurie
bus jgyvendinti prevencijai, kad daugiau toks jvykis nebepasikartoty.
5. Geédos, kaltés, atgailos arba susinaikinimo strategija. Laikantis Sios strategijos asmuo arba organi-
zacija viesai prisiima kalte, atsipraso visuomenés, nukentéjusiy Saliy ir vieSai maldauja atleidimo. Susi-
naikinimo strategija gali turéti arba teigiamg, arba neigiama poveikj. Idealiuoju atveju, visuomené priims
atsiprasyma ir patikés nuosirdziu sielvartavimu. Kitu atveju, prasymas atleisti gali sukelti protestus ir pykt;.
40

2017-aisiais metais JAV trijy kriziy komunikacijos mokslininky Sojung King (Kinija), Sejung Ma-
rina Choi (Kor¢ja) ir Lucy Atkinson (JAV) surengtame tyrime buvo pagrista hipotezé, kad jvykusios ne-
paprastosios situacijos metu visuomené jaucia isdavystés ir nusivylimo atsakinga organizacija jausma, kurio
tolimesng progresija lemia organizacijos vykdoma komunikacijos strategija. Efektyvios komunikacijos at-
veju visuomené atgauna pasitikéjima organizacija ir taip ilgaainiui atkuriamas teigiamas, palankus pozitris
ir gera reputacija. Tyrime dalyvave 133 respondentai, kuriems buvo pateiktos skirtingy kompanijy krizés,
ju pateikimas ziniasklaidoje, pasisakymai ir atsakingy asmeny komentarai, sprendé, kokia komunikacijos

strategija — atsiprasymo ar neigimo — jiems sukelia didesn;j pasitikéjimo jausma ir suformuoja teigiama

40 Adrian Lesenciuc, Daniela Nagy, Role of Communication in Crisis Management, http://conference.dresmara.ro/confer-
ences/2008/10_Lesenciuc_Adrian.pdf, 112-114.
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poziiirj j tolimesnj organizacijos funkcionavima. Sio tyrimo rezultatai parodé, kad pasitikéjimo jausmas
grei¢iau atkuriamas panaudojus vieso atsiprasymo, atsakomybés prisiémimo strategijas.*!

Kriziy komunikacijos praktikoje dazniausiai naudojama ne viena, o kelios strategijos, veikiancios
viena po kitos arba vienu metu. Tokia taktika gali buti veiksminga, taciau yra ir pavojinga: neteisingai
parinkta dviejy taktiky sintezé bendra krizés komunikacijos strategija gali padaryti chaotiska ir nenuoseklia,
taip sukeliant nepasitikéjimg organizacija ar atsakingu asmeniu visuomenés akyse.

Aptarus kriziy komunikacijos teorijas galima daryti prielaida, kad nepaprastosios situacijos metu
vykdomy netinkamy ar neefektyviy komunikacijos veiksmy priezastimi gali biiti proaktyvios komunikaci-
jos nebuvimas ir prieskrizinés taktikos neturéjimas. Sie dalykai apima neeiliniy jvykiy prevencija, yra susije
su visuomenés Ir ziniasklaidos $vietimu, informacijos rinkimu ir apdorojimu bei potencialiy grésmiy iden-
tifikavimu. Net ir nevykdant proaktyvios komunikacijos, reputacijos atktirimo Strategijos yra pasirenkamos
dar pries pirmajj viesa atsakingo asmens pareiskimg visuomenei.

2.4. Kriziy komunikacijos priemonés

Pasirinkus kriziy komunikacijos strategija ir taktika, efektyviam kriziy komunikacijos jgyvendini-
mui svarbu teisingai iSnaudoti komunikacijos priemones. Trijy JAV nepaprastyjy situacijy valdymo te-
oretiky G. Haddow, J. Bullock ir D. Coppola parengtame vadovélyje ,,Introduction to Emergency Manage-
ment" iSskiriamos pagrindinés kriziy komunikacijos priemonés ir veiksmai, kuriy turi imtis kiekviena uz
nepaprastajg situacija atsakinga organizacija:
1.Ziniasklaidos priemoniy sara$ai ir kontaktai. Organizacija dar nepaprastosios situacijos prevencinéje
fazéje turi pasiruosti ziniasklaidos atstovy sarasg su kontaktais, kurie nepaprastosios situacijos metu
uztikrins greitg ir efektyvy komunikavima su ziniasklaidos priemonémis. Kontakty sarasas turi apimti
regioninius ir nacionalinius laikrascius, zurnalus, interneto portalus, vietines ir nacionalines televizijas ir
radija, redaktorius, laisvai sasmdomus Zurnalistus.

2. PraneSimai spaudai. Tai yra pagrindinis komunikacijos produktas. Pranesimas spaudai apie jvykusig
nepaprastaja situacijg turi bati trumpas, aiskus, konkretus, su visa reikiama informacija apie tai, kas, kur,
kada ir kaip jvyko bei kiek auky nukentéjo.*? Pirminiame pranesime spaudai, kuris turi biiti vieSinamas vos

tik nepaprastajai situacijai jvykus, gali buti pateikiami tik pagrindiniai faktai, be interpretacijy, citaty ir kt.

41 Kim Sojung, Sejung M. Choi, Lucy Atkinson. ,,Congruence Effects of Corporate Associations and Crisis Issue on Crisis
Communication Strategies®, Scientific Journal, Social Behaviour and Personality 45 (7), http://web.b.ebscohost.com.skai-
tykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=8&sid=6b5f7164-faf9-4fc8-853b-8197b9fc83b5%40sessionmgrl0l , 1085-
1098.

42 Artur Asa Berger, Essentials of mass communication theory. (Jungtiné Karalysté: Lightning Source, 1995) 107-109.
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Kiti pranesimai spaudai platinami nepaprastosios situacijos eigoje ir nuolat pildomi naujomis detalémis,
priezastimis, liudininky ar atsakingy asmeny citatomis.
3. Spaudos konferencijos. Spaudos konferencijos leidzia atsakingai uz nepaprastaja situacijg organizacijai
ar asmeniui tiesiogiai perduoti informacija Ziniasklaidai ir visuomenei. Spaudos konferencijos metu infor-
muojama, nuraminama ar mobilizuojama visuomené. Spaudos konferencija dazniausiai rengiama kitg dieng
po jvykio, véliau organizuojama pakartotinai, norint informuoti apie vykdomus veiksmus, tyrimy rezultatus
ir i§vadas ir pan. Atsakingai organizacijai ar asmeniui spaudos konferencija tampa geriausia platforma
uzmegzti tiesioginj kontaktg su auditorija, todél $i priemoné tampa viena is jvaizdzio atstatymo strategijos
daliy.
4. Virtuali erdveé. Siuolaikiné kriziy komunikacija nejsivaizduojama be interneto platformy, svetainiy, ku-
riose nepaprastosios situacijos metu nuolat atnaujinama informacija privalo tapti vienu i§ prioritetiniy
veiksmy. Interneto platforma sukuria lengva prieigg prie organizacijos teikiamos informacijos, kurioje — ne
tik faktai ir pagrindiniai aspektai, bet ir organizacijos pozicija, viesas atsiprasymas.
5. Atstovas spaudai arba kalbantysis asmuo. Labai svarbus vaidmuo kriziy komunikacijoje atitenka as-
meniui, kuris yra deleguojamas viesai iSsakyti organizacijos pozicija, atsiprasyma, pateikti visuomenei fak-
tus ir detalesng informacijg. Atstovo viesai issakoma pozicija turi biiti sukoordinuota pagal bendra organi-
zacijos krizés komunikacijos strategija tam, kad buity iSvengta kontraversisky interpretacijy. Kalbanciojo
asmens pasirinkimas priklauso ir nuo nepaprastosios situacijos masto. Krizés akivaizdoje kalbanciuoju as-
meniu turéty tapti jmonés vadovas, direktorius ar auksciausias pareigas einantis asmuo. Jei nepaprastoji
situacija susijusi su vieno asmens atsakomybe, kalbanciuoju asmeniu turéty tapti jis pats. 43

Teisingai ir kryptingai isnaudotos komunikacinés priemonés, nuoseklas, koordinuoti veiksmai,
proaktyvios ir reaktyvios komunikacijos sintezé, teisingai pasirinkta atsako ir jvaizdzio atkiirimo strategija
leis grei¢iau atkurti organizacijos ar atsakingo asmens reputacijg, jvaizdj, atstatyti jmonés veiklg ir
visuomenés pozitrj j ja. Kita vertus, neteisingai panaudotos arba nei$naudotos komunikacinés priemonés
tik padidins zalg, sukurs kakofonijg, paveiks vie$aja nuomone, kuri lems, ar organizacija galés toliau sék-
mingai vystyti savo veiklg ir funkcionuoti, ar turés pasitraukti i$ rinkos. Vis délto, kriziy komunikacija yra
tik nepaprastosios situacijos valdymo atkarimo fazéje dalis, kuri koreliuoja su strateginiais veiksmais, vyk-
domais siekiant atkurti funkcionalig buikle, infrastruktiira, bendruomenés gerove. Bendra iy veiksmy sin-
tezé gali lemti nepaprastosios situacijos padariniy mastg, poveikj visuomenei ir grjzimo | stabilig bukle

tempa. Pasaulyje didéjant nepaprastyjy situacijy skai¢iui, nataralu, kad kriziy komunikacijos vaidmuo tik

43 George Haddow ir kt., Introduction to Emergency Management. Third edition, (Oksfordas: Alsevier, 2008) 246.
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augs kartu su kvalifikuoty Sios srities specialisty poreikiu. Tai liudija faktas, kad universitetuose atsiranda

naujos kriziy komunikacijos disciplinos, o kriziy komunikacija tampa moksliniy tyrimy ir analizés objektu.
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3. TYRIMO METODOLOGIJA

Analizei pasirinkty atvejy pagrindimas. Tyrimui pasirinkti trys atvejai — ,,Maxima” parduotuveés stogo
grititis Latvijoje (2013 m.), Smolensko aviakatasfrofa (2010 m.) ir ,,Germanwings” ty¢iné aviakatastrofa
(2015 m.). Pirmasis atvejis — ,,Maxima” parduotuvés griatis Latvijoje pasirinktas nagrinéti dél tiesioginiy
sgsajy su Lietuva — pastatas, kurio jgriuves stogas nusine$é 54 zmoniy gyvybes, priklausé lietuviui, ,,Vil-
niaus prekybos® akcininkui Nerijui Numaviciui. Tai buvo beprecendentinis tokio masto jvykis, jvykes lie-
tuvisko kapitalo bendrovéje, iki tol turéjusiai nepriekaistingg reputacijg visuomenés akyse. Antrasis tiriamas
atvejis — Smolensko aviakastrofa, kurios metu nukrito Iéktuvas, skraidings Lenkijos prezidentg L. Kacinskj
ir kitus aukstus 3alies pareigainus. Sis precedento neturintis jvykis sukeélé daug diskusijy ir teorijy viesojoje
erdvéje, 0 kriziy komunikacija savaip vykdé ir Lenkijos, ir Rusijos specialistai. Tai taip pat precendento
Europoje neturinti krizé. Treciasis atvejis, pasirinktas analizei — 2015 metais jvykusi avialinijy bendrovés
,»Germanwings” aviakatastrofa, kurig iniciavo pats orlaivio pilotas, nukreipes léktuva i Alpiy kalnus ir
prazudes visus lektuve buvusius zmones. Sis atvejis pasirinktas nagrinéti todél, kad jis, kriziy komunikacijy
eksperty nuomone, tapo pirmaja krize Europoje, kurios pagrindine platforma tapo socialiniai tinklai. Tad
Sis atvejis iliustruoja tradicinés kriziy komunikacijos ir Siuolaikinés kriziy komunikacijos sintezés procesus.
Visi trys analizei pasirinkti atvejai yra laikomi nepaprastosiomis situacijomis, nes atitinka nepaprastosios
situacijos bruozus.

Tyrimo tikslas. Pagrindinis sio tyrimo tikslas — atlikus skirtingy nepaprastyjy situacijy valdymo atkiirimo
fazéje vykdyty kriziy komunikacijos veiksmy analize istirti, kokie kriziy komunikacijos veiksmai ir prie-
monés teigiamai ar neigiamai paveiké nepaprastosios situacijos valdymo procesa.

Hipotezé. Kriziy komunikacijos veiksmai nepaprastosios situacijos valdymo atkarimo fazéje gali lemti
efektyvesnj nepaprastosios situacijos suvaldymo efektyvuma ir padaryti jtaka tolimesniam visuomenés
pozitiriui j organizacijg ir jos reputacija.

Tyrimo tikslui keliami uzdaviniai:

1. I$nagrinéti trijy skirtingy nepaprastosios situacijos atvejy ir jy vykdytos kriziy komunikacijos veiksmus
chronologine seka ir, pasitelkus eksperty nuomone, isskirti tinkamus bei netinkamus kriziy komunikacijos
atktirimo fazéje jvykdytus veiksmus ir jy ypatumus.

2. Remiantis tyrimo rezultatais, pateikti rekomendacijas ir pasitlymus dél kriziy komunikacijos veiksmy
nepaprastyjy situacijy valdymo atkarimo fazéje tobulinimo.

Siekiant tyrimo tiksly ir uzdaviniy, buvo dirbama siais etapais:

1. Atlikta mokslinés literatiiros analizé
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2. Atsizvelgiant j tyrimo tikslg, pasirinkta tinkama tyrimo metodika

3. Atlikta ziniasklaidos publikacijy turinio analizé

4. Paruostas klausimynas ekspertiniam interviu

5. Atrenkami ekspertai, kurie yra apklausiami.
Tyrimo metodai.
1. Mokslinés literattiros analizé, sisteminimas ir apibendrinimas;
2. Nestrukttiruotas eksperty interviu;
3. Turinio (content) analizé.
Metody pagrindimas. Kadangi kriziy komunikacijos sritis néra placiai nagrinétas mokslinis objektas, o
kriziy komunikacijos veiksmai kiekvienoje situacijoje gali isSaukti skirtingas visuomenés reakcijas, darbe
naudojami kokybiniai tyrimai, kurie pasizymi lankstumu ir duomeny indukcine analize. Kokybinis tyrimas
leidzia suprasti tiriamuosius reiskinius ir pateikti interpretacinj jy jvertinima. Darbe vykdyta kokybiné ana-
lizé — jsisgmoninta ypatingy metody ir budy paieska, socialiniy reiskiniy, procesy ir sistemy kokybiniy
bruozy charakteristika. Kokybinio metodo strategija yra probleminés situacijos atviro, nestruktiirizuoto
pobiidzio analizé.**

Pagrindiniai tyrime naudoti metodai buvo nestruktiiruotas ekspertinis interviu ir turinio analizé.
Ekspertinis interviu — tai tyréjo inicijuotas dviejy asmeny pokalbis, kurio tikslas — gauti btiting tyrimo
uzdaviniams informacija. Interviu suteiké platesnes galimybes nuodugniau pazinti tiriamajj asmenj. Tiri-
amasis eksperty interviu buvo konstruojamas su laisvai formuluojamais atsakymais tam, kad bty galima
isiaiskinti niuansus, respondento kompetencija. Ekspertinis interviu buvo nestruktiiruotas, sudarytas is
atviry klausimy, nes atviri klausimai naudojami tada, kai norima iszvalgyti problema arba tokie klausimai
pateikiami pirmga kartg ir néra aiskis jy galimi atsakymai. Nestruktiiruoto interviu metu buvo prasoma
pasisakyti, pateikti savo nuomone, ja pagristi. Atviri klausimai pasirinkti ir dél to, kad tokie atsakymai ver-
tinami kaip atviresni, individualesni, visapusiskesni ir labiau apgalvoti.*® Pagal tiksling paskirtj tyrimui
buvo pasirinktas nuomoniy, pozitriy ir vertinimo interviu, kuris skirtas zmoniy nuomonei, vertinimui,
samprotavimui ir jy reakcijai j tam tikrus reiskinius ir jvykius atskleisti.*® Ekspertinj interviu sudaré 13
klausimy, i$ jy — 10 buvo skirti tyrime nagrinéjamy konkreciy atvejy analizei, 3 klausimai buvo bendrojo

pobudzio, skirti jvertinti kriziy komunikacijos svarba Lietuvoje. 1-5 klausimuose buvo prasoma jvardyti

44 Rimantas Tidikis, Socialiniy moksly tyrimy metodologija, (Vilnius: Lietuvos teisés universitetas, 2003), 355-357.

4 Kestutis Kardelis, Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai, (Kaunas: Mokslo ir enciklopedijy leidybos centras, 2016), 98-
102.
46 Rimantas Tidikis, op. cit. 380.
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skirtingy nagrinéjamy atvejy kriziy komunikacijos kritines klaidas, pasirinktas reputacijos atkarimo takti-
kas, isskirti, eksperty nuomone, teisingus bei klaidingus komunikacinius zingsnius. 6-7 klausimai buvo
skirti socialiniy medijy jtakos kriziy komunikacijos veiksmams aptarimui ir jvertinimui. 8-10 Klausimuose
buvo praSoma jvertinti trumpalaikéje ir ilgalaikéje atkarimo fazéje vykdytus konkrecius kriziy komunikaci-
jos veiksmus. 11-13 klausimai buvo bendrojo pobudzio. Juose buvo prasoma eksperty pateikti savo
nuomong apie kriziy komunikacijos specialisty rengimo poreikj Lietuvoje, didziyjy Lietuvos organizacijy
nepaprastyjy situacijy prevencija ir kriziy komunikacijos planus bei kriziy komunikacijg kaip atskirg disci-
pling. 1-5 ir 8-10 klausimai buvo parengti pagal kriziy komunikacijos teoretiko W.L. Benoit i$skirtas pen-
kias reputacijos atstatymo strategijas*’, teoretiko T. Coombs isskirtas tris kriziy komunikacijos taktikas ir
atsakomybés lygius*®. 6-7 klausimai buvo parengti pagal mokslininky B. Stanley ir D. Davis analizuojamos
socialiniy tinkly jtakos kriziy komunikacijos veiksmams teorijg.*®

Turinio analizés metodas darbe pasirinktas todél, kad analizés metodo metu informacija gaunama
skaidant reiskinj j sudétines dalis, pozymius, savybes, i$skiriant skirtingas reiskinio dalis i$ visumos.
Turinio analizés metodo technika leido objektyviai ir sistemiSkai i$nagrinéti teksto ypatybes ir daryti isva-
das.>® Ziniasklaidos publikacijy analizei pasirinkti tokie naujieny portalai kaip 15min.lt, delfi.lt, Irytas.It,
vz.It, BBC.com, CNN.com, Theindependent.com ir kt.

Ekspertinio interviu dalyviai — asmenys, kurie dél savo profesinés ir gyvenimo patirties turi
didziausig kompetencija ir patikimiausia bei iSsamig informacijg apie tiriama problema. Ekspertai interviu
buvo pasirinkti pagal siuos kriterijus: turi ilgamete patirtj vieSyjy rysiy Srityje ir yra vadovave kriziy komu-
nikacijos plany sudaryme ar vykdyme; yra marketingo, komunikacijos specialistai, dirbantys ir konsul-
tuojantys privacias bendroves kriziy komunikacijos klausimais; yra zurnalistai, nagrinéjantys kriziy komu-
nikacijos procesus ir pavyzdzius viesojoje erdvéje; yra déstytojai, docentai, lektoriai, savo déstomoje disci-
plinoje analizuojantys kriziy komunikacijos procesus. Ekspertiniame interviu dalyvavo Sie ekspertai:
vieSyjy rysiy specialisté, Zurnalisté Dalia Kutraité- Giedraitiené, tarptautinés komunikacijos specialisté
Vlada Musvydaité, komunikacijos moksly déstytojas Andrejus Rackovskis, zurnalistas, redaktorius Algis
Vaskevicius, vieSyjy rysiy specialistas, rySiy su visuomene specialisté Milda Jankauskiené.

Atlikus ekspertinj interviu, buvo atliekama interviu transkripcija.

47 William L. Benoit, supra note:32

48 Timothy W. Coombs, supra note; 35: 265-289.

4% Baran J., Stanley ir Dennis K. Davis, supra note: 29:307-308.
50 Supra note 46:390.
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Tyrimo strategija ir eiga. Darbe pasirinkta atvejo studijos strategija. Socialinio reikinio tyrimas vyko per
konkre¢iy, individualiy atvejy analiz¢. Tyrimo rezultatai buvo gaunami analizuojamojo teksto forma. An-
alizei atlikti buvo pasirinkti kriterijai pagal kriziy komunikacijos teoretiky G. Haddow, J. Bullock ir D.
Coppola apibréztas kriziy komunikacijos priemones.® Tai - kalbantieji asmenys, pirmyjy zinudiy i$platini-
mas visuomenei, prane$imy spaudai iSplatinimas Ziniasklaidai, spaudos konferencijos surengimas, komu-
nikacija socialiniuose tinkluose, komunikacija interneto svetainéje, uzuojautos isreiSkimo platformos bei
budai, visuomenés informavimas apie kompensacijas bei pagalba nukentéjusiyjy Seimoms.

