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Sazetak

Krizna komunikacija usmjerena je na nacin komuniciranja tijekom hitnih situacija ili
kriznih dogadaja s ciljem upravljanja i smanjenja negativnog utjecaja na organizacije i
pojedince. Generacija Z, odrasla u digitalnom okruzenju, posjeduje visoku digitalnu pismenost
i brz pristup informacijama. Drustvene mreze igraju klju¢nu ulogu u njihovim zivotima,
koriste¢i ith za izrazavanje, prikupljanje informacija i komunikaciju. Ovo istrazivanje se bavi
razinom povjerenja generacije Z u sigurnost drustvenih mreza i to¢nost informacija o kriznim
situacijama. Rezultati istrazivanja pokazuju da generacija Z provodi znacajno vrijeme na
druStvenim mrezama kako bi dobila 1 dijelila informacije tijekom kriznih situacija. Najvazniji
motiv za njihovo koriStenje druStvenih mreza u takvim trenucima je saznavanje je li krizna
situacija opasna za njih i njihove obitelji. Osim toga, generacija Z ima povjerenja u informacije
0 Kriznim situacijama na drustvenim mreZzama i rado dijeli takav sadrzaj. Njihovo povjerenje u
digitalne platforme igra klju¢nu ulogu u Sirenju informacija tijekom kriznih situacija. U
konacnici, istrazivanje pokazuje da generacija Z aktivno Koristi druStvene mreze kao izvor

informacija i da ima povjerenja u njih, sto ih ¢ini vaznim sudionicima u kriznom komuniciranju.

Kljuéne rijeci: krizno komuniciranje; krizne situacije; drustvene mreze; generacija Z



Summary

Crisis communication focuses on how organizations and individuals communicate
during emergency situations or crises with the goal of managing and reducing the negative
impact on both organizations and individuals. Generation Z, having grown up in a digital
environment, possesses high digital literacy and quick access to information. Social media plays
a pivotal role in their lives, as they use it for self-expression, information gathering, and
communication. This research delves into Generation Z's level of trust in the security of social
media and the accuracy of information regarding crisis situations. The research results reveal
that Generation Z spends a significant amount of time on social media to obtain and share
information during crisis situations. Their primary motivation for using social media during
such times is to determine whether the crisis situation poses a threat to themselves and their
families. Furthermore, Generation Z places trust in crisis-related information found on social
media platforms and willingly shares such content. Their trust in digital platforms significantly
contributes to the dissemination of information during crisis situations. Ultimately, the research
demonstrates that Generation Z actively utilizes social media as a source of information and

has confidence in these platforms, making them important participants in crisis communication.

Keywords: crisis communication; crisis situations; social networks; generation Z
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1. UVOD

1.1. Definiranje problemaistraZivanja

Drustvene mreze svakodnevica su kroz koje ljudi dobivaju i dijele razli¢ite informacije o
kriznim situacijama. Trend koriStenja druStvenih mreza za dobivanje znaCajnih informacija
posebice je zastupljen kod mladih generacija. S razvojem komuniciranja na druStvenim
mrezama 1 razvojem raznih kriznih situacija javlja se krizno komuniciranje. Komunikacija je
klju€ni element u upravljanju krizama i pruZanju informacija tijekom izvanrednih situacija.
Krizne situacije predstavljaju globalnu prijetnju te postoje mnoge krizne situacije s kojima se
svijet suoCio u posljednjim desetlje¢ima. Uz brzo Sirenje kriznih informacija, vaznost
ucinkovite i pouzdane komunikacije postaje jo$ izraZenija. Generacija Z, suoCava Se S
izazovima i promjenama vezanim s kriznim situacijama koje su znacajno utjecale na njihov
nacin zivota, interakcije i na¢in dobivanja informacija.

Uz svoju visoku povezanost s tehnologijom, generacija Z koristi drustvene mreze kao
primarni izvor informacija i kanal za komunikaciju. Teorijske pretpostavke sugeriraju da je
krizno komuniciranje putem druStvenih mreza postalo sveprisutno i iznimno vazno tijekom
kriznih situacija. Krizno komuniciranje odnosi se na proces razmjene informacija, misljenja i
stavova medu Korisnicima druStvenih mreZa, stvaraju¢i dinami¢nu interakciju i aktivnu
participaciju. Pretpostavka je da generacija Z aktivno koristi drustvene mreze kako bi pristupila
1 dijelila informacije o kriznim situacijama. DrusStvene mreze pruzaju mogucnost trenutnog
pristupa informacijama, ali isto tako i izvor dezinformacija i neprovjerenih vijesti. Stoga je
vazno istraziti razinu povjerenja generacije Z u sigurnost drustvenih mreza i to¢nost informacija
o kriznim situacijama. Takoder se pretpostavlja da generacija Z koristi drustvene mreze za
izrazavanje vlastitog misljenja i stavova kriznim situacijama. Interakcija s drugim korisnicima,
dijeljenje vlastitih iskustava i sudjelovanje u raznim raspravama predstavljaju vazan aspekt
njihove online aktivnosti tijekom kriznih situacija.

Problem istrazivanja 0dnosi e na znacaj i vaznost drustvenih mreza u dobivanju i dijeljenju
informacija vezanih za krizno komuniciranje od strane generacije Z. DruStvene mreze
omogucuju dijeljenje informacija, povezivanje s drugima i oblikovanje javne rasprave. U
kontekstu kriznih situacija znacajna je uloga drustvenih mreza u olakSavanju dijaloga, podrsci
dionicima 1 izgradnji odnosa. Takoder imaju utjecaj na dobivanje i dijeljenje informacija te

oblikovanje javnog misljenja i reakcija (Plenkovi¢, 2015; Coombs, 2012).



Koristenje drustvenih mreza je jedna od najpopularnijih online aktivnosti koja biljezi
kontinuirani rast korisnika diljem svijeta. U 2021. godini, vise od 4,26 milijardi ljudi koristilo
je drustvene mreZe, a ocekuje se da ¢e taj broj porasti na gotovo sest milijardi do 2027. godine.
Nakon izbijanja krize COVID-19, globalna stopa koristenja drustvenih mreza u sije¢nju 2020.
godine iznosila je 49%. Rast koriStenja drustvenih mreZa posebno je potaknut sve ve¢om
uporabom mobilnih uredaja, a prosjecni korisnici interneta provode 144 minute dnevno na
drustvenim mrezama 1 aplikacijama za dopisivanje. (Statista, 2023). Generacija Z, rodena
nakon 1991. godine, prva je generacija koja je odrasla s Siroko dostupnom internetskom
tehnologijom te je izlozena nevjerojatnoj koli¢ini tehnologije tijekom svog odrastanja pri cemu
interakcija na druStvenim mrezama ¢ini vazan dio njihovog drustvenog ponasanja. Generacija
Z razvija "virtualne veze" 1 koristi drustvene mreZe kao nain suo€avanja s emocionalnim 1
psiholoskim izazovima. Medutim, uporaba tehnologije kod Generacije Z ima i pozitivne i
negativne strane (Prakash Yadav & Rai, 2017).

Istrazivanja pokazuju da generacija Z najceS¢e dobiva i dijeli informacije o Kkriznim
situacijama na WhatsApp-u i Instagramu (Suwana, 2020), pri ¢emu televizija takoder ¢ini jedan
od znacajnijih medija prilikom informiranja tijekom kriznih situacija (Hashim et al., 2020).
krize. Chanley, Rudolph & Rahn (2000) tvrde da je javno povjerenje u viladu jedan od
najznacajnijih faktora koji utjeCu na percepciju rizika kod javnosti te istice vaznost javne
podrske tijekom krize. Takoder mlade generacije koriste masovne medije 1 druStvene mreze
radi zadovoljenja potrebe za informacijama i smjernicama (Rochyadi-Reetz et al., 2020). S
obzirom na prijaSnja istraZivanja postoji potreba za razumijevanjem ucestalosti koriStenja
druStvenih mreZa u usporedbi s tradicionalnim medijima prilikom pregledavanja i dijeljenja

informacija o kriznim situacijama.

1.2. Ciljistrazivanja

Cilj istrazivanja je pruziti uvid u koriStenje druStvenih mreza u dobivanju 1 dijeljenju
informacija o kriznim situacijama od strane generacije Z te identificirati najznacajnije motive
generacije Z za pretrazivanje drustvenih mreza u vezi s kriznih situacija. Takoder, cilj je istraziti

razinu povjerenja generacije Z u sigurnost drustvenih mreza i to¢nost informacija o kriznim



situacijama, kao i njihovu percepciju vjerodostojnosti informacija koje dolaze od vlade i

nadleznih tijela.

1.3. Istrazivacka pitanja

Istrazivacka pitanja koja su postavljena u ovom istrazivanju usmjerena su na razumijevanje
navika i percepcija generacije Z u vezi s koriStenjem drustvenih medija tijekom Kriznih
situacija. Svako od pitanja igra klju¢nu ulogu u analizi ponaSanja i1 stavova generacije Z
prilikom traZenja 1 dijeljenja informacija o kriznim situacijama. Kroz ovo istraZivanje nastojat
¢e se odgovoriti na pitanja:

e Koristi li generacija Z ces¢e drustvene mreze pri trazenju i dijeljenju informacija o

Kriznim situacijama?
e Koja je najzastupljenija drustvena mreza za trazenje i dijeljene informacija kod
generacije Z?

e Kaoji su najznacajniji motivi generacije Z pri koriStenju drustvenih mreza?

e Vijeruje li generacija Z u sigurnost drustvenih mreza i to¢nost informacija o kriznim

situacijama?

e Postoji li povjerenje u informacije od vlade i nadleznih tijela kod generacije Z?

e Dijeli li generacija Z s povjerenjem sadrzaj 0 Kriznim situacijama na drustvenim

mrezama?

Prvo pitanje istrazuje ucestalost koriStenja druStvenih mreza za traZzenje i dijeljenje
informacija tijekom kriznih situacija te ¢e otkriti koliko su druStvene mreze prisutne u zivotu
generacije Z u kriznim situacijama. Drugo pitanje ima za cilj identifikaciju najdominantnije
druStvene mreze koju generacija Z preferira za trazenje i dijeljenje informacija o kriznim
situacijama. Trece pitanje istrazuje motivaciju generacije Z za koriStenje drustvenih medija
tijekom kriznih situacija, Sto ¢e pomo¢i u razumijevanju motiva koriStenja drustvenih mreza u
kriznim situacijama. Cetvrto pitanje analizira stupanj povjerenja generacije Z u sigurnost
drustvenih mreZa 1 to¢nost informacija o kriznim situacijama na tim platformama. Peto pitanje
istrazuje postoji li povjerenje generacije Z u informacije koje dolaze od vlade i nadleznih tijela
tijekom kriznih situacija, §to je klju¢no za procjenu percepcije vlasti od strane generacije Z.

Sesto pitanje istrazuje kako generacija Z dijeli sadrzaj o kriznim situacijama na drustvenim



mrezama | hoce li to Ciniti S povjerenjem. Navedeno daje uvid u njihovu spremnost za

sudjelovanje u sirenju relevantnih informacija tijekom kriznih situacija.

1.4. Hipoteze istrazivanja

Brojna provedena istrazivanja pokazuju da je WhatsApp najces¢e koriStena druStvena
mreza u svakodnevnom zivotu generacije Z dok je Instagram druga najesce koriStena mreza
medu generacijom Z (Suwana et al., 2020). Naime, dolazi do promjena navika koriStenja
drustvenih mreza medu generacijom Z, kao Sto je smanjenje koristenja Facebooka i Twittera te
koristenje Instagrama kao primarne drustvene mreze (Suwana et al., 2020). S druge strane, neka
istrazivanja (Hashim et al., 2020) ukazuju da vec¢ina studenata odabire televizijsko emitiranje
kao najpouzdaniji izvor informacija. Ovaj rezultat zapravo odrazava povjerenje i vjeru
studenata u informacije koje se emitiraju putem lokalnih televizijskih kanala. Rezultati za druge
izvore poput radija i novina, medutim, ne ukazuju na povjerenje studenata u njih. Hobbs (2017)
u svom istrazivanju dolazi do zakljucka da generacija Z povremeno takoder koristi Twitter,
Line i online vijesti te portale za pretrazivanje i objavljivanje informacija. Iznenadujuce je da
nije puno korisnika koji svakodnevno koriste TikTok za dobivanje i dijeljenje informacija. S
obzirom na brzinu kojom se informacije $ire na drustvenim mrezama i moguénost interakcije s
drugim korisnicima, ocekuje se da ¢e generacija Z odabrati drustvene mreZze u usporedbi s
tradicionalnim medijima kod pretrazivanja i dijeljenja informacija o kriznim situacijama.

Sto se tie namjera dijeljenja informacija na drutvenim mreZama od strane generacije Z
znadajno je da isti imaju visoku razinu namjere. Zelja za dijeljenjem informacija o kriznoj
situaciji ukazuje da veéina generacije Z ima snaZzan osjecaj znatizelje za saznanjem vise o
kriznoj situaciji. Takoder, znacajno je da cijene informacije koje dobivaju putem drustvenih
medija, no provjeravaju autenti¢nost i tocnost informacija o kriznoj situaciji prije nego Sto ih
podijele s drugima te izbjegavaju objavljivanje osjetljivih informacija koje bi mogle izazvati
paniku kod ljudi (Hashim et al., 2020). Blandi et al. (2022) iz svog istraZivanja zakljucuju da
generacija Z pokazuje razinu povjerenja u dijeljenje informacija na druStvenim mrezama.
Studija autora ukazuje na to da pojedinci generacije Z znacajno ovise o druStvenim mrezama
kako bi pristupili i dijelili informacije vezane uz kriznu situaciju; dok povjerenje u dijeljenje
informacija na druStvenim medijima odraZava njihovo vjerovanje u autentic¢nost i relevantnost

sadrzaja s Kojim se susrecu.



