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SAZETAK

Nijedna organizacija neovisno o podru¢ju djelovanja nije imuna na krizne situacije kojima se
u zadnje vrijeme posvecuje sve veéa pozornost. Krizne situacije usko su vezane uz krizno
komuniciranje koji je specifian segment komuniciranja i jedno od najizazovnijih podrucja
suvremene komunikacije. Pojam krizne situacije podrazumijeva netipican dogadaj s
potencijalno negativnim rezultatima koji za posljedicu moze imati utjecaj na narusavanje
imidza i reputacije organizacije, te slabljenje financijskih rezultata. Priprema za potencijalne
krizne situacije temelji se na strateSkom planiranju komunikacije koja moze bitno odrediti
uspjeh ili neuspjeh cjelokupnog pokusaja organizacije da sprije¢i negativne posljedice krize.
Pri kriznoj situaciji, upravljac¢i kriznom komunikacijom trebaju Stititi ugled, braniti vrijednosti
organizacije i1 omoguciti normalne uvjete za nastavak poslovanja. Takoder, krizno
komuniciranje treba zadovoljiti i pojedine uvjete poput pravovremenog reagiranja od trenutka
izbijanja krize, iznoSenja svih relevantnih informacija kako bi se uputilo javnost u uzroke

krizne situacije, ali 1 $to se u tom trenutku ¢ini kako bi se krizna situacija zavrsila.

Tema ovog rada je analiza kriznog komuniciranja Marka Zuckerberga za vrijeme krizne
situacije Cambridge Analytica koja se dogodila u ozujku 2018. Analizom studije slucaja
nastojalo se odgovoriti na problemska pitanja je 1i za vrijeme krizne situacije Eelnik
Facebooka zadovoljio sva pravila kriznog komuniciranja, te kako je krizna situacija utjecala

na poslovanje 1 reputaciju druStvene mreZze.

Kljuc¢ne rijeci: kriza, krizno komuniciranje, drusStvene mreze, Facebook, Mark Zuckerberg,

Cambridge Analytica



ABSTRACT

At least once, each organization experienced a crisis during its business operation. The crisis
are closely related to crisis communication which is a specific segment of communication and
one of the most challenging areas of modern communication. The concept of a crisis situation
implies an unlikely event with potentially negative consequences that may have an impact on
destroying the image and reputation of the organization, and decreasing financial results.
Preparing for potential crisis situation is based on strategic communication planning that can
substantially determine the success or failure of the organization's overall attempts to prevent
the negative consequences of the crisis. In a crisis situation, communicators should protect the
reputation, defend the values of the organization, and provide normal conditions for business
operations. Also, crisis communication should meet certain conditions such as a quick
reaction from the moment of the crisis outbreak, informing public with all relevant
information about causes of crisis and also informing which steps are taken to end the crisis

situation.

The subject of this paper is an analysis of the crisis communication of Mark Zuckerberg
during the Cambridge Analytica's crisis situation in March 2018. Through an analysis of the
case study, it is tried to answer to the problematic issues whether Mark Zuckerberg fulfilled
all the rules of crisis communication during the crisis situation, and how the crisis situation

influenced on Facebook'’s business and reputation.

Key words: crisis, crisis communication, social networks, Facebook, Mark Zuckerberg,
Cambridge Analytica scandal
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1. UvOD

Sve brzi razvoj tehnologije doveo je do evolucije interneta i pojave velikog broja drustvenih
mreza $to je u konacnici rezultiralo 1 utjecajem na danasnji nacin poslovanja, ali i
komuniciranja. ,,Zahvaljuju¢i potpuno drukc¢ijim metodama i kanalima komunikacije, danas
se nijedna organizacija ne moze izolirati od okoline u kojoj posluje, kao ni od medija ili
najs$ire moguce javnosti koja bi se za nju mogla zanimati, rije¢i su Damira Juge koji dodaje
kako je samim time 1 izlozenost organizacija kriznim situacijama veca nego ikada prije (Jugo,
2017: 5). Znati kako pristupiti krizi, uspjeSno komunicirati i rijesiti potencijalne negativne
posljedice krizne situacije sve je veci izazov za brojne organizacije koje posluju u danasnjem

globalnom drustvu.

Upravo se drustvena mreza Facebook u ozujku 2018. nasla u srediStu najveceg skandala u
povijesti drustvenih mreza. Tada je otkriveno da je britanska kompanija za analizu podataka
Cambridge Analytica neovlasteno prikupila i upotrebljavala podatke vise od 87 milijuna
Facebook korisnika, pri ¢emu je osumnji¢ena za manipuliranje i utjecanje na ishode izbora za
45. predsjednika Sjedinjenih Ameri¢kih Drzava u studenom 2016. Novonastala situacija, te
otkrivanje i objavljivanje sve veceg broja detalja skandala u medijima izazvali su veliki bijes
javnosti, ali 1 zabrinutost regulatornih tijela, te najvecu krizu za Facebook i1 njegova osnivaca i

direktora Marka Zuckerberga.

Tema ovog diplomskog rada je krizno komuniciranje kompanije Facebook, odnosno njezina
osnivata Marka Zuckerberga. U svrhu boljeg razumijevanja teme, krizno komuniciranje
analizirano je na konkretnoj studiji slu¢aja zlouporabe osobnih podataka Facebook korisnika
bez njihova pristanka od strane tvrtke Cambridge Analytica. Nakon izbijanja skandala, prema
pisanju Poslovnog dnevnika (2018.) dionica Facebooka pojeftinila je za gotovo 18 % zbog
¢ega je ukupna trziSna vrijednost Facebooka pala za 80 milijardi dolara, a menadzer Scott
Stringer koji je u ime mirovinskih fondova americke savezne drzave New York drzao dionicki
paket u Facebooku vrijedan oko milijardu dolara zatrazio je ostavku osnivaca i vlasnika
Marka Zuckerberga (Marjanovi¢, 2018.). Samo ti podaci ukazuju na vaznost teme, odnosno
koliko je vazno biti pripremljen 1 znati adekvatno 1 pravovremeno reagirati, te komunicirati u

trenutku izbijanja krize kako bi se izbjegle negativne posljedice za poslovanje organizacije.

Temom krize i kriznog komuniciranja bavili su se brojni strani autori medu kojima su
Timothy Coombs (2012.), Richard Luecke (2005.), Kathleen Fearn-Banks (2001.), William
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Crandall, John A. Parnell i John E. Spillan (2014.) te Bozo Skoko (2006.). Krizne situacije i
komuniciranje u krizi proucavao je i stru¢njak za odnose s javnoscu i strateSko komuniciranje
Damir Jugo (2017.) koji je vazne spoznaje o kriznim situacijama i kriznom komuniciranju

iznio u Knjizi Menadzment kriznog komuniciranja.

Predmet istrazivanja je komuniciranje Marka Zuckerberga u vrijeme krizne situacije. Osnovni
cilj ovoga rada je utvrditi vaznost kriznog komuniciranja velikih organizacija poput
Facebooka u kriznoj situaciji. U tu svrhu bit ¢e provedena analiza kriznog komuniciranja
direktora Facebooka Marka Zuckerberga, tj. analizirat ¢e se prvo sluzbeno priopéenje kojim

se obratio javnosti na svom sluzbenom Facebook profilu.

Pri izradi diplomskog rada upotrebljavani su primarni i sekundarni izvori podataka. Za pisanje
teorijskog dijela rada koristili su se sekundarni izvori, odnosno domaca 1 strana literatura.
Buduc¢i da je rije¢ o relativno novoj temi, vec¢inu literature ¢ine inozemni znanstveni i stru¢ni
¢lanci, Koji obuhvacaju informacije vezane uz krizu, krizno komuniciranje i upravljanje
kriznim situacijama. Primarni podaci odnose se na analizu priopéenja za javnost koje je
osobno objavio ¢elnik Facebooka na svom sluzbenom profilu nakon izbijanja skandala. Radi
boljeg razumijevanja situacije i nastale krize, dio literature temelji se i na ¢lancima brojnih
stranih medija objavljenih na razli¢itim internetskim portalima kako bi se utvrdio to¢an razvoj

i svi elementi krizne situacije.

Diplomski rad je strukturiran u tri glavne cjeline. U teorijskom dijelu bit ¢e objaSnjeni
osnovni pojmovi krize i kriznog komuniciranja koji ¢e biti klasificirani prema razli¢itim
uzrocima i vrstama. Empirijski dio rada u kojem je primijenjena metoda studije slucaja
temelji se na kronoloSkom prikazu i objaSnjenju razvoja skandala, odnosno krizne situacije i
analizi priop¢enja kojim se direktor Mark Zuckerberg obratio javnosti na svom sluZzbenom
Facebook profilu. Ovaj rad istrazuje kako je krizna situacija utjecala na dosadasnje poslovno

upravljanje Facebookom, te je li imala utjecaj na korisnike drustvene mreze.

Ovim diplomskim radom zeli se utvrditi kako je doslo do krizne situacije, odnosno $to je
uzrokovalo krizu, te kako je u tom trenutku celnik Facebooka reagirao, tj. komunicirao s
javnoséu i kljuénim dionicima. U posljednjoj cjelini rada odgovorit ¢e se na prethodno
definirana problemska pitanja i donijeti odredeni zakljucci, te navesti popis upotrijebljene

literature.



2. TEORIJSKE ODREDNICE KRIZE | KRIZNOG
KOMUNICIRANJA

Bez obzira na veli¢inu, mo¢, uspjesno financijsko poslovanje i ugled, nijedna organizacija nije
imuna na kriznu situaciju i zbog toga uvijek mora biti spremna i pripremljena na krizno
komuniciranje. Osnova i pretpostavka kriznog komuniciranja prema autorima Crandallu,
Parnellu i Spillanu (2014: 3) jest: ,,neki dogadaj koji u sebi nosi potencijal Stete i
katastrofalnih ucinaka, a koji potom moze prouzrociti negativhu percepciju u javnosti®.
Upravo lose vodeno komuniciranje s javnoSéu stvara negativnu percepciju zbog cega
organizacija gubi imidz i reputaciju. Kao najvecu opasnost za gubitak ugleda organizacije,
Bozidar Novak (2006: 8) istice kriznu situaciju jer je tada ugled organizacije dodatno izloZzen
unutarnjim i vanjskim utjecajima, zbog ¢ega je posebno vazno predvidjeti krize, pripremiti se
za njih ili ih izbjeéi. Priprema za potencijalne krizne situacije, temelji se na strateSkom
planiranju komunikacije, no da bi se detaljnije moglo objasniti krizno komuniciranje,

potrebno je prvo definirati osnovne pojmove, a to su kriza i krizno upravljanje.

2.1. Krizaikrizno upravljanje
Ne postoji jednoznacna definicija krize jer njezino nastajanje moze biti u raznim oblicima i
situacijama zbog ¢ega ju mnogi autori opisuju brojnim i medusobno razli¢itim
interpretacijama. Tako Damir Jugo (2017: 20) opisuje krizu kao intenzivnu pojavu s
potencijalno negativnim ishodom koja utjeCe na organizaciju, njezine javnosti, proizvode,
usluge ili ugled. Richard Luecke (2005: 2) smatra da je kriza u poslovanju organizacije sve
ono §to moze prouzroCiti iznenadnu i ozbiljnu Stetu zaposlenima, njezinu ugledu ili
financijskom rezultatu. Americ¢ki autor Barton Larry (1993: 2) u svojoj knjizi Crisis in
Organizations: Managing and Communicating in the Heart of Chaos istice da je kriza
istovremeno vazan i nepredvidiv dogadaj s potencijalno negativnim rezultatima koji za

posljedicu moze imati velike Stete i za organizaciju i za njezine zaposlenike.

Prema navedenim definicijama, moze se reci da je kriza neplanirani dogadaj u organizacijskoj
svakodnevnici koji ugrozava normalno poslovanje i realiziranje ciljeva organizacije, a koja s
druge strane svojom pojavom zahvaca velik broj kljucnih dionika medu kojima su

zaposlenici, menadzment, dionicari, korisnici, proizvodi itd.



Takoder, kriza se ¢esto povezuje i s losim publicitetom koji je uglavnom usko povezan s
negativnim medijskim izvjeStavanjem, a koje u kratkom vremenskom roku moze unistiti
organizaciju. Pritisak javnosti, pojacana medijska pozornost i izravna opasnost za zaposlenike
samo su neki od faktora koji zahtijevaju odlu¢nu i hitnu akciju organizacije u trenutku
izbijanja krize (Crandall, Parnell i Spillan, 2014: 13). Upravo iz navedenih razloga, posebnu
pozornost pri upravljanju krizom treba posvetiti i medijima jer se krize smatraju sve vaznijim
socijalnim, politickim, ekonomskim i okolisnim silama koje su sposobne promijeniti stvarnost

brze negoli bilo koji drugi fenomen (Jugo, 2017: 12).

Krizne situacije su zapravo sastavni dio organizacijskog poslovanja koje u istom trenutku
predstavljaju dvostruki izazov za organizaciju. Jednostavnije re¢eno, kriza se moze promatrati
I kao opasnost, ali i kao prilika u korist organizacije za kreiranje i donoSenje novih poslovnih
modela, strategija za rjeSavanje nastalih problema. Upravo u tome veliku ulogu igra proces

upravljanja krizom kojim se kontroliraju moguce posljedice krize.

Bozidar Novak (2006: 9) kaze: ,,organizacija pracenjem i nadgledanjem dogadaja u okolini
pravovremeno odlucuje $to ¢e iskoristiti u svoju korist ili izbjec¢i“. No, prije svega treba
naglasiti da krizno upravljanje ne znaci i loSe upravljanje. Kao i kod razli¢itih interpretacija
krize, postoje i razne definicije kriznog upravljanja koje se opisuje kao nastojanje da se
sprijece ili umanje negativne posljedice krize od moguce Stete 1 tako zastiti organizacija i sve
njezine javnosti kao i okruZzenje u kojoj posluje (Coombs, 2012: 5). Kao glavna obiljezja
procesa upravljanja krizom navode se integracija znanja i iskustava iz razli¢itih podrudja,
donosSenje odluka, odnosi s medijima, proucavanje okoline, procjena rizika, Kkrizno
komuniciranje, strateSsko planiranje, ocjenjivanje te upravljanje ugledom (Coombs, 2012: 1).
Moze se re¢i da je osnovna svrha kriznog upravljanja umanjivanje negativnih ucinaka,
odnosno Stete za organizaciju. Tako Jugo, citira autore Nurmija i Darlinga (1994: 5) koji
istiCu: ,krizno upravljanje podrazumijeva ‘pogled unaprijed’, odnosno svojevrsno
predvidanje, identificiranje, proucavanje 1 postupanje u kriznim situacijama te uspostavljanje
onih procedura koje ¢e organizaciji omoguciti sprjeavanje krize ili im pomo¢i da se s njima

ucinkovito nosi‘.