Tyrimo pradzioje sudaryta jvykio komunikaciniy veiksmy chronologiné seka bendrame jvykio kontekste,
nes laikas kriziy komunikacijos vykdomiems veiksmams turi didziausig reikSme — tinkamu laiku jvykdytas
arba nejvykdytas komunikacijos veiksmas darys jtaka tolimesnei nepaprastosios situacijos valdymo eigai.
I$nagrinéjus ziniasklaidos publikacijas ir mokslinius straipsnius chronologiné veiksmy seka pateikiama ir
tam, kad baty galima nuosekliai isanalizuoti vykdytus komunikacinius Zingsius ir isskirti teisingus bei
Klaidingus Zingsnius. Tuomet atlikta krizés komunikacijos veiksmy analizé, pasitelkiant eksperty nuo-
mones, gautas ekspertinio interviu metu. Apibendrinus eksperty nuomones ir tolimesn;j jvykiy konteksta,
pateikiami krizés komunikacijos rezultatai. IStyrus visus tris atvejus, pateikiama struktiiriné analizé.
Tyrimo etika. Rengiantis ir atliekant tyrima buvo laikomasi mokslinés etikos principy, tyrimas buvo
suderintas su respondentais ir jie jame dalyvavo savanoriskai. Ekspertinio interviu metu nebuvo pazeistas
eksperty saugumas, privatumas, nebuvo pateikiami oruma zeminantys, nesutarimus ar nesantaika kurstantys

klausimai.

51 George Haddow ir kt., supra note: 43:246.
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4. KRIZIU KOMUNIKACIJOS VEIKSMAI ATKURIMO FAZEJE.
ATVEJU ANALIZE

4.1.Smolensko aviakatastrofa (2010 m.)

2010-yjy mety balandzio 10 dieng j Katynés zudyniy pamingjimg Lenkijos prezidentiniu léktuvu
keliaves prezidentas Lechas Kacinskis, kartu su savo zmona ir Kitais auks¢iausiais Salies pareiganais zuvo
aviakatastrofoje, Iektuvui suduzus bandant nusileisti. Suduzgs j dalis I€ktuvas uzsidegé, visi jame skridg 97
asmenys zuvo. Europa sukrétes jvykis iskart atsidiiré tarptautinés ziniasklaidos démesio centre, sukeldamas
daug interpretacijy, susijusiy su politinémis Rusijos ir Lenkijos valstybiy peripetijomis. VieSojoje erdvéje
iSkelta daug jvykio versijy, galéjusiy lemti aviakatastrofa: pirmoji — Iéktuvas buvo techniskai neparuostas
ir negaléjo buti naudojamas skrydziui, antroji — prezidento ir premjero Donaldo Tusko nesutarimai ir ap-
sisprendimas j Katyne skristi skirtingais léktuvais.®? Iskilo daug samokslo teorijy: Ziniasklaidoje pasirodé
praneSimy, kad aviakatastrofa jvyko dél prasto matomumo ir rako, kuris buvo specialiai pagamintas rusy
tam, kad prezidentinis Lenkijos léktuvas nepasiekty tikslo. Baimés ir chaoso apimta Lenkijos visuomené
nenoréjo patikéti atsitiktinés nelaimés versija, ir kalty ieskojo atsigrezusi i Rusijg ir jos lyderj, tuometinj
premjera Vladimirg Puting.

Viesa diskusija dél aviakatastrofos kilimo priezasé¢iy gaji iki Siol. Nors tuometinés Lenkijos vyriaus-
ybés ekspertai pripazino, kad katastrofa sukélé piloto klaidos ir riikas, Lenkijos visuomené ir Ziniasklaida
Cia jzvelgé samokslo teorija, kurios bendrininkais galéjo tapti tuometinis Lenkijos premjeras D. Tuskas ir
V. Putinas. Issifravus Smolensko aviakatastrofoje suduzusio léktuvo juodajg déze, buvo tiriamos $esios
nelamés versijos: smolensko oro uosto darbuotojy Klaida, teroro aktas, 1éktuvo techniné avarija, prasti orai,
piloto klaida, piloto Kklaida ir prasti orai. D¢l skirtingy versijy, sklindan¢iy i§ nepatikrinty Saltiniy,
kontraversisky viesyjy nuomoniy, propagandiniy jrankiy ir iskraipyty fakty sunku jvertinti, kas atsakingas
uz jvykusig katastrofg. Vis délto, V. Putino vykdyti kriziy komunikacijos veiksmai nustebino daugelj ir
buvo aptarinéjami tarptautinéje ziniasklaidoje. Emocijy vieSuomenéje nerodantis Rusijos lyderis aviaka-
tastrofos akivaizdoje demonstravo savo jautriagja puse, nustebinusig ir politinés, ir kriziy komunikacijos ek-
spertus.

Ivykio chronologija komunikaciniu aspektu
Balandzio 10 diena, Sestadienis
Nacionalinéje Lenkijos ir tarptautingje Europos Zinaisklaidoje apie vidurdienj pasirodziose zinutése

apie nukritusj Lenkijos prezidentinj 1éktuva i$ pradziy nebuvo nurodoma, kiek asmeny i§gyveno katastrofa.

52 ,Jie zuvo pakeliui j Katyng...”, Apzvalga 4 (8), (498), Vilnius: 2010, http://www.algirdassaudar-
gas.It/UserFiles/File/apzvalga_nr8.pdf
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Pirmoji zinia apie tai, kad visi asmenys, skride 1éktuvu, Zuvo, po kurio laiko patvirtinama Lenkijos uzsienio
reikaly ministerijos atstovy. Iskart po katastrofos Smolensko gubernatorius ziniasklaidai komentuoja, kad
kliudé medziy virstines, nukrito ir suskilo j kelias dalis. Kol ziniasklaidoje pasirodo pirmosios aviakatastro-
fos prielaidos ir visuomené atsigrezia j V. Puting, Rusijos valdzia nedelsiant pradeda vykdyti savo kriziy
komunikacijos kampanijg. Rusy Ziniasklaidoje paskelbiami straipsniai, kuriuose raSoma, kad prezidentinj
léktuva valde lenky pilotai vykdé nusileidima neatsizvelgdami j rusy skrydziy centro kontrolieriy raginimus
to nedaryti.>® Tragedijos dieng Rusijos prezidentas D. Medvedevas pareiskia sudarantis jvykio tyrimo
komisija, kuriai vadovauti paskiriamas tuometinis premjeras V. Putinas. Dienos pabaigoje per Rusijos
Pirmajj kanala tiesioginio eterio metu parodoma rasta léktuvo juodoji dézé.>* V. Putinas viesai isreiskia
uzuojautg ir pareiskia, kad Rusija yra pasirengusi Lenkijos ekspertams suteikti visg turima informacija. Savo
kalboje V. Putinas akcentuoja, kad asmeniSkai raipinsis ir prizitrés tyrimo eiga. ,, Turime padaryti viska, kad
buty issiaiskintos $ios tragedijos priezastys per kiek jmanoma trumpa laikg“, — atvykes | aviakatastrofos
vieta teige jis.>® Sestadienio vakara j Maskva atvyksta pirmieji lektuvo katastrofoje zuvusiyjy artimieji.
Maskvos vyriausybés operatyvinis stabas iSplatina zinutg spaudai, kad visi artimieji atvyksta nemokamu
reisu ir bus asmeniskai pasitinkami operatyvinio stabo atstovy ir apgyvendinti trijuose viesbuciuose.>®
Balandzio 11 diena, sekmadienis

Visose Europos Sajungos salyse paskelbiamas gedulas. | jvykio vietg atvykusj Lenkijos prezidento
dvynj brolj J. Kacinskj pasitinka Lenkijos premjeras D. Tuskas ir V. Putinas. Stebint miniai ziniasklaidos
atstovy ir fotografy, V. Putinas apsikabina aviakatastrofoje zuvusio prezidento brolj ir iSreiskia uzuojauta.
Sis gestas tarptautinéje Ziniasklaidoje pavadinamas ,,uzuojautos simboliu“. Politinés komunikacijos ek-
sperty $is V. Putino gestas buvo jvardytas kaip Rusijos ir Lenkijos santykiy gerinimo pradzios jvykis.>’
Laikydamas puoste raudony roziy, Lenkijos nacionalinei televizijai V. Putinas duoda interviu, kuriame
teigia, kad ,,si tragedija yra pirmoji ir didziausia Lenkijos istorijoje, bet tai ir masy tragedija. Mes gedime

kartu®, — sakeé jis, atmesdamas bet kokj provokuojantj klausima, susijusj Su samokslo teorijomis. Kariniame

53 Szymon Wrobel, ,,Mourning Populism. The case of Poland”, Polish Sociological Review 176 (2011): 437- 456,
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=4&sid=88c6db86-135f-4bee-912-

o Aviakatastrofoje zuvo Lenkijos prezidentas, Vakary ekspresas, 10 balandzio, 2010, http://www.ve.lt/naujienos/lietuva/lietu-
vos-naujienos/aviakatastrofoje-zuvo-lenkijos-prezidentas-papildyta-foto/

%5 Polish President Lech Kaczynski dies in air crash, BBC, balandzio 10, 2010, http://news.bbc.co.uk/2/hi/europe/8612825.stm
56Lenkijos prezidentas ir su juo skridusi delegacija Zzuvo léktuvo katastrofoje, Respublika, balandzio 10, 2010.
http://www.respublika.lt/It/naujienos/pasaulis/nusikaltimai_ir_nelaimes/lenkijos_prezidentas ir_su_juo_skridusi_delega-
cija_zuvo_lektuvo_katastrofoje atnaujinta 2206/

57 Przemyslaw Zukiewicz, Rafal Zimny, The Smolensk Tragedy and its importance to political communication in Poland:
2015, http://ssp.amu.edu.pl/wp-content/uploads/2015/07/ssp-2015-1-063.pdf
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Siaurés aeorodrome surengiama atsisveikinimo ceremonija, kurioje dalyvaujantis V. Putinas, kuris ceremo-
nijos metu braukig asara, dega zvakutes ir broliskai apkabina Lenkijos premjera D. Tuska.
Balandzio 18, sekmadienis

Lenkijos prezidento laidotuviy ceremonija surengiama Krokuvoje, ¢ia atvyksta pasaulio lyderiai,
Europos parlamento vadovai. V. Putinas viesai paskelbia nevyksiantis j laidotuves, nes jose Rusijai
atstovaus jos prezidentas D. Medvedevas. >
Tolimesni V. Putino kriziy komunikacijos veiksmai

Zuvusiojo prezidento L. Kaginskio dvynio brolio vadovaujama partija ,,Jstatymas ir teisingumas*
Tuometinio Lenkijos premjero D. Tusko vyrausybés ekspertai ir Rusijos tyréjai atmeté visas teorijas apie
numanoma nuzudyma, kurias iskart po tragedijos iskelé zuvusiojo prezidento L. Kacinskio dvynio brolio
vadovaujama partija ,,Jstatymas ir teisingumas*. Partijos lyderiai kaltino V. Puting prisidéjus prie katastro-
fos.

Pragjus dviems metams po katastrofos, lenky zurnalistas Cezary Gmyzas dienrastyje ,,Rzeczpo-
spolita® paskelbé zinute, kad léktuve rasta trotilo ir nitroglicerino pédsaky. Toks jo pareiskimas sukélé
politing audra. V. Putino vadovaujama cksperty komisija tokius kaltinimus kategoriskai atmeté, po pub-
likacijos zurnalistas buvo atleistas i$ darbo.

Po penkeriy mety Europos Parlamento isleistoje studijoje analizuojami chronologiskai analizuojama
tragedijos seka. Ataskaitoje jvardijamas faktas, kad pirmoji greitosios pagalbos masina j jvykio vietg atvyko
per septyniolika minu¢iy po tragedijos. V. Putinas viesojoje erdvéje sio fakto nekomentuoja.>®

Pragjus Seseriems metams po tragedijos léktuvo nuolauzos ir juodoji déz¢ tebéra Rusijoje, 0 Maskva
atsisako ja grazinti Lenkijai, kol bus baigtas teismo tyrimas. Daugéjant samokslo teorijy, nukreipty j V.
Puting, jis surengtoje metingje spaudos konferencijoje akcentuoja, kad ,,.Smolensko tragedija negali buti
naudojama politinéms kovoms®. Surengtoje spaudos konferencijoje V. Putinas pabrézia, kad Rusija padaré
viska, kad issiaiskinty tragedijos priezastis.®® Jis pamini, kad pats skaité issifruotus garso jrasus i§ piloty
kabinos ir atsisako ,,dar kartg aiskinti priezastis, kodél rusy ekspertams vis dar reikalingos léktuvo

nuolauzos.

58 Lenkijos prezidento L. Kaczynskio laidotuvés Krokuvoje: bazilikoje Dalia Grybauskaité pasodinta su Rusijos prezidentu
Dmitrijum Medvedevu, 15min, balandzio 18, 2010, https://www.15min.lt/naujiena/aktualu/lechas-kaczynskis/lenkijos-pre-
zidento-I-kazcynskio-laidotuves-krokuvoje-bazilikoje-dalia-grybauskaite-pasodinta-su-rusijos-prezidentu-dmitrijum-
medvedevu-200-93713

59 Kazimierz Nowaczyk, ,,Vladimir Putin’s Russian Government Inquiry injto the Crash of The Polish Air Force One in Smo-
lensk*, Russia, April 10, 2010, European Parliament: European Conservatives and Reformists Group, Briuselis: 2015,
http://smolenskcrash.eu/uploaded/ECR%20Report-1.pdf

60 putin: Smolensk plane crash should not be used for political gain, Radio Poland, gruodzio 23, 2016, https://the-
news.pl/1/10/Artykul/286058,Putin-Smolensk-plane-crash-‘should-not-be-used-for-political-gain
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Komunikainiy veiksmy atkuirimo fazéje analizé

Visus nagrinéjamus V. Putino vykdytus komunikacinius veiksmus galima priskirti atk@irimo fazei,
nes atkiirimo fazé prasideda tuomet, kai nebelieka tiesioginio pavojaus ir praktikoje $i fazé persidengia su
atsako faze®!, todél vertinami V. Putino kriziy komunikacjos veiksmai nuo pat pirmojo pasirodymo
vieSumoje jvykus Smolensko aviakatastrofai. Lenky politologas S. Pawelskis, vertindamas V. Putino kriziy
komunikacijos veiksmus lenky naujieny portalui teigia, kad ,,Putino gestai isties jsptdingi. Zinant tai, kad
Jis néra minkstas zmogus, i§ Sono vistiek susidaro teigiamas jspiidis. Gaila, kad susitaikymas vyksta tokio-
mis aplinkybémis, 0 ne jprastama diplomatiniame lygmenyje, nes tai atveria duris draugystei, — apie V.
Putino kriziy komunikacijos strategija kalbéjo jis.®? Viesuyjy rysiy eksperté D. Kutraité-Giedraitiené interviu
metu akcentuoja, kad V. Putino viesai demonstruoti emocijy proverziai kriziy komunikacijos aspektu turi
biiti vertinami puikiai, pasak jos, tai teisingiausias elgesys tokioje situacijoje.®® Tarptautinés komunikacijos
ekspertas A. Rackovskis taip pat teigiamai vertina emocionaly V. Putino elgesj nepaprastosios situacijos
atkiirimo fazéje. ,,Tai itin gerai suplanuota, taciau ir labai zmogiska reakcija®, — teigia jis.% Apie tai, kad
tokie tuometiniuo Rusijos ministro pirmininko veiksmai buvo itin gerai suplanuotas ir isanalizuotas komu-
nikacijos specialisty ir nepaprastyjy situacijy valdymo profesionaly, kalba ir rySiy su visuomene eksperté
M. Jankauskiené. ®®*Pasak Zurnalisto, redaktoriaus Algio Vaskeviciaus, tokiu V. Putino elgesiu stebétis vis
delto nereikéty, nes tai jau ne pirmas kartas, kai jis pirmasis atvyksta j nelaimés vietg, demonstruoja didziulj
susirtipinimg ir litdesj: ,,Prisiminkime povandeninio laivo ,,Kurs* arba sprogimo Maskvos teatre atvejus,
elgesys Smolensko aviakatastrofos metu paremtas jau ilgamete patirtimi, kaip elgtis tokiais momentais.
Beje, Kremliuje siuo klausimu dirba pakankamai daug patyrusiy specialisty®, — sako jis. Pasak eksperto,
atgailos demonstravimas kriziy komunikacijoje pasiteisina visuomet.%® A. Rackovskis priestarauja teigda-
mas, kad atgailos demonstravimas gali turéti ne vien tik teigiamg poveikj: sukelti gailestj ir norg atleisti arba
parodyti silpnumg ir pazeidziamuma. Tarptautinés komunikacijos specialisté Vlada Musvydaité taip pat
pazymi, kad tokia V. Putino pasitelkta strategija — vienintelé iSeitis tokios situacijos Smolensko aviaka-

tastrofa metu.®’

61 Arvydas Survila ir Vainius Smalskys, supra note: 15:138-153.

62Lynn Berry, Tragic plane crash brings emotional breakthrough to polish Russian relations haunted by past, 13 balandzio,
2010, http://calamities.gaeatimes.com/2010/04/13/tragic-plane-crash-brings-emotional-breakthrough-to-polish-russian-rela-
tions-haunted-by-past-16362/

631 priedas. Kriziy komunikacijos veiksmai atktirimo fazéje. Interviu su Dalia Kutraite-Giedraitiene.
644 priedas. Kriziy komunikacijos veiksmai atkiirimo fazéje. Interviu su Andrejumi Rackovskiu.
g priedas. Kriziy komunikacijos veiksmai atkarimo fazéje. Interivu su Milda Jankauskiene.

665 priedas. Kriziy komunikacijos veiksmai atktirimo fazéje. Interviu su Algiu Vaskevi¢iumi.

675 priedas. Kriziy komunikacijos veiksmai atkarimo fazéje. Interviu su Vlada Musvydaite.
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Tarptautinés komunikacijos ekspertas A. Rackovskis teigiamai vertina emocionaly V. Putino elgesj
nepaprastosios situacijos atktirimo fazéje. ,,Tai itin gerai suplanuota, taciau ir labai zmogiska reakcija®, —
teigia jis.®® Visa nepaprastosios situacijos atkiirimo laikotarpj V. Putinas nuosekliai laikési neigimo strate-
gijos, kategoriskai atmesdamas visus kaltinimus.®® Apibendrinant eksperty isvadas, galima isskirti teisingus
V. Putino kriziy komunikacijos zingsnius:

1. Nuoseklus uzuojautos demonstravimas viesumoje;

2. Teisinga ir jtikinanti kiino kalba;

3. Operatyvus pasiriipinimas zuvusiyjy artimyjy atvykimu ir apgyvendinimu;

4. Nuoseklus neigimo strategijos laikymasis.

Neigiamai vertinami V. Putino kriziy komunikacijos veiksmai, galéje paveikti komunikacijos efektyvuma,
yra sie:

1. Daznas susilaikymas nuo vie$y komentary, Zurnalisty klausimy ignoravimas;

2. Socialinés erdvés neiSnaudojimas kriziy komunikacijos tikslams.
Krizig komunikacijos atkarimo fazéje rezultatai

Kadangi Smolensko aviakatastrofos tyrimo procesas dar néra pasibaiges, nebuty tikslinga apiben-
drinti vykdytos kriziy komunikacijos efektyvuma. Vis délto, galima apzvelgti situacijg tarptautiniu
kontekstu, kuri atsleidzia pasaulio $aliy pozitrj j Rusijos vykdoma politika ir jos lyder;.

Nepriklausomos JAV tyrimy agentiros ,,Pew Research center” 2015 metais atliktame visuomenés
tyrime buvo vertinamas pozitris j Rusijos vykdoma politika ir V. Putino asmenj. Tyrime dalyvavo 43,435
respondentai i$ keturiasdesimties pasaulio saliy. Atlikus tyrimo rezultaty analize paaiskéjo, kad 26 salys i$
40-ies Rusijos vykdoma politika ir V. Putino valdyma vertina nepalankiai. Didziausig nepasitikéjima Rusi-
jos vykdoma politika isreiské Lenkijos (80%) ir Jordanijos (80%) pilieciai. Didelis nepasitikéjimo Rusijos
vykdoma valdzia procentas uzfiksuotas ir 1zraelyje, Japonijoje, Vokietijoje, Pranciizijoje.

Tarp teigiamai Rusijos vykdoma politika vertinanciy Saliy — Vietnamas (75%), Gana (56%), Kinija
(50%)."°

68 4 priedas. Supra note: 63.

69 william L. Benoit, supra note:20.

70 Global Attitudes Survey, Pew Research Center: 2015, http://pewresearch.org/methodology/international-survey-reserarch/in-
ternational-mothodology

38


http://pewresearch.org/methodology/international-survey-reserarch/international-mothodology
http://pewresearch.org/methodology/international-survey-reserarch/international-mothodology

Rusijos vykdomos politikos vertinimas
tarptautiniu mastu

100%

75%
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Lenkija Jordanija Vietnamas Kinija

M Vertina neigiamai (proc.) M Vertina teigiamai (proc.)

3 pav. Rusijos vykdomos politios vertinimas tartautiniu mastu. (Saltinis: sudaryta autorés pagal ,,Pew Research Center* tyrimo
ataskaitg (2015)

Antrojoje apklausos dalyje respondentai buvo paprasyti jvardyti, ar Rusijos prezidento V. Putino
vykdoma uzsieno politika kelia pasitikéjimo ar nepasitikéjimo jausma. Lenkijos respondentai j §j klausima
atsaké dar kategoriskiau nei j pirmajj — nepasitikéjima V. Putino asmeniu isreiské 87 proc. apklaustyjy.
Didelis nepasitikéjimo procentas uzfiksuotas Ukrainoje (84 proc.), Pranciizijoje (85 proc.), Jordanijoje (81
proc.), JAV (76 proc.). Didziausias pasitikéjimo V. Putino asmeniu lygis uzfiksuotas Vietname (70 proc.)
Kinijoje (54 proc.).”