Nacionalno reprezentativno istrazivanje u Svedskoj pokazuje da, iako razli¢ite generacije
koriste razli¢ite vrste medija, sve generacije biljeze povecanje dnevne upotrebe medija, kako
tradicionalnih tako i digitalnih, tijekom drustvenih kriza (Ghersetti & Westlund, 2016).
Rochyadi-Reetz, Maryani & Agustina (2020) primjecuju da je poveéana upotreba masovnih
medija i drustvenih mreza kod mladih osoba usmjerena ka zadovoljenju njihove potrebe za
informacijama i smjernicama. Naime, kod generacija X njihova povecana potro$nja masovnih
medija i1 druStvenih medija sluzi zadovoljenju potrebe za zabavom i usporedbom. S druge
strane, prema razini obrazovanja, motivacija za trazenjem informacija i smjernica kod osoba s
viSim razinama obrazovanja veca je nego kod osoba s nizim razinama obrazovanja. Budu¢i da
su druStvene mreze interaktivne platforme koje omogucuju korisnicima da aktivno sudjeluju u
dijeljenju sadrzaja i izrazavanju miSljenja, o¢ekuje se da ¢e generacija Z iskoristiti te
mogucénosti U kontekstu dobivanja i dijeljenja informacija o kriznim situacijama. Kroz
istrazivanje, nastoji se saznati koji su motivi znacajni te koje vrste informacija generacija Z
preferira dobivati 1 dijeliti na druStvenim mrezama u vezi s kriznim situacijama stoga se
postavlja hipoteza:

H1: Postoji statisticki znacajna korelacija izmedu motiva i povjerenja generacije Z kod
pretrazivanja drustvenih mreza.

Niska razina transparentnosti i povjerenja u objavljivanju informacija vlade tijekom krizne
situacije moze smanjiti Sanse za uspje$no suocavanje S izbijanjem krize. Provedeno istrazivanje
Pramiyanti et al. (2020) ukazuje da transparentnost, pouzdanost, jasnoc¢a i razumljivost
informacija od strane vlade za vrijeme kriza nemaju znacajne razlike medu generacijama.
Naime, generacije imaju relativno sliéna miSljenja i vjeruju da objavljene informacije vlade
nisu fakti¢ne, ali pruzaju zanimljive informacije i povecavaju opreznost u vezi krizne situacije.
S druge strane, transparentnost, pouzdanost, jasno¢a i razumljivost informacija koje vlada
objavljuje imaju znaajne razlike medu generacijama; gotovo 50% generacije Z ima nizak
stupanj povjerenja u informacije vlade. Mei Ling Wong & Jensen (2020) u svom istraZivanju
interakcije izmedu povjerenja u vladu, percepcije rizika i javne uskladenosti u Singapuru za
vrijeme pandemije koronavirusa dolaze do zakljucka da je vecina sudionika izrazila visoku
razinu povjerenja u vladu, te je izrazena vrlo pozitivna percepcija vladinog upravljanja rizicima

od izlozenosti vrlo nizak jer su smatrali da je vlada transparentna; te da su vlasti visoko



kompetentne i ufinkovite; i imali su snazno povjerenje u zdravstveni sustav. Na temelju
navedenog postavlja se hipoteza:

H2: Postoji statisticki znacajna korelacija izmedu motiva i zadovoljstva generacije Z u
sigurnost drustvenih mreza | tocnost informacija o Kriznim situacijama.
Dimitriou & Abou Elgheit (2019) navode da povjerenje i pouzdanost igraju znacajnu ulogu u
koriStenju drustvenih medija od strane generacije Z. Studija od strane autora ukazuje da
pouzdanost i vjerodostojnost izvora informacija snazno utje¢u na donosenje odluka generacije
Z. Oni obi¢no daju prednost sadrzaju iz izvora koje smatraju pouzdanim 1 autenti¢nim, poput
utjecajnih osoba kao 1 sadrzaj koji je generirala sama zajednica, traZe¢i stvarna i poveziva
iskustva koja dijele njihovi vrsnjaci. Kaperonis (2019) ukazuje na to da su povjerenje i
pouzdanost klju¢ni faktori u koriStenju drustvenih medija od strane generacije Z. Rezultati
studije autora isti¢u da generacija Z cijeni transparentnost i trazi pouzdane izvore informacija
na drustvenim mrezama pri cemu daju prednost sadrzaju iz izvora koje smatraju pouzdanim i
vjerodostojnim, jer to znacajno utjeCe na njihovo povjerenje u podijeljene informacije. S
obzirom na navedeno postavljaju se sljedece hipoteze o sigurnosti i vjerovanju generacije Z u
pruzene informacije kroz drustvene mreze:

H3: Postoji statisticki znacajna korelacija izmedu povjerenja i zadovoljstva generacije
Z u dijeljenje sadrzaja o kriznim situacijama na drustvenim mrezama

Ovo istrazivanje je opisno kvantitativno istrazivanje koje je ispitalo upotrebu drustvenih

mreZa u kriznom komuniciranju medu hrvatskom generacijom Z.

1.5. Metode istrazivanja

Diplomski rad sastoji se od dvaju osnovnih dijelova: teoretskog i empirijskog. U teoretskom
dijelu analizira se relevantna literatura povezana s temom rada, dok se u empirijskom dijelu
obraduju podaci prikupljeni putem ankete, nakon ¢ega se iznose zakljucci. KoriStene metode
prikupljanja i analize podataka obuhvac¢aju induktivhu metodu analize kojom se, uz
pojedinac¢ne ¢injenice dolazi do opceg zakljucka. Pored induktivne metode koristena je metoda
analize koja ¢ini proces dijeljenja kompleksnih pojmova, zaklju¢aka i sudova na manje slozene
komponente. Statistickom metodom koja se temelji na induktivnoj generalizaciji, izvlace se
op¢i zakljucci o prosjecnim vrijednostima svojstava na temelju karakteristika odredenog broja

elemenata u skupini ili seriji pojava. Metotoda kompilacije koristena je u teorijskom dijelu rada



kao proces prihvacanja rezultata znanstvenih istrazivanja drugih, ukljucujuéi njihova opazanja,
stavove, zakljucke i spoznaje. Metodom anketiranja se, putem anketnog upitnika, proucavaju

misljenja ispitanika o temi istrazivanja.

1.6. Struktura rada

Ovaj rad sastoji se od dvaju glavnih dijelova koji sadrze Sest poglavlja te koji ¢e zajedno
istraziti krizno komuniciranje putem drustvenih mreza i njegovu vaznost tijekom kriznih
situacija, posebno medu generacijom Z. Prvi dio, “Uvod* definirati ¢e problem istraZivanja,
postaviti ciljeve istraZivanja, istrazivacka pitanja i postaviti hipoteze. Drugi dio rada fokusirati
¢e na krizno komuniciranje. U ovom dijelu ¢e se definirati pojam kriznog komuniciranja i
istaknuti njegova vaznost, posebno u kontekstu kriznih situacija. Takoder ¢e se istraziti
komunikacija tijekom krizne situacije 1 komunikacija nakon krizne situacije. Uz to, naglasit ¢e
se uloga drustvenih mreza u kriznom komuniciranju. Treci dio ¢e se fokusirati na komunikaciju
na drustvenim mrezama. Ovdje ¢e se objasniti pojam i razvoj drustvenih mreza te naglasiti
njihov znacaj u kriznim situacijama. Takoder ¢e se istraziti uloga drustvenih mreza u dobivanju
i dijeljenju informacija te njihov utjecaj na generaciju Z. Cetvrti dio ¢e istraziti krizno
komuniciranje na drustvenim mrezama tijekom kriznih situacija. Ovdje ¢e se istraziti kako
drustvene mreze mogu biti alat za kriznu komunikaciju i analizirati razvoj kriznog
komuniciranja na tim platformama. Peti dio ¢e predstaviti rezultate istrazivanja, takoder ¢e se
objasniti metodologija istrazivanja, razvoj mjernog instrumenta te prikazati rezultati
istrazivanja. Pored navedenog provesti ée se testiranje postavljenih hipoteza. Sesti dio ée
sadrzavati zakljucak gdje ¢e se sumirati klju¢ne spoznaje istrazivanja, istaknuti njihovu vaznost

i dati preporuke za daljnja istraZivanja.



2. KRIZNO KOMUNICIRANJE

Prije promatranja kriznog komuniciranja u kriznim situacijama znacajno je definirati sam
pojam krize i krizne situacije. Nepozeljna stanja koja su iznenadna smatraju se opasnostima i
krizama a iste mogu utjecati na pojedinca, obitelj, grupe ljudi, gospodarstvo drzave, cjelokupno
drustvo, politicke stranke, lokalne samouprave kao i na naselja, sela, gradove i opcenito
medunarodnu zajednicu (Plenkovi¢, 2015). Definiciju krize daje Jugo (2017) koji krizom
smatra dogadaj koji je nepredvidiv te kao takav ima potencijalno negativan ishod. Osmanagic¢
Bedenik (2003) krizom smatra prijelomno, prolazno i samo po sebi tesko stanje koje se dotice
prirodnog, drustvenog i misaonog procesa; dok poslovnom krizom smatra proces koji ugrozava
primarne ciljeve, neplaniran je i neZeljen te ima karakteristike ograni¢enog trajanja kao i
mogucénost utjecanja.

U pogledu poslovanja, kriza ima utjecaj na organizaciju ili pak cijelu industriju te paralelno
utjece na javnost organizacija, proizvode ili usluge te ugled. Krizu uvjetuju vanjski ili unutarnji
¢injenici; od kojih se oni vanjski u principu mogu predvidjeti i obrnuto. Medu vanjske utjecaje
krize ubrajaju se politicki, ekonomski ili regulatorni trziSni uvjeti koji ograniavaju akcije
menadzmenta u vidu teskog predvidanja kriznih situacija no znacajno ih je prihvatiti i njima
prilagoditi poslovanje. S druge strane unutarnji ¢imbenici karakteriziraju promjene koje se
dogadaju kada menadzment ne djeluje pravilno u odgovaranju na krizu a trebao je takve
dogadaje predvidjeti i biti spreman na njih (Sucevi¢, 2010).

Coombs (2012) krizu dijeli na krizu percepcije Cija je znaCajka ugrozavanje povjerenja u
organizaciju od strane javnosti a ukljucuje utjecaj medijskih izvjestaja i neprimjerenih odgovora
organizacije na krizu. Pored navedenog; u ostvarivanju dugoro¢nog planiranja u organizaciji
ponekad dolazi do nemoguénosti provedbe planova zbog nenadanih promjena na trziStu.
Tehnicke greSke u proizvodnji takoder se smatraju krizama a iste dovode do povlacenja
proizvoda. Takoder, sukobi u organizaciji mogu dovesti krize koje se manifestiraju u promjeni
menadzmenta 0dnosno klju¢nih ljudi u organizaciji. Isto tako, nov¢ane krize dovode do
problema s nov€anim tijekom organizacija kao i problemi u industrijskim odnosima gdje se
javljaju Strajkovi kao odgovor na krizu. Neprijateljska preuzimanja takoder vode do borbi za
kontrolu organizacije kao 1 medunarodni dogadaji koji znatno mogu utjecati na poslovanje
organizacija. Konac¢no, visoku razinu nesigurnosti u organizaciji stvaranju regulacija i

deregulacija.



Meduljudske odnose uspjeSnima ¢ini upravo ucinkovita komunikacija. S druge strane,
nedostatak u¢inkovite komunikacije jedan je od najces¢ih izvora nesporazuma i meduljudskih
sukoba. Spajanjem ljudi i upravljanjem interpersonalnim odnosima medu ljudima komunikacija
postaje korisna dok ista moze dovesti i do nezeljenih ishoda koji se izbjegavaju kontinuiranim
usavrsavanjem komunikacijskih vjestina. Svjesnost vaznosti vjeStina komuniciranja od velike
je vaznosti jer poznavanjem takvih vjestina u svakodnevnom Zivotu ¢ovjeka znaci i poznavanje
osnovnih preduvjeta za uspjeh (Mihalinc¢i¢, 2018).

Osnovnom i zajedni¢kom tockom koja povezuje sve teorije krizne komunikacije smatra se
komunikacija koja je; ako je istinita, kvalitetna te polazi od unutarnjih javnosti prema vanjskima
1 sve do medija. Odnos s medijima promatra se kao klju¢ni segment s obzirom na to da mediji
koriste razli¢ite informacije stoga je potrebno drzati iste kao saveznike. Poslovi, osobito oni na
komunikacijskoj razini, mogu se i trebaju dodijeliti odjelu za odnose s javnosc¢u. Stru¢njaci za
odnose s javnosc¢u trebali bi imati sposobnost analize situacije pa iz toga proizlazi sposobnost
predvidanja moguc¢ih Kriznih scenarija. Iz toga ponovo proizlazi sposobnost stvaranja
kvalitetnih programa za sprjeCavanje 1 rjeSavanje krize (Tomi¢ & Milas, 2007). U podrucju
upravljanja krizom, razumijevanje pojma krize i njene komunikacije je od iznimne vaznosti a
komunikacija ima klju¢nu ulogu u ublazavanju i rjeSavanju kriza. Sljede¢im se potpoglavljem
detaljnije daje uvid u znacaj kriznog komuniciranja te komunikacije u kriznim situacijama i

njenu vitalnu vaznost u suvremenom svijetu..

2.1. Definicija kriznog komuniciranja

Bulaji¢ (2010) krizno komuniciranje opisuje kao interaktivni proces prilikom kojega se
razmjenjuju informacije i misljenja prije, za vrijeme krize i nakon krizne situacije. Autorica
polazi od pojma krizne situacije koju promatra kao specificni, neocekivani i neuobicajeni
dogadaj koji stvara visoki stupanj neizvjesnosti i prijetnje ili dozivljaja prijetnje prioritetima
pojedine organizacije. Krizno komuniciranje ukljucuje pojedince, skupine i ustanove dok su
poruke u kriznom komuniciranju cesto viSestruke, s ciljem eliminiranja utjecaja krize i
smanjivanja utjecaja krize na minimum.

Komunikacija u kriznim situacijama zapravo se veze za upravljanje komunikacijom s
unutarnjim 1 vanjskim okruZenjem koje ¢e se uspostaviti u svim fazama krize. Treba odabrati

najprikladnija komunikacijska sredstva kako bi se prenijele potrebne poruke organizacijskom



okruzenju (Kadarova et al., 2015). Coombs je 2005. godine podijelio krizno komuniciranje u
nekoliko faza. Faza prevencije omogucuje identifikaciju mogucih rizika krize te nac¢ine na koje
se ti rizici mogu ukloniti ili smanjiti. Kod faze pripreme znacajno je uspjeravanje na plan
upravljanja krizom te odredivanje tima koji provodi plan upravljanja krizom. Faza odgovora
temelji se na pocetnom odgovoru na kriznu situaciju koja je nastala kao 1 strategije koje se
razvijaju kao odgovor na krizu. Pri navedenom, pocetni odgovor trebao bi biti kako brz, tako i
jasan i otvoren, dok bi strategije trebale ishoditi poricanjem, umanjenjem ili rjeSavanjem krizne
situacije. Zadnja faza je faza u€enja; s obzirom da je krizna komunikacija zapravo informacija
svi zainteresirani mogu se informirati o tijeku krize 1 cjelokupnom procesu njena rjeSavanja
(Tomi¢ & Sapunar, 2006).

