ultura
MeE ;
TeoLodg1a

ISSN 2081-89-71
2024 nr 59, s. 204-224
DOI 10.21697/kmt.2024.59.12

Joanna Urbas
Uniwersytet Papieski Jana Pawta Il w Krakowie
ORCID https://orcid.org/0000-0001-9475-3326

Rola oswiadczenia w zarzadzaniu informacja w kryzysie
wizerunkowym influencera w kontekscie zasady 5P

The role of the statement in information management
in the influencer’s image crisis in the context of the 5P rule

Abstract
One of the most popular principles organizing activities in
crisis management is the 5P principle by Adam taszyn. The
practical form in which it should be fulfilled is for example
a crisis declaration. The main hypothesis is that its good desi-
gnisaturning point in relationships with the environment in
social media. The research was conducted using the case stu-
dy method with elements of content analysis. The conclusions
drawn from the research confirm detailed hypotheses about
the importance of not only its structure in crisis statements,
but also the time of publication, the channel and the form of
expressing — or not — remorse. Previous publications on the
image crises of influencers were created as reports or articles
on industry portals, but there is no scientific study of the topic.
The publication also brings value in the form of the author’s
categorization of apologies, which may constitute a tool, a key
of analysis in other studies of this type in the future.

Keywords
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Abstrakt
Jedna z najpopularniejszych zasad organizujacych dziatania
w zarzadzaniu kryzysowym to zasada 5P autorstwa Adama
taszyna. Praktyczng forma, w ktdrej powinna sie spetniac,
jest miedzy innymi oswiadczenie kryzysowe. Gtdwna hipo-
teza dotyczy tego, Ze jego dobra konstrukcja stanowi punkt
przefomowy w relacjach z otoczeniem w mediach spotecz-
noSciowych. Badania przeprowadzono metoda studium
przypadku z elementami analizy zawartosci. Wnioski ptynace
zbadan potwierdzaja hipotezy szczegétowe o tym, jak istotna
w o$wiadczeniach kryzysowych jest nie tylko sama jego kon-
strukcja, ale tez czas publikacji, kanat oraz forma wyrazenia
— lub nie — skruchy. Dotychczasowe publikacje dotyczace kry-
zyséw wizerunkowych influencerdw powstawaty w ramach
raportow lub artykutdw w portalach branzowych, brakuje
natomiast naukowego opracowania tematu. Publikacja wno-
si tez warto$¢ w postaci autorskiej kategoryzacji oSwiadczen
kryzysowych, ktdra moze stanowi¢ narzedzie, klucz analizy
w innych tego typu badaniach w przysztosci.

Stowa kluczowe
influencerzy, public relations, zasada 5p, oSwiadczenia kryzy-
sowe, media spotecznosciowe
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1. Wprowadzenie

mys$l starej maksymy ,niewazne, jak o kim§ méwia - wazne, Ze mowig”. Czy

takie podej$cie moze mie¢ cokolwiek wspolnego ze wspédtczesnym public rela-
tions? Wedtug Krystyny Wojcik, public relations jest ,dziatalnoscig systemow3 i pro-
cesualng - systemem dziatan z zakresu komunikowania spotecznego, spotecznym
procesem o charakterze konstruktywnego, wiarygodnego dialogu, czyli zorientowa-
nego na konsens”. Podkre$la ona rowniez, Ze jest to dziatalno$¢ Swiadoma, celowa,
etyczna, nakierowana na ksztattowanie wizerunku/reputacji i pozadanych relacji
miedzy organizacjg a grupami otoczenia, a takze metodyczna, planowa i systema-
tyczna, oparta na badaniach i analizach, zorientowana na spotecznosci, trwata i dtu-
gookresowa? Obrazuje to podejscie szerokie, charakteryzujgce sie tym, ze obejmuje
nie tylko efekty zarzadzania instytucja, ale teZ spoteczna dynamike. Z kolei wedtug
Miedzynarodowego Stowarzyszenia PR, public relations to , planowe, systematyczne
i metodyczne zabiegi o zrozumienie, zaufanie i pozytywny goodwill w otoczeniu za
pomoca celowo zastosowanych proceséw komunikacyjnych”3. Uwage zatem zwraca
strategiczny aspekt wyptywajacy z tej definicji. Jim Blythe twierdzi, ze ,Mianem
PR okre$la sie dziatania zmierzajgce do kreowania pozytywnego wizerunku firmy
i utrwalenia go w umystach konsumentéw”4, zatem podstawowym efektem dziatan
PR-owych ma by¢ zbudowanie wizerunku firmy i zaufania do niej wsréd odbiorcows.
Widoczne jest tu tez nastawienie na dtugodystansowe relacje i komunikacje wiary-
godng, co zdecydowanie przeczy wydzwiekowi maksymy z poczatku artykutu, ktéra
kojarzy sie bardziej z komunikatami w ramach publicity (rozgtosu).

Jednym z elementdw kreowania pozytywnego wizerunku jest zarzadzanie kry-
zysowe. Sytuacja kryzysowa w literaturze przedmiotu okreslana jest jako stan orga-
nizacji, bedacy wynikiem ksztattowania sie pewnych niekorzystnych zjawisk w cza-
sie. W odr6znieniu od kryzysu organizacji nie stanowi ona jednak bezposredniego
zagrozenia egzystencji organizacji, cho¢ réwniez oznacza niezadowalajgcg ocene
jej dziatalno$ci w stosunku do stanéw wzorcowych®. Z punktu widzenia public
relations, kryzys charakteryzuje sie dtugotrwatg obecnoscig w $rodkach prze-
kazu, wewnetrzng presja przeradzajgca sie w serie nieprzewidywalnych, szybko

1

K. Wojcik, Public Relations. Wiarygodny dialog z otoczeniem, Warszawa 2015, s. 26.

2 Tamze.

3 ].Flis, Public relations w: Z Bauer,, E. Chudzinski (red.), Dziennikarstwo i Swiat mediéw, 2010.

A. Fraczek, Public relations jako narzedzie komunikacji spotecznej, ,Studia Gdanskie. Wizje i rzeczy-
wisto$¢” 2011 t. VIII, s. 138.

5  Tamze,s.116-127.

¢ A.Zakrzewska-Bielawska, Zarzqdzanie w kryzysie, w: Staniec. I, Zawita-Niedzwiedzki |. (red.), Za-
rzqdzanie ryzykiem operacyjnym, Warszawa 2008, s. 65-92.

4
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toczacych sie zdarzen lub grozaca eksplozja takich zdarzen’. Nieuchronno$¢ wysta-
pienia sytuacji kryzysowych sprawia, ze kluczowe jest korzystanie z pewnych
wypracowanych zasad, ktore wskazujg najwazniejsze kierunki dziatania, by komu-
nikacja z otoczeniem byta szybka, skuteczna, opierata sie na prawdziwym przekazie
i uwzgledniata wszystkie grupy otoczenia.

Wazng zasadg organizujaca dziatania jest zasada 5P autorstwa Adama tLaszyna.
Jej elementy to: wyrazenie przykros$ci, przyznanie sie do btedu, przeciwdziatanie,
poprawa i powetowanie strat. Autor ksigzki E-kryzys. Jak zarzadzac sytuacjg kryzy-
sowg”, tworca zasady zwraca szczegdlnie uwage na kwestie przyznania sie do btedu
i przeprosin, ktdra jest rowniez gtéwnym tematem niniejszego artykutu: ,Nawet jesli
to podwykonawca popetnit co$ niewtasciwego albo nie znamy przyczyn, dlaczego
doszto do btedu po naszej stronie, przeprosiny sa niezbedne. (...) Brak przeprosin
przy ewidentnej winie odbierany jest przez odbiorcow (uzytkownikdéw sieci) jako
unikanie odpowiedzialnosci, czyli jako postawa nieodpowiedzialna... Postawa prze-
suwajgca nas w kierunku tego Ztego. W ten sposo6b zaniechanie przeprosin pogtebia
kryzys, o ile nie definiuje naszg kleske komunikacyjng w catej sprawie”®.

2. Metodologia badan

Celem artykutu jest zbadanie roli o§wiadczen kryzysowych influenceréw, a takze
kategoryzacja oswiadczen, ktéra moze stanowi¢ narzedzie, klucz do analizy réw-
niez dla celow przysztych badan. Autorka stawia hipoteze, ze dobra konstrukcja
i obecnos$¢ przeprosin w oswiadczeniu kryzysowym stanowi punkt przetomowy
w relacji z otoczeniem w kryzysie wizerunkowym w mediach spotecznos$ciowych.
Przesledzone zostang przypadki z okresu dwoch lat, od marca 2020 roku do konca
kwietnia 2022 roku witgcznie. Sg to przyktady wybrane z okresu pandemicznego, aby
moc porownac materiat badawczy z podobnego okresu®. Byt to przede wszystkim
czas globalnego kryzysu, podczas ktérego duza czesc¢ zycia spotecznego przenio-
sta sie do Internetu, szczeg6lnie mediow spotecznosciowych i wielu uzytkownikow
internetu byto w tej przestrzeni bardzo aktywnych. Zasadne jest zatem, by zwrécic¢
uwage na to, co dziato sie w tym okresie wtasnie w social mediach.
Autorka formutuje nastepujace hipotezy szczegdtowe:

7 A. Szyran-Resiak, Public Relations w sytuacjach kryzysowych, ,Zeszyty Naukowe Panstwowej Wyz-
szej Szkoty Zawodowej w Ptocku. Nauki Ekonomiczne” 2017 t. 26, s. 329-337.

