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SAZETAK - U svim tvrtkama koje posluju u skladu sa zahtjevima trZisnog gospodarstva, potrebno je maksimalno posve-
¢ivanje odnosa tvrtke sa svim interesnim skupinama. Svaka tvrtka mora posvetiti veliku paZznju odnosima s javnoscu.
Odnosi s javnoscu (PR) su najvazniji faktor provodenja drustveno odgovornog marketinga.

Pojava nedopustenoga nivoa aflatoksina u mlijeku izazvalo je krizu u normalnom radu proizvodac¢a mlijeka kako u Repu-
blici Hrvatskoj tako i u susjednim drZzavama. Ovaj rad istraZuje kako su PR reagirali putem sluzbenih izvjes¢a na svojim
internetskim stranicama povodom ove krize. U ovom radu ce se obuhvatiti vodeci proizvodaci mlijeka i mlijecnih prera-
devina u Republici Hrvatskoj.

Kljucne rijeci: PR, aflatoksin, kriza, mlijeko, mlije¢na industrija.

SUMMARY - All companies that do business pursuant to the customer demands need to pay special attention to all in-
terest groups. Every company has to put a high emphasis on public relations. Public relations (PR) are the key factor
every of socially responsible marketing.

The appearance of unacceptable amount of aflatoxin in milk has had negative impacts on everyday work of dairy pro-
ducers in the Republic of Croatia, as well as its surrounding countries, thus bringing about a crisis. This paper focuses
on the PR's reactions, stated in their official reports and web pages, as well as their standpoint regarding the unac-
ceptable amount of aflatoxin found in milk. This paper will focus on some of the leading milk and dairy producers in the

Republic of Croatia.
Key words: PR, aflatoxin, crisis, milk, dairy industry.
1. UVOD

Otkada postoji pojam tvrtke postoji i pojam kri-
ze. Krize postoje svugdje i one su svakodnevnica po-
slovanja svih tvrtki. Jedna takva kriza je i pojava
nedopusene kolicine aflatoksina u mlijeku.

Aflatoksini su prirodni mikrotoksini koje proizvo-
de gljive vrste Aspergillus. ,,Aflatoksini su otrovni i
pripadaju medu najkancerogenije poznate supstan-
ce.“ (sr.wikipedia.org) ,,Aflatoksini mogu biti prisut-
ni u stoc¢noj hrani, sirovinama i poluproizvodima za
proizvodnju ljudske hrane, kao i u zitaricama, kuku-
ruzu, krumpiru, vocu, orasastom vocu i hrani zivo-
tinjskog porijekla, posebno mlijeku ako su Zivotinje
hranjene  kontaminiranom sto¢nom  hranom.*
(www.jutarnji.hr)

Dozvoljena koli¢ina aflatoksina u mlijeku u Re-
publici Hrvatskoj i u Europskoj uniji iznosi 0,05 pro-
cenata po litri mlijeka, dok je u SAD-u ta granica iz-
nosi 0,5 posto po litri mlijeka. Strucnjaci se uglav-
nom slazu da je pojava nedopustene kolic¢ine nastala
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uslijed neadekvatnog skladistenja stocne hrane kod
poljoprivrednih proizvodaca.

Prisustvo aflatoksina u mlijeku iznad zakonski
propisane koli¢ine predstavlja opasnost za zdravlje
svih ljudi koji konzumiraju ovo mlijeko. Postavlja se
i pitanje koliko dugo je bila prisutna nedopustena
koli¢ina aflatoksina prije nego Sto je isti pronaden
inspekcijom.

Pojava aflatoksina u mlijeku u koli¢inama koje su
iznad zakonom propisane, predstavlja veliki problem
za proizvodace mlijeka. Nacin na koji su oni reagira-
li putem svojih internetskih stranica je predmet o-
voga rada.