Tafra Vlahovi¢ (2011) smatra da je potrebno drzati se odredenih pravila kako bi
komunikacija tijekom krize bila u¢inkovita te je potrebno prije svega definirati ciljeve krizne
komunikacije 1 uskladiti ih ciljevima organizacije Sto na koncu dovodi do lakSeg upravljanja
krizom. Faza postavljanja ciljeva obuhvaca odabir i obuku osoba koja ¢e biti zaduzene za krizno
komuniciranje. Uspostavom iskrenih odnosa s poduzeéima ili udrugama znacajnim za
organizaciju u krizi dolazi do transparentne komunikacije kako s unutarnjim tako i vanjskim
dionicima. Naime, izostanak takve komunikacije moze dodatno zakomplicirati kriznu situaciju.
Vrlo vazno pravilo predstavlja i odrzavanje partnerskog odnosa sa svim dionicima koji
ukljucuju i odnose s medijima. Autorica takoder navodi kako ¢e komunikacija ovisiti 0 samom
pristupu istoj; a moguce joj je pristupiti reaktivno ili proaktivno. Shema 1. prikazuje dijagram

komunikacije u kriznoj situaciji.
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Shema 1. Komunikacija u kriznoj situaciji

Zelimo li ili moramo biti...

Proaktivni Reaktivni
Pripremiti kljuéne poruke Obavijestiti sve koji ¢e Kad cemq postati |  Pripremiti standardne
komunicirati poruke proaktivni? | kljuéne poruke
l | :
| 1
Koje nam vrijeme najbolje Sto bi nas prisiliio na
odgovara? komunikaciju?
l |
Pripremiti komunikacijski Pripremiti i obnoviti plan za hitne situacije kako
plan bi uklju€ivao okidace akcija | komunikaciju

Izvor: Tafra, Vlahovi¢, M. 2011. Upravljanje krizom: Procjene, planovi, komunikacija. Visoka Skola za poslovanje i upravljanje
Baltazar Adam Kréeli¢: Zapresic, str. 166

Fink (1986) u svojoj knjizi predlaze Cetiri faze zivotnog ciklusa krize. Prva faza je
prodromalna faza gdje se javljaju poc¢etne naznake potencijalne krizne situacije; dok dugu fazu
¢ini samo izbijanje krizne situacije odnosno akutnu fazu iste koja uz pratecu Stetu ukljucuje
pokretacki dogadaj. Kroni¢na faza krizne situacije je faza u kojoj posljedice krize ostaju sve
dok se ne dode do nacina kako rijesiti kriznu situaciju. Zadnja faza je rjesenje krizne situacije
koju obiljezuje postojanje jasnog znaka da je kriza zavrSena. Autor takoder smatra da se u
svakoj fazi krize uspjesni upravitelji moraju znati ponaSati na primjeren nacin te moraju biti
proaktivni prilikom rjeSavanja krizne situacije.Krize mogu nastati iznenada i poremetiti
normalno funkcioniranje pojedinaca, organizacija i zajednica. U vremenima krize, jasna i
pravovremena komunikacija postaje presudna, sluze¢i kao vazan alat za Sirenje informacija,
koordiniranje odgovora 1 uspostavljanje povjerenja medu pogodenima. Sljedece potpoglavlje
rada istrazuje vaznost komunikacije u kriznim situacijama, isticu¢i njezinu ulogu u informiranju
i vodenju javnosti, olakSavanju uéinkovite koordinacije i smanjenju utjecaja kriza na pojedince

i zajednice.
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2.2.  Krizne situacije i vaznost komunikacije

Bilo da se radi o velikoj ili maloj krizi, svaka kriza prolazi kroz pet faza (Bulaji¢, 2010):
pocetak, uspon, vrhunac, pad i zavrSetak. Uzrok kriznim situacijama jest ljudski ¢imbenik ili
pak prirodne sile; pri ¢emu ljudski ¢imbenik obuhvaéa krize nastale zbog kaznjivih djela,
ekoloskih katastrofa, nuspojava lijeka, Zeljeznickih nesreéa i slicnog. S druge strane, prirodne
sile uzrokuju krize koje nastaju kao posljedica primjerice erupcije vulkana, potresa, tsunamija,
poplava. Neovisno o uzroku, bilo koja kriza sa sobom ¢e donijeti stresne situacije stoga se
sudionici posljedi¢no ponasaju nesvakidasnje pri Cemu postoji povec¢ana nesigurnost, panika,
agresija, negacija i drugo.

Kada komunikacija u kriznim situacijama nije pravilna tada dolazi do neuspjeha u
komunikaciji. Keating (2003) navodi pet neuspjeha komunikacije; prvi neuspjeh je mijeSanje
poruka od strane vise stru¢njaka. Naime, u kriznoj situaciji, ljudi ne zele "samo odabrati jednu”
od mnogih poruka, Zele najbolju ili pravilnu poruku koju ¢e slijediti. Drugim neuspjehom
smatra se kasno objavljivanje informacija; ako javnost ocekuje odgovor od organizacije na
nesto $to Se moze odgovoriti, a organizacija ne pruza odgovor ili ne upucuje javnost na nekoga
tko moze, bit ¢e otvorena za iskoriStavanje od strane neCasnih ili prijevarnih pojedinaca. Treci
neuspjehom autor smatra postojanje roditeljskih stavova pri ¢emu bi organizacija trebala
pomoci javnosti da dode do istog zakljucka kao i organizacija tako da s javnosti podijeliti ono
Sto je organizacija naucila. Ne suzbijanje glasina i mitova u stvarnom vremenu takoder je
neuspjeh kao 1 javni sukobi mo¢i i konfuzija. Naime, ponekad moze do¢i do borbe za mo¢ u
vezi nadleznosti ili drugih pitanja stoga je vazno osigurati da se to brzo i povjerljivo rijesi.
Prirodno je zbuniti javnost kada saznaju da ljudi odgovorni za njihovu pomo¢ ne suraduju.

Kesetovi¢ et al. (2013) smatraju da je tijek informacija vrlo znacajan prilikom preventivnog
upravljanja krizom te naglaSavaju progresivni informacijski smjer odozdo prema gore. Naime,
kada kriza nastupi tada se smjer informacija mijenja te iz progresivnog smjera prelazi na
retrogradni i informacijski smjer; dakle odozgo prema dole prema kriznom timu koji mjere
pretvara u aktivnosti. Kod planiranja komunikacije prije krizne situacije potrebni su mnogi
koraci koji uklju¢uju predvidanje te prepoznavanje krizne situacije. Nakon navedenog potrebno
je oblikovati krznu situaciju prema komunikacijskim skupinama te osposobiti ¢lanove
komunikacijskih skupina. Kod planiranja takoder je vazno prepoznati upletenu javnost koja se

nalazi u kriznom polozaju kao i donijeti strategiju postupanja kod krize. Odredivanjem |
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oblikovanjem komunikacijskih puteva upletene javnosti na najuc¢inkovitiji nacin te daljnjim
testiranjem i prilagodbom komunikacijskog plana takoder ¢e se pomoc¢i u planiranju upravljanja
kriznim situacijama (Novak, 2001).

Sellnow i Seeger (2013) isticu dva komunikacijska problema koji se javljaju pri odgovoru
na Kkriznu situaciju; pri ¢emu prvi problem predstavlja potreba zahvaéene javnosti za
pravovremenim dobivanjem informacija prije krize, za vrijeme iste i nakon njene eskalacije.
Upravitelji krizom moraju osigurati zastitu ciljnih skupina, ¢esto zahtijevajuci od javnosti da
poduzme odredene akcije kako bi se ublaZile posljedice krizne situacije. U rjeSavanju ovog
komunikacijskog problema ¢esto se koriste izravni kanali komunikacije poput radija, televizije
ili signala za upozorenje kako bi se brzo i u¢inkovito prenijele poruke i upozorenja Sirokom
krugu ljudi. Drugi komunikacijski problem koji Sellnow i Seeger isticu su problemi
koordinacije koji se javlja kao jedan od najvecih izazova u upravljanju krizom a znacajan je
izmedu razli¢itih agencija, skupina, organizacija i zajednica na lokalnoj, regionalnoj,
nacionalnoj, pa ¢ak i medunarodnoj razini.

Tijekom kriznih situacija, u¢inkovita komunikacija ima klju¢nu ulogu u upravljanju
situacijom, smanjenju rizika i osiguravanju dobrobiti pojedinaca i zajednica. Sljede¢im
potpoglavljem rada istrazuje se znacaj komunikacije tijekom kriznih situacija, isticu¢i njezinu
sposobnost pruzanja smjernica, poticanja suradnje, uspostavljanja mirno¢e i osnazivanja

pojedinaca da donose informirane odluke.

2.3.  Komunikacija tijekom krizne situacije

Kada kriza nastupi, pravodobno, to¢no i jasno iznoSenje ¢injenica najvaznija je odlika
uspjesnog kriznog komuniciranja. Pri tome javnost treba smatrati partnerom, a ne protivnikom,
treba osluskivati njene potrebe, te udovoljiti potrebama medija koji izvjescuju o krizi, pri ¢emu
treba biti iskren, otvoren, jasan i empatican, kao i pazljivo pripremljen, $to ukljucuje iznoSenje
to¢nih informacija (Bulaji¢, 2010). Ipak, komunikacija u kriznim situacijama je drugacija; kada
je kriza ozbiljna, svi pogodeni ljudi primaju informacije na razli¢ite nacine, obraduju
informacije na razli¢ite naCine i reagiraju na informacije na razliite naCine. Stoga je vaZna
kompetencija i struénost u organizaciji a korisno je uspostaviti odnos s publikom prije krizne
situacije. Ako to nije moguce, neka treca strana, koja ima povjerenje publike, moze izraziti

svoje povjerenje u organizaciju. Iskrenost i otvorenost takoder su vazni $to podrazumijeva
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suoCavanje s realnostima situacije i odgovaranje prema tome. Predanost i odgovornost nalazu
transparentnost organizacije; ako se drzavni ili neprofitni novac trosi u odgovoru na katastrofu,
prije ili kasnije ¢e javnost i mediji traziti da saznaju kome se taj novac ili resursi dodjeljuju
(Keating, 2003).Nakon prepoznavanja krize, Coombs (2015) navodi da je odgovor na krizu prvi
korak u materijalnim aktivnostima organizacija tijekom serije kriznih dogadaja. Nakon
primanja najnovijih informacija, tim za upravljanje krizom treba obavijestiti interne i eksterne
dionike o svojim komentarima, planovima i akcijama. Tijekom procesa komunikacije, tim bi u
nacelu trebao brzo odgovarati, biti dosljedan 1 otvoren. Odgovor na krizu trebao bi sadrzavati
uputne informacije kako bi se izbjegla ozbiljna Steta, prilagodavati informacije za upravljanje
reputacijom.

Izrazito brz razvoj tehnologije koja omogucuje povecanje brzine Sirenja raznih informacija
te paralelno smanjuje koli¢inu vremena koje krizni tim ima za davanje odgovora na kriznu
situaciju ¢ini komponentu brzine koja je osnovno obiljezje uspjeSne komunikacije za vrijeme
krize. Danas mediji o krizama vrlo brzo obavjestavaju te objavljuju informacije online putem
te tako gradanima daju prostor da sami kreiraju odredeni medijski sadrzaj. Ponekad dolazi do
stvaranja nepovjerenja i otezavanja daljnje komunikacije koje uzrokuje brzina izvjestavanja u
kriznim situacijama; posebice kada osobe zahvacene krizom za postojanje krize saznaju iz
medija prije nego li su 0 tome sluzbeno obavijesteni 0od odredene organizacije (Coombs, 2012).
Luecke (2005) smatra da cetiri osnovna pravila za obuzdavanje krize obuhvacaju djelovanje na
brz i odlu¢an nacin; stavljanje ljudi na prvo mjesto; nalazenje na mjestu dogadaja te otvorenu i
neumornu komunikaciju. Pravilni odabir nac¢ina komunikacije nakon Kkrizne situacije
predstavlja znacajan segment u kriznom komuniciranju i upravljanju kriznim situacijama. Stoga

se sljedec¢im potpoglavljem rada nastoji pojasniti znac¢aj komunikacije nakon kriznih situacija.

2.4. Komunikacija nakon krizne situacije

Nakon kraja ne bi trebalo biti ni¢ega no kod kriznog komuniciranja nakon zavrSetka krize
provodi se analiza provedenih postupaka koja obuhvaca pracenje medijskih objava i1 njihovu
analizu. Navedene radnje ne provode se samo tijekom krizne komunikacije u svrhu hitne
korekcije postupaka; nego se krizna komunikacija analizira $to prije s ciljem kvalitetnije
komunikacije u buduénosti (Bulaji¢, 2010).Mihalin¢i¢ (2018) smatra da krizno komuniciranje

ne zavrSava okoncanjem Krize; te da se ono nastavlja se kroz analizu komunikacijskog procesa.
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Kroz analizu komunikacijskog procesa, na temelju svih komunikacijskih materijala putem kojih
je komunicirano s javnosc¢u tijekom dogadanja krize moze se saznati je li komunikacija bila
ucinkovita. S obzirom na ¢injenicu da javnost ima pravo znati istinite informacije znacajno je
javnosti 1 pruziti takve jer ¢e svako oklijevanje dostave informacija potencijalno ugroziti
steceno povjerenje javnosti te uzrokovati gubitak tog povjerenja.