8 A.Laszyn, e-kryzys. Jak zarzqdza¢ sytuacjq kryzysowq w internecie, Warszawa 2020.

9 Oficjalne obostrzenia zakonczyly sie 28 marca 2022, jednak liczba zakazen dtugo po tym wcigz
byta monitorowana i podawana do wiadomosci publicznej, zob. Krupa-Dabrowska R., Od 28 marca
koniec z ograniczeniami pandemicznymi w firmach, https://www.prawo.pl/biznes/koniec-obostrzen-

-w-zwiazku-covid-19-0d-28-marca,513632.html [12.07.2023]
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¢ o$wiadczenie kryzysowe moze skutkowac zakonczeniem lub eskalowaniem
kryzysu w zaleznosci od odpowiedniej konstrukgcji. (h1)

e czas publikacji oSwiadczenia kryzysowego z przeprosinami odgrywa wazna
role w komunikacji kryzysowe;j. (h2)

e cze$¢ oSwiadczen przybiera bardziej forme informacji, zajecia stanowiska,
aich celem nie jest przeproszenie publicznosci. Czes¢ aktorow komunikacji
kryzysowej nie wyraza skruchy, nie spetniajac tym samym jednego z warun-
kéw zarzadzania kryzysowego, w mys$l zasady 5P. (h3)

Do analizy zastosowana zostanie autorska kategoryzacja wedtug nastepujacego
klucza: o$wiadczenia kryzysowe modelowe, o$§wiadczenia kryzysowe spdznione,
oswiadczenia kryzysowe odrzucajgce wine, oSwiadczenia kryzysoweg z brakiem
przeprosin i reakcja ofensywng, oSwiadczenia kryzysowe z brakiem przeprosin
i oswiadczeniem o niedostrzezeniu winy, antyprzeprosiny. Do kazdej z katego-
rii zostaty przypisane po dwa case’y jako probka materiatu ilustrujgcego dana
kategorie. Kategoryzacja zostata stworzona na podstawie analizy semantycznej
oswiadczen kryzysowych opublikowanych przez influenceréw w badanym okresie.
Wyodrebniono kategorie, ktére okreslaja gtéwne zatozenia przekazu i sposéb jego
komunikacji.

Kazdy z analizowanych przypadkéw dotyczy dziatalnosci influencera, ktérego
za Kingg Stopczynska zdefiniowac¢ mozna jako osobe posiadajaca ponadprzecietny
wplyw na inne osoby i podejmowane przez nie decyzje, aktywnie dziatajacg m.in.
na platformach spotecznosciowych®. W innych definicjach mowi sie o tym, Ze jako
wplywowy lider opinii jest to osoba, ktora posiada wiele atutéw, dajgcych przewage
nad aktualnymi strategiami promocyjnymi”". Stownik Jezyka Polskiego podaje
z Kolei, ze jest to ,,0s0ba, ktora zdobyta popularnos$¢ w internecie i korzysta ze swojej
stawy, wptywajac na swoich widzéw/czytelnikdw, ich $wiatopoglad, gust, etc.”*? -
w tym wezszym rozumieniu Zrodtem popularnosci influenceréw sa media spotecz-
nos$ciowe. W niniejszym artykule autorka postuguje sie jednak definicjg szeroka,
gdzie influencerami moga tez by¢ nazywani celebryci, ktérzy prowadza aktywna
dziatalno$¢ w social mediach i przez to oddziatuja na odbiorcéw.

Analizowane przypadki przedstawiono w tabeli 1.

10 K. Stopczynska 2021, Influencer marketing w dobie nowych mediéw, s. 140.

11 R. Wilusz, Influencer marketing potezny ponad miare, w: H. Hall (red.), Marketing (r)evolution. Nowe
techniki, pomysty, rozwiqzania, Rzeszow 2017, s. 251.

12 Stownik jezyka polskiego, https://sjp.pwn.pl/mlodziezowe-slowo-roku/haslo/influencer;6368873.
html dostep 14.12.2021
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Tabela 1- Analizowane przypadki oswiadczen kryzysowych

Kategoria oSwiadczenia kryzysowego Influencer Sytuacja kryzysowa
Krzysztof Gonciarz Podjecie wspdtpracy z firma Amazon.
Oswiadczenia kryzysowe modelowe y — )t — P .p y 4 - —
Royal Division Zapowied? gali freak fight z udziatem sobowtéréw.
. . o Martyna Kaczmarek tamanie praw autorskich — inspiracja grafikami.
O$wiadczenia kryzysowe spéZnione - - -
Wersow tamanie praw autorskich — wykorzystanie logo.
L ) ) | Jessika Mercedes Oszustwo dotyczace produktu firmy.
Oswiadczenia kryzysowe odrzucajace wing ————; - — — -
Maja Stasko Opublikowanie wideo z rzucaniem jedzeniem.
Oswiadczenia kryzysowe z brakiem Kayaszu Reklama rajstop na pogrzebie ojca.
przeprosin — reak¢ja ofensywna MumMe Zachowanie w stosunku do kuriera.
Kont j | do odbiorcéw dot dziatu w zbid
Oswiadczenia kryzysowe z brakiem Mama Ginekolog ONTTOWELS)) rTy apeldo ocbiorcow dalycacy udziatl W ZBiorce
rzeprosin — niedostrzezenie winy charytatyvine]
P Kasia Babis Wspdtpraca z firma Zalando.
Antyprzeprosiny Maffashion Wypowied? dotyczaca konkursu Eurowizja.

Irédto: badania wiasne.

Przypadki do analizy zostaty dobrane na podstawie dyskusji w grupie dotyczacej
kryzyséw w mediach spotecznos$ciowych w portalu Facebook, branZowych zesta-
wien a takze wlasnej czynnej obserwacji netograficznej. Autorka utworzyta post
z pytaniem o to, ktore kryzysy z udziatem influenceréw sa wedtug cztonkéw grupy
najwiekszymi kryzysami ostatnich lat. Post zyskat 135 komentarzy, z ktérych autorka
szczegoblnie uwzglednita te z najwieksza liczbg polubien, czyli m.in.:

- Maciej Targus:

»Wielka Pani faszjonelka Mercedeska i jej koszulki Fruit of the loom”
- Gabriel Pankracy:

»,1. Mamusia od wina i jej maz wyzywajacy kurieréw

2. Martyna Kaczmarek i jej byznes na brokatowym feminizmie

3. Adwokat ,bliska osoba” Kaczmarek ktory zabit dwie kobiety, sam spowodowat
wypadek. Tego samego dnia robit sobie selfiki w windzie i twierdzit ze nikt go nie
ruszy (bo jest bogata i wptywowa osobg). Z tym Ze on nie przeprosit.

Bonus: Martyna Kaczmarek oficjalnie w swoich social mediach ,odcinata sie” od
pana adwokata, na co wkurzona zona adwokata upublicznita ich prywatne wiado-
moSci gdzie Martyna stodzita adwokatowi ze dobrze gada”

- Anka Kus:

sJeMerced i dziwie sie, Ze to sie tak rozeszto po kosciach. No a MamaGinekolog to
juz kryzys sam w sobie forever”

- Leticia de Barros Mota:

»,Mama(nie) ginekolog”s.

13

J. Urbas, (18.11.2021), ,Kryzysy” w social mediach wybuchajq w weekendy, https://www.facebook.
com/groups/kryzyssm/posts/1243349036165695/ post Facebook dostep 25.07.2023
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Jednostke analizy stanowig o§wiadczenia kryzysowe, ktére influencerzy zamie-
$cili w swoich kanatach social media w formie postéw badZ stories. Sg to pierwsze
ich oficjalne wypowiedzi zwiazane z kryzysowa sytuacja, zawierajace wyttuma-
czenie ich zachowania i probe zazegnania kryzysu. Wiekszo$¢ z nich pojawita sie
w pierwszej kolejnosci na Instagramie, cze$¢ réwniez na YouTubie.

Badanie zostanie przeprowadzone w dyscyplinie nauk o komunikacji spotecznej
i mediach przy zastosowaniu metod medioznawczych: case study i analizy zawarto-
$ci. Wedtug Andrzeja Kaliszewskiego i Edyty Zyrek-Horodyskiej w metode studium
przypadku wpisuja sie nastepujace zastosowania: opisywanie komunikowanych tre-
$ci, testowanie hipotez dotyczacych cech przekazu, poréwnanie tresci mediow do

»2Swiata realnego”, ocena wizerunku poszczegoélnych grup spotecznych oraz ustalenie
punktu wyjscia do studiéw nad skutkami dziatalno$ci mediéw. Zastosowania te
znajda sie réwniez w niniejszym artykule w celu weryfikacji hipotez 1i 2. Analiza
zawartosci polega z kolei na ,liczeniu okre$lonych elementéw i/lub pomiarze nasi-
lenia okres$lonych cech w badanych tekstach, a takze poréwnywaniu grup tekstow
co do zawartos$ci wybranych elementéw i natezenia wybranych cech, badz poréwna-
niu badanej grupy tekstéw z okreslonym wzorem”s. Metoda zostata wykorzystana
w celu poréwnania réznych o$wiadczen kryzysowych, by wykaza¢, w jaki sposob
przejawiaja cechy odpowiadajace zasadzie 5P, ktéra stanowi (lub powinna stano-
wic¢) dla nich wedtug autorki punkt odniesienia i wzor. Wykazano réwniez, w jakim
natezeniu pojawia sie stowo ,przepraszam” i okreslono przez to kontekst, umiejsco-
wienie i sposob jego formutowania.