Proces kriznog upravljanja u knjizi Theorizing Crisis Communication, opisuju i autori
Sellnow i Seeger (2013: 2) kao svojevrsni niz dobro ustaljenih procesa, odnosno prakse koja
se temelji na aktivnostima iz razli¢itih podrué¢ja, poput medicine, sociologije, psihologije,

inZenjeringa, logistike, politickih znanosti, kriminalistike 1 ponajvise komunikacije.



Dakle, krizno upravljanje omogucuje organizaciji reagiranje i odgovaranje na novonastalu
kriznu situaciju kako bi se uklonili svi problemi i kako bi se u konacnici organizaciji
omogucilo uc¢inkovito upravljanje, odnosno djelovanje u normalnim uvjetima. No, treba
naglasiti da kriza nije jednokratni dogadaj, te da krizno upravljanje nije jednokratna reakcija
ili odgovor na negativan dogadaj zbog Cega krizno upravljanje koje je dio strateSkog procesa
treba planirati i poCeti mnogo prije negoli se kriza uistinu dogodi (Crandall, W., Parnell, J.,
Spillan, J., 2014: 1).

»Svaka kriza je zapravo kriza informacija, a neuspjeh u kontroliranju informacija povezanih s
krizom zapravo je neuspjeh u ukupnom upravljanju kriznom situacijom®, teza je Johna
Scalcona na temelju koje Damir Jugo donosi zakljuéak da su krizno upravljanje i krizno
komuniciranje ,,zamrSeno povezani“, zbog ¢ega krizno komuniciranje nedvojbeno treba

gledati zasebno jer tijekom krize vrijede posebna pravila komuniciranja (Jugo, 2017: 14).

Uzimajué¢i sve te elemente u obzir, Alan Jay Zaremba (2010: 20) definira krizu kao
anomali¢ni dogadaj koji u svakom trenutku moze negativno utjecati na organizaciju, a kako bi
se Steta povezana s dogadajem smanjila u $to ve¢oj mjeri, ista ta kriza zahtijeva ucinkovitu

komunikaciju.

Kako bi se detaljnije objasnio sam pojam krize, u sljedeCem poglavlju bit ¢e navedeni

elementi krizne situacije, ali i njezini uzroci.

2.1.1. Elementi i uzroci kriznih situacija
Na temelju prethodno navedenih razlicitih definicija kriza moze se re¢i da jedni autori kao
osnovni element krize vide nacin percipiranja nekog dogadaja. S druge strane, vecina

definicija krize ima tri osnovna zajednicka elementa, a to su:

e tvrdnja kako su krize atipi¢ni dogadaji koji se mogu predvidjeti, ali su ipak uvijek
neocekivani kad se doista dogode

e krize mogu uzrokovati Stetu organizacijama, ali i pojedincima unutar organizacija

e kriza prisiljava organizaciju da komunicira s razli¢itim skupinama radi ograni¢avanja
opasnosti koju moZe prouzrociti. Pritom kvaliteta komunikacije moze bitno poboljSati

ili pogorsati situaciju* (Jugo, 2017: 2).



Pojedine organizacije nacelno promatraju krize kao potpuno izolirane dogadaje koji se mogu
analizirati prema sljede¢im elementima, a to su uzroci, posljedice, opreznost i suo¢avanje.
Jugo smatra da postoje¢i problemi i manjkavosti omogucavaju da se dogode neposredne
pogreske koje potom uzrokuju krizne situacije ¢ije posljedice mogu imati trenutacne, ali i
dugorocne ucinke na poslovanje organizacije. Opreznost kao tre¢i element krize
podrazumijeva ukljucivanje onih mjera kako bi se sprijeCio ili umanjio uc¢inak potencijalne
krize, dok zadnji element suoCavanja podrazumijeva one mjere koje se poduzimaju kako bi se

suzbila kriza koja se ve¢ dogodila (Jugo, 2017: 26).

Kad je pak rije¢ o uzrocima krize, nemoguée je nabrojati i definirati sve uzroke Kkoji su
uglavnom jedinstveni zbog pojedine djelatnosti kojom se bavi organizacija. lako su uzroci
kriza razli¢iti, oni se najceS¢e dijele na vanjske i unutrasnje. Pod vanjskim uzrocima Koji
nastaju u organizacijskoj okolini, a na koje organizacija nema vaznog utjecaja, Bozidar Novak
(2006: 9) istice promjene na trzistu, industriji, zakonodavstvu, ali 1 opée gospodarske krize,

politicke promjene i prirodne nesrece.

Vanjskim uzrocima krize bavili su se 1 Crandall, Parnell i Spillan koji su klasificirali Cetiri
vrste ¢imbenika, a koji nastaju u vanjskom okruZenju i samim time uzrokuju krizne situacije.
Politi¢ko-pravni ¢imbenici, kojima pripadaju odluke izvrsne vlasti i njihovih razlicitih tijela,
legislativa i sudske presude, te rast ili pad BDP-a, promjena ekonomskih indikatora poput
inflacije, kamate, teCajne razlike koji se ubrajaju u ekonomske ¢imbenike itekako mogu
utjecati na promjenu poslovanja pojedine organizacije $to u konaénici moze rezultirati i
kriznom situacijom. Socijalni ¢imbenici kao S§to su tradicija, religija, trendovi ili drustvene
vrijednosti, te tehnoloski ¢imbenici u koje se ubrajaju znanstvena kreativnost i inovacije,

takoder su neke od vanjskih prijetnji za organizaciju (Crandall, Parnell i Spillan, 2014: 54).

Unutrasnji uzroci krize ¢esto nisu vidljivi onima izvan organizacije, odnosno unutra$nji uzroci
krize skrivaju se u samoj organizaciji. U krize s unutrasnjim uzrocima mogu se ubrojiti
neodgovaraju¢a osposobljenost, nestru¢nost i nemoral uprave, podcjenjivanje javnog
mnijenja, neucinkovito djelovanje funkcija upravljanja, nerealni zahtjevi sindikata,
neucinkoviti komunikacijski sustav, loSa organizacijska kultura, nezadovoljstvo i1
nemotiviranost radnika, formiranje neformalnih skupina s razli¢itim stavovima itd. (Novak,
2006: 9). Tri jednostavnije potkategorije kriznih situacija koje nastaju unutar organizacijskih
sustava definiraju Crandall, Parnell i Spillan (2014: 63) koji razlikuju nasilje na radnom

mjestu, ljudske pogreske i nemarnost menadzmenta.



Institut za krizni menadzment 2010. proveo je istrazivanje ¢iji su rezultati pokazali da je vise
od 80 % kriznih situacija uzrokovano unutrasnjim ljudskim c¢imbenikom, pri ¢emu je
menadzment u 50 % situacija nositelj krize, dok su zaposlenici organizacije u 32 % situacija

bili glavni uzrok krize.

Takoder, krizne situacije mogu Se podijeliti 1 na temelju razlika medu njihovim uzrocima gdje
Black (1989: 102) uzroke krize dijeli na ,,poznato — nepoznato* i ,,nepoznato — poznato®. Prva
podjela ,,poznato — nepoznato* ukljucuje nezgode nastale zbog prirode organizacije i njezinih
aktivnosti. Druga podjela ,,nepoznato — poznato® podrazumijeva one dogadaje koji se ne
mogu predvidjeti, a mogu biti prouzroceni ponasanjem zaposlenika, nepovezanim dogadajima

ili nepredvidivim okolnostima (Black, 1989: 102).

2.1.2. Vrste kriznih situacija
Svaka kriza je jedinstvena upravo prema razli¢itim obiljezjima, ali i uzrocima kriza. Prema
tome, ne postoji ni unificirana kategorizacija kriznih situacija. No, slikovitu klasifikaciju
kriznih situacija daju Seymour i Moore koji razlikuju dvije vrste kriza. Jedna od njih je
,kobra“ kriza koja podrazumijeva iznenadne krize, tj. katastrofe koje nenadano napadaju 1
hvataju organizaciju na spavanju, dok je druga ,,piton* kriza, odnosno sporogoreca, puzajuca
kriza koja podrazumijeva skup problema koji postupno napadaju organizaciju polako je

uniStavajuci (Seymour, Moore, 2010: 10).

Pri definiranju vrste kriza moguce je zauzeti i perspektivu dionika prema kojoj se mogu
razdvojiti tri razliCite vrste kriznih situacija, odnosno dionici se vode stupnjem u kojem ih je
organizacija u moguénosti zanijekati (Marcus, Goodman, 1991: 290). Autori tako klasificiraju
nesrece kao prvu vrstu krizne situacije u kojoj je najlakse identificirati skupinu Zrtava koje je
uvjerljivo najlakse zanijekati jer se dogadaju najéeS¢e neocekivano. Kao druga vrsta krizne
situacije spominju se skandali koji imaju vrlo Siroku 1 raSirenu skupinu Zrtava pa ih je prema
tome tesko zanijekati jer su njihovi grijesi unutar sustava organizacije. Posljednja klasifikacija
krizne situacije prema Marcusu i Goodmanu su incidenti povezani sa zdravljem koji imaju

mogucnost 1 nijekanja 1 identifikacije Zrtava.

Krizne situacije mogu se kategorizirati i na temelju vremena, odnosno njihova trajanja i
koliko se brzo pojavljuju, pri ¢emu se razlikuju tri vrste kriznih situacija. Prva kategorija na

temelju vremenske odrednice ukljucuje neposredne krize, odnosno one krize koje pruzaju



malo ili nimalo upozorenja da je kriza na putu. Druga kategorija podrazumijeva krize u
nastajanju, tj. one krize koje se sporo priblizavaju, a da pri tome nisu nimalo predvidljive. U
posljednju kategoriju ubrajaju se neprekidne krize, odnosno one krize koje mogu trajati

tjednima, mjesecima, pa i godinama (Jugo, prema: Parsons, 1996: 27).

Takoder, Timothy Coombs razlikuje tri glavne skupine koje obuhvacaju sve vrste Kkriznih
situacija. Tako prva skupina podrazumijeva postojanje elementa Zrtve kao posljedice krize, a
ukljucuje glasine, prirodne katastrofe, zlostavljanje ili namjerno izazivanje kvarova te nasilje
na radnom mjestu. U drugu skupinu kriznih situacija ubraja se element nesrece ili nezgode, a
njoj pripadaju izazovi, nesrece s tehnoloskim kvarovima kao i posljedice medu kojima su
povlacenje proizvoda zbog kvarova i goleme Stete. Posljednja skupina ukljucuje moguénost
sprecavanja krize. Odnosno te skupine podrazumijevaju individualne ljudske slomove,
povlacenje proizvoda zbog ljudske pogreske, organizacijska nedjela bez ozljeda te

neprikladno ponasanje menadzmenta (Coombs, 2012: 46).

Broj razlicitih vrsta kriznih situacija, kao i njezinih obiljezja i uzroka je velik zbog Cega je
nemoguce pripremiti univerzalne odgovore, tj. korake kriznog komuniciranja kojim bi se
odgovorilo na kriznu situaciju. Slican zakljuc¢ak donosi i Timothy Coombs (2012: 72) koji
tvrdi kako je nemoguce da organizacije imaju spremne planove za djelovanje u bas svakoj od
mogucih navedenih kriznih situacija, no takve kategorizacije mogu posluziti organizacijama
pri odredivanju okvira za djelovanje u onoj kriznoj situaciji za koju je najveca vjerojatnost da

bi se organizacija s njom mogla suociti.

2.1.3. Faze krizne situacije
Upravljanje kriznom situacijom koja ukljucuje i krizno komuniciranje svakako je slozen
proces koji zahtijeva aktivnosti prije krize, ali i nakon nje. Takoder, vazno je naglasiti da se za
vrijeme krizne situacije mijenja ponaSanje i1 unutarnje i1 vanjske javnosti organizacije.

Govorec¢i o kriznim fazama, Damir Jugo u knjizi Menadzment kriznog komuniciranja kaze:

Onog trenutka kada je ocito da kriza postoji, odnosno kada je jasno da se dogodila, nastupa najizazovnije i
najdinamic¢nije razdoblje u ciklusu kriznog komuniciranja. Kroni¢an nedostatak vremena za osmisljavanje i
provedbu reakcije, stres s kojim su suoceni pojedinci koji upravljaju kriznom situacijom uz istodoban
pritisak koji stvaraju interne i eksterne skupine javnosti uklju¢ene u situaciju samo su neki od ¢imbenika

koji dodatno otezavaju djelovanje i komuniciranje. (Jugo, 2017: 15)



Kriznu situaciju moguce je podijeliti u tri stupnja. Tako je jednostavan model Zivotnog
ciklusa krize koji se sastoji od tri faze: pretkrizne, krizne i postkrizne faze izlozio Timothy
Coombs (2012: 11) prema kojem pretkrizna faza podrazumijeva sve one aktivnosti prije
negoli se kriza dogodi, pri ¢emu se upravljac¢i kriznim situacijama moraju pripremiti i za
najgore scenarije jer je nemoguce sprijeciti ba§ svaku krizu. Takoder, Timothy Coombs tu
fazu poistovjeéuje i s procesom inkubacije u kojem opseg prijetnje neprestano raste i stvara

dinamicne nelinearne interakcije.