Pasitikéjimas V. Putino asmeniu ir jo vykdoma
uzsienio politika

100%
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Lenkija

Jordanija Prancuzija

B Nepasitiki (proc.) W Pasitiki (proc.)

4 pav. Pasitikéjimas V. Putino asmeniu ir jo vykdoma uzsienio politika. (Sltinis: sudaryta autorés pagal ,,Pew Research Center
tyrimo ataskaita (2015)

Bruce Stokes, Russia, Putin Held in Low Regard around the World, rugpjacio 5, 2015, http://pewglobal.org/2015/08/05/rus-
sia-putin-held-in-low-regard-around-the-world/
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Perzvelgus tyrimo rezultatus, pagal kuriuos Lenkijos valstybés respondentai Rusijos vykdoma poli-
tikg ir V. Putino asmenj vertina labiausiai neigiamai lyginant su kitomis salimis, galima daryti prielaida,
kad Smolensko aviakatastrofa — viena i tokio pozitirio priezasciy. Septynerius metus vykstantis tyrimas,
nesutampancios Lenkijos ir Rusijos eksperty iSvados, juodosios dézés negrazinimas — veiksmai, 1éme
neigiama Lenkijos pilie¢iy poziarj j Rusijos veiksmus. Zvelgiant j tyrimo rezultatus galima jvertinti ir V.
Putino kriziy komunikacijos efektyvuma. Nagrinéjant V. Putino kriziy komunikacijos efektyvuma vertéty
jvertinti ir Rusijos pilie¢iy pozitrj j $alies lyderj. Tyrimy bendrovés ,,Gallup* apklausos duomenimis, nuo
2009-yjy iki 2012-yjy V. Putino reitingai salyje krito, tac¢iau tapus prezidentu 2012-aisiais pradé¢jo zenkliai
augti.” Pagal ,,Pew research center* tyrimo duomenis, siandien 3alies pasitikéjimo V. Putino vykdoma poli-
tika rodiklis siekia 87 procentus. "

Tokie kontraversiski tyrimy rezultatai rodo viena — V. Putino vykdomas propagandinis aparatas pu-
ikiai funkcionuoja Rusijos teritorijoje, taciau tarptautiniu mastu yra suvokiamas kaip keliantis grésme kity

Saliy saugumui ir darnai.

4.2.,,Maxima“ parduotuvés griatis Latvijoje (2013 m.)
2013-yjy mety Lapkricio 21 dieng prekybos centre, esanc¢iame Rygos vakariniame gyvenamajame
Zuolitadés rajone, jgriuvus stogui zuvo 54 zmongs, tarp ju — trys gelbétojai, 41 asmuo suzeistas. Sis jvykis
tapo daugiausiai auky nusinesusia nelaime nuo 1950-yjy Latvijos istorijoje, kuomet nuskendo ,,Majakov-
skij* laivas, nusineses pusantro Simto gyvybiy. Viesajame diskurse buvo iskeltos trys ,,Maximos* gritties
priezasties versijos: statant prekybos centrag galéjo bati padaryta projektavimo klaidy, buvo nusizengta
vykdant statyby procesa, arba sugriuvusio pastato konstrukcijos buvo perkrautos, vykdant stogo apzeld-
inimo projekta. Pagal teoretiko T.E. Drabek pasitlyta nepaprastyjy situacijy priezas¢iy nustatymo modelj,
§1 ivykj sukélé technologinés priezastys.’
Kadangi ,,Maxima‘ yra didziausia lietuvisko kapitalo jmon¢ ir didziausias darbdavys Baltijos salyse,
Sis beprecendentinis jvykis atsidaré ne tik nacionalinés, bet ir tarptautinés ziniasklaidos centre. Kol $oko
apimta visuomené bandé suvokti tai, kas jvyko, ziniasklaida ieskojo atsakymy ir tikrino skirtingas jvykio
versijas, kuriose buvo gausu interpretacijy ar net propagandos. ,,Maximos* atstovai nesugebéjo suvaldyti

nuolat atnaujinamos informacijos srauto, delsé pateikti savas versijas, véliau — keité nuomones ir pozicijas.

2 poll: Putin’s Approval Rating Is at All-Time High in Russia, NBC NEWS, 21 birzelio, 2014, https://nbcnews.com/story-
line/ukraine-plane-crash/poll-putins-approval-rating-all-time-high-russia-n161161

73 Russians Remain Confident in Putin’s Global Leadership, Pew Research Center, JAV: 2017, https://assets.pewre-
search.org/wp-content/uploads/sites/2/2017/06/26173346/PG_2017.06.20 Russians-Remain-Confident-in-Putins-Global-Lead-
ership_Full-Report.pdf

4 LLaurence Dominique Renee Pearce, supra note: 1:10.
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Kai kurie verslo organizacijos viesi pasisakymai situacijos nesusvelnino, 0 tik dar labiau supykdé tiesos
prasancia visuomeng — prasidéjo protestai, boikotai, raginantys nebesilankyti sio prekés zenklo parduotu-
vése. Sie veiksmai rodo, kad verslo organizacija nesugebéjo tinkamai jgyvendinti kriziy komunikacijos
plano, vykdé netinkamus komunikacinius veiksmus ir nebuvo pasiruos¢ tokio masto nepaprastosios situ-
acijos suvaldymui. Praéjus kelioms savaités po jvykio, kalbos vieSojoje erdvéje vis dar netilo. Taciau
daugiausiai komentary, eksperty pasisakymy ir analiziy buvo ne apie potencialias tragedijos priezastis, bet
apie keistus, nepagrjstus ar net Sokiruojancius ,,Maximos* atstovy komunikacinius veiksmus. Galima teigti,
kad Sis atvejis tapo pirmuoju Lietuvoje, kai ziniasklaidos eteryje buvo pradéta kalbéti apie kriziy komu-
nikacijos reikSme, taktikas, klaidas ir jtaka reputacijai.
Ivykio chronologija komunikaciniu aspektu
Lapkricio 21 diena, ketvirtadienis

16.21 val. vietos laiku Zuolitidés ,,Maximos* parduotuvéje jsijungia priesgaisrinis aliarmas.
Parduotuveés apsaugos darbuotojai patvirtina, kad aliarmas suveiké dél rasyje vykdomy suvirinimo darby,
garsinj signalg i§jungia ir informuoja parduotuvés administracija, kad jokiy gaisro pozymiy néra ir evakuaci-
jos vykdyti nereikia. Po pusantros valandos nuo jgritiva parduotuvés, kurioje tuo metu apsipirkinéja apie
simtas zmoniy, stogas. Po poros valandy patvirtinama, kad vykdant gelbéjimo operacija zuvo trys
gelbétojai.” I3gelbéjama dvidesimt suzeistyjy. ,,Maxima* atstovai pasiriipina maistu ir gérimais tragedijos
vietoje dirbantiems specialistams. [vykj Ziniasklaidai komentuoja ugniagesiy gelbétojy tarnybos atstovai,
Rygos meras ir vicemeras. | jvykio vieta atvyksta ,,Maxima Latvija“ vadovas G. Jasinskas. ,,Maxima‘
atstové spaudai Renata Saulyté BNS naujieny tarnybai padéties nekomentuoja ir teigia, kad oficialus Latvi-
jos ,,Maximos* pranesimas spaudai bus isplatintas penktadien;j ryte. Apie 21 val. paskelbiamas pirmasis

viesas ,,Maximos‘ pranesimas jmonés ,,Facebook* paskyroje.

75 Griuvus ,,Maxima* stogui Rygoje zuvo 50 zmoniy“, LRT, lapkri¢io 21, 2013, http://www.lrt.It/naujienos/pasaulyje/3/30033
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Maxima LT

vember 21, 2013 - Vilmius - €

MAYIMA

Su giliu lindesiu pranesame, kad Sjvakar Rygoje jvyko skaudi nelaime —
igriuvo vienos MAXIMA parduotuves (Priedainés g.) stogas. Yra suZeisty ir
Zuvusiu.

Esame sukresti Sios didZiulés nelaimeés ir iSreiSkiame gilia, nuoSirdZig
uZuojauta visiems nukentéjusiems bei jy artimiesiems. Siuo metu jvykio
vietoje dirba specialiosios tarmybos. Savo ruoZiu mes taip pat dedame visas
pastangas, kad nukentejusieji sulaukty operatyvios pagalbos, o jvykio
prieZastys ir aplinkybés bty kuo greifiau isaiskintos.

Tai didZiulé nelaimé visam prekybos tinklui MAXIMA. Palaikome ir drauge
iZgyvename su kolegomis Latvijoje.

5 pav. Pirmoji ,,Maximos® viesa zinuté Facebook paskyroje

Tuo paciu metu ,,Maxima Latvija* komunikacijos skyrius i$siuncia laiskus savo komunikacijos part-
neriams ir reklamos agentiiroms su praSymu iSimti reklamas i$ naujieny portaly, dienrasciy ir televizijos, ir
juos pakeisti j juodos skydelius su uzuojautos Zinute. Ziniasklaida informuojama, kad penktadienj, 11 val-
anda bus surengta spaudos konferencija, kurioje dalyvaus ,,Maxima Latvija“ vadovas Gintaras Jasinskas.
Penktadienis, lapkri¢io 22 diena

I tragedijos vieta atvyksta generalinis ,,Maxima Group* direktorius M. Bagdonavicius. PraneSama,
kad ,,Maxima“ skirs 18y nukentéjusiy gydymui ir reabilitacijai kompensuoti, zuvusiy laidotuvéms surengti
ir suteiks ,,visg kit reikalingg pagalba nukentéjusiesiems*.”® Penktadienj ,,Maxima grupé* viesai deklaruoja
esanti tik pastato nuomininké, o ne statybos uzsakové, ir neprisiima atsakomybés uz darby ant prekybos
centro stogo vykdyma.”” ,Maxima Latvija“ vadovas isreiskia uzuojauta nukentéjusiesiems savo ,,Face-
book* paskyroje, jdédamas nuotraukg Su zvake ir prizadédamas uztikrinti finansing pagalba
nukentéjusiesiems tragedijoje.
Sestadienis, lapkri¢io 23 diena

UAB ,,Maxima Group* komunikacijos vadové Olga Malaskevi¢iené pranesa, kad bendrové skiria

kompensacijas tragedijos metu tévy netekusiems vaikams, kuriems iki pilnametystés kas ménesj bus

7 »Atsistatydino Latvijos premjeras”, Verslo Zinios, lapkri¢io 27, 2013, https://www.vz.It/archive/article/2013/11/27/atsistaty-
dino-latvijos-premjeras

" Ed Payne, Susannah Culinnane, ,,At least 51 died in a roof collapse at Latvian supermarket”, 2013 lapkri¢io 22 d., http://edi-
tion.cnn.com/2013/11/22/world/europe/latvia-mall-collapse/index.html
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sumokéta vidutinio Latvijos darbo uzmokescio dydzio pasalpa. Tuo pat metu Vilniuje esan¢iame ,,Akropo-
lio* prekybos centre rengiama nuolaidy akcija ,,JAMAM?®, kurioje dalyvauja ir didziausia plota prekybos
centre uzimanti ,,Maximos* parduotuvé. Kilus visuomenés susidoméjimui, kodél ,,JAMAM® akcija nebuvo
atSaukta arba kodél ,,Maxima“ neatsisaké joje dalyvauti, jmonés komunikacijos vadové Olga
Malaskeviciené ziniasklaidai komentuoja, kad ,,akcijos organizatorius néra ,,Maxima“, o Rygos tragedijos
aukos ,,Akropolyje* vykstandios akcijos metu buvo pagerbtos tylos minute.*®

Pirmadienis, lapkriéio 25 diena

Latvijos ziniasklaidoje pasirodo pranesimy, kad ,,Maxima“ teiginiai dél ,,ouvimo tik nuomininke*
yra klaidingi. Pirmadienio pavakarg dienraséiui ,,Verslo zinios* ,,Maximos* atstovai patvirtina, kad vis délto
bendrove ,,Tineo®, i$ kurios buvo isnuomotos ,,Maxima*“ patalpos Rygoje, valdo pagrindinis ,,Vilniaus
prekybos® akcininkas Nerijus Numavicius, kuris Rygos tragedijoje viesai nefigiiruoja.

Treciadienis, lapkric¢io 27 diena

Politing atsakomybe prisiima ir i$ posto atsistatydina Latvijos premjeras Valdis Dombrovskis.
,Daug masciau apie savo moraline ir politing atsakomybe. Latvijai reikia vyriausybés, kuri biity pajégi
iSspresti susidariusig situacija, — delfi.lv naujieny portalui saké premjeras. "

Ketvirtadienis, lapkri¢io 28 diena
Pirmakart po tragedijos atnaujinamas ,,Maximos” internetinis puslapis, kuriame paskelbiama viesa
uzuojauta.

Surengtoje spaudos konferencijoje ,,Maxima Latvija” vadovas G. Jasinskas viesai pareiskia jaucigs
savo atsakomybe dél tragedijos Rygoje, tagiau ne Kalte ir galjs zitiréti zmonéms j akis.®® Savo pasisakyme
G. Jasinskas pazyméjo, kad parduotuvés darbuotojai nelaimés metu elgési taip, kaip jiems buvo nurodyta
elgtis tokiose situacijose.®! Zurnalisto paklaustas, ar kompanijos vadovybei nereikéty pasekti premjero Val-
dzio Dombrovskio pavyzdziu ir atsistatydinti, G. Jasinskas atsako: ,,ISeina tie, kurie jauciasi kalti“. ,,Maxima
Latvija“ vadovas taip pat pareiské, kad ,,Maxima*“ neketina trauktis is Latvijos.8? Tokie kategoriski G.
Jasinsko pasisakymai papiktino visuomeng ir Latvijos valdzig: Latvijos uzsienio reikaly ministras iskart po

jvykusios konferencijos BNS naujieny tarnybai pareiské, kad tokie G. Jasinsko pasisakymai yra nepriimtini,

8 ,,Po nelaimés gali buti patikrinti visi ,,Maximos* parduotuviy pastatai“, Kauno diena, 2013 lapkri¢io 22 d., http://kauno.di-
ena.lt/naujienos/verslas/ekonomika/po-nelaimes-gali-buti-patikrinti-visi-maximos-parduotuviu-pastatai-429898

79,,Dél »,Maximos*“ tragedijos atsistatydino Latvijos premjeras V. Dombrovskis ir jo vyriausybé®, TV3, lapkri¢io 27, 2013,
https://www.tv3.It/naujiena/764385/del-maximos-tragedijos-atsistatydino-latvijos-premjeras-v-dombrovskis-ir-jo-vyriausybe
80 ~Maxima” spaudos konferencija. Tiesioginé transliacija, lapkri¢io 28, 2013, https://www.youtube.com/watch?time_con-
tinue=316&v=_knQfjJMIHo

81 ,,Latvia store collapse: Maxima boss fired after comment”, BBC, 28 lapkric¢io, 2013, http://www.bbc.com/news/world-eu-
rope-25148782

82 ~Maxima Latvija” vadovas: Jauciu atsakomybe, bet ne kalt¢ “, Vakary ekspresas, lapkric¢io 28, 2013,
http://www.ve.lt/naujienos/pasaulis/maxima-latvija-vadovas-jauciu-atsakomybe-bet-ne-kalte-1104311/
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o0 Latvijos prezidentas A. Bérzinis savo nuomong i$saké socialingje erdvéje: ,,Maxima“ vadovo pareiskimas
zmogiskai yra nepriimtinas, apie tai kalbésime su Lietuvos prezidente®, — socialinio tinklo ,, Twitter*
paskyroje paskelbé A. Bérzinis. Vykstant valdzios ir visuomenés nepasitenkinimui, ,,Maxima Group*
komunikacijos vadové O. Malaskevi¢iené BNS naujieny tarnybai saké, kad savo komentarg grupé pateiks
véliau.

Praéjus valandai po skandalingo pareiskimo spaudos konferencijos metu, G. Jasinskas pradéjo
tvirtinti, kad jo zodziai buvo neteisingai suprasti. Anot jo, moraliniu pozitriu jis jauciasi labai prislégtas,
taciau tikrai nemano, kad pagrindiniai tragedijos kaltininkai — butent ,,Maximos* vadovybé. Pasak jo, jau
prasidéjo politiniai zaidimai, j kuriuos jtraukti ambasadoriai, diplomatai ir parlamentarai.®® Ta pacia dieng
akcininky sprendimu dél ,,nederamai pareikstos nuomonés Siuo skaudziu ir sudétingu Latvijos tautai metu‘
G. Jasinskas buvo atleistas, rasoma ,,Maxima group“ direktoriaus M. Bagdonaviciaus isplatintame
pranesime spaudai. 84

Ta pacig dieng iSpublikuotame pranesime holdingo ,,Vilniaus prekyba®, kuriai priklauso ,,Maxima“
prekybos tinklas“ valdybos pirmininké J. Bivainyté pareiské, kad ,,Maxima® nekalta dél zmoniy zities ir
tikino, kad ,,prekybos tinklas viska padaré gerai, ir prisiémé atsakomybe, kuri net pranoksta jo galimybes.
,Ar §i tragedija susijusi su ,,Maxima“? Nejau ,,Maxima“ kalta dél Zmoniy zaties? — retoriskai klausé J.
Bivainyté, duodama interviu BNS naujieny tarnybai. Valdybos pirmininké i$saké aiskig gynybine pozicija:
,»AS nezinau, kg reikéjo daryti geriau. As nezinau, kokios instrukcijos paskatinty Zmones tokioje situacijoje
priimti tinkamesnius sprendimus. As nezinau. O jis zinote? Pasakykite man, prasom, kg man dabar daryti?
AS to klausiu kiekvieno, niekas man negali atsakyti j § klausima. Manau, kad pasibaigus Sokui,
nukentéjusieji pripazins — ,,Maxima“ vienintelé padéjo, — interviu teigé J. Bivainyté.®
Gruodzio 3 diena, antradienis

Isplatinamas oficialus ,,Maxima group* valdybos nario I. Staskeviciaus pranesimas spaudai, kuriame
— vie$as atsipraSymas uz tragedija sugriuvus ,,Maximos“ parduotuvéje Rygoje. ,,Atsiprasau, kad jmoné
nesiémé pakankamy priemoniy, kad iSvengty siaubingos pastato griaties. Labai apgailestauju, kad ,,Max-
ima“ komanda nesugebéjo isgelbéti savo darbuotojy, pirkéjy, kad neteko gyvybés didvyriskai elgesi

gelbétojai. Noréciau nuosirdziai atsiprasyti uz visg netinkamg elgesj, klaidinancius pranesimus ir

83 »Maxima Latvija” vadovas: Mane ne taip suprato, DELFI, lapkri¢io 29, 2013, https://www.delfi.lt/news/daily/world/max-
ima-latvija-vadovas-mane-ne-taip-suprato.d?id=63407154

84 Prisisnekéjes ,,Maxima Latvija“vadovas G. Jasinskas atleistas*, Lietuvos rytas, lapkric¢io 29, 2013, https://pasaulis.lry-
tas.It/ivykiai/prisisnekejes-maxima-latvija-vadovas-g-jasinskas-atleistas-dar-papildyta.htm

8 ,.Vilniaus Prekybos” vadoveé Jolanta Bivainyté: ,,Maxima‘ nekalta dél zmoniy Zaties rygoje®, 15min, lapkri¢io 29,

2013, https://www.15min.lt/naujiena/aktualu/pasaulis/vilniaus-prekybos-vadove-jolanta-bivainyte-maxima-nekalta-del-zmoniu-
Zuties-rygoje-57-388475
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jzeidzianéius ,,Maxima“ atstovy pareiSkimus. Imsimés visy butiny priemoniy, kad garantuotume savo pa-
talpy sauguma ir pagerintume salygas savo darbuotojams*, rasoma isplatintame pranesime spaudai.®® Diena
prie§ panasy pranesima spaudai isplatino ir ,,Maxima group* generalinis direktorius M. Bagdonavicius,
pabrézdamas, kad ,,bendrové padarys viska, kad susigrazinty Latvijos pasitikéjimg ir pripazindamas, kad
padarytos klaidos — akivaizdzios: ,,Naujieny poreikis buvo toks didelis, kad siekdami jj patenkinti klydome,
pripazinkime. Tagiau nuo pat pradziy noréjome biiti Kuo atviresni*, — teigeé jis.8’

Komunikaciniy veiksmy atkiirimo fazéje analizé

Viesojoje erdvéje ,,Maximos* kriziy komunikacija nagrinéjo vieSyjy rySiy specialistas Liutauras
Ulevicius, kuris jvardijo pagrindines klaidas: per vélai iSpublikuotas pirmasis kreipimasis j visuomene (po
trijy valandy jvykus tragedijai), per daug situacija komentuojanciy asmeny (,,Vilniaus prekyba* valdybos
pirmininké J. Bivainyté, ,,Maxima group* komunikacijos vadové O. Malaskeviciené, atstové spaudai R.
Saulyté, ,,Maxima group* valdybos narys I. Staskevicius, ,,Maxima Latvija“ vadovas G. Jasinskas, ,,Max-
ima group* direktorius M. Bagdonavi¢ius ir kiti).%8 Kaip galima matyti jvykiy chronologijoje, viesi kal-
banciyjy asmeny pasisakymai daugeliu atvejy kontrastavo tarpusavyje, dél to visuomenéje Kilo suiruté,
i88aukusi priesiskg pozitrj j ,,Maximos® valdytojus, kurj tik dar labiau pagilino kei¢iama nuomoné dél
patalpy kilmés.