3. Analiza wybranych przypadkow

W ponizszych punktach, z zastosowaniem metody case study, zostang omoéwione
przypadki z oryginalnym brzmieniem omawianych oswiadczen kryzysowych
w kategoriach: o§wiadczenia kryzysowe modelowe, o§wiadczenia kryzysowe spdz-
nione, oswiadczenia kryzysowe odrzucajace wine, o§wiadczenia kryzysowe z bra-
kiem przeprosin i reakcjg ofensywng, oswiadczenia kryzysowe z brakiem przeprosin
i oswiadczeniem o niedostrzezeniu winy, antyprzeprosiny.

3.1. Oswiadczenia kryzysowe modelowe

Jako pierwszg kategorie o$wiadczen kryzysowych warto wyrézni¢ o§wiadczenia
modelowe. Charakteryzuja sie one tym, Ze po publikacji kryzys przestat eskalowa¢

4 A Kaliszewski, E. Zyrek-Horodyska, Kilka uwag o metodach analizy tekstéw dziennikarskich ze szcze-
golnym uwzglednieniem reportazu, w: Szymanska A., Lisowska-Magdziarz M., Hess A. (red), Metody
badan medioznawczych i ich zastosowanie, Krakow 2018, s. 116.

15 M. Lisowska-Magdziarz, Analiza zawartosci mediéw. Przewodnik dla studentéw, Krakow 2014, s. 14.
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i zakonczyto sie medialne zainteresowanie tematem. Sg one zgodne z zasadg 5p
i zawierajg wszystkie jej elementy, dzieki czemu stanowia dobry model i punkt
odniesienia dla innych o$wiadczen.

Przyktadem o$wiadczenia kryzysowego, ktére moze stuzy¢ za wzor sg prze-
prosiny Krzysztofa Gonciarza z grudnia 2021. Influencer o liberalno-lewicowych
pogladach podjat wspoétprace z firmg Amazon, ktéra znana jest z nieprzestrzegania
praw pracownikéw. Post na Instagramie z 14 grudnia 2021 roku spotkat sie z krytyka
odbiorcow. Zarzewiem kryzysu stat sie brak sp6jnosci pogladéw i wizerunku budo-
wanego przez influencera z opublikowanym postem reklamowym, a konkretnie -
z firma, z ktéra influencer podjat wspétprace. Niejako, kryzys wizerunkowy firmy
Amazon® poskutkowat kryzysem influencera, ktéry zdecydowat sie na jej promo-
wanie. O$wiadczenie wydane przez Gonciarza warto przytoczy¢ w catosci: ,Uwaga:
przyjmuje stowa krytyki za stuszne, ta akcja nie powinna byta zosta¢ opublikowana.
Przepraszam. Zakonczytem wspoétprace z Amazonem””. Speinia ono warunki opi-
sane przez Adama taszyna w zasadzie 5P - autor wyraza przykro$¢, przyznaje sie
do btedu, przeciwdziata i poprawia sie. O$wiadczenie na tle innych analizowanych
wyroznia sie rowniez dtugoscia i rzeczowos$cia. Obecne jest stowo ,przepraszam”,
ktére zostato wyeksponowane jako jednowyrazowe zdanie. W trzech krétkich zda-
niach zawarte zostaty wszystkie konieczne elementy. Uwage zwraca tutaj rowniez
forma wystosowania o$wiadczenia — pojawito sie ono w edytowanej wersji posta
reklamowego, ktory wczesniej wywotat kryzys. Autor nie zdecydowat sie jednak na
usuniecie kontrowersyjnej tresci, a pozostawit ja pod oswiadczeniem. Jest to istotne,
ze wzgledu na fakt, iZ usuwanie postéw w mediach spotecznosciowych jest praktyka,
ktéra moze skutkowac poglebieniem kryzysu.

Drugim przyktadem oswiadczenia kryzowego modelowego jest oSwiadczenie
grupy Royal Divison, czyli federacji MMA typu freak fight, ktorej wtodarzem medial-
nym jest celebryta Antoni Krélikowski. W pierwszej gali aktor zaprosit na ring sobo-
wtorow Wotodomyra Zetenskiego i Wtadimira Putina, deklarujgc réwnocze$nie, ze
cze$¢ zysku z PPV przeznaczy na ofiary wojny w Ukrainie. Chociaz kryzys nie doty-
czyt bezposrednio cztonkow federacji, a gtéwnie jej zatozyciela, celebryty Antoniego
Krolikowskiego, to postanowili oni wyda¢ o$wiadczenie®®, ktore zapobiegto dalszej

16 Wprost.pl, Nieludzkie warunki w Amazonie. Prezes: To nie jest firma, ktorq znam, https://www.
wprost.pl/518211 /nieludzkie-warunki-w-amazonie-prezes-to-nie-jest-firma-ktora-z.html 2015 (do-
step 24.07.2023).

17 K. Gonciarz, @k.gonciarz, https://www.instagram.com/p/CXeKrMfsX33/ post Instagram
7 14.12.2021, (dostep 25.07.2023).

18 Tre$¢ oswiadczenia: Szanowni Paristwo, w zwiqzku z ostatnim wydarzeniem (majgcym miejsce pod-
czas konferencji prasowej) oraz biorqc pod uwage gtosy opinii publicznej federacja Royal Division oraz jej
dotychczasowy wtodarz medialny postanawiajq zakoriczy¢ wspétprace Prowokacja przy udziale sobowto-
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eskalacji sytuacji rowniez na nich. W pierwszych stowach oswiadczenia okreslaja
sytuacje, zaznaczajac, ze znaja stanowisko publiki i podejmuja dziatanie zmierza-
jace do przeciwdziatania skutkom prowokacji. Opisuja jg stowami ,obrzydliwa i nie-
etyczna” podkreslajac swdj stosunek, uzywaja tez wielokrotnie stowa , przepraszam”,
przyznajac ze sytuacja nie powinna mie¢ miejsca. Zreformowanie sie cztonkow fede-
racji polega w tym wypadku na ich catkowitym wycofaniu sie z organizacji, przy
réwnoczesnym postanowieniu o przekazaniu dochodu z walki wieczoru na cele cha-
rytatywne. O$wiadczenia przybraty rézne formy - pojawity sie przede wszystkim
w profilach w mediach spotecznosciowych influenceréw na Tik Toku i Instagramie.
Warto przy tym zwrdci¢ uwage na to, Ze na Instagramie influencerzy zamieszczali
je w efemerycznych relacjach Stories, ktdre nie zostaty zapisane, sg jednak wcigz
dostepne do odczytania w formie zrzutéw ekranu w portalach informacyjnych.
0 zakonczeniu zainteresowania medialnego sprawg mozna méwic jedynie w kon-
teksScie uczestnikdw, poniewaz o$wiadczenie kryzysowe zamieszczone przez zato-
zyciela Federacji spotkato sie rowniez z negatywnym odbiorem - nie stanowi ono
jednak przedmiotu badania w niniejszym artykule. Antoni Krélikowski po opisywa-
nej sytuacji kryzysowej zawiesit wtasng dziatalno$¢ w mediach spotecznosciowych,
ttumaczac sie sytuacja zdrowotna, co rowniez stanowi narzedzie komunikacji kry-
zysowej - pozwala uspokoic¢ sytuacje medialna i nie generowac kolejnych wzmianek.

3.2. Oswiadczenia kryzysowe spéznione

Kolejng wyrézniona kategorig oswiadczen kryzysowych sg o§wiadczenia sp6z-
nione, z przeprosinami okazanymi pod wplywem spotecznosci. Pomimo iz wiek-
sz0S¢ z przytaczanych przyktadéw oswiadczen kryzysowych zostata opublikowana
dopiero po tym, jak do autora dotarta duza liczba krytycznych gtoséw, to w tej kate-
gorii szczegdlnie charakterystyczne jest poczatkowe zaprzeczanie, a przeproszenie
dopiero po pewnym czasie. Zostaty one opublikowane zbyt péZno, co spowodowato,
ze kryzys eskalowat.