2. KRIZA | KRIZNE SITUACIJE

Krize, skandali, nepredvidene situacije i nesrece
su svakodnevne situacije svih tvrtki Sirom svijeta.
Krize su svakodnevan i neizbjezan dio rada podu-
zeca, dio zivota pojedinaca, dio djelovanja drustva,
dio su nas i stalno se suocavamo s nekom vrstom kri-
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za. Potrebno je da se pripremi i pronade najbolje
moguce rjesenje za sagledavanje i rjesavanje krize.

Kriza je neplanirani i nezeljeni proces koji traje
odredeno vrijeme, na koji je moguce samo djelomi-
¢no utjecati te se moze zavrsiti na razlic¢ite nacine.
(Mirosavljevi¢, 2008: 73-74.)

Najpotpuniju klasifikaciju kriznih situacija je po-
nudio Timothy Coombs, koji je podijelio krizne situ-
acije na: ,prirodne katastrofe, krize izazvane zlom
namjerom, uslijed tehnickog propusta, kao rezultat
ljudskog faktora, megastetne ili opasne, izazvane
prijetnjama, akcijom organizacije, nasiljem na rad-
nom mjestu i krize uzrokovane glasinama.“ (Ruzic,
2012: 312-313)

Prema prirodi krize moguce je izvrsiti podjelu
na: prirodne krize i krize nastale ljudskim nemarom.
Znacaj ove podjele je da se spoznaju uzroci nastan-
ka kriza. Ljudski faktor je jedan od najvecih uzroka
kriza i izuzetno je vazno pravovremeno djelovanje
PR da se ublaZe posljedice ove krize.

lako su uzroci razliciti, u suvremenoj se literaturi
oni, opcenito, dijele na vanjske i unutarnje (Tomic,
Sapunar, 2006: 301)

U vanjske uzroke krize na koje organizacija nema
znacajan utjecaj pripadaju: a) opce promjene na tr-
Zistu, b) promjene u bransi, c) globalne ekonomske
krize, d) politicke promjene, e) promjene zakono-
davstva, f) prirodne nesrece. (Rujan, 2010: 466)

Vecina malih kompanija smatra da se krizne situ-
acije dogadaju iskljucivo velikim kompanijama. Ali,
»kriza moZe pogoditi bilo koju organizaciju, bez ob-
zira na velicinu ili sektor, u bilo kom trenutku. | po
pravilu - u momentu kada je najmanje ocekujete.*
(Drobnjak, 2008: 18.)

Bez obzira na vrstu krize, J. Welsh tvrdi da se
neka krizna stanja mogu sprijeciti. Prema njegovu
misljenju, to je moguce postiéi na tri nacina (Tomic,
Milas, 2007: 143):

1. strogom kontrolom (uredeni financijski i ra-
cunovodstveni sustavi s dobro razradenim
procesima unutarnje i vanjske kontrole);

2. dobro osmisljenim unutarnjim procesima
(strogi kriteriji prilikom zaposljavanja novih
ljudi, iskreno i transparentno ocjenjivanje
pojedinacnih rezultata, kvalitetni obrazovni
program itd.);

3. promicanjem kulture Ccasti tvrtke (kultura
ponasanja, transparentnost, pravednost i do-
sljedno postovanje propisa).

Krizne situacije uzrokuju stres i krizu pojedina-
ca. U takvim prilikama poslovanja potrebno je dono-
siti sustavne odluke, uocavati probleme i rjesavati
ih u svrhu unapredenja i poboljsanja poslovanija.

lako je svaka krizna situacija sama po sebi jedin-
stvena, struka je uocila da ipak postoje neka zajed-
nicka svojstva u nacinu na koji se krizne situacije
odvijaju. Kako je ve¢ prije navedeno, tri znacajke
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svake krize su njen iznenadan karakter, nesigurnost
te vremenski tjesnac koji postavlja. (www.huoj.hr)

Da kriza nema iznenadni karakter onda se uopce
ne bi govorilo o krizi, jer bi tvrtke i kucanstva bili
spremni na tu situaciju i time bi posljedice znacajno
bile umanjene. Nesigurnost je bitna karakteristika
svake krize, da nema nesigurnosti ne bi bilo ni kriza.
Treca dimenzija je vremenski tjesnac. Kriza traje
odredeno vrijeme, ona nije stalna. Ukoliko postoje
naznake da ¢e se dogoditi kriza, odnosno nastupiti
krizna situacija, tvrtke ¢e se permanentno pripremi-
ti za istu i tako spremno docekati krizu.