Kriziy valdymo specialistas i$ Nyderlandy Janas Mans isskyré teisingus ir klaidingus ,,Maximos*
kriziy komunikacijos veiksmus: pasak jo, labai reiksmingas buvo ,,Maximos“ vadovy biivimas jvykio
vietoje nuo pat ketvirtadienio vakaro bei uzsakyta nepriklausoma kity parduotuviy ekspertizé. Kaip pagrind-
ines komunikacines Kklaidas ekspertas jvardijo per vélai surengtag spaudos konferencijg (kitos dienos
vienuolikta valandg ryto) ir dalyvavimag ,,JAMAM® akcijoje (dvi dienos po tragedijos Rygoje), kurig, pasak
jo, reikejo atideti.2 Zurnaliste, viesujy rysiy specialiste Dalia Kutraité-Giedraitiené, analizuodama ,,Maxi-
mos* atvejj iSskiria dvi esmines klaidas: pirmoji — nebendravimas su ziniasklaida ir visuomene pirmomis
valandomis po nelaimés, antroji — pavéluotai ir nenuosirdziai valdybos nario perskaitytas, nors ir teisingai
komunikacijos konsultanty parengtas pareiskimas su atsipraSymais. Pasak ekspertés, Sis atvejis buvo

nagrinéjamas profesionaly kaip blogos kiino kalbos pavyzdys, kuris iliustravo, kad krizés atveju labai svarbu

86 »Staskevicius: Atsiprasau®, DELFI, gruodzio 3, 2013, https://www.delfi.lt/verslas/archive/i-staskevicius-atsipra-
sau.d?id=63438316

87 ~-Maxima group” generalinis direktorius: padarysime viska, kad susigrazintume Latviy pasitikéjima“, DELFI, gruodZio 2,
2013, https://www.delfi.lt/verslas/archive/maxima-group-generalinis-direktorius-padarysime-viska-kad-susigrazintume-latviu-
pasitikejima.d?id=63424176

8 |jutauras Uleviéius, ,,Maxima crisis communication in Riga. Structural comparison”, 2013 gruodzio 3d., http://www.ule-
vi¢ius.It/2013/12/03/maxima-crisis-communication-in-riga-structural-comparison/

89 Krizés valdymas: ,Maxima” atvejis*, Verslo Zinios, lapkri¢io 25, 2013, http://www.vz.It/archive/article/2013/11/25/Krizes-
valdymas-maximos-atvejis
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ne tik teksto turinys, bet ir kaip jis perteikiamas.®® Tarptautinés komunikacijos lektorius, viesuyjy rysiy
specialistas Andrejus Rackovskis, vertindamas §j atvejj teigia, kad ,, MAXIMA* neturéjo kriziy komunikaci-
jos plano, ir dél sios priezasties ,,Maxima Latvija“ vadovas atrodé apatiskas ir viesai nekomentavo jvykio,
kadangi greiGiausiai tuo metu vyko pozicijos ir turinio derinimas su viesyjy rysiy specialistais. Zurnalisto,
redaktoriaus Algio Vaskeviciaus teigimu, ,,MAXIMA*kriziy komunikacijos nesékmes lémé klaidy visuma,
0 labiausiai — pavéluotas atsiprasymas ir pradinés informacijos dozavimas. Pavéluota komunikacija kaip
kriting klaidg jvardija ir A. Rackovskis. %

Viesyjy rysiy ir komunikacijos ekspertai skirtingai vertina ,, MAXIMOS* dalyvavimg ,, JAMAM®
akcijoje: pasak A. Vaskeviciaus, surengtoje ,,JAMAM* akcijoje nereikéty jzvelgti piktybiskumo. D. Ku-
traite-Giedraitiené laikosi kitos nuomonés: ,,Beliecka konstatuoti, kad misy Salyje vartotojams triiksta
pilietiskumo ir atsakomybés, ir kol kas jmonés reputacija nedaro jtakos pardavimams, priesingai nei
daugelyje kity valstybiy“, — teigia ji vertindama ,,MAXIMOS* dalyvavimg akcijy dienoje. D. Kutraités-
Giedraitienés nuomonei pritaria ir V. Musvydaité, teigdama, kad toks zingsnis simbolizavo solidarumo
stoka. 92 Ekspertéms antrina ir ry$iy su visuomene specialisté M. Jankauskiené¢, §j veiksma vertindama kaip
jmonés socialinés atsakomybés stoka.®® Pasak jos, toks poelgis dar isprovokavo dar didesnj ziniasklaidos ir
visuomenés démesj. A. Rackovskio nuomone, komunikaciniu pozitriu toks sprendimas turéjo dvejopa
poveikj: dalis visuomenés galéjo jmone jvertinti kaip nejautrig zmoniy tragedijoms ir siekiancig tik pelno,
taciau kitiems, kurie jau buvo suplanave dalyvauti iSpardavimy dienoje, jautési saugesni eidami j ,,MAXI-
MOS* prekybos centrg. Pasak lektoriaus, akcijos atSaukimas galéjo visiems vartotojams suponuoti Zinia,
kad ir Lietuvos parduotuvéje egzistuoja panasi rizika ir jos reikia vengti.

Aptaringjant bendrovés kriziy komunikacijos veiksmus, ziniasklaidoje pradétas kelti pagrindinio
bendrovés akcininko N. Numaviciaus nefigiravimas situacijos valdymo strategijoje. L. Ulevicius ir A.
Vaskevicius sutaria, kad tai nebuvo neteisingas komunikacinis zingsnis, nors nuoSirdus N. Numaviciaus
iSreikstas atsiprasymas nebiity pablogings susikloséiusios situacijos. Ekspertams pritaria ir A. Rackovskis,
teigdamas, kad akcininkas N. Numavicius ir neturéty uzsiimti operatyviniu jmonés valdymu: ,,Tam yra pro-
fesiony komanda, jie ir turi valdyti jmone, komunikuoti su isore. Zinoma, jis buvo informuojamas dél krizés

valdymo plano ir eigos, kadangi yra tiesiogiai suinteresuotas, kad krizé nepakenkty jmonés jvaidziui ir

09 priedas. Supra note: 62.
Ny priedas. Supra note: 63.
25 priedas. Supra note: 66.
Be priedas. Supra note: 65.
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komercinei sékmei“, — komunikacinj zingsnj vertina A. Rackovskis. Rysiy su visuomene ekspertés M.
Jankauskienés teigimu, toks sprendimas rodo korporatyvinés komunikacijos neegzistavima. %

[$analizavus visy viesai kalbéjusiy asmeny pasisakymus galima isskirti skirtingas taktikas, kurios
buvo naudojamos nepaprastosios situacijos valdymo atkarimo fazéje. Pagal T. Coombs isskirtas kriziy
grupes, ,,Maximos* atvejis atitinka vidutinés atsakomybés ir vidutinés grésmés reputacijai lygius, nes trage-
dija jvyko dél netyc€iniy veiksmy — statyby klaidos, neatlaikiusiy konstrukcijy, nekokybisko projektavimo
darby.*®

Pagal SCCT, ,,Maximos* pokrizinj atsistatymo laikotarpj turéjo palengvinti ir tai, kad priesistoréje
panasiy precendenty nebuvo jvyke.%® J. Bivainyté laikési neigimo ir atsakomybés vengimo strategijy®’
(teisindama ,,Maxima‘ sieké atsakomybe perkelti treciosioms Salims, dramatiskai ir nemandagiai keldama
retorinius klausimus, jzaliai bendraudama su zurnalistais ir ,,Maxima* jvardydama kaip pagrinding zmoniy
,»gelbétoja* (,,Manau, kad pasibaigus Sokui, nukentéjusieji pripazins — ,,Maxima‘ vienintel¢ padéjo). J.
Bivainytés pasisakymus viesojoje erdvéje galima pavadinti agresyvia gynyba. Neigimo ir gynybos taktiky
laikosi ir O. Malaskeviciené, komentuodama ,,Maximos‘ dalyvavimg iSpardavimy dienoje ,,JAMAM® (,,Ne
»Maxima“ yra organizatorius®), ir pernelyg akcentuodama sumas, kurias Zzadama skirti po tragedijos
naslaic¢iais likusiems vaikams (,,Realiai $iuo metu vidutinis Latvijos darbo uzmokestis sudaro 503 latus pries
mokescius. Mes $ig suma mokésime j rankas‘). G. Jasinskas savo viesais pasisakymas jnesé kone didziausig
chaosa: i§ pradziy laikesis atkarimo ir atgailos strategijos, spaudos konferencijos metu taktikg pakeité ir
émé vykdyti atsakomybés vengimo strategija (,,ISeina tie, kurie jauciasi kalti“ , ,,Nejauciu kaltés ir galiu
zituréti zmonéms j akis*), tikindamas, kad visa situacija pradeda panaséti j politinius zaidimus. D¢l demons-
truojamos apatijos, jztliy ir netinkamy pasisakymy visuomenés akyse G. Jasinskas tapo asmeniu, jstimusiu
»Maximg® j dar didesn¢ komunikacing krize. VieSyjy rysiy ekspertés D. Kutraités teigimu, toks ,,MAXI-
MOS* atstovy komunikacinés strategijos keitaliojimas ir atsakomybés vengimo taktika i$ principo yra es-
ming ir labai dazna krizés komunikacijos klaida. Pasak eskpertés, detalés, j kurias labiausiai gilinosi ,,Max-
ima“, krizés metu néra tokios svarbios — atsakomybe uz darbuotojus ir klientus bendrovés vadovai turi prisi-
imti bet kokiu atveju. Anot jos, teisinés detalés yra svarbios vélesniuose atkiirimo fazés etapuose, o
pirmosiomis atkairimo fazés valandomis jos neturi jokios reiksmés. D. Kutraitei pritaria ir A. Rackovskis,
teigdamas, kad dazniausia kriziy priezastis yra kontrolés stoka, todél vadovas privalo prisiimti dal; atsa-

komybés dél jvykusios nepaprastosios situacijos. Specialistas pazymi, kad vykdant kriziy komunikacija,

%p priedas. Supra note: 65. .
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% Caterine Holdsworth, supra note: 34.

97 william L. Benoit, supra note: 20.
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viesi vadovo pasisakymai privalo biti suderinti su centrine vadovybe, kadangi jis atstovauja jmonei ir jo
zodziai visuomenés yra suvokiami kaip jmonés pozicija krizés klausimu. Pasak A. Rackovskio, prasidéjusiy
politiniy zaidimy pamingjimas tebuvo bandymas suversti kalte kitiems asmenims, neturint jokiy konkreciy
jrodymuy.*® Pasak ekspertés M. Jankauskienés, vertéty Kelti klausima, ar apskritai jmoné turéjo nepaprasto-
sios situacijos valdymo grupe¢. Anot jos, net ir praéjus laikui ir nusliigus ziniasklaidos susidoméjimui, neb-
uvo imta kalbéti apie prieskrizing prevencija ar nepaprastyjy situacijy valdymo plano tobulinimus organi-
zacijoje. *°

Imonés atstovai M. Bagdonavicius ir . Staskevi¢ius huomoniy nekeité ir visg laikotarpj laikési at-
karimo bei atgailos taktiky: viesai atsiprasinéjo, kalbéjo apie kompensacijas ir tikslus visiems atlyginti zala,
visomis jmanomomis priemonémis Siekti atkurti jvaizdj, mingjo prevencijos budus, kurie bus uztikrinti
visose ,,Maximos* parduotuvése. |. Staskeviciaus vaidmuo atkairimo fazéje buvo pats reiksmingiausias — jis
atliko pozityvig role, dalyvavo jvairios TV laidose, noriai dalino interviu zurnalistams.

,,Maximos* atveju buvo pasitelktos visos pagrindinés kriziy komunikacijos priemonés — praneSimai
spaudai, spaudos konferencijos, komunikavimas socialinéje erdvéje, viesi pasisakymai. Taciau ne visos
buvo isnaudotos tinkamai: surengtos spaudos konferencijos visuomenei sukélé tik dar daugiau interpretacijy
ir nepasitikéjimo, internetinis jmonés puslapis buvo atnaujintas tik po savaités po jvykio.

Apibendrinus galima teigti, kad pagrindinés bendrovés kriziy komunikacijos klaidos nepaprastosios
situacijos valdymo atkiirimo fazéje buvo:

1. Per didelis kalbanciyjy asmeny skaicius ir skirtingi jy pasisakymai;

2. Skirtingy reputacijos atkiirimo taktiky naudojimas;

3. Informacijos dozavimas ir informacinio vakuumo sudarymas;

4. Grubus bendravimas su ziniasklaida, laiku neisreiksta uzuojauta;

Sio atvejo teisingi komunikacijos Zingsniai buvo:

1. Tragedijos dieng uzsakyta nepriklausomos agentiros visy ,,MAXIMOS* parduotuviy ekspertizé

2. Iskart po nelaimés pradéta teikti psichologiné pagalba artimiesiems, maistas, vanduo atliekantiems
gelbéjimo darbus.

»Maximos* kriziy komunikacijos atkiirimo fazéje rezultatai

By priedas. Supra note: 63.

Pp priedas. Supra note: 94.

100 Miglé Sontaité-Petkevitiené, ,,Crisis management to avoid damage for corporate reputation: the case of retail chain crisis in
the Baltic countries*, i§ 19" International Scientific Conference; Economics and Management, 2014. 452-457, http://www.sci-
encedirect.com/science/article/pii/S1877042814060406/pdf?md5=8bc3b51a6f69ch02bdh955c243d34e46&pid=1-s2.0-
S1877042814060406-main.pdf
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Atkarimo fazés metu ,,Maxima“ nustojo naudoti savo prekinio Zenklo $tkj ,,Apie viskg pagalvota“,
panaikino ji i$ reklamy ir internetinés svetainés ir pakomentavo pripazjstantys, kad $is $ukis ,,Maximai‘
nebetinka. 1. Staskevicius, atkairimo fazéje jsteiges kriziy valdymo grupe ir tapes jos vadovu pripazino, kad
klaidy nebuvo isvengta ir jas noriai vardijo ziniasklaidai. I. Staskevicius taip pat pripazino, kad korporacijos
reputacijai tragedija ir komunikacinés Klaidos padaré daug zalos. M. Bagdonavicius pripazino, kad kom-
panija nebuvo pasiruosusi tokio masto krizei. Nepaprastosios situacijos rezonansas padaré jtaka ir Latvijos
viesyjy rysiy agentiirai, kuri, su ,,Maxima Latvija“ dirbusi astuonerius metus, po tragedijos atsisaké testi
bendradarbiavima. Viesyjy rysiy eksperté Dalia Kutraité-Giedraitiené akcentuoja, kad rezultatus buty
pakeites nuosirdus bendravimas su ziniasklaida ir tikslinémis grupémis, taip pat ir vidiné bendrovés komu-
nikacija, o svarbiausia — skaudziy pamoky deklaravimas. Tarptautinés komunikacijos lektorius, viesyjy
rysiy specialistas Andrejus Rackovskis teigia, kad efektyviam krizés suvaldymui triko $iy veiksmy: iskart
po tragedijos viesai pareik§tos uzuojautos ir atsipraS§ymo, operatyviai paruosto ir isplatinto pranesimo
spaudai, kuriame bty isreiksta oficiali jmonés pozicija jvykio klausimu, paminint tolimesnius veiksmus bei
bendravimo su ziniasklaida, atsakant j jos keliamus klausimus.

Vertinant viesyjy rysiy agentiiros ,,Burson Marsteller« kasmet atlickamg korporacijy reputacijos ty-
rimg, 2011-2013 metais ,,Maxima“ bendrame Lietuvos bendroviy reitinge uzémé pirmaja vieta. Rygoje
jvykusi tragedija reitingg gerokai pakoregavo: 2016-aiais vieSyjy rysiy agentaros ,,VRP Hill + Knowlton”
tyrime ,,Maxima“ nepateko net j geriausia reputacija turin¢iy bendroviy penkioliktuka.'! Tokie atlikty ty-

rimy rezultatai parodé, kad visuomenés pozitiris ir viesoji nuomoné pasikeité kardinaliai.

4.3.,,Germanwings krizé (2015 m.)

2015-yjy mety kovo 24-3j3 dieng VVokietijos pigiy skrydziy oro bendrovés ,,Germanwings® laineris
,Airbus A30%, skrides i$ Barselonos j Diuseldorfa, rézési j Pranciizijos Alpes ir nusinesé visy 150 Iéktuve
buvusiy keleiviy ir 1éktuvo jgulos nariy gyvybes. Tai buvo pirmoji Iéktuvo katastrofa astuoniolika mety
gyvavusios bendrovés istorijoje. Pragjus kelioms dienoms po katastrofos, tyrimo vadovai patvirtino, kad
lainerio antrasis pilotas Andreasas Lubitzas samoningai nukreipé 1éktuva Zemyn, ir nebejsileido j kabing
igulos vado, kuris buvo trumpam iséjes. Léktuve darytas jrasas atskleidé, kad lainerj tyc¢ia sudauzgs A. Lu-
bitzas ragino pagrindinj pilota P. Sondheimerj nueiti j tualeta, patikindamas, kad jis yra pasirenges perimti

skrydzio kontroliavima. Kai tik skrydzio kapitonas atsitrauké nuo valdymo pulto, A. Lubitzas uzrakino duris

101 ,»Verslo reputacijos indeksas. Tyrimo ataskaita®, VRP HILL + Knowlton Strategies, zitréta 2017 m. lapkri¢io 2 d.

http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache: AGw94A3KZ2gJ:hkstrategies.lt/Ing/lt/ac-
tion/legxbnggz12aej4tc2zd6kw7d03zoh/documentld/4223/fileld/659702/pid/340/+&cd=2&hl=en&ct=clnk&qgl=It&client=fire-
fox-b-ab
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ir iniciavo léktuvo Zeméjima, Kuris baigési siaubinga katastrofa. Ziniasklaidai paviesinus garso jrasus ir
tyréjams paskelbus, kad katastrofa buvo inicijuota tycia, vieSojoje erdvéje kilo daug diskusijy dél to, ar
piloto poelgis buvo terorizmo apraiska. ,,Germanwings* bendrové, priklausanti vienai prestiziskiausiy oro
bendroviy ,,Lufthansa“, pirmosiomis nepaprastosios situacijos valandomis pagrindine kriziy komunikacijos
strategijg vykdé socialiniuose tinkluose. Pagrindiniu kalban¢iuoju asmeniu tapo ,,Lufthansos* generalinis
direktorius.
Ivykio chronologija komunikaciniu aspektu
Kovo 24 diena, antradienis

Apie 10.45 val. skrydziy valdymo centrui pranesama apie i$ radary dingusj ir Pranctzijos Alpése
suduzusj ,,Germanwings“ lainerj ,,Airbus A30“. Per kelias minutes prane$img isSplatina ziniasklaida,
paskelbdama apie jvykusig katastrofa. Kyla panika, ieSkoma daugiau informacijos apie jvykj, jo priezastis
ir aukas, taciau dél per didelio vartotojy skaiciaus, sutrinka ,,Germanwings® oficialios interneto svetainés

serverio darbas ir ji tampa nebepasiekiama.

& C fH ty www.germanwings.com

~

52 Apps <) Drivers & Download... {0 Imported From IE (] Imported From IE (1) (] Imported From IE (2)
Service Unavailable

HTTP Emror 503. The service 1s unavalable

6 pav. ,,Germanwings” svetainé nefunkcionavimas nepaprastosios situacijos metu

Per pirmaja valanda socialinio tinklo ,, Twitter paskyroje ,,Germanwings* paraso pirmajj jrasa, ku-
riame patvirtina jvykusig katastrofa, pranesa, kad informacija apie jvykij renkama ir tikslinama, praso zur-
nalisty nemanipuliuoti nepatikrintais faktais. Netrukus ,, Twitter” socialiniame tinkle informacija pradeda
publikuoti ir ,,Lufthansa®, viesai iSsakydama uzuojautg ir viltj rasti gyvy keleiviy. Po pusantros valandos
abi bendrovés socialinéje erdvéje pakeicia savo logotipus j juodai baltus, simbolizuojancius uzuojautg

zuvusiesiems.

50



/4 /4

A

7 pav. Bendroviy ,,Germanwings‘ (virsuje) ir ,,Lufthansa“ (apacioje) logotipy spalvos pakeitimai po katastrofos

Funkcionuojanti ,,Germanwings® svetainé atkuriama tik po keturiy valandy nuo jvykio, todél tuo
metu socialiniy tinkly ,,Twitter ir ,,Facebook* paskyros tampa pagrindiniu komunikacijos jrankiu. Praéjus
penkioms valandoms po jvykio svetainéje atsiranda nuolat atnaujinama informacija apie katastrofa. Per
Sesias valandas po katastrofos ,,Twitter erdvéje galima buvo rasti 500 tikstanc¢iy jrasy, susijusiy su ka-
tastrofa ir pazyméty specialia grotazyme ,,Germanwings®. Atidaromos pagalbos telefonu linijos.

