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RezumatA

Lucrarea analizeazad comunicarea de crizd a unei marci pe retelele sociale, pornind de la
teoria comunicarii situationale de criza (SCCT). Studiul de caz priveste marca fictiva de lactate
,Lacto X”, care a retras un lot de produse dupa o postare virald a unui client. Prin analiza de
continut au fost codificate cele 10 postari ale marcii si un esantion aleatoriu de 600 de
comentarii din primele 10 zile ale crizei. Rezultatele arata ca marca a trecut de la negare la
strategii de reconstructie, iar tonul comentariilor a devenit mai putin negativ de la o etapa la
alta. Cel mai mare volum de comentarii a coincis cu postarile de negare si cu timpi lungi de
raspuns. Pe baza rezultatelor, lucrarea propune un protocol de comunicare de criza cu actiuni si

indicatori pentru fiecare etapa.

Cuvinte-cheie: comunicare de criz3, retele sociale, SCCT, analiza de continut, reputatie

Abstract

This thesis examines a brand's crisis communication on social media, using situational
crisis communication theory (SCCT). The case study concerns the fictional dairy brand “Lacto
X”, which recalled a batch of products after a customer's viral post. Using content analysis, the
brand's 10 posts and a random sample of 600 user comments from the first 10 days of the crisis
were coded. The results show that the brand moved from denial to rebuilding strategies, and the
tone of the comments became less negative from one stage to the next. The highest volume of
comments coincided with the denial posts and with long response times. Based on these results,
the thesis proposes a social media crisis communication protocol with actions and indicators

for each stage.

Keywords: crisis communication, social media, SCCT, content analysis, reputation
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ei.
Lucrarea analizeazd comunicarea marcii fictive de lactate ,,Lacto X” pe pagina sa de

Facebook, in cele 10 zile de dupa semnalarea unui lot de produse alterate. Cazul este construit

pentru exemplu.

Intrebirile de cercetare sunt:

1. Ce strategii de raspuns la crizd a folosit marca in postarile sale?
2. Cum a evoluat tonul comentariilor utilizatorilor de la o etapd a crizei la alta?
3. Ce teme au dominat reactiile publicului?

Metoda este analiza de continut cantitativa, aplicatd pe 10 postari ale marcii si pe un

esantion de 600 de comentarii _~” Intrebarile de cercetare trebuie si
’ A “ poatd primi rdspuns din corpus. ,,Cat

de bine a comunicat marca?” este

prea vag; ,,cum a evoluat tonul

comentariilor?” se poate masura.
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Capitolul 1. Comunicarea de criza: concepte si teoriiA

1.1. Criza organizationala si etapele ei
O criza este un eveniment neasteptat care amenintd reputatia si activitatea unei
organizatii si cere un raspuns rapid (Popa, 2021). Literatura descrie de obicei trei momente

mari: pre-criza, criza propriu-zisa si post-criza (Figura 1).

Preverizas Izbucnire: Gestionarea Post-criza:
Er o informare crizei: refacerea
monitorizare si - - ; - i
e e i rapida si strategia de reputatiei si

P instructiuni rdspuns evaluarea

Figura 1. Etapele unei crize si obiectivele comunicarii in fiecare etapa

Sursa: Prelucrare proprie.

1.2. Teoria comunicarii situationale de criza

Teoria comunicdrii situationale de criza (SCCT) leaga strategia de raspuns de
responsabilitatea atribuitd organizatiei de catre public (Coombs, 2007). Cu cat publicul
considerd organizatia mai responsabild, cu atat sunt mai potrivite strategiile de reconstructie:

scuzele si compensarea (Tabelul 1).

Tabelul 1. Strategiile de raspuns la criza in teoria comunicarii situationale de criza (SCCT)

Grupul de strategii Strategii Exemplu de mesaj (formulat pentru
exemplu)

Negare Atacarea acuzatorului, negarea, wHInformatiile care circula sunt false.”

gdsirea unui tap ispasitor

Diminuare Scuza, justificarea ,Problema a apdrut la un singur lot, din cauza
unui furnizor.”

Reconstructie Compensarea, scuzele ,,Ne cerem scuze si rambursam integral
produsele.”

Consolidare Reamintirea faptelor bune, flatarea ,,De 20 de ani punem siguranta clientilor pe

(secundara) publicului, victimizarea primul loc.”