Druga faza moze se opisati kao najdinamicnije, najdramati¢nije, najnestabilnije razdoblje u
ciklusu krizne situacije. U ovoj se fazi od uprave ocekuje da donosi brze odluke pod vanjskim
1 unutarnjim pritiscima. Takoder, uprava pokuSava kontrolirati posljedice nastale zbog krizne
situacije i istovremeno pripremiti organizaciju na nesmetano nastavljanje poslovanja nakon
zavrSetka krize (Novak, 2006: 11). Sli¢nu definiciju daje i Jugo (2017: 15) koji naglasava da
Su nedostatak vremena za osmiSljavanje i provedbu reakcije, stres s kojima su suoceni
pojedinci organizacije, te pritisak javnosti samo neki od ¢imbenika koji dodatno otezavaju
djelovanje i komuniciranje u drugoj fazi krizne situacije. Autori Regester i Larkin (2005: 173)
istiCu da upravo mediji u toj drugoj fazi otkrivanja krizne situacije postaju izrazito osjetljiv
komunikacijski kanal, dok Jugo (2017: 15) naglasava: ,,brz razvoj tehnologije, pojava novih
internetskih komunikacijskih platformi i drustvenih mreza dodatno su ubrzali ionako brzu
komunikaciju tijekom krize i tako pred organizacije [...] postavila nove izazove i probleme s

kojima se moraju suociti‘.

Treca faza, odnosno postkrizno razdoblje je manje zahtjevno, ali jednako vazno kao 1 prve
dvije faze. Posljednja faza krizne situacije oznacava povratak u normalno stanje organizacije.
Trenutak prijelaza iz kriznog u normalno stanje rukovodstvo mora prepoznati i priop¢iti
ostalima. Takoder, na samom kraju krize potrebno je u€initi detaljnu analizu posljedica koje je
krizna situacija ostavila na organizaciju, te napraviti reviziju i osvjeziti krizni komunikacijski
plan organizacije (Luecke, 2005: 165). Odnosno, prema pisanju Bozidara Novaka (2006: 11)
u treoj fazi krizne situacije, po potrebi organizacija treba promijeniti organizacijsku
strukturu, politiku poslovanja, kulturu u poduzecu, ali isto tako veliku pozornost posvetiti

ponovnom stvaranju i ocuvanju ugleda.



2.2.  Krizno komuniciranje
Komunikacija je vazan segment poslovanja svake organizacije, dok je komuniciranje za
vrijeme Krizne situacije jo$ vaznije jer itekako moZe umanjiti negativne posljedice. Kako tvrdi
Jugo (2017: 14) komunikacija je kljucan element ukupnog procesa kriznog komuniciranja i
moze bitno odrediti uspjeh ili neuspjeh cjelokupnog pokusSaja organizacije da umanji
negativne posljedice krize. Kao temeljno obiljezje krize, autor Zaremba (2010: 21) istice:
»prisiljavanje organizacije da komunicira s nizom javnosti kako bi se smanjila Steta koju kriza
moze prouzrociti, naglasavajuéi pritom kako kvaliteta te komunikacije moze znatno poboljsati
ili pogorsati situaciju u kojoj je organizacija“. S obzirom na ¢injenicu da je tesko navesti i
kategorizirati sve vrste kriznih situacija, tako je tesSko i1 predvidjeti i isplanirati krizno
komuniciranje. Krizno komuniciranje moze se opisati i kao dijalog izmedu organizacije i
njezinih javnosti prije krizne situacije, tijekom krizne situacije i nakon krizne situacije, tj.
dijalog koji odreduje strategije i taktike kojima je glavna svrha umanjiti nastale Stete na

imidzu organizacije (Fearn-Banks, 2011: 2).

Pri upravljanju kriznom situacijom, odjel kriznog komuniciranja mora shvatiti, kreirati i
prosiriti poruke prema unutarnjim i vanjskim javnostima te se istovremeno pripremiti za
primanje povratnih poruka od tih skupina, pri ¢emu se kao kljucan element kriznog
komuniciranja isti¢e brzina komuniciranja (Zaremba, 2010: 23). U starim danima kriznog
komuniciranja bilo je uobicajeno ¢ekati 24 sata nakon kriznog dogadaja da se organizacija
obrati javnosti §to je danas predugo. Svaka kriza, neovisno o svojoj prirodi, ujedno je i kriza
informacija. Nemoguénost kontroliranja takve krize informacija neminovno utjee na

nemogucnost kontroliranja cjelokupne krize (Crandall, Parnell, Spillan, 2014: 197-198).

Bozo Skoko smatra da se krizno komuniciranje moze promatrati i kao jedna vrsta odnosa s
javnoscu:
Dobro krizno komuniciranje omogucuje organizaciji ne samo uspje$no prevladavanje krize ve¢ i jacanje
njezina ugleda zahvaljuju¢i javnoj pozornosti kojoj je tijekom krize izloZena te odnosima s javnoscu, pod
pretpostavkom da su kvalitetni za to vrijeme. Pritom je jedan od glavnih zadataka struénjaka odnosa s
javnoscéu koji se specijaliziraju za krizno komuniciranje izraditi strategiju kriznog komuniciranja u kojoj ¢e
se definirati sve mogucénosti razvoja krize te nacini pona$anja organizacija tijekom njezina trajanja, ali i

provesti analiza rizika kao i plan oporavka od kriznih situacija. (Skoko, 2006: 90)

Autori Sellnow i Seeger (2013: 14) definiraju krizno komuniciranje kao ,,kontinuirani proces
stvaranja podijeljenog znacenja izmedu skupina, zajednica, pojedinaca i organizacija, sve radi

pripreme, ogranicavanja i odgovaranja na rizike i moguce Stete*.
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Krizno komuniciranje nedvojbeno podrazumijeva i hitno osnivanje kriznog komunikacijskog
tima ¢ije je zadatke komunikacijskog procesa Damir Jugo (2017: 30) podijelio u Sest skupina.
Tako prva skupina ukljucuje pripremu za krizu koja podrazumijeva uspostavljanje i razvoj
odnosa s internim i eksternim javnostima organizacije, predvidanje potencijalnih kriznih
situacija i planiranja unaprijed kako se odnositi prema odredenim vrstama kriznih situacija. U
drugoj fazi kriznog komunikacijskog procesa potrebno je identificirati javnost, odnosno
odrediti one skupine internih i eksternih javnosti koje trebaju primiti informacije od
organizacije tijekom krizne situacije. U tre¢cem koraku bitno je definirati sadrzaj koji ¢e biti
poslan javnostima organizacije. Nakon definiranja sadrzaja kreiraju se poruke koje su bit
prethodno odabranog sadrzaja. Cetvrti zadatak kriznog komuniciranja, prema Jugi je odabir
medija koji ¢e biti kljucni u prijenosu poruka i informacija, pri ¢emu izbor ovisi o brojnim
¢imbenicima kao $to su: priroda javnosti kojoj je poruka namijenjena, vrsta krize, stupanj
odgovornosti organizacije tijekom krize, odnos koji je organizacija prije izbijanja krize razvila
s javnosti, te konac¢no, priroda sadrzaja poruke. Peti zadatak kriznog komuniciranja ukljucuje
spremnost upravljata komunikacije na primjereno odgovaranje na povratne informacije. U
zadnjem koraku kriznog komuniciranja ocjenjuje se uspjeh komunikacije. Odnosno,
upravljaci komunikacijom tijekom krize moraju analizirati i ocijeniti poduzete aktivnosti, te
analizirati kako su mogle biti u¢inkovitije 1 iskoristiti moguénosti i donijeti planove za buduce

postupanje ako se sli¢ne krizne situacije ponove (Jugo, 2017: 30-31).

Ukoliko se ne zadovolje navedeni zadaci kriznog komuniciranja, do¢i ¢e do neucinkovitog
kriznog komuniciranja $to ¢e dodatno pojacati krizu, odnosno jo§ viSe naStetiti ugledu i

imidZu organizacije.

Kao glavnu svrhu kriznog komuniciranja, Skoko (2006: 245) navodi da ispravha krizna
komunikacija nece samo doprinijeti uspjeSnom rjeSavanju krize, ve¢ ¢e pomoci i pri

zadrzavanju naklonosti 1 povjerenja javnosti, te jacanju ugleda organizacije.
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2.2.1. Krizno komuniciranje na drustvenim mreZama
Dok su ubrzavanje komunikacije i izlozenost organizacija neki od negativnih aspekata, pojava
novih kanala uz adekvatan strateski pristup moze doprinijeti upravljanju kriznom situacijom
tako da zamijene tradicionalne medije i pojacaju stupanj izravne komunikacije s klju¢nim

javnostima (Jugo, 2017: 15).

S pojavom drustvenih mreza, Sirenje vijesti postalo je brzo, a onih loSih, osobito u slucaju
vanrednih ili kriznih situacija jo$ brze. Upravo je Facebook dao kriznom komuniciranju jednu
potpuno novu dimenziju komuniciranja, tvrdi autorica Senka Zavisi¢ (2011: 2). Kako istice
autorica (2011.) jedna od prednosti koristenja Facebooka u poslovnom smislu je optimizacija
marketinSkih aktivnosti, no isto tako ta druStvena mreza jednako je mocan alat i u poboljSanju
procesa komunikacije u kriznoj situaciji. Tim agencije Jasno & Glasno kaze da krizno
komuniciranje nije ne$to ¢emu se organizacija nada u zajednici korisnika na druStvenim

mrezama, ali ga treba ocekivati 1 biti spreman, pri ¢emu je:

medu najvaznijim ciljevima kompanija koje imaju aktivno vodene profile na druStvenim mrezama
uspostavljanje kvalitetnih odnosa sa svojim korisnicima. To znaéi da im tvrtke moraju biti spremne pomoci,
pogotovo kada se radi o kriznim situacijama jer ih tada njihovi korisnici najvise trebaju i zato $to upravo

one, ako nisu pravilno upravljane, mogu nanijeti veliku Stetu po ugledu tvrtke. (Jasno & Glasno, 2014)

Stru¢njak za drustvene mreze iz agencije Kontra, Ilija Brajkovi¢ naveo je da krizno
komuniciranje na dru$tvenim mrezama podrazumijeva dvije kljune stvari — redovito

produciranje novih sadrZaja 1 neprestanu dostupnost vlastitim korisnicima (Plavi ured, 2016.).

Na portalu Online Reflection (2017.) navodi se nekoliko pravila kriznog komuniciranja na
drustvenim mrezama, medu kojima se isti¢e da je potrebno iskreno, otvoreno i transparentno
komunicirati s medijima o kriznoj situaciji. Ukoliko je doslo do pogreSke, organizacija treba
preuzeti odgovornost i jasno dati do znanja kada ¢e i na koji nacin rijeSiti novonastalu
situaciju. Takoder, autorica na istoimenom portalu navodi da je bitno reagirati odmah i reci
istinu, ali i objavljivati §to je moguce viSe pozitivnih objava i informacija online kako bi se
nadmasili negativni komentari. Senka Zavisi¢ (2011: 3) isti¢e da je reakcija na informaciju u
stvarnom vremenu prvi i najvazniji element kriznog komuniciranja na Facebooku. Naime,
prema autorici iznimno je vazno Koristiti se online zajednicom kao transparentnim okolisem
za komunikaciju i prenosenje informacija javnosti o tome §to se to¢no poduzima u krizi i kako

organizacija reagira na krizu (Zavisic¢, 2011: 3).
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Tim digitalne marketinske agencije Jasno & Glasno na svom blogu takoder navodi nekoliko
savjeta za krizno komuniciranje na druStvenim mrezama. Kako kazu, krize je nemoguce
predvidjeti, ali je moguce unaprijed definirati generalni plan o tome kako se ponaSati u
kriznim situacijama te odabrati tim ljudi koji ¢e se baviti i upravljati krizom (Jasno & Glasno,
2014.).

Istoimena agencija napominje (2014.): ,,organizacija mora biti prisutna mnogo intenzivnije
nego inace 1 pozorno slusati i pratiti reakcije korisnika, te dozvoliti zajednici da ih kontaktira
na sve nacine koje omoguéavaju drustvene mreze™ (Jasno & Glasno, 2014.). Takoder, u
kriznoj situaciji bitno je biti Sto brzi, odnosno dati zajednici do znanja da je organizacija
spremna odgovoriti na sva njezina pitanja, nedoumice, kritike i sli¢éno (Jasno & Glasno,
2014.). Marketinski tim istoimene agencije naglasava da organizacija mora biti iskrena i
transparentna, ali i konzistentna u svojoj komunikaciji. Osim navedenog, agencija kaze:
,»organizacija mora biti spremna i na to da koliko god se trudila, ne¢e mo¢i pomo¢i i ugoditi
bas svima. Takoder, svaka industrija ima svoje specifi¢nosti i zakonitosti komunikacije, te i

na njih mora obratiti pozornost* (Jasno & Glasno, 2014.).

Autorica Zavisi¢ (2011: 4) napominje da je: ,,s pojavom Facebooka brzina $irenja informacija
postala zapanjujuca jer se svatko moze ukljuciti u raspravu gotovo u istom trenu, stoga ne
treba Cekati da se komunikacijska kriza dogodi*. Organizacija treba biti izvor informacija o
nastaloj kriznoj situaciji, a ne druge javnosti. U nastavku rada bit ¢e ukratko obrazlozeni

noviji primjeri uspjeSnog i neuspjesnog kriznog komuniciranja na drustvenim mreZzama.

2.2.2. Primjeri kriznog komuniciranja na drustvenim mreZama
Nijedna organizacija nije imuna na krizu, rekao je Timothy Coombs (2012: 2). Tako kriznim
situacijama nisu izmaknule ni dvije najveée svjetske organizacije poput americke
aviokompanije United Airlines i kurirske kompanije FedEx koje se ¢esto navode kao primjeri

loSeg, odnosno dobrog kriznog komuniciranja.