Vaznost kriznog komuniciranja u institucijama je
stvar danasnjice. U hrvatskom drustvu se vrlo malo
govori o reputaciji, a krizni menadZzment skoro da i
ne postoji. Niti jedna institucija, bez obzira koliko
je financijski uspjesna i ugledna, nije imuna na kri-
zu. (www.dku.hr)

Kriza, odnosno nastanak krizne situacije preds-
tavlja prijetnju ne samo za normalan rad svake tvrt-
ke nego i za njen ugled koji ona ima u o¢ima javnos-
ti.

Postoje tri moguca rezultata krize za tvrtku i to:
da tvrtka izade iz posla; da tvrtka ostane u poslu, s
narusenim ugledom i ostecenim imidZzom u ocima
javnosti i financijskim gubicima; ili da nakon napor-
ne bitke tvrtka vrati ili ¢ak unaprijedi svoju poziciju
u ocima javnosti. Upravo ova treca situacija je naj-
pozeljnija za svaku tvrtku.

3. ZNACAJ PR U KRIZNIM SITUACIJAMA

,Cilj upravljanja odnosima s javnoscu je stvara-
nje pozitivnog imidZza i uspostavljanje identiteta
kompanije u svijesti odredene ciljne javnosti, odno-
sno trzista. Uloga imidza u ciljevima kompanije se
ogleda u stvaranju pozeljne percepcije same kom-
panije, njene ponude, odnosno proizvoda i usluga.“
(Gruji¢, idr., 2012: 314)

Za kriznu situaciju, sa stanovista odnosa s javno-
S¢u, ne bi bilo pogresno reci da je krajnje kontradik-
torna pojava. Ona je, naime, ujedno i najizazovniji,
ali i najtezi i najnepozeljniji dio posla svake PR slu-
zbe. (Todorovic, 2012: 11.)

»lzgradnja dobrih odnosa s javnoscu je posebno
vazan proces u kriznim situacijama. Naime, bududi
da ovakve situacije nisu uvijek neocekivane, pozelj-
no je formulirati strategiju preventivnog djelovanja
u cilju ublazavanja mogucih negativnih efekata.*
(Grujic, idr., 2012: 314)

PR mora s jedne strane pomocu snalazljivosti,
umijecda, pripremljenosti pojedinaca a i samog PR
da odgovara na odredenu kriznu situaciju. S druge
strane sama pojave krize povladi sa sobom negativ-
nost i obicno kada se kaze kriza u tvrtki se pomisli
na njeno poslovanje, ¢ime se narusava ugled i repu-
tacije tvrtke.
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Krizna situacija moze izazvati ozbiljne posljedice
po kompaniju, ¢ak moze dovesti u pitanje njenu bu-
ducnost i opstanak. Za to se krizno poslovanje odno-
si na krizno poslovanje odnosa s javnos¢u, odnosno
krizni PR. (Marinkovi¢, 2009: 7-8.)

U svakodnevnom radu tvrtki i institucija, krize su
moguce. Kriza, medutim, ne znaci da pojava iste
predstavlja propast i beznadnu poziciju tvrtke. Uvi-
jek postoje nacini kako tu krizu ovladati i sprijeciti
negativne posljedice krize. Upravo savladavanje kri-
zne situacije predstavlja jednu od najvaznijih uloga
sa kojima se PR moze susresti.

»Prema nekim procjenama, 90 posto kriznih situ-
acija u organizacijama izazivaju unutrasnji operati-
vni problemi, a ne iznenadne prirodne nepogode.
Istrazivanjem je Cesto moguce otkriti krizna zarista
prije nego sto postanu naslovi na prvoj strani novi-
na. Krize nisu uvijek neocCekivane. Naprotiv - istrazi-
vanje Instituta za upravljanje krizama otkrilo je da
samo 14 procenata kriza u svetu biznisa neocekiva-
no. Preostalih 86 procenata su tzv. tinjajuce krize,
kojih je organizacija svjesna, ali ne Cini nista (do-
voljno) po tom pitanju. Istrazivanje je pokazalo i da
rukovodstvo izaziva 78 % kriza.* (Peric, 2010: 442.)