Sursa: Adaptare dupd Coombs (2007); exemplele de mesaje sunt formulate pentru acest exemplu.

Retragerea unui produs din cauza unei erori tehnice face parte, in SCCT, din grupul
crizelor accidentale. Daca organizatia a mai avut crize similare, teoria recomanda totusi strategii
de reconstructie (Coombs, 2007). ,,Lacto X” mai avusese o retragere de produse cu doi ani
Tnainte (situatie fictiva).
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1.3. Specificul crizelor pe retelele sociale
Pe retelele sociale publicul nu doar primeste mesajele, ci le comenteaza si le distribuie
(Figura 2). Viteza de raspuns si dialogul cu utilizatorii devin la fel de importante ca mesajul in

sine (Ionescu si Dima, 2022).

Ré&spéandire in
cateva ore

Postarile raman comF:Jnt;g;lilé si
arhivate distribuie

Criza pe

retelele sociale

Ironie si meme-uri Se asteaptd un
’ raspuns rapid
Mesajele sunt
vizibile pentru

toti

Figura 2. Particularitdtile unei crize pe retelele sociale
. . . .~ Nu prezenta toate teoriile
Sursa: Prelucrare proprie , S N
A - comunicdrii ,,pentru completitudine”.
Daca agenda-setting sau spirala
tacerii nu apar In analiza, nu au loc

in capitolul teoretic.
Greseala frecventa
20/05/2026 10:00
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Capitolul 2. Metodologia cercet:?lriiA

2.1. Corpusul si esantionul

Corpusul cuprinde cele 10 postari publicate de marca pe pagina sa de Facebook intre

zilele 1 si 10 ale crizei (Figura 3) si cele 4 820 de comentarii primite de acestea. Din comentarii

a fost extras un esantion aleatoriu de 600, codificat manual.

Postarea virala a Scuze publice si

unui client: procedura de Rezultatele
produs alterat rambursare auditului extern
Ziua 1 Ziua 4 Ziua 10
Ziua 2 Ziua 6

Marca anunta
retragerea lotului

Video din fabrica

Figura 3. Cronologia crizei ,,Lacto X” (date fictive)

Sursa: Prelucrare proprie.

Unitatea de analiza este comentariul individual (pentru reactiile publicului) si postarea

(pentru strategiile mdrcii). Etapele analizei sunt prezentate in Figura 4.

Esantion
Corpus: 10 2 e q Acordul Anali
postaniiale aléa(;a(;odrg.l i c(ggilfilicg?e allitee - stat?s“tiz:é
marcii comentarii codificatori

Figura 4. Etapele analizei de continut

Sursa: Prelucrare proprie.
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2.2. Grila de codificare

Tabelul 2. Grila de codificare a comentariilor (extras)

Variabila Categorii

Regula de codificare

Etapa crizei Izbucnire (zilele 1-2), escaladare (3-5),
stabilizare (6-10)

Dupa data comentariului

Tonul (scor —2...+2) -2 foarte negativ ... 0 neutru ... +2 foarte

Tonul general fatd de marcd, nu fatd de

pozitiv alti utilizatori
Tonul (categorie) Negativ (-2, —1), neutru (0), pozitiv (+1, Derivat din scor
+2)
Tema Sigurantd, critici, informatii si rambursare, O singura temd, cea dominanta
sprijin, ironie, altele
Strategia marcii Negare, diminuare, reconstructie, Strategia dominanta a postdrii (Tabelul
(postari) consolidare 1)

Notd. Grila completd, cu definitii si exemple pentru fiecare categorie, este in Anexa 1.

Sursa: Instrument propriu (exemplu).

Pentru a verifica fidelitatea grilei, un al doilea codificator a analizat independent 60 de

comentarii. Valorile kappa sunt peste 0,75 pentru toate variabilele (Tabelul 3), ceea ce arata un

acord bun Intre codificatori.