Kao primjer loSeg kriznog komuniciranja koji je itekako nastetio ugledu organizacije navodi
se aviokompanija United Airlines i slucaj s glazbenikom country grupe Sons of Maxwell.
Kako pise autor bloga Zeljko Riha (2012.) krizna situacija dogodila se u prolje¢e 2008. kada
je spomenutom glazbeniku za vrijeme leta uniStena gitara u vrijednosti od 3500 americkih

dolara.
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Autorica Melita Nad (2013.) na portalu PRGlas pise:

kanadski pjeva¢ Dave Carroll kroz prozor zrakoplova u koji se tek ukrcao gledao je kako se osoblje
prilikom utovara prtljage dobacuje s njegovom gitarom. Nakon slijetanja zrakoplova, pri preuzimanju
prtljage odmah je primijetio da mu je gitara slomljena, pa je kontaktirao osoblje zrakoplovne kompanije
United Airlines. Obzirom da je osoblje bilo neljubazno, glazbenik je odlu¢io odspavati i sutra

kontaktirati odgovorne za takve sluéajeve.

Autorica Nad opisuje (2013.) da je glazbenik Carroll sljede¢eg dana ostao Sokiran saznavsi da
je prosao rok od 24 sata tijekom kojeg se zalbe primaju, da bi nakon viSemjesecnog odbijanja
placanja Stete, pjevac napisao pjesmu ‘United Breaks Guitars’ i za nju snimio glazbeni spot u
kojem je odlucio ocrniti zrakoplovnu kompaniju i tako se osvetiti za slomljenu gitaru. Autor
Zeliko Riha (2012.) navodi kako je Dave Carrol rekao da ée napisati posebnu pjesmu o
nastaloj situaciji i objaviti ju na YouTubeu pri ¢emu mu je komunikacijski tim United
Airlinesa odgovorio da im jedan YouTube ne moze nasteti (ZRiha Blog, 2012.). Prema pisanju
istoimenog autora (2012.) pjesma je ubrzo postala hit na drustvenoj mrezi i u svega deset dana
poslusalo ju je i pogledalo vise od Cetiri milijuna ljudi, te se spot po¢eo pojavljivati medu
prvim rezultatima u trazilicama na Googleu. Pjesma je imala takav odjek da je Dave Carroll
svjetskim medijima dao preko 200 intervjua, a aviokompaniji je nanio Stetu od oko 208
milijuna ameri¢kih dolara, navodi Zeljko Riha (2012.). ,,Naime, mnogi koji su vidjeli video i
podijelili ga putem drustvenih mreza odjednom su poceli utjecati na DHL, FedEx i ostale
kurirske sluzbe da njihove pakete ne $alju putem United Airlines* (Zriha Blog, 2012). Nakon
svega, prema pisanju autorice Nad (2013.) kriza je rezultirala raskidom ugovora kurirskih
sluzbi i aviokompanije, a ¢elnici United Airlinesa uputili su javnu ispriku kanadskom

glazbeniku te mu odlucili platiti Stetu.

S druge pak strane, krizna situacija postanske tvrtke FedEx u prosincu 2008. spominje se kao
primjer dobrog kriznog komuniciranja na drustvenim mrezama. Analizom te krize pozabavila
se i PR agencija Manjgura (2012.) koja pise da je: ,,sve zapocelo objavom videosadrzaja koja
prikazuje FedEx dostavljaca kako baca paket preko ograde na travnjak u kojem je bio
kompjuterski monitor, a koji nije bio u FedEx pakiranju pa je dostavlja¢ jasno mogao vidjeti
da je sadrzaj paketa lomljiv‘. Nakon toga, vlasnik dostavljenog monitora objavio je
videosnimku na YouTubeu, a za Huffington Post izjavio je kako je u vrijeme dostave bio kod
kuce te da je dostavljac samo trebao pozvoniti na vrata (Manjgura, 2012). Kako se navodi na
istoimenom blogu PR agencije, snimka je u pet dana prikupila ¢ak pet milijuna pregleda, a

sada ve¢ broji skoro deset milijuna i oko 15 000 komentara. Za razliku od americke
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aviokompanije, FedEx nije ignorirao objavljeni video jer je bio svjestan koliko mu Stete i
gubitaka moze donijeti jedno bacanje monitora, osobito jer je ,,video postao relevantan i u
trazilici Googlea kada se pretrazivao FedEXx, pa ako bi u tom trenutku mozda jednostavno
netko trazio uslugu FedExa, vjerojatno bi se nakon odgledanog videa obratio konkurentskoj
tvrtki DHLU“, pretpostavlja na svom blogu Zeljko Riha (Zriha Blog, 2012). Nasuprot tome,
prema pisanju Manjgure (2012.): ,,tvrtka je na svom YouTube kanalu objavila ispriku viseg
potpredsjednika Uprave za FedEx Express US, Matthewa Thorntona Il1. koji je objasnio kako
¢e tvrtka uciniti sve u ispravljanju greSke®“. Isti je video potom objavljen i na sluzbenom
FedEx blogu. Da je isprika bila dobar potez, pokazale su reakcije zaposlenika i korisnika

FedExa koji su na blogu ostavili velik broj pozitivnih komentara.

Iz navedenih primjera moze se zakljuciti da drustvene mreze itekako mogu biti odli¢an alat za
pravovremeno pruzanje odgovora korisnicima u trenutku krizne situacije. No, autorica Senka
Zavi$i¢ (2011: 11) naglaSava: ,slijediti sve navedene korake uspjeSnog komuniciranja u krizi
nije nimalo jednostavno, i §to je veca organizacija, $to je viSe korporativna, §to je hijerarhija
vertikalnija, zasigurno ¢e biti teze ostvariti sve navedeno®. No, §to kada se sama drustvena
mreza nade u srediStu velike krize? Kako je Facebook reagirao u kriznoj situaciji otkri¢a
manipulacije osobnih podataka korisnika bit ¢e prikazano u nastavku empirijskog dijela rada

koji slijedi.
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3. METODOLOGIJA

3.1. Predmet istrazivanja
Krizno komuniciranje je specifican oblik komunikacije unutar svake organizacije. U trenutku
krizne komunikacije organizacija se nalazi pod snaznim pritiskom javnosti koji se u vecini
slu¢ajeva temelji na tuzbama i kritikama za vlastito poslovanje. U takvim uvjetima,
organizacija je prisiljena brzo odgovarati i pruzati informacije kako bi se razumijevanjem

odrzali reputacija i ugled, te ponovno izgradilo povjerenje.

Glavni predmet ovoga rada je analiza kriznog komuniciranja Marka Zuckerberga u vrijeme
krizne situacije u kojoj se naSla drustvena mreza Facebook. Odnosno, pri istraZivanju
analizirat ¢e se Zuckerbergovo prvo sluzbeno priopéenje za javnost na Facebooku kojim se

vlasnik najvece drustvene mreze obratio javnosti nakon izbijanja krizne situacije.

3.2. Cilj istrazivanja
Cilj je ovoga rada istraziti i analizirati kako je osnivaé Facebooka Mark Zuckerberg
komunicirao s javnosti u vrijeme krizne situacije u oZzujku 2018. Istrazivanjem se zeli utvrditi
kako je vlasnik i direktor Facebooka Mark Zuckerberg reagirao na kriznu situaciju, odnosno
na koji se nacin i kojim sadrzajem obratio kljuénim javnostima u ime organizacije. Budu¢i da
je danasnje poslovanje nezamislivo bez planiranja kriznog komuniciranja, ovim Se radom Zeli

istraziti i kako je krizna situacija utjecala na poslovanje i reputaciju organizacije.

3.3.  Problemska pitanja
U empirijskome dijelu rada provodenjem istrazivanja odgovorit ¢e se na sljedeca problemska

pitanja:

e Je li Mark Zuckerberg pravovremeno i adekvatno reagirao u vrijeme krizne situacije?

e Je li Mark Zuckerberg napisanom objavom za javnost zadovoljio sva pravila kriznog
komuniciranja?

e Je li krizna situacija utjecala na smanjenje broja korisnika?

e Kako je krizna situacija, odnosno komunikacija utjecala na poslovanje organizacije?
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3.4. Studija slucaja
S obzirom na to da je cilj diplomskog rada utvrditi kako je ¢elnik Facebooka reagirao u
kriznoj situaciji, najbolja metoda za donosenje zakljucaka je studija slucaja. ,,Metodom studije
slucaja dubinski se analizira neka pojava, proces, institucija, osoba, grupa ili dogadaj. Za
analizu se odabire predmet (slucaj) koji je bogat informacijama i obiljezjima koja se
promatraju“ (Ver¢ié, Corié, Vokié, 2010: 94). Americ¢ki znanstvenik Robert K. Yin (2007: 11)
istice kako se strategija studije slucaja preferira kada se postavljaju pitanja ,,kako* ili ,,zasto*,
odnosno kada istraziva¢ ima slabu kontrolu nad dogadajem i kada je u Zari$tu suvremeni

fenomen unutar nekog konteksta stvarnog zivota.

Pri dizajniranju studije slucaja koristit ¢e se dizajn jednog slucaja, odnosno onog koji se
sastoji od konteksta i slu¢aja. Studija slucaja sadrzi vise jedinica analize, tj. ,,na svakoj razini
analize primijenjene su razli¢ite tehnike prikupljanja podataka“ (Yin, 2007: 58). Takoder,
metoda studije slucaja svrstava se i u desk metodu prikupljanja podataka, $to znaci da se
metoda bazira na analizi ve¢ postoje¢ih, najéeS¢e objavljenih podataka (Lamza Posavec,
2004: 51). Prema tome, podaci ¢e biti prikupljeni analizom literature i analizom podataka,
medijskih ¢lanaka, intervjua i Facebook objave za javnost da bi se konkretno utvrdilo kako je
doSlo do razvoja krizne situacije 1 svih ostalih elemenata koji su bili sporni za djelovanje

Facebooka prema svojoj javnosti.

U radu ¢e se koristiti studija slucaja s jednim slucajem. Autor Rober K. Yin (2007: 54) navodi
nekoliko logi¢kih osnova za koriStenje pojedinacnog slucaja, odnosno u slucajevima:
»provjeravanja dobro formulirane teorije ili onda kada je pojedinaéni slucaj ekstreman ili
jedinstven™. Treca logi¢ka osnova za pojedinacni slucaj je njegova reprezentativnost ili
tipinost, odnosno ta situacija postoji kada istraziva¢ ima priliku promatrati 1 analizirati
fenomen do tada nedostupan znanstvenom istrazivanju (Yin, 2007: 55). Studija slucaja
drustvene mreze Facebook svakako pripada unikatnim slucajevima kriznih situacija u kojoj se
nasla sama druStvena mreZa, osobito ako se uzme u obzir da ta druStvena mreza inacCe sluzi

kao vrlo dobar kanal komuniciranja u vrijeme kriznih situacija.

Na pocetku empirijskog istrazivanja bit ¢e kronoloski predstavljen i pojasnjen kontekst u
kojem se nalazi predmet istrazivanja, nakon Cega ¢e se nastojati odgovoriti na definirana
problemska pitanja u skladu s teorijskim principima i rezultatima do sada provedenih

istrazivanja.
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4. KRIZNA SITUACIJA CAMBRIDGE ANALYTICA

U ovom dijelu rada bit ¢e analiziran kontekst i svi elementi krizne situacije u kojoj se nasao
Facebook zajedno s britanskom kompanijom Cambridge Analytica. Radi laksSeg shvacanja,
krizna situacija bit ¢e opisana kronoloskim putem kojim su se otkrivali svi sporni elementi
krizne situacije. Pri izradi ovoga dijela, analizirani su brojni ¢lanci renomiranih medijskih
kuca, kako bi se opisali svi aspekti krizne situacije, ali su i iznesene pojedinosti sazete u knjizi
Facebook efekt koju je autor David Kirkpatrick napisao u suradnji s Markom Zuckerbergom i

glavnim menadzerima Facebooka.

4.1. Kronolos$ki prikaz

U ozujku 2018. godine drustvena mreZa Facebook na$la se u srediStu jednog od najvecih
skandala neovlastenog prikupljanja i zlouporabe osobnih podataka svojih korisnika. U ovom
dijelu rada nastojat ¢e se kronoloski prikazati razvoj krizne situacije te navesti svi sporni
elementi koji su digli javnost na noge, te itekako zabrinuli brojne dionike medu kojima su

politicari, oglasivaci, dionicari, te zakonodavna i regulatorna tijela.

Od samog osnivanja 2004. godine, Facebook je zapoceo s velikim 1 utjecajnim Sirenjem, a
svake godine kompanija je uvodila nove i sofisticiranije alate za lakSe koristenje drustvene
mreze. Najveca ekspanzija dogodila se 2006. kada je Facebook brojio 12 milijuna korisnika,
dok danas ta platforma ima vise od 2,23 milijarde aktivnih korisnika (Zephoria, 2018.). Kako
opisuje David Kirkpatrick (2012: 329) u svojoj knjizi Facebook efekt, prvog radnog dana
2009. godine Mark Zuckerberg se na poslu pojavio u bijeloj kosSulji 1 s kravatom kako bi
istaknuo probleme s kojima se Facebook suocava, a koje uzrokuje porast broja korisnika.
Kako piSe Kirkpatrick, rast broja korisnika nije naveo Zuckerberga da svojim kolegama
demonstrira ozbiljnost, niti je to bila potreba za monetizacijom. NoSenjem kravate Zuckerberg
je zelio ukazati na izazove koji dolaze s ulogom komunikacijske platforme koju je veé
prihvatila masovna publika, a koju Zuckerberg joS nije smatrao dovrSenom (Kirkpatrick,

2012: 329).

Tako je jos 2008. Mark Zuckerberg rekao: ,,najve¢i izazov bit ¢e provesti korisnike kroz
promjene koje ¢e se dogoditi. Kad god predstavimo neku veéu novost, dolazi i do negativnih

reakcija. Moramo udvrstiti svoju poziciju da i dalje agresivno razvijamo revolucionarne
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proizvode i istodobno upravljamo tom velikom korisni¢kom bazom kako bi pomicali granice*

(Kirkpatrick, 2012: 329).