Organizacije za upravljanje krizom Kkoriste pasivnu ili aktivnu temeljnu strategiju.
Kombinacija defenzivne odnosno pasivne i ofenzivne ili aktivne strategije ne preporucuje se iz
razloga $to ta kombinacija stvara negativne ishode. Ti negativni ishodi navode organizaciju da
nakon Kkrize treba uloziti mnogo napora kako bi popravila svoj ugled (Mihaljevi¢ & Mihalin¢ié,
2011). Znacajno je da se organizacija prvobitno mora vratiti u normalni tijek funkcioniranja
nakon zavrSetka krize koja sama po sebi predstavlja preokret Zivota organizacije no ipak ju
treba promatrati i kao priliku i Sansu za postizanje boljeg ugleda. Krizna situacija za
organizaciju moze predstavljati stimulaciju i motivaciju za obnavljanje, poboljsanje i
transformiranje organizacije (Novak, 2001). Stres, trauma i negativni aspekti krize su vec
pripremili zaposlenike i automatski zna¢e smanjenje otpora, moguénosti protivljenja i opiranja
promjenama. Ukoliko je rije¢ o krizi koja je nastupila spontano, onda je to odli¢na prilika za
menadzment kompanije da promijeni nafin razmiSljanja. Slijedi definiranje potrebnih
organizacijskih promjena, ucvrS¢uje vodenje organizacije, formiraju novi sektori,
prekontroliraju se uloge i odgovornosti menadzera, poboljSava pracenje i uvodi nova
organizacijska struktura. Sa analizom situacije treba zapoc¢eti odmah nakon zavrsetka krize. Ne
treba odugovlaciti sa njom, jer se u meduvremenu pojavljuju nove obveze i novi zadaci, koji
predstavljaju izazov za organizaciju (Mihaljevi¢ & Mihalinc¢i¢, 2011). Vrlo veliku ulogu u
danaSnjem tehnoloski razvijenom svijetu pri kriznom komuniciranju imaju druStvene mreZze.
Sljede¢im potpoglavljem stoga se nastoji dati uvid u ulogu druStvenih mreZa u kriznom

komuniciranju.

2.5. Uloga drustvenih mreza u kriznom komuniciranju

Uz prisustvo Interneta i brojne prednosti informacijskih tehnologija (engl. Information
Technology - IT) te novih razvijenih pametnih mobilnih tehnologija, druStvenih mreza i
digitalne komunikacije mijenja se nacin kriznog komuniciranja i dolazi do razvoja novih

tehnika suvremene krizne komunikacije koju danas jos nazivamo i suvremenim digitaliziranim
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kriznim komunikacijskim menadzmentom. Pojavom novih kriza na svim razinama javljaju se i
nove spoznaje koje se nalaze u svim podruc¢jima rjeSavanja osobnih i drustvenih kriza na svim
razinama krizne komunikacije. Uz pomo¢ IT tehnologija odmah se prepoznaju opasnosti koje
se dogadaju u vrijeme kriznih dogadanja u skladu te pomazu u kriznom menadzmentu uz
postivanje zakonitosti komuniciranja (Plenkovi¢, 2015).

Uz razvoj znacaja drustvenih mreza stvara se i okruzenje koje nalaze kompleksnije
donosSenje odluka prilikom odabira komunikacijskog kanala. S obzirom na to da druStvene
mreze Cine razli¢ite kanale ¢ija vaznost stalno varira i ovisi o vrsti krizne situacije, prirodi krizne
situacije, zahvacenim dionicima i porukama kojima ¢e organizacija odgovoriti na krizu
(Coombs, 2012). Komunikacija tijekom krize jedno je od podruéja koje snazno utjece na razvoj
druStvenih medija. Upravljanje krizom na druStvenim medijima posebno je izazovno jer krize
koje se pojavljuju online su nepredvidive i mogu brzo eskalirati. S obzirom na razli¢ite
karakteristike komunikacije na druStvenim mrezama, javnost, a ne organizacije ili medijske
kuce, nalaze se u sredistu proizvodnje i distribucije informacija (Coombs, 2015). Fritzsche
(2012) navodi kako drustvene mreze imaju sposobnost dijeljenja misli na koje drugi ljudi mogu
odgovoriti Sto predstavlja njithovu funkciju te omogucuje pokrivanje emocionalnih potreba
dionika na takvim mreZzama. S obzirom na moguénost objave informacija od strane svih ljudi
drustvene mreze smatraju se brzima od emitiranih vijesti stoga ih se, u nekim slucajevima,
smatra vjerodostojnijima od tradicionalnih medija. Bez obzira na navedeno, brzina i
vjereodostojnost drustvenih mreza moze predstavljati prijetnju s obzirom na Cinjenicu da se

negativne vijesti i glasine i lako se mogu smatrati vjerodostojnima.
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3. KOMUNIKACIJA NA DRUSTVENIM MREZAMA

U danasnjem digitalnom dobu, druStvene mreze postale su neizostavan dio ljudske
svakodnevnice, revolucioniraju¢i nacin na koji ljudi komuniciraju i integriraju se s drugima.
Brojne platforme, poput Facebooka, Instagrama, Twittera i YouTubea, promijenile su nacine
komunikacije i1 postale mocan alat za dijeljenje informacija, povezivanje s drugima i
oblikovanje javne rasprave. S obzirom na njihovu Siroku popularnost 1 utjecaj, klju¢no je
istraziti ulogu drustvenih mreza u razli¢itim aspektima nasih zivota, ukljucujuci i situacije krize
(Wang & Dong, 2017). U ovom poglavlju istraZzen je znacaj komunikacije na drustvenim
mrezama tijekom situacija krize. Prije svega daje se uvid pojam i razvoj drustvenih mreZa,
isticu¢i njihovu evoluciju 1 utjecaj na prakse komunikacije. Nadalje, istraZzena je vaznost
drustvenih mreZa u situacijama krize, prepoznajuc¢i njihov potencijal za olakSavanje dijaloga,
podrsku dionicima i izgradnju odnosa. Takoder je razmotrena uloga drustvenih mreza u
dobivanju i dijeljenju informacija, uzimajuci u obzir njihov utjecaj na oblikovanje javnog
misljenja i reakcije tijekom kriznih situacija. Razumijevanjem uloge i utjecaja drustvenih mreza
strategija odgovora na krizu, uklju€ivanje dionika 1 promicanje ucinkovite komunikacije u

suoCavanju S izazovima.

3.1. Pojamirazvoj drustvenih mreza

Nova era ,,World wide web-a“ poc¢etkom 90-ih godina promijenila je cijeli svijet u vidu
novih nacina komunikacije koja se znacajno povecavala do pojave Interneta i kona¢no
drustvenih mreza Youtube-a, Facebook-a, Twitter-a itd. Drustvene mreZe postaju alat za proboj
na trziSte radi brzine, jednostavnosti i manjih financijskih ulaganja. Analizom drustvenih mreza
danas se moze predstaviti publici neovisno o proizvodu ili usluzi koja se oglasava na drustvenim
mrezama (Lozanci¢, 2018). S obzirom da je ¢ovjek drustveno bic¢e a kao takvog privlaci ga
drustvena komunikacija ne ¢udi tome da su druStvene mreZe postale najpopularniji globalni
komunikacijski fenomen. Ljudi Kkoriste drustvene mreze u svrhu zblizavanja s drugima,
povezivanja i dijeljenja informacija medu novim ljudima kao i razmjene i primanja informacija

od drugih. Univerzalna komunikacijska sredstva pritom ¢ine glavno obiljezje drustvenih mreza
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kao 1 dijeljenje zajednickog interesa odredene grupe ljudi zajedno Sto daje na popularnosti
drustvenim mrezama koje danas postoje (Grbavac & Grbavac, 2014).

Manning (2014) navodi da neovisno o tome koriste li se druStvene mreze na mobilnim ili
stacionarnim uredajima sve uklju¢uju neku vrstu digitalne platforme. Dva su obiljezja
drustvenih medija a prvo ukljucuje omoguéavanje sudjelovanja dok drugo podrazumijeva
aktivnu interakciju. Autor takoder navodi da drustvene mreZze omogucavaju ljudima
oblikovanje identiteta, potiCuci refleksiju 1 otvaranje prema razli¢itim misljenjima. Takoder
olakSavaju odrzavanje odnosa na razli¢ite na¢ine, pomazuci ljudima da se povezu i upoznaju
nove ljude. Znacajno je da se takve mreZe koriste se u obavljanju poslovnih funkcija, kao
sredstvo komunikacije na radnom mjestu. Funkcija im je 1 pruZanje pristupa informacijama 1
dijeljenja ideja o razli¢itim temama kao 1 izrazavanje miSljenja. Pored navedenog drustvene
mreze omogucéuju zabavu jer takoder sadrze brojne aplikacije za igru u kojima ljudi mogu
komunicirati.

U usporedbi s tradicionalnim oblicima medija koji su obi¢no ograniceni u dosegu i vezani
uz mijesto izvedbe, alati druStvenih mreza uspijevaju prevladati te prepreke zbog pet
karakteristika koje ih razlikuju od drugih tradicionalnin medija. Prvu karakteristiku ¢ini
mogucnost prikupljanja informacija izmedu geografskih granica i vremenskih zona putem
zajednickih platformi kako bi potaknula rast online zajednica s slicnim interesima. Za razliku
od drugih oblika medija ili komunikacija, drustveni mediji omogucavaju Kkorisnicima
povezivanje s drugim izvorima putem dijeljenja web veza. Potpunost omogucuje drustvenim
mrezama da zabiljeZze doprinose i zadrze ih u trajnom stanju kako bi ih drugi mogli pregledavati
i dijeliti. Jasnoc¢a sadrzaja na web stranicama drustvenih medija obi¢no je vrlo vidljiva, pri ¢emu
sudionici znaju za aktivnosti i1 sadrZaj koje objavljuju drugi. Suradnja potice ljude da dijele 1
doprinose u podru¢jima koja ih zanimaju, sakupljajuc¢i informacije i pruzajuc¢i povratne
informacije (Chan, 2016).

Za razliku od tradicionalnih medija, drustveni mediji ne zahtijevaju specijalizirano znanje,
jer je dovoljno biti korisnik racunala. Hijerarhijski odnosi se mogu zanemariti u interakcijama
na drustvenim medijima, $to poti¢e egalitarnu i inkluzivnu komunikacijsku okolinu. Drustveni
mediji prevazilaze granice prostora i vremena, omogucavajuci korisnicima komunikaciju u bilo
kojem trenutku i na bilo kojem mjestu putem mobilnih tehnologija. Promjenjivost poruka je jo§
jedna karakteristika druStvenih medija, jer omogucuje uredivanje i promjenu poslanih poruka.

Medutim, obilje informacija na drustvenim medijima moze dovesti do zagadenja informacija,
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stvaraju¢i lazan dojam jednostavnog pristupa informacijama. Sveukupno, jedinstvene
karakteristike druStvenih medija doprinose njihovoj pozitivnoj slici i ulozi u olakSavanju
komunikacije i1 dijeljenju informacija u drustvu (Civelek, Cemberci & Eralp, 2016). Uloga
drustvenih mreza prilikom kriznog komuniciranja od velike je vaznosti za dobivanje i dijeljenje
informacija tijekom kriznih situacija. Sljede¢im potpoglavljem opisan je znacaj drustvenih

mreza U Kriznim situacijama.

3.2.  Znacaj drustvenih mreza u Kriznim situacijama

Drustvene mreze mogu se podijeliti u pet kategorija. Prvu kategoriju ¢ine drustvene mreze
u koje spadaju Facebook, Instagram i druge poznate drustvene mreze a iste povezuju ljude na
osnovu zajednickih interesa. Drugu kategoriju ¢ine mreze za razmjenu sadrzaja Kkoje
dozvoljavaju dijeljenje videa i fotografija dok tre¢a skupina obuhvac¢a mreze za dijeljenje znaja
a njihova je karakteristika moguc¢nost postavljenja upita i dobijanje odgovora od raznih
korisnika. Pod cetvrtu kategoriju spadaju blogovi i mikroblogovi koji se koriste kako bi se
dijelile ¢injenice, vrijednosti, emocije i o¢ekivanja. Petu kategoriju ¢ine volonterske tehnoloske
zajednice koje predstavljaju platforme namijenjene za rizi¢nu i kriznu komunikaciju (Wendling
et at. 2013).

Plessis (2018) istice vaznost dijaloSkog sadrzaja koji se dijeli na drustvenim medijima za
podrsku dionicima i izgradnju odnosa tijekom i nakon krize. Studija provedena od strane
autorice naglasava da takav sadrzaj treba biti otvoren, reaktivan, transparentan i interaktivan
kako bi rezonirao s relevantnim stranama. DijaloSki sadrzaj treba zadovoljavati informacijske
potrebe dionika, povecava angazman i sprjeava spekulacije ili dezinformacije. Poticanje
sudjelovanja ¢lanova kroz drustvene mreze pomaze odrzavanju vjerodostojnosti i legitimnosti
sadrzaja, pokazuju¢i otpornost i promicanje obnove. Primjenom principa dijaloske
komunikacije, organizacije mogu primiti pozitivne povratne informacije, poboljsati podrsku
dionicima i poticati izgradnju odnosa za napredak nakon krize.