Tabelul 3. Acordul dintre codificatori, pe un subesantion de 60 de comentarii

Variabila Acord Kappa Cohen  Interpretare
procentual /Raporteaza acordul dintre

. | codificatori chiar daca ai lucrat
Tonul (categorie) 88,3% 0,81 Acord foarte bun / singur: roagd un coleg si codifice
Tema 81.7% 0.76 Al b ; independent 10% din corpus si

’ ? | calculeaza kappa Cohen.
Etapa crizei 100% 1,00 Variabild / Sfat
20/05/2026 10:00

obiectiva (data) /

Sursa: Date fictive, construite pentru exemplu‘

/7~ Anonimizeazi comentariile

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, »~ utilizatorilor. Contul oficial al unei

marci se poate cita, dar numele si
pozele persoanelor private nu apar in

lucrare, nici In capturile de ecran.
Greseala frecventa

20/05/2026 10:00
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Capitolul 3. Analiza comunicarii de criza a marcii ,,Lacto X”A

3.1. Strategiile de raspuns ale marcii

In primele doud postari marca a negat problema, iar dupa anuntul retragerii a trecut la
diminuare si apoi la reconstructie: scuze, rambursare si dovezi ale schimbarii (Tabelul 4, Figura

5). Cele mai multe comentarii au primit tocmai postarile de negare din ziua 1.

Tabelul 4. Postarile marcii ,,Lacto X” in perioada crizei (date fictive)

Postarea Zinva  Strategia dominanta Reactii Comentarii
P1. ,Verificam informatiile aparute 1 Negare 1240 860
online”

P2. , Produsele noastre respecta toate 1 Negare 980 1120
normele”

P3. Anuntul retragerii lotului 2 Diminuare 1610 740
P4. Explicatia: eroare tehnica la o linie de 3 Diminuare 870 520
ambalare

P5. Scuze publice din partea directorului 4 Reconstructie 2350 610
general

P6. Procedura de rambursare, pas cu pas 4 Reconstructie 1180 330
P7. Video din fabrica: ce s-a schimbat 6 Reconstructie 1920 250
P8. Raspunsuri la Intrebarile frecvente 7 Reconstructie 640 140
P9. Multumiri pentru rabdare 9 Consolidare 1050 160
P10. Rezultatele auditului extern 10 Reconstructie 1430 90
Total - - 13270 4820

Sursa: Date fictive, construite pentru exemplu.

Reconstructie
Negare
Diminuare
Consolidare

Figura 5. Strategiile dominante in cele 10 postari ale marcii
Sursa: Prelucrare proprie.
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3.2. Volumul discutiei si timpul de raspuns

Numarul de comentarii a fost maxim In prima zi si a scazut apoi, cu un nou varf in ziua

4, dupd scuzele publice (Tabelul 5, Figura 6). In paralel, timpul median de rdspuns al marcii la

comentarii a scazut de la 9,5 ore In ziua 1 la sub o ord in ziua 10 (Figura 7).

Tabelul 5. Comentariile zilnice la postarile marcii si timpul median de raspuns al marcii

Ziua Comentarii Timp median de
raspuns (ore)

Z1 1980 9,5

Z2 740 6,0

Z3 520 4,5

74 940 2,0

75 0 -

76 250 1,5

77 140 1,0

78 0 -

Z9 160 1,0

710 90 0,5
Total 4820 -

Notd. Comentariile sunt atribuite zilei in care a fost publicata postarea. In zilele 5 si 8 marca nu a publicat postiri noi.

Sursa: Date fictive, construite pentru exemplu.

Comentarii

2000 -

1500 -

1000 -

500 A

0_

Z1 22 Z3 74 75 76 z7 z8 79 Z10

Figura 6. Numarul de comentarii la postarile marcii, pe zile
Sursa: Prelucrare proprie.
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10 - 9,5
8 -
6,0

o 67
o 4,5

4 -

2 - 20 1,5

1,0 1,0
0 - 1 1 1 1 1 1 1 —
Z1 72 73 74 76 7 79 Z10

Figura 7. Timpul median de raspuns al marcii la comentarii, pe zile (ore)
Sursa: Prelucrare proprie.

3.3. Temele comentariilor
Cele mai frecvente teme au fost siguranta produsului (27,8%) si criticile la adresa marcii

(23,7%). Comentariile de sprijin au reprezentat doar 12,7% (Tabelul 6, Figura 8).

Tabelul 6. Temele comentariilor analizate

Tema Frecventa Procent
Siguranta produsului 167 27,8%
Critici la adresa marcii 142 23,7%
Cereri de informatii i rambursare 114 19,0%
Sprijin pentru marca 76 12,7%
Altele 56 9,3%
45 7,5%

Tronie si glume

Total 600 100%

Sursa: Prelucrare proprie pe baza datelor simulate.

reusa: T - 5%
produsului
adresa marcii
Cereri de
rambursare
marca

Ironie si glume —_ 7,5%
I T T T T T
5 10 15 20 25

Figura 8. Temele comentariilor (%)
Sursa: Prelucrare proprie.
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3.4. Evolutia tonului comentariilor

Tonul comentariilor difera semnificativ intre etapele crizei, x3(4, N = 600) = 98,52, p <
0,001, V Cramer = 0,29 (Tabelul 7, Figura 9). Ponderea comentariilor negative este cea mai

mare la izbucnirea crizei si scade n etapa de stabilizare.