Potkraj iste godine, kada je izrazavao svoju zabrinutost oko daljnjeg razvoja Facebooka,
Zuckerberg je pokrenuo niz promjena kojima je glavna svrha kako piSe Kirkpatrick (2012:
330) bila navesti korisnike da medusobno razmjenjuju jo§ viSe informacija. Iste godine
Facebook se odlu¢io za jo$ jednu promjenu. Kako kaze Kirkpatrick, Zuckerberg je Zelio
ugraditi Facebook u samo ,,tkivo* interneta. Tako je kompanija promijenila koncept platforme
I predstavila Facebook Connect, odnosno, novi je koncept oznafavao: ,,poziv vanjskim
programerima da na novi nacin po¢nu razvijati svoje aplikacije na infrastrukturi Facebooka*
(Kirkpatrick, 2012: 330). Autor navodi kako je u veljac¢i 2010. novi koncept implementiralo

vise od 80 000 mreznih stranica, a aktivno ga je koristilo 60 milijuna korisnika.

Iste godine, kako piSe reporter CNBC-a Sam Meredith (2018.), Facebook je pokrenuo prvu
verziju platforme Open Graph' koja je vanjskim razvojnim programerima omoguéila pristup
Facebook korisnicima i trazenje dopustenja za pristup njihovim podacima, ¢ime su automatski
mogli pristupiti i podacima njihovih prijatelja. Prihva¢anjem sudjelovanja u kvizu, reporter
CNBC-a (2018.) navodi da su programeri imali pristup korisnickom imenu, spolu, lokaciji,
rodendanu, obrazovanju, politi¢kim preferencijama, bracnom statusu, vjerskim uvjerenjima, te
u konacnici uvid koliko vremena korisnik provodi online na Facebookovom chatu. Takoder,
Sam Meredith (2018.) naglasava da su vanjski suradnici s dodatnim dozvolama imali pristup i
privatnim porukama. Implementiranje te aplikacije u sustav drustvene mreze itekako je
zabrinulo korisnike zbog ¢ega se Celni Covjek Facebooka Mark Zuckerberg pet tjedana nakon
lansiranja platforme Open Graph obratio javnosti otvorenim pismom, a koje je objavljeno u
¢asopisu Washington Post. Najavljujuci pojednostavljeno upravljanje tko ima uvid u osobne

podatke, Zuckerberg (2010.) je naveo i glavna nacela kojima se vodi Facebook:

o  Svaki korisnik ima kontrolu nad svojim podacima i nad time kako ce i kome biti
dostupni

e Facebook ne dijeli osobne podatke s onim osobama/uslugama za koje vi ne zelite da
budu podijeljeni

e Facebook ne daje oglasivacima pristup Vasim osobnim podacima

! Open Graph — aplikacija koja uklju¢uje razne kvizove i testove osobnosti, a koju su razvili vanjski suradnici,
odnosno osobe koje nisu bili zaposlenici Facebooka. RjeSavanjem kviza programeri su imali pristup ne samo
podacima ispitanih Facebook korisnika, ve¢ i podacima njihovih prijatelja, ali i moguénost da sve informacije
koje imaju o korisniku povezu iz vise razli¢itih aplikacija. https://gz.com/1240039/the-cambridge-analytica-
scandal-is-confusing-this-timeline-will-help/
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o Facebook nikad nije i nece prodati Vase osobne podatke nikome

o Facebook ¢e uvijek biti besplatna platforma dostupna svima

Na taj nacin Zuckerberg je zelio umiriti korisnike, no njegova objava nije bila dovoljna, pa se
Zuckerberg ve¢ tada susrece s Kriznom situacijom kada su pojedini korisnici osnovali skupinu
pod nazivom ,,Ljudi protiv novih uvjeta pruzanja usluga“ koja je u samo nekoliko dana
okupila 100 000 ¢lanova (Kirkpatrick, 2012: 336). Na temelju te situacije moze se vidjeti
kolika je mo¢ Facebooka kao alata za brzo komuniciranje koji su u tom slucaju upotrijebljeni

protiv samog osnivaca.

Nedugo nakon toga, 2011., americka Federalna komisija za trgovinu (FTC) i Facebook
potpisali su sporazum kojim se drustvena mreZza obvezala da neée dijeliti podatke Facebook

korisnika bez njihova dopustenja vanjskim suradnicima poput oglaSivaca ili programera

(Purdy, 2018).

Istrazivacki novinari Kozlowska, Gershorn i Todd (2018.) iznose podatak da je britanska
kompanija Strategic Communication Laboratories Group (SCL)? 2013. godine osnovala
sestrinsku tvrtku Cambridge Analytica® s ciljem operativnog djelovanja na ameri¢kom trZistu,

a Cije je osnivanje u stvarnosti, kako navode, inicirao bivsi strateg Bijele kuce Steve Bannon”,

U rujnu iste godine, profesor psihologije na SveuciliStu Cambridge Aleksandar Kogan
zajedno sa suradnicima vlastite tvrtke Global Science Research kreirao je aplikaciju
,thisisyourdigitallife“ koja je poticala korisnike Facebooka da odgovore na pitanja za
utvrdivanje psiholoskog profila (Meredith, 2018). Kozlowska, Gershorn 1 Todd (2018.) pisu
da je upravo tvrtka Cambridge Analytica stajala iza angazmana profesora i njegove tvrtke za
konstruiranje novog testa osobnosti. Kako navode isti novinari portala The Quartz (2018.),

profesor Kogan, odnosno njegova kompanija rjeSavanje kviza osobnosti poticala je placanjem

? Strategic Communication Laboratories Group (SCL) — vie od 25 godina posluje s vlastima i vojskom. Bavi se
istrazivanjem potrosaca, ciljanim oglasavanjem i sli¢nim uslugama za politicke i korporativne klijente. Jedan dio
novca za osnivanje nove kompanije Cambridge Analytica, SCL grupacija dobila je od americke obitelji Mercer,
republikanskog megadonora. https://gz.com/1240039/the-cambridge-analytica-scandal-is-confusing-this-
timeline-will-help/

® Cambridge Analytica — tvrtka za analizu podataka, osnovana 2014. Robert Mercer posjeduje 90 %, dok SCL
Grupa ima 10 % vlasniStva kompanije. CA odradila je velike digitalne kampanje temeljene na tehnikama
mikrotargetiranja za brojne ameri¢ke republikanske politi¢are medu kojima su Donald Trump i Ted Cruz.
Takoder, CA je pomogla svojim vjeStinama organizaciji Leave.EU na Celu s britanskim politicarom Nigelom
Faragom za vrijeme referenduma oko izlaska Velike Britanije iz Europske unije.
https://www.theguardian.com/technology/2017/may/07/the-great-british-brexit-robbery-hijacked-democracy

* Steve Bannon — glavni strateg polititke kampanje Donalda Trumpa, potpredsjednik tvrtke Cambridge
Analytica u periodu referendumske kampanje za izlazak Velike Britanije iz Europske unije, bliski prijatel]
britanskog politiara Nigela Faragea. https://www.theguardian.com/technology/2017/may/07/the-great-british-
brexit-robbery-hijacked-democracy
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u iznosu od jednog do dva americka dolara. Ispitani korisnici koji su bili uvjereni da ce
njihovi podaci biti sigurni i anonimni, dali su kompaniji dopustenje da se njihovi podaci
koriste u ,,akademske svrhe® ¢ime je profesor Kogan dolazio do podataka o lokaciji, sadrzaju
koji su korisnici lajkali, ali i podacima korisnikovih prijatelja koji nisu dali dopuStenje za
dijeljenje osobnih podataka (Kozlowska, Gershorn, Todd, 2018). Oko 300 000 Facebook
korisnika rijesilo je kviz, pri ¢emu je profesor Kogan zajedno sa svojim suradnicima dosao do

pristupa podacima viSe od 50 milijuna Facebook profila (Meredith, 2018).

U travnju 2014. Facebook je prilagodio svoja pravila poslovanja kako bi ogranicio pristup
osobnim korisni¢kim podacima. Odnosno, prema pisanju novinara Tech Crunch portala Josha
Constinea (2014.), Facebook je uveo stroza pravila poslovanja, prema kojima razvojni
programeri, tj. tre¢e Strane ne mogu pristupiti podacima korisnikovih prijatelja bez
prethodnog dopustenja. Medutim, kako navodi novinar Sam Meredith (2018.) izmjene pravila
nisu retroaktivno nametnute, te profesor psihologije dr. Kogan nije izbrisao baze podataka za
koje se smatralo da su nepropisno ste¢ene. Dapace, profesor Kogan prekrsio je Facebookova

pravila tako Sto je podatke proslijedio tvrtki Cambridge Analytica.

Matthew Rosenberg (2018.) pise kako je iste godine Cambridge Analytica angaZirana za
americke politicke izbore, odnosno pruzala je komunikacijske 1 istrazivacke usluge za
konzervativne kandidate, a usko je suradivala i s politickim odborom The John Bolton Super
PAC®. U svom izvjestaju Rosenberg (2018.) navodi da je The John Bolton Super PAC
organizacija angazirala Cambridge Analyticu posebno za razvoj psiholoskih profila koji

proizlaze iz Facebook podataka.

Christopher Wylie, programer koji je sudjelovao u formiranju tvrtke Cambridge Analytica, a
koji ¢e u ozujku 2018. biti kljuéni zvizda¢ u razotkrivanju skandala zlouporabe privatnih
podataka Facebook korisnika, u srpnju 2014. napustio je tvrtku Cambridge Analytica nakon
¢ega je 2015. osnovao vlastitu tvrtku Eunoia Technologies (Kozlowska, Gershorn i Todd,
2018).

Christopher Wylie u intervjuu za portal BuzzFeed.News (2018.) izjavio je da je i nakon
napustanja kompanije i dalje imao pristup bazi prikupljenih podataka, ali da se njima nije
koristio, te da ih je krajem 2015. obrisao (Mac, R., 2018).

® The John Bolton Super PAC — politi¢ka organizacija koja se bavila prikupljanjem novca za politicku kampanju
Johna Boltona, bivseg veleposlanika UN-a kojeg je Donald Trump 2018. imenovao savjetnikom za nacionalnu
sigurnost. https://www.nytimes.com/2018/03/23/us/politics/bolton-cambridge-analyticas-facebook-data.html

21



https://www.nytimes.com/2018/03/23/us/politics/bolton-cambridge-analyticas-facebook-data.html

Od ozujka do travnja 2015., prema pisanju novinara Ryana Maca (2018.), Christopher Wylie
susreo se s voditeljem predsjednicke kampanje Donalda Trumpa, Coreyjem Lewandovskim
kako bi razgovarao o tehnikama mikrotargetiranja®. lako nije dokazano da je Wylieova
kompanija predlozila koristenje Facebook podataka kako bi precizno ciljala birace u korist
Trumpa, njihov sastanak, kako navodi novinar Ryan Mac (2018.), sugerira neku razinu
licemjerja u Wyliejevim etickim pitanjima koja su u konacnici dovela do sastanka i suradnje

izmedu Cambridge Analytice i ¢elnih ljudi Trumpove kampanje.

U studenom iste godine novinari Bloomberga Robert Hutton i Svenja O'Donnell (2015.)
objavljuju da je organizacija Leave.EU koja je vodila kampanju za izlazak Velike Britanije iz
Europske unije, a na ¢ijem je Celu bio britanski konzervativni politicar Nigel Farage,
angazirala upravo Cambridge Analyticu kako bi anketirala vise od pola milijuna Britanaca i

tako izgradila profile glasaca za nadolazec¢i referendum.

U prosincu 2015. reporter The Guardiana Harry Davies objavljuje da je i republikanski
kandidat za americkog predsjednika Ted Cruz angazirao kontroverznu kompaniju kako bi
prikupila i izradila sofisticirane modele psiholoSkih profila potencijalnih bira¢a. Harry Davies
(2015.) pise: ,,predsjedni¢ka kampanja Teda Cruza koristi psihografske podatke temeljene na
istrazivanjima koja obuhvacaju viSe od 40 milijuna privatnih korisni¢kih Facebook profila
koji su u velikoj mjeri prikupljeni bez njihova dopustenja, a sve s ciljem kako bi Cruz stekao
prednost nad Donaldom Trumpom i ostalim politickim protukandidatima te osigurao ulazak u
Bijelu kuéu®. Analiza Federalnog izbornog povjerenstva (FEC) pokazala je da je Cruzova
kampanja platila najmanje 750 000 americ¢kih dolara Cambridge Analytici za koriStenje
prikupljenih podataka (Davies, 2015). | dok predstavnici kompanije Cambridge Analytica
nisu Zeljeli komentirati otkrica novinara The Guardiana, glasnogovornik Facebooka (2015.)
dao je izjavu za The Guardian rekavsi: ,,zlouporaba osobnih podataka Facebook korisnika je
izravno krSenje naSih pravila, te ¢emo brzo poduzeti sve korake protiv tvrtki koje su ista
prekrsila Sto ¢e ukljuciti zabranu poslovanja na Facebooku i1 zahtijevanje uniStavanja podataka

koji su nepropisno prikupljeni®.

Potpredsjednik i zamjenik glavnog tajnika Facebooka Paul Grewal takoder je odgovorio na ta
otkri¢a, a njegovu izjavu prenio je Channel4 News (2018.): ,,kada smo 2015. godine saznali

da nam je profesor psihologije na Sveucilistu u Cambridgeu dr. Aleksandar Kogan lagao i

® Mikrotargetiranje — precizno ciljanje korisnika odredenim oglasima, a Gije se tehnike temelje na ponaSanju
korisnika.
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kr$io nase uvjete poslovanja tako $to je podatke korisnika proslijedio SCL-u, tj. tvrtki
Cambridge Analytica, odmah smo uklonili njegovu aplikaciju s Facebooka®. Potpredsjednik
Grewal izjavio je i da su od profesora Kogana i svih ostalih partnera kojima su proslijedeni
podaci, trazili potvrdu da su podaci uniSteni, a Cambridge Analytica dostavila im je potvrdu
da su podaci unisteni 2015. (Channel4 News, 2018).

| dok je tada Cambridge Analytica tvrdila da je uéinila sve prema nalogu Facebooka, novinari
Kozlowska, Gershgorn i Todd (2018.) prenose izjavu glavnog zvizdaca tog skandala
Christophera Wyliea koji tvrdi da je Facebook poslao obavijest tek u drugoj polovici 2016. sa

zahtjevom da se obriSu nepropisno prikupljeni podaci korisnika.