Kovo 25 diena, treciadienis

,Lufthansa“ interneto svetainéje suprogramuojamas atskiras turinio skydelis, kuriame skelbiama
aktualiausia informacija ir isreiskiama uzuojauta auky artimiesiems. Per parg nuo katastrofos, ,,Ger-
manwings‘ demonstruoja nejtikéting aktyvuma ,, Twitter* paskyroje, paskelbdama is viso 24 jrasus angly ir
vokie¢iy kalbomis.%? Paviesinamas video jrasas, kuriame generalinis ,,Lufthansa“ direktorius Carsten
Spohr isreiskia susijaudinimg ir gilig uzuojautg dél jvykios katastrofos: ,,Misy mintys ir maldos yra kartu
su auky giminaiciais ir draugais, mes palaikome juos visame pasaulyje. Atvykes j jvykio vieta a§ supratau
— saugumas tai néra duotybe, tai — darbas.'% Savo vardu prizadu, kad saugumas visuomet isliks miisy
bendrovés prioritetu, ir mes dirbsime dieng naktj, kad skydziai tapty dar saugesni“!%. Video jrasas buvo
isplatintas angly ir vokiec¢iy kalbomis. C. Spohr kalba video jrase — labai jtikinama, su tinkama romia in-
tonacija, ilgesnémis pauzémis, veide — susirapinimas ir liadesys. Pragjus 24 valandoms po katastrofos,
,Lufthansa” savo ,,Twitter” zinutéje panaudoja grotazyme ,,Indeepsorrow® (liet. gili uzuojauta), kuri

pasiekia du su puse milijono ,, Twitter vartotojy.®

192Brendan Hodgson, ,,Germanwings* digital crisis analysis*, zitréta 2017 m. lapkri¢io 2 d., https://www.slideshare.net/Bren-
dan/germanwings-digital-crisisanalysis/23-TRENDS _AND_BEHAVIOURS Not_until

103 The Germanwings crash, Psychologist 28, 5 (2015), 350-351. http://web.a.ebscohost.com.skai-
tykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=13&sid=d22aa984-760a-4e72-8d14-4eb5e689d29d%40sessionmgr4007

104 | ufthansa CEO  Carsten Spohr  about Germanwings Flight, ziaréta 2017 m. lapkricio 2 d,
https://www.youtube.com/watch?v=PInhh1QELag

105,,Germanwings“ crash: The importance of hashtags in crisis communications, Zitréta 2017 m. lapkricio 2 d., https://aleksan-
derirvin.wordpress.com/2015/03/25/germanwings-crash-the-importance-of-hashtags-in-crisis-communications/
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Kovo 26 diena, ketvirtadienis

»Germanwings* generalinis direktorius T. Winkelmann ir ,,Lufthansa” generalinis direktorius C.
Spohr surengia spaudos konferencija. ,,Turime pripazinti, kad jvykiai pasisuko dar tragiskesne Kryptimi.
Taip pat turime pripazinti, kad tragedija buvo jvykdyta tyc¢ia. Nenorime spekuliuoti informacija, susijusia
su piloto motyvais, mums kaip jmonei, kuriai saugumas yra pagrindinis prioritetas, tai yra didziulis Sokas”,
— spaudos konferencijos metu saké ,,Germanwings” generalinis direktorius.%® Kiek véliau paskelbiama ir
apie kompensacijas, kurios, kaip rasoma ,,Lufthansa“ pranesime spaudai, auky Seimoms Sieks nuo Simto
takstanciy iki milijono eury.
Kovo 31, antradienis

Katastrofos tyréjams isanalizavus garso jrasus ir paskelbus prielaidg kad pilotas A. Lubitzas léktuva
sudauzé tycia, ,,Lufthansos* generalinis direktorius pripazino, kad pilotas anksc¢iau buvo patyres gilios de-
presijos priepuolj, taciau véliau jveiké visus medicinos patikrinimus. Koncernas isplatino pranesima
spaudai, kuriame teigiama, kad ,,Lufthansa“ perdavé visus reikiamus dokumentus apie piloto mokymasi ir
sveikatg prokurorams, tarp jy — susiraSinéjimus su skraidymo mokykla, kuriuose minimos vyro psicholog-
inés sveikatos problemos.%’
Komunikaciniy veiksmy atkiirimo fazéje analizé

D¢l savo pasirinktos kriziy komunikacijos strategijos, kurios pagrindine platforma tapo socialiné
erdve, ,,Germanwings® atvejis tapo placiai analizuojamas viesyjy rysiy ir komunikacijos eksperty. Vienas
ju — vieSyjy rysiy specialistas M. Borkowski - ,,Lufthansos* komunikacinius veiksmus vadina ,,gerai
sukonstruota schema, kuri leido kalban¢iajam asmeniui — C. Spohr — perduoti visuomenei nuoseklig, aiskia,
uzuojautos kuping zinute, prie§ kurig nublanko triuksmingy ir melagingy naujieny bei samokslo teorijy
srautas®. Pasak eksperto, nepaisant spaudimo i$ skirtingy pusiy, ,,Lufthansos“ generalinis direktorius
sugebéjo islikti ramus, gebéjo rodyti empatija ir tuo pac¢iu metu kalbéti apie verslo kruopstumo pusiausvyra.
M. Barkowski teigimu, ,,Germanwings krizés komunikacijoje buvo jgyvendinti visi efektyvaus situacijos
suvaldymo bruozai: komunikacijos greitis, aiskus ir nuoseklus pranesimy spaudai turinys, bandymai atkurti
pasitikéjima ir patikimuma, iSreikSta empatija ir rapinimasis, sgziningumas, atvirumas. Komunikacijos ek-
spertas Mark Lowe, nagrinédamas bendrovés kriziy komunikacijos veiksmus, kaip vieng i§ geriausiai

panaudoty priemoniy i$skiria generalinio direktoriaus antra dieng po tragedijos nufilmuota ir iSplatintg video

106 »Germanwings® crash: full transcript of press conference*, The Independent, 26 lapkric¢io, 2015, http://www.independ-

ent.co.uk/news/world/europe/germanwings-crash-full-transcript-of-press-conference-10136377.html

197 Anamaria Neagu, ,,Emotions in the media: Germanwings air crash®, Romanian Journal of Journalism & Communication,
2015: 5-11. http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=bf39830d-da6c-49cd-9cc5-
1439752fd983%40sessionmgr101
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jrasa, kuriame iSlaikomas subtilumas, néra pernelyg dramatizuojama, taciau aiskiai perduota Zzinuté,
iSreiskianti giliag uzuojauta. Komunikacijos ekspertas pasirinktag bendrovés socialiniy tinkly krizés komu-
nikacijos strategija vadina rizikinga.'%® Pasak eksperto A. Vaskevi¢iaus, sunku nuspéti, ar aktyvi komu-
nikacija socialiniuose tinkluose buvo i$ anksto numatyta krizés suvaldymo plane, ar tai buvo spontaniskas
veiksmas sugedus oficialios svetainés funkcionavimui. Zurnalisto teigimu, iuo atveju socialiniy tinkly jtaka
buvo tiesioginé ir tapo greitu, efektyviu ir veiksmingu biidu komunikacine prasme.% Tokios pacios
nuomonés laikosi ir viesyjy rysiy eksperté D. Kutraité-Giedraitiene, teigdama, kad socialiniai tinklai krizés
atveju visuomet aplenkia oficialiuosius tinklapius, o dél globalaus technologijy tinklo anks¢iau uz oficialiaja
informacijg pasirodys pranesimai socialiniuose tinkluose. Pasak jos, apskritai, kriziy komunikacija jau turi
persikelti j socialinius tinklus, nes vien tradicinés kriziy komunikacijos buidy nepaprastosios situacijos su-
valdymui nebeuztenka. ,,Jmonés ir organizacijos dar pakankamai nejvertina socialiniy tinkly ir yra linkusios
naudotis klasikinémis ziniasklaidos priemonémis. Vis délto, socialiniai tinklai gali bati ne tik kriziy ,,val-
dytojai, bet, daznu atveju, ir kriziy ,,sukéléjai“.*1? Tarptautinés komunikacijos specialistés V. Musvydaités
teigimu, Siame laikmetyje buty keista manyti, kad socialiné erdvé krizés valdymui buvo pasitelkta tik dél
atsitiktinumo. 1** Anot A. Rackovskio, néra abejoniy, kad socialiniai tinklai kaip krizés valdymo jrankis jau
i§ anksto buvo numatytas ,,Lufthansos“ nepaprastyjy situacijy valdymo plane, kuris buvo paruostas i$
anksto. ,,Tokio masto jmonei privalu turéti nepaprastyjy situacijy valdymo plana, kadangi avarijos aviacijoje
turi dideles pasekmes, ir jie gali netekti visuomenés ir kity suinteresuoty Saliy pasitikéjimo. Be to, draudimo
bendrovés ko gero nesutikty apdrausti jy turto, jei jmoné neturéty tokio plano, o tai reiksty milziniskus
nuostoius nelaimés atveju*, — teigia lektorius pridurdamas, kad komunikacija su vartotojais krizés metu turi
bati integruota ir vykti visais turimais komunikacijos kanalais, siun¢iant vienoda Zinig, 0 sugedus vienam
kanalui, kitos platformos turi atlikti jo funkcijas, kaip ir buvo padaryta ,,Germanwings* nepaprastosios situ-
acijos metu.

I$nagrinéjus jvykio chronologija komunikaciniu aspektu galima teigti, kad pagrindiniai aspektai,
léme tokias eksperty isvadas, buvo:
1. Teisingai parinktas kalbantysis asmuo. Pagrinding role nepaprastosios situacijos valdymo kriziy komu-
nikacijoje atliko ,,Lufthansa“ generalinis direktorius, kuris yra auksciausias pagal ranga avialinijy

bendrovéje. Antrasis kalbantysis asmuo buvo ,,Germanwings* generalinis direktorius. Kadangi ,,Lufthansa“

108 jessica Davis, PR experts applaud Lufthansa’s crisis communications, 28 gruodzio, 2015,
http://www.thedrum.com/news/2015/03/28/pr-experts-applaud-lufthansas-crisis-communications-approach-germanwings-disas-
ter

109 priedas. Supra note: 64.
1104 priedas. Supra note: 63.
Hig priedas. Supra note: 66.
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turi islaikiusi patikimos, saugios avialinijy bendrovés jvaizdj, sprendimas pagrindiniu kalban¢iuoju asmeniu
skirti jos generalinj direktoriy buvo pagristas ir komunikaciniu pozidriu labai teisingas. IS ,,Lufthansos*
pusés atkarimo fazés metu nebuvo jokio informacinio chaoso, nes visus jvykius viesojoje erdvéje komen-
tavo tik Sie du asmenys.
2. Vienos kriziy komunikacijos krypties laikymasis. Nuo pat pirmyjy zinuciy, pasirodziusiy
,Lufthansos®, Twitter” paskyroje, nuosekliai buvo vykdoma T. Coombs abibrézta pokriziné taktika: nuolat
vieSinama ir atnaujinama informacija, visuomenés informavimas apie tyrimo procesa, informacijos teikimas
Zuvusiyjy artimiesiems dél isSmoky. Bendrove laikési W. L. Benoit apibréztos atktrimo ir atgailos reputaci-
jos atstatymo strategijy — daug kalbéta apie padarytos zalos kompensavimg, dar daugiau démesio skirta
kalboms apie prevencija ir tolimesnius zingsnius, kurie bus jgyvendinti, kad btity uztikrintas saugumas ir
situacija nebepasikartoty.t!? Taip pat buvo viesai prisiimama atsakomybé, kiekviename interviu, pranesime
spaudai ar atstovy pasisakyme buadavo isreiskiamas apgailestavimas, uzuojauta.

I$nagrinéjus komunikacinius veiksmus galima isskirti ir pagrindines klaidas, signalizuojancias apie
ne visiskai efektyvy pasiruos$ima nepaprastosios situacijos suvaldymui:
1. Neuztikrintas oficialios interneto svetainés serverio darbas. D¢l per didelio vartotojy srauto sugedgs ofi-
cialus bendroveés ,,Germanwings” tinklalapis neveiké penkias valandas po jvykio. Dél §ios priezasties viena
reikSmingiausiy kriziy komunikacijos platformy liko neisnaudota.
2. Vizualios medziagos trikumas, sukares informacinj vakuuma ir terpe melagingoms Zinutéms skleisti.
Rezultatai

Apibendrinant galima teigti, kad, eksperty nuomone, ,,Lufthansa®“ tinkamai suvaldé nepaprastaja
situacija, 0 iSkilusiems trikdZiams rado alternatyviy sprendimy. Vis délto, dél vizualios medziagos trilkumo
iSkart po jvykio, internetinéje erdvéje atsirado terpé manipuliacijoms ir melagingiems faktams: paplito daug
melagingy foto montazy, video klipy, kuriuose neva uzfiksuotos lainerio nuolauzos ar léktuvo jsirézimas j
kalnus. Radus juodaja 1éktuvo déze ir Ziniasklaidai paskelbus, kad tragedija buvo jvykdyta tycia, interpre-
tacijos ir samokslo teorijos uzémé didziaja dalj ziniasklaidos eterio, tac¢iau bendrovés atstovai j situacija
reagavo pareiksdami, kad vykdys bendradarbiavimg su tyréjais ir teisésauga. ,,Lufthansos® generalinis
direktorius atvirai pripazino girdéjes apie piloto depresijos priepuolius, taciau bendrovés leidima pilotui
dirbti argumentavo mediky iSvadomis. Kalbant apie finansinius nuostolius, iskart po jvykio ,,Lufthansa“

akcijos akcijy birzoje smarkiai krito, tac¢iau per kelias dienas buvo atstatytos iki prieskrizinio tasko.

12 \william L. Benoit, supra note: 20.
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Praéjus pusantro ménesio po tragedijos, ,,Lufthansa‘“ paskelbé apie ,,Germanwings* persivadinima j
,,Eurowings“ 13 Bendrovés isplatintame pranesime spaudai teigiama, kad vardo keitimas néra susijes su
jvykusia tragedija, o kei¢iamas dél to, kas bendrové plecia savo veiklg ir daug skrydzius vykdo visoje Eu-
ropoje, ne tik VVokietijoje. Negalima biity konstatuoti, kad ,,Germanwings* aviakatastrofa buvo pagrindinis
bendrovés pavadinimo keitimg salygojes veiksnys, taciau galima numanyti, kad jvykusi nepaprastoji situ-
acija §j procesg pagreitino. Pasak A. Vaskeviciaus, tai buvo geras ir pamatuotas zingsnis, visiskai pateisina-
mas tiek komunikacine, o ypa¢ marketingine prasme. D. Kutraités-Giedraitienés teigimu, toks komu-
nikacinis zingsnis padeda kurti naujg prekés zenklg ir jo istorijg. Ekspertams pritaria ir A. Rac¢kovskis, pasak
kurio, senas pavadinimas dar ilgai kelty asociacijas su jvykusia katastrofa, ir dél to prietaringi klientai
vengty skraidyti sios bendrovés léktuvais. ,,Vis délto, Zodzio ,,wings* kaip naujo pavadinimo dalies
i$saugojimas galéty buti jvertintas ir neigiamai, nes jis parodo naujo vardo kilme, tuo paciu primindamas
apie nesékme®, — pastebi A. Rackovskis. Siai eksperto jzvalgai pritaria ir viesyjy rysiy eksperte M.
Jankauskieng¢, teigdama, kad bendrovés pavadinimo keitimas yra pagrjstas zingsnis jvertinus visg nepapras-
tosios situacijos valdymo procesa ir pokrizinius veiksmus. 114

Praéjus dviems metams po nepaprastosios situacijos, pigiy oro linijy bendrové ,,Eurowings* sék-
mingai operuoja skrydzius visoje Europoje ir siiilo keliones j 79 Europos vietoviy.

Trijy nagrinéty nepaprastyjy situacijy kriziy komunikacijos atkiirimo veiksmai lenteléje struktariskai
lyginami pagal Siuos kriterijus: kalbantieji/atsakingieji asmenys, pirmosios zinutés visuomenei isplatinimas,
prane$imo spaudai i$platinimas Ziniasklaidai, spaudos konferencijy surengimas, komunikacijos vykdymas
socialiniame tinkle ,,Facebook”, komunikacijos vykdymas socialiniame tinkle ,, Twitter”, komunikacijos
vykdymas interneto svetainéje, uzuojautos isreiSkimo budai ir platformos, informavimas apie kompensaci-
jas, informavimas apie pagalba nukentéjusiy Seimoms. Taip pat visi trys atvejai jvertinti pagal teorinéje
dalyje nagrinéty W.L. Benoit reputacijos atkiirimo strategijy pasirinkimg ir pagal teoretiko T. Coombs

apraSyta atsakomybiy lygiy modelj.

1 lente/e. Komunikacijos veiksmy atkairimo fazéje struktarinis palyginimas (sudaryta autorés).

Komunikaciniai veiks- |Smolensko aviaka- | ,,Maxima“ griitis Ry-|,,Germanwings* avia-

mai atkiirimo fazéje tastrofa goje katastrofa

113 Alex Mcwriter, Germanwings name to be retired, The business traveller, 28 balandzio, 2015, https://www.businesstravel-
ler.com/news/2015/04/28/germanwings-name-to-be-retired/
14 g priedas. Supra note: 65.

55


https://www.businesstraveller.com/news/2015/04/28/germanwings-name-to-be-retired/
https://www.businesstraveller.com/news/2015/04/28/germanwings-name-to-be-retired/

Kalbantieji asmenys

V. Putinas

D. Medvedevas

J.Bivainyte

R. Saulyté

I. Staskevicius

G. Jasinskas

M. Bagdonavicius

O. Malaskevi¢iené

C. Spohr

T. Winkelmann

Pirmosios zinutés

iSplatinimas visuomenei

Per dvi valandas po

jvykio

Pragjus keturioms val-

andoms po jvykio

Per valanda po jvykio

Pranesimai spaudai

Nuolat atnaujinami,

Dazniausiai cituojamas

Pateikiamos  skirtingos

versijos, daug komentuo-

Pateikiama vieninga

versija,

V. Putinas janéiy du komentuojantys as-
menys
Spaudos konferencija Nerengiama Surengta kita diena, 11 | Surengta praéjus dviems
valanda dienoms po jvykio
Komunikacija ,,Face- | Nevykdyta Nenuosekli, vykdyta tik | Pastovi, nuolat
book* tinkle krizés pradzioje atnaujinama
Komunikacija ,,Twitter” | Nevykdyta Nevykdyta Vykdyta nuolat

tinkle

Komunikacija interneto

svetaingje

Atnaujinamas po savaités

Pradeda veikti po 5 val-

andy po jvykio
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UZuojautos  iSreiskimo

platformos ir badai

1. VieSuosiuose

pasisakymuose
Specialiai
surengtos cere-

monijos metu

3. Jvykio vietoje

1.,,Facebook* profilyje
2.Interneto svetaingje
3. G. Jasinsko ,,Face-
book* paskyroje

4. PranesSimuose spaudai

1.I8platintame
,,Lufthansos* generalinio
direktoriaus video jrase
2. ,,Facebook* paskyrose
3.,, Twitter* paskyrose

4. PraneSimuose spaudai
5.VieSuosiuose  pasisa-
kymuose

6. Spaudos konferencijos
metu

7. Interneto svetainése

Informavimas apie Ta pacia dieng Kita dieng Kita diena
kompensacijas
Informavimas apie 1. Apmokéti 1. Pagalbos linija 1.,,Karstoji telefono lin-
pagalbg nukentéjusiy skrydziai 3. Pranesimas spaudai ija zuvusiy artimiesiems
Seimoms Zuvusiy artimi- ir informacijai
esiems 3. Pranesimai spaudai
. Apmokétos

nakvynés ir Ki-
tos islaidos

Zuvusiy artimi-

esiems
Naudotos reputacijos at- | 1.Neigimo 1. Atsakomybés vengimo | 1. Kaltés
karimo taktikos (pagal 2. Neigimo 2. Atkarimo
W.L. Benoit) 3. Atkarimo
4., Kaltés.

57




Atsakomybés lygis (pa- | Didelis Vidutinis Vidutinis
gal T.Coombs)

Poveikis asmens/ organi- | 1. Daug vies$ojoje 1. Komunikacijos 1. Pavadinimo ir market-
zacijos reputacijai erdvéje iskilusiy nesuvaldymas i$saukia | ingo strategijos pakeiti-
samokslo teorijy, apie | salies vadovy diskusijg | mas

V.Putino surengta prezidentiniu lygmeniu | 2. Atvejis eskperty ver-
susidorojimag su Lenki- | 2. Atvejis eksperty aptar- | tinamas kaip teigiamas
jos valdzia inéjamas kaip blogas kriziy komunikacijos

2. V. Putino politiniy | kriziy komunikacijos pavyzdys.

reitingy Kritimas pavyzdys

tarptautinéje erdvéje | 3. Rengiami boikotai,

3. V. Putino politiniy | skatinantys nepirkti
reitingy pakilimas tarp | ,,MAXIMOJE”

Rusijos pilieciy 4. Pasitraukimas is repu-

tacijos reitingo.

ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. ISnagrinéjus moksling literatiirg, galima pateikti vieningg ir visus pagrindinius bruozus apimancig ne-
paprastosios situacijos sampratg — tai neeilinis ir pavojingas jvykis, sutrikdantis visuomenés funkcionavima,
darantis didele zalag zmogiSkiesiems iStekliams ir turtui, o jvykio padariniai gerokai virsija bendruomenés
galias atsikurti. Pagrindinés nepaprastyjy situacijy kilimo priezastys yra gamtinés, technologinés, civilinés-
socialinés ir ekologinés. Nepaprastosios situacijos valdymo ciklas mokslingje literatiiroje apibréZiamas kaip
tarpdisciplininis dalykas, paremtas strateginio valdymo procesais, kurie naudojami siekiant organizacijos
vertybes, turtg ir reputacija apsaugoti nuo pavojaus ir riziky, kurios gali sukelti nelaimes ar katastrofas.
Kitaip tariant, tai veiksmai, vykdomi prie§ nepaprastaja situacija, igyvendinami jos metu ir jai jvykus. Ne-
paprastosios situacijos valdymo cikla sudaro rizikos mazinimas , pasirengimas, atsakas ir atk@irimas.