U procesu upravljanja krizama, druStvene mreZe se mogu koristiti za nadzor, pracenje i
pruzanje informacija o situaciji kao 1 za dijeljenje informacija i uputa, te prijenos vremenski
stvarnih upozorenja. Pruzanje informacija i smjernica na drustvenim mrezama poput blogova
moze Se Koristiti za pruzanje savjeta, objavljivanjem informacija poput brojeva hitnih telefona,

lokacija bolnica dok se mogu koristiti i za mobilizaciju volontera tijekom i nakon krize.
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Drustvene mreze mogu pomo¢i gradanima da saznaju jesu li njihova obitelj i prijatelji sigurni,
te da mogu prijaviti nesrec¢e i poslati zahtjeve za pomo¢. Koristenje drustvenih medija za
komunikaciju tijekom kriza moze pomo¢i u suzbijanju neto¢nih medijskih izvjeStavanja ili
uravnotezivanju glasina te upravljanju reputacijskim ucéincima. Drustveni mediji se mogu
koristiti za prikupljanje sredstava i podrsku, poticanjem donacija prilikom velikih katastrofa ili
olakSavanjem pruzanja podrske (Cvetkovi¢ & Nikoli¢, 2023). Drustvene mreze znacajne su u
dobivanju i dijeljenju informacija u kriznim situacijama stoga se u sljedecem potpoglavlju

nastoji otkriti broj korisnika drustvenih mreza i njihova uloga u informiranju

3.3.  Uloga drustvenih mreza u dobivanju i dijeljenju informacija

Kako bi se utvrdila uloga drustvenih mreza u dobivanju i dijeljenju informacija znacajno je
promatrati broj korisnika drustvenih mreza kao i njihovu posjecenost i popularnost kod
korisnika. Koristenje drustvenih mreza jedna je od najpopularnijih online aktivnosti na §to
ukazuju podaci o porastu broja korisnika drustvenih mreza. U 2021. godini vise od 4,26
milijardi ljudi koristilo je druStvene mreze diljem svijeta, a o¢ekuje se da Ce taj broj porasti na
gotovo Sest milijardi do 2027. godine. U sije¢nju 2020. godine globalna stopa koriStenja
druStvenih mreZa nakon izbijanja krize COVID-19 iznosila je 49%. Smatra se da ¢e broj
korisnika drustvenih mreza rasti kako manje razvijena digitalna trzista sustizu druge regije u
razvoju infrastrukture 1 dostupnosti jeftinith mobilnih uredaja. Zapravo, veéina globalnog rasta
drustvenih mreza potaknuta je sve ve¢im koristenjem mobilnih uredaja. Takoder je znac¢ajno da
prosje¢ni korisnici interneta provode 144 minute dnevno na drustvenim mrezama i aplikacijama
za dopisivanje, sto je povecanje od vise od pola sata od 2015. godine (Statista, 2023). Grafikon

1. prikazuje projekciju broja korisnika drustvenih mreza u razdoblju od 2017. do 2027. godine.
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Grafikon 1. Broj korisnika drustvenih medija diljem svijeta od 2017. do 2027. godine (u

milijardama korisnika)

N R ¢ R ® 2 o> BN |

[ERN

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027

Izvor: Statista: Number of social media users worldwide from 2017 to 2027 (in billions), dostupno na:
https://www.statista.com/statistics/278414/number-of-worldwide-social-network-users

Facebook, koji je u vlasnistvu Meta Platforms-a je prva drustvena mreza koja je
premasila milijardu registriranih korisnika i trenutno ima preko 2,9 milijarde mjese¢no aktivnih
korisnika. Meta Platforms takoder posjeduje ¢etiri najvece drustvene medijske platforme, sve s
viSe od milijardu mjesecno aktivnih korisnika a ukljucuje WhatsApp, Facebook Messenger 1
Instagram. U posljednjem tromjese¢ju 2022. godine, Facebook je prijavio vise od 3,7 milijarde
mjesecnih Korisnika na svojim glavnim druStvenim mrezama. SAD i Kina vode
najprepoznatljivije drustvene platforme sto dokazuje i podatak da najvise rangiranih drustvenih
mreZa s viSe od 100 milijuna korisnika potjece iz SAD, ali usluge poput kineskih druStvenih
mreza WeChat, QQ ili aplikacije za dijeljenje videa Douyin takoder su stekle popularnost u
svojim regijama zbog lokalnog konteksta i sadrzaja. Popularnost Douyina dovela je do toga da
je platforma izdala medunarodnu verziju svoje mrezZe; aplikaciju nazvanu TikTok. Vodece
druStvene mreze obicno su dostupne na viSe jezika i omogucuju korisnicima povezivanje s
prijateljima ili ljudima preko geografskih, politi¢kih ili ekonomskih granica. Ocekuje se daljnji
rast korisnika drustvenih mreza kako se uporaba mobilnih uredaja i mobilnih drustvenih mreza
sve vi$e $iri na ranije nenaseljena trzista (Statista, 2023). Grafikon 2. Prikazuje najpopularnije
druStvene mreze diljem svijeta prema broju mjesecno aktivnih korisnika (u milijunima) za

sijecanj 2023. godine
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Grafikon 2. Najpopularnije drustvene mreze diljem svijeta prema broju mjesecno aktivnih

korisnika (u milijunima) sijecanj 2023. godina
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Izvor: Statista: Most popular social networks worldwide as of January 2023, ranked by number of monthly active users (in

millions), dostupno na: https://www.statista.com/statistics/272014/global-social-networks-ranked-by-number-of-users

Sve je veci utjecaj drustvenih mreza na nacCine na koje generacije dobivaju i dijele
informacije, kako pokazuju istrazivanja (Dimitriou & Abou Elgheit, 2019; Dimock, 2023;
Ghersetti & Westlund, 2016). Podaci o koristenju drustvenih mreza diljem svijeta ukazuju na
porast broja korisnika i1 sve vecu svakodnevnu angaziranost na tim platformama. DruStvene
mreze kao Sto su Facebook, Instagram, WhatsApp i TikTok postale su neizostavan dio
svakodnevnog zivota razli¢itih generacija. Mobilni uredaji igraju klju¢nu ulogu u rastu
koristenja drustvenih mreza diljem svijeta, a o¢ekuje se daljnji rast broja korisnika, posebno na
manje razvijenim digitalnim trzistima (Statista, 2023). Drustvene mreze omoguéuju
generacijama da pristupe Sirokom rasponu informacija, dijele svoja miSljenja, interaktiraju s
drugima i aktivno sudjeluju u stvaranju sadrzaja. U sustini, druStvene mrezZe postale su vazan
kanal za razmjenu informacija medu generacijama, pruzajuci platformu za dijalog, povezivanje
i suradnju. Komunikacija u kriznim situacijama naime razlikuje se izmedu generacija stoga se

sljede¢im potpoglavljem nastoji objasniti utjecaj drustvenih mreza na generaciju Z.
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3.4. Utjecaj drustvenih mreza na generaciju Z

Za potrebe promatranja karakteristika odredenih generacija prilikom istrazivanja mnogi
autori (Brosdahl & Carpenter, 2011; Prakash Yadav & Rai, 2017; Dimock, 2019.) generacije
klasificiraju po godinama prema ¢emu je: Generacija X (1961.-1980.), Generacija Y (1981.-
1990.) i Generacija Z (1991. i nakon toga). Generacija Z je prva koja je imala tako Siroko
dostupnu internetsku tehnologiju 1 izloZena je nevidenoj koli¢ini tehnologije tijekom svog
odrastanja, zahvaljujuéi internetskoj revoluciji koja se dogodila tijekom 1990-ih. Osobe iz
Generacije Z smatraju se prirodno vrlo udobnim s tehnologijom, pri ¢emu interakcija na
drustvenim mrezama ¢ini znacajan dio njihovog drustvenog ponasanja. Generacija Z razvija
snazne "virtualne veze", §to pomaZe mladima da se izbore s emocionalnim i psiholoskim
izazovima s kojima se suocavaju izvan online svijeta. Rani, redoviti i utjecajni kontakt s
tehnologijom kod Generacije Z ima svoje pozitivne i negativne strane s obzirom na racionalne,
emotivne i drustvene posljedice (Prakash Yadav & Rai, 2017). Postoje razna imena za
generaciju Z kao Sto su "Post milenijalci", "Generacija Facebooka", "Digitalni domoroci",
"Prekidac¢i", "Djeca dotcom ere", "Generacija interneta”, "iGeneracija”, "Generacija
povezanosti”, "Generacija digitalnog”, "Generacija odgovornosti" (Csobanka, 2016).

Dimock (2019) isti¢e znacaj povijesnih dogadaja, politickih ¢imbenika, gospodarskih uvjeta
1 tehnoloskih napretka u oblikovanju iskustava i1 perspektiva svake generacije. Na primjer,
milenijci su odrasli tijekom dogadaja poput napada 11. rujna i ratova u lraku i Afganistanu, sto
je utjecalo na njihov svjetonazor i politicko angaziranje. Takoder su se suocili s posljedicama
gospodarske recesije pri ulasku u odraslu dob. S druge strane, Generacija Z obiljeZena je
odrastanjem u uvijek povezanom tehnoloskom okruZenju, s pametnim telefonima, drustvenim
medijima i stalnom povezano$¢u kao inherentnim aspektima njihovih zivota. Ipak, generacija
Z moze se pohvaliti mnogim sposobnostima i prednostima Zivota u modernoj tehnoloskoj eri;
oni su blagoslovljeni sposobno$¢éu multitaskinga, odnosno obavljanja vise zadataka
istovremeno i s vrlo ucinkovitim rezultatima. Brzo primaju i obraduju informacije, ali
istovremeno zahtijevaju jednostavan pristup informacijama. Zivot &lanova generacije Z odvija
se u svijetu hiperprodukcije, umreZenosti i virtualnosti (Rei¢, 2015). Rezultati istrazivanja
Levak & Bari¢ Selmié (2018) potvrdili su da ¢lanovi generacije Z svevise napustaju Facebook
kao glavnu mrezu za komuniciranje; uglavnom zbog starijih generacija, ukljucuju¢i njihove
roditelje, koji su poceli koristiti tu platformu. Mladi se uglavnom okrecu drustvenim mrezama

koje im nude prevladavanje slika nad tekstom, u skladu s ¢injenicom da je ovo pretezno
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vizualno doba i doba trenutne vrijednosti vremena. To su prije svega modernije, brze |
(vizualno) zanimljivije drustvene mreze, poput Instagrama, koje smatraju prikladnim jer je
lako obradivati i objavljivati fotografije ili video isjeCke, ili ¢ak Snapchat, koji nudi
ograniceno trajanje od 24 sata za sav sadrzaj. Mlade generacije sudjelovanjem u komunikaciji
putem online drustvenih mreza izgraduju svoj identitet i zapocinju socijalizaciju koja
ukljucuje citanje profila drugih ¢lanova zajednice i komuniciranjes njima. U skladu s time,
mladima postaje normalno i rutinski pregledavanje novosti svojih prijatelja, slika,
preslusavanje omiljene pjesme ili dodavanje novih prijatelja na dnevnoj bazi. Online
drustvene mreze djeci i mladima ujedno omogucuju i eksperimentiranje s novim identitetima
(Kusi¢, 2010).

Ipak, drustvene mreze imaju i negativne aspekte na ponasanje generacije Z; primjerice lako
gubljenje koncentracije te strpljenja. Neke od negativnih osobina generacije Z do kojih dovodi
ucestalost koristenja drustvenih mreza manifestira se u smanjenju kapaciteta paznje i fokusa na
bitne zadatke. Takoder, gube sposobnost jasnog promisljanja i razlikovanja pouzdanih od
nepouzdanih informacija zbog potrebe za trenutnim povratnim informacijama. Generacija Z
ponekad odabire krive ili cak neto¢ne informacije jer se vode razli¢itim misljenjima umjesto
Cinjenicama (Golijanin et al., 2014).

Brojne su prednosti koristenja druStvenih mreza u svakodnevnom zivotu generacije Z koja
se odlikuje karakteristikom odrastanja u modenom, digitalnom svijetu te brzo pronalazi i dobiva
odredene potrebne informacije. Ipak, javljaju se i neke sumnje i nepravilnosti prilikom njihova
koristenja druStvenih mreza u svrhu krizne komunikacije, dobivanja i dijeljenja informacija.
Stoga se sljede¢im poglavljem rada detaljnije daje uvid u krizno komuniciranje generacije Z na

druStvenim mrezama tijekom kriznih situacija.
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4. KRIZNO KOMUNICIRANJE NA  DRUSTVENIM
MREZAMA TIJEKOM KRIZNIH SITUACIJA

U kriznoj situaciji korisnici obi¢no mijenjaju nacin koristenja platforme i preusmjeravaju
se prema komunikaciji vitalnih informacija poput neposrednih rizika ili svoje lokacije te traze
najnovije informacije od ljudi. Funkcija zabave obi¢no postaje sekundarna u hitnim situacijama.
Chenou et al. (2020) istice tri dimenzije informacijskog konteksta na drustvenim medijima koje
¢ine snazni emocionalni, snazni normativni 1 slabiji epistemicki kontekst. Navedeni konteksti su
analiticki razdvojeni, ali istovremeno djeluju kako bi poticali odredeno ponaSanje korisnikakoje
se moze nazvati neodgovornim dijeljenjem informacija na druStvenim mrezama. Slabi
epistemic¢ki kontekst dodatno ojacava snazne normativne tvrdnje koje su povezane S
emocionalnim reakcijama, §to dovodi do toga da korisnici snazno prianjaju uz svoje tvrdnje i
postaju ravnodusni prema njihovom opovrgavanju. Sljede¢im potpoglavljima rada nastoji se
ukazati na znacaj povjerenja i vjerodostojnosti informacija na drustvenim mrezama tijekom

kriznih situacija.

4.1. Drustvene mreze kao alat za kriznu komunikaciju

Unato¢ tome Sto digitalne komunikacije, posebno drustvene mreze, generiraju drustveni
kapital, vazno je uzeti u obzir dva vazna upozorenja. Prvo, prethodna istrazivanja koja su
proucavala druStvene medije 1 druStveni kapital provedena su u normalnim okolnostima, kada
su pojedinci imali pristup i online i offline oblicima komunikacije. Iako su drustveni mediji
povezani s druStvenim kapitalom u tom kontekstu, postojeca istrazivanja ne adresiraju tu
povezanost u trenutnom kontekstu smanjene komunikacije licem u lice. Drugo, online i offline
drustveni kapital, iako povezani, su razli¢iti fenomeni. Dok je offline drustveni kapital predmet
istrazivanja ve¢ desetlje¢ima, online drustveni kapital je relativno nov fenomen i dosad nije
dobio istu razinu znanstvene paznje (Pitas & Ehmer, 2020).

Rochyadi Reetz et al. (2020) na temelju reprezentativne ankete provedene tijekom izbijanja
koronavirusa, dolaze do zakljucka da je koristenje masovnih medija, drustvenih medija i usluga
zarazmjenu poruka povecano tijekom krizne situacije. Kada je rije¢ 0 zadovoljstvu koje se trazi

putem medijske upotrebe tijekom krize, faktorska analiza pokazuje da postoje dva traZena
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zadovoljstva: informacije i smjernice i zabava i usporedba, koji se razlikuju u odnosu na spol,
dob i razinu obrazovanja. Iznenadno, motivacija za trazenje zabave i usporedbe imala je veéi

utjecaj na povecéanje koriStenja medija tijekom krize.

Koristenje pri¢anja prica (engl. storytelling) u kriznoj komunikaciji moze pomoci
poveéanju ili barem odrzavanju razine povjerenja javnosti prema organizaciji zbog
vjerodostojnosti. Konkretni primjeri i zivopisni opisi koriSteni u pri¢anju pri¢a mogu takoder
istaknuti ispravne korake koje organizacija poduzima kako bi se izvukla iz krize. Chanley,
Rudolph & Rahn (2000) tvrde da je javno povjerenje u vladu jedan od najznacajnijih faktora
koji utjeCu na percepciju rizika kod javnosti 1 u konacnici oblikuje donoSenje javnih politika.
Stoga, povjerenje u vladu istiCe vaznost javne podrSke tijekom krize. Vece razine povjerenja
smanjit ¢e sukobe izmedu javnosti i vladinih duznosnika koji provode propise.

Dosadasnje mjere protiv dezinformacija imaju ograniceni uc¢inak jer nisu uzimale u obzir
raznolikost informacijskih konteksta na druStvenim mreZama. Ove mjere ne rjesavaju osnovne
uzroke same infodemije, a to su korisnikova potreba za objavljivanjem sadrzaja kako bi shvatio
situaciju 1 izrazavao svoje misljenje kao nacin okupljanja reakcija uskladenosti. S obzirom na
ove razmatranja, potrebna nam je ponovna procjena dizajna usmjerenog na vrijednosti kako bi
korisnici medusobno interagirali na druStvenim mreZama, kao i s informacijama pronadenim

online u kriznim situacijama.

4.2. Povjerenje u krizno komuniciranje na drustvenim mreZama

Jedan od glavnih izazova s kojima se generacija Z suo¢ava u povjerenju informacijama na
drustvenim mreZama tijekom kriznih situacija je prevalencija dezinformacija i laznih vijesti. S
lako¢om dijeljenja sadrzaja putem interneta, lazne informacije se brzo Sire, izazivajuci
zbunjenost 1 paniku medu korisnicima. Generacija Z, poznata po svojoj vjestini koriStenja
tehnologije, svjesna je prisutnosti dezinformacija i razvila je zdravu dozu skepticizma.
Razumiju vaznost provjere ¢injenica i verifikacije informacija prije nego ih prihvate zdravo za
gotovo. Medutim, velika koli¢ina i brzina informacija na druStvenim mreZama otezavaju
razlu€ivanje istine od lazi, §to dodatno pridonosi njihovoj nesigurnosti (Hoffman et al., 2023).
Transparentnost informacija bit ¢e pracena povjerenjem u informacije; u vremenima krize,
povjerenje je kljucni element koji moze odrzavati drustvo zajedno. Jednom kada vlada objavi
nepouzdane informacije, povjerenje javnosti ¢e biti izazovno povratiti; dakle povjerenje ovisi

o vidljivosti transparentnosti (Mei et al., 2020).
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Tijekom kriznih situacija, povjerenje u informacije vlade igra klju¢nu ulogu u oblikovanju
percepcije i reakcije javnosti. Prema istrazivanju povjerenja u informacije vlade o koronavirusu
koje su proveli Pramiyanti et al. (2020) postoji dobra praksa upravljanja, ukljucujuéi
percipiranu osjetljivost, transparentnost i odgovornost koja pozitivno utjeCu na povjerenje u
vladu. Takoder, nezadovoljstvo odgovorom vlade tijekom pocetnih faza pandemije dovodi do
smanjenja povjerenja medu gradanima, $to isti¢e vaznost ucinkovite komunikacije vlade i mjera
koje se percipiraju kao dostatne. Stoga je izgradnja i odrzavanje povjerenja u informacije vlade
tijekom kriznih situacija klju¢no za poticanje suradnje javnosti 1 pridrzavanje smjernica, $to u

konacnici doprinosi u¢inkovitom upravljanju krizom.
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5. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE KRIZNOG
KOMUNICIRANJA NA DRUSTVENIM MREZAMA |Z
PERSPEKTIVE GENERACIJE Z

5.1. Metodologijaistrazivanja

Istrazivanje je provedeno putem online anketnog upitnika koji je plasiran putem drustvenih
mreza koje ukljucuju Instagram, Facebook i WhatsApp samo onim ispitanicima za koje se znalo
da pripadaju skupini generacije Z. Upitnik je izraden u u online obliku odnosno objavljen je na
drustvenim mrezama. Takoder je poslan link preko poruka ispitanicima je poslan link upitnika
¢ija je dobna skupina generacije Z. Upitnik je bio dostupan za popunjavanje u periodu od 15
dana. Prilikom istrazivanja socio-demografskih karakteristika postojala je moguc¢nost odabira
godina starosti no namjernim odabirom ispitanika ciljalo se na prikupljanje podataka samo
osoba koje prpadaju generaciji Z. Generacija Z predstavlja objekt ovog istrazivanja stoga se u
analizu podataka iskljucilo ispitanike koji ne spadaju dobnoj skupini generacije Z. Takvih
ispitanika je ukupno osmero kojima su drugi (ciljani ispitanici za koje se znalo da pripadaju
generaciji Z) poslali upitnik slijedom ¢ega su isti odgovorili na njega. Od ukupno 176 ispitanika
osmero ne pripada dobnoj skupini generacije Z te su oni iskljuceni iz istrazivanja, dok ostatak
ispitanika pripada i na temelju uzorka od 168 ispitanika (ispitanici godina zivoda od 18 do 32)

provedeno je istraZivanje.

5.2. Razvoj mjernog istrazivanja

Anketni upitnik podijeljen je u 2 dijela te se sastojao od 6 pitanja. Prvi dio upitnika sastoji
se od 5 pitanja koji obuhvacaju ¢imbenike kao §to su koristenje druStvenih mreza, namjera
koristenja druStvenih mreza, zadovoljstvo koriStenja druStvenih mreZza, povijerenje u
informacije od strane vlade na drustvenim mreZama te motive koriStenja drustvenih mreZza.
Drugi dio upitnika sadrzi 7 pitanja o socio-demografskim karakteristikama ispitanika i
obuhvacaju pitanja o spolu, zivotnoj dobi, stupnju obrazovanja i radnom statusu ispitanika. U
prvom dijelu istraZivanja, prva dva pitanja ukljucivala su odredene stavke koje su ponudene

ispitanicima. Prvo pitanje ukljucivalo je stavke o vremenu koriStenja odredenih drustvenih
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mreza. Ispitanici su mogli odabrati jedan od ponudenih odgovora. Drugo pitanje ukljucivalo je
stavke 0 namjeri koristenja druStvenih mreza kao S§to su primanje informacija, dijeljenje
informacija, izrazavanje vlastitog misljenja, dijeljenje slika i videa, ponovno dijeljenje slika i
videa. Ispitanici su mogli odabrati nekoliko ponudenih mogucih odgovora za svaku stavku
odnosno drustvenu mrezu. Za trece, Cetvrto i peto pitanje primjenjivala se Likertova skala za
mjerenje u kojoj je ispitanicima ponudeno pet mogucih odgovora od 1-5 u kojem 1 oznacava
potpuno neslaganje sa tvrdnjom dok 5 oznafava u potpunosti slaganje s tvrdnjom koja je
navedena. Drugi dio upitnika usmjeren je na socio-demografske podatke kao $to su spol, dob,
zavrSen stupanj obrazovanja te radni status gdje su ispitanici mogu odabrati jedan moguci
ponudeni odgovor

Suwana etal. (2020) pokusali su odgovoriti na pitanje o prisutnosti na drustvenim mrezama
odnosno na kojim druStvenim mrezama ispitanici imaju otvoren profil. Iz navedenog rada
oblikovan je prvi konstrukt koji omogucuje identifikaciju druStvenih mreza koje su
najzastupljenije medu generacijom Z tijekom kriznih situacija, §to je vazno za razumijevanje
njihovih preferencija. Takoder, drugi konstrukt preuzet je iz istog rada; o vremenu provedenom
na druStvenim mreZzama odnosno koliko dugo koristite drustvene mreze za primanje, dijeljenje
i objavljivanje informacija takoder je znacajno kao i vrijeme provedeno na drustvenim mrezama
(Suwana et al., 2020). Vrijeme provedeno na drustvenim mrezama tijekom kriznih situacija
pomaze u razumijevanju koliko su te mreze vazne za dobivanje informacija i komunikaciju u
takvim okolnostima. Vrijeme ¢ini tre¢i konstrukt istrazivanja takoder preuzet iz istog rada.
Konstrukti o aktivnostima na drustvenim mrezama tijekom kriznih situacija preuzeta su iz
istrazivanja Suwana et al. (2020) i pomazu u identifikaciji specifi¢nih aktivnosti koje generacija
Z obavlja na druStvenim mreZzama tijekom kriznih situacija, ukljucujuéi primanje 1 dijeljenje
informacija te izrazavanje miSljenja i iskustava. Nadalje, konstrukti o motivaciji za koriStenje
druStvenih medija tijekom kriznih situacija su preuzeta iz istraZivanja Rochyadi Reetz et al.
(2020) i pomazu u razumijevanju motiva generacije Z za koristenje druStvenih medija tijekom
kriznih situacija. Pored navedenog, konstrukti o vjerovanju u pouzdanost informacija na
drustvenim medijima temelje se na istrazivanju Pramiyanti, Alila et al. (2020) kojima se nastoji
razumjeti koliko generacija Z vjeruje informacijama koje dolaze s drustvenih mreZa tijekom
kriznih situacija. Konstrukti vezani za ocjeni kvalitete sadrzaja na drustvenim medijima

temeljena su na istrazivanju Salah Hassan et al. (2022) pri ¢emu ocjene u razumijevanju kako
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ispitanici percipiraju informacije koje konzumiraju putem drustvenih medija tijekom kriznih

situacija.

5.3. Rezultati istraZivanja

U ovom dijelu rada daje se uvid u rezultate provedenog istrazivanja, daje se uvid u socio-
demografske podatke ispitanika nakon Cega su prikazani podaci o koriStenju druStvenih mreza
te namjere koriStenja od strane generacije Z. Nakon navedenog prikazani su podaci o motivi
koriStenja drustvenih mreza u Kriznim situacijama, zadovoljstvu koriStenja drustvenih mreza te
povjerenju u informacije o kriznim situacijama od strane vlade. Vazno je napomenuti da su
ispitanici koji pripadaju generaciji Z odabrani namjernim odabirom odnosno za iste se znalo da
pripadaju generaciji Z (osobe od 18 do 32 godine zivota). Tablica 1. prikazuje socio-

demografske podatke ispitanika.

Tablica 1. Socio-demografske karakteristike ispitanika (N=168)

Opis uzorka Broj ispitanika Postotni udio
Spol
Musko 94 55,95%
Zensko 72 42,86%
Ne Zelim odgovoriti 2 1,19%
Stupanj obrazovanja

Srednja skola 39 23,35%
Preddiplomski studij/Visa stru¢na 54 32,34%
sprema
Diplomski studij/Visoka stru¢na 70 41,94%
sprema
Postdiplomski studij, znanstveni 4 2,4%
magisterij, MBA, doktorat znanosti

Radni status
Ucenik/ca 13 7,78%
Student 63 37,73%
Zaposlen/a 74 44.31%
Nezaposlen/a 17 10,18%

Izvor: rezultati istrazivanja

Istrazivanje je obuhvatilo ukupno 168 ispitanika odnosno osobe Zivotne dobi koje

spadaju u dobnu skupinu generacije Z. Ovi ispitanici odabrani su namjernim odabirom;
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ukljucuju osobe za koje je poznato da pripadaju generaciji Z. U ukupnoj strukturi ispitanika
muskarci ¢ine 55,95% ispitanika, zene 42,86% ispitanika dok 1,19% njih ne zeli odgovoriti.
Vezano uz stupanj obrazovanja; rezultati istrazivanja pokazuju da vecina ispitanika ima zavrsen
Diplomski studij/Visoku stru¢nu spremu (41,94%); zatim slijede ispitanici sa zavrSenim
Preddiplomskim studijem/Visom stru¢nom spremom (32,34%). Osobe sa zavrSenom srednjom
Skolom ¢ini 23,35% ispitanika te osobe sa zavrSenim Postdiplomskim studijem, znanstvenim
magisterijem, MBA-om ili doktoratom znanosti ¢ine 2,4% ispitanika u ukupnoj strukturi
ispitanika. Podaci o radnom statusu ispitanika ukazuju da je vecina ispitanika zaposleno
(44,31%); njih 37,73% jesu studenti dok je 10,18% ispitanika nezaposleno. U ukupnoj strukturi
ispitanika 7,78% ispitanika jesu ucenici. Tablica 2. prikazuje podatke o ucestalosti koristenja

pojedinih drustvenih mreza u kriznim situacijama od strane generacije Z.

Tablica 2. KoriStenje drustvenih mreza u kriznim situacijama

Facebook | Instagram | Twitter | WhatsApp | YouTube | TikTok | Linkedln
Manje od
jednog
sata 44,05% 25,60% | 38,69% 17,86% 40,48% | 25,00% 41,07%
1-2 sata 21,43% 29,17% 4,76% 27,98% 25,00% | 17,26% 8,33%
2-3 sata 10,71% 25,60% 3,57% 22,62% 11,90% | 11,90% 2,38%
3-4 sata 18,16% 54,70% 7,75% 151,20% 32,12% | 32,00% 17,04%
Vise od 4
sata 1,79% 4,76% 0,00% 14,88% 6,55% 3,57% 1,19%
Nikada ne
koristim 17,26% 6,55% | 51,19% 0,60% 8,33% | 37,50% 42,86%

Izvor: rezultati istrazivanja

Analiziraju¢i podatke o upotrebi druStvenih mreza od strane generacije Z prmjecuje se
da vecina ispitanika provodi manje od 1 sata na Facebooku (44,05%), Instagramu (25,60%),

Twitteru (38,69%), WhatsAppu (17,86%), YouTubeu (40,48%), TikToku (25,00%) i
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LinkedInu (41,07%) za ovu svrhu. Nasuprot tome, manji postoci korisnika provode vise od 3

sata na ovim platformama. Tablica 3. prikazuje koriStenje tradicionalnih medija u kriznim

situacijama

Tablica 3. Koristenje tradicionalnih medija u kriznim situacijama

Online Novine | Casopisi | Radio | Televizija Ostalo
vijesti
Manje od
jednog sata 50,00% 48,21% 41,67% | 44,05% 46,43% 49,40%
1-2 sata 17,26% 10,71% 5,36% | 19,05% 26,19% 7,14%
2-3 sata 8,33% 2,38% 1,79% 6,55% 10,12% 3,57%
3-4 sata 20,00% 2,07% 2,40% | 18,16%% 19,38% 0,00%
Vise od 4
sata 3,57% 0,00% 0,60% 1,79% 1,79% 1,19%
Nikada ne
koristim 14,88% 38,10% 50,00% | 23,81% 10,12% 38,69%

Izvor: rezultati istrazivanja

Kad je rije¢ o koriStenju tradicionalnih medija za pracenje vijesti; online vijesti, radio i
televizija izdvajaju se kao preferirani izvori, pri ¢emu 50,00% ispitanika koristi online vijesti
manje od 1 sat, dok 46,43% koristi televiziju u istom vremenskom okviru. Online vijesti viSe
od 4 sata koristi 3,57% ispitanika; dok radio i televiziju u postotku 1,79%. Takoder, novine i
Casopisi zadrZavaju svoju vaznost, s gotovo 48,21% korisnika koji ih Citaju, dok oko 41,67%
korisnika ¢ita ¢asopise manje od jednog sata. Ipak, novine i ¢asopisi manje su popularni, s
vecinom ispitanika koji ih koriste manje od 1 sata ili nikada za razliku od online vijesti, radia i
televizije. Znacajno je da ispitanici u velikoj mjeri (50,00%) nikada ne koristi ¢asopise prilikom

pregledavanja i informacija o kriznim situacijama kao niti novine (38,10%).



Korisnici u prosjeku provode najvisSe vremena na Facebooku i ¢itanju online vijesti §to
ukazuje na Siroku popularnost ovih platformi i njihovu vaznost u svakodnevnom medijskom
konzumiranju. Takoder, postoji znacajna raznolikost u potrosnji vremena na razli¢itim
platformama. Dok su neki korisnici izrazito angazirani na odredenim platformama (npr.
Facebook, Instagram), drugi troSe manje vremena i preferiraju razli¢ite medijske izvore.
Primjetna je i smanjena popularnost tradicionalnih medija; novine i ¢asopisi koristeni su manje
vremena u usporedbi s online vijestima i digitalnim platformama. Navedeno ukazuje na trend
smanjenja potrosnje tradicionalnih medija u korist digitalnih alternativa. Vidljivo je da vecina
korisnika provodi manje od 1 sata dnevno na vecini platformi, dok je vrijeme provedeno vise
od 4 sata dnevno primjetno za samo nekoliko odabranih platformi (npr. Facebook, Linkedin).
Navedeno sugerira da ve¢ina ljudi tro$i umjereno vrijeme na razlic¢itim platformama umjesto
da se posvecéuju samo jednoj. Razlike u potros$nji vremena na platformama takoder pokazuju da
svaka platforma ima svoju specificnu ciljanu publiku i1 svrhu. Na primjer, Twitter 1 Casopisi
imaju manju angaziranost u usporedbi s drugim platformama, §to moZe odraZavati razlike u
sadrzaju 1 interakcijama na tim mjestima. Tablica 4. prikazuje rezultate namjere koristenja

drustvenih mreza.

Tablica 4. Namjera koriStenja drustvenih mreza

Facebook | Instagram | Twitter | WhatsApp | YouTube | TikTok | Lindedin | Ostale
primanje
informacija 20,33% | 12,40% | 7,52% 7,93% 21,75% | 10,98% | 8,74% | 10,37%
dijeljenje
informacija 5,66% 22,64% | 5,66% | 50,94% 1,89% | 5,66% | 3,77% | 3,77%%
dijeljenje
slika 10,00% | 50,00% | 10,00% | 5,00% 500% | 0,00% | 15,00% | 5,00%
ponovno
dijeljenje
slika 0,00% 25,00% | 25,00% | 0,00% 25,00% | 0,00% | 25,00% | 0,00%
dijeljenje
videa 0,00% 18,18% | 9,09% 9,09% 18,18% | 36,36% | 0,00% 9,09%
ponovno
dijeljenje
videa 0,00% 14,29% | 0,00% | 14,29% | 28,57% | 14,29% | 14,29% | 14,29%
objavljivanje
miSljenja 4,17% 8,33% | 12,50% | 12,50% | 20,83% | 12,50% | 8,33% | 20,83%
objavljivanje
osobnih
iskustava 11,11% | 33,33% | 0,00% | 55,56% 0,00% | 0,00% | 0,00% 0,00%

Izvor: rezultati istrazivanja
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Istrazivanje ukazuje da generacija Z za primanje informacija na druStvenim mrezama o
kriznim situacijama koristi Facebook (20,33%) i YouTube (21,75%) dok je Twitter najmanje
koriStenja mreza (7,53%) za primanje informacija. WhatsApp najcescée je koriSten s namjerom
dijeljenja informacija o kriznim situacijama, nakon ¢ega slijedi Instagram (22,64%). YouTube
(1,89%) je najmanje zastupljen medu generacijom Z prilikom dijeljenja informacija o kriznim
situacijama. Za dijeljenje slika naj¢es¢e koristena drustvena mreza je Instagram (50,00%) dok
je su za ponovno dijeljenje slika u istom postotku (25,00%) koristeni Instagram, Twitter,
YouTube 1 ostale mreze. Za dijeljenje videa najvisSe je koristen TikTok (36,36%) dok je za
ponovno dijeljenje videa najcesce korisSten YouTube (28,57%). Za objavljivanje miSljenja o
kriznim situacijama generacija Z najéesce koristi YouTube (20,83%) i ostale mreze. Kod
objavljivanja osobnih iskustava najznacajnije mreze jesu WhatsApp (55,56%), Instagram:
(33,33%) i Facebook (11,11%).

Facebook i YouTube su najpopularniji medu o kriznim situacijama sto ukazuje na Siroku
popularnost ovih platformi kao izvora informacija. WhatsApp se izdvaja kao platforma za
dijeljenje informacija u privatnoj komunikaciji. Navedeno sugerira da korisnici ¢esto koriste
WhatsApp za komunikaciju s obitelji i prijateljima tijekom kriznih situacija. Twitter se Cesto
koristi za izrazavanje misljenja i komentiranje kriznih situacija $to ukazuje na ulogu Twittera
kao platforme za javnu raspravu i komentiranje dogadaja. Instagram je popularan za dijeljenje
slika tijekom kriznih situacija. Navedeno sugerira da korisnici vole koristiti vizualne elemente
kako bi izrazili svoje iskustvo u takvim trenucima. LinkedIn se Cesto koristi za primanje
informacija o kriznim situacijama, S§to moze ukazivati na povjerenje korisnika u profesionalne
mreze. Takoder, LinkedIn se koristi za dijeljenje misljenja i iskustava. TikTok se ¢ini manje
popularnim medu ispitanim korisnicima, ali se koristi za razli¢ite svrhe, ukljuujuéi dijeljenje
informacija 1 zabavu. Visok broj korisnika koji ne koriste odredene platforme. Vazno je
napomenuti da postoji znacajan broj korisnika koji ne koriste odredene drustvene medije
tijekom kriznih situacija. Na primjer, Twitter se ne koristi od strane 110 korisnika, §to ukazuje
na raznolikost u preferencijama i potrebama korisnika. Tablica 5. prikazuje motive generacije

Z o pregledavanju drustvenih mreza tijekom kriznih situacija.
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Tablica 5. Motivi generacije Z o pregledavanju drustvenih mreza tijekom kriznih situacija

Varijabla AS SD MODE | Cronbach

alpha

MOTIVI 0,94

Dobiti opis o razli¢itim aspektima krizne 3,58 1,25 4,00

situacije

Saznati razli¢ita misljenja stru¢njaka o kriznoj | 3,59 1,19 4,00

situaciji.

Saznati je li krizna situacija opasna za mene ili | 3,74 1,30 4,00

moju obitelj.

Saznati najnovije politike u sprecavanju ili 3,27 1,24 4,00

iskorjenjivanju Kriznih situacija.

Saznati najnoviju situaciju kako bih mogao/la | 3,52 1,25 4,00

organizirati svoje svakodnevne aktivnosti u
skladu s kriznom situacijom.

Traziti informacije kako bih se manje 3,43 1,26 4,00
brinuo/la.

Usporediti svoju situaciju s drugim ljudima. 3,26 1,25 4,00
Ispuniti vrijeme tijekom razdoblja boravka kod | 3,22 1,36 4,00
kuce.

Zabaviti se i smanjiti stres. 3,19 1,36 4,00
Ukupna prosje¢na ocjena: 3,42 0,97 4,00

Izvor: rezultati istrazivanja

Iz prethodne tablice vidljivo je da se ispitanici slazu s navedenim tvrdnjama, odnosno
da imaju ukupno pozitivan stav prema koriStenju drustvenih mreza tijekom kriznih situacija
(AS =3,42; SD = 0,97). Najces¢i motiv koriStenja druStvenih mreza tijekom kriznih situacija
je saznati je li krizna situacija opasna za ispitanike ili njihovu obitelj (AS= 3,74; SD=1,30) dok
najmanje znacajan motiv predstavlja zabava i smanjivanje stresa (AS = 3,19; SD=1,36). U
nekim slucajevima, kao Sto je to kod motiva "Zabaviti se i smanjiti stres", javlja se visa
standardna devijacija §to znaci da su odgovori unutar te kategorije raznolikiji, odnosno neki
ispitanici daju viSe, a neki manje vaznosti ovom motivu. Po pitanju motiva ,,Saznati razli¢ita
miSljenja struénjaka o kriznoj situaciji“ standardna devijacija ukazuje da ispitanici imaju
najmanje razli¢ita misljenja vezana za navedeni motiv odnosno da se vec¢ina istih slaze da je
navedeni motiv znacajan prilikom koristenja drustvenih mreza u kriznim situacijama. Tablica

6. prikazuje zadovoljstvo informacijama o kriznim situacijama na drustvenim mrezama.
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Tablica 6. Zadovoljstvo informacijama o kriznim situacijama na drustvenim mrezama

Varijabla AS SD | MODE | Cronbach

alpha
ZADOVOLJSTVO 0,45
Sadrzaj vezan uz krizne situacije koji se dijeli na 3,18 | 0,97 | 3,00

drustvenim mrezama moze zadovoljiti moje potrebe
Mogu puno toga raditi s sadrzajem vezanim uz krizne | 3,28 | 1,07 | 4,00
situacije na druStvenim mreZama poput dijeljenja s
obitelji i prijateljima

Osjecam se pozitivno da ¢e sadrzaj o kriznim 3,09 1,04 | 4,00
situacijama na mom racunu na drustvenim mrezama
biti koristan kada mi zatreba

Imam povjerenja u sadrzaj koji se odnosi na krizne 2,82 0,95 | 3,00
situacije na mom ra¢unu na drustvenim mrezama
Rado bih otvoreno govorio o kriznim situacijama 2,47 | 1,18 | 2,00
koriste¢i SVOj racun na druStvenim mreZama
Pridruzio bih se aktivnoj grupi kako bih govorio o 2,42 1,15 | 2,00
kriznim situacijama koriste¢i svoj racun na drustvenim
mrezama

Javno bih govorio dijele¢i bilo kakve informacije koje | 2,30 | 1,13 | 2,00
smatram korisnima za druge koriste¢i sadrzaj dobiven
putem drustvenih mreza

Autori informacija na drustvenim mrezama obi¢no su | 2,43 | 0,89 | 2,00
pouzdani
Autori informacija na drustvenim mrezama obi¢no su | 2,44 0,87 | 2,00

provjereni

Trazenje informacija na drustvenim mrezama je uzitak | 2,70 1,02 | 2,00
Trazenje informacija na druStvenim mrezama je 3,07 1,05 | 4,00
zabavno

TraZenje informacija putem drustvenih mreza je 2,63 1,09 |3,00
fascinantno

TraZenje informacija putem drustvenih mreza je 2,95 |1,07 | 3,00
ugodno iskustvo

Ukupna prosje¢na ocjena: 2,75 | 0,67 |2,77

Izvor: rezultati istrazivanja

Prosje¢na ocjena ukupnog zadovoljstva informacijama o Kriznim situacijama na
drustvenim mrezama (AS=2,75; SD= 0,67) ukazuje na relativnho konzistentno zadovoljstvo
sudionika informacijama. Stavke 1, 2 1 3 sugeriraju da sudionici osje¢aju da sadrZaj vezan uz
krizne situacije na drustvenim mreZama moZe zadovoljiti njihove potrebe (AS = 3,18; SD =
0,97), omoguciti im aktivno dijeljenje s obitelji i prijateljima (AS = 3,28; SD = 1,07) te biti
koristan kad im zatreba (AS = 3,09; SD = 1,04). Stavke koje se odnose na povjerenje u sadrzaj,

otvoreno izrazavanje 0 Kriznim situacijama i sudjelovanje u grupama na drustvenim mrezama
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(4 do 7) imaju nesto nize prosjeCne ocjene. Ispitanici bi rado otvoreno govorili o kriznim
situacijama koriste¢i svoj racun na drustvenim mrezama (AS=2,47; SD=1,18), pridruzili
grupama (AS=2,42; SD=1,15) te javno govorili o situaciji (AS=2,30; SD=1,13). Navedeno
ukazuje na manje zadovoljstvo sudionika u tim aspektima. Stavke koje se tiCu zabave i
zadovoljstva trazenjem informacija na druStvenim mrezama (10 do 13) pokazuju da ispitanici
smatraju da su autori informacija na drustvenim mreZzama obi¢no pouzdani (AS=2,43;
SD=0,89); obi¢no su provjereni (AS=2,44; SD=0,87). Takoder trazenje informacija na
drustvenim mrezama smatraju uzitkom (AS=2,70; SD=1,02); zabavnim (AS=3,07; SD=1,05);
fascinantnim (AS=2,63; SD=1,09) i ugodnim iskustvom (AS=2,95; SD=1,07). Sudionici
izrazavaju da je traZenje informacija kroz druStvene mreze pozitivno iskustvo. Naime, iako
postoje neke varijacije u ocjenama unutar pojedinih stavki, prosje¢ne ocjene ukazuju na
zadovoljstvo sudionika informacijama o kriznim situacijama na druStvenim mrezama. Ono §to
je takoder vazno primijetiti je da standardne devijacije, iako ponekad nesSto vece, nisu
ekstremno visoke, $to ukazuje na razmjerno konzistentne ocjene unutar skupina. Tablica 7.

prikazuje povjerenje u sadrzaj na drustvenim mrezama 0d strane vlade o kriznim situacijama.

Tablica 7. Povjerenje u sadrzaj na drusStvenim mrezama 0d strane vlade i nadleznih institucija

Varijabla AS SD MODE Cronbach Alpha
POVJERENJE 0,76
Transparentnost 2,48 0,97 3,00

Pouzdanost 2,55 1,04 2,00

Cinjeni¢nost 2,85 1,11 4,00

Jasnoca 2,98 1,05 3,00

Razumljivost 3,04 1,08 4,00

Informativnost 3,08 1,05 4,00

Podizanje svijesti 2,98 1,15 4,00

Ukupna prosje¢na ocjena: | 2,85 0,87 3,00

Izvor: rezultati istrazivanja

Transparentnost ima srednju vrijednost (AS=2,48; SD=0,97) sto ukazuje na to da vecina
sudionika u istrazivanju vjerojatno ocjenjuje transparentnost s prosje¢nom vrijednoscéu.
Pouzdanost ima srednje vrijednosti (AS=2,55;SD=1,04) $to ukazuje na to da su sudionici
vjerojatno podijeljeni u svojim ocjenama pouzdanosti. Cinjeni¢nost ima vrijednosti (AS=2,85;
SD=1,11) §to sugerira da ve¢ina sudionika ocjenjuje ¢injeni¢nost niZim ocjenama. Jasnoca,

razumljivost i informativnost takoder su ocijenjeni s prosje¢nim ocjenama Sto ukazuje na
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neutralan dobar dojam. Jasnoca informacija (AS=2,98; SD=1,05) ukazuje na dobru ocjenu od
strane ispitanika; kao i razumljivost (AS=3,04; SD=1,08) i informativnost (AS=3,08;
SD=01,05). Podizanje svijesti ima srednju vrijednost (AS=2,98; SD=1,15) §to sugerira da
vec¢ina sudionika takoder ocjenjuje ovu varijablu s vi§im ocjenama. Ukupna prosjecna ocjena
(AS=2,85; SD=0,76) ukazuje da su ocjene sudionika relativno bliske prosje¢noj ocjeni od 3,00.
Rezultati ove regresijske analize sugeriraju da postoji varijabilnost u ocjenama sudionika,
posebno u pogledu pouzdanosti i Cinjeni¢nosti. Takoder, ocjene se krecu uglavnom oko
neutralnin dobara za ostale aspekte povjerenja, kao Sto su transparentnost, jasnoca,

razumljivost, informativnost i podizanje svijesti.

5.4. Testiranje hipoteza

Provedeno istrazivanje dalo je vazne uvide i rezultate koji se mogu Kkoristiti za testiranje
navedenih hipoteza:

H1: Postoji statisticki znacajna korelacija izmedu motiva i povjerenja generacije Z kod
pretrazivanja drustvenih mreza. Korelacijskom analizom utvrdena je slaba i statisti¢ki znacajna
pozitivna povezanost izmedu ,,Motiva“ i ,,Povjerenja“ (r=0,27; p<0,01). Ova korelacija ukazuje
na slabu i statisticki znacajnu pozitivhu povezanost izmedu motiva generacije Z za koristenjem
drustvenih medija tijekom kriznih situacija i njihovog povjerenja u informacije koje pronalaze
na tim platformama. Navedeno znaci da $to su motivi jaci (kao $to su potreba za informacijama
0 kriznim situacijama), to je vece povjerenje u informacije s druStvenih medija $to je logi¢no
jer ¢e osobe s ve¢om motivacijom za koriStenjem drustvenih medija kako bi saznale vise o
kriznim situacijama sklonije vjerovati tim informacijama.

H2: Postoji statisticki znacajna korelacija izmedu motiva i zadovoljstva generacije Z u
sigurnost drustvenih mreZa i tocnost informacija o kriznim situacijama. Takoder, povezanost
izmedu konstrukata ,Motivi“ i ,,Zadovoljstvo® je umjerena i statistiCki znacajna (r=0,41;
p<0,01). Ova korelacija ukazuje na umjerenu i statisticki zna¢ajnu pozitivnu povezanost izmedu
motiva za koriStenjem drustvenih medija tijekom kriznih situacija i zadovoljstva koje generacija
Z osjeca prilikom koristenja tih medija. Navedeno znaci da su ispitanici koji imaju ja¢e motive
za koristenjem drustvenih medija kako bi saznali vise o kriznim situacijama skloniji osjecati se
zadovoljnima prilikom upotrebe tih platformi. Navedeno sugerira da drustvene mreze uspjesno

ispunjavaju potrebe generacije Z u pogledu informacija o kriznim situacijama.
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H3. Postoji statisticki znacajna korelacija izmedu povjerenja i zadovoljstva generacije Z u
dijeljenje sadrzaja o kriznim situacijama na drustvenim mrezama. Pored navedenog utvrdena
je snazna 1 statisticki znacajna pozitivna povezanost izmedu ,,Povjerenja“ i ,,Zadovoljstva“
(r=0,52; p<0,01). Ova korelacija ukazuje na snaznu i statisticki znac¢ajnu pozitivnu povezanost
izmedu povjerenja u informacije s drustvenih medija i zadovoljstva koje generacija Z osjeca
prilikom koriStenja tih medija. Navedeno sugerira da postoji statisticki znacajna veza izmedu
povjerenja generacije Z u informacije koje dijele na drustvenim mrezama 0 Kriznim situacijama
I njihovog zadovoljstva procesom dijeljenja tih informacija. Konkretno, veéi nivo povjerenja u
te informacije povezan je s ve¢im zadovoljstvom prilikom dijeljenja takvih sadrzaja na
drustvenim mrezama. Ova veza nije rezultat slu¢ajnosti 1 moZe sugerirati da generacija Z vise
cijeni 1 uziva u dijeljenju informacija o kriznim situacijama na druStvenim mreZama kada ima
povijerenja u te informacije.

Prikazani rezultati sugeriraju da su motivi generacije Z za koriStenjem drustvenih medija
tijekom kriznih situacija povezani s njihovim povjerenjem u te informacije i njihovim
zadovoljstvom prilikom koriStenja drustvenih medija. Osim toga, povjerenje u informacije s
drustvenih medija takoder je povezano s zadovoljstvom, iako ta povezanost nije jaka. Navedeno
pruza dublje razumijevanje kako ovi konstrukti medusobno djeluju i mogu biti korisno za

planiranje komunikacijskih strategija i pristupa tijekom kriznih situacija.

5.5. Diskusija

Provedeno istrazivanje pruzilo je znacajne uvide u nacin na koji generacija Z Kkoristi
drustvene medije tijekom kriznih situacija. Ovi rezultati omogucéuju dublje razumijevanje
njihovih preferencija, motiva i ponasanja u vezi s informacijama o kriznim situacijama, a
takoder 1 testiranje postavljenih hipoteza. Prva hipoteza sugerira da druStvene mreze CeSce
koristi generacija Z u usporedbi s tradicionalnim medijima prilikom pregledavanja i dijeljenja
informacija o kriznim situacijama. Rezultati takoder sugeriraju da bi pruzatelji informacija 1
vlasti trebali aktivno koristiti drustvene mreze kao kanal komunikacije s generacijom Z tijekom
kriznih situacija, buduci da su te platforme postale klju¢ni element njihovog informiranja i
angazmana. Ova Saznanja mogu pomo¢i U boljem razumijevanju potreba i preferencija

generacije Z te prilagodbi strategija komunikacije u kriznim situacijama.
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5.6. Ogranicenja i preporuke za daljnja istrazivanja

Na temelju dobivenih istrazivackih rezultata, prepoznata su neka ogranienja i proizlaze
preporuke za buduca istrazivanja. Konkretna ograni¢enja ovog istrazivanja ukljuc¢uju mali broj
ispitanika, ogranicen vremenski okvir istrazivanja, ograni¢enu obuhvatnost ankete i ispitivanje
iskljué¢ivo drzavljana Republike Hrvatske. Na osnovi rezultata, proizlaze i prijedlozi za
unapredenje buducih istrazivanja. Preporuke za daljnja istrazivanja ukljucuju prosirenje uzorka
na veci broj ispitanika kako bi se povecala preciznost i reprezentativnost rezultata te istrazivanje
drugih metoda za dublje razumijevanje stajaliSta generacije Z. Takoder se preporucuje Sira
distribucija ankete putem razli¢itih drustvenih mreza, izrada ankete na engleskom jeziku kako
bi se obuhvatili i strani ispitanici te produljenje trajanja istrazivanja radi prikupljanja opseznijih
podataka. Ograni¢enja 0vOog istrazivanja uklju¢uju manji uzorak, §to znaci da rezultati
odrazavaju stavove generacije Z u Republici Hrvatskoj, ali ne ne mozZe se opCenito primijeniti
na generaciju Z izvan Hrvatske. Takoder, nije bilo moguce ukljuciti uzorke iz svih dijelova
Hrvatske. Dakle, prostorna ogranicenost je definitivno jedna od prilika za unaprjedenje ovog
istrazivanja, takoder vremenski period istrazivanja je prili¢no kratak. Preporuka za daljnje
istrazivanje ove teme jest plasiranje anketa na duzi vremenski period i na vecu prostornu

obuhvatnost. Uzorak ispitanika je takoder nesto $to se u buduénosti mora povecéati.
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6. ZAKLJUCAK

Generacija Z predstavlja tehnoloski razvijenu generaciju koja u velikoj mjeri pretrazuje i
koristi drustvene mreze prilikom dobivanja i dijeljenja informacija o kriznim situacijama.
Krizne situacije danas je moguée saznati i pratiti putem razli¢itih kanala a pored tradicionalnih
drustvenih medija, druStvene mreze jedne su od najceSce koriStenih alata zadobivanje i
dijeljenje informacija. S obzirom na specifi¢nosti generacije Z i njihovih karakteristika ovim se
istrazivanjem nastojalo saznati koja je uloga drustvenih mreza u dobivanju i dijeljenju
informacija o kriznim situacijama od strane generacije Z. Provedeno istrazivanje orijentiralo se
na prikupljanje podataka o vremenu i namjeri koristenja odredenih drustvenih mreza, motivima,
povjerenju i zadovoljstvu koristenja drustvenih mreza u kriznom komuniciranju na drustvenim
mrezama. Suwana et al. (2022) navode da je koriStenje druStvenih mreZa ucestalije kod
generacije Z u odnosu na tradicionalne medije za pregledavanje i dijeljenje informacija o
kriznim situacijama. Takoder, dolaze do zakljucka da postoji znacajna razlika izmedu namjere
koristenja drustvenih mreza 1 tradicionalnih medija u pretrazivanju informacija o kriznim
situacijama (Suwana et al, 2022). Rochyadi Reetz et al. (2020) u svom istraZivanju navode da
postoji razlika izmedu motiva generacije Z u pretrazivanju drustvenih mreza i njihovog
povjerenja u informacije koje pronalaze na tim platformama. Takoder, istrazivanje Dimitriou
& Abou Elgheit (2019) ukazuje na povezanost izmedu povjerenja i zadovoljstva generacije Z
u dijeljenje sadrzaja 0 kriznim situacijama na drustvenim mrezama.

Rezultati istrazivanja ukazuju na to da generacija Z najvise vremena provodi na Facebooku
te ¢itaju online vijesti prilikom prikupljanja informacija o kriznim situacijama. Takoder, postoji
znaCajna raznolikost u potrosnji vremena na razli¢itim platformama. Neki od ispitanika
najcesce koriste Facebook, Instagram dok drugi referiraju razlicite medijske izvore. Rezultati
ukazuju i na smanjenje koriStenja tradicionalnih medija. Nadalje, generacija Z provodi manje
od 1 sata dnevno na vecini platformi, a Facebook predstavlja mreZzu na kojoj generacija Z
provodi najvise svog vremena. Facebook i YouTube su najpopularniji medu generacijom Z
prilikom pretrazivanja i dijeljenja informacija o kriznim situacijama. Takoder, WhatsApp je
vrlo Cesto koristena mreza kao i Instagram; posebice za dijeljenje slika tijekom kriznih situacija
pri ¢emu je TikTok najmanje popularna mreza za dijeljenje i prikupljanje informacija o kriznim
situacijama. Rezulteti se podudaraju sa ve¢ provedenim istrazivanjima. NajceS¢i motiv

koriStenja druStvenih mreza tijekom kriznih situacija je saznati je li krizna situacija opasna za
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ispitanike ili njihovu obitelj dok najmanje znacajan motiv predstavlja zabava i smanjivanje
stresa. Zadovoljstvo informacijama od strane vlade i nadleznih tijela o kriznim situacijama
ukazuje da generacija Z osjeca da sadrzaj vezan uz krizne situacije na druStvenim mrezama
moze zadovoljiti njihove potrebe. Kod promatranja povjerenja znacajno je da generacija Z
vjeruje u informacije na drustvenim mrezama.

Istrazivanjem se dolazi do zakljuCka da postoji slaba i statisticki zna¢ajna pozitivna
povezanost izmedu motiva generacije Z za koristenjem drustvenih medija u kriznim situacijama
i njihovog povjerenja u informacije koje pronalaze na tim platformama. Navedeno ukazuje na
to da su motivi, posebno potreba za informacijama o kriznim situacijama, povezani s ve¢im
povjerenjem u informacije na druStvenim medijima. Takoder, postoji umjerena 1 statisticki
znacajna pozitivna povezanost izmedu motiva za koriStenje drustvenih medija tijekom kriznih
situacija 1 zadovoljstva koje generacija Z dozivljava prilikom koriStenja tih medija. Navedeno
sugerira da su sudionici istrazivanja koji imaju snazne motive za koritenje drustvenih medija
kako bi saznali vise o kriznim situacijama skloniji osjecati se zadovoljnima prilikom upotrebe
tih platformi. Takoder, postoji snazna i statistiCki znaCajna pozitivna povezanost izmedu
povjerenja u informacije s druStvenih medija 1 zadovoljstva koje generacija Z dozivljava
prilikom koristenja tih medija. Navedeno ukazuje na to da je razina povjerenja u te informacije
povezana s ve¢im zadovoljstvom prilikom dijeljenja takvih sadrzaja na drustvenim mrezama.

Zakljucak istrazivanja ukazuje na vaznost drustvenih medija, posebno za generaciju Z,
tijekom kriznih situacija. Ispitanici pokazuju tendenciju da ¢esc¢e koriste drustvene mreze kao
izvor informacija, provode¢i dulje vrijeme na njima, c¢esto motivirani potrebom za
informacijama o kriznim situacijama. Takoder, rezultati ukazuju na pozitivan stav prema
dijeljenju informacija o kriznim situacijama na druStvenim mrezama, §to moze biti klju¢no za
brzu i $iroku distribuciju relevantnih informacija. Osim toga, generacija Z iskazuje povjerenje
u sigurnost 1 to¢nost informacija koje pronalaze na drustvenim mreZzama, a takoder vjeruje
informacijama od strane vlade i1 nadleznih tijela. Ovaj zakljucak sugerira da bi pruzatelji
informacija i vlasti trebali aktivno koristiti drustvene medije kao kanal za komunikaciju tijekom
kriznih situacija kako bi $to efikasnije dosegnuli generaciju Z i osigurali pravilnu i pouzdanu

informacijsku razmjenu.
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