Nakon svih informacija koje su procurile u javnost, republikanski kandidat Ted Cruz odustao
je od predsjednicke kandidature, nakon ¢ega, prema pisanju Kozlowske, Gershgorna i Todda
(2018.), Cambridge Analytica zapocinje s radom na kampanji Donalda Trumpa 2016. I dalje
je prisutna svojevrsna rasprava koliki je zapravo stvarni utjecaj imala Cambridge Analytica na

ishod, odnosno pobjedu Donalda Trumpa na 56. predsjednickim izborima.

Predstavnici kompanije zaduZeni za digitalni segment politicke kampanje radili su u uredima
Donalda Trumpa u San Antoniju. Jedna od suosnivadica i direktorica poslovnog odjela
Cambridge Analytice, Brittanly Kaiser ustupila je The Guardianu internu prezentaciju s
rezultatima analize Trumpove kampanje iz koje je vidljivo da se kampanja zasnivala na
tehnikama mikrotargetiranja, a sve kako bi precizno digitalnim kanalima ciljali americke
birace s pazljivo odabranim porukama. Kako prenose Paul Lewis i Paul Hilder (2018.):
»intenzivna istrazivanja, modeliranje podataka i optimizacija algoritama koriSteni su za
ciljanje razliCite publike s 10 000 razli¢itih oglasa koji su u mjesecima prije nadolazecih

izbora pregledani milijardu puta®.

Slika broj 1 detaljno prikazuje proces prikupljanja i manipuliranja osobnim podacima
Facebook korisnika. Na ilustraciji se jasno moze vidjeti kako je prof. Alexander Kogan koji je
razvio aplikaciju #thisismydigitallife” kojom se doSlo do podataka 87 milijuna Facebook
korisnika, iste podatke proslijedio kompaniji Cambridge Analytica koja se njima potom

koristila u digitalnoj kampanji Donalda Trumpa.
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Slika br. 1. lustracijski prikaz prikupljanja i manipuliranja osobnim podacima Facebook

korisnika
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Kako piSe Cameron (2018.) na portalu Gizmodo, AggregatelQ prodao je svoj razvijeni softver
za milijune americkih dolara. Cameron (2018.) dolazi i do saznanja da AggregatelQ takoder
stoji iza razvoja platformi za politicke kampanje bivSeg republikanskog kandidata Teda
Cruza, te teksaskog Guvernera Grega Abbotta, te ukrajinskog magnata i politi¢ara Serhiyja
Tarute. Suosniva¢ kanadske kompanije Jeff Silvester komentirao je za Gizmodo (2018.):
,radili smo neke poslove sa SCL Grupom za razvijanje prilagodenog softvera prema ugovoru
iz 2014. Zadnji posao sa SCL-om napravili smo 2016. i od tada nismo vise s njima

suradivali®.

Takoder, Cameron (2018.) izvjestava:

Cambridge Analytica, koja je na kraju odabrala AggregatelQ za izgradnju specijalizirane platforme,
pohvalila da posjeduje datoteke od ¢ak 230 milijuna Amerikanaca sastavljenih od tisu¢a tocaka
podataka, ukljucujuci psiholoske podatke prikupljene iz drustvenih medija, medu kojima je i Facebook.
Tvrtka je namjeravala klasificirati bira¢e prema odabranim tipovima osobnosti, primjenom svog sustava

na unaprijed oblikovane poruke, online oglase i e-mail poruke.

S druge pak strane, Kozlowska, Gershgorn i Todd (2018.) navode da je obje kompanije
AggregatelQ i Cambridge Analyticu financirao Robert Mercer®, sto se moze vidjeti i na slici
broj 1, dok Dell Cameron (2018.) pise da je upravo Mercer ponudio usluge Cambridge
Analytice organizaciji Leave.EU za Brexit kampanju kojom se zalagalo za izlazak Velike
Britanije iz Europske unije.

Na taj nacin kanadska tvrtka postaje primarni distributer online oglasa za kampanju Brexit's
Leave, koja je placena otprilike 4,7 milijuna dolara, odnosno 40 % proracuna od prikupljanih
sredstava za kampanju dodijeljeno joj je za njezin rad (Kozlowska, Gershgorn, Todd, 2018). |
jedna 1 druga kampanja, odnosno 1 predsjednicka kampanja Donalda Trumpa i1 kampanja za

izlazak Velike Britanije iz Europske unije bile su pobjednicke.

U prosincu 2017. The Wall Street Journal objavljuje da je posebni savjetnik Robert Mueller,
bivsi direktor FBI-a trazio od Cambridge Analytice ustupanje internih e-mail poruka kao dio

istrage u vezi s uplitanjem Rusije u americke predsjednicke izbore.

® Robert Mercer — ameri¢ki multimilijarder i jedan od najvec¢ih donatora republikanaca. Izmedu ostalog, najveci
je donator Donalda Trumpa, bliski prijatelj s britanskim politicarom Nigelom Farageom, te usko povezan sa
Steveom Bannonom. Vlasnik je Cambridge Analytice te posjeduje prava na intelektualno vlasnistvo tvrtke
AggregatelQ. https://www.theguardian.com/technology/2017/may/07/the-great-british-brexit-robbery-hijacked-

democracy
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U isto vrijeme, kako objavljuju Kozlowska, Gershgorn i Todd (2018.) predsjednik kompanije
Cambridge Analytica Alexander Nix kontaktirao je osnivaca WikiLeaksa Juliana Assangea s
ciljem prikupljanja povjerljivih e-poruka koje bi mogle inkriminirati kandidatkinju demokrata

Hillary Clinton $to takoder prikazuje slika broj 1.

Vrhunac afere oko zlouporabe osobnih podataka dogada se u oZzujku 2018. kada su reporteri
The New York Timesa i The Observera objavili Sokantne informacije koje pokazuju da su
razmjeri prikupljanja podataka od strane profesora Kogana i Cambridge Analytice znatno veéi
nego $to se mislilo u pocetku. Upravo je Christopher Wylie 17. ozujka 2018. otkrio
novinarima sve operativne detalje najveéeg skandala u povijesti druStvenih mreza, odnosno
obznanio kako je Cambridge Analytica 2014. ukrala podatke milijuna korisnika Facebooka s
ciljem prepoznavanja, profiliranja americkih biraca i utjecanja na njihov izbor. Tako je u
intervjuu za The New York Times (2018.) Christopher Wylie izjavio:,, za ¢elnike Cambridge
Analytice pravila nisu vazila, za njih je ovo bio rat i sve po pravilima. Oni su se Zeljeli boriti
protiv kulturnog rata u Americi, a Cambridge Analytica je trebala biti arsenal oruzja u toj
borbi®.

Brojni intervjui s veéinom biv§ih zaposlenika, dobavljaca i izvrSitelja za Cambridge
Analyticu, te revizija njihovih e-poruka i analiza dokumenta potvrdili su za The New York
Times (2018.) kako se aktivnosti i poslovanje Cambridge Analytice temeljilo na podacima
Facebookovih korisnika, ali i to da kompanija i dalje posjeduje vecinu ili pak cijelu bazu

prikupljenih podataka.

Christopher Wylie potvrdio je za The New York Times sljedece: ,,pomocu razvijene aplikacije
koja se temeljila na testu osobnosti, profesor Kogan je za kompaniju prikupio vise od 50
milijuna sirovih profila, pri ¢emu je oko 30 milijuna profila sadrzavalo dovoljno informacija
ukljucujuéi i podatke o prebivalistu zahvaljujuéi kojima je Cambridge Analytica mogla spoyjiti
korisnike s drugim podacima i kreirati psihografske profile*. Takoder, Christopher Wylie
izjavio je da je samo 270 000 Facebookovih korisnika dalo pristanak za prikupljanje njihovih
podataka u akademske svrhe (Rosenberg, M., 2018).

PokuSavaju¢i smiriti krizu, potpredsjednik Facebooka Paul Grewal obratio se objavom za
javnost na web stranici drustvene mreze rekavsi: ,,Strategic Communication Laboratories SCL
i njihova tvrtka za analizu podataka Cambridge Analytica suspendirani su s Facebooka. U
tijeku je niz revizija i istraga postoje¢ih aplikacija kako bismo osigurali posStivanje nasih

pravila poslovanja i pozitivno iskustvo za nase korisnike* (Facebook, 2018). Takoder, u svom
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obracanju drustvenoj zajednici, Grewal je dodao i to da ¢e Facebook poduzeti sve §to je
potrebno kako bi sa sigurnos$¢u utvrdio jesu li neovlasteno prikupljeni podaci obrisani jednom
za zauvijek, te ¢e isto tako poduzeti sve potrebne mjere protiv onih koji su prekrsili
Facebookova pravila poslovanja (Facebook, 2018). No, takve izjave nisu smirile javnost koju
je sve vise zanimalo Sto se dogodilo s njithovim osobnim podacima, te kako se namjerava
rijeSiti novonastala situacija. Takoder, novi detalji skandala jo$ su vise otvorili pitanja o

Facebookovu poslovnom modelu koji je u konaénici i omogucio curenje osobnih podataka.

Istog dana kada je i izbila krizna situacija, oglasio se i glavni izvrs$ni direktor Cambridge
Analytice, Alexander Nix koji je zajedno s drugim odgovornim duZnosnicima zanijekao
upotrebu osobnih podataka Facebookovih korisnika, osobito u vrijeme predsjedni¢ke
kampanje (Rosenberg, M., 2018). No, u priop¢enju The Timesa, kompanija je priznala da je
posjedovala sporne podatke, okrivljujuéi profesora Kogana, tvrde¢i kako nije znala da je
profesor prekrsio pravila Facebooka, te da je podatke nakon otkrivanja problema prije dvije

godine obrisala.

U svakom smislu rije¢i, reporteri The New York Timesa i The Observera otvorili su Pandorinu
kutiju. Kako pise Rosenberg (2018.) za The New York Times osim skandala s Cambridge
Analyticom, Facebook se u to vrijeme borio i s intenzivnim kritikama oko S$irenja ruske

propagande 1 laZnih vijesti.

Dan za danom izlazile su nove informacije pa i to da su se ¢elni ljudi Cambridge Analytice
sluzili neprofesionalnim 1 nemoralnim trikovima. Naime, istrazuju¢i skandal, novinar
britanske televizijske ku¢e Channel 4 News (2018.) glumio je predstavnika bogatog klijenta
koji Zeli progurati svoje kandidate na Sri Lanci, te se tako sastao pet puta s predstavnicima
tvrtke Cambridge Analytica u razdoblju od studenog 2017. do sijeénja 2018. u Londonu
(Channel4News, 2018). Novinarka Hanna Kozlowska (2018.) izvjestava da je skrivenom
kamerom novinar Channel4 Newsa snimio predsjednika Uprave Alexandera Nixa kako
priznaje sredivanje preko 200 izbora u zemljama diljem svijeta, davanje mita, slanje
prostitutki protukandidatima i slicno, a sve kako bi se prikupio kompromitiraju¢i materijal
politi¢kih oponenata. Izmedu ostalog, Kozlowska (2018.) pise da je predsjednik Uprave Nix
izjavio da je kompanija organizirala izbore u Keniji, ali i da je Cambridge Analytica vodila
cijelu kampanju Donalda Trumpa. Nedugo nakon toga odbor Cambridge Analytice

suspendirao je Nixa.
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Nakon pet dana Sutnje od izbijanja najvece krize koja je uzdrmala ne samo Facebook vec
Citavi druStveni, kulturni, oglasSivacki i politi¢ki svijet, osniva¢ i vlasnik najvece drustvene
mreze Mark Zuckerberg oglasio se s poduljom objavom za javnost vlastitim Facebook

profilom u kojoj tvrdi da je Facebook izigran i prevaren.

,Nasa odgovornost je zastititi vaSe podatke i ako to ne moZemo uciniti, onda ni ne
zasluzujemo da vas sluzimo®, prvi je komentar Marka Zuckerberga na otkrivenu aferu za koju
je priznao da je Facebook pogrijesio, ali da jo§ uvijek nisu sigurni §to se to¢no dogodilo, te da
poduzimaju sve korake kako bi otkrili uzrok problema i sprijecili da se Stogod slicno ne
ponovi u buduénosti (Zuckerberg, 2018). Takoder, u svojoj objavi, osniva¢ Facebooka naveo
je i kronologiju razvoja svih dogadaja od 2013. koji su prethodili kriznoj situaciji, te je
objasnio njihov odnos s profesorom Alexandrom Koganom i Cambridge Analyticom, isticuci

da su od njih zatrazili potvrde o brisanju podataka, §to su ovi naposljetku navodno i ucinili.

No, otkrivanje afere od strane novinara The Guardina, The New York Timesa i Channela 4,
pokazuje da ti podaci nisu bili izbrisani, na §to je Mark Zuckerberg (2018.) rekao: ,,doslo je
do krsenja povjerenja izmedu prof. Kogana, Cambridge Analytice i Facebooka, ali i krSenja
povjerenja izmedu Facebooka 1 svih onih korisnika koji su nam ustupili svoje podatke i koji
o¢ekuju da ih $titimo. Moramo to popraviti.” Naglasavajuéi da je Facebook u cijeloj situaciji
takoder Zrtva, osniva¢ navodi kako se ve¢ sada poduzimaju svi koraci oko zastite podataka,
pri ¢emu je jedan od njih analiza svih aplikacija koje su imale pristup velikim koli¢inama
informacija, ali i onih aplikacija sa sumnjivim aktivnostima. ,,Zabranit ¢emo rad svim
programerima koji ne zadovoljavaju pravila naSeg poslovanja, a ukoliko otkrijemo one
programere koji su zloupotrijebili osobne podatke, obavijestit ¢emo te zahvacene korisnike®,
rekao je Mark Zuckerberg (2018.) ¢ime je Zelio informirati javnost o budu¢im koracima

djelovanja kompanije.