2. Apibendrinus kriziy komunikacijos teoretiky pasitilytas sampratas galima teigti, kad kriziy komunikacija
— tal nenutriikstamas ir nuolat besitesiantis procesas, dialogas tarp atsakingy asmeny ir visuomenés krizés

metu ir po jos, kurio metu organizacijos kontroliuoja informacijos srautus tam, kad suvaldyty nepaprasto-
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sios situacijos paskatintg esminj organizacijos vertinimo pasikeitima, i$laikyty nuoseklig organizacijos pozi-
cija, mazinty neigiamy pranesimy skaiciy bei kiek jmanoma siekty tiesioginiy organizacijos atstovy kon-
takto su suinteresuotomis salimis. Kriziy komukacijos veiksmai yra neatsiejami ir koreliuoja su nepapras-
tosios situacijos valdymo strateginiais veiksmais. Atkarimo fazéje kriziy komunikaicjos vaidmuo tampa
reikSmingas dél to, kad uztikrina visuomenei nenutriikstamg informacijos srautg apie tai, kokie situacijos
suvaldymo veiksmai jau atlikti, kas planuojama, kokie nuspresti prevencijos zingsniai.

3. Atlikus trijy skirtingy nepaprastyjy situacijy atvejy analizg, iSskirti ir iSnagrinéti Sie kriziy komunikacijos
metu atktrimo fazéje atlikti veiksmai. Apibendrinant atlikta analize galima teigti, kad kriziy komunikacijos
klaidose atsispindéjo vadybiniy valdymo procesy truikumai, padaryti dar nepaprastosios situacijos pasi-
rengimo faz¢je. Tinkamai jgyvendinti veiksmai atkiirimo laikotarpiu rodé i§ anksto nepaprastosios situacijos
valdymo specialisty parengtos strategijos nuoseklumg, veiksmy plano ir valdymo grupés egzistavima.
Svarbu paminéti, kad komunikacijos veiksmai, seke pagal realiai jgyvendintus situacijos valdymo veiks-
mus, eksperty buvo jvertinti palankiausiai.

4. I8nagrinéjus Smolensko aviakatastrofos atvejj ir V. Putino vykdyta kriziy komunikacija, sunku jvertinti
rezultatus ir poveikj visuomenei dél Siy priezaséiy: tyrimas dél Smolensko aviakatastrofos priezaséiy Vis
dar nebaigtas, viesojoje erdvéje yra daug skirtingy Sios nepaprastosios situacijos versijy, samokslo teorijy
bei propagandiniy idéjy. Vis délto, atliktame pasaulio saliy tyrime dél pasitikéjimo V. Putino asmeniu kat-
egoriskai iSreiksta Lenkijos pilie¢iy nuomoné sufleruoja apie tai, kad net ir stebinanciai jtikinamas ir nuolat
demonstruotas emocijy proverzis ir atgaila neleido patikéti V. Putino nekaltumu ir jo deklaruojama nelaim-
ingo atsitiktinumo versija. Apibendrinant ,,MAXIMOS” atvejo kriziy komunikacija, rezultatus bei poveikj
galima isskirti labai aiskiai: ,,MAXIMOS” prekés zenklas, be konkurencijos lyderiaves Salies reputacijos
reitinge, po tragedijos liko uz sio reitingo riby. ,,Germanwings” nepaprastosios situacijos atkiirimo fazéje
kriziy komunikacija viesajame diskurse vertinama pabréziant teigiama socialiniy medijy jtakg ir teisinga,
inovatyvy jy i$naudojimg kriziy komunikacijos tikslams pasiekti. Sis atvejis eksperty vertinamas
palankiausiai ir jvardijamas kaip teigiamas kriziy komunikacijos pavyzdys. I$analizave atvejus ekspertai
paminéjo tokias veiksingumo vertinimo galimybes kaip nuosirdy bendravimag su Ziniasklaida, vienos strate-
gijos laikymasi, komunikaciniy ir strateginiy veiksmy sinteze ir komunikacijos pagristumo uztikrinima

vadybiniais veiksmais.
Po s$iy iSvady galima pateikti rekomendacijas, skirtas organizacijoms ir jy padaliniams,

atsakingiems uz nepaprastyjy situacijy valdymo planus, kriziy komunikacijos strategijas ir jy vykdyma ne-

paprastosios situacijos valdymo atkiirimo fazéje:

59



1.Svarbu uzsiimti ne tik reaktyvia, bet ir proaktyvia komunikacija, t.y. — nuolat vykdyti nepaprastyjy situ-
acijy prevencija, identifikuoti potencialias grésmes, galimus jy padarinius. Reikia jvertinti tai, kad pre-
vencija apima strateginius valdymo, o ne tik komunikacinius procesus, todél prevencijos vykdymas turi bati
organizuojamas paraleliai.

2. Jvertinti tai, kad komunikacijos veiksmai turi koreliuoti su vadybiniais, strateginiais veiksmais, vyk-
domais nepaprastosios situacijos valdymo fazéje. PrieStaringi veiksmai sulauks dar didesnio rezonanso
visuomenéje bei nereikalingo ziniasklaidos démesio.

2. Tinkamai paskirstyti atsakomybes organizacijoje, kurios biity konkreciai jvardytos ir uzfiksuotos kriziy
valdymo plane. Tinkamas atsakomybiy padalijimas reiskia tai, kad nepaprastosios situacijos valdymo planas
atkairimo fazéje bus jgyvendinamas stipriausiy savo srities specialisty: vadybininky, analitiky, vadovy,
komunikacijos specialisty.

3. Nepaprastosios situacijos valdymo plano naudojamy komunikaciniy priemoniy dalyje turéty bati nuolat
atnaujinama, jvertinant naujy grésmiy pasireiskima ir naujy informaciniy platformy atsiradima, kuriy i$nau-
dojimas atkairimo fazéje gali lemti efektyvesnius situacijos suvaldymo procesus ir greitesnj auditorijos pa-
siekiamuma.

4. Parengta komunikacijos plang turéty sudaryti zurnalisty kontakty duomeny bazé, dominuojancios komu-
nikacinés strategijos, kalbantieji asmenys, kurie figiiruos viesajame diskurse.

5. Svarbu suvokti, kad atkairimo fazé nesibaigia tuo paciu metu, kaip ir nepaprastoji situacija. Todél po
nepaprastosios situacijos privalu objektyviai jvertinti vykdyta strategijg, analizuojant strateginiy ir komu-
nikaciniy veiksmy sinteze bendrame nepaprastosios situacijos kontekste. Strategija tobulinti pagal iskilusius

VW —

nenumatytus isstakius ir padarytas klaidas.
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Zalpyté D. Kriziy komunikacijos veiksmai nepaprastosios situacijos valdymo atkiirimo fazéje. Atvejy an-
alizé/Nepaprastyjy situacijy valdymo magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. R. Daciulyté — Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas: Viesojo valdymo fakultetas, 2017. — 93 p.

ANOTACHA

Magistro baigiamajame darbe analizuojami kriziy komunikacijos veiksmai, jgyvendinti nepaprastosios situ-
acijos valdymo atkarimo fazéje. Pasirinkus tris skirtingus nepaprastyjy situacijy atvejus siekiama
i$siaiskinti, kokie kriziy komunikacijos veiksmai buvo jgyvendinti atkirimo fazéje ir kaip jie paveiké or-
ganizacijos reputacijg ir tolimesnj jos funkcionavimg. Pirmoje magistro darbo dalyje nagrinéjama nepapras-
tosios situacijos samprata ir jos valdymo ciklas, didziausig démes;j skiriant atkiirimo fazei ir jos reikSmei

nepaprastosios situacijos valdyme. Pirmojoje dalyje taip pat aptariamas informacijos sklaidos vaidmuo ne-
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paprastosios situacijos metu. Antrojoje darbo dalyje pateikiama kriziy komunikacijos samprata, populiari-
ausios Sios srities mokslininky teorijos ir pozitiriai, kriziy komunikacijos rusys ir strategijos, vykdomos
atkirimo fazéje, iSvardijamos ir aptariamos komunikacinés priemonés, aprasomos reputacijos atkiirimo
strategijos. Treciojoje magistro darbo dalyje aprasoma tyrimo metodika, pagrindziamas tyrimo metody ir
atvejy analizei pasirinkimas, apraSoma tyrimo strategija ir eiga, kriterijai, jvardijami tyrimui pasirinkti ek-
spertai, pagrindziama tyrimo etika. Ketvirtojoje darbo dalyje analizuojami kriziy komunikacijos veiksmai,
vykdyti trijy skirtingy nepaprastyjy situacijy atkirimo fazéje. ISnagrinéjus ziniasklaidos publikacijas,
chronologine seka pateikiama komunikaciniy veiksmy analizé, apibudinami teigiami ir neigiami vykdytos
komunikacinés strategijos budai, pasitelkiant eksperty interviu. Po kiekvieno atvejo analizés pateikiami
nagrinéto atvejo kriziy komunikacijos atkiirimo fazéje rezultatai. Penktojoje dalyje pateikiami bendri tyrimo

rezultatai, abibendrinti pagal tyrimo metodikoje iSvardytus Kriterijus.

Raktiniai ZodZiai: nepaprastyjy situacijy valdymas, kriziy komunikacija, atktrimo fazé.

Zalpyté, D. Acts of Crisis Communication During the Stage of Recovery. A Case Study/Master thesis in
Emergency Situations Management. Supervisor doc. dr. R. Daciulyté. — Vilnius: Mykolas Romeris Univer-

sity, Faculty of Public Governance, 2017. — 93 p.

ANNOTATION

This master’s thesis analyses acts of crisis communication during the stage of recovery. Three different
cases of emergency situations were selected in order to analyse actions and peacularities of crisis commu-
nication during the stage of recovery. One of the main tasks of this master’s thesis was to elucidate how
crisis communication acts affect organisation’s reputation, image and how it can infuence functioning afther

the urgent situation. The first part of master’s thesis analyses the definition of emergency situations, the
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concept of emergency situations management and its cycle. Special attention is given to characterize the
recovery phase and its role at emergency management. Information flow during the emergency situation
and its importance is being discussed in the first part of master’s thesis as well. The second part of the work
is intended for definition of crisis communication, the most well-known theories of crisis communication,
strategies, communication means etc. The third part of master’s thesis consists of theoretical research model,
formulated study and indicated challenges. All of the methods are being described as well as research ethics,
the preparation and strategy of the research. The fourth part of this work analyses acts of crisis communi-
cation in three different case’s studies. First of all, media publications are being analysed in order to con-
struct a chronological sequence of the actions of crisis communication. After the analysis, acts are being
described and categorized as positive or negative, referred to the opinion of the experts. The results of crisis
communication acts are given after every case study. After that, the final results in structural analysis are

given at the fifth part of this master’s thesis.

Key words: crisis communication, emergency situations management, recovery stage.

SANTRAUKA

Tema. Kriziy komunikacijos veiksmai nepaprastosios situacijos valdymo atktrimo fazéje. Atvejy analizé.
Temos aktualumas. Atkairimo fazéje viskas, kas jvyko nepaprastosios situacijos metu, grizta j funkcionalig
bukle. Sioje fazéje svarbus vaidmuo atitenka per ziniasklaidos priemones viesinamai informacijai, kurios
sklaidg uztikrina kriziy komunikacijos specialistai arba organizacijos jgalioti asmenys. Kriziy komunikacija
atkairimo fazéje pasiekia patj intensyviausig lygj — batent Siuo momentu teisingai jvykdyta komunikacijos
strategija padeda atkurti verslo ar politinés organizacijos reputacija, nuraminti visuomene, prisidéti prie
nukentéjusiy gerovés atkirimo, suteikti vilties, padrasinti ir uztikrinti, kad jvykis nepasikartos. Neteisingai
pasirinkta kriziy komunikacijos strategija (arba jos nebuvimas) nepaprastosios situacijos valdymo atsiga-

vimo fazés metu gali lemti milzinisSkus nuostolius, reputacijos ar jvaizdzio sugadinimg, prieSiska
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visuomenés pozitrj, nusivylimg, protestus. Informacijos sklaidos prasme atkarimo fazé svarbi ir tuo, kad
tinkama ir strategiskai apmastyta kriziy komunikacija leidzia pagreitinti visuomenés grizimo j jprastinj
gyvenimo ritma procesa, padidinti visuomenés atsparuma, kai kuriais atvejais — net pagerinti organizacijos
jvaizdj ir pozicionavimg visuomengje. Dél Siy priezas¢iy kriziy komunikacijos veiksmai turi bati
nagrinéjami ir analizuojami jvairiais pjuviais. Nuosekliai iSnagrinéti jie gali tapti prevencine priemone,
medziaga nepaprastosios situacijos valdymo pasirengimui.
Darbo problema. Visi nepaprastosios situacijos valdymo atsigavimo fazéje atlikti komunikaciniai veiks-
mai turi svarbig reik§mg¢ visame valdymo procese ir tiesiogiai veikia ir atsakinga organizacijg, ir visuomenés
poziiirj j jg. Lietuvoje dar néra giliy kriziy komunikacijos tradicijy, nes $i sritis néra atskirta nuo viesyjy
rysiy disciplinos ar komunikacijos moksly objekto. Vis délto, kriziy komunikacija, jos strategijos, taktikos
Ir priemonés sKiriasi nuo jprastiniy visuomenés informavimo priemoniy ir budy vien dél to, kad krizés metu
streso apimta visuomené Kitaip gridi, jsisavina ir supranta jiems teikiamg informacija. Moksliniy tyrimy ir
konkreciy atvejy analiziy ir kvalifikuoty $ios srities specialisty trikumas daznai lemia tai, kad nepaprasto-
sios situacijos valdymo metu atliekama daug komunikaciniy klaidy, kurios véliau perauga j priesiskas
visuomenés reakcijas, atmetimg. Vakary Salyse kriziy komunikacijai skiriama didesné reik§mé, suvokta,
kad jvykus nepaprastajai situacijai jos suvaldymas informaciniame lauke gali padéti sumazinti zalg ir situ-
acijg stabilizuoti, arba atvirksciai, sukelti suirute.
Darbo tikslas. Istirti, kokios kriziy komunikacijos strategijos, taktikos ir priemonés buvo pasirinktos ne-
paprastosios situacijos valdymo atkiirimo fazéje skirtingy jvykiy skirtingose Salyse atveju.
Norint pasiekti darbo tiksla, i$sikelti Sie darbo uzdaviniai:
1. Remiantis moksline literatiira, perteikti nepaprastosios situacijos samprata ir aptarti valdymo ciklo
fazes.
2. Atskleisti kriziy komunikacijos sampratg, pagrindines kriziy komunikacijos teorijas, strategijas ir
priemones.
3. Atlikus atvejy analize, i$skirti kriziy komunikacijos nepaprastosios situacijos valdymo atkiirimo
fazéje padarytus veiksmus, pasirinktas strategijas ir priemones.
4. Aptarti analizuoty atvejy Kkriziy komunikacijos rezultatus ir poveikj, veiksmingumo didinimo gali-
mybes, pasitelkiant eksperty nuomong ir iSvadas.
5. Pateikti iSvadas ir pasitlymus.
Hipotezé. Kriziy komunikacijos veiksmai nepaprastosios situacijos valdymo atkirimo fazéje gali lemti
efektyvesnj nepaprastosios situacijos suvaldymo efektyvuma ir padaryti jtakg tolimesniam visuomenés

pozitiriui | organizacija ir jos reputacija.
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Tyrimo metodai. Mokslinés literataros analiz¢, sisteminimas ir apibendrinimas, nestrukttiruotas eksperty
interviu, turinio (content) analizé.

Darbo struktiira. Darba sudaro keturios pagrindinés dalys: pirmojoje dalyje pateikiama moksliniy saltiniy
analiz¢, leidzianti suvokti nepaprastosios situacijos sampratg, bruozus, pagrindines nepaprastosios situacijos
Kilimo priezastis, valdymo cikla, atkarimo fazés reikSme ir informacinés sklaidos nepaprastosios situacijos
metu svarba.

Antrojoje darbo dalyje daugiausiai démesio skiriama kriziy komunikacijos sampratai atskleisti. An-
alizuojamas kriziy komunikacijos objektas, jo kilmé. Aprasomi pirmieji kriziy komunikacijos pavyzdziai,
pristatomos kriziy komunikacijos teoretiky mokslinés teorijos, pagrindinés reputacijos atkiirimo taktikos,
komunikacijos strategijos, veiksmai bei priemonés.

Treciojoje dalyje pristatoma darbo metodika, suformuluojamas tyrimo tikslas, tikslui pasiekti iskeli-
ami uzdaviniai. Jvardijami ir aprasomi tyrimo metodai, pagrindziamas metody ir skirting analizés atvejy

pasirinkimas. ApraSomas tyrimo objektas, instrumentarijus, pagrindziama tyrimo etika.

Ketvirtojoje darbo dalyje turinio analizés principu nagrinéjamos trys nepaprastosios situacijos, kuriy
metu atkairimo fazéje buvo vykdomi kriziy komunikacijos veiksmai — Smolensko aviakatastrofa, ,,MAX-
IMA*“ parduotuvés grittis Rygoje ir ,,Germanwings* orlaivio tragedija. Kiekvieno atvejo kriziy komu-
nikacijos veiksmai atktirimo fazéje nagrinéjami chronologine seka — pradedant nuo pirmosios visuomenei
iSplatintos zinutés iki tol, kol visuomenés ir ziniasklaidos susidoméjimas ima blésti ir jvykis pasitraukia is
pagrindinio ziniasklaidos naujieny tinklelio. Atlikus komunikaciniy veiksmy analize chronologine seka,
apibuidinami teigiami ir neigiami vykdytos komunikacinés strategijos buidai, pasitelkiant eksperty interviu.

Po kiekvieno atvejo analizés pateikiami kriziy komunikacijos rezultatai.

Raktiniai zodziai: kriziy komunikacija, nepaprastyjy situacijy valdymas, atkiirimo fazé.
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SUMMARY

Subject of the thesis. Acts of Crisis Communication During the Stage of Recovery. A Case Study.

Urgency of the thesis. The main function of recovery stage is to bring everything back to its functional
status after the emergency situation. During the stage of recovery the information flow, which is provided
by crisis communication specialists through various media’s platforms, has a meaningful role. During the
stage of recovery crisis communication reaches the most intensive level - at this moment gathering news in
the right way can calm the society and assure that it will not happen again. Providing information flow,
having a crisis communication strategy and using communicational tools and means helps to recovery a
organisation’s Or person’s reputation and image as well. Otherwise, taking wrong crisis communication
actions can predetermine disappointment, disturbance, boycotts and do damage for image. Information flow
during the stage of recovery can accelerate the process of bringing the community back to the casual life
ruitine as it was before the emergency situation. For these and many other reasons acts of crisis communi-

cation should be analysed from many perspectives. A consecutive analysis can become an important tool
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for prevention and research material for a management of emergency situations.

The problem of the work. All the communicational acts, which are made during the recovery stage,
influence both the responsible organization and society’s perceptions. Crisis communication as a field of
study does not have deep traditions in Lithuania - crisis communication discipline is considered as a part of
public relations studies. The reason why crisis communication should be the object for researchers is that
emergency situations change the community’s perceptions of information flow. Communicational acts can
help to stabilize the situation and improve the effective management of emergency situations.

The aim of this work is to elucidate how crisis communication acts affect the process of emergency situa-
tion management as well as organisation’s reputation, image.

Research methods. Analysis of academic literature, systematization, generalization, content analysis, non-
structural interview.

Hyphotesis. Taking crisis communication actions during the recovery stage of emergency situation can
affect all management process and influence society’s attitude to responsible organization and its reputation.
The structure of this work. Information flow during the emergency situation and its importance is being
discussed in the first part of master’s thesis as well. The second part of the work is intended for definition
of crisis communication, the most well-known theories of crisis communication, strategies, communication
means etc. The third part of master’s thesis consists of theoretical research model, formulated study and
indicated challenges. All of the methods are being described as well as research ethics, the preparation and
strategy of the research. The fourth part of this work analyses acts of crisis communication in three different
case’s studies. First of all, media publications are being analysed in order to construct a chronological se-
guence of the actions of crisis communication. After the analysis, acts are being described and categorized
as positive or negative, referred to the opinion of the experts. The results of crisis communication acts are
given after every case study. After that, the final results is given in the structural analysis.

Key words: crisis communication, emergency situations management, recovery stage.
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1 priedas
KRIZIUY KOMUNIKACIJOS VEIKSMAI AKTURIMO FAZEJE

I interviu klausimus atsako viesuyjy rysiy specialisté, zurnalisté Dalia Kutraité-Giedraitiené.

1. 2013-aisiais metais jgriuves ,,Maxima“ parduotuvés stogas Latvijoje nusine§é¢ 54 Zmoniy gyvybes.
Po $io jvykio vieSajame diskurse buvo daznai aptarinéjama ,,Maximos* kriziy komunikacija, kuri
daugelio buvo jvertinta kaip nepasisekusi. Laiku neisSreikstas atsiprasymas, ,,Maxima Latvija“ va-
dovo apatija, susilaikymas nuo komentary spaudai, daug skirtingas versijas pasakojanciy pusiy. Kaip
manote, kurios §io atvejo klaidos buvo kritinés?