Tabelul 7. Tonul comentariilor in functie de etapa crizei

Etapa crizei / Tonul comentariului Negativ Neutru Pozitiv Total
Izbucnire (zilele 1-2) 142 (61,5%) 71 (30,7%) 18 (7,8%) 231
Escaladare (zilele 3-5) 103 (45,0%) 86 (37,6%) 40 (17,5%) 229
Stabilizare (zilele 6-10) 29 (20,7%) 46 (32,9%) 65 (46,4%) 140

Notd. x3(4, N = 600) = 98,52, p < 0,001, V Cramer = 0,29
Sursa: Prelucrare proprie pe baza datelor simulate.

I Negativ HEE Neutru I Pozitiv

45,0 46,4
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= N
o (=)
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Figura 9. Tonul comentariilor pe etape ale crizei (% din comentariile etapei)
Sursa: Prelucrare proprie.

Scorul mediu de ton creste de la —0,77 la izbucnire la 0,37 in etapa de stabilizare, F(2,
597) = 63,38, p < 0,001, n2 = 0,18 (Tabelul 8). Tonul mediu devine usor pozitiv abia in etapa

de stabilizare.

Tabelul 8. Scorul mediu de ton pe etape ale crizei

Etapa crizei n Media Abaterea
standard
Izbucnire (zilele 1-2) 231 -0,77 0,91
Escaladare (zilele 3-5) 229 -0,36 0,94
Stabilizare (zilele 6-10) 140 0,37 1,03

Notd. F(2,597) = 63,38, p < 0,001, n2= 0,18
Sursa: Prelucrare proprie pe baza datelor simulate

A
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n timp, nu o relatie cauzala. Scrie
»dupa trecerea la strategii de
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putin negativ”, nu ,,scuzele au facut
tonul pozitiv”.
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3.5. Interpretare si recomandari

Rezultatele confirma predictia SCCT: negarea din prima zi a coincis cu cel mai mare
volum de comentarii si cu tonul cel mai negativ, iar tonul s-a Tmbunatatit dupa trecerea la scuze

si compensare. Intarzierea raspunsurilor din primele zile a lisat discutia in seama utilizatorilor.

Pe baza acestor rezultate, propunem un protocol de comunicare de criza pe retelele

sociale, cu actiuni si indicatori pentru fiecare moment al crizei (Tabelul 9).

Tabelul 9. Protocolul de comunicare de criza pe retelele sociale propus de autor

Momentul Actiunea Indicator de urmarit

Prima ora Mesaj de recunoastere a problemei: ce stim, ce Timp pana la prima postare
verificam, cand revenim

Primele 24 de ore  Strategie de reconstructie: scuze, instructiuni clare de Ponderea comentariilor
rambursare, fara negare negative

Zilele 2-5 Raspunsuri la comentarii in cel mult 2 ore; postare Timp median de rdspuns

zilnica de actualizare

Dupa criza Dovezi ale schimbarii (audit, video din fabrica); Scorul mediu de ton
evaluarea comunicarii

Sursa: Propunere proprie a autorului (exemplu fictiv) ~~ Recomandarile trebuie s decurgd
aalion 2] P A . ~ din rezultatele tale. Fiecare rand din

protocol se sprijind pe un tabel sau o
figurd din capitol.

Sfat

20/05/2026 10:00
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ConCluZii e "Concluziile raspund, in ordine, la

A “  Intrebarile de cercetare si spun
limitele studiului. Nu introduci aici
. o . . . date noi.
. Marca a trecut de la negare (ziua 1) la diminuare si apoi la reconstructie; Ghid: licenta-disertatie-romania.co
Rolul sectiunii
jumatate din postari au folosit strategii de reconstructie (intrebarea 1). 20/05/2026 10:00
. Tonul comentariilor s-a Tmbunatatit de la o etapa la alta si a devenit usor

pozitiv in medie abia In etapa de stabilizare (Intrebarea 2).