Takoder, osniva¢ Facebooka je naglasio kako ¢e nauciti iz ovih pogreSaka s ciljem jaceg
osiguravanja drustvene mreze i pruzanja boljeg iskustva za cjelokupnu zajednicu. Na kraju
objave Mark Zuckerberg je zahvalio svima koji i dalje vjeruju u misiju i viziju Facebooka, te
daje obecanje da ¢e nadjacati tu situaciju i dugoro¢no izgraditi bolju i snazniju platformu za

sve korisnike.
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Njegova sluzbena objava izazvala je veliko zanimanje javnosti, odnosno kako se moze vidjeti
na samom Facebook profilu®, vise od 274 000 korisnika reagiralo je na objavu, 44 000
korisnika komentiralo je Zuckerbergovu izjavu, a oko 70 000 puta ta je objava podijeljena na
drugim korisnickim profilima. Takoder, i sam Mark Zuckerberg aktivno je sudjelovao u

raspravi i odgovarao na pojedine komentare korisnika.

Unato¢ otvaranju javnosti i objasnjavanju cjelokupne situacije, u to vrijeme Facebook
kompanija suoCava se s bojkotom korisnika i anksioznosti ulagaca, a brojni oglaSivaci

najavljuju svoj odlazak s poznate drustvene platforme.

Takoder, u isto vrijeme pravni zastupnici zahtijevaju detaljno objasnjenje, dok su Federalna
komisija za trgovinu i ostali regulatorni duznosnici pokrenuli istragu je li Facebook prekrsio
Odredbu o suglasnosti iz 2011. prema kojoj bi Facebook mogao platiti kaznu od 40 000
americ¢kih dolara po jednom Facebook profilu &ije je podatke ustupila bez dopustenja

korisnika (Kozlowska, 2018).

S druge strane, Kongres Sjedinjenih Americkih Drzava pozvao je Marka Zuckerberga i
njegove predstavnike na svjedocenje pred Odborom za pravosude kako bi ih uputio na

rasvjetljavanje minulog dogadaja (Kozlowska, 2018).

Trenutacno se provodi interna istraga, a reporter Chase Purdy (2018.) navodi: ,,ako se utvrdi
da je Facebook prekrSio uvjete Sporazuma s FTC-om, morat ¢e platiti oko 40 000 americ¢kih
dolara po incidentu®, odnosno zlouporabi podataka jednog korisnika. Dakle, ukoliko se
dokaze da je Facebook ustupio podatke vise od 50 milijuna korisnika kompaniji Cambridge
Analytica bez njihova pristanka, teoretski se moze utvrditi da bi najveéa druStvena mreza

mogla platiti kaznu teSku milijardu americkih dolara.

% 1zvor: https://www.facebook.com/zuck/posts/10104712037900071
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4.2. Poslovanje Facebooka u kriznoj situaciji
Posljednji segment koji se analizira u radu je poslovanje same organizacije Facebook pri
¢emu c¢e se koristiti analiza podataka objavljena na sluzbenoj Facebook mreznoj stranici. Za
pretpostaviti je da je krizna situacija itekako utjecala na poslovanje i reputaciju drustvene
mreze u kontekstu povjerenja §to ¢e se nastojati potvrditi analizirajuci nekoliko aspekata, a to
su broj korisnika, financijska slika poslovanja i prihodi od oglasavanja prije i nakon izbijanja

krize.

4.2.1. Financijsko poslovanje
Ovim radom ne namjerava se ulaziti u duboku ekonomsku analizu poslovanja drustvene
mreze Facebook, ve¢ se nastoji okvirno prikazati ekonomske trendove koji ukazuju na
uspjesno ili neuspjesno prevladavanje krizne situacije. Kako bi se prikazala financijska
situacija poslovanja, analizirana su sluzbena financijska izvjesc¢a u kvartalima prije, u vrijeme
i nakon Krizne situacije, a koja Facebook redovno objavljuje na svojoj mreznoj stranici nakon

zavrSetka svakog kvartala.

Budu¢i da se krizna situacija dogodila 19. oZujka, odnosno u prvom kvartalu 2018., kao
generalni faktori koji pokazuju odnos prihoda i rashoda, odnosno ukupne dobiti poslovanja, a
radi vjerodostojnije komparacije, analizom su obuhvaceni financijski podaci za prvi i drugi
kvartal 2017. i 2018. godine.

Prema Facebook podacima iz kvartalnih izvjestaja za 2017. 1 2018. godinu vidljiv je linearan
rast sve tri analizirane stavke financijskog poslovanja. Odnosno ukupni prihodi i rashodi, te na
kraju ukupna dobit rasla je u drugom kvartalu svake godine u odnosu na prvi. Tako je prema
grafikonu broj 1 vidljivo da su u prvom kvartalu 2018. kada se dogodila krizna situacija,
ukupni prihodi bili ve¢i za 49 % u odnosu na prvi kvartal 2017., odnosno ukupna dobit u

prvom kvartalu veéa je za 63 % u odnosu na prvi kvartal 2017.

Takoder, ako se pogledaju podaci drugog kvartala koji obuhvacaju razdoblje od travnja do
lipnja, §to se smatra postkriznim razdobljem, moZe se re¢i da su trendovi financijskog
poslovanja i dalje u porastu, te su ukupni prihodi u drugom kvartalu 42 % veci nego $to je to

bilo u istom kvartalu 2017.

No, u drugom kvartalu 2018. zabiljezen je manji rast ukupnih prihoda u odnosu na prvi

kvartal iste godine. Takoder, ukupna dobit u drugom kvartalu je za 31 % veca nego u drugom
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kvartalu 2017., ali je isto tako zabiljeZen manji rast dobiti u drugom kvartalu u odnosu na prvi
kvartal 2018. Takoder, iz grafikona broj 1 vidljivo je i da su ukupni rashodi rasli u svakom

kvartalu 2017. i 2018. godine, dok su se na kraju drugog kvartala povecali vise od 1,5 puta.

Grafikon 1: Financijsko poslovanje Facebooka, Q1 — Q2 2017. — Q1 — Q2 2018.

Financijsko poslovanje
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= Ukupni rashodi $4,705 $4,920 $6,517 $7,368
= Ukupni prihodi $8,032 $9,321 $11,966 $13,231

Izvor podataka: Facebook Report (2018.)

S obzirom na to da su prihodi od oglasavanja najvazniji segment, odnosno najveéi izvor
prihoda kompanije, grafikon broj 2 prikazuje kako je krizna situacija utjecala na poslovanje,

odnosno prihode od oglasavanja u istim kvartalima za vrijeme Krizne situacije i nakon nje.

Grafikon 2: Ukupni prihodi od oglasavanja Facebooka, Q1 — Q2 2017. — Q1 — Q2 2018.

Prihodi od oglaSavanja
$14,000

/
$12,000

$10,000 /

&+ /
B $8,000 —
8,
= $6,000
1S
$4,000
$2,000
$- ; . . :
Q1'17 Q217 Q118 Q2'18
= Prihodi od oglasavanja $7,857 $9,164 $11,795 $13,038

Izvor podataka: Facebook Report (2018.)
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Iz grafikona broj 2 vidljivo je da krizna situacija nije utjecala na prihode oglasavanja u prvom
i drugom kvartalu 2018. u odnosu na iste kvartale 2017. Dapace, prihodi od oglasavanja
porasli su za 50 % u odnosu na prvi kvartal 2017., dok su u drugom kvartalu za 42 % bili veci
nego u istom kvartalu 2017. Naravno, kao i u prethodno analiziranoj situaciji, prihodi od
oglasavanja u drugom kvartalu zabiljezili su 8 % manji rast u odnosu na prihode iz prvog
kvartala 2018.

Treca varijabla koja se analizira pri poslovanju drustvene mreze je sama cijena dionica u
razdoblju prije, za vrijeme i nakon izbijanja krizne situacije. 1z grafikona broj 3, vidljivo je da
je u prvom kvartalu 2018., odnosno dan prije izbijanja krize, najvisa cijena dionice iznosila
185 americkih dolara nakon ¢ega je vrijednost dionice pala za 10 %, te prvi kvartal zavrSava s

vrijednosti od 167$.

Grafikon 3: Cijena Facebookovih dionica, Q1 — Q2 2017. — Q1 — Q2 2018.
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Izvor podataka: Facebook Report (2018.)

U postkriznoj fazi, odnosno u drugom kvartalu 2018., cijena dionice dosegnula je povijesnu
razinu od 218 americkih dolara $to je najveca cijena ikad, no nakon objavljivanja financijskih
rezultata cijena je pala za 20 % i 30. lipnja 2018. iznosi 167$. Sto se pak ti¢e 2017., najniza
cijena dionice u prvom kvartalu iznosila je 115,518, a najvisa 142,95%. U drugom kvartalu
2017. takoder je zabiljeZen rast kada je najvi$a cijena dionice bila 156,508. Dakle, krizna
situacija utjecala je na cijenu dionice, ali bez velikih posljedica, jer je cijena dionice u prva

dva kvartala 2018. bila ve¢a u odnosu na cijene iz 2017. godine.
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4.2.2. Broj korisnika
Broj korisnika na dnevnoj i mjese¢noj razini dvije su varijable koje su analizirane da bi se
utvrdilo kako je krizna komunikacija utjecala na reputaciju, odnosno povjerenje prema
kompaniji, s obzirom na to da su korisnici najvece blago te drustvene mreze, odnosno da
nema korisnika, ni vrijednost Facebooka ne bi bila tako velika. Budué¢i da su u kriznoj
situaciji bili zahvaceni sami korisnici ¢iji osobni podaci nisu bili adekvatno zasti¢eni, te su
iskoriSteni u svrhe za koje nisu imali dopustenje, za pretpostaviti je da bi se u takvim

situacijama mogao dogoditi odljev broja korisnika.

Grafikon 4: Ukupan broj Facebookovih korisnika, Q1 — Q2 2017. - Q1 — Q2 2018.

Ukupan broj korisnika

u milijardama
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Izvor podataka: Facebook Report (2018.)

Grafikon broj 4 prikazuje odnos ukupnog broja aktivnih korisnika na dnevnoj i mjesecnoj
razini u prvom i drugom kvartalu 2017., odnosno 2018. godine. Iz grafikona je vidljivo da je
broj korisnika u stalnom porastu, i u 2017. i u 2018. godini kada je broj aktivnih korisnika
iznosio 1,45 milijardi §to je za 13 % vise nego u prvom kvartalu 2017. Takoder, za 13 % veci

je 1 broj mjesecnih aktivnih korisnika u istom razdoblju.

Rast broja aktivnih dnevnih, odnosno mjese¢nih korisnika u porastu je i u drugom kvartalu

2018. godine za 11 % u odnosu na isti kvartal 2017.
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5. RASPRAVA
Cilj istrazivanja bio je metodom studije slucaja istraziti i analizirati kako je osnivac¢ i vlasnik
najvece drustvene mreze Facebook, Mark Zuckerberg komunicirao s javnosti za vrijeme
krizne situacije povezane s britanskom kompanijom Cambridge Analytica. Svrha istrazivanja
bila je prikazati na koji nacin i kojim se sadrzajem Mark Zuckerberg obratio javnosti u ime
organizacije, te je li krizno komuniciranje zadovoljilo sva pravila komuniciranja u Krizi.
Takoder, ovim radom Zeljelo se istraziti i kako je krizna situacija utjecala na poslovanje i
reputaciju organizacije. Metodom studije slucaja kronoloski se prikazao razvoj i tijek krizne
situacije kako bi se uvidjeli svi elementi koji ukazuju na uzrok i tezinu nastale krizne

situacije.

Analizirajuci kriznu situaciju s kojom se Facebook susreo u ozujku 2018. iz perspektive
dionika koju su definirali Marcus 1 Goodman (1991: 290), ova krizna situacija moZe se
klasificirati kao skandal koji ,,ima vrlo Siroku i raSirenu skupinu Zrtava, te ih je vrlo tesko
zanijekati jer su njihovi uzroci najéesée grijesi unutar sustava organizacije. Prema slikovitoj
klasifikaciji kriznih situacija koju su dali Seymour i Moore, krizna situacija mogla bi se
opisati kao ,,kobra“ kriza jer se dogodila iznenadno 1 uhvatila je ¢elno vodstvo Facebooka na
spavanju, odnosno nepripremljeno za krizno komuniciranje. Timothy Coombs (2012: 46)
razlikuje tri glavne skupine, prema kojoj bi se krizna situacija Facebooka mogla svrstati u
posljednju skupinu koja ukljucuje moguénost spreCavanja krize S obzirom na to da se
Facebook kompanija jo§ 2010. suocila s kriznom situacijom koju je okarakterizirala skupina
pobunjenih korisnika oko nacina upotrebe njihovih podataka. O¢igledno je da je ponasanje
menadzmenta bilo neprikladno te je unato¢ zahtjevima korisnika poslovalo i dalje u vlastitom
smjeru. Prema Meyersovoj (1986: 79) temeljnoj podjeli krize, kriza u Facebooku mogla bi se
svrstati u krizu percepcije, odnosno u onu vrstu krize koja ,,ugrozava povjerenje koju javnost
ima u organizaciju, a koje mogu pojacati medijski izvjeStaj i1 koja sadrZi neprimjerene

odgovore organizacije‘.

Prema klasifikaciji uzroka kriznih situacija koje je definirao Bozidar Novak (2006: 9) mozZe se
zakljuciti da je krizna situacija s kojom se suocio Facebook u ozujku 2018. nastala zbog
unutra$njih uzroka, 0dnosno podcjenjivanja misljenja i zahtjeva korisnika, neodgovornog i

nemoralnog poslovanja, te nemarnosti menadzmenta.

Slucaj Cambridge Analytica izazvao je veliko nepovjerenje javnosti zbog nekolicine propusta

pocinjenih od same organizacije koja se jo$ ranije, tj. 2010. susrela s potencijalnim
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problemima rukovodenja osobnim podacima korisnika koji su ve¢ tada itekako bili zabrinuti
za vlastitu privatnost, §to se u konacnici u ozujku 2018. pokazalo opravdanim kada je kriza
eskalirala. Istovremeno, ni reakcija organizacije nije bila najadekvatnija S§to potvrduje
obracanje glavnog Celnika kompanije Marka Zuckerberga pet dana nakon izbijanja krizne

situacije.