Esminé klaida — nebendravimas su ziniasklaida ir visuomene pirmomis valandomis po nelaimés. Antra
klaida - pavéluotai ir nenuosirdziai valdybos nario perskaitytas, nors ir teisingai komunikacijos konsultanty

parengtas pareiskimas su atsiprasymais. Véliau jis profesionaly buvo nagrinéjamas, kaip blogos kiino kalbos
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pavyzdys. Net ir teisingas pareiSkimo tekstas nebegelbéjo, nes krizés atveju labai svarbu net tik ka, bet ir
kaip pasakai.

2. Kaip komunikaciniu poziuriu vertinate fakta, kad ,,Maxima* neatSauké savo akciju dienos
~JAMAM* Vilniuje, kuri vyko praéjus dvejoms dienoms nuo tragedijos Latvijoje? Vertinu labai blo-
gai. Belieka konstatuoti, kad masy salyje vartotojams traksta pilietiSkumo ir atsakomybés ir kol kas jmonés
reputacija nejtakoja jos pardavimy, priesingai nei daugelyje Kity valstybiy.

3. ,Maxima Latvija“ vadovas Gintaras Jasinskas buvo atleistas i§kart po to, kai viesai spaudos kon-
ferencijoje pareiské nemanantis, kad nelaimé nutiko dél ,,Maximos kaltés“ ir pridareé, kad ,,atsistaty-
dina tik tie, kurie jau¢ia kalte*, nepamirSdamas paminéti ir ,,prasidéjusiy politiniy Zaidimy*“. Kodél
Siuo atveju pasirinkta atsakomybés vengimo taktika visis§kai nepasiteisino?

Todél kad atsakomybés vengimo taktika is principo negali pasiteisinti. Tai ir yra esming ir labai dazna krizés
komunikacijos klaida. Krizés atveju tenka prisiimti atsakomybe net ir uz tai, kas tiesiogiai nuo taves nepri-
klausé. Jei esi vadovas — esi atsakingas uz savo darbuotojus ir Klientus bet kuriuo atveju. Detalés kas staté
Ir griové stoga $iuo atveju neturi jokios reik§més. Tai teisinés detalés, kurios labai svarbios bus véliau —
tyrimuose ir teismuose, taciau vieSojoje komunikacijoje pirmosiomis dienomis tai neturi jokios reikSmés.
4. Jasy nuomone, kokie biity trys teisingi komunikaciniai Zingsniai, kurie biity padare jtaka efek-
tyviam Kkrizés suvaldymui ,,Maximos” atveju?

Nuosirdus bendravimas su ziniasklaida ir visomis tikslinémis grupémis, jskaitant ir viding komunikacija,
uzuojauta ir pagalba aukoms, aiskus deklaravimas skaudziy pamoky ir kokig jtakg jos turés tolimesnei

jmonés veiklai.
1 priedas

5. Pagrindinis ,,Vilniaus Prekybos®* akcininkas Nerijus Numavi¢ius Latvijos jvykio istorijoje i$vis ne-
figiravo. Jusy nuomone, tai buvo teisingas ar klaidingas komunikacinis Zingsnis? Kodél? Nemanau,
kad tai turéjo kokios nors reik§més, nes visuomenei néra svarbu, kuris i$ savininky yra pagrindinis. Yra
jmonés prekés Zenklas ir yra paskirtieji vadovai. Svarbu, kad biity auksto lygio atsakingas zmogus, gebantis
teisingai komunikuoti krizés akivaizdoje. Biitina, kad i§ anksto bty zinoma, kas krizés atveju taps krizés
komunikatoriumi, svarbiausiu ,,krizés veidu® .

6. 2015-aisiais metais ,,Germawings oro linijy pilotas Andrea Lubitz uzsirakino piloty kabinoje ir
nukreipé vairalazde tiesiai j Zeme, sukeldamas aviakatastrofa, nusinesusia 150 Zzmoniy gyvybiu. ,,Ger-
manwings* pigiu oro liniju bendrové priklauso vienai saugiausiy ir didZiausiy avialinijy pasaulyje
LwLufthansa“. Kadangi dvi valandas po jvykio bendroviuy tinklalapiai neveiké, pagrindiné kriziy

komunikacija vyko bendroviy socialiniuose tinkluose. Kaip manote, ar socialiniai tinklai Kkriziy
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komunikacijos valdymo jrankiu tapo dél to, kad taip buvo numatyta nepaprastyju situacijy valdymo
plane, ar dél to, kad laikinai sutriko bendroviy tinklapiy veikla?

Manau, kad socialiniai tinklai krizés atveju visada aplenkia ir aplenks oficialiuosius tinklalapius, dél glob-
alaus technologijy tinklo visada anksciau uz oficialigjag informacijg pasirodys praneSimai socialiniuose
tinkluose. Todél, apskritai, kriziy komunikacija turi ir jau persikelia j socialinius tinklus. Tam yra kuriamos
specialios programos.

7. Kaip vertinate socialiniy tinkly jtaka kriziy komunikacijos efektyvumui?

Vertinu kaip svarbiausig kriziy komunikacijos priemone, kurios galimybiy jmonés ir organizacijos dar pa-
kankamai nejvertina ir yra labiau linke naudotis klasikinémis ziniasklaidos priemonémis. Pasaulyje jau ku-
riamos jvairios specialios programélés, kurios padéty suvaldyti terorizmo atveju iskilusioms krizéms. Beje
socialiniai tinklai yra ne tik kriziy ,,valdytojai* bet daznu atveju ir ,,sukéléjai*

8. Praéjus pusmeciui po “Germanwings” katastrofos, jmoné buvo pervadinta j “Eurowings”. Kaip
pakomentuotumeéte tokj Zingsnj i§ komunikacinés ir marketinginés pusés?

Teisingas zingsnis, siekiant atsikratyti krizés pagadintos reputacijos ir kurti naujg prekés Zenklg ir naujg jo
istorija.

9. 2010-aisiais metais Smolensko oro uoste suduzus Lenkijos prezidentiniam léktuvui Zuvo 96 Zmonés,
tarp ju — prezidentas ir Kiti auks§to rango pareigiinai. Visuomené pasidalijo j dvi dalis: vieni mane,
kad jvykj sukélé Lenkijos pilotuy klaida, kiti — kai tai tuometinio ministro pirmininko A. Putino
suplanuota avarija. Komunikacijos ekspertai Putino kriziy komunikacija vertina kaip itin gerai

suplanuota: avarijos vietoje jis atsidaré greic¢iau nei Lenkijos atstovai, vie§ai demonstravo uzuojauta,
1 priedas

avarijos vietoje apkabindamas Lenkijos ministra pirmininka D. Tuskg pravirko. Kaip vertinate
tokius jo politinés komunikacijos veiksmus?

Puikiai vertinu visus emocijos proverzius kriziy komunikacijoje.

10. Ar atgailos strategija visuomet pasiteisina kriziy komunikacijoje?

Visuomet, nes atsipraSantis ir atgailaujantis visada sulauks didesnés paramos ir atjautos. Tai teisingiausias
elgesys, siekiant sumazinti krizés zala.

11. Kaip manote, kiek aktualus kriziu komunikacijos profesionaly rengimo Lietuvoje klausimas? Ar

sioms funkcijoms vykdyti uztenka vieSuyju rysiu specialisty?
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Kriziy komunikacijos turi mokytis kuo didesnis ratas jvairiy profesijy zmoniy — ir ne tik profesionaly, nes
zurnalistai ir visuomené krizés atveju nori matyti ne samdytus krizés valdytojus, bet jmonés atstovus, atsa-
komybe prisiimaacius vadovus ir t.t. geriausia kriziy prevencija - tai kriziy komunikacijos mokymai
visiems.

12. Jasy manymu, koks procentas didziyjy Lietuvos jmoniy turi profesionaliai parengta kriziy komu-
nikacijos plana nepaprastajai situacijai suvaldyti?

Mano giliu jsitikinimu ir patirtimi, tas procentas labai mazas, bet turbat vertéty apie tai kalbéti remiantis
atliktais tyrimais, o ne jsitikinimu. Beje, toks tyrimas - tai puiki idéja ir magistriniams darbams.

13. Ar kriziy komunikacija turéty buti atskirta nuo viesujy rySiu disciplinos ir tapti specialybe Lie-
tuvoje kaip ir uzsienyje, kur tokia disciplina jau senokai egzistuoja? Jokiu badu ne. Pirmiausia - dél
tam tikro vyraujan¢io misy Salies verslininky ir politiky mentaliteto, kai j rySiy su visuomene agentiiras
pagalbos kreipiamasi jau istikus krizei, nesuvokiant kriziy prevencijos ir komunikacijos ilgalaikiskumo
prasmés. Kaip tik kriziy komunikacija prasideda jos prevencija, kurig sudaro sékmingas strategiskas ir
profesionalus kasdienis reputacijos kiirimas ir bendravimas su visomis tikslinémis grupémis. Turint stiprius
rySius ir tvirta reputacija - kriz¢ suvaldyti atsiranda daug daugiau galimybiy. Taigi atskirti kriziy komu-

nikacijg nuo kasdieniy rysiy su visuomene niekaip negalima.

2 priedas
KRIZIU KOMUNIKACIJOS VEIKSMAI ATKURIMO FAZEJE

I interviu klausimus atsako zurnalistas, redaktorius Algis Vaskevicius

1.2013-aisiais metais igriuves ,Maxima* parduotuveés stogas Latvijoje nusine§é 54 zmoniu gyvybes.
Po $io jvykio vieSajame diskurse buvo daznai aptarinéjama ,,Maximos* kriziy komunikacija, kuri
daugelio buvo jvertinta kaip nepasisekusi. Laiku neisSreikstas atsiprasymas, ,,Maxima Latvija“ va-
dovo apatija, susilaikymas nuo komentary spaudai, daug skirtingas versijas pasakojanciy pusiu...

Kaip manote, kurios §io atvejo klaidos buvo kritinés?
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Mano nuomone tai buvo klaidy visuma, bet reikia turéti galvoje kad atvejis buvo neeilinis ir neturéta
patirties kaip elgtis tokiu atveju. Zinoma, pavéluotas atsiprasymas ir pradinés informacijos dozavimas turbit
buvo didziausios klaidos.

2. Kaip komunikaciniu poziariu vertinate fakta, kad ,,Maxima“ neatSauké savo akcijy dienos
»JAMAM®* Vilniuje, kuri vyko praéjus dvejoms dienoms nuo tragedijos Latvijoje?

Zinoma, galéjo atsaukti, bet kazkokio piktybiskumo vargu ar galima jzvelgti. Veélgi nepasirengimas
tinkamai reaguoti j tokias situacijas, kas dabar, po sios tragedijos jau neabejotinai bty Kitaip.

3.,,Maxima Latvija*“ vadovas Gintaras Jasinskas buvo atleistas iskart po to, kai viesai spaudos kon-
ferencijoje pareiské nemanantis, kad nelaimé nutiko dél ,,Maximos Kaltés“ ir pridareé, kad ,,atsistaty-
dina tik tie, kurie jau¢ia kalte“, nepamirSdamas paminéti ir ,prasidéjusiy politiniy Zaidimy*“. Kodél
Siuo atveju pasirinkta atsakomybés vengimo taktika visis§kai nepasiteisino?

Atsakomybés vengimo taktika ir negaléjo pasiteisinti, nes priimta pasauliné praktika rodo, kad jokio kitokio
varianto bti negali.

4. Jasy nuomone, kokie biity trys teisingi komunikaciniai Zingsniai, kurie biity padare jtaka efek-
tyviam Kkrizés suvaldymui ,,Maximos” atveju?

Nedelsiant teikti pilng informacija, prisiimti visiska atsakomybe ir ieskoti visy jmanomy btidy padariniams
susvelninti.

5. Pagrindinis ,,Vilniaus Prekybos* akcininkas Nerijus Numavi¢ius Latvijos jvykio istorijoje iSvis ne-
figiiravo. Jisy nuomone, tai buvo teisingas ar klaidingas komunikacinis zingsnis? Kodél?

Tai nebuvo neteisingas komunikacinis zingsnis, nes yra pakankamai kity asmeny siam darbui atlikti. Bet jo

apgailestavimas nebiity pablogines padéties.

2 priedas

6.2015-aisiais metais ,,Germawings“oro linijuy pilotas Andrea Lubitz uzsirakino piloty kabinoje ir
nukreipé vairalazde tiesiai j Zeme, sukeldamas aviakatastrofa, nusinesusia 150 Zzmoniy gyvybiu. ,,Ger-
manwings* pigiy oro linijy bendrové priklauso vienai saugiausiy ir didZiausiy avialinijy pasaulyje
LwLufthansa“. Kaip manote, ar socialiniai tinklai kriziy komunikacijos valdymo jrankiu tapo dél to,
kad taip buvo numatyta nepaprastyju situaciju valdymo plane, ar dél to, kad laikinai sutriko
bendroviy tinklapiy veikla?

Mes negalime Zinoti, kas buvo numatyta nepaprastyjy situacijy valdymo plane.

7.Kaip vertinate socialiniy tinkly jtaka kriziy komunikacijos efektyvumui?
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Jtaka yra tiesioginé ir didelé. Tai greitas, efektyvus ir veiksmingas biidas komunikacijos prasme.
8.Praéjus pusmeciui po “Germanwings” katastrofos, imoné buvo pervadinta i “Eurowings”. Kaip
pakomentuotumeéte tokij Zingsnij i§ komunikacinés ir marketinginés pusés?

Tai geras ir pamatuotas zingsnis, visiskai pateisinamas komunikacine prasme ir ypa¢ marketingine prasme.
9. 2010-aisiais metais Smolensko oro uoste suduzus Lenkijos prezidentiniam léktuvui Zuvo 96 Zmonés,
tarp ju — prezidentas ir kiti auks§to rango pareigiinai. Visuomené pasidalijo i dvi dalis: vieni mané,
kad jvykij sukélé Lenkijos pilotuy klaida, kiti — kai tai tuometinio ministro pirmininko A. Putino
suplanuota avarija. Komunikacijos ekspertai Putino kriziy komunikacija vertina kaip itin gerai
suplanuota: avarijos vietoje jis atsidairé greiciau nei Lenkijos atstovai, vie§ai demonstravo uzuojauta,
avarijos vietoje apkabindamas Lenkijos ministra pirmininka D. Tuska pravirko. Kaip vertinate
tokius jo politinés komunikacijos veiksmus?

Kremliuje siuo Klausimu dirba pakankamai daug patyrusiy specialisty, tai jau tikrai ne pirmas atvejis, kai
V.Putinas greitai atvyksta j nelaimés vieta (prisiminkime povandeninio laivo “Kurs” ar sprogimo Maskvos
teatre atvejus), tad yra ilgameté patirtis kaip elgtis tokiu atveju.

10. Ar atgailos strategija visuomet pasiteisina kriziy komunikacijoje?
Greiciau pasiteisina negu nepasiteisina.
11. Kaip manote, kiek aktualus kriziu komunikacijos profesionaly rengimo Lietuvoje klausimas? Ar
sioms funkcijoms vykdyti uztenka vieSuyju rySiu specialisty?
Tokiy profesionaly reikia, taciau jei vieSyjy rysiy specialistai buty geriau rengiami, atsizvelgiant ir j §j
aspekta, tada jy uztekty.
12. Jasy manymu, koks procentas didziyju Lietuvos imoniy turi profesionaliai parengta kriziy komu-
nikacijos planga nepaprastajai situacijai suvaldyti?
Visiskai aklas spéjimas. Sakysime, 68.

2 priedas

13.Ar kriziy komunikacija turéty buti atskirta nuo viesyju rysiu disciplinos ir tapti specialybe Lietu-

voje kaip ir uzsienyje, kur tokia disciplina jau senokai egzistuoja?

Neatrodo, kad poreikis tam bty didelis.
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3 priedas
KRIZIY KOMUNIKACIJOS VEIKSMAI ATKURIMO FAZEJE

I interviu klausimus atsako tarptautinés komunikacijos déstytojas, marketingo specialistas Andrejus
Rackovskis

1.2013-aisiais metais jgriuves ,Maxima*“ parduotuveés stogas Latvijoje nusine§é 54 Zmoniuy gyvybes.
Po $io jvykio viesajame diskurse buvo daznai aptariné¢jama ,,Maximos* kriziy komunikacija, kuri
daugelio buvo jvertinta kaip nepasisekusi. Laiku neiSreiks§tas atsiprasymas, ,,Maxima Latvija“ va-
dovo apatija, susilaikymas nuo komentary spaudai, daug skirtingas versijas pasakojanciy pusiu...
Kaip manote, kurios sio atvejo klaidos buvo kritinés?

Akivaizdu, kad ,,Maxima Latvija“ neturéjo kriziy komunikacijos plano, todél vadovas atrodé apatiskas ir
viesai nekomentavo jvykio, kadangi grei¢iausiai tuo metu vyko pozicijos ir pranesimo turinio derinimas su
viesyjy rysiy specialistais, dirbanciais motiningje jmonéje. Kritinés klaidos — tai laiku neisreikstas atsiprasy-
mas (= atsakomybés prisiémimas) ir uzuojauta zuvusiyjy Seimoms bei daug skirtingas versijas pasakojancéiy
pusiy (vieningos pozicijos nebuvimas/nesilaikymas arba pavéluota komunikacija).

2. Kaip komunikaciniu poziiriu vertinate fakta, kad ,,Maxima“ neatSauké savo akciju dienos
»JAMAM® Vilniuje, kuri vyko praéjus dvejoms dienoms nuo tragedijos Latvijoje?

»,Maximos* kaip komercinés organizacijos tikslas - siekti pelno ir didinti pardavimus, todél akcijy dienos
atsaukimas buvo jiems nenaudingas. Komunikaciniy pozitriu toks sprendimas turéjo dvejopa poveikj: dalis
visumenés galéjo jmong jvertinti Kaip nejautrig zmoniy tragedijoms ir siekiancig tik pelno, taciau kita dalis,
ypac tie, kas planavo dalyvauti akcijy dienose, jautési saugesni eidami j ,,Maximos* prekybos centrus.
~WJAMAM* atSaukimas galéjo iSsiysti pirkéjams zinig, kad ir parduotuvése Lietuvoje egzistuoja panasi rizika

ir kad jy galbut reikia vengti, bent jau kol jmoné nejrodys, kad tokios rizkos néra.
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3.,,Maxima Latvija*“ vadovas Gintaras Jasinskas buvo atleistas iskart po to, kai viesai spaudos kon-
ferencijoje pareiské nemanantis, kad nelaimé nutiko dél ,,Maximos Kaltés“ ir pridareé, kad ,,atsistaty-
dina tik tie, kurie jaucia kalte*, nepamirSdamas paminéti ir ,,prasidéjusiy politiniy Zaidimy“. Kodél
Siuo atveju pasirinkta atsakomybés vengimo taktika visis§kai nepasiteisino?
Kriziy priezastimi daZniausiai biina kontrolés stoka, todél vadovas privaléjo prisiimti dalj atsakomybés dél
ivykusios nelaimés. Vairuodamas techniskai netvarkinga automobilj ir patekes dél to j avarija, jo savininkas
negali suversti kaltés automobilio gamintojui arba pardavéjui, nes saugi automobilio eksploatacija — jo atsa-
komybé. Kita vertus, viesi vadovo pasisakymai privalo bati suderinti su centrine vadovybe, kadangi jis
atstovauja jmonei ir iSoréje jo zodziai suprantami kaip jmonés pozicija Siuo Klausimu. O ,,prasidéjusiy
politiniy zaidimy* paminéjimas — tai bandymas nuversti kalte kitiems neturint konkreciy jrodymy.

3 priedas

4.Jusy nuomone, kokie biity trys teisingi komunikaciniai Zingsniai, kurie biity padare jtaka efek-
tyviam Kkrizés suvaldymui ,,Maximos” atveju?

1) Iskart po tragedijos pareiksti uzuojautg Zuvusiyjy artimiesiems ir viesai atsiprasyti dél jvykio (=prisiimti
atsakomybe).

2) Parengti ir isplatinti pranesima spaudai isreiskiant oficialig jmonés pozicija jvykio Klausimu ir informuoti
visuomene¢ dél tolimesniy veiksmy.

3) Surengti spaudos konferencija (tuo paciu tikslu), kurioje jmonés atstovas spaudai arba kitas jgaliotas
asmuo atsakyty j ziniasklaidos klausimus.

5. Pagrindinis ,,Vilniaus Prekybos® akcininkas Nerijus Numaviéius Latvijos jvykio istorijoje iSvis ne-
figuravo. Jiisy nuomone, tai buvo teisingas ar klaidingas komunikacinis Zingsnis? Kodél?

Manau, kad tai buvo teisingas komunikacinis zZingsnis, kadangi akcininkas neuzsiima operatyviniu jmonés
valdymu. Tam yra pasamdyta profesionaly komanda, jie ir turi valdyti jmone, 0 krizés metu komunikuoti
su isore. Zinoma, jis buvo informuojamas dél krizés valdymo plano ir eigos, kadangi jis yra tiesiogiai su-
interesuotas, kad krizé nepakenkty jmonés jvaizdziui ir komercinei sékmei.