. Siguranta produsului si criticile la adresa marcii au dominat discutia
(Intrebarea 3).

Limite: un singur caz, o singurd platforma si un esantion de 600 de comentarii. O

cercetare viitoare ar putea compara mai multe marci sau platforme.
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Bibliograﬁe .~ Tn stilul APA 7 sursele se ordoneaz
A -~ alfabetic, dupa numele autorului.

Articolul lui Coombs (2007) este
real; celelalte surse si cazul ,,Lacto

Coombs, W. T. (2007). Protecting organization reputations during a crisis: The X” sunt generice, inventate pentru

development and application of situational crisis communication theory. Corporate ?;:?t_e’.‘emplu' — -
id: licenta-disertatie-romania.co
Reputation Review, 10(3), 163-176. sl eomi

20/05/2026 10:00
ITonescu, A., & Dima, R. (2022). Comunicarea organizationala pe retelele sociale.
Revista de Comunicare Aplicatd, 8(2), 33-51.

Lacto X. (2026). Postdri publicate pe pagina oficiald de Facebook, zilele 1-10 ale
crizei [Corpus fictiv].

Popa, C. (2021). Relatii publice si comunicare de crizd. Editura Exemplu.

Stan, L. (2023). Analiza de continut in stiintele comunicdrii. Editura Exemplu.
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Anexa 1. Grila de codificare (fragment din manualul de codificare)A " Grila completd se pune in anexd, cu

,,,,,,,,  definitia fiecdrei categorii si cu
exemple. Asa comisia vede ca al
e . . PR doilea codificator a lucrat dupa
1. Identificator comentariu (C001-C600) si data publicarii. e ik, P

Rolul sectiunii

2. Etapa crizei: 1 = zilele 1-2; 2 = zilele 3-5; 3 = zilele 6-10. 20/05/2026 10:00

3. Tonul fata de marca: —2 (insulte, apel la boicot), —1 (criticd), O (intrebare sau
informare), +1 (intelegere), +2 (sprijin explicit).

4. Tema dominanta: 1 siguranta; 2 critici; 3 informatii si rambursare; 4 sprijin; 5
ironie; 6 altele.

5. Observatii ale codificatorului (cazuri ambigue, discutate la final).
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Bonus: acelasi paragraf, inainte si dupa corectare ~ Aceastd pagina nu face parte din

77777777777777777 ~~lucrare. Aratd cum se schimba un
paragraf la o corectare atenta:
aceeasi idee, scrisa clar, cu sursa si

Fragmentul de mai jos este scris intentionat cu greselile pe care le Intdlnim des in T iy
“ . . .. o Ghid: licenta-disertatie-romania.co
lucrarile de Comunicare. Dedesubt este aceeasi idee dupa corectare. Rolul sectiunii

20/05/2026 10:00
VARIANTA INITIALA
Brandul a gestionat super prost criza, practic toata lumea era furioasa pe Facebook. Am citit

o gramada de comentarii si majoritatea erau negative. Dupa parerea mea trebuiau sa isi ceara

scuze din prima, asa cum zice si teoria, pentru ca scuzele merg mereu.

VARIANTA CORECTATA

in primele doui zile ale crizei, marca a folosit strategii de negare, iar comentariile negative
au fost majoritare (Tabelul 7). Potrivit teoriei comunicarii situationale de crizd, o organizatie
care a mai trecut prin crize similare ar trebui sa foloseasca de la Inceput strategii de

reconstructie, precum scuzele si compensarea (Coombs, 2007). Rezultatele sugereaza ca

trecerea Tntarziata la aceste strategii a prelungit etapa cu ton negativ.

CE AM CORECTAT

1. Am pus diacriticele (s, t cu virguld), obligatorii in lucrare.
2. Limbajul colocvial (,,super prost”, ,,0 gramada”) a devenit stil academic.
3. ,»Toatd lumea era furioasa” si ,,majoritatea erau negative” au devenit un

rezultat masurat, cu trimitere la tabel.

4, ,Cum zice si teoria” a devenit o idee atribuitd corect (Coombs, 2007), fard

generalizarea falsa ,,scuzele merg mereu”.

5. Opinia personala a devenit o interpretare prudenta, sprijinita pe date

(,rezultatele sugereaza”).

Vrei aceeasi corectare pentru lucrarea ta? licenta-disertatie-romania.com/contact
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