Timothy Coombs (2012: 139) navodi brzinu, konzistentnost i otvorenost kao tri preduvjeta
kriznog komuniciranja koje je potrebno zadovoljiti. Damir Jugo (2017: 156) karakterizira
brzinu kao: ,,posljedicu izrazito brzog razvoja tehnologije koja pak neprestano povecava
brzinu Sirenja informacija, $to istodobno smanjuje vrijeme koje je kriznom timu potrebno za
oblikovanje odgovora“. Kao dobar primjer brze reakcije Jugo navodi internetsko objavljivanje
informacija jer u tom slucaju i gradani dobivaju prostor za kreiranje medijskih sadrzaja.
Fearn-Banks (2011: 34) kaze: ,,idealno vrijeme za pocetak komunikacije moze se objasniti
pojmom ‘zlatni sat’ koji oznacuje 60 minuta od trenutka kada je sluzbeno objavljeno ili

poznato da se dogodila krizna situacija.

Prema analiziranju krizne komunikacije, Mark Zuckerberg prvi se puta obratio javnosti
drustvenom mrezom, odnosno vlastitim Facebook profilom ¢ime je dao priliku korisnicima da
komentiraju i postavljaju Zeljena pitanja te im je tako omogucio kreiranje sadrzaja. Unato¢
tome Sto se Mark Zuckerberg javnosti obratio drustvenom mrezom koja je dobar alat za
vrijeme kriznog komuniciranja jer obuhvaca Siroku javnost, moze se zakljuciti da Mark
Zuckerberg nije zadovoljio osnovno pravilo kriznog komuniciranja jer se javnosti obratio tek
21. ozujka, odnosno pet dana od trenutka izbijanja krizne situacije. lako je priznao pogresku i
preuzeo odgovornost za propust organizacije, Mark Zuckerberg se ni u jednom dijelu svoje
objave nije ispricao korisnicima. Treba dodati da se Zuckerberg tijekom drugih javnih nastupa
ispri¢ao, no buduéi da je to bio njegov prvi istup nakon izbijanja krize, svakako se trebao

ispricati jer je isprika jedan od osnovnih elemenata kriznog komuniciranja.

Drugi preduvjet kriznog komuniciranja prema Timothyju Coombsu (2012: 139) je
konzistentnost, odnosno odasiljanje istih poruka, pri ¢emu je idealno da se iz organizacije Cuje
samo jedan glas. Kao tre¢i preduvjet Coombs (2012: 140) navodi otvorenost pod kojom se
podrazumijeva: ,,dostupnost medijima, te spremnost na dijeljenje informacija i iskrenost.
Buduc¢i da se nakon obracanja javnosti na Facebooku Mark Zuckerberg pojavljivao i u ostalim

medijima, mozZe se re¢i da su oba preduvjeta uspjesnog kriznog komuniciranja zadovoljena.

35



Isto tako, Zuckerbergov pristup kriznom komuniciranju moze se objasniti i S pomocu teorije
apologije koja podrazumijeva ,,reakciju organizacije prema njezinim javnostima na optuzbe
da je pocinila kakvo nedjelo ili grijeh, te takvom reakcijom organizacija nastoji obraniti svoj
ugled i zastititi imidz“ (Jugo, 2017: 46). No, Kathleen Fearn-Banks (2011: 16) naglasava da
se apologija niposto se smije poistovjetiti s isprikom jer ,,moze podrazumijevati aktivnost
kojom organizacija zeli odbaciti, objasniti ili se ispriati za neki dogadaj vlastitim
komunikacijskim diskursom*. Ta tipologija podrazumijeva dvije strategije, a jedna od njih je i
strategija nadilaZenja koja: ,,nastoji kognitivno spojiti ¢injenice, osjecaje, predmete ili odnose
u Sirem kontekstu kojim se Zeli posti¢i da javnost promatra i analizira situaciju. Ta se
strategija moze opisati kao mogucnost redefiniranja, tj. proSirivanja konteksta u kojem se
dogodilo neko nedjelo koje se organizaciji stavlja na teret (Sellnow, Seeger, 2013: 165).
Takoder, autorica Zavis$i¢ (2011: 3) naglasila je da je iznimno vazno Koristiti se online
zajednicom kao transparentnim okolisem za komunikaciju i prenosenje informacija javnosti o

tome Sto se to¢no poduzima u krizi i kako organizacija reagira na krizu.

Cinjenica je da je Mark Zuckerberg nakon prihvadanja pogreske u drugom dijelu svoje
Facebook objave iznio kronologiju dogadaja navodeéi sve korake koji su prethodili kriznoj
situaciji. Na taj nain Zuckerberg je zelio rasvijetliti korisnicima §to se sve dogodilo u
proslosti, Sto se radi u sadasnjem trenutku, te Sto ¢e se Ciniti u buduénosti. Nika Gulin (2018.)
isti¢e: ,,za ovu konkretnu situaciju ova struktura je efektna, logi¢na i pogodena zbog toga Sto

je vazno utvrditi $to se to¢no u kojem trenutku dogadalo®.

Jedno od ogranicenja ove teorije jest da je po svojoj prirodi dominantno deskriptivna (Jugo,
2017: 47), sto pokazuje i sredi$nji dio Zuckerbergove objave u kojem vlasnik Facebooka
opisuje korake djelovanja u sada$njosti, te priznaje da Cambridge Analytica ipak nije izbrisala
podatke korisnika, pri ¢emu se stjeCe dojam kako Zuckerberg zauzima stav da je i sama

kompanija Zrtva prijevare tvrtke Cambridge Analytica, a ne samo korisnici.

Posljednja kategorija kriznog komuniciranja je upravljanje i popravljanje ugleda, odnosno
smanjivanje Stete za ugled organizacije (Jugo, 2017: 163). Takoder, u posljednjoj fazi kriznog
komuniciranja veliku pozornost treba posvetiti i ponovnom stvaranju i ocuvanju ugleda
(Novak, 2066: 11). Tako Mark Zuckerberg u posljednjem dijelu svoje objave prihvaca dio
odgovornosti, istice da ¢e kompanija nauciti na toj gresci i uciniti sve da se ona ne bi vise

ponovila. Takoder, Zuckerberg je zahvalio svima koji i dalje vjeruju u glavne postulate
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poslovanja drustvene mreze te dao obecanje svojim korisnicima da ¢e zajedno prebroditi ovu

krizu i da ¢e Facebook ubuduce jos snaznije zastititi svoje korisnike.

Prema svemu navedenom, moze se reé¢i da je Mark Zuckerberg tijekom Kkrizne situacije
djelomic¢no zadovoljio sva pravila kriznog komuniciranja. Naime, Mark Zuckerberg je u svom
prvom javnom nastupu nakon izbijanja krize zadovoljio gotovo sva pravila kriznog
komuniciranja, osim brzine reagiranja na kriznu situaciju, odnosno obracanja javnosti i

nepruzanja isprike prevarenim korisnicima.

Mnogi autori istiCu neraskidivu vezu izmedu krize 1 imidZa, odnosno ugleda organizacije.
Bozidar Novak (2006: 51) smatra da je imidz vrlo promjenjiv, te da uvelike ovisi 0
zbivanjima koja se u odredenom trenutku dogadaju u okruZenju organizacije. Posljedice
kriznih situacija najces¢e utjeCu upravo na imidz i ugled organizacije, a samim time i na
financijsko poslovanje (Jugo, 2017: 38). Kriza ostavlja iznimno ozbiljne posljedice na ugled
organizacije, a neke od negativnih posljedica za ugled nastaju ,,kad se iznevjere ocekivanja
dionika pa organizaciju pocinju dozivljavati manje pozitivnom* (Coombs, 2012: 3). Takoder,
neke od negativnih posljedica krizne situacije su i veliki troskovi, odnosno pad prihoda
poslovanja, gubitak ugleda na burzi, pad vrijednosti dionica i sl. Upravo se analiziranjem
navedenih varijabli, pokusalo odgovoriti na problemska pitanja je li sadrzaj kriznog
komuniciranja Marka Zuckerberga utjecao na klju¢ne dionike organizacije, a samim time i na

financijsko poslovanje 1 odljev korisnika s druStvene mreZe.

Budu¢i da su prihodi od oglasavanja najvaZzniji izvor zarade Facebooka, u empirijskom dijelu
rada analizirali su se ukupni prihodi, odnosno ukupan prihod od oglasavanja, ukupna dobit,
vrijednost dionica, te ukupan broj korisnika u prvom i drugom kvartalu 2017., odnosno 2018.
kada je nastupila kriza.

Iako je Facebook pocetkom ozujka posjedovao 72 milijarde dolara, nakon izbijanja skandala
vrijednost dionica pala je za 18 % nakon $to se drustvena mreZza suocila s pitanjima o
pravilima privatnosti. Zbog pada trZiSne vrijednosti Facebooka za 34 milijarde dolara, sami
udio Marka Zuckerberga u kompaniji izgubio je pet milijardi dolara na vrijednosti. Dan prije
izbijanja krize cijena dionice iznosila je 185$ da bi ve¢ sutradan pala za 8 %, tj. na 171$, da bi
na kraju prvog kvartala cijena dionice iznosila 167$. No, unato¢ kriznoj situaciji, vrijednost

dionice oporavila se u drugom kvartalu 2018. kada je dosegla i povijesnu razinu od 218$.
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Takoder, na kreiranje imidza drustvene mreze utjecali su i brojni mediji, ali i javne osobe
pokrenuvsi kampanju #DeleteFacebook kojoj se pridruzio i ¢asopis Playboy te deaktivirao
korisni¢ki racun koji je prema podacima tvrtke Playboy Enterprises okupljao oko 25 milijuna
obozavatelja (Wranka, 2018.) Takoder, kampanji se pridruzio i Elon Musk koji je s najvece

drustvene mreze uklonio svoje tvrtke Tesla 1 SpaceX.

Pokrenuta kampanja i brojni otpori buduce upotrebe Facebooka od strane poznatih osoba nisu
obeshrabrili drugu vaznu skupinu dionika Facebooka, tj. oglasivace koji su i dalje nastavili
kupovati oglasni prostor i oglasavati se na Facebooku. Tome u prilog ide i tablica broj 2 koja
pokazuje da su prihodi od oglasavanja i dalje imali linearan rast u promatranim kvartalima.
lako su prihodi u drugom kvartalu 2018. bili manji za 8 % u odnosu na prvi kvartal, oni nisu

bitno utjecali na ukupno poslovanje kompanije.

Kada je rije¢ o broju korisnika koji ¢ine glavnu okosnicu poslovanja Facebooka, ni za njih se
ne moze reéi da je krizna situacija utjecala na masovni odlazak korisnika, odnosno gasenje
Facebook korisnickih profila. Dapace, Facebook je i u prvom i u drugom kvartalu 2018.

zabiljeZio rast broja aktivnih 1 dnevnih i mjesec¢nih korisnika.

Prema svemu navedenom, unato¢ malim padovima unutar kvartala, moze se reci da je krizna
situacija utjecala na poslovanje kompanije, ali u konacnici nije negativno ugrozila financijsku

sliku koja je u prvom polugodistu 2018. bila bolja od svih prethodnih.
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6. ZAKLJUCAK

Svaka kompanija u bilo kojem trenutku poslovanja moze se suociti s kriznom situacijom ciji
je osnovni element upravljanja upravo kvalitetna komunikacija. Nacin na koji organizacija
pristupa Kkriznoj situaciji moze doprinijeti ublazavanju krize i popravljanju imidza ili pak s
druge strane ozbiljno nastetiti poslovanju $to se moglo vidjeti i na primjeru kompanije United

Airlines koja nije adekvatno i pravovremeno reagirala na kriznu situaciju.

Cilj ovog rada bio je odgovoriti na problemska pitanja je li Mark Zuckerberg na adekvatan
nacin pristupio kriznoj situaciji i zadovoljio sva pravila kriznog komuniciranja, te kakve je
posljedice krizna situacija imala na poslovanje drustvene mreze. Istrazivanje je provedeno
metodom studije slucaja pri kojoj je promatrana krizna situacija povezana s kompanijom
Cambridge Analytica, a unutar koje je analiziran prvi javni nastup Marka Zuckerberga na

Facebooku nakon izbijanja skandala.

Analiza Zuckerbergove objave za javnost na temu manipuliranja osobnim podacima
Facebook korisnika temeljila se na domacoj 1 stranoj literaturi o kriznim situacijama i kriznom
komuniciranju. Prema teorijski postavljenim pravilima, moze se zakljuciti da je Mark
Zuckerberg pri prvom obracanju javnosti zadovoljio gotovo sva pravila kriznog
komuniciranja, medu kojima su prihva¢anje odgovornosti za krizu, kronoloSko objasnjenje
razvoja problema, upucivanje u trenutacne, ali i buduce korake djelovanja kompanije kako se
problem ne bi ponovio, te je dano obecanje kako ¢e se uciniti sve da se osigura bolja zastita
korisnika, odnosno njihovih podataka. Ono S§to je izostalo kod te krizne komunikacije je
pravovremeno reagiranje, odnosno informiranje javnosti isti dan nakon $to je izbila kriza, te
upucivanje isprike javnosti koja je temeljni postulat dobrog kriznog komuniciranja. Drugi
kriterij kojim se nastojalo odgovoriti na problemska pitanja kako je krizna situacija utjecala na
poslovanje kompanije je analiza financijskinh podataka i broj Facebookovih korisnika.
Istrazivanje je pokazalo da Kkrizna situacija nije ostavila velike negativne posljedice na
poslovanje, ali je u periodu krizne situacije itekako utjecala na pad vrijednosti dionica i nesto
smanjeni rast prihoda u drugom kvartalu 2018. Postupno otkrivanje afere i svih njezinih
detalja nije potaknulo odljev korisnika, odnosno moze se reci da je Facebook svakim danom
sve jaca drustvena mreza sa sve ve¢im brojem korisnika koja trenutacno broji viSe od 2,23
milijarde aktivnih profila. Na kraju rada moze se zakljuciti da je Facebook uspjesno prevladao
jednu od najvecih kriznih situacija u povijesti druStvenih mreZza, ali isto tako moZe se samo

nagadati koji bi sve razmjeri Stete bili da se nije adekvatno reagiralo i komuniciralo.
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