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Sazetak

Krizne situacije i prijetece okolnosti su konstantno prisutne u Zivotu svake organizacije.
Opasnosti koje donose, mogu izazvati neocekivane i Stetne posljedice. Stoga je u kriznim
stanjima kljucno reagirati ispravno, shvatiti na Sto treba obratiti paznju 1 kakvi izazovi se
mogu ocekivati. Pronalazak uzroka krize moze pridonijeti razumijevanju njezinih
osobitosti i olakSati borbu protiv iste, a oni mogu biti vanjski 1 unutrasnji. U ovom radu
objasnit ¢e se da krizno komuniciranje kao dio odnosa s javnoscu, predstavlja velike
izazove 1 stresna razdoblja za cijelu organizaciju, no kreiranjem kriznog plana moguce je
olaksSati te ubrzati rjeSavanje krize uz Sto manje posljedice. U planiranje takve strategije
su direktno ukljuceni izabrani pojedinci, ¢lanovi kriznog tima. Krucijalno je da u kriznim
situacijama-Clanovi organizacije ostanu smireni i objektivno razmatraju najbolje
mogucnosti za otklanjanje prijetnji za organizaciju. Oni pogodeni krizom moraju

pravovremeno obavijestiti javnost o tome §to se dogada.

Primjer Balenciaginog slucaja pokazat ¢e tijek dogadanja krize i reakciju kriznog tima
ovog svjetski poznatog brenda. Prikazat ¢e se uzroci krizne situacije, provokativne
fotografije koje je Balenciaga koristila u promotivne svrhe, te reakciju javnosti na
plasirani sadrzaj. Takoder, u radu je predstavljena i strategija koju je Balenciaga koristila
u rjeSavanju krize. Prati se komunikacija brenda usmjerena prema javnosti, brzina
reagiranja 1 efikasnost donesenih odluka u kriznoj situaciji. Nakon ovog skandaloznog
dogadaja, Balenciaga je pretrpjela brojne gubitke ukljucujuci narusavanje reputacije, pad
prihoda 1 gubitak podrSke korisnika. Krizna situacija najvece svjetske modne kuce,

odjeknula je svijetom, a koliko ¢e se dugo razgovarati o posljedicama tek ¢emo saznati.

Kljucne rijeci: kriza, krizno komuniciranje, komunikacija, brend Balenciaga, moda,

strategija.



SUMMARY

Crisis situations and threatening circumstances are constantly present in the life of every
organization. The dangers they bring can cause unexpected and harmful consequences.
Therefore, in crisis situations, it is crucial to react correctly, to understand what to pay
attention to and what challenges can be expected. Finding the cause of a crisis can
contribute to understanding its peculiarities and facilitate the fight against it and they can
be external and internal. This paper will explain that crisis communication as part of
public relations, represents major challenges and stressful periods for the entire
organization, but by creating a crisis plan it is possible to facilitate and accelerate the
resolution of the crisis with as few consequences as possible. In the planning of such a
strategy are directly involved selected individuals, members of the crisis team. It is crucial
that in crisis situations- members of the organization remain calm and objectively
consider the best opportunities for eliminating threats for the organization. Those affected

by the crisis must inform the public in a timely manner what is happening.

The example of Balenciaga's case will show the course of crisis events and the reaction
of the crisis team of this world-famous brand. The causes of the crisis situation,
provocative photos used by Balenciaga for promotional purposes, and the public reaction
to the content placed will be presented. Also, the paper presents the strategy that
Balenciaga used in resolving the crisis. The communication of the brand directed towards
the public, the speed of reaction and the efficiency of decisions made in a crisis situation
are discussed. Following this scandalous event, Balenciaga suffered numerous losses
including reputational damage, declining revenue and loss of customer support. The crisis
situation of the world's largest fashion house has resonated around the world, and how

long the consequences will be discussed is yet to be found out.

Key words: crisis, crisis communication, communication, brand Balenciaga, fashion,

strategy.
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Uvod

Krizu prepoznajemo kao ugrozavajuce stanje, koje u sebi nosi veliki potencijal Stete za
okruzenje u kojem se dogodi. Mnogo je faktora u krizi koji utjeCu na njezin tijek i
prijetnje, stoga za suocavanje s njom nikada ne mozemo biti u potpunosti spremni.
Razli¢iti uzroci krize mogu olaksati ili otezati njezino savladavanje. Postoje unutrasnji
uzorci koji se odnose na procese u organizaciji i nastaju unutra kao rezultat narusenih
meduljudskih odnosa, a postoje i vanjski uzroci, koji nastaju izvan organizacije te na njih
ona nema nikakav utjecaj. Takvi su uzroci: gospodarske krize, elementarne nepogode,

ratna stanja i sli¢no.

Krizni plan je strateSki dokument koji obuhvaca potencijalna rjeSenja i metode izlaska iz
krize, a osmiSljava ga krizni tim ¢ak 1 prije samog nastanka krize. Unato¢ tome, krizni
plan nije savrSeno rjeSenje za krizu, iako moze olakSati mnogo toga, krizni plan se
prilagodava kriznoj situaciji i njezinim specifi¢nostima. Clanovi kriznog tima su izabrani
zaposlenici organizacije, odnosno stru¢njaci iz razli¢itih podru¢ja, ponekad ukljucujuci i
osobu izvan organizacije, koja bi trebala pridonijeti objektivnim pristupom buduc¢i da nije
zaposlenik ugrozene firme. Krizne situacije imaju svoje zakonitosti i specifi¢nosti, a
krizni tim ¢e komunicirati 1 kada kriza zavrsi. Dvije vrste komunikacije su proaktivna i
reaktivna. Prilagodavaju¢i komunikaciju situaciji, okolnostima i rizicima kojima je

organizacija izloZena, obje mogu biti odgovarajuce no najcesce se koristi reaktivna.

Ovo bolno i1 1zazovno iskustvo podrazumijeva donoSenje krucijalnih odluka za buduénost
organizacije te je rezultat svake krize nuZno promjena. Ovisno o pristupu i stavu
organizacije koja se nasla u krizi, ovaj izazovni period moZe biti najbolje ili najgore Sto

se dogodilo okruZenju ili organizaciji.

Unatoc tome §to niti jedna organizacija ili skupina ljudi nije imuna na pojavu krize i svi
su je iskusili, postoje uspjesniji i manje uspjesni nacini prevladavanja krize. Kontroverzna
kampanja brenda Balenciaga s kraja 2022. je primjer krize velikih razmjera, koja je
reakcije javnosti primala diljem svijeta. Krizni tim je uzeo u obzir glavne tri karakteristike

krize (iznenadenje, prijetnja i nuznost brze reakcije) pa je njihova komunikacija bila



pravovremena, no koliko Stete je dogadaj ostavio iza sebe pokazuje se mjesecima nakon,

kroz pad profita, naruSenu reputaciju brenda u o¢ima potrosaca i oslabljenu prodaju.

1. Pojam krize

Kako navodi Marjan Malesi¢ (2003: 64) kriza je afektivna kategorija koja rusi nas
prijasnji na¢in gledanja na svijet, donosi materijalnu Stetu patnju ljudi i nepravednost te

stoga generira mnogo straha™.

Kriza se kao skup okolnosti pojavljuje u razli¢itim oblicima i razliCitog intenziteta, a
njena je osnovna pretpostavka dogadaj koji u sebi nosi veliki potencijal Stete te
razarajucih posljedica (Trbusi¢, 2021). Ovisno o tome koje podrucje zahvaca, kreiraju se
strategije 1 planovi kojima se moze rijesiti ili ublaziti njezine posljedice. lako je najées¢a
asocijacija na krizu ona ekonomska, moze se pojaviti bilo gdje i bilo kada, a njezin
rezultat je nuzno, promjena. Najvaznije je znati da kriza uvijek dolazi iznenadno,
predstavlja veliku prijetnju i zahtjeva od kriznog tima brzu te u¢inkovitu reakciju. Time
¢ini krizno komuniciranje jednim od najzahtjevnijih 1 najizazovnijih podruc¢ja odnosa s
javnoscu. ,,Krizne iznenadne 1 nenajavljene situacije kolateralno ¢ine gradane nesigurnim
te destabiliziraju institucije, drzave 1 Citavo okruzenje koje je zahvaceno kriznim
dogadajima” (Plenkovi¢, 2016: 114). Na krizne dogadaje nijedno okruzenje nije imuno,
oni mogu zahvatiti i najvece organizacije na svijetu. Kriza ne mora biti kraj organizacije
ili ostaviti trajno naruSenu reputaciju organizacija, jer brzo i pravovremeno reagiranje te
promisljene odluke mogu dovesti osteCenike do toCke preokreta. Za jednu organizaciju,
tim ili udruZenje, ona moZe biti najbolja ili najgora stvar koja im se dogodila (Institute

for Public Relations, 2007).



2. Uzroci krize

Budu¢i da je najistaknutija osobina krize nepredvidivost, vrlo je kompleksan zadatak
prepoznati i razumjeti uzroke krize. Spoznaja uzroka nastale krize moze znac¢ajno olaksati
rad timu prilikom njezinog rjeSavanja te objasniti je li bilo moguce sprijeciti da do nje
dode. U svojoj najsiroj podjeli, uzroci kriza su vanjski 1 unutrasnji. Vanjski uzroci krize
su faktori na koje organizacija zahvacena krizom, ne utjece, ne moze ih prepoznati ni
sprijeciti. Takve situacije su elementarne nepogode, drustvene i politicke promjene,
gospodarske krize, inflacija. Suprotno tome, unutrasnji uzroci krize se stvaraju unutar
organizacije i posljedica su meduljudskih odnosa, poslovnog okruzenja i dinamike, a ¢ak
80% kriznih situacija prouzroceno je unutrasnjim ljudskim ¢imbenikom (Jugo, 2017:63).
Stoga losa poslovna organizacija, zavist, korupcija ili nedovoljna komunikacija vrlo lako
mogu narusiti stabilnost i kvalitetu organizacije. Uzorci krize su vazni i za evaluaciju koju
provodi krizni tim po zavrsSetku krize, kako bi se ¢imbenici koji su doveli do opasnosti
mogli promatrati i u buduénosti sprijeciti ponovnu prijetnju. Ukoliko je rije¢ o vanjskim
uzrocima krize, iako ¢e se provesti evaluacija, njihovo ponovno aktiviranje nije moguce
sprijeciti jer su proizasli iz okolnosti na koje organizacija nema utjecaja (Spanja, 2019).
Kada uzroci krize postanu poznati kriznom timu, na njima je da o tome obavijeste javnost.
Uz sve dodatne informacije, dionici moraju znati kako je doSlo do krize i §to se moglo

uciniti da se ona sprijeci.

3. Krizno komuniciranje

Prema Zoranu Tomicu i Josipu Sapunaru (2006: 299) ,.krizno komuniciranje je ozbiljan
incident koji utjece na covjekovu sigurnost, okolinu, proizvode ili ugled organizacije.

Obicno je za takav incident svojstven neprijateljski stav medija prema njemu”.

Ovo podru¢je odnosa s javnoscu ¢esto se navodi 1 kao najizazovnije upravo zbog elementa
opasnosti kroz iznenadenja koje donosi. Kriza nije zaobiSla ni najveée odnosno
najmoc¢nije organizacije svijeta, Sto pokazuje kako na nju nitko nije imun. Unatoc

kvalitetnoj organizaciji, uspjeSnim financijskim rezultatima i naprednom poslovanju,



kriza se dogada u trenutku, donosi izazovne okolnosti a u najtezim slucajevima, moze

znaciti kraj (Tomi¢ i Sapunar, 2006).

Tijekom kriznog procesa, glavni 1 odgovorni za svaku odluku u rjeSavanju problema su
¢lanovi kriznog tima. Posebno obuceni suradnici koji su, bez obzira na svoju
pripremljenost u takvim situacijama, uvijek primorani donositi brze i zahtjevne odluke.
U interaktivnom procesu razmjene misljenja, pronalaska rjesenja i provodenja strategija,
kao Sto je krizno komuniciranje, djeluje se u tri faze: pretkrizno stanje, krizno stanje 1
postkrizno stanje (Trbusi¢, 2021). ,,Poruke su u kriznom komuniciranju ¢esto visestruke,
s ciljem eliminiranja utjecaja krize i smanjivanja utjecaja krize na minimum (Bulaji¢,
2016). Tomi¢ 1 Sapunar (2006: 302) smatraju da ¢e upravo kriza u svojim prijelomnim
trenucima razotkriti sve probleme i poteskoce u kolektivu, pojedince koji nisu spremni
suradivati i timski pronalaziti rjeSenja. Navode da je klju¢ uspjeha u radu, ¢ak i u
rjeSavanju kriznih situacija upravo ucinkovita komunikacija izmedu ljudi, kojom ¢e put

do savladavanja krize biti jednostavniji i brzi.

Tijekom komuniciranja u krizi, osim pravodobnog obavjestavanja zaposlenika u
kompaniji jednako je vazno istupiti pred publiku. Javnost je jedna od klju¢nih figura u
ovom procesu informiranja i mora biti na vrijeme obavjestena o detaljima. ,,Cak ako se i
ne prikupe sve informacije, glasnogovornik ili osoba ovlaStena za komunikaciju s
medijima, mora reagirati na novinarske upite kako bi izbjegao 'informacijsku prazninu'

(Tomi¢ 1 Sapunar, 2006: 306).

3.1. Krizni tim

Tijekom mirnog razdoblja u Zivotu organizacija, vazno je odrediti ¢lanove kriznog tima
kako bi u slucaju krizne situacije bili pripremljeni i lakSe pobijedili svaku prijetnju. Nije
jednostavno pronaci ljude u organizaciji koji su istovremeno timski igra¢i 1 strucni
pojedinci, no krizni tim zahtjeva od svojih ¢lanova zajednicki trud i napore koji ¢e pomoci

prebroditi izazovne situacije.

Ovisno o okolnostima, sastav kriznog tima obuhvaca predstavnike iz odjela odnosa s

javnoSc¢u, stru¢njaka za ljudske potencijale, strucnjaka za sigurnost, strucnjaka za



financije 1 raCunovodstvo, pravnog stru¢njaka te vanjskog suradnika. Korist vanjskog
suradnika dodatno je istaknuta zbog objektivnosti procjene ¢ovjeka izvan organizacije,
koji moze primijetiti te istaknuti pojedinosti koje bi njezini zaposlenici potencijalno

previdjeli (Trbusi¢, 2021).

,Situacijska krizna teorija komunikacije drzi da krizni menadzeri moraju ponuditi
poucne 1 prilagodbene informacije prije poduzimanja bilo koje akcije namijenjene da se
pozabavi reputacijskim problemima’ (Tomi¢ 1 Milas, 2007: 144). U kriznim situacijama
znatajno se moze narusiti reputacija odredene organizacije Sto ¢e uvijek imati vecée
posljedice jer se ona, suprotno od imidza, gradi godinama. Reputacija je slika o
organizaciji, a javlja se u formi asocijacija i osjecaja koji se u ljudima pobuduju prilikom
interakcije s brendom. Stoga je prije spaSavanja reputacije, najvazniji zadatak kriznog
tima iznijeti promisljene, analizirane i argumentirane odluke kojima ¢e planski odstraniti

ili maksimalno umanjiti sve prijetnje.

Takoder, krizni tim nije zavrSio s radom ni kada je prijetnja krizne situacije otklonjena.
Tijekom postkriznog razdoblja, tim mora provesti evaluaciju i prouciti sve §to se dogodilo
tijekom kriznog procesa. Nuzno je obuhvatiti svako njihovo djelovanje, rezultate i
nedostatke u prevladavanju opasnosti. Prema Sanji Spanja (2019: 262) ,,naglasak je,
dakle, u pracenju i snimanju stanja tijekom procesa provedbe programa, dok se evaluacija
bavi procjenom onoga §to je postignuto te kako su se promjene dogodile”. Dva obavezna
zadatka kriznog tima u ovoj fazi su ocjena svih napora 1 aktivnosti tijekom krize te
nastaviti nadgledanja svih uzroka i posljedica netom zavrSene krize. IzvrSavanje ovih
radnji uvelike moze pridonijeti sprje¢avanju ponovnog nastanka krizne situacije (Spanja,

2019).

3.2. Krizni plan

Iako za kriznu situaciju nema potpune i precizne pripreme, krizni plan, koji mora osmisliti
krizni tim, je strategija potrebna da bi se objasnili svi koraci u rjeSavanju prijetece
situacije. ,,Krizni plan pruza popise klju¢nih podataka za kontakte, podsjetnike o tome
Sto bi se trebalo napraviti u krizi i obrasce koji ¢e se koristiti za dokumentiranje odgovora
na krizu” (Institute for Public Relations, 2007). U ovakvom planu nece se razraditi svaki

korak u rjeSavanju krize, niti se moze ocekivati da ¢e on u potpunosti pretpostaviti sve



opasnosti, no krizni plan ¢e timu strucnjaka znacajno uStedjeti vrijeme te olakSati
zahtjevne odluke. Svakako treba istaknuti vaznost timskog rada i suradnje izmedu
zaposlenika jer ¢e naposljetku razli¢itosti u razmisljanjima, raznovrsne ideje 1 saznanja

saCuvati organizaciju od propasti (Janes i Metzinger, 2018).

Termin Zlatni sat (eng. Golden hour) preuzet je iz vojne terminologije, a oznacavao je
prvih 60 minuta od trenutka ranjavanja vojnika, koji su bili klju¢ni za spasavanje njegova
zivota. Dr. R. Adams Cooley je zasluzan za kreiranje ovog izraza koji je kasnije zazivio
u i u podrucju kriznog komuniciranja. ,,Postoji zlatni sat izmedu zivota i smrti. Ako ste
teSko ozlijedeni imate 60 minuta da prezivite. Mozda tada necete umrijeti, ve¢ za dva ili
tri dana, ali tada se u vaSem tijelu dogodilo nesto nepopravljivo™ (Cooley, 2021). Ako se
vojniku nije pruzila odgovaraju¢a pomoc¢ tijekom zlatnog sata, on najizglednije ne bi
prezivio. U kriznoj situaciji je vrlo sli¢no, zlatni sat oznacava period od prvih 60 minuta
od nastanka krize, kada je nuzno reagirati. Tijekom zlatnog sata, zelite imati brzi uvid u

trenutne okolnosti, kako biste mogli reagirati ispravno i sprijeciti eskalaciju.

3.3. Oblik i1 sadrzaj komunikacije tijekom krize

,,Krizne situacije zahtijevaju ucinkovito djelovanje komunikacijskih procesa kako bi se
sprijecile nepotpune informacije, pojave glasina ili iskrivljene slike o dogadaju”

(Metzinger i Janes, 2018: 153).

Ovisno o okolnostima u kojima se organizacija nalazi, preferencijama i osobitostima
publike, na¢in komuniciranja u krizi se prilagodava i mijenja. Javnost svakako mora biti
informirana §to prije, poruke koje se komuniciraju prema njoj su ranije osmisljene,
ispravno sastavljene 1 pruzaju sve kljucne informacije. Prava vrijednost organiziranog
rada s medijima pokazuje se u kriznim situacijama. Organizacija ¢e ostvariti uspjesniju
komunikaciju s publikom ukoliko komunicira mali broj pomno odabranih poruka. Vazno
je iznijeti sve kljune 1 istinite podatke o kriznoj situaciji, njezinim prijetnjama i nacinu
djelovanja protiv iste. Segmentacija publike znac¢ajno moze doprinijeti pozitivhom
razvoju komunikacije s dionicima. Prilagodavanje poruke ciljanoj publici, odabir
optimalnog komunikacijskog kanala i vrijeme komuniciranja pruZza mnoge pogodnosti.

Opasnost nastaje ako organizacije izaberu Sutnju kao odgovor na krizu jer se Sutnjom



ostavlja dojam da neSto skrivate (Trbusi¢, 2021). Iako to ne mora biti slucaj, Sto vise
vremena prode da niste komunicirali konkretnu poruku prema javnosti, viSe nepovjerenja

ona gradi prema vama.

Ipak, postoje trenuci u kojima Sutnja moze biti dio kriznog komuniciranja, tada je ona

strateska tiSina ili promiSljena neaktivnost.

,,lako mnogi teoretiCari kriznog komuniciranja Sutnju nazivaju pravnom pomoci, ona
moze biti dio namjerne strategije kao komunikacijska aktivnost” (Bevanda i Bijaksi¢,
2020: 5). Strateska tiSina je produktivna reakcija na krizu jedino ako su dionici svjesni i
jasno im je za$to organizacija Suti. Primjerice, ukoliko je krizna situacija tragi¢an dogadaj
u kojem ima stradalih pa je Sutnja nacin kojim se iskazuje suosjecanje sa obiteljima Zrtava.
U tom slucaju Suti se zbog visih ciljeva i takav nac¢in komunikacije je razumljiv i u¢inkovit
(Trbusi¢, 2021). Postoje dvije vrste komunikacije u kriznim situacijama, proaktivna i
reaktivna. Proaktivha komunikacija podrazumijeva pripremanje informacijskih
materijala za novinare s obzirom da ¢e oni vrlo brzo pokusati do¢i u posjed informacijama
o krizi. Takoder, veliki je naglasak na imenovanju glasnogovornika koji je medijator vase
komunikacije s publikom. On tijekom Citave krize ima obavezu izvjestavati o novostima,
detaljima 1 osigurati medijima pravovremenu dopunu informacija. Proaktivna
komunikacija podrazumijeva njegovanje odnosa s lokalnim urednicima i1 medijima
tijekom ali 1 prije krizne situacije, osnivanje informacijskog centra radi dostupnosti
informacija za javnost te kreiranje kriznog medijskog plana (Trbusi¢, 2021). ,,Novi pak
koncept transcedentalnog vodstva nudi neke nove smjernice koje zaposlenicima
sugeriraju da preuzmu dodatnu odgovornost 1 budu jo§ proaktivniji, §to u kriznoj situaciji

mozZe biti od presudne vaznosti” (Br¢i¢, Malbasi¢, Pukes, 2013: 287).

U reaktivnoj komunikaciji nema prostora za uskracivanje komentara publici jer time
ostaje na medijima da kreiraju vlastiti razvoj dogadaja kao i uzroke nastale krize. ,,Brojna
znanstvena istraZivanja i komunikacijska praksa pokazuju kako se primjenom zakonitosti
kriznog komuniciranja medu kojima 1 reaktivnih strategija znacajno mogu smanjiti

negativne posljedice za reputaciju i ukupno poslovanje tvrtki” (Jugo, 2015).



4. Studija slucaja: krizno komuniciranje Balenciage

Balenciaga je Spanjolski modni brend koji je 1919. godine osnovan u San Sebastianu, a
kasnije je svoje sjediSte preselio u Pariz, najvecu svjetsku modnu metropolu. Osnivac,
Christobal Balenciaga, bio je talentirani Spanjolski dizajner koji je prepoznatljiv po
svojim autenti¢nim dizajnima a jednom prilikom, Christian Dior ga je nazvao ,,uciteljem
svih nas”. Bio je poznat u ¢itavom modnom svijetu, §to zbog poznavanja tehnike i
konstrukcije, tako i zbog nepokolebljivog perfekcionizma (Charleston, 2004). Ovaj
ekskluzivni brend poznat je po svojim neobi¢nim modnim izri€ajima te spajanjem
tradicionalnih krojeva sa suvremenim trendovima. Brend ne proizvodi isklju¢ivo odje¢u
ve¢ su ukljuceni i u industriju nakita, ru¢nih torbi, obuce i kozmetickih preparata. Brojna
poznata lica suradivala su s Balenciagom i prihvatila ulogu ambasadora njihovih

proizvoda.

Najava za proljetnu kolekciju Balenciage 2023. godine, objavljena je 28. studenog 2022.
pod nazivom Gift Shop Campaign. Brend je objavio fotografije koje su predstavljale
njihove najnovije odjevne predmete, iako je paznja publike bila usmjerena na okolinu u
kojoj su snimljene. Balenciaga je kampanju objavila kroz kontoverzne i moralno
diskutabilne fotografije djece u svrhu promocije svog sadrzaja. Na jednoj od njih su djeca
koja su drzala modne dodatke poput torbice oblika medvjedi¢a koji je bio omotan
opremom za vezivanje. ,,Ovo ukljucuje kozne trakaste lance i koSulje s mrezastim
majicama. Na fotografijama se vidjela i zdjela za pse sa Siljcima oko nje i ovratnik™
(Silvas, 2022). Takoder, jedan od reklamnih materijala bila je 1 fotografija djevojcCice koja
pozira dok stoji na kupu razbacanih papira, koja ako se uveca jasno prikazuje papire o

zakonu prema djecjoj pornografiji.



Slika 1: Fotografije proljetne kampanje Balenciage

Izvor: The Balenciaga Ad Scandal and Our Children's Safety (cpyu.org)

Iako je Balenciaga do tog trenutka ve¢ bila prepoznatljiva po svojim rizicnim istupima,
nesvakida$njim kreacijama i nerijetko direktnim provokacijama u svijetu mode, ovo je
bio potez koji je naiSao na brojne osude. Javnost je osudila brend i njihov nacin rada te ih
je prozvala za plasiranje neprimjerenih kampanja u medije. ,,Fotografije su zajedno
pokrenule oluju koja je od interneta ubrzo dosla do Fox Newsa, potaknuta optuzbama da
je Balenciaga odobravala iskoriStavanje djece” (Friedman, Paton and Testa, 2022).
Ovakve provokativne radnje jednog svjetski poznatog tima, osim burnih reakcija u
komentarima na druStvenim mrezama, oznacile su pocetak brojnih prekida suradnji
poznatih li¢nosti s brendom. Odjek kampanje je bio ogroman, reakcije su se nizale diljem

svijeta, potvrdujuci da riskantan potez brenda ipak prelazi granice.

Kriza koja je nastala u Gift Shop kampanji, postavila je velike prijetnje u daljnjem
poslovanju Balenciage. Osim §to je njihova ideja kreativnih sadrzaja doZivjela slom, Steta
koju su proizveli bila je ogromna. Djeca su najugroZenija i najnemocnija skupina ljudi,
provokativne radnje na njihovu Stetu svakako su mogle znaliti krizu za cijelu

organizaciju.

Balenciaga se 24. studenog—2022. prvi put obratila javnosti nakon incidenta s
fotografijama, kada se porukama na svojim druStvenim mrezama ispricala za ucinjeno i

porucila da ¢e ukloniti sve fotografije iz kampanje sa svojih online kanala.


https://cpyu.org/2022/12/01/the-balenciaga-ad-scandal-and-our-childrens-safety/

BALENCIAGA TAKES THE FOLLOWING ACTIONS WITH THE OBJECTIVE TO LEARN
FROM OUR MISTAKES AS AN ORGANIZATION.

NEW CONTROL INSTANCES:

-~ OUR CURRENT PROCESS FOR CONTENT VALIDATION HAS FAILED, AND WE
RECOGNIZE THE NEED TO DO BETTER

~ ON THE SIDE. WE WITH EFFECT AN IM-
AGE BOARD RESPONSIBLE FOR EVALUATING THE NATURE OF OUR CONTENT
FROM CONCEPT TO FINAL ASSETS, INCLUDING LEGAL SUSTAINABILITY AND

DIVERSITY EXPERTISE
~ ON THE EXTERNAL SIDE. WE HAVE APPOINTED A BEST-IN-CLASS AGENCY
TO ASSESS AND EVALUATE OUR CONTENT

ORGANIZATION:

WE HAVE OUR IMAGE TO ENSURE FULL ALIGN-
MENT WITH OUR CORPORATE GUIDELINES

LAWSUIT:
= BALENCIAGA HAS DECIDED NOT TO PURSUE LITIGATION

LEARN AND CONTRIBUTE:

~ WE WANT TO LEARN. HELP AND CONTRIBUTE TO PROTECT CHILDREN

~ WE ARE on £ ACROSS
OUR TEAMS

=~ TOGETHER WITH MY TEAM, WE WILL GO ON "LISTENING TOUR" TO ENGAGE
WITH ADVOCACY GROUPS WHO AIM TO PROTECT CHILDREN

DONATION:
~ WE HAVE SET ASIDE A SIGNIFICANT FUND FOR GRANTS TO ORGANIZATIONS
SO THAT WE CAN HELP MAKE A DIFFERENCE IN PROTECTING CHILDREN

| WANT TO PERSONALLY REITERATE MY SINCERE APOLOGIES FOR THE OFFENSE
CAUSED AND TAKE MY RESPONSIBILITY.

AT BALENCIAGA. WE STAND TOGETHER FOR CHILDREN SAFETY AND DO NOT
TOLERATE ANY KIND OF VIOLENCE AND HATRED MESSAGE.

Slika 2: Isprika Balenciage na njihovom sluzbenom Instagram profilu.
Izvor: What to Know About Balenciaga’s Campaign Controversy - The New York Times

(nytimes.com)

Nakon toga je uslijedila jo§ jedna objava isprike koja se odnosila na fotografiju s
dokumentima o zakonu prema djecjoj pornografiji. U svojoj komunikaciji, Balenciagin
tim se ispri¢ao, naveo da preuzimaju svoj dio odgovornosti i da im nikako nije bila
namjera zadirati u ovako delikatnu temu. No, takoder su naveli da ¢e poduzeti pravne
radnje prema ljudima koji su sudjelovali u kreiranju fotografija i osmi$ljavanju ovakvih
djela, ¢ime se da naslutiti da smatraju kako nisu u potpunosti oni krivi. Naglasili su da
osuduju bilo kakvo poticanje 1 ohrabrivanje ovakvih poruka djecjeg zlostavljanja. Njihov
sljedeci potez bila je tuzba na racun North Six kompanije 1 Nicholasa Des Jardinsa koji
je dizajnirao set za ovu kampanju, optuzujuci ga za nepromisljene i neprimjerene ideje
koje je plasirao u srediSte njihovog brenda. 1z Balenciage su tvrdili da su sporni papiri
1zlozeni na set bez njihovog znanja kako bi time negirali bilo kakvu poveznicu s dje¢jom
pornografijom. No, odgovora s druge strane nije bilo. Mediji su pokuSali do¢i do
odgovora i1 kontaktirali kompaniju North Six koja je odlucila ne komentirati situaciju.

Pocetkom prosinca, tuzba je sluzbeno povucena.
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Iz svih Balenciaginih obracanja javnosti, jasno je da su brzo reagirali i time pokusali
zastititi svoju organizaciju od novonastale opasnosti. U kriznim situacijama, brzina je
jedna od najvaznijih faktora koje treba ispuniti, a njihov krizni tim je u tom podrucju

postupio pravovremeno.

Nadalje, nisu ostavili prostora za Sutnju, nagadanja i iskrivljene percepcije dogadaja.
Buduc¢i da se radi o svjetski poznatom brendu, u ovakvoj situaciji je vrlo lako moguce da
dode do pojave neistina koje bi u njihovom slucaju bile viralne i1 izuzetno Stetne. Stoga je
krizni tim, poduzeo sve mjere da poruke u javnost dodu iz njihovog pravca i tocno,

precizno i razumljivo prenesu poruku do cilja.

Posljednja isprika u ime cCitavog Brenda Balenciaga, dosla je od njihove kreativne
direktorice Demne Gvasalie koja se na svom Instagram profilu ispricala radi ,,pogresnog
umjetnickog izbora”. ,,Osobno bih se zeljela ispricati radi pogresnog umjetnickog izbora
koncepta za kampanju darivanja s djecom, preuzimam u potpunosti svoju odgovornost.
Bilo je neprimjereno postaviti djecu da promoviraju proizvode koji nemaju nikakve veze

s njima” (Raiken, 2022).

Od cetiri moguce strategije za djelovanje u krizi, Balenciaga se odlucila za strategiju
ponovne izgradnje, koja podrazumijeva ponudu nadoknade 1/ili isprike za krizu. Vrlo brzo
nakon Sto se dogodila kriza, isprikama su priznali pogresku, ali 1 razjasnili da im nikako
nije bila namjera pozivati na bilo kakvo zlostavljanje djece. Brend je uskoro 1 objavio
pocetak trogodi$nje suradnje s Nacionalnim djecjim savezom i edukaciju o pomaganju
dject s izljeCenjem trauma. Takoder, u mnogo manjoj mjeri, dio njihove komunikacije je
1 strategija umanjenja. lako nisu poricali vlastitu odgovornost za ovakve skandalozne
dogadaje, pravno su djelovali tuzbom North Six kompanije i fotografa Nicholasa Des

Jardinsa.

lako je, dakle, u tragovima prisutna strategija umanjenje, Balenciaga je ipak priznala
svoju pogresku i bez dodatnih opravdanja pokusala sanirati Stetu. Uklanjanje reklamnih

materijala bio je prvi korak k prevladavanju krize.

,,Balenciaga je ovog 1 proSlog tjedna izdala priopcenja, ispriCavaju¢i se za oglase i
izrazavajuci zaljenje za situacijom, ali kritike brenda i dalje su vrlo prisutne na druStvenim

mrezama.” (Parisi, 2022)
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Odgovornost je prihvatio i Francois-Henri Pinault, CEO Keringa - konglomerata koji u
svom vlasniStvu ima i Balenciagu koji smatra da je tim do sada imao organizirane procese
kako bi izbjegli ovakve situacije, no unato¢ tomu su pogrijesili. Bez namjere da nekoga

povrijede ili isprovociraju, upravo se to dogodilo.

Ova kriza je Balenciagi osim narusavanja reputacije, $to je bilo popriliéno naglaseno na

drustvenim mrezama, donijela i gubitke u prodaji pa samim time i pad financija.

Kako se navodi na internetskoj stranici MarketWatch (2023), Balenciaga je imala izvrsnu
2022.godinu prema prodaji i ostvarenom profit, dok je prosinac je to znacajno promijenio.
Tvrtka je ukupno pretrpjela pad usporedivih prihoda u cetvrtom tromjesecju za 7%. Oni
su pali na 5,28 milijardi eura dakle ispod 5,48 milijardi eura koliko je bila prognoza

analiti¢ara.

Nadalje, jo$ jedan udarac na Balenciaginu reputaciju zadale su poznate li¢nosti koje su
uslijed skandala odlucile prekinuti suradnju s brendom. Brojne javne osobe koje su
godinama zastupale brend i bile prepoznatljive kao njihovo zastitno lice, sada su se
oglaSavale putem druStvenih mreZa iskazujuci protivljenje ovakvom potezu Balenciage.
Javno neslaganje s u€injenim je pokazala i Kim Kardashian, americ¢ka reality zvijezda
koja je ujedno i ambasadorica brenda Balenciaga. Kim se obratila javnosti na svom
Twitter profilu, u poruci u kojoj jasno navodi da nije bila informirana o ovakvim
planovima brenda te kako se oStro bori protiv bilo kakvog zlostavljanja 1 iskoriStavanja

djece.

Takoder, s obzirom na njihovu dugogodi$nju suradnju 1 teZinu cijele situacije, Kim je

istaknula da ¢e razmisliti o nastavku suradnje s brendom.
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£ Kim Kardashian & @KimKardashian - 2h
ﬁ | have been quiet for the past few days, not because | haven’t been
disgusted and outraged by the recent Balenciaga campaigns, but because |
wanted an opportunity to speak to their team to understand for myself how
this could have happened.

Q 1930 T 1,413 Q 13K X
Show this thread

£ Kim Kardashian & @KimKardashian - 2h
@ | appreciate Balenciaga’s removal of the campaigns and apology. In
speaking with them, | believe they understand the seriousness of the issue
and will take the necessary measures for this to never happen again.