Przyktadem o$wiadczenia kryzysowego spdZnionego i przeprosin wymuszonych
sytuacja rozgrywajaca sie w mediach spotecznosciowych jest przypadek Martyny

réw nastepujqco: prezydenta Ukrainy oraz prezydenta Rosji byta obrzydliwa i nieetyczna - za co kazdego

z Panistwa najmocniej przepraszamy; cata inicjatywa nie powinna mie¢ miejsca. Walka w jakiejkolwiek

formule przy udziale wyzej wymienionych oséb nigdy nie miata prawa bytu a z prowokacji wycofujemy sie

catkowicie. Zatujemy, iz catosciowa promocja wydarzenia zyskata taki wydzwiek, raz jeszcze pragniemy

przeprosi¢ wszystkich do ktérych to dotarto i ktérzy mieli nieprzyjemnos¢ to obejrzeé. Zapewniamy, iz

postanowienia z konferencji sie nie zmieniajq: dochéd z walki wieczoru zostanie przekazany na rzecz

ofiar wojny na Ukrainie (pisownia oryginalna zostata zachowana - przyp. aut.), Zob. Antek Krélikowski

wyrzucony z Royal Division, https://www.radiozet.pl/Rozrywka/Plotki/Antek-Krolikowski-wyrzuco-
ny-z-Royal-Division-Wydano-oswiadczenie (dostep 21.04.2022)
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Kaczmarek. Twérczyni, znana z feministycznych tresci, zostata oskarzona przez

mniej popularne influencerki o tamanie praw autorskich przez kopiowanie tresci

z innych kont. Poczatkowo, Kaczmarek odnosita sie do sprawy ttumaczac, ze jedy-
nie ,inspiruje sie” innymi i ,nikt nie ma monopolu na tresci”, podkreslata przy tym,
ze w przypadku kont zagranicznych zawsze oznacza Zrédto inspiracji. W odpowie-
dzi na to, Malwina z konta nie.pelnosprytna upublicznita swoja korespondencje

z zagraniczng tworczynia dowodzaca ktamstw Kaczmarek. Dopiero po tej sytuacji,
tworczyni zdecydowata sie opublikowac¢ przeprosiny. W swoim o$wiadczeniu influ-
encerka wymienita interesantéw takich jak kopiowane twérczynie imiennie (Mar-
tyna, Malwina, Michalina), innych kopiowanych twoércéw a takze wszystkich swoich

obserwujacych. Autorka przyznaje sie w oswiadczeniu do btedu i oSwiadcza ze usu-
neta posty naruszajace prawo autorskie. Znamienny w o$wiadczeniu jest wymiar
edukacyjno-umoralniajgcy. Influencerka w ostatniej jego cze$ci pisze bowiem o tym,
ze chce, by jej przeprosiny staty sie ,normalizacja tego, Ze trzeba zrozumie¢ swoje

btedy, wyciagnac wnioski, przeprosic i sie podnie$¢” - koresponduje to z ogélnym

przekazem jej profilu, na ktérym wielokrotnie wczesniej byta mowa o ,,normalizacji”
innych zjawisk.

Drugi przypadek dotyczy Weroniki Sowy znanej w sieci jako Wersow. Przez dwa
lata korzystata ona w sposé6b nieuprawniony z grafiki z sowa autorstwa francu-
skiego tworcy. Kiedy jeden z youtuberéw - Wardega, zamiescit na swoim kanale
film dotyczacy tej sytuacji, Wersow opublikowata w ramach relacji efemerycznych
na swoim Instagramie o$wiadczenie®, w ktorym przekonuje, Ze rozwigzywanie

19 Tre$¢ oswiadczenia: Martyna, Malwina, Michalina, przepraszam Was. Nigdy nie chciatam Was zranic,
a tak sie stato. Przyjmijcie moje przeprosiny. Przepraszam réwniez wszystkich twdrcéw_czynie, ktérych
prawa autorskie naruszytam. Drogie osoby obserwujqce, chce przeprosic¢ réwniez Was, bo to wy tworzycie
naszq spotecznosc i dzis jak nigdy czuje, ze to Was zawiodtam najbardziej” - pisze Kaczmarek. ,Tak, na
moim profilu byty posty, ktdre byty oznaczone w sposéb nieodpowiedni (w kontekscie prawa autorskiego)
i nie ma na to usprawiedliwienia. Te posty zostaty usuniete. To, Ze chciatam dobrze i nie chciatam nikogo
skrzywdzi¢ nie zwalnia mnie z odpowiedzialnosci. Brak znajomosci prawa nie zwalnia z jego przestrzega-
nia” , Czesto dopiero po czasie uswiadamiamy sobie btedy. Ja sprzed 12 miesiecy, kiedy wstawitam jeden
z naruszajqgcych prawo autorskie postéw, to nie ja teraz. Chce, aby ta sytuacja byta normalizacjq tego,
Ze trzeba zrozumiec swoje btedy, wyciggnq¢ wnioski, przeprosic i sie podniesé¢. Btedy, ktdére popetniamy,
majq w sobie moc do zmiany nas na lepsze. Od nas zalezy, czy te moc wykorzystamy do tej zmiany.

20 Tres$¢ oswiadczenia: W odpowiedzi na film Sylwestra Wardegi opublikowanym w dniu dzisiejszym
na jego kanale, chciatabym wyjasnic kilka spraw: Otéz nie jest prawdg, Ze, jak twierdzi Sylwester, ,nie
dotrzymatam danego stowa” i nie podjetam zadnych dziatan w celu rozwiqzania sprawy praw do logo
sowy. Niezaleznie od dziatan, ktére podjetam wczesniej we wtasnym zakresie, poprositam o pomoc jedng
z wiodgcych krakowskich kancelarii prawnych, ktéra w moim imieniu zajeta sie sprawq. Pamietajcie
jednak, Ze sierpien byt to okres wakacyjny i zatatwienie spraw moze trwac dtuzej. Za radq prawnikéw
nie chciatam komentowac jej do czasu wyjasnienie, jednak po ukazaniu sie dzisiejszego filmu Sylwestra
i zawartych w nim niescistosci, po prostu nie mogtam zostawi¢ tego bez odpowiedzi. Wciqz pracujemy nad

KULTURA - MEDIA - TEOLOGIA - 59/2024 «212.



JOANNA URBAS « Rola o$wiadczenia w zarzadzaniu informaja. ..

sprawy jest w toku, a opdznito sie ze wzgledu na okres wakacyjny w kancelarii
prawnej. Wersow poczatkowo przekonywata, Ze nie wiedziata, ze do korzystania
ze znaku nalezy wykupi¢ specjalna licencje, mimo Ze kilka lat wcze$niej zaczeta ona
studia prawnicze. Ttumaczyta wtedy w filmie nagranym z Ekipa (grupg influence-
réw, ktérej jest czescia): ,Nie miatam Zadnych ztych zamiaréw w momencie, kiedy
wykorzystywatam to logo, bardziej po prostu myslatam, ze jest to dozwolone. Tak
naprawde w ogdle sie nie zorientowatam w tym temacie i po prostu nie wykupitam
zadnej licencji, nawet wtedy nie wiedziatam, ze tak trzeba zrobi¢”. Oswiadczenie
analizowane w ramach niniejszego artykutu, zaklasyfikowane jako oSwiadczenie
kryzysowe spdznione opublikowane zostato na kanale Ekipy (grupy Youtuberdw,
w sktad ktdrej wchodzi Wersow) w formie wideo dotyczacego kilku réznych kwe-
stii. Nagranie trwa 1 godz. 45 minut, a samo o$wiadczenie w sprawie kradziezy logo
przekazane w 34 minucie trwa 7 minut, co sugeruje, ze nie jest to najwazniejszy
temat w catosci filmu. Ze wzgledu na to, Ze wyja$nienia nie pojawily sie na kanatach
konkretnych influenceréw, a na kanale zbiorowym, mozna wnioskowac, ze jest to
zabieg w celu zachowania spdjnosci i pewnego rodzaju estetyki kanatéw influence-
réw. Najwazniejszy fragment, zawierajacy przeprosiny, brzmi nastepujaco: ,Przepro-
sitam artyste, przepraszam tez wszystkich widzdéw, jezeli wprowadzitam Was w btad
i po prostu za to co zrobitam, bo nie ma na to zadnego wyttumaczenia. Jest mi z tym
strasznie gtupio i nie moge z tym nic wiecej zrobi¢, jak tylko wzig¢ odpowiedzialnos¢,
zrekompensowac jakkolwiek to i tak naprawde zrobi¢ wszystko co w mojej mocy,
zeby to naprawid i tyle”. Istotne jest przy tym, ze cho¢ twérczyni deklaruje poprawe
i rekompensate, to nie nastepuje ona w rzeczywistosci, poniewaz Wersow wykupita
licencje grafiki, ktora jest lustrzanym odbiciem pierwotnego logotypu — a w bazie
widnieje inne nazwisko autora?.

3.3. Oswiadczenia kryzysowe odrzucajace wine

Trzecig kategorie stanowig o§wiadczenia z przeprosinami odrzucajgcymi wine. Cha-
rakteryzuja sie one uzyciem stoéw takich jak ,ale” zaprzeczajacych intencji wyrzg-
dzenia krzywdy, przenoszacych odpowiedzialnos¢ na odbiorcow lub ,jesli”/”je-
zeli” (warunkujacych krzywde, sugerujacych, ze tylko mogta sie wydarzy¢ a nie

rozwiqzaniem catej sytuacji! Zrédto: Wersow wcigz nie wyjasnita sprawy z kradziezq logo sowy. Sierpieri
to byt okres wakacyjny. Zob. https://www.pudelek.pl/wersow-wciaz-nie-wyjasnila-sprawy-z-kradzieza-
-logo-sowy-sierpien-byl-to-okres-wakacyjny-6683400222726656a?utm_medium=WSP_Wykop_KAM-
P&utm_source=wykop_pl&utm_campaign=wspWykop_PUDELEK (dostep 25.07.2023)

21 Pudelek.pl Wersow wykupita licencje na LUSTRZANE ODBICIE logo, ktérego przez lata bez-
prawnie uzywata. Autorstwa innego artysty. https://www.pudelek.pl/wersow-wykupila-licencje-
-na-lustrzena-odbicie-logo-ktorego-przez-lata-bezprawnie-uzywala-autorstwa-innego-artysty-
-6667851168328608a 2021 (dostep 12.07.2023).
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wydarzyta sie w rzeczywistos$ci) i Ze to odbiorcy ponoszg wine za zwrd6cenie uwagi
na problem.

Pierwszym przyktadem w tej kategorii sg oSwiadczenia Jessiki Mercedes. Poja-
wity sie one jako odpowiedz na jeden z najwiekszych kryzyséw wizerunkowych na
polskim rynku odziezowym. Klienci marki Veclaim odkryli i upublicznili, Ze metki
Veclaim sg doszywane na niskobudzetowych koszulkach producenta Fruit of the
Loom, co pociagato za soba niska jako$¢ oraz - wbrew komunikacji Jessiki Merce-
des - produkcje zagraniczna. Dodatkowo, przez pierwsza dobe przedstawiciele Vec-
laim nie opublikowali Zadnego o$wiadczenia, przez co odbiorcy influencerki mogli
wykorzystac czas na wyrazenie niezadowolenia w komentarzach w social mediach®.
Co wiecej, duzym btedem z punktu widzenia wizerunkowego byto rowniez zablo-
kowanie mozliwo$ci dodawania komentarzy w profilu Veclaim, co spowodowato
rozlanie sie kryzysu na inne media.

Pierwsze oSwiadczenie zostato przez menagera marki wystane do mediéw -
gtownie portali rozrywkowych. Sama influencerka opublikowata dwa o$wiadcze-
nia. Pierwsze z nich zostato przez fanéw przyjete bardzo krytycznie i eskalowato
kryzys®. Influencerka opublikowata je w formie zrzutéw ekranu z notatnika, aby

22 A. Ryczkowska, Antyporadnik przepraszania, czyli komunikacja kryzysowa wedtug polskich marek

https://www.pr-manager.pl/artykul /antyporadnik-przepraszania-czyli-komunikacja-kryzysowa-we-
dlug-polskich-marek 2020 (dostep 12.07.2023)

3 Tre$c¢ o$wiadczenia: , Wiecie, Ze najwazniejsze dla mnie jest bycie fair wobec Was. To razem z Wami
tworze od lat wszystkie swoje projekty. Dlatego odnosze sie do wczorajszej sytuacji - nie chce, by po-
zostaty jakiekolwiek niedomdwienia - zaczeta Jessica. (...)Tu ptacimy podatki. W ostatnich miesigcach
zdecydowalismy sie wprowadzi¢ do marki linie Basic. I przy okazji, faktycznie, na niewielkiej czesci
kolekcji przetestowaé nowy model wspéipracy, jakim jest zakupienie do tworzenia naszych finalnych
ubran pétproduktéw od zagranicznego partnera. Wybralismy marke, ktdra jest ekspertem w dziedzinie
tworzenia dobrej jakosci produktéw basic’owych. Fruit of The Loom to nie pdjscie na skréty czy tani sub-
stytut. To najlepszy basic na rynku, z historiq i jakos$ciq. Na tych basicach zbudowalismy linie kreatywnq
czesci kolekcji Powiem tak: ta sytuacja to dla mnie mocna lekcja. VECLAIM to mtoda marka, a ja sama
ucze sie na btedach. Prawda jest taka, Ze wytoZylismy sie na komunikacji, o ironio. W tym powinnam by¢
przeciez dobra. Nie poszliSmy na skréty z jakosciq. Nie zrezygnowaliSmy wcale z naszej filozofii. (...) Ale
dla Was, ktérzy - za co dziekuje - Sledzicie to, co tworzymy, to nie musiato by¢ jasne. Nie zamierzatam
i nie zamierzam nikogo wprowadza¢ w btqd. Przepraszam wszystkich, ktorzy poczuli sie z ta sytuacja Zle.
Dajcie mi prosze znac, jesli jakos¢ produktu nie spetniata Waszych wymagan. Jezeli ktos z Was uznaje
produkty VECLAIM z tej linii za niepetnowartosciowe, réwniez biore za to odpowiedzialnos¢ i od ponie-
dziatku przyjmiemy zwroty. A z catej sytuacji wyciqggne wnioski. Dzieki, Ze jestescie. I dobre, i zte komen-
tarze z Waszej strony sq dla mnie mega wazne, bo wszystko co robie, jest bez sensu bez Was - zakonczyta
Mercedes” Zob. Szczepanska E., Jessica Mercedes ttumaczy sie z wpadki z t-shirtami. Klienci zwrdcili
uwage na cos jeszcze: ,Ktos tu nie rozlicza si¢” https://jastrzabpost.pl/newsy/jessica-mercedes-oswi-
adczenie-ws-koszulek-fruit-if-the-loom_895472.html (dostep 25.07.2023)
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podkresli¢ wtasne autorstwo tekstu. Drugie pojawito sie po miesigcu®. W pierw-
szym z o$wiadczen influencerki stowo ,przepraszam” pojawia sie w ramach wyraze-
nia selekcjonujacego odbiorcow - ,Przepraszam wszystkich, ktérzy poczuli sie z tg
sytuacja zle” oraz stow usprawiedliwienia ,Nie zamierzatam i nie zamierzam nikogo
wprowadza¢ w btad”. Zostato tez ono uzyte po dtugim wprowadzeniu, dopiero w 7
z 10 akapitéw. Odbiorcy krytykowali o§wiadczenie, poniewaz dostrzegli, Ze doty-
czy ono jedynie problemoéw z komunikowaniem, nie za$ samej kwestii oszustwa.
Pomimo propozycji poprawy - mozliwosci zwrotu zakupionych produktow, catos¢
o$wiadczenia zostala przyjeta negatywnie i eskalowata kryzys. Kolejne z o§wiadczen
spotkato sie z dwojakim odbiorem - cze$¢ fanéw wcigz nie byta usatysfakcjono-
wana, ze wzgledu na zbytnie skupienie na wiasnych przezyciach zwigzanych z kry-
zysem. Pojawily sie jednak réwniez komentarze pochwalajace sposéb przeproszenia
i okazujace wsparcie influencerce. Zdanie ze stowem ,przepraszam” jest tu krotkie
,Przepraszam was za to wszystko”, a kolejne réwniez podkresla przyjecie odpowie-
dzialnosci , Veclaim jest podpisane moim nazwiskiem”, jednak nastepne sugeruje juz
powrdét do poprzedniej formy i okre$lenie, Zze gtdownym Zrédiem kryzysu byt brak
transparentnosci.

Kolejny przypadek w tej kategorii dotyczy Mai Stasko. Influencerka zajmujaca sie
tematyka feministyczng opublikowata film z krytyka wspétpracy hiphopowego
muzyka Maty z siecig McDonalds. Kontrowersyjng czes$cig video byto ostentacyjne
wyrzucenie hamburgera do kosza bez wczes$niejszego sprobowania go. Krytykowany
byt tez sam fakt péjScia do restauracji znanej z wyrobéw miesnych przez weganke,
ktdra okresla sie Stasko.

Oswiadczenie Mai Stasko® zostato opublikowane na Twitterze i spotkato sie
z negatywnymi komentarzami dotyczacymi jego formy. Np. uzytkownik Kacper

24 Tre$¢ oswiadczenia nr. 2: Czes¢ kochani. Przepraszam, ze mnie tu nie byto przez te ostatnie kilka
dni, ale... one naprawde mnie mocno dojechaty i musiatam sie nad tym wszystkim zastanowic, uspokoic,
postawi¢ swoje mysli i decyzje w jakims jednym konkretnym punkcie. Przede wszystkim chciatam was
przeprosic. Przepraszam - powiedziata Jessica Mercedes w nagraniu opublikowanym na Instagramie. -
Przepraszam was za to wszystko. Veclaim jest podpisane moim nazwiskiem, biore to na klate, to jest moja
wina. Nie chciatam was oszukaé. To jest méj btqd przedsiebiorcy, musze dziata¢ transparentnie, jesli
cos wprowadzamy jako pétprodukt i tworzymy z niego swdj produkt... Teraz wiemy, Ze trzeba wszystko
komunikowac jawnie, by¢ transparentnym ,Ja jestem duszq kreatywngq, ale jesli ja nie potrafie by¢ do-
brym przedsiebiorcq i pilnowa¢ czegos od A do Z, to mozZe nie powinnam sie tym zajmowac i powinnam
zamknqc¢ swojq marke... To jest lekcja dla mnie, Ze moze nie powinnam mie¢ marki odzieZowej i sie do
tego nie nadaje. Nie mam w tym doswiadczenia

%5 Tre$¢ o$wiadczenia: To jest twarz pogardy. Bardzo nie chciatam spojrze¢ w te twarz. Bardzo nie
chciatam jej zobaczy¢. Jak to, ja i pogarda? Przeciez tak Swietnie wychwytuje pogarde u innych, tak ostro
Jjq krytykuje i zwalczam - wiec nie moge jej mie¢ sama. Niestety, to tak nie dziata. Gdy krecitam filmik,
w ktérym rzucam kanapkq, bytam pewna, ze wydzZwiek jest jasny: w ten sposéb sprzeciwiam sie konsump-
cjonizmowi i wykorzystywaniu popularnosci do niszczenia zdrowia dzieci. Moze troche podkrece, a film
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Pecka napisat ,,Generalnie napisata Pani przepraszam w taki sposéb, ze to de
facto nie jest dalej Pani wina tylko te opresyjne spoteczenstwo, konsumpcjonizm
i wstretny kapitalizm za tym wszystkim stojg. Mogta Pani napisac ,Przepraszam,
zrobitam co$ glupiego rzucajgc tym jedzeniem i bytoby git”. (Pisownia oryginalna).
Komentarz ten dobrze obrazuje to, jak odbiorcy postrzegaja proby ostabiania swojej

trafi do wiekszej liczby 0séb, przez co wazny przekaz takze? Rzucitam spontanicznie, ale tuz po rzuceniu
zrobito mi sie gtupio i Zenujgco, wiec dodatam, Ze ktos to zje (od razu zaktadaliSmy, Ze zje - i zjadt). Wiem,
idiotyczne. A potem nie miatam jak obejrze¢ filmu przed publikacjq, bo krecitam kolejne nagrania - tak
wyglgda moja praca. I poszto. Obejrzatam go dopiero teraz. | twarz, ktérq zobaczytam - twarz pogardy
- wstrzgsneta mnq. Wstrzgsneta, bo tak czesto widziatam jg w swoim Zyciu u innych. Bo tyle przez niq
przecierpiatam, tak czesto przez niq czutam sie gorsza i totalnie bezwartosciowa. To nie pogarda do tych,
ktorzy jedzg w McDonaldzie - sama czasem zjem tam frytki lub towarzysze znajomym, ktérzy muszq
szybko cos zjes¢. Wiem, ze dla wielu 0séb - z miliona powoddéw - to moZe by¢ ulubiona czy konieczna
(np. przez dostepnos¢ i cene) dieta. Jedzenie nigdy nie jest Smieciowe - bo nie jest Smieciem, nie jest do
wyrzucenia. Méwitam o tym w filmie. Tak, w tym, w ktérym nastepnie w ramach spektaklu rzucitam tq
butkq. Wiem, Zenada. Nie jest to tez pogarda do Maty, ktdry zastuzyt na porzqdnq krytyke (podtrzymuje
swoje zdanie) - ale nie na pogarde! Do kogo to wiec pogarda? To pogarda wzgledem krwioZerczego kapi-
talizmu, przez ktory cierpiq ludzie i zwierzeta. Ale Ze nie moge chwyci¢ kapitalizmu i rzucic¢ nim o podtoge,
uznatam, ze kanapka jest jego symbolem. A zamiast pogardy bytam przekonana, ze wyrazam wsciektosc.
Tak byto w zamierzeniu. Emocje mogty jednak wyrzucic cos, czego sama nie chce zobaczyc. I dopiero teraz
moge sie z tym zmierzy¢. Bo ja tez odczuwatam - i wciqz czasem odczuwam, cho¢ to bardzo wstydliwe
- pogarde. Jak wiele i wielu z nas. Gdy jako dziewczynka nie jadtam i sie gtodzitam, czutam sie lepsza od
tych, ktorzy jedzq. Teraz wiem, Ze to byty zaburzenia odzywiania. Niedawno do mnie wrdcity i znéw mam
niezdrowgq relacje z jedzeniem. Znacznie bardziej niezdrowq niz jedzenie z McDonalda, ktére tak kryty-
kowatam. Ze wzgledu na ED moge miec¢ w sobie gteboko zakorzenionq pogarde do jedzenia. Zostatam
Jjej nauczona. Moze ten gest byt wiec wyrazem pogardy do wysokokalorycznego positku, na ktéry przez
wiekszo$¢ zycia nie mogtam sobie pozwolic, bo trenerki kontrolowaty nasze positki i zawstydzaty nas,
gdy jadtysSmy? Nie jest to wykluczone, niestety. Bo pogarda moze by¢ bardzo toksycznq préobq odzyska-
nia poczucia wartosci, ktore zostato przez kogos zniszczone. Jako nastolatka czutam sie lepsza, gdy nie
wychodzitam na imprezy, a w tym czasie sie uczytam. Teraz wiem, ze to efekt niskiego poczucia wartosci
i uzaleznienia jej od wynikéw. Jako poczqtkujgca weganka potakiwatam, gdy maj ,lewicowy” przyjaciel
przy miesozercach nazywat ich positek ,trupem” i méwit, ze cali tym trupem Smierdzg, a ich ciato to grob.
Teraz to dla mnie potwornosé. To przemoc. Wstydze sie tego. Ale mam te historie za sobq, przepracowane
na terapii. Mam tez wiele tych, gdy to ja doswiadczatam pogardliwych zachowan. Od dwdch dni - obok
krytyki - doswiadczam ich w reakcji na filmik. Rowniez od 0séb okreslajqcych sie jako lewica czy feminist-
ki. Chciatabym, by towarzyszyta im podobna refleksja, co mnie teraz. Nawet jesli bardzo nie chce, moge
odczuwac pogarde. Staram sie jq zdusi¢ (to niezdrowe) albo zrozumiec (to zdrowe) i nie dawac jej wpty-
ng¢ na swoje zachowania. Ale nagranie zobaczyty dziesiqtki tysiecy ludzi. I wtasciwie dobrze, nie chce
udawac krystalicznie czystej. Musze sie z tym zmierzy<, a nie bronic za wszelkq cene (co byto mojqg auto-
matyczngq reakcjq, by to od siebie odsungc). To moja pogarda. I ja jq czasem odczuwam. I ja czasem nie
mam nad niq kontroli, przez co moge zachowa¢ sie pogardliwie. Mie¢ pogardliwy wyraz twarzy. Napisa¢
pogardliwy komentarz. Przepraszam za to wszystkie osoby. Dziekuje za zwrécenie uwagi (ale juz nie za
masowe hejty). Teraz szczegdlnie bede na to zwraca¢ uwage i pracowac nad tym na terapii. Zob. Stasko M.
https://twitter.com/majakstasko/status/1450740433051660291?ref_src=twsrc%5Etfw%7Ctwcam-
p%5Etweetembed (dostep 10.11.2023)
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winy i nieszczero$¢ przeprosin. Wyrazenie ,,Przepraszam wszystkich” pojawia sie
dopiero na koncu dtugiego tekstu - w ten sposéb nie kazdy z odbiorcéow przekazu,
czytajac go, dotrze do istoty. Cho¢ mozna by stwierdzi¢, ze sytuujac stowo prze-
praszam w krétkim zdaniu konczacym wywod podkresla sie jego wage, to w tym
przypadku, pierwsza dtuga czes$¢ daje do zrozumienia, ze autorka w specyficzny
sposoéb stawia sie w roli ofiary i cho¢ nie odrzuca swojej winy wprost, to sugeruje, ze
tym, co jg ostabia sg czynniki zewnetrzne, czyli kapitalizm, konsumpcjonizm i opre-
syjne spoteczenstwo. Zbytnia zawito$¢ oswiadczenia podziatata zatem na nieko-
rzy$¢ odbioru, sprawiajac, ze elementy zasady 5P nie s3 w nim dostrzegalne, a nacisk
potozony na wtasna trudng sytuacje daje odbiorcom do zrozumienia, ze wyrazenie
przykrosci nie jest do konca szczere.

3.4. Oswiadczenia kryzysowe z brakiem przeprosin - reakcja ofensywna

Kolejne kategorie oswiadczen kryzysowych stanowig podkategorie wykraczajaca
nieco poza ramy okre$lenia ,przeprosiny”, sa one bowiem w rzeczywistosci przykta-
dami braku przeprosin. W przyktadach tych wystepuje oswiadczenie odnoszgce sie
do kryzysowej sytuacji, jednak nie pada w nim stowo , przepraszam”, ani zadna jego
forma. Autorka uznaje za zasadne umieszczenie ich w kategoryzacji, poniewaz sa
swoistym substytutem przeprosin - obrazujg reakcje bedace forma ,,o§wiadczenia”,
a jednak zaprzeczajace catkowicie zasadzie 5p.

Pierwszg z tych podkategorii jest reakcja ofensywna z jednoczesnym brakiem
przeprosin. Charakteryzuja sie one odniesieniem do kryzysowej sytuacji nie tylko
z catkowitym pominieciem stowa ,przepraszam”, ale tez postawa atakujaca - naj-
czesciej skierowang w strone odbiorcéw i tych, ktérzy odnosili sie krytycznie do
wydarzenia inicjujacego kryzys i postawy influencera.

Kiedy jedna z feministycznych aktywistek podczas pogrzebu swojego ojca pozo-
wata do zdjecia przy grobie i oznaczyta w relacji marke rajstop, wielu odbiorcéow
uznato, ze normy spoteczne zostaty przekroczone. ,Wreszcie przydaty sie na cos
rajstopy z czeSciowo recyklingowanego plastiku, ktére dostatam od @gabriella
company”. W odpowiedzi na negatywne komentarze w Instagram Stories udostep-
nita relacje ze swoja wypowiedzia: ,Dodam tylko, Ze wyzywanie sie na mnie w dniu
pogrzebu mojego Taty $wiadczy tylko o Was podli mali ludzie, Zzycze Wam z catego
serca oby Was zycie dojechato”?. Byta to pierwsza cze$¢ o§wiadczenia, ktéra kon-
tynuowana zostata dzien pdZniej - w kolejnym poscie ,Nawet gdybym faktycznie
robita jaka$ reklame jadac na pogrzeb (co nie jest prawda, bo rajstopy przyjeta

26 Wirtualne media, Influencerka Kayaszu reklamowata rajstopy w drodze na pogrzeb ojca. ,Swiadoma
strategia’; https://www.wirtualnemedia.pl/artykul/influencerka-kayaszu-reklama-rajstop-gabriella-
-company-pogrzeb-ojca-dlaczego z 5.12.2021, (dostep 10.11.2023)
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w ramach prezentu, nie barteru czy ptatnej wspétpracy, z wyraznym zaznaczeniem,
ze prezent nie oznacza przymusu publikacji. Po prostu pierwszy raz od pét roku
miatam okazje je zatozy¢ stad spontaniczna akcja z oznaczeniem firmy, bo pomyst
z recyklingiem wydawat mi sie ciekawy, to nie byta ustawka, a raczej niefrasobli-
wos¢ i frajerstwo finansowe) to nie za bardzo rozumiem to oburzenie”?. Stowa te
wskazuja na nieSwiadomosc¢ nie tylko sytuacji kryzysowej zwigzanej z przekrocze-
niem norm kulturowych, ale tez z ofensywna wypowiedzig, ktéra nastapita po niej.
Stowo ,przepraszam” nie padto, jednak autorka o$wiadczenia wyrazita przekona-
nie, Zze wedtug niej przeprosiny nie bytyby tu uzasadnione, poniewaz ona sama nie
rozumie oburzenia.

Drugim z przyktadéw w tej kategorii jest sytuacja influencerki MumMe. Anna
Jaworska, blogerka parentingowa, prowadzac internetowy sklep z winami zaméwita
towar do siedziby swojej firmy. Zostat on przywieziony przez kuriera z wykorzy-
staniem przesylki paletowej (tzn. jesli nie zaptaci sie odpowiednio wyzszej kwoty,
odbiorca sam powinien zorganizowac roztadunek ). Anna poprosita jednak kuriera
o pomoc, a kiedy przewoznik odmdwit czynnosci i odjechat, blogerka opisata zda-
rzenie w Stories. Relacja zawierata obrazliwe okreslenia wzgledem mezczyzn, co
oburzyto odbiorcow?. Znamienne jest, ze w temacie wypowiedziat sie rowniez maz
blogerki, zajmujac podobne do niej stanowisko. Analizowane ,0$wiadczenie” zto-
zone jest z kilku r6znych relacji, ktére pojawiaty sie w odpowiedzi na negatywne
komentarze, jednak szczegdélnie istotny jest tu fragment ,Dziekuje uprzejmie za
wszystkie porady. Nie, przeprosin nie bedzie. Ten kurier, ktéry to przynidst tez
juz niestety nie bedzie miat okazji niczego do nas przywozi¢”. Autorka zatem nie
tylko nie wyraza przykroSci i nie przyznaje sie do btedu, zatem nie moze swojemu
zachowaniu przeciwdziata¢, poprawic go, czy powetowac strat, ale tez wyraza sie
w sposob ofensywny w kierunku odbiorcéw zarzucajgcych jej obrazliwe okreslenia
wzgledem mezczyzn i negatywne zachowanie wzgledem samego kuriera.

3.5. Oswiadczenie z brakiem przeprosin — niedostrzezenie winy

Kolejng podkategoria jest oSwiadczenie, w ktdrym autor wprost zaprzecza swojej
winie, nie dostrzega jej i nie wykazuje zrozumienia dla krytycznych reakcji wobec
kryzysu wywotanego swojg postawa.

Pierwszy z analizowanych przypadkéw dotyczy sytuacji, w ktérej jedna z topo-
wych polskich influencerek - Mama Ginekolog organizujgca zbiérke charytatywna

27 Tamze.

2 Tres¢ o$wiadczenia: (...) Pan kurier, ktory przywiozt (...) na palecie, mimo, Ze poprositam go, chciatam
mu normalnie zaptacié, za to, Zeby nam to wnidst tutaj, do sklepu po schodach - powiedziat, ze nie, nie! No
to nie! To frajerom méwimy nie! (...) Faceta od frajera zawsze tatwo odrdéznié, zawsze to powtarzam (...).
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zaapelowata do fanéw o wptaty na zbiérke. Apel okazat sie kontrowersyjny, ponie-
waz stanowit forme ataku i wyrazenia pretensji wzgledem odbiorcéw o zbyt mate
zaangazowanie. W akcji zebrano 296 tys. i wedtug Nicole byta to ,najstabsza zbiérka”.
Analizowane o$wiadczenie to wypowiedZ nagrana na Stories tuz po apelu, kiedy
influencerka zreflektowata sie i dostrzegta mozliwe negatywne konsekwencje swo-
jej wypowiedzi i jej btedne rozumienie. Powiedziata wtedy , Tylko troszke jest mi
gtupio, Ze wam to nagratam i to powiedziatam. Wiem, Ze 300 tys. to jest ogrom pie-
niedzy i dziekuje za kazdg ztotéwke, i kazdy wasz zakup. To nie jest tak, Ze ja jestem
niewdzieczna. Naprawde wierze, Ze mozemy wiecej”. Cho¢ zatem nie jest mozliwe
rozpatrywanie rzeczywistych intencji i motywacji autorki o§wiadczenia, to mozna
z niego wnioskowad, ze jest on forma ,nie-przeprosin”. Mama Ginekolog sugeruje
w nim, Ze zdaje sobie sprawe, z tego Ze jej poprzednie stowa mogty by¢ nieodpo-
wiednio dobrane, jednak zaznacza, ze nie chce za nie przepraszac i podtrzymuje
swoje stanowisko. Nie wystepuje tu stowo ,przepraszam”, nie ma tez zadnej formy
powetowania, przyznania sie do winy czy zado$¢uczynienia. Widoczny jest zatem
nie tylko brak elementéw wystepujgcych w zasadzie 5p, ale rowniez przerzucenie
odpowiedzialno$ci na odbiorcow?.

Drugi przypadek w tej podkategorii to kryzys influencerki Kasi Babis. [lustra-
torka, autorka komiks6w i podcasterka zostata skrytykowana za podjecie wspoét-
pracy z marka odziezowg Zalando. Kryzys byt wynikiem zaburzenia w oczach
odbiorcéw wiarygodnosci tworczyni znanej z lewicowych pogladow i krytyki kapi-
talizmu, w tym m.in zjawiska ,fast fashion”. W jednym z wywiadéw wyrazita opi-
nie, ze ,rynek odziezowy jest straszng patologia” i, jak twierdzita, ,staram sie nie
kupowaé nowych ubran, tylko z drugiej reki”. Po licznych negatywnych komenta-
rzach, na ktdére autorka odpowiadata lekcewazac je i wySmiewajac, co zostato row-
niez wytkniete przez odbiorcéw, jak np. w komentarzu ,Kasia, twoje odpowiedzi
na komentarze s3 takie z przekasem, nie rozumiem twojego tonu, to normalne Ze
ludzie oczekuja od Ciebie *przynajmniej* jakiej$s konsekwencji w byciu persong”.
Analizowane o$wiadczenie zostato opublikowanie w grupie na Facebooku - warto
zatem zauwazy¢, Ze nie zostato ono skierowane do ogétu odbiorcow, a jedynie do
wezszej spotecznosci. Autorka napisata ,Dajcie spokdj, za nic nie bede przepraszac,
bo nikomu zadnej krzywdy nie zrobitam, najwyzej rozczarowatam. Zawsze zaktada-
tam, Ze nie musicie mnie lubi¢, podziwia¢ ani uwazac za wzor, zeby lubi¢ moéj kontent,
ale nie oszukujmy sie - troche tak jest, a przynajmniej musi tak by¢ zeby generowat
pieniadze. Ta relacja to gtéwny powod, dla ktérego marki chca ptaci¢ influencerom.

29 A. Gtowinska, Mama Ginekolog zebrata 300 tys. na fundacje. , To nasza najstabsza zbiérka”. Internauci
grzmigq: to totalny nietakt https://plejada.pl/newsy/mama-ginekolog-narzeka-na-efekty-zbiorki-choc-
-zebrali-kilkaset-tysiecy-internauci-sa/jqxsl20 z 2021, (dostep 25.07.2023)
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Tworzenie na YouTube widziatam od poczatku jako jaka$ $ciezke kariery, szczegdl-
nie odkad zaczeto zajmowac¢ mi wiecej czasu niz rysowanie. Ale musze przemysle¢,
czy chce opierac catg mojg kariere i to ile zarabiam na tym, za jak fajng osobe ludzie
mnie aktualnie uwazaja. I na tym, z jakg markg ten wizerunek fajnej osoby powiagze.
W zwigzku z tym robie przerwe w dziatalnosci Babis Media dopdéki nie zdecyduje.
Na chlebtubie dalej sie oczywiscie bawcie do woli. Moderacja i tak jest ode mnie
niezalezna”. W odniesieniu do zasady 5p decyzje o zawieszeniu dziatalno$ci mozna
by uznac¢ za rodzaj poprawy czy powetowania strat, jednak wczesniejsze stowa
sugeruja, ze moze ono mie¢ na celu raczej zatarcie wrazenia przez odwrdcenie rol
i postawienie sie na miejscu ofiary.

3.6. Antyprzeprosiny

Ostatnig z analizowanych kategorii przeprosin sa antyprzeprosiny, charakteryzu-
jace sie pozornym przeproszeniem z innym celem rzeczywistym, jakim jest wyraze-
nie ironii. Wyjatkowo przytoczony zostanie tylko jeden przyktad, co wynika z wyjat-
kowosci sytuacji w analizowanym okresie. Pomimo, ze byt to przypadek specyficzny,
warto ujac go w kategoryzacji ze wzgledu na to, Ze jego autorka jest topowa polska
influencerka, ma wptyw na bardzo szerokie grono odbiorcéw, a co za tym idzie,
przypadek ten moze postuzy¢ za inspiracje dla kolejnych podobnych dziatan.
Sytuacja dotyczy wpisu blogerki Maffashion po tym, jak w konkursie Eurowizja
Polske w 2021 reprezentowat wokalista Rafat Brzozowski, Polska odpadta w potfinale
rywalizacji, a 6wczesny prezes Telewizji Polskiej Jacek Kurski we wpisie na Twitte-
rze wypowiedziat sie z entuzjazmem o wystepie. Julia Kuczynska napisata wtedy na
swoim instagramowym profilu ,Co ty Jacek bredzisz? Gdyby pojechata Szemplinska,
problemu by nie byto. Ty tylko narazite§ Rafata na ten hejt, wybierajac wedtug wta-
snego widzimisie osobe, ktora bedzie nas reprezentowac! I niewazne, Ze ludzie byli
oburzeni, negowali ten wybdr”. W odpowiedzi TVP zazadata sprostowania, a Julia
Kuczynska zostata wezwana do usuniecia wpisu, w przeciwnym wypadku miaty
zostac podjete ,stosowne kroki prawne” ze wzgledu na ,nieprawdziwe informacje
co do rzekomego wyboru Rafata Brzozowskiego przez Prezesa Jacka Kurskiego”.
Julia Kuczynska zareagowata na roszczenia TVP publikacja na InstaStories zdjecia
z kartka ze stowami , To nie Jacek Kurski wybrat Rafata!!!”, a we wpisie o§wiadczyta
,Uprzejmie informuje iz to nie szanowny Pan Prezes Jacek Olgierd Kurski wybrat na
reprezentanta naszego kraju w konkursie piosenki szanownego Pana Rafata Brzo-
zowskiego. Ktaniam sie w pas i bije w piers. Z powazaniem Julia ze Ztotowa”3. Cho¢

30 Wirtualne media, Kuriozalne przeprosiny Maffashion dla Telewizji Polskiej. ,Ktaniam sie w pas” ht-
tps://www.wirtualnemedia.pl/artykul /maffashion-przeprosiny-tvp-jacek-kurski-za-co-eurowizja
z 2021, (dostep 12.07.2023).
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nie uzyta bezposrednio stowa ,przepraszam”, to stowa ,ktaniam sie w pas i bije sie
w pier$” sa wyrazem symbolicznej skruchy, ktéra jednak ma wydzwiek ironiczny.
S3 to swoiste ,antyprzeprosiny”, poniewaz autorka o$wiadczenia, stosujac celowo
przerysowane, zbyt wynioste stowa wyraza swdj negatywny stosunek do adresata
przeprosin i sytuacji, w ktérej sie znalazta.

4, Wnioski

Rozwazajac temat reakcji influencera na sytuacje kryzysowa, warto spojrze¢ w przy-
szto$¢ i przyjrzec sie propozycjom autorytetéw z dziedziny public relations, na to,
jak dziata¢ w prawdopodobnych kryzysach w przysztosci. W kontekscie zarzadza-
nia informacjg i analizowanych w tym artykule o$wiadczen w pracy nad scenariu-
szem kryzysowym Monika Kaczmarek-Sliwiniska proponuje przygotowanie matrycy
osSwiadczen, pozwalajacych na szybkie przekazanie informacji otoczeniu bez obaw,
ze moze ono zawierac¢ btedne informacje wynikajgce z po$piechu. Oprdcz zasady 5P
Adama taszyna warto w tym wypadku uwzgledni¢ pytania pomocnicze takie jak:
co?, gdzie?, kiedy?, dlaczego?, kto?, jak? Matryca taka powinna rowniez zawierac
elementy misji i wizji organizacji - czy w badanym przypadku - marki osobistej
influencera®. Wydaje sie to tym bardziej zasadne w tak dynamicznej, wymagajgcej
szybkiej reakcji, przestrzeni medidw spotecznosciowych, w ktérej dziataja influen-
cerzy.

Celem artykutu byto zbadanie roli oSwiadczen z przeprosinami w kryzysach
wizerunkowych influenceréw. Przeprowadzone analizy wskazuja na to, Ze najwaz-
niejszym zadaniem o$wiadczenia jest zapobieganie negatywnym skutkom kryzysu
wizerunkowego influencera.

Ze wszystkich analizowanych przyktadéw mozna wnioskowa¢, ze dobra kon-
strukcja przeprosin stanowi punkt przetomowy w relacji z otoczeniem w kryzy-
sie wizerunkowym. Szczegdlnie widoczne jest to w mediach spotecznos$ciowych,
gdzie odbiorcy nie sg biernymi konsumentami tresci, lecz stajg sie aktywni uzyt-
kownikami, twércami, ktérzy biorg udziat w interakcjach z aktorami kryzysu. Brak
ktoregos z elementéw zasady 5P, badz catkowite jej zaprzeczenie sa natychmiast
dostrzegane przez odbiorcéw i rodza fale komentarzy, stajac sie viralem. Przykta-
dem jest okre$lenie ,chajzerowe przeprosiny” zwigzane z celebrytg dziennikarzem
Filipem Chajzerem, ktéry zastynat z wielokrotnego podejmowania proby przeprosin,
ktére same w sobie prowadzity do kolejnych kryzyséw wizerunkowych. W stowniku
Slang.pl czytamy, Ze ,zwrot ten okresla najczesciej nieszczere przeprosiny, w ktérych
wyrazamy skruche, jednak p6Zniej staramy sie obronié¢ przed zarzutami, stawiajac

31 M. Kaczmarek-Sliwinska, Public relations w zarzqdzaniu sytuacjami kryzysowymi, Warszawa 2015,
s.109-110.
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je osobie, ktdrg dopiero co przeprosiliSmy. W efekcie osoba ta czuje sie jeszcze
bardziej urazona”®. Z kolei zwrot ,chajzerowanie” oznacza robienie czego$ ztego,
zenujacego czy upokarzajacego, a nastepnie probe wybielania sie innym dobrym
aktem3®. Wedtug stosowanej wyzej kategoryzacji ,chajzerowe przeprosiny” mozna
by przypisac przede wszystkim do o§wiadczenia kryzysowego odrzucajacego wine
ale réwniez do oswiadczenia kryzysowego bez przeprosin z reakcjg ofensywna, co
sugeruje, ze wykazane kategorie nie sg catkowicie. Cho¢ niektére z zaproponowa-
nych przypadkéw, jak i inne - nieujete w artykule - mogg znaleZ¢ sie w kilku z tych
kategorii, to stanowig one pewne ramy problemu.

Dob6r odpowiednich stow w oswiadczeniu, czas i miejsce jego wydania to
sktadowe elementy zarzadzania informacja, ktére maja wptyw na eskalowanie
lub wyhamowanie kryzysu. Przyktadami sytuacji, w ktoérych kryzys eskalowat po
oswiadczeniu sa przypadki Jessiki Mercedes czy Mai Stasko. Autorka potwierdza
zatem hipotezy szczeg6towe hi, h2 i h3 zweryfikowane przy zastosowaniu metody
case study z elementami analizy zawarto$ci. Niewatpliwie nalezy jednak wzig¢ pod
uwage rowniez inne przyczyny niezalezne od samego o$wiadczenia, od ktérych
zalezy sytuacja medialna po kryzysie wizerunkowym. Sa to przede wszystkim same
przyczyny kryzysu - to z czego on wynikat, na ile zasadna byta reakcja odbiorcow, to
kto na niego najmocniej zareagowat, do jakiego rodzaju mediow trafit, ale tez to, kim
jest dany influencer - z czego jest znany, czy wcze$niej pojawialy sie juz wzmianki
o sytuacjach kryzysowych z nim zwigzane. Zasieg kryzysu i jego dtugos¢ koreluja nie
tylko z konstrukcja samego o$wiadczenia, ale réwniez catoscig interakcji ze spotecz-
noscia - odpowiedziami na wiadomosci prywatne i komentarze odbiorcow.
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