Iz ovog istrazivanja moze se jasno vidjeti da je
ljudski faktor najveci uzrok nastanka krize u odre-
denoj tvrtki te istom se mora posvetiti velika paz-
nja. Svakoj krizi ma koliko god ona bila sli¢na se
mora drugacije pristupiti i odabrati drugaciju stra-
tegiju nastupa PR-a.

»ovaka krizna situacija nosi sa sobom dvojaku
mogucnost, ovisno o tome shvati li se kao prilika ili
kao opasnost, planirano upravljanje krizom preds-
tavlja napor da se iz krizne situacije izvuce najbolja
moguca korist obzirom na situaciju. S druge strane,
izostanak planiranog djelovanja na kriznu situaciju
moze losu situaciju uciniti  josS  gorom.*
(www.huoj.hr)

Za svaku kriznu situaciju je najvaznije da se sto
prije iznesu prave informacije iz tvrtke i to u roku
od 24 sata od trenutka nastupanja krize. Ne moze se
pasivno Cekati i nadati se da krizna situacija nece
ostaviti velike posljedice za tvrtku vec¢ se mora po-
duzeti i primijeniti aktivan pristup da bi se kriza ub-
lazila i rijesila pa i okrenula u vlastitu korist.

,Cilj krizne komunikacije, u kontekstu poslovnog
okruzenja, je da omoguci kontinuitet kriticnih po-
slovnih procesa i tokova informacija u kriznoj situa-
ciji ili katastrofi.“ (Grujic, i dr., 2012: 318)

,U Kkriznim situacijama predstavnik za odnose s
javnos¢éu kompanije ili drzavnih institucija duzan je
da komunicira s novinarima i pruzi im tocnu infor-
maciju. Novinari i PR menadzeri zavise jedni od
drugih.“ (Ruzi¢, 2012: 305.)

Pruzanje tocnih i pravih informacija izuzetno je
vazno za svakog PR-a. Mediji su ti koji ¢e posumnjati
u istinitost tvrdnji i pronadi ce istinu, te ce tvrtka
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biti javno prozvana. Istodobno pruzanjem tocnih in-

formacija sprjecava se sirenje laznih informacija ko-

je ne idu u prilog tvrtci. Svaki PR pri pojavi krizne

situacije mora izaci pred javnost i reci istinu, ili

»ublazenu istinu“ koliko god ona bila losa za tvrtku.

Potom se izlozi plan na koji ¢e se nacin rijesiti kriza

i kako ¢e u buduéem razdoblju poducena tim isku-

stvom tvrtka poduzeti odredene mjere i uvesti od-

govarajuce standarde kako se to ne bi ponovilo.

Krizna komunikacija se ne moze promatrati odvo-
jeno od PR programa i strateskog plana u odnosima s
javnoscu. Treba imati u vidu da krize nisu uvijek ne-
oCekivane i da po istrazivanju Instituta za upravlja-
nje krizama je samo 14 % kriza u svijetu biznisa dos-
lo neocekivano. (Vilkoks, i dr., 2006: 185)

U kriznoj situaciji osoba za odnose s javnosc¢u Sti-
ti i brani ustanovu, kao i svakog uklju¢enog pojedin-
ca, od napada na njihov poslovni ugled. Ugled, i-
midz ustanove, Cesto je i najvrednija imovina, a za-
Stita i obrana ugleda prvi je prioritet. Umjesto pasi-
vnog Cekanja razvoja situacije, treba se postaviti
proaktivno i komunicirati u svoju  Kkorist.
(www.dku.hr)

Zadatak svakog PR-a je da predstavlja svoju tvrt-
ku u sto boljem svijetlu. Prilikom nastanka krizne si-
tuacije od PR-a se trazi da uvijek pruzi pravovreme-
nu informaciju i to na nacin kako bi se saCuvao ug-
led tvrtke.

Dobro pripremljeno krizno komuniciranje i uprav-
ljanje opasnostima omogucuje tvrtki, ne samo us-
pjesno prevladavanje krize, nego i jacanje njezina
ugleda, zahvaljujuci javnoj pozornosti i kvalitetnim
odnosima s javnoscu u tom razdoblju. (Skoko, 2006:
90)

Kljucni savjeti koje bi morali postovati u vrijeme
krizne komunikacije su sljedeci:

1. Javnost na prvom mjestu.

2. Preuzimanje odgovornosti
rjesavanje problema.

3. Posten odnos - bez prikrivanja Cinjenica i po-
kusaja obmane.

4. Nikad ne reci: ,,Bez komentara“ - jer po is-
trazivanju firme Parter/Noveli skoro dvije
trec¢ine javnosti smatra da ovaj izraz znaci da
je organizacija ucinila nesto lose.

5. Odrediti jednog portparola.

Organizirati sredisnji informativni centar.

7. Konstantno pruzanje informacija - kada se
informacije uskracuju, same po sebi postaju
vijest.

8. Upoznati se sa potrebama i rokovima medija.

. Biti dostupan.

10. Nadzor pokrivanja vijestima i telefonskih upi-
ta.

11. Aktivna komunikacija sa kljuénim grupama
javnosti. (Vilkoks, i dr., 2006: 187)

organizacije za
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Sto ste bolje pripremljeni za komunikaciju u kri-
znim situacijama, vece su Sanse da krizu prezivite ili
cak i da profitirate u takvoj situaciji, odnosno po-
boljsate reputaciju. Naravno, pod uvjetom da adek-
vatno djelujete. (Drobnjak, 2008: 18.)

lako za krizu kazemo da je primarno opasnost, te
i slicne metode, tj. priprema za krizu ponajprije
mogu biti izazov i mogudi novi pocetak. Da bi kriza
bila Sansa, organizacije se moraju pripremati za kri-
zu, dakle trebaju biti proaktivne, a niposto Cekati
krizu i biti reaktivne. Sto vam je vise vremena pot-
rebno da efektivno reagirate, veca je potencijalna
Steta. (Tomic, Milas, 2007: 138)

PR mora anticipirati krize i izraditi planove za
slucaj kriza koje su ocekivane za polje djelovanja
organizacije. Krizni planovi trebaju obuhvatati mje-
ru, popis uputa za ponasanje organizacije i kljucnih
pojedinaca iste u danoj situaciji. Sto je ovo bolje
napravljeno, to su vece Sanse da se kriza iskontroli-
rau njenom ranom stadiju. (Peri¢, 2010: 442.)

Shodno tome, moguce su dvije strategije pristu-
pa PR prilikom nastupanja krizne situacije. Prvi pris-
tup je da se Ceka krizna situacija pa tek onda se
pravi strategija, a drugi je pristup u preventivnoj
strategiji, tj. PR se priprema za moguce krize i
spremno docekuje iste. Medutim, mali broj je tvrtki
koji spremno docekaju odredenu kriznu situaciju.
Naravno izuzetak su one krizne situacije koje se mo-
gu naslutiti i koje traju dulje vremensko razdoblje.
Za takve krizne situacije obi¢no su spremne sve tvr-
tke koje se brinu za svoj ugled i reputaciju.

Jednom kada se narusi dobar ugled i reputacija
tvrtke tesko se dugotrajno ponovno izgraduje dobar
ugled. Zbog toga je potrebno poduzeti maksimalne
napore da do takve situacije ne dode, a ukoliko
dode, da se na sto bolji i bezbolniji nacdin krizna si-
tuacija prebrodi, te ¢ak ukoliko je moguce i popravi
ugled koji je tvrtka imala. Ozbiljna posvecena tvrtka
racuna s pojavom kriza jer, iako su iznenadne, kriz-
ne situacije nisu neizbjezne.

,Ukoliko se organizacija nade u teskoj situaciji,
mora ha vrijeme prepoznati opasnosti koje joj prije-
te, poduzeti ispravne poteze kojima bi popravila si-
tuaciju, i Sto je jos vaznije, njena javnost mora zna-
ti Sto se poduzima po tom pitanju, jer proaktivan
stav utjece na pozitivnu percepciju.“ (www.huoj.hr)

4. AFLATOKSIN - KRIZNA SITUACIJA U
INDUSTRIJI MLIJEKA

Pocetak 2013. godine obiljezila je pojava krizne
situacije u industriju mlijeka u Republici Hrvatskoj.
Naime, u sije¢nju 2013. godine pronadene su nedo-
pustene koli¢ine aflatoksina u mlijeku. Tako je 8.
veljace u svim novinama i na svim TV postajama os-
vanula obavijest da je pronadena nedopustena razi-
na aflatoksina u mlijeku kod odredenih tvrtki.
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Na ovo je reagirala i Vlada Republike Hrvatske,
te nalozila sanitarnoj inspekciji da izvrsi detaljniju
analizu mlijeka. Medu hrvatskim proizvodacima ne-
dozvoljena kolic¢ina aflatoksina se nalazila u pojedi-
nom mlijeku iz tvrtki Dukat d.d. i Meggle d.o.0.

Zbog prisutnosti nedozvoljenih kolic¢ina aflatoksi-
na, kancerogene i jedne od najopasnijih tvari u na-
mirnicama, u trajnom mlijeku Dukata i Vindije, Mi-
nistarstvo poljoprivrede nalozilo je proizvodacima
da iz prodaje povuku cCetiri vrste trajnog mlijeka.
(www.jutarnji.hr)

Sanitarna inspekcija Ministarstva zdravlja objavi-
la je analizu mlijeka s trgovackih polica koja je po-
kazala da je od ukupno 12 uzoraka kod cetiri razina
aflatoksina prelazila dozvoljene granice. Najvise
kancerogene plijesni nadeno je u Megleovom traj-
nom mlijeku, s 2,8 % masti, 0,36 mikrograma po ki-
logramu, dok je maksimalna dopustena granica 0,05
mikrograma. Veca doza aflatoksina nadena je i u
»Mercatorovom* trajnom mlijeku proizvodaca iz Tu-
zle, kao i u "Dukatovom” trajnom mlijeku s 3,8 %
masti, te u "Lidlovom” trajnom mlijeku s 2,8 % mas-
ti, proizvodaca "Mlijekoprodukt” iz BiH.

Krizna situacija pojave nedopustene kolicCine af-
latoksina u susjednoj Republici Sloveniji bila je po-
cetkom 2012. godine. Uzrok povisene koncentracije
aflatoksina u mlijeku prema pisanjima medija bilo
je zbog nepravilnog skladistenog kukuruza.

Ovim radom se nece ulaziti u detalje kako je na-
stala nedopustena koli¢ina aflatoksina u mlijeku,
vec¢ kroz studiju slucaja prikazati nacin na koji su PR
menadzeri putem Internet stranice odgovorili ovu
kriznu situaciju.

Na kraju ovog dijela ¢e se spomenuti nacin na
koji je susjedna drzava Republika Srbija odlucila ri-
jesiti ovu kriznu situaciju. Oni su zakonskim propi-
som promijenili maksimalnu koli¢inu koja treba litra
mlijeka sadrzavati s 0,05 na 0,5 % aflatoksina. Shod-
no tome svako mlijeko je time bilo zakonsko isprav-
no.

5. REAGIRANJE PR-a U INDUSTRIJI MLIJEKA
NA KRIZNU SITUACIJU

Tocan broj tvrtki koji se bavi proizvodnjom mli-
jeka i mlijecnih proizvoda u Republici Hrvatskoj se
ne moze precizno odrediti, zbog otvaranja i zatva-
ranja tvrtki koje se bave proizvodnjom mlijeka i
mlije¢nih proizvoda. Medutim, sa sluzbene stranice
BizNet-a moZe se doznati da se 86 tvrtki bave proiz-
vodnjom mlijeka i mlijeénih preradevina. Naglasak
ove analize poslovnih slucajeva je na najjacih 30
tvrtki, koje su ostvarile najbolje financijske rezulta-
te.

Prva tvrtka obuhvacena ovom analizom poslovnih
slucajeva je d.d. Vindija. Kao Sto je ve¢ spomenuto
u njenom mlijeku je nadena nedopustena kolic¢ina
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aflatoksina. Na internetskoj stranici tvrtke Vindije
nema niti jedan clanak koji se tice aflatoksina u mli-
jeku, takoder pretrazivanjem interneta ne moze se
pronaci ni jedna pisana izjava PR-a povodom ovoga.
Na osnovu ovoga toga moze se zakljuciti kako je PR
imao pasivan odnos prema ovoj kriznoj situaciji. Je-
dino sto je moguce pronaci da je Vindija d.d. podu-
zela mjere uklanjanja toga mlijeka s trzista.

Sljedeca tvrtka obuhvacena analizom poslovnih
slucajeva je d.d. Dukat. Ona je poduzela aktivan
pristup u rjesavanju krizne situacije nastale zbog
pojave nedopustene koli¢ine aflatoksina u mlijeku.
Tako je dana 15.2.2013. godine izdala priopéenje za
javnost u kojem se obavjestava javnost: ,kako su
Dukatovi proizvodi dostupni na policama trgovina di-
ljem zemlje sigurni i zdravstveno ispravni, stoga ne
postoji razlog za brigu pri konzumaciji Dukatovih
proizvoda kojima su potrosaci i do sada poklanjali
svoje povjerenje. Navedeno potvrduju i analize nad-
leznih institucija koje se provode u cjelokupnom
mljekarskom sustavu po principu "od polja do stola”.
(www.dukat.hr)

Ova se tvrtka zatim obavezala kako ¢e uvesti jos
rigorozniju internu kontrolu mlijeka i mlijecnih pre-
radevina kako bi zadrzala kvalitetan proizvod. Ova-
kav pristup predstavlja dobar poslovni primjer kako
iskoristiti kriznu situaciju i sa odredenim akcijama
iskoristiti istu kako bi se poboljsala reputacija i ug-
led koja tvrtka posjeduje.

Tvrtka Ledo d.d. se ne bavi prodajom mlijeka
vec preradevina od mlijeka. Potrebno je naglasiti da
ni na njihovim Internet stranicama, kako ni na sluz-
benoj, odnosno Facebook stranici, se ne spominje
ova krizna situacija.

Tvrtka d.o.o Meggle Hrvatska je poduzela aktivnu
strategiju u rjeSavanju krizne situacije. U dva izvje-
S¢a je upravo putem svoga PR-a obavijestila javnost
o nacinu kako c¢e poboljsati svoj proizvod i izbjedi
nedopustene razine aflatoksina u svom mlijeku. U
prvom priopéenju su izrazili cudenje kako je u nji-
hovom mlijeku pronadena nedopustena koli¢ina af-
latoksina, te je u drugom priopcenju za medije PR
priopc¢io da od ,,21.2.2013. Meggle Hrvatska otkup-
ljuje iskljucivo mlijeko koje je testirano i Ciji nalaz
dokazuje da je mlijeko ispod grani¢ne vrijednosti za
Aflatoksin M1.“ (www.meggle-hrvatska.hr) Na taj
nacin u Meggleu rjesavaju problem pojave nedozvo-
ljene koli¢ine aflatoksina u mlijeku, tako Sto ¢e od
sada kupovati mlijeko samo od provjerenih poljopri-
vrednih proizvodaca.

Na internetskoj stranici tvrtke Zdenka d.o.o.
nema nikakvih priopcenja za medije, te se ista nije
ocitovala o kriznoj situaciji.

Tvrtka Novi Domil d.o.o0. i tvrtka KIM d.o.o su
preuzete od ve¢ navedenih tvrtki. Tvrtke Ital-Ice
d.o.0., Pro Milk d.o.o., Hamer d.o.o., Druzba
d.o.o., Krizavacka mljekara d.o.o0., Mljekara Latus
d.o.o., Ledena Kraljica d.o.o0. Ledela d.o.0, uopce

nemaju svoju internetsku stranicu. Tvrtke d.o.o0. Mi-
ni Mljeklara - Veronika, d.d. Mils, Mljekara Split,
d.o.o. Sirana Gligora, Euro-Milk d.o.o., Mljekara Sinj
d.o.o. nisu izdale nikakvih informacija odnosno pri-
opcenja za javnost na svojim internestkim stranica-
ma povodom krizne situacije.

Tvrtke koje se nalaze od 21 do 30 pozicije prema
ostvarenim prihodima u 2011. godini su takve da
Sest tvrtki uopée nema svoju internetsku stranicu
dok ostalih pet tvrtki uopc¢e nisu spomenule na svo-
joj internetskoj stranici niSta vezano za ovu kriznu
situaciju.

Na osnovu ove analize poslovnog slucaja moze se
vidjeti nacin na koji se koristi internetska stranica u
ostvarivanju odnosa s javnoscu u industriji mlijeka u
Hrvatskoj. Moze se zakljuciti da tvrtke ne pridaju
veliki znacaj odnosima s javnos¢u putem svojih in-
ternetskih stranica, a pogotovo u ocitovanju u kriz-
nim situacijama s kojima se suocila industrija mlije-
ka u Republici Hrvatskoj.

6. ZAKLJUCAK

Prema misljenju struénjaka susna 2012. godina,
te nepravilno skladistenje stocne hrane uzrokovali
su nastajanje mnogih vrsta gljivica iz roda Aspergil-
lus koji su uzrokovali pojavu iznad zakonom dopus-
tene kolicine aflatoksina u mlijeku, kako u Republici
Hrvatskoj, tako i u susjednim drzavama.

Krizna situacija je kulminirala poCetkom 2013.
godine kada je u veljaci otkrivena nedopustena koli-
¢ina aflatoksina u mlijeku pojedinih tvrtki iz Repub-
like Hrvatske.

Iz prethodno navedene analize poslovnih slucaje-
va prikazan je nacin na koji su tvrtke reagirale na
pojavu nedozvoljene kolicine aflatoksina u njihovom
mlijeku putem svojih internetskih stranica.

Tvrtke su preuzele dvije strategije rjesavanja
krizne situacije primjenom kriznog PR-a putem svo-
jih internetskih stranica i to: aktivnu i pasivnu stra-
tegiju. Odabir pasivne strategije su uzele kako veli-
ke tako i male tvrtke koje proizvode mlijeko i
mlijeCne proizvode. Pasivnu strategiju su odabrale
vec¢inom one tvrtke u ¢ijem mlijeku nije pronadena
nedopustena kolicine aflatoksina. Medutim, te tvrt-
ke su trebali iskoristiti Cinjenicu kako bi naglasile
kvalitetu svojih proizvoda.

Samo su dvije tvrtke poduzeli aktivnu strategiju
kriznog PR-a u rjesavaju krizne situacije putem vlas-
titih internetskih stranica i to su tvrtke Dukat d.d. i
Meggle d.o.o.. Upravo u mlijeku ovih tvrtki je pro-
nadena nedopustena kolic¢ina aflatoskina, gdje su i
poduzele logicni potez spasavanje ugleda putem
svojih internetskih stranica.

Kao sto se moglo vidjeti u ovoj analizi poslovnog
slucaja mala pozornost se posvecuje ulozi koji ima
PR putem sluzbene internetske stranice u rjesavanju
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krizne situacije. Pored toga potrebno je naglasiti
kako pojedine tvrtke uopce i nemaju svoju internet-
sku stranicu, a ista bi trebala biti zrcalo tvrtke na
internetu. Tvrtke bi trebale pomocu internetske
stranica podici svoj ugled i reputaciju, a istodobno
utjecati i na poboljsanje svoga polozaja na trzistu.
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