6. 2015-aisiais metais ,,Germawings* oro linijuy pilotas Andrea Lubitz uzsirakino piloty kabinoje ir
nukreipé vairalazde tiesiai j Zeme, sukeldamas aviakatastrofa, nusineSusia 150 Zmoniy gyvybiy. ,,Ger-
manwings* pigiu oro linijy bendrové priklauso vienai saugiausiy ir didZiausiy avialinijy pasaulyje
,wLufthansa®. Kadangi dvi valandas po jvykio bendroviuy tinklalapiai neveiké, pagrindiné kriziy
komunikacija vyko bendroviy socialiniuose tinkluose. Kaip manote, ar socialiniai tinklai krizigy
komunikacijos valdymo jrankiu tapo dél to, kad taip buvo numatyta nepaprastyju situacijy valdymo
plane, ar dél to, kad laikinai sutriko bendroviy tinklapiy veikla?
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Beveik neabejoju, kad taip buvo numatyta nepaprastyjy situacijy valdymo plane. Tokio masto jmonei kaip
,Lufthansa“ privalu turéti nepaprastyjy situacijy valdymo plang, kadangi avarijos aviacijoje turi dideles
pasekmes, Kitaip jie gali netekti visuomenés ir kity suinteresuoty asmeny pasitikéjimo. Be to, draudimo
bendrovés turbiat nesutikty apdrausti jy turto, jei jmoné neturéty tokio plano, o tai reiksty milziniskus nu-
ostolius nesekmés atveju. Komunikacija su vartotojais turi bati integruota ir vykti visais turimais komu-
nikacijos kanalais siun¢iant vienoda zinig. Jei neveikia vienas kanalas, Kiti atlieka jo funkcija.

7. Kaip vertinate socialiniy tinkly jtaka kriziy komunikacijos efektyvumui?

Kadangi socialiniai tinklai turi galimybe greitai pasiekti didele auditorija ir formuoti jos numong, tai yra

galingas komunikacijos jrankis. Norint efektyviai juos panaudoti kriziy komunikacijai, reikéty numatyti,
4 priedas

kokios zinios gali baiti siunciamos $iais kanalais, kadangi gali biiti sunku suvaldyti jy poveikj, ypac jei zinios
gali bati skirtingai interpretuojamos.

8. Praéjus pusmeciui po “Germanwings” katastrofos, imoné buvo pervadinta j “Eurowings”. Kaip
pakomentuotumeéte tokij Zingsnj i§ komunikacinés ir marketinginés pusés?

Teigiamai, kadangi senas pavadinimas dar ilgai asocijuotysi su katastrofa, dél ko prietaringi klientai vengty
skraidyti jy lektuvais. Zodzio “wings” kaip naujo pavadinimo dalies i§saugojimas gali biti vertinamas ir
neigiamai (parodo naujojo vardo kilme, tuo paciy primena apie nesekmes).

9. 2010-aisiais metais Smolensko oro uoste suduzus Lenkijos prezidentiniam léktuvui Zuvo 96 Zmonés,
tarp ju — prezidentas ir kiti auks§to rango pareigiinai. Visuomené pasidalijo j dvi dalis: vieni mané,
kad jvyki sukélé Lenkijos piloty klaida, kiti — kai tai tuometinio ministro pirmininko A. Putino
suplanuota avarija. Komunikacijos ekspertai Putino kriziy komunikacija vertina kaip itin gerai
suplanuota: avarijos vietoje jis atsidareé greiciau nei Lenkijos atstovai, viesai demonstravo uzuojauta,
avarijos vietoje apkabindamas Lenkijos ministra pirmininka D. Tuska pravirko. Kaip vertinate
tokius jo politinés komunikacijos veiksmus?

Teigiamai: itin gerai suplanuota, taciau ir labai zmogiska reakcija.

10.Ar atgailos strategija visuomet pasiteisina kriziy komunikacijoje?

Nebitinai. kadangi ji gali turéti dvejopg poveikj: sukelti gailestj ir norg atleisti arba parodyti silpnumg ir
pazeidziamuma.

11. Kaip manote, kiek aktualus kriziy komunikacijos profesionaly rengimo Lietuvoje klausimas? Ar

Sioms funkcijoms vykdyti uztenka vieSuyju rySiu specialisty?

84



Aktualus, neuztenka. Geriau bty ruosti kriziy komunikacijos spacialistus, turin¢ius gerus viesyjy rysiy
pagrindus, ypac¢ magistrantiiros studijy programose.

12. Jasy manymu, koks procentas didZiyjy Lietuvos imoniy turi profesionaliai parengta kriziy komu-
nikacijos plana nepaprastajai situacijai suvaldyti?

Nedaug, apie 10%, ir tai stambios jmonés, kuriy verslas yra susij¢s Su aukSta nepaprastyjy situacijy
atsiradimo tikimybe.

13.Ar kriziy komunikacija turéty buti atskirta nuo vieSuju rysiu disciplinos ir tapti specialybe Lietu-
voje kaip ir uzsienyje, kur tokia disciplina jau senokai egzistuoja?

Geriau baty ruosti kriziy komunikacijos spacialistus, turin¢ius gerus viesyjy rysiy pagrindus, ypac

magistrantiros studijy programose
4 priedas

KRIZIU KOMUNIKACIJOS VEIKSMAI ATKURIMO FAZEJE

[ interviu klausimus atsako tarptautinés komunikacijos specialisté Vlada Musvydaité

1.2013-aisiais metais jgriuves ,Maxima*“ parduotuveés stogas Latvijoje nusine§é 54 Zmoniuy gyvybes.
Po §io jvykio vieSsajame diskurse buvo daznai aptarinéjama ,,Maximos* kriziy komunikacija, kuri
daugelio buvo jvertinta kaip nepasisekusi. Laiku neiSreiks§tas atsiprasymas, ,Maxima Latvija“ va-
dovo apatija, susilaikymas nuo komentary spaudai, daug skirtingas versijas pasakojanciy pusiu...
Kaip manote, kurios sio atvejo klaidos buvo kritinés?

Turbt pati kritiSkiausia klaida i§ visy buvo priimti j darba tokius viesyjy rysiy specialistus, kurie patarinéjo
»Maksimos“ vadovams, kaip, ka ir kada sakyti. Akivaizdu, kad Zmonés neturéjo jokio plano ar net
uzuomazgos, jokio supratimo apie tokio masto jvykj ir galimus jo padarinius visuomenei.

2. Kaip komunikaciniu poziariu vertinate fakta, kad ,,Maxima“ neatSauké savo akcijy dienos
»JAMAM®* Vilniuje, kuri vyko praéjus dvejoms dienoms nuo tragedijos Latvijoje?

Neigiamai. Man cia traksta solidarumo, juk esame kaimyninés Salys. Kuomet Latvija gedi dél tiek daug
netikéty zmoniy mirciy, lietuviai saucia ,,Akropolyje“. Neskanu.

3.,,Maxima Latvija*“ vadovas Gintaras Jasinskas buvo atleistas iskart po to, kai viesai spaudos kon-
ferencijoje pareiské nemanantis, kad nelaimé nutiko dél ,,Maximos kaltés“ ir pridaré, kad ,,atsistaty-
dina tik tie, kurie jaucia kalte*, nepamirSdamas paminéti ir ,,prasidéjusiy politiniy Zaidimy“. Kodél

Siuo atveju pasirinkta atsakomybés vengimo taktika visis§kai nepasiteisino?
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Isties, atleisti G. Jasinska reikéjo dar anksciau. Jis j $ig situacijg jnesé tiek chaoso, kad jau buvo sunku
jsivaizduoti, Kaip biity buve galima dar $ig situacija pabloginti. Jis tapo $ios nepavykusios kriziy komu-
nikacijos veidu, neabejotinai.

4.Jusy nuomone, kokie biity trys teisingi komunikaciniai Zingsniai, kurie biity padare jtaka efek-
tyviam Kkrizés suvaldymui ,,Maximos” atveju?

Daugiau uzuojautos, daugiau darbo prie kriziy komunikacijos plano, daugiau kvalifikuoty specialisty, kurie
zino, ka daro, ir daugiau darbo socialinése medijose.

5. Pagrindinis ,,Vilniaus Prekybos® akcininkas Nerijus Numavi¢ius Latvijos jvykio istorijoje iSvis ne-
figiiravo. Jiisy nuomone, tai buvo teisingas ar klaidingas komunikacinis zingsnis? Kodél?

Manau, kad jis turéjo tarti zodj. Jo Zzodis bity lyg atsvara tiems visiems ,kalbétojams®, kurie pasisaké
bendrovés vardu.

5 priedas

6. 2015-aisiais metais ,,Germawings* oro linijy pilotas Andrea Lubitz uzsirakino piloty kabinoje ir
nukreipé vairalazde tiesiai j Zeme, sukeldamas aviakatastrofa, nusineSusig 150 Zmoniy gyvybiy. ,,Ger-
manwings* pigiu oro linijy bendrové priklauso vienai saugiausiy ir didZiausiy avialinijy pasaulyje
»wLufthansa“. Kadangi dvi valandas po jvykio bendroviuy tinklalapiai neveiké, pagrindiné kriziy
komunikacija vyko bendroviy socialiniuose tinkluose. Kaip manote, ar socialiniai tinklai kriziy
komunikacijos valdymo jrankiu tapo dél to, kad taip buvo numatyta nepaprastyju situaciju valdymo
plane, ar dél to, kad laikinai sutriko bendroviy tinklapiy veikla?

Manau, kad tikrai buvo numatyta valdymo plane. Apskritai, krizés metu buvo isnaudotos visos platformos,
tai rodo profesionaly indélj ir darba.

7. Kaip vertinate socialiniy tinkly jtaka kriziy komunikacijos efektyvumui?

Tai ne tik kad jtaka efektyvumui, bet ir daug ko pagrindas. Neisnaudotos socialinés erdvés gali tapti didziule
komunikacijos klaida.

8. Praéjus pusmeciui po “Germanwings” katastrofos, jmoné buvo pervadinta i “Eurowings”. Kaip
pakomentuotumeéte tokij Zingsnij i§ komunikacinés ir marketinginés pusés?

Pakomentuociau, kad tai geras ir apmastytas sprendimas.

9. 2010-aisiais metais Smolensko oro uoste suduzus Lenkijos prezidentiniam léktuvui Zuvo 96 Zmonés,
tarp ju — prezidentas ir kiti auks§to rango pareigiinai. Visuomené pasidalijo i dvi dalis: vieni mané,
kad ivyki sukélé Lenkijos piloty klaida, kiti — kai tai tuometinio ministro pirmininko A. Putino
suplanuota avarija. Komunikacijos ekspertai Putino kriziy komunikacija vertina kaip itin gerai

suplanuota: avarijos vietoje jis atsidareé greiciau nei Lenkijos atstovai, viesai demonstravo uzuojauta,
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avarijos vietoje apkabindamas Lenkijos ministrg pirmininka D. Tuska pravirko. Kaip vertinate
tokius jo politinés komunikacijos veiksmus?

I$ tiesy, jam Kitos iseities turbat ir nebuvo, nes nieks niekuomet nenoréjo prisiimti atsakomybés uz Smo-
lensko aviakatastrofg. Tad liko visus pavergti rodomomis emocijomis, asaromis.

10.Ar atgailos strategija visuomet pasiteisina kriziy komunikacijoje?

Manau, kad taip.

11. Kaip manote, kiek aktualus kriziy komunikacijos profesionaly rengimo Lietuvoje klausimas? Ar
Sioms funkcijoms vykdyti uztenka vieSyju rySiy specialisty?

Tikrai neuztenka. Neabejoju, kad tokiy kaip ,,Maksimos” pavyzdziy dar atsiras ir daugiau, nors tikiuosi, kad

ne.

5 priedas
12. Jasy manymu, koks procentas didZiyju Lietuvos imoniy turi profesionaliai parengtg kriziy komu-
nikacijos plana nepaprastajai situacijai suvaldyti?
Ne daugiau kaip 15 procenty.
13.Ar kriziy komunikacija turéty buti atskirta nuo vieSuju rysiu disciplinos ir tapti specialybe Lietu-
voje kaip ir uzsienyje, kur tokia disciplina jau senokai egzistuoja?
Reikty, vienareiksmiskai. Manau, kad ,,Germanwings” jvykis irgi tai iliustruoja — VVokietijoje taip pat yra
nemazai démesio komunikacijos moksluose skiriama kriziy komunikacijai, Lietuvai tai kol kas visiskali

naujas dalykas.
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5 priedas
KRIZIY KOMUNIKACIJOS VEIKSMAI ATKURIMO FAZEJE

I interviu klausimus atsako viesyjy rysiy eksperté Milda Jankauskiené

1.2013-aisiais metais jgriuves ,Maxima*“ parduotuveés stogas Latvijoje nusine§é 54 Zmoniuy gyvybes.
Po Sio jvykio vieSajame diskurse buvo dazZnai aptarinéjama ,,Maximos* kriziy komunikacija, kuri
daugelio buvo jvertinta kaip nepasisekusi. Laiku neiSreiks§tas atsiprasymas, ,,Maxima Latvija“ va-
dovo apatija, susilaikymas nuo komentary spaudai, daug skirtingas versijas pasakojan¢iy pusiy...
Kaip manote, kurios sio atvejo klaidos buvo kritinés?

Pirmiausia, tai laiku neiskreikstas atsiprasymas. Prekybos tinklui iskart po griaties reikéjo parodyti
jautruma, §iuo atveju buvo svarbiausia socialinis ir humanitarinis jautrumas, kurj deréjo i$ karto parodyti ir
kalbéti apie tai, kokia bus ar yra teikiama pagalba nukentéjusioms §eimoms.

2. Kaip komunikaciniu poziiariu vertinate fakta, kad ,,Maxima“ neatSauké savo akcijy dienos
»JAMAM®* Vilniuje, kuri vyko praéjus dvejoms dienoms nuo tragedijos Latvijoje?

Vertinu neigiamai, nes $i akcija iSprovokavo dar didesnj ziniasklaidos ir visuomenés démesj bei dar labiau
pakenké jmonés reputacijai.

3.,,Maxima Latvija*“ vadovas Gintaras Jasinskas buvo atleistas iSkart po to, kai viesai spaudos kon-
ferencijoje pareiské nemanantis, kad nelaimé nutiko dél ,,Maximos kaltés“ ir pridireé, kad ,,atsistaty-
dina tik tie, kurie jaucia kalte*, nepamirSdamas paminéti ir ,,prasidéjusiy politiniy Zaidimy“. Kodél

Siuo atveju pasirinkta atsakomybés vengimo taktika visiskai nepasiteisino?
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Si atsakomybés vengimo taktika parodeé, kad jmoné kaip organizacija neturéjo komunikacijos strategijos
kriziy valdymo klausimu, nebuvo koordinavimo ir todél buvo nepasirengusi tokiam atvejui. Taip pat komu-
nikacine prasme jmoné¢ atsiskleid¢, kaip neturinti socialinés atsakomybés ir aplinkai neskirianti démesio.
4.Jusy nuomone, kokie biity trys teisingi komunikaciniai Zingsniai, kurie biity padare jtaka efek-
tyviam Kkrizés suvaldymui ,,Maximos” atveju?

Pirmiausia - vieSumas, pripazinimas nelaimés ir pasekmiy (nesvarbu, kalti jie buvo ar ne), sukurta krizés
valdymo grupé, nurodytas telefonas nukentéjusiems asmenims ir parengta aiski komunikaciné zinuté, kad
prekybos tinklas teiks pagalbg nukentéjusiesiems ir Seimoms. Toliau turéjo sekti pokrizinés komunikacijos
valdymas ir veiksmai (sprendimy priémimas), kaip bus padéta nukentéjusiesiems ir jy artimiesiems, po to -

konsultacijos kriziy prevencijos ir valdymo klausimais.

5 priedas

5. Pagrindinis ,,Vilniaus Prekybos® akcininkas Nerijus Numavi¢ius Latvijos jvykio istorijoje i$vis ne-
figuravo. Jiisy nuomone, tai buvo teisingas ar klaidingas komunikacinis zingsnis? Kodél?

Sis incidentas parodé korporatyvinés komunikacijos nebuvima. Didelé organizacija, kuri riipinasi savo rep-
utacija, turi turéti kriziy valdymo strategija ir ja krizés atveju vadovautis. Jei jmoné biity turéjusi komu-
nikacijos strategija, paremta ilgalaike organizacijos reputacija, kurioje aiskiai jvardinti veiksmai ne-
paprastyjy situacijy atveju, bity i§ karto aisku, kurie organizacijos vadovai turi jai atstovauti vertinant jvyki
Ir pranesant organizacijos veiksmus.

6. 2015-aisiais metais ,,Germawings oro linijy pilotas Andrea Lubitz uzsirakino piloty kabinoje ir
nukreipé vairalazde tiesiai j Zeme, sukeldamas aviakatastrofa, nusinesusig 150 Zmoniy gyvybiu. ,,Ger-
manwings* pigiy oro linijy bendrové priklauso vienai saugiausiy ir didziausiy avialinijy pasaulyje
»Lufthansa“. Kadangi dvi valandas po jvykio bendroviy tinklalapiai neveiké, pagrindiné kriziuy
komunikacija vyko bendroviy socialiniuose tinkluose. Kaip manote, ar socialiniai tinklai Kkriziy
komunikacijos valdymo jrankiu tapo dél to, kad taip buvo numatyta nepaprastyju situaciju valdymo
plane, ar dél to, kad laikinai sutriko bendroviy tinklapiy veikla?

Siuo atveju, tikétina, kad buvo pasirinkta samoninga komunikacija per socialinius tinklus, kur grei¢iau gal-
ima reaguoti ir pasiekti reikalingas auditorijas. Todél neatmestina, kad Sis kanalas buvo numatytas kriziy
komunikacijos valdymo plane.

7. Kaip vertinate socialiniy tinkly jtaka kriziy komunikacijos efektyvumui?
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Socialiniai tinklai Siais laikais yra galingas jrankis greitesnei informacijos sklaidai ir zinomumui pasiekti.
Todél kriziy atvejais $is jrankis gali biiti labai veiksminga priemoné praneSant organizacijos pozicijg
konkre¢iy kriziy atvejais.

8. Praéjus pusmeciui po “Germanwings” katastrofos, imoné buvo pervadinta j “Eurowings”. Kaip
pakomentuotuméte tokj Zingsnj i§ komunikacinés ir marketinginés puseés?

Katastrofa turé¢jo akivaizdziy pasekmiy bendrovés veiklai - labiausiai nukentéjo jos jvaizdis ir reputacija,
taip pat patirti materialiniai nuostoliai. Bendrovés pavadinimo keitimas susijes Su atsinaujinimu, naujomis
organizacijos vertybémis, vizija ir misija, matyt, jvertinta visa krizés komunikacija ir valdymas, pokriziniai
veiksmai ir todél nuspresta kurti naujg korporatyving strategija.

9. 2010-aisiais metais Smolensko oro uoste suduzus Lenkijos prezidentiniam léktuvui Zuvo 96 Zmonés,
tarp ju — prezidentas ir kiti auksto rango pareigiinai. Visuomené pasidalijo j dvi dalis: vieni mané,
kad jvykij sukélé Lenkijos piloty klaida, kiti — kai tai tuometinio ministro pirmininko A. Putino
suplanuota avarija. Komunikacijos ekspertai Putino kriziy komunikacijg vertina kaip itin gerai

6 priedas

suplanuota: avarijos vietoje jis atsidareé greic¢iau nei Lenkijos atstovai, viesai demonstravo uzuojauta,
avarijos vietoje apkabindamas Lenkijos ministra pirmininka D. Tuskg pravirko. Kaip vertinate
tokius jo politinés komunikacijos veiksmus?

Tokie politiniai komunikacijos veiksmai rodo, kad Rusijos tuometinio ministro pirmininko V. Putino ko-
manda turéjo parengta stiprig kriziy komunikacija, kur visi veiksmai buvo gerai suplanuoti ir iSanalizuoti.
10.Ar atgailos strategija visuomet pasiteisina kriziy komunikacijoje?

Kriziy komunikacijoje svarbiausia kuo grei¢iau reaguoti, atsakyti j riipimus klausimus tikslinéms auditori-
joms ir visuomenei. Tai neturi bti atgaila, o nuosirdus krizinés situacijos jvardijimas ir vertinimas.

11. Kaip manote, kiek aktualus kriziy komunikacijos profesionaly rengimo Lietuvoje klausimas? Ar
sioms funkcijoms vykdyti uztenka vieSuyju rySiuy specialisty?

Manau, kad tai priklauso nuo jmonés dydzio, jos veiklos pobudzio. Kriziy komunikacijos specialistai labiau
reikalingi dideléms organizacijoms, kuriose gali bati nemazai rizikos ir kurioms svarbus jvaizdis. Maz0s
jmonés gali turéti komunikacijos strategija, kurioje SWOT analizéje jvardinti ir numatyti veiksmai kriziy
atvejais.

12. Jasy manymu, koks procentas didziyju Lietuvos imoniy turi profesionaliai parengta kriziy komu-
nikacijos plana nepaprastajai situacijai suvaldyti?

Neturiu duomeny.
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13.Ar kriziy komunikacija turéty buti atskirta nuo vieSuju rySiuy disciplinos ir tapti specialybe Lietu-
voje kaip ir uzsienyje, kur tokia disciplina jau senokai egzistuoja?

Nejvertinus poreikio, kriziy komunikacijos nuo viesyjy rysiy nereikéty atskirti. Mokymo jstaigos, kurios
rengia komunikacijos specialistus, pirmiausia turéty atlikti tyrimg - apklausti salies privacias ir valstybines
jmones, taip pat ir vieSyjy rySiy agentiiras, suzinoti jy poreikj sioje srityje, ar verta darbo rinkai rengti
siauresnés specializacijos specialistus. Galbut naudingiau buty parengti tam tikra mokymo programa ir

sitlyti platesnj kursa.

El. Pastas recenzijai siysti: dainorazalpyte@gmail.com
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