Q 796 T 591 Q 3761 X

& Kim Kardashian & @KimKardashian - 1h
\E') As for my future with Balenciaga, | am currently re-evaluating my
relationship with the brand, basing it off their willingness to accept
accountability for something that should have never happened to begin
with — & the actions | am expecting to see them take to protect children.

Q 1,000 v an Q 2908 &

Slika 3: Reakcija Kim Kardashian na Balenciaginu kampanju putem svog Twitter profila.

Izvor: kim kardashian balenciaga scandal - Bing images

Ova reakcija je znacila novu veliku opasnost za brend, a na tijek daljnjih reakcija u
virtualnom svijetu, Balenciaga nije imala nikakav utjecaj ni mogucénost ublaZzavanja
posljedica. ,,Najistanknutija veza Balenciage i neke slavne osobe, sluzbeno je bila

ugrozena’ (Binkley i Shoaib, 2022).

Gift shop kampanja je Balenciagu dovela do potpunog ruba trajnog naruSavanja
reputacije, gubitka brenda i velike financijske poteSkoce. Unato¢ njihovoj brzoj reakciji,
pravilnom izboru strategija kojom su pokazali da Zale za svim napravljenim i da nisu
imali loSe namjere, provokativne slike s dje¢jim figurama ostavile su snazan dojam na

javnost.
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Zakljucak

Krizno komuniciranje je zbog svojih izrazenih karakteristika poput iznenadenja, prijetnje
1 nepredvidivosti, jedno od najizazovnijih podrucja odnosa s javnoscu. Kriza dolazi
nenajavljeno, a za sobom ostavlja velike 1 dugotrajne posljedice. Postoje razliciti uzroci
krize, a najces¢a podjela je na unutras$nje i vanjske. UnutraS$nji uzroci krize nastaju u
organizaciji poput losih meduljudskih odnosa, loSe organizacije i podjele poslova te
ljubomore. Suprotno tomu, vanjski uzroci krize nastaju izvan organizacije i ona na njih
ne moze utjecati. Takve su pojave druStvene promjene, gospodarske krize ili elementarne
nepogode. Neovisno o vrsti ili veli€ini organizacije, krizna situacija moze zahvatiti bilo
koga bilo kada. Najvece 1 najmocnije organizacije svijeta iskusile su krizu, njezine
prijetnje i izazov. Rezultat krize je nuzno i promjena u organizaciji koju krizni tim mora
donijeti nakon evaluacije cijelog kriznog procesa. [zazovni period koji nastupa u ovakvim
okolnostima, na posljetku za organizaciju moZze biti vrlo koristan. Stoga je brzina i nacin

reagiranja kljucna.

Slucaj Balenciage je primjer krizne situacije koja je uvelike utjecala na nacin poslovanja,
gubitak prihoda i narusavanje reputacije jednog svjetski poznatog modnog brenda. Ova
francuska modna kuca je u studenom 2022. godine, objavila fotografije proljetne
kampanje za 2023. godinu. Na spornim fotografijama nasla su se djeca s provokativnim
1 neprimjerenim proizvodima, poput torbice u obliku medvjedi¢a koji je bio ukraSen
opremom za vezivanje koja se povezuje sa seksualnim aktivnostima. Crni koZni lanci,
bodljikavi povezi u potpunosti su skrenuli pozornost s modne kampanje i prebacili je, na
zlostavljanje djece. Reakcije na ovakve fotografije bile su snazne, jer su korisnici diljem
svijeta zgrozeno promatrali provokativne materijale Balenciage. Brend je vrlo brzo
reagirao, i strategijom nadoknade i/ili isprike pokuSao objasniti situaciju. Ispricali su se
putem svojih sluzbenih profila na drustvenim mrezama, a uslijedila je i tuzba za North
Six kompaniju 1 fotografa Nicholasa Des Jardinsa koji su radili na kreiranju seta 1
postavljanju detalja. Na posljetku je tuZzba povucena, no Balenciaga je posljedice ove
kampanje osjetila na svom padu prihoda i ugrozenim suradnjama sa svjetski poznatim
licnostima koji su bili ambasadori brenda. Kim Kardashian jedna je od njihovih
najpoznatijih 1 najpracenijih ambasadora te je nakon dogadaja progovorila javno o

neslaganju 1 osudama ovakvih radnji. Najavila je 1 moguénost prekida suradnje s
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Balenciagom, a takav je tijek dogadaja znacajno pridonio narusavanju slike o brendu

Balenciaga.

Unatoc brzoj i efikasnoj reakciji, kriznog tima Balenciage te isprika kojima su priznali
svoju pogresku ovakva krizna situacija mora ostaviti trajne posljedice. Ova kriza je jos§
jedan dokaz da i najmo¢nije organizacije svijeta nisu imune na krizne situacije. lako je
izgledno da ¢e uspjesna svjetska korporacija, poput Balenciage u ovom slucaju, brze i
uz manje posljedice prevladati krizu, udarac koji je primila bio je svjetskih razmjera.
Kriza je zavrsila i negativne posljedice koje je ostavila se s viemenom smanjuju, no
ostaje pitanje je li izvjesno da je ovakva kobna pogreska jednog od najvecih svjetskih

brendova zaista bila slucajna.
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