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SAZETAK

Cilj istrazivanja na temu ,,Komuniciranje u vrijeme krize poslovanja“ je bio definisati i
utvrditi osnove i uputstva kako komunicirati u vrijeme kriznog perioda. lako kriza moze biti
izazvana razli¢itim faktorima, za krizno komuniciranje vaze gotovo u potpunosti jednaka
pravila. Savremeni svijet se po prvi put nasao u sveop¢oj krizi (zdravstvenoj, ekonomskoj,
pravnoj, socijalnoj...) izazvanom pandemijom COVID-19, kroz istrazivanje i obradu teme
smo utvrdili da li su osnovna pravila za krizno komuniciranje bila primjenjivana i u ovoj
krizi. U zavrsnom radu sproveo sam istrazivanje na 284 ispitanika (32 aktivna ¢lana Kriznog
Staba Kantona Sarajevo i 252 aktivnih gradana Kantona Sarajevo). Kvantitativni primarni
podaci su prikupljani metodom li¢nog i online anketiranja, uz vodenje raCuna o anonimnosti
zbog dobijanja $to objektivnijih odgovora. Vec¢ina zaposlenika, bilo da je rije¢ o javnim ili
privatnim ustanovama i preduze¢ima, ne shvata u dovoljnoj mjeri vaznost Kkriznog
komuniciranja, te mu samim tim ne pridaje znacaj kakav bi trebalo da ima. IstraZivanje je
kroz primjer komuniciranja kriznog §taba Kantona Sarajevo u vrijeme pandemije COVID-
19 dokazalo da je jedan od glavnih alata za uspje$no kontrolisanje i savladavanje krize i da
je bez istog gotovo sigurno nemogucée uspjesno savladati krizu. Osnovna pravila i postulati
za krizno komuniciranje vrijede za svaku vrstu krize. 1z svega prethodno navedenog je jasno
da krizno komuniciranje treba i mora voditi stru¢na i odgovorna osoba koja prepoznaje
znacaj kriznog komuniciranja u kriznim vremenima, a takvu osobu zainteresovana lica
uvijek prepoznaju. Istrazivanje je pokazalo koliko je bitno da glavnu rije¢ u kriznom
komuniciranju vodi stru¢na osoba kojoj ¢e vjerovati zainteresovane strane i 0soba koja zna
odabrati pravi na¢in za komunikaciju sa njima.

Kljuéne rije¢i: kriza, komuniciranje, pandemija, COVID-19, izvori informisanja,
povjerenje



ABSTRACT

The aim of the research on the topic "Communicating in times of business crisis" was to
define and determine the basics and instructions on how to communicate in times of crisis.
Although a crisis can be caused by various factors, crisis communication is almost entirely
the same rules. The modern world has for the first time found itself in a general crisis (health,
economic, legal, social...) caused by the COVID-19 pandemic, through research and
processing of the topic we determined whether the basic rules for crisis communication were
applicable in this crisis. In my master thesis, | conducted a survey of 284 respondents (32
active members of the Crisis Staff of Sarajevo Canton and 252 active citizens of Sarajevo
Canton). Quantitative primary data were collected by the method of personal and online
survey, taking into account anonymity in order to obtain the most objective answers. Most
employees, whether they are public or private institutions and companies, do not understand
enough the important crisis communication, and therefore do not attach the importance it
should have. The research, through the example of communicating the crisis headquarters of
the Sarajevo Canton during the COVID-19 pandemic, proved that one of the main tools for
successfully controlling and overcoming the crisis and that without it it is almost certainly
impossible to successfully overcome the crisis.The basic rules and postulates for crisis
communication apply to every type of crisis. From all of the above, it is clear that crisis
communication should and must be led by a professional and responsible person who
recognizes the importance of crisis communication in times of crisis, and such a person is
always recognized by interested persons.The research has shown how important it is that the
main word in crisis communication is led by an expert who will be trusted by interested
parties and a person who knows how to choose the right way to communicate with them.

Keywords: crisis, communication, pandemic, COVID-19, sources of information, trus
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1. UVOD

1.1. Istrazivacko pitanje-problem istrazivanja

Istrazivacka pitanja bila su mnogobrojna, a kao neka od najvaznijih namecu se:
- Vaznost komunikacije u vremenu krize u svakoj sferi ljudskog Zzivota?
- Kako se pripremiti za krizu, kako se ponaSati u vremenu krize i kako nakon krize?
- Da li je krizno komuniciranje od odlucujuci faktor uspjesSnosti okoncanja krize?
- Koji model kriznog komuniciranja bi krizni tim trebao koristiti u datoj situaciji?
- Uticaj pandemije COVID-19 na komunikaciju?
- Sta uraditi u vremenu prije nastupanja krize?

- Kako organizovati i koordinirati krizni tim da na najefikasniji i najjednostavniji nacin
inofrmiSe zainteresovanu javnost i na taj nacin uc€initi krizno komuniciranje uspjeSnim?

- Koliko je znac¢ajan adekvatan krizni plan, krizni tim, te krizne poruke?
- Kakav je znacaj medija u krizi?

- Kako 1 na koji nacin izabrati adekvatnog glasnogovornika u krizi?

- Koja strategija kriznog komuniciranja je idealna?

- Kako iskoristiti prethodnu krizu kao pripremu za buducu?

- Kako “popuniti” informacijsku prazninu?
1.2. Hipoteza zavrSnog rada

Na bazi prethodnih pitanja kao hipoteza zavr$nog rada nametnula se:

H1: Smislena i svrsishodna krizna komunikacija je glavni alat za upravljanje krizom izazvane
globalnom pandemijom COVID-19.

Takoder, moguce je definisati dvije istrazivacke hipoteze na nacon koji slijedi:

PH1: Preduzeca u kriznim situacijama trebaju komunicirati u skladu s teorijski postavljenim
pravilima kriznog komuniciranja.

PH2: Sadrzaj kriznog komuniciranja preduzeca u kriznim situacijama istih ima direktan
uticaj na javnost.



1.3. Ciljevi istrazivanja

Kao osnovni cilj ovog rada naveo bih utvrdivanje pravila i modela kriznog komuniciranja
koji ¢e pridonijeti ili omoguditi “najbezbolniji” i najbrzi izlazak iz kriznog perioda, a da se
pri tome maksimalno o¢uva zdravlje i ekonomija drustva. Svaka kriza ostavlja manje ili veée
posljedice, ali pravilnim mehanizmom komunikacije te posljedice se sigurno mogu u
znacajnoj mjeri umanjiti nego je slucaj sa posljedicama kada adekvatna komunikacija
izostane. Ukoliko krizni tim ne odradi posao na perfektan nacin, zainteresovana javnost ¢e
to sigurno uociti i na taj nacin ¢e se stvoriti plodno tlo za stvaranje glasina koje dodatno
usloznjavaju svaku kriznu situaciju. Takoder, cilj istrazivanja jeste ukazati i na znacaj
mnogih aktivnosti koje spadaju u sferu pripreme za krizu, ali i aktivnosti nakon krize koje
su, ustvari, priprema za potencijalnu narednu krizu. Obzirom da se iz krize moze izaci kao
“snazniji 1 bolji”, kao ciljem rada se smatra i utvrdivanje nacina kako se to kriznom
komunikacijom potencijalno moze posti¢i. Javnost je oduvijek bila najveci kriticar, a kroz
ovaj rad sam Zelio da prikazem kako upravljati kriznom komunikacijom, a da se pri tome
nikada ne dovodi u pitanje interes javnosti koji uvijek mora biti na prvom mjestu kada su
ugrozeni zivoti i egzistencija kompletnih drustava, kao $to je bio slucaj sa pandemijom
COVID-19.

1.4. Planirani doprinos teze teoriji i praksi menadZmenta

U savremenom shvatanju menadzmenta sve viSe do izrazaja dolazi mi$ljenje da je drusvo,
ali i svijet, jedna homogena cjelina u kojoj je svaki segment jednako vazan. Bez jedinstvenog
djelovanja, to jeste kretanja ka istom cilju ne mozZe biti uspjesnog rezultata djelovanja. Da bi
se doslo do jedne zdrave strukture u okviru druStva mora se ta¢no znati od koga se §ta
ocekuje 1 Sta su Ciji zadaci. Da bi se ljudi srodili sa druStvom 1 osjecali vaznom karikom
istog, vrlo je vazno da se svaki pojedinac osjeca sigurno u okviru tog entiteta 1 da osjecaju
pripadnost. To se najvecim dijelom postize otvorenom 1 fer komunikacijom, sa izrazenom
emaptijom. lako je komunikacija od, usudio bih se reci, ekstremne vaznosti za svako drustvo
u optimalnim uslovima, ona dodatno dobija na vaznosti u vremenu krize. Otvorena, fer i
iskrena komunikacija je prvi korak ka izlazu iz kriznog perioda. Moja intencija u ovom radu
jeste da prikazem koliko je komunikacija “mocan alat” ukoliko se koristi na pravi nacin 1
pravovremeno. Ukoliko se komunicira na pravi nacin, veliki pozitivni pomaci se mogu
napraviti ve¢ nakon “prve sesije” komunikacije. Komunikacija je znac¢ajna u psihologiji ljudi
te je kao takva gotovo neiscrpno podrucje za izu€avanje kako u mnogim naukama tako i u
menadzmentu, a narocito u okviru kriznog menadZmenta.

U savremenom shvatanju menadzmenta sve vise do izrazaja dolazi misljenje da je drusvo,
aliisvijet, jedna homogena cjelina u kojoj je svaki segment jednako vazan. Bez jedinstvenog
djelovanja, to jeste kretanja ka istom cilju ne moze biti uspjesnog rezultata djelovanja. Da bi
se doslo do jedne zdrave strukture u okviru druStva mora se ta¢no znati od koga se Sta
ocekuje 1 Sta su Ciji zadaci. Da bi se ljudi srodili sa drustvom i osjecali vaznom karikom



istog, vrlo je vazno da se svaki pojedinac osjeéa sigurno u okviru tog entiteta i da osjecaju
pripadnost.

To se najve¢im dijelom postize otvorenom i fer komunikacijom, sa izrazenom emaptijom.
lako je komunikacija od, usudio bih se re¢i, ekstremne vaznosti za svako drustvo u
optimalnim uslovima, ona dodatno dobija na vaznosti u vremenu krize. Otvorena, fer i
iskrena komunikacija je prvi korak ka izlazu iz kriznog perioda. Moja intencija u ovom radu
jeste da prikazem koliko je komunikacija “mocan alat” ukoliko se koristi na pravi nacin i
pravovremeno. Ukoliko se komunicira na pravi nacin, veliki pozitivni pomaci se& mogu
napraviti ve¢ nakon “prve sesije” komunikacije. Komunikacija je znacajna u psihologiji
ljudi te je kao takva gotovo neiscrpno podrucje za izu¢avanje kako u mnogim naukama tako
1 u menadzmentu, a naro€ito u okviru kriznog menadzmenta.

1.5. Istrazivacka metoda/metodologija koja se koristila

Kao temelj za metodologiju zavr$nog rada izdvajaju se primarni i sekundarni podaci. Naime,
za sekundarne podatke, koriStena su teorijska i empirijska istrazivanja novijeg datuma koja
su usko povezana sa datom temom, kao i ostala literatura iz date oblasti i drugi relevantni
izvori. U pogledu primarnih podataka, su prikupljeni od strane Kriznog Staba Kantona
Sarajevo kao i od strane gradana Kantona Sarajevo. Naime, koristili smo anketni upitnik, a
ocekivana veli¢ina uzorka je bila 100 ili vise ispitanika — dakle, bili su ispitani i ¢lanovi
Kriznog Staba Kantona Sarajevo. U okviru pripremne procedure za potrebe sprovodenja
istrazivanja medu ¢lanovima istog, putem e-maila i li¢no su bili evidentirani ispitanici.

Za potrebe anketiranja ispitanika (Clanova Kriznog Staba Kantona Sarajevo i aktivnih
gradana Kantona Sarajevo) iz uzorka, koristeni su strukturirani upitnici. Upitnik namijenjen
¢lanovima Kriznog Staba Kantona Sarajevo sastojao se od ukupno 13 pitanja. Prvih 6 pitanja
odnosilo se se na njihove demografske karakteristike (spol, starosnu dob, stepen
obrazovanja, podru¢je obrazovanja, bracni status, te roditeljski status i broj djece). Narednih
5 pitanja odnosilo se na njihove aktivnosti u Kriznom §tabu Kantona Sarajevo: ¢lanstvo,
duzinu cClanstva, poziciju, sudjelovanje u izradi plana/strategije komuniciranja, te aktivno
sudjelovanje u trenutnim aktivnostima komuniciranja

Pored navedenog, metodologija zavrSnog rada takoder je obuhvatila implementaciju Sirokog
spektra naucno-istrazivackih metoda, inter alia, metodu analize 1 sinteze, statisticku metodu,
metodu komparacije, metodu indukcije i dedukcije, te metodu deskripcije i eksplanacije. U
sferi statisticke obrade prikupljenih podataka, koristen je MS Office paket, prvenstveno zbog
svoje prakticnosti i fleksibilnosti.

1.6. ZasSto je planirano istraZivanje bitno i za koga

Obzirom da je komunikacija sastavni dio zivota svakog Zivog bi¢a i osnova socijalizacije to
implicira i odgovor za koga je istrazivanje vazno- za svako zivo bi¢e. Kriza moze zadesiti



bilo koga u bilo kojem trenutku, a u kriznom periodu komunikacija dobija na znacaju.
Vjestine komuniciranja u vremenu krize nerijetko su osnovni alat za prevazilaZenje i
savladavanje krize. Obzirom da je kriza to Sto jeste-Stanje u ili oko organizacije ili drustva
koje staje na put ostvarenju zacrtanih ciljeva, smanjuje izglede za prezivljavanje
organizacije, a u krajnoj liniji postaje i razlogom nestanka organizacije. 1z prethodnih
reCenica jasno je vidljivo da je ovo istrazivanje bitno za svakoga jer je upravljanje i
prevazilazenje krize direktno vezano za egzistenciju Covjeka koja je ugrozena krizom i
kriznim situacijama. lako je kriza, sama po sebi, negativna pojava, ona ne znaci nuzno lo$
ishod (iako postoji realna vjerovatnoc¢a za takvo nesto). Naime, kriza moze biti prilika (Sto
nekada i jeste) svima koji se nadu u istoj. Da bi kriza bila prilika za nesto vece, uspjesnije i
bolje potrebno je da se za krizu bude spremno (koliko to okolnosti dozvoljavaju), sa jasnim
procedurama, ulogama i jasno definisanim pravilima za upravljanje krizom. Pretpostavka za
to je adekvatna poslovna politika i strucan radni kadar. Namjera mi je bila da moje
istrazivanje bude od pomo¢i i budué¢im kolegama koji ¢e krizno komuniciranje izucavati iz
neke druge perspektive.

2. KOMUNIKACIJA I KRIZA
2.1. Pojam komunikacije

Pojam komunikacija potice iz latinskog jezika od glagola ,,comunicare* §to u prevodu znaci
zajednici. Komunikacija predstavlja osnovu socijalizacije svakog umno sposobnog bica, bila
ona verbalna ili neverbalna. Osnovna potreba svakog ljudskog bic¢a jeste drustvena
interakcija, tj. komunikacija sa drugim ljudima. Pretpostavka svakog meduljudskog odnosa
je komunikacija. Komunikacija je potpuno prirodna i svjesna aktivnost, a ponekad cak 1
nesvjesna aktivnost. Komunikacija je, zbog toga, pojam u drustvenim naukama koji
uopSteno oznacava sveukupnost razliCitih oblika, veza i kontakata medu pripadnicima
drustva, a posebno prenosenje poruka s jedne osobe ili grupe na druge. (Neskovi¢, 2015.)

Komunikacija je proces slanja i primanja poruka, tj. proces na osnovu koga osoba, grupa ili
organizacija prenosi neku vrstu informacije drugoj osobi, grupi, organizaciji, ili masovnom
auditorijumu. (Neskovi¢, 2015.)

Kriticna aktivnost komunikacije jeste samo razumijevanje poruke. SuStina uspjeSne
komunikacije jeste da je informacija tacno primljena i shvac¢ena u smislu koji je odredio sam
posiljalac.

Da bi komunikacija uopste mogla da se odvija, a posebno da bi se moglo komunicirati u
nekom poslovnom kontekstu, uc¢esnici komunikacije moraju da:

- poznaju jezik;

- imaju interakcijske vjestine;



- imaju kulturno znanje. (Neskovi¢, 2015.).
Proces komunikacije sadrzi sljedece elemente:
- ucesnici u komunikaciji;

- instrumenti komuniciranja;

- funkcije komuniciranja.

Komunikacija se smatra dvosmjernim procesom, to jeste to je proces u prvom redu slanja
poruke, a nakon toga i primanja poruke. Prilikom komuniciranja vrlo je vazno znati §ta je to
podatak, a Sta informacija. Povratna informacija predstavlja reakciju primaoca, to jeste
njegov odgovor. (Neskovic¢, 2015.).

Povratna informacija je pretpostavka svake uspjeSne komunikacije. PrenosSenje poruka,
vodenje korespodencije, razmjena i obrada informacija, izdavanje i primanje naloga medu
strukturama u organizaciji, kontakti sa poslovnim partnerima, javnoscu itd. - sve to
sacinjava sistem komuniciranja bez kojeg organizacija ne bi mogla postojati. (Lamza-
Maroni¢, 2008).

Poslovna komunikacija se realizuje:
- unutar organizacije (proces u kojem sudjeluju svi djelatnici organizacije)

- izvan organizacije (proces u kojem ucestvuju samo neki djelatnici organizacije)
2.2. Pojam krize

Pojam kriza ima vrlo specifi€no znacenje 1 ima drugaciji smisao u zavisnosti da li se koristi
u vojnoj terminologiji ili medicini ili filozofiji 1 slicno. Pojam kriza ima veliki broj definicija,
ali neka opSteprihvacena definicija je da je to sveobuhvatan poremecaj u zivotu pojedinca,
kompanije ili drustva u cijelini. Iako je kriza pojam koji se vezuje za sve sfere ljudskog
djelovanja, kod vecine ljudi se pojam kriza vezuje za ekonomsku krizu. Ekonomska kriza se
definiSe kao dogadaj, ali najceS¢e kao proces koji traje duzi ili krac¢i vremenski period koji
prijeti da nanese Stetu kompaniji, osobi ili drustvu u cjelini. U zavisnosti od ozbiljnosti krize
1 njenih implikacija na kompaniju ili drustvo u cijelini, ona moze ozbiljno zaprijetiti imidzu
kompanije, a u ekstremnijim situacijama i dovesti u pitanje opstanak istog. Danasnje
poslovno okruZenje karakteriSe dinami¢nost. Uslove u kojima kompanije posluju karakterise
njihova stalna promjeljivost §to u odredenom trenutku moZe dovesti do poslovne
neizvjesnosti. U odredenim slucajevima menadzment kompanija na bazi indikatora moze
predvidjeti neke krize, ali ipak to nije uvijek slucaj. Poslovna kriza vefinom nastaje
donoSenjem loSih odluka i ignorisanjem ili nesposobnosti da se uoce problemi u kompaniji.
Brzina i adekvatnost odgovora ¢elnih ljudi u takvim momentima je od presudne vaznosti za
buduénost kompanije. Na odredene krize niko nije imun bez obzira na vrstu poslovanja i



uspjesnost, te kvalitet planiranja. Prilikom suocavanja sa krizom prvi korak je prihvatanje
problema, to jeste priznavanje uzroka problema koji je doveo do krize. Samo shvatanjem i
saniranjem uzroka problema moze se efikasno upravljati krizom. Jedan od nacina za
upravljanje i ovladavanje krizom jeste upravljanje rizicima. Prihvatanjem krize se ¢ini prvi
korak ka izlasku iz iste. Upravljanje krizom je sloZen proces koji se kontinuirano dopunjava
1 usavrsava, te se na taj na¢in mogucnost za nastajanje neke nove krize minimizira ili se u
krajnjem slu¢aju priprema za neku potencijalnu buducu krizu. Neuspjeh, odnosno problemi
u poslovanju i kriza sastavni su dio egzistiranja preduzeca svugdje u svijetu, bez obzira da li
su uzro¢nici krize u preduzecu ili izvan njega. (Softi¢, 2011.). Krizni menadzment je taj koji
je osnovni faktor za izlazak iz krize u kojoj se zadesi kompanija, a krizno komuniciranje
jedan segment kriznog menadzmenta.

2.3. Komuniciranje u vremenu krize

Krizno komuniciranje predstavlja dijalog izmedu organizacije i njene javnosti neposredno
prije nastupa krizne situacije, ali i tijekom i1 nakon negativnog dogadaja. Dijalog se odnosi
na kreiranje taktika i strategija kojima je osnovni cilj smanjenje Stete imidza organizacije.
(Jugo, 2017.)

Komunikacija u krizi oznacava ciljano izvjestavanje odredenih, unutarnjih i vanjskih, osoba
1 grupa osoba. (Osmanagi¢ Bedenik 2003.)

Krizno komuniciranje je interaktvni proces, a moze se definirati kao razmjena informacija i
misljenja prije, tokom, te nakon izbijanja krizne situacije. (Bulaji¢ 2010)

Unutar preduzeca ili drustva u cjelini krizno komuniciranje ima ulogu smanjiti nesigurnost
pruzanjem historijskih podataka i ¢injenica, perspektive i vizije, te potvrdivanje psiholoSke
veze izmedu Clanova jednog entiteta. Neophodno je da se tok komunikacije spusta do
najniZeg nivoa entiteta.

Efikasan sistem komuniciranja u vremenima krize pozitivno djeluje na elan i moral ¢lanova
drustva, a takoder pozitivno djeluje i na kompletnu zainteresovanu javnost. Za komunikaciju
se moze rec¢i da je ucinkovita ako omogucava da relevantne informacije dospiju do svih
hijerarhijskih nivoa, a takva je pretpostavka uspjeSnog prevazilazenja krize i prevencije iste
u buduénosti.

Da bi komunikacija bila efikasna, ona mora imati tri dimenzije, i to:
- horizontalnu;
- vertikalnu; i

- bo¢nu



Svjetska gospodarska kriza dramati¢no je promijenila uvjete kriznog komuniciranja mnogih
kompanija, $to je takoder evidentno u vrijeme pandemije koronavirusa. U tom pogledu,
prognoze o daljnjem napretku takoder su nepouzdane kao matemati¢ki modeli o utjecajima
1izgledima. Politicari se jo$ uvijek bore s finansijskim akterima i pokusavaju ih natjerati da
slijede pravila. Ekonomicari su uveliko u gubitku sa svojim modelom “homo oeconomicus”
- a do srzi racionalnog Covjeka - i vide kako individualna i drustvena S$teta, uzrokovana
neadekvatnim ljudskim djelovanjem, raste svakim danom. Nedostaju im odgovori, a prije
svega uvjerljivi instrumenti koji su sposobni nositi se s krizom. Sve vec¢i broj kompanija -
ne samo organizacija iz bankarskog i osiguravajuceg sektora, ve¢ i kompanije iz stvarnog
gospodarstva - pod pritiskom je legitimiranja jer ljudi postavljaju sve kritiCnija pitanja o
svojoj odgovornosti u ekonomskoj krizi, klimatskim promjenama, drustvenoj jednakosti i
dr. Finansijska kriza pogodila je sve sektore, a kao kriza legitimizacije i povjerenja
predstavlja veliki izazov za kompanije Sirom svijeta.

2.4. Globalna kriza uzrokovana pandemijom COVID-19

U zadnjih 17 mjeseci svijet se suocava sa nevidljivim neprijateljem koji je veliki broj
preduzeca i kompanija doveo u krizu, ali i ugrozio i ugasio zivote mnogih. DruStvena
aktivnost je, prema mnogima, na najnizem nivou u novijoj historiji. U zavisnosti od
sposobnosti 1 kapaciteta drustva, ona se uspjesno ili ne bore sa posljedicama koje na drustvo
u cijelini ostavlja COVID-19. Broj zaposlenih se na globalnom nivou drasti¢no smanjio, a
ekonomska aktivnost je na nizem nivou nego je bila u vrijeme velike ekonomske krize 2008.
godine, §to dovodi do inflacije i recesije. Uvodenjem epidemioloskih mjera kojima je cilj
zaStita ljudskih Zivota dodatno se kriza zahuktavala. Kada govorimo o epidemioloskim
mjerama i fizickom distanciranju, ne mozemo a da ne spomenemo implikacije koje je ta
mjera ostavila na komunikaciju u svakom segmentu ljudskog zivota. COVID-19 je
kompanije doveo u situaciju u kakvoj do tada nikada nisu bile. Drustva, ali 1 kompletan svijet
se nalazi o¢1 u o¢i sa neprijateljem koji do sada nije bio poznat. U ovoj situaciji izmedu
brojnih prilagodavanja, kompanije i drustva su morali pronaci i nove modele komunikacije.
Posljednje tri decenije karakteriSe ubrzan razvoj i napredak tehnologije te je ista omogucila
da se komunikacije u izazovnim vremenima uopste odvija i to prebacivanjem gotovo u
potpunosti na elektronsko komuniciranje. Kompletna situacija sa pandemijom je pred
kompanije i ljude postavila brojne izazove koji su se morali savladati kako ne bi doslo do
nezeljenih i fatalnih scenarija. U tome smislu, u vremenu pandemije je vazno vise nego ikada
pazljivo i smisleno komunicirati, te javnost adekvatno i pravovremeno informisati o svim
relevantnim promjenama. Vrlo je vazno da se u takvim situacijama §to viSe pozitive unosi u
komunikaciju, ali u tome treba biti umjeren kako ne bi doslo do “iskrivljenja” realnosti. Kako
je pandemija dovela do zdravstvene, ekonomske i svih ostalih kriza, smatram da je to
neiscrpna tema za detaljniju analizu 1 uticaj iste na svaku sferu ljudskog Zivota. U doba
pandemije, drzavne vlasti, ali i njeni nizi nivoi, bili su aktivno ukljuceni u proces kriznog
komuniciranja sa javnosc¢u, ali da li su oni svoju komunikaciju uspostavili na idealan na¢in?
Da li su poruke slali odgovaraju¢i ¢lanovi kriznih timova? Da li su ucinili sve da javni interes



stave na prvo mjesto? Na ta, ali i brojna druga pitanja ¢u pokusSati dati odgovor u zavr§nom
radu.

2.5. Krizno komuniciranje

Nowak (2021) navodi da se krizno komuniciranje odnosi na tehnologije, sisteme i protokole
koji omogucavaju organizaciji da efikasno komunicira tokom velike prijetnje svom poslu ili
ugledu. Naime, organizacije moraju biti pripremljene za §irok raspon potencijalnih kriza,
ukljucujuéi ekstremne vremenske uvjete, kriminal, kiberneticke napade, opoziv proizvoda,
korporacijske malverzacije, krize ugleda i PR incidente kao i brojne druge nepogodne
sluc¢ajeve ili deSavanja. Priprema unaprijed za krizu, prema Olsson (2014), osigurava da
relevantno osoblje moZe brzo i efikasno komunicirati jedno s drugim u trenucima prijetnje,
razmjenjujuci informacije koje omoguéavaju organizaciji da brzo ispravi situaciju, zastiti
korisnike, zaposlenike i imovinu, te osigura kontinuitet poslovanja. Svaki lider zna da je
komunikacija tokom krize kriti¢na, $to potvrduje i Argenti (2003). Kada lideri komuniciraju
hitno, transparentno i empati¢no, to pomaze ljudima da se prilagode stalno promjenjivim
uslovima koje kriza donosi. Ton hitnosti ohrabruje ljude da donesu brze odluke kako bi
umanjili Stetu. Krize za preduzeée mogu imati razli¢ite oblike. Medutim, bez obzira jesu li
slu¢ajne, finanaijske, pravne ili krize neke druge prirode, svim pogodenim kompanijama je
zajednicko: kriticna potreba za uspjesnim upravljackim i operativnim odgovorom, kao i
uéinkovitom komunikacijom s vanjskim i unutrasnjim stakeholderima (Deline, 2021).

U posljednje dvije decenije sve veci broj kompanija razvio je i kriti¢ki poboljsao prilagodene
pristupe komunikaciji sa vanjskim stakeholderima u slu¢aju krize (Deline, 2021; Lee i Jahng,
2020). Medutim, veliki broj kompanija jo$ uvijek ne shvata ili ne djeluje na ¢injenici da je
efikasna komunikacija sa zaposlenima takoder klju¢na za upravljanje poslovnim krizama.
Bez obzira na veli¢inu kompanije, ugled ili industriju, priprema za efikasnu komunikaciju
sa zaposlenima u vrijeme krize neizbjezno zahtijeva postavljanje odgovarajuce
organizacione strukture 1 procesa prije nego Sto dode do krize. To ukljucuje dodjeljivanje
odgovornosti, obuku zaposlenika 1 uspostavljanje instrumenata koji omogucuju
besprijekornu vertikalnu (odozgo prema dolje, kao i odozdo prema gore) i horizontalnu
komunikaciju zaposlenika, ¢ak i pred ekstremnim stresom, kako navode Ndlela, Smith i
Barlow, (2019). Samo ako se sistematsko planiranje, implementacija i evaluacija internog
kriznog komuniciranja kompanije sprovodi na nivou cijele kompanije i na stalnoj osnovi,
menadzment ¢e se moc¢i osloniti na ovaj vrijedan alat za smanjenje Stete povezane s krizom,
kao 1 iskoriStavanje svih moguénosti krize moze se predstaviti.

U nastavku su predoceni prakti¢ni savjeti od strane odabranih akademskih stru¢njaka za
menadzere na svim nivoima korporativne hijerarhije kako bi se osigurala efikasna
komunikacija zaposlenih tokom krize. Njihova implementacija igra vaznu ulogu u aktivhom
ocuvanju, pa ¢ak i jacanju ugleda i konkurentnosti kompanije.



2.6. Prepoznavanje zaposlenika kao klju¢ne grupe stakeholdera s kojima se moze
komunicirati

Korporacijske krize izazivaju ogroman pritisak i neizvjesnost za svako pogodeno preduzece
1 njegove zaposlenike. Kako bi se sprijecile glasine, lazne informacije i neutemeljene
optuzbe, potrebno je komunicirati sa svim vanjskim i unutra$njim dionicima (Nowak,2021).
Kompanije koje podcjenjuju vaznost efikasne komunikacije sa zaposlenicima u tom periodu
Cesto trpe znacajnu ekonomsku $tetu kao posljedicu, izmedu ostalog, nedostatka povjerenja,
niskog morala i kasnijeg gubitka svoje najvrednije imovine, dobro obucene i posvecene
zaposleni.

Stoga se u slucaju krize treba pozabaviti sljede¢im pitanjima, $to snazno isticu Heide i
Simonsson (2021):

- Koji je zeljeni ishod komunikacije? [cilj]

- Sta ée biti saopsteno? [porukal]

- Ko ¢e zapoceti komunikaciju? [posiljalac]

- Sa kojim grupama zaposlenih (i rukovodstvom) ¢e se komunicirati? [primalac]
- Kako i/ ili gdje ¢e se komunikacija odvijati? [kanal / mjesto]

- Kada ¢e se odvijati komunikacija? [vremenska linija]

Sljede¢a dva pitanja moraju se rijesSiti 1 tokom krize 1 kao dio postkrizne evaluacije 1
planiranja pripremljenosti za krizu:

- Je li komunikacijski cilj ispunjen? [evaluacija]
- Kako mozemo bolje postupati? [optimiziranje]

Uprava takoder mora shvatiti (i pripremiti se u skladu s tim) da je u kriznoj situaciji potrebno
povecati ulestalost interne komunikacije budu¢i da zaposlenici obi¢no imaju veliku
potraznju za azuriranim informacijama, kao i Zelju za stalnim povratnim informacijama
(Netten i Van Someren, 2011).

2.7. Potreba za provodenjem otvorene, pravovremene i istinite komunikacije sa
zaposlenicima

Posebno u kriznim vremenima, samo oni zaposlenici s kojima se komunicira na otvoren,
pravovremen 1 istinit nain mogu i voljni su predstavljati svoju kompaniju 1 aktivno
podrzavati njene ciljeve unutar i izvan organizacije. Uprava koja se bori s krizom takoder
mora biti svjesna da kad god je to moguce interna komunikacija treba prethoditi vanjskoj
komunikaciji. Posebno je vazno da vanjski izvori informacija ne izvjeStavaju o negativnim



vijestima vezanim za krizu koje su zaposlenima ranije bile nepoznate, jer bi to moglo otuditi
zaposlenike i ometati uspjesan odgovor na krizu i oporavak (Previsic i Ozreti¢, 2004).

Ukljuc¢ivanje u dijalog sa $to je mogucée vecim brojem zaposlenika takoder potice bolje
razumijevanje 1 podrSku zaposlenika u vezi s mozda nepopularnim, ali ipak neophodnim
koracima koje ¢e rukovodstvo potencijalno morati poduzeti kako bi prevladalo krizu i
osiguralo budué¢nost kompanije. Takav je bio slu¢aj kada je velika americka proizvodna
kompanija zatvorila tvornice u nekoliko drzava i Europe. Kompanija je pridobila pogodene
zaposlenike detaljnim objaSnjenjem zaSto je zatvaranje bilo neizbjezno i pruzanjem
sveobuhvatnih informacija o alternativnom zaposljavanju na drugim lokacijama kompanije,
uslugama zamjene i otpremninama.

2.8. Odgovaranje na pitanja i nedoumice zaposlenih vezano za krizu

Pitanja i brige zaposlenih treba predvidjeti, identificirati i na njih odgovoriti na odgovarajuci
nacin. Budu¢i da je povjerenje zaposlenika u sposobnost menadzmenta da se nosi s krizom
od vitalnog znacaja, treba se pozabaviti ¢ak i onim pitanjima i problemima koji mogu biti od
manjeg znacaja za menadzment ili do¢i u nezgodno vrijeme. Ovo je posebno istinito ako su
zaposlenici ili njihovi najmiliji pretrpjeli bilo kakvu fizi¢ku ili drugu Stetu zbog pogresnih
radnji kompanije. U sluc¢ajevima kada kompanija moze biti odgovorna za bilo kakvu Stetu
zaposlenima ili njihovim voljenima, obi¢no je korisno prenijeti zaljenje i empatiju, kao i
objasnjenje koraka koje kompanija poduzima kako bi rijesila situaciju.

Ovaj komunikacijski odgovor, medutim, ne bi trebao biti zasnovan samo na stavovima
menadZmenta, ve¢ mora uzeti u obzir percepcije, misljenja 1 o€ekivanja unutar razli¢itih
grupa dionika, prema Renko (2005). Naravno, menadzment takoder mora imati na umu bilo
kakva ograniCenja (zakonska ili druga) u pogledu Sirenja odredenih informacija koje se
odnose na krizu.

2.9. Osnazivanje zaposlenih da funkcioniSu kao saveznici u komunikaciji

Zaposlenici imaju osobni interes u suradnji s menadzmentom kako bi prevladali krizu, a
mnogi su Zeljni aktivnog promicanja pozicija kompanije interno i eksterno. Uprava bi stoga
trebala usmjeravati zaposlenike u nastojanju da govore u ime kompanije. Osnazivanje
zaposlenika da preuzmu odgovornost u vrijeme krize stvara vrijedne komunikacijske
saveznike koji ne samo da interno jacaju osnovne poruke, ve¢ ih i prenose u zajednicu.
Interna krizna komunikacija trebala bi se provoditi koriste¢i uspostavljene komunikacijske
kanale i mjesta, osim onih koji su mozda razvijeni za upravljanje posebnim kriznim
scenarijima. Koji god nacin interne komunikacije u kriznim situacijama kompanija odabrala,
Sto se unaprijed rukovodi o tome $ta se deSava, to ¢e se zaposlenici osjecati bolje informisani
I povjereni (Yan Jin, 2010).
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Kako bi omogucile u¢inkovitu internu kriznu komunikaciju izmedu viseg menadzmenta i
velikog broja zaposlenih, koji se mogu nalaziti u razli¢itim zemljama, danasnje vodece
korporacije koriste sofisticirane komunikacijske kanale, ukljucujuci prilagodene intranete,
naprednu tehnologiju video konferencija i profesionalno proizvedenu poslovnu televiziju.
Medutim, studije su u viSe navrata pokazale (one s osvrtom na strana ali i domaca trzista) da
komunikacija licem u lice izmedu nadredenih i njihovih direktnih podredenih ostaje
odlucujuci alat u omogucavanju ucinkovite komunikacije zaposlenika tokom krize te se
stoga ne smije zanemariti (Previsic i Ozreti¢, 2004; Yan Jin, 2010).

2.10. Osiguravanje dosljednosti poruka i istovremene komunikacije

Ucinkovito vanjsko i unutarnje krizno komuniciranje takoder ovisi o dosljednosti poruka
koje prenose kompanija i njeni zaposlenici. S ciljem koherentnih poruka i istovremene
komunikacije, sve viSe kompanija primjenjuje ,,politiku jednog glasa“ koja samo
kvalificiranim zaposlenicima koji su elektronicki povezani s viSim rukovodstvom i
medusobno dopusta da funkcioniraju kao glasnogovornici kompanije.

Pod uvjetom da kompanija koristi funkcionirajuéi ,,Proces razvoja poruka®, postojanje
»Politike jednog glasa® moze biti vrlo korisno u kriznoj situaciji. Mnoge kompanije,
medutim, imaju poteSkoca u osiguravanju da se slijedi njihova ,,politika jednog glasa‘“. Jedan
od izazova ,politici jednog glasa® je prirodna tendencija zaposlenih da razgovaraju sa
porodicom 1 prijateljima o stresnim dogadajima vezanim za posao, mozda izrazavajuci
kritike na koji na¢in uprava postupa sa situacijom . (Nowak, 2021).

Medutim, mnogo ve¢i rizik za ,,politiku jednog glasa* je moguénost da zaposlenik, mozda
frustriran nedostatkom informacija 1 rastuCom zabrinuto$¢u zbog sigurnosti posla, moze
podnijeti prituzbu medijima. Ovaj potez ne bi samo sabotirao kompanijinu ,,politiku jednog
glasa®, ve¢ bi u stvari mogao ugroziti cijeli odgovor na krizu. Stoga menadzment mora ostati
osjetljiv na potrebe zaposlenika i zapamtiti da postoje novinari istrazivaci koji rado
intervjuiraju nezadovoljne zaposlenike kako bi proizveli pri¢u koja se mozZe prodati.

2.11. Omoguéavanje povratnih informacija zaposlenih putem dvosmjerne
komunikacije

Uspjesno upravljanje krizom ovisi o komunikaciji kao sredstvu obavjeStavanja (o incidentu),
kao 1 o dvosmjernoj kriznoj komunikaciji ¢iji je cilj traZenje povratne informacije i
ukljucivanje u konstruktivan dijalog. U vrijeme krize zaposlenici cijene i sve viSe traze
povratne informacije, poput komunikacije licem u lice i dvosmjerne komunikacije
zasnovane na intranetu. PruZanje povratnih informacija vrijedi malo, ako rukovodstvo
povratne informacije ne shvati ozbiljno i ukljuci ih u donosenje odluka.

Sljedeca tri argumenta uvjerila su viSe menadZere vodec¢e farmaceutske korporacije da je
vodenje aktivnog dijaloga sa $to je moguce viSe zaposlenih tokom krize vrijedno iako moze
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iskoristiti oskudne resurse, sto isticu Heath i O'Hair (2020). Kao rezultat toga, plan
upravljanja krizom kompanije sada ukljucuje detaljne informacije o tome kako ¢e se
povratne informacije zaposlenih generirati u slucaju krize:

- Prvo, povratne informacije zaposlenih dopustaju menadzmentu da prate da li su poruke
dosle do predvidenih grupa zaposlenih i dovele do Zeljenog ponasanja.

- Drugo, povratne informacije zaposlenih omogucuju menadzmentu ne samo pracenje
misljenja, percepcija i ocekivanja zaposlenih, ve¢ i otkrivanje poruka koje vanjski
stakeholderi prenose zaposlenicima u vezi s krizom.

- Treée, 1 najvaznije, povratne informacije zaposlenika u vrijeme krize ¢esto sadrze vrijedne
informacije 1 vazne prijedloge za smanjenje Stete, iskoriStavanje mogucnosti i sprjecavanje
buduéih kriza

2.12. Pruzanje vitalnih resursa za maksimalnu spremnost na krizu

U idealnom slucaju, sve lokacije preduzeca, nivoi korporativne hijerarhije, poslovni odjeli
ukljuceni su u sistematsko planiranje, implementaciju i evaluaciju upravljanja krizom u
kompaniji. U tom kontekstu moraju se izvrsiti sloZeni zadaci, ukljucujuci integraciju vanjske
i unutrasnje krizne komunikacije u cjelokupni proces upravljanja krizama i implementaciju
sistema upravljanja pitanjima za cijelu kompaniju. Ovi i drugi bitni zadaci vezani za
upravljanje krizom zahtijevaju resurse od kojih bi relativno mali, ali kriti¢no vazan dio
trebao biti namijenjen osiguravanju efikasne komunikacije sa zaposlenicima. (Ndlela, Smith
i Barlow, 2019).

Buduc¢i da su korporativne krize dio Zivotnog ciklusa organizacije, one se prije ili kasnije
mogu dogoditi bilo kojoj kompaniji, bez obzira na to koliko menadzment stavlja naglasak
na neophodnu prevenciju kriza. Stoga klju¢ organizacijskog opstanka lezi u maksimiziranju
spremnosti kompanije za krizne situacije. Ako menadZzment nema dovoljno teorijskog
znanja 1 iskustva u kriznoj komunikaciji, preporucljivo je angazirati vanjske konzultante,
¢ije sudjelovanje pomaze povecati spremnost kompanije za krizu, kao i njenu sposobnost da
ucinkovito odgovori na krizu 1 brzo se oporavi od nje. Samo ako menadZzment prepozna
kritican zna€aj maksimiziranja pripremljenosti za krizu 1 aktivno promovira odgovarajuci
nacin razmisljanja u cijeloj kompaniji, bit ¢e moguce minimizirati Stetu uzrokovanu krizom
1 rezultirajucu organizacijsku promjenu pretvoriti u konkurentske prednosti. Kako su mnoge
korporacije, nazalost, morale nauciti na teZi nacin, efikasna komunikacija sa zaposlenima
igra klju¢nu ulogu u uspjesSnom upravljanju krizama i olakSava potrebne organizacijske
promjene. (Nowak, 2021).

Organizacije prelaze u fazu odgovora kriznog upravljanja kada dode do krize. Uloga
strateSke komunikacije u ovoj fazi je pruziti pravovremene, vjerodostojne informacije koje
informiraju zainteresirane strane. Komunikacija sluzi i kao alat za izgradnju povjerenja.
Vjerovatnije je da ¢e organizacije koje dijele autentine, transparentne i dosljedne poruke
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ste¢i povjerenje, zadrzati percepciju svog brenda i zadrzati lojalne kupce, zaposlenike i
partnere.

Strateska komunikacija u krizi stvara vezu izmedu preduzeéa i njihovih stakeholdera.
Organizacije koje tokom upravljanja krizom Kkoriste povratnu spregu mogu bolje razumjeti
kako se osjeca njihova klju¢na publika i pokazati empatiju prema onome S§to prozivljavaju.
Postupanje s empatijom i dostavljanje jednostavnih i ¢injeni¢nih informacija putem razlic¢itih
kanala pomaze organizacijama da odagnaju zabunu i zabrinutost. Preuzimanje kontrole nad
pricom o krizi i susret sa zainteresiranim stranama gdje se nalaze pomaze preduze¢ima u
stabilizaciji 1 upravljanju neposrednom krizom, prema Deline (2021).

Preduzeca ulaze u fazu oporavka kada po¢nu dozivljavati stabilnost. Koristite strateSku
komunikaciju u ovoj fazi za procjenu novih moguénosti i pruzanje jasnoce zainteresiranim
stranama o tome kako bi buduénost mogla izgledati. Cak i ako se poéne osjeéati
ponavljajuée, proaktivna i dosljedna komunikacija od vitalne je vaznosti u ovoj fazi jer se
dionici mogu osjecati nesigurno, ¢ak i kad se organizacija pocne stabilizirati i oporavljati.
Lideri mogu koristiti komunikaciju za definiranje i artikuliranje buduce vizije kompanije, a
istovremeno informirati ljude o poboljSanoj stabilnosti kompanije. (Netten i Van Someren,
2011).

Interne poruke tokom ove faze mogle bi se fokusirati na motivisanje zaposlenih da
razmi$ljaju i djeluju drugacije zbog krize. Izvana, kompanija se jo$ uvijek moze pozabaviti
krizom, ali ¢e poceti pripremati kupce za budu¢nost. Neophodno je saznati gdje se nalaze
stakeholderi i kako su se njihova ocekivanja promijenila primjenom alata za pracenje i
slusanje i1 ukljucivanjem stakeholdera u dvosmjernu komunikaciju. Ovi uvidi pomazu
organizaciji da utvrdi koja bi prilagodavanja mogla biti potrebna kako bi se poslovanje
oporavilo. Promjene su ceste u ovoj fazi, a ukljuCivanje komunikacijskih strategija
upravljanja promjenama u poslovni plan moze pomo¢i efikasnom pokretanju organizacije.
(Nowak, 2021).

Uloga strateSke komunikacije u fazi obnove je pomicanje poslovanja sa povjerenjem za
odrzivi rast. To je prilika za organizaciju da preusmjeri svoju komunikaciju sa svojom
svrhom, misijom i vrijednostima i pruzi obrazloZenje za sve promjene ucinjene kao rezultat
krize. Ova komunikacija pomaze kompaniji da uspostavi znacajne veze sa Stakeholderima
koji ¢e pozitivno razlikovati njen brend i kulturu. Organizacije u fazi oporavka pocinju
prebacivati poruke s krizne na buduénost. Lideri igraju klju¢nu komunikacijsku ulogu u ovoj
fazi inspiriraju¢i i motiviraju¢i zaposlenike. Takoder je vazno vrijeme za izraZavanje
zahvalnosti internim 1 eksternim dionicima koji su podrZzali poslovanje kroz krizu.

Organizacije koje za vrijeme krize efikasno koriste komunikaciju za autenti¢no povezivanje
sa stakeholderima imaju najbolju priliku za dugoro¢ni uspjeh. Kompanije grade povjerenje
kada komuniciraju autenti¢no, transparentno i jasno. Ljudi koji vjeruju organizacijama
vjerovatnije ¢e podrzati i zalagati se za brend. StrateSka komunikacija u krizi daje
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organizacijama povjerenje da unaprijede poslovne planove i ponovo udu na trziSte kako bi
na smislen nacin sluzili svojim dionicima. (Yan Jin, 2010).

3. VAZNOST EFIKASNOG POSLOVNOG KOMUNICIRANJA
TOKOM KRIZE S OSVRTOM NA PANDEMIJU COVID-19

U posljednjih godinu dana izbijanje koronavirusa u svijetu je donijelo neizvjesnost, stres,
emocionalne poremecaje i joS mnogo toga. Preduzeca i organizacije se bore da svojim
stakeholderima obezbijede odgovarajuéi set resursa za prevazilazenje trenutne krize. Tokom
krize, efikasna komunikacija je neophodna. Poslovni lideri moraju dosljedno komunicirati s
transparentnoscu i empatijom. U¢inkovita komunikacija pomaze izgradnji povjerenja i nade
u organizacije i njihove napore da se prilagode izazovima s kojima se suo¢avaju. Medutim,
vide¢i kako svijet nikada nije vidio krizu poput ove u proslosti, lideri i komunikatori se bore
da osmisle plan komunikacije u krizi koji ¢e povezati zaposlenike, zajednice i druge dionike.
Lideri i komunikatori moraju biti oprezni u pogledu radnji koje poduzimaju pri kreiranju
kriznih planova, paze¢i da budu primjereni, informativni i efikasni.

3.1. Kreiranje kriznog plana

Prema istrazivanjima od strane nekolicine akademskih stru¢njaka na ovu temu u recentnom
periodu, neki vrijedni savjeti za stvaranje snaznog kriznog plana ukljucuju:

1. Potreba da svi napori u komunikaciji budu dosljedni, jasni i kontinuirani. Kriza, posebno
ona sve dok je ova pandemija, ograniava sposobnost ljudi da se nose sa prevelikim
koli¢inama informacija. Kontinuirani komunikacijski napori smanjuju strah medu grupama
stakeholdera i jamée da su te grupe vremenom shvatile kljuéne poruke organizacije i
izgradile povjerenje. S toliko negativnosti u svijetu, lideri 1 komunikatori trebaju uciniti
poruku §to pozitivnijom, ohrabruju¢om 1 punom nade te podsjetiti svoje grupe dionika na
nacine na koje se organizacija suocila i savladala izazove u proslosti.

2. Pomo¢ grupama stakeholdera u suocavanju s emocionalnim poremecajima koji dolaze s
ovom krizom. Lideri i komunikatori trebali bi S$iriti Ceste poruke koje se fokusiraju na
pomaganje zaposlenicima, korisnicima, okolnim zajednicama u suocavanju s globalnom
pandemijom. Lideri 1 komunikatori moraju nadi¢i samo fokusiranje na to kako ova kriza
utjee na organizaciju — ali i fokus na ukljucene grupe stakeholdera. Kroz slanje kriznih
poruka, lideri i komunikatori trebali bi pokusati izgraditi zajednicu i usredotociti se na njen
zajednicki drustveni identitet. Na primjer, stvaranje virtualnih kampanja koje omogucuju
zaposlenicima medusobnu interakciju — izvan posla — moze potaknuti moral zaposlenih.
Osim toga, organizacija bi se takoder trebala usredotociti na osiguravanje da njene poruke s
razli¢itim grupama stakeholdera budu jedna na jedna i da se razlikuju od jedne do druge

grupe.
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3. Podsjecanje stakeholdera na ciljeve i misije organizacije. Vode 1 komunikatori moraju
osigurati da se sve poruke povezu s dubljim osje¢ajem svrhe. Na pocetku krize, organizacije
moraju naglasiti svoje ciljeve tokom ove pandemije. Cesto, posebno tokom dugotrajne krize,
grupe stakeholdera mogu izgubiti iz vida sveobuhvatnu svrhu organizacije prije krize. Za
komunikatore je vazno podsjetiti zainteresirane strane na ove misije i ciljeve i raditi na
njihovom postizanju tokom krize. Na primjer, ako se organizacija ponosi time S§to sluzi
svojim zaposlenicima, krizni plan trebao bi ukljucivati nacine na koje organizacija moze
podrzati svoje zaposlenike — poput pruzanja zdravstvenih dana, bolovanja (uz placu) itd.

Neocekivana i dugotrajna priroda izbijanja koronavirusa dovela je do oklijevanja i
skepticizma kada je u pitanju stvaranje kriznog plana. Medutim, vode i komunikatori moraju
imati na umu da su svi ,,u istom ¢amcu‘“ u pogledu implementacije nove vrste kriznog plana.
Organizacije moraju izdvojiti vrijeme, trud i resurse za formuliranje dobro osmisljenog,
strateSkog plana koji priznaje padove, naglaSava vrhunce i uokviruje jasan plan za
buduénost.

Kako ¢e se razvijati broj infekcija virusom SARS-CoV-2 i kada ¢e se posti¢i maksimalni
kapacitet zdravstvenog sistema? Kako stanovniStvo reaguje na vladine protumjere za
suzbijanje Sirenja virusa? U kojim regijama postoji poveéan rizik od infekcija? Ovo su samo
neka od pitanja na koja su istraziva¢i morali odgovoriti tokom trenutne pandemije COVID-
19.

Izazovi koji su proizasli iz posebnih okolnosti tekuée pandemije ukljucivali su (i) naglo
povecani vremenski pritisak 1 ucestalost komunikacije, (ii) potrebu za vecom
transparentno$¢u pod ograni¢enjima zastite podataka i povjerljivosti, i (iii) poveéanu potrebu
za komunikacijom sloZene informacije, poput statistickih neizvjesnosti, a istovremeno nude
1 prakti¢ne savjete koje je lako pratiti. Mnoge krize koje karakteriziraju znacajno direktno
ukljucivanje istrazivaca u rjeSavanje neposrednih problema jednokratni su dogadaji poput
zemljotresa, gdje je “kriticni period” katastrofe prekratak da bi se istrazivaci mogli ukljuciti.
Istrazivaci su ukljuceni samo kako bi pomogli u ublazavanju posljedica nakon Sto se dogadaj
dogodio ili predvidjeli budu¢e dogadaje. S druge strane spektra su dugotrajna pitanja poput
epidemije HIV-AIDS-a ili klimatske krize, gdje kriti¢ni period traje godinama. U oba
scenarija nema prevelikog vremenskog pritiska na istrazivace. Nasuprot tome, za vrijeme
pandemije, okolnosti se mogu promijeniti u roku od nekoliko dana i moraju se brzo donijeti
odluke za poduzimanje radnji i sprjecavanje daljnje Stete. S tim u vezi, pandemija je sli¢na
dogadajima kao S§to su erupcije vulkana, izlijevanje nafte i nuklearne katastrofe, koje
zahtijevaju hitnu intervenciju, §to dovodi do intenzivnog vremenskog pritiska na sve
ukljucene aktere.

3.2. lzazovi uzrokovani pandemijom COVID-19

Tokom pandemije COVID-19, od istrazivaca ,,na prvoj liniji* zatrazeno je da u daleko vecoj
mjeri u€estvuju u ciklusu objavljivanja Sirokih medija nego prije krize. Kao posljedica toga,
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naucna komunikacija CSH -a brzo se promijenila iz scenarija ,,nau¢nog pritiska“ u scenarij
»povlacenja politike (i medija)“. lako je CSH nastavio objavljivati nove rezultate na web
stranici posveéenoj istrazivanju vezanim za COVID-19, direktne zahtjeve medija za
komentiranje trenutnog razvoja dogadaja, kao i izravne zahtjeve za informacijama od
kreatora politike (povlacenje), naglo povecano. Postojao je i novi i intenzivan interes za sam
nau¢ni proces, ukljucujuéi izvjeStavanje Sirokih medija o preStampavanjima i nau¢nim
sporovima. Ovom fenomenu izvjeStavanja masovnih medija o komunikacijama koje su
obi¢no namijenjene samo struc¢noj publici moglo se svjedoCiti na globalnoj razini; na
primjer, rasprava u Velikoj Britaniji o simulaciji predvidanja broja slucajeva i rasprava u
Njemackoj o virusnom opterec¢enju djece.

Nauéni proces na pocetku pandemije COVID-19 Kkarakterizirao je visok stepen
nespoznatljive neizvjesnosti u odnosu na procjenu rizika i buduéi razvoj pandemije. To je
ukljucivalo bioloske parametre virusa i s njima povezane bolesti, kao i najefikasniju
strategiju za suzbijanje njegovog Sirenja. Zbog nedostatka testova, Sirenje virusa je takoder
slabo shvaceno. U tom kontekstu, nauka se morala komunicirati naglasavajuéi neizvjesnost
koja je ukljucena u ovo pitanje. Kreatori politike morali su biti svjesni neizvjesnosti prilikom
donosenja teskih izbora pod vremenskim pritiskom. Slozenost pruzenih informacija i
ukljucena neizvjesnost ucinili su stoga izazovom zadovoljiti opéu potraznju za prakti¢nim
savjetima.

3.3. Smjernice za komuniciranje u uslovima pandemije COVID-19

COVID-19 ¢e bez sumnje znacajno utjecati na poslovne performanse i operativne strategije
i u predstojeCem periodu. Proaktivne, dosljedne i jasne strategije vanjske komunikacije
mogu pomoc¢i u odrzavanju razine kontinuiteta poslovanja, pokazati predanost svim
dionicima (pacijentima, zdravstvenim sluzbenicima, lokalnim zajednicama, zaposlenicima,
dobavljacima, partnerima 1 investitorima), zaraditi povjerenje, pa ¢ak 1 ojacati 1 izgraditi
odnose tokom ovog neizvesnog vremena. Kompanije koje imaju fokusiran i dobro osmisljen
plan mogu djelovati brzo ako je potrebno, biti proaktivne i razlikovati se.

Da bi kompanije nastavile poslovati na §to u¢inkovitiji nacin, vazno je uzeti u obzir sljedece:

Objavljivanje azuriranja o COVID-19 na namjenskom odjeljku web stranice kompanije,
ukljucujudi:

- Procedure politika i azuriranje poslovanja
- SaopStenja za javnost, izjave kompanija, pitanja i azuriranja

e Ukljucivanje sadrzaja povezanih s odgovorima i strategijama na COVID-19 u
postojece materijale;
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e Razvoj plana odgovora na vanjska pitanja-koristite razgovore na drustvenim
medijima i pretrazujte analize prometa kako biste bili sigurni da mozete odgovoriti
na uobicajena pitanja vezana za COVID-19

e Stvaranje kohezivnog komunikacijskog pristupa kroz sve kanale, ukljucujuéi:

- Osiguravanje da su kriticne komunikacije pricvr§éene na vrh saZetaka
kompanija na Twitteru, Facebooku i LinkedInu kako bi bile vidljive
posjetiteljima web stranice

- Pruzanje uvida u finansije i azuriranje utjecaja na poslovanje investitorima, u
odgovarajuce vrijeme i po zavrsetku potpune analize;

- Ukljucivanje filantropske/drustveno odgovorne komunikacije u napore
vezane za COVID-19: priznavanje napora vlade i zdravstvenih radnika i
razmjena azuriranja trecih strana iz CDC-a i drugih vladinih agencija odlican
je izvor sadrzaja i prilika za iskazivanje podrske naporima industrije.

Znacajan broj kompanija nai$ao je na otpor radnika za radom iz kancelarije, zbog straha od
infekcije. Osim drugih izazova, ovaj problem je jo$ dublje stagnirao u poslovnim
aktivnostima. Sto se ti¢e suoavanja s ovim komunikacijskim izazovima, kompanije koje su
bile otvorenije za proces digitalizacije, prezivjele su pandemiju s mnogo laksim preprekama.
Pandemijska kriza natjerala ih je da preusmjere komunikaciju na internetu, ukljucujuéi
odrzavanje poslovnih sastanaka, pracenje napretka zadataka i dogovaranje projekata sa
timovima na mrezi. Preduzeca koja su digitalizirala svoje interne i eksterne komunikacijske
procese imala su laksi prijelaz u novu normalu. Neka preduzeca izjavila su da planiraju
nastaviti koristiti ove digitalne alate ¢ak i nakon §to je pandemija prosla. Sposobnost rada od
kuée imala je koristi za zaposlene; medutim, jedna velika zabrinutost koju su izrazili u vezi
s radom na daljinu je nadzor.

Cini se da zaposlenici moraju koristiti radne prijenosne radunare i komunicirati putem
odabranih platformi kompanije; dvosmisleni su u mjeri u kojoj ih njihove kompanije mogu
nadzirati. Direktna fizi¢ka komunikacija izmedu kupaca/potroSaca i1 preduzeca bila je vrlo
teSka, S§to se odrazilo u nedostatku odgovaraju¢ih i1 pravovremenih informacija
kupaca/potrosaca o poslovnim ponudama i proizvodima; posljedi¢no, opadanje kupovine 1
interesa za proizvode. Strah i ograniCenja kretanja doveli su do prebacivanja poslovnih
aktivnosti na internet 1 istaknuli su prednosti poslovanja na mrezi. Budu¢i da je vecina
potroS$nje koncentrirana na internetu, drustvene mreZe, web stranice vlastitih kompanija 1
CRM platforme postale su klju¢ne u komunikaciji 1 razmjeni vrijednosti izmedu preduzeca
1 potroSaca. Svijet je naucio prihvatiti ovu pandemiju, prilagodavaju¢i se novom normalnom
nacinu Zivota 1 komuniciraju¢i uglavnom koriste¢i digitalne alate za to. Tek trebamo vidjeti
koliko ¢e nam biti ugodno s ovom novom normom i ho¢emo li se vratiti na stari nacin
obavljanja poslova kada pandemija prode.

Dakle, komunikacija je osnova za upravljanje kriznim situacijama. Klju¢na uloga strateske
komunikacije tokom krize je stabilizacija i napredovanje organizacije ulijevanjem
povjerenja, sticanjem povjerenja i angaziranjem dionika. Jasna, dosljedna komunikacija od
vitalnog je znacaja za uspjesno odrzavanje kontinuiteta poslovanja i oporavak. Kada je u
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pitanju krizna situacija, najgora pozicija u kojoj se treba naci je organizacija koja nastoji
iskoristiti situaciju. Kad ljudi nikoga ne mogu kriviti za uzrok krize, bit ¢e vrlo sretni da sav
svoj bijes usmjere na ljude za koje vjeruju da ga pogorsavaju. Nepotrebno je reéi da su
najbolji (ili najgori, zapravo) primjer ovoga svi poslovi koji su lutali po zatvorima tokom
zdravstvene krize, ¢inec¢i osnovne potrepstine preskupima za mnoge ljude. Osim Sto ozbiljno
nanose Stetu vlasnickom brendu, mnoga od tih preduzeca suocavaju se sa regulatornom
cenzurom. Na blazem kraju, u komunikaciji se moraju izbjegavati oportunisticke taktike
ostvarivanja prodaje. Na primjer, Subway-ovo vezivanje primanja maski za kupovinu bio je
vrlo lose osmisljen i Stetan pristup. Umjesto toga, neophodno je usredotociti se na pruZzanje
olaksanja klijentima i javnosti isticanjem popusta ili poticaja koje poslovanje nudi i kako ¢e
ti gesti pomoc¢i ljudima da se bolje nose s krizom.

U vrijeme krize kao §to je ova, razumljivo je da ¢e ljudi imati mnogo neizvjesnosti u pogledu
toga $ta im je Ciniti. U tekuc¢oj zdravstvenoj Kkrizi, svi ¢e razumljivo biti uznemireni, pa je
vazno za poslovanje svake kompanije da nastavi komunicirati s kupcima koriste¢i sve
dostupne tehnoloSke kanale. Menadzeri bi trebali uciniti sve $to je u njihovoj moéi da
korisnicima ne izgledaju kao da su u panici. U suporotnom, to moze dovesti do gubitka
prodaje ili drugih moguénosti, kao i do naruSavanja ugleda, gdje takva Sutnja predstavlja
losu uslugu korisnicima. Preduze¢ima takoder ¢esto nedostaje PR kohezija tokom krize, §to
rezultira situacijom u kojoj korisnici traze jednu stvar sa Facebook stranice i dobijaju
razli¢ite informacije sa Twitter naloga. Oc¢igledno, to ne bi ulijevalo povjerenje Kklijentima
da je nas$ posao kojem mogu vjerovati u to vrijeme. Uzrok ovakvih problema ¢esto su
suigraci koji nisu u kontaktu jedni s drugima. Prvo rjesenje je osigurati postojanje opseznog
komunikacijskog plana od pocetka, a drugo je osigurati da je plan azuriran i dostupan svima
koji bi mogli govoriti u ime kompanije.

Slijedom svega navedenog, moZemo rec¢i da u€inkovita komunikacija osigurava da ne samo
da prenesemo svoju poruku nekome, ve¢ i da mu damo do znanja 0 nasim osjecajima i
emocijama. Bilo da se radi o ¢lanovima porodice, prijateljima ili kolegama iz ureda, efikasna
komunikacija pomaze pojedincima da s lako¢om produ kroz Zivotne zadatke. Tacne,
pravovremene 1 relevantne informacije kriticne su tokom svake krize 1 hitne situacije.
PredlaZe se da krizno komuniciranje bude sastavni dio efikasnog komunikacijskog plana.
Sva poduzeca trebaju imati plan komunikacije u kriznim situacijama kako bi se osiguralo
pruzanje to¢nih informacija tokom hitne situacije kako bi se smanjili problemi uzrokovani
zavaravaju¢om komunikacijom.

Prvo i osnovno je postaviti vise komunikacijskih sredstava pomoc¢u tekstualnih poruka i e-
poste, a najnovije su Whatsapp grupe. Platforme drustvenih medija takoder mogu biti od
velike pomoci. Moguce je kreirati Facebook stranicu na kojoj zaposlenici mogu provijeriti
informacije 1 imati dvosmjernu interaktivnu komunikaciju. Dobar komunikacijski plan
ukazuje na to da brinete o svojim zaposlenicima i o svojim klijentima. Odgovarajuéi plan
komunikacije s medijima je takoder bitan. Savjetuje se imenovanje glasnogovornika, koji ¢e
ih obuciti u radu s medijima, paze¢i da svi zaposlenici znaju ko su i kako im usmjeriti medije.
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Obuka glasnogovornika o ispravnom ponasanju je vrlo vazna i oni bi trebali biti u stanju
projicirati povjerenje u interakciji s medijima. Interni krizni komunikacijski cilj trebao bi
biti pruzanje pravovremenih, ta¢nih i jasnih informacija kako bi se sprijecile neto¢nosti i
glasine. Da bi se to postiglo, predloSci poruka moraju biti stalno spremni kako bi se ustedjelo
vrijeme i energija. To moze sprijeciti mnoge greske do kojih moze do¢i nakon §to se dogodila
stvarna hitna situacija.

Vazno je postaviti raspored komunikacija nakon katastrofe. Najkriti¢nije informacije treba
objaviti $to je prije moguce. Kad se situacija stabilizuje, dobro je objavljivati informacije u
odredenim intervalima, na primjer svako jutro i vecer. Poslovni plan za kriznu komunikaciju
trebao bi ukljucivati vise nacina za dopiranje do klju¢nih dionika, poput tekstualnih poruka,
e-poste, telefonske linije za poslovne telefone sa snimljenim porukama i omogucavanja
ostavljanja glasovnih poruka, drustvenih medija (Facebook, Twitter), web stranica.

Imati plan komunikacije u kriznim situacijama prije krize pomaze u smanjenju
dezinformacija, osigurava u¢inkovit protok komunikacije i povecava pravovremenost slanja
poruka. Plan bi trebao ukljucivati kljucne kontakte, predloske i detaljne procedure o tome
kako i kada razmjenjivati informacije i s kim. Najveci izazov je upravljanje strancima koji
mogu podijeliti pogresne informacije koje mogu zavrsiti naruSavanjem ugleda. Zbog toga je
uéinkovita, precizna komunikacija kritina tijekom krize - bilo unutar organizacije ili
javnosti opéenito.

Efikasna komunikacija sa medijima je neophodna. Dobra PR kompanija moze pomo¢i u
uspostavljanju dobre strategije medijske komunikacije. Na ovaj nacin mediji mogu podrzati
va§ oporavak od krize 1 obnovu vase organizacije. Dobre PR kompanije mogu pruZiti
detaljnu obuku kako bi glasnogovornici mogli pouzdano i efikasno komunicirati s medijima.
Od kljucne je vaznosti uvaziti ¢injenicu da je krizno komuniciranje jednako vazno kao 1
upravljanje kriznim situacijama. Imperativ je interno informiranje klju¢nih stakeholdera
putem razli¢itih kanala koji se koriste za uc¢inkovitu komunikaciju. Vazno je poslati licnu 1
efikasnu komunikaciju klijentima. Takoder, izuzetno je vazno poslati iskrenu komunikaciju
1 medijima (bilo proaktivnim ili reaktivnim). Sve ovo pomaze u efikasnom upravljanju
krizom.

4. ULOGA KRIZNOG MENADZMENTA I LIDERA U
KOMUNICIRANJU ZA VRIJEME KRIZE POSLOVANJA

Dok se vodenje krize uglavnom odnosi na politi¢ke krize, pojam upravljanja krizom povezan
je s poduzimanjem aktivnosti u javnoj i privatnoj sferi. Prije raspravlja o ulozimenadZera u
kriznom komuniciranju, neophodno je navesti da u pocetku upravljanje krizom ,,pripisivalo*
politi¢koj terminologiji. Postoje dokazi da je americki predsjednik John F. Kennedy prvi
upotrijebio ovaj izraz za vrijeme kubanske krize. Na ovaj nacin, John F. Kennedy je zZelio
opisati napore americke administracije u vodenju izvanredno ozbiljne situacije — dogadaja
koji se smatra najvecom i najznacajnijom prekretnicom u cjelokupnoj historiji hladnog rata.
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Imperativno je navesti, posmatraju¢i u organizacijskom kontekstu, da se pojavom kriza u
razli¢itim fazama, kao i upravljanje istima, tokom posljednjih nekoliko godina steklo svoje
mjesto u upravljanju kompanijama u kriznim situacijama. Odredeni akademski stru¢njaci
poput Bernstein (n.d.) navode da se kao uspjeSna mjera zastite od kriza izdvaja analiza
poslovanja preduzeca putem nezavisne revizijske kontrole.

Naime, u datom segmentu je vazno spomenuti da dinamicka analiza poslovnog uspjeha
kompanije sa komparativnom analizom bilansa stanja i uspjeha koja koristi reviziju pokazuje
u kojoj se fazi razvoja preduzece nalazi u vrijeme analize i je li uslo u tzv. ,,vrtlog krize® ili
je na putu ka sigurnoj krizi. Pri tome, uloga menadzera u cilju sprjeCavanja nastanka krize
ali 1 u samoj kriznoj situaciji je enormna, kao $to ¢e biti predstavljeno u teku¢em poglavlju.
Preduzeca koja imaju naznake da se nivo profitabilnosti reducira u komparaciji s prethodnim
periodom, kao i preduzeca u kojima je uocena tendencija reduciranja uspjeha pokazuju
simptome potencijalnog stanja krize. Slijedom re¢enog, za efikasno istrazivanje ranije krize
potrebno je kontinuirano analizirati i pratiti stopu profita preduzeca, te njegovog
neposrednog okruzenja i Sire, dakle sagledavati i analizirati makro i mikro aspekte okruzenja
u kojem se nalazi preduzece. U globalnim ekonomskim uslovima djelatnost preduzeca se
razvija u nesigurnom okruzenju koje rezultira razli¢itim krizama. Uprava preduzeca je pod
stalnim pritiskom, posebno tokom ovih godina, posljedica posljednje ekonomske globalne
krize, s jedne strane, kao i tekuce pandemije koronavirusa koja je neminovno promijenila
nacin poslovanja mnogih preuzeca — neka cak i dovela do propasti.

Upravljanje krizom moze se posmatrati kao cjelina aktivnosti u okviru specifi¢nog oblika
upravljanja preduzeéem kako bi se sprijecili i dominirali postupci koji mogu ugroziti ili
ometati daljnji opstanak kompanije, bez obzira o kojoj industriji je rije¢. U slucaju pojave
krize u preduzecu, prve preduzete aktivnosti koje se preduzimaju za njeno sprecavanje je
promjena sistema upravljanja, pri ¢emu dolazi do izraZaja uloga kriznog menadZera,
odnosno cjelokupnog kriznog menadzmenta. Nkor (2020) istie da se kao glavna duZnost
kriznog menadZmenta isti¢e prvenstveno izvuc¢i kompaniju iz krizne situacije 1 omoguciti joj
daljnju aktivnost u duzem vremenskom periodu. Promjene su posljedica neefikasnog
upravljanja preduzeéem kako se ne bi ponovio isti oblik upravljanja, koji nije dao rezultate.
Autor navodi, naime, da su krizni menadZeri oni pojedinci ili grupe ljudi koji su nosioci
kontrolnog planiranja i implementacije ciljeva, strategija i mjera za sprjecavanje i krizu koja
prevladava u preduzecu koja je kriticna za opstanak preduzeca.

Poslovne krize su, po definiciji, kao $to je ve¢ prethodno navedeno u radu, neoc¢ekivane i
dogadaju se izvan uobicajenih poslovnih rutina. Uprkos karakteru neocekivanosti, vecina
kriza se ne dogada iznenada, ve¢ kao rezultat niza upozoravaju¢ih dogadaja i incidenata.
Znakovi upozorenja ne moraju nuzno znaciti da ¢e svaki problem ili incident prerasti u krizu,
ali u ve¢ini slu¢ajeva krizi su zaista prethodili znakovi upozorenja (Fleming, 2017). Neki od
znakova upozorenja koji bi mogli prerasti u krizu su:

- nizak indeks zadovoljstva zaposlenih,
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- neadekvatni sistemi kvalitete,

- razne prituzbe potrosaca i kupaca koji se ne rjeSavaju na krajnje zadovoljstvo kupaca,
- iskljucenje glavnih stakeholdera iz rasprava koje ukljucuju njihove interese,

- neadekvatne procedure,

- aktivizam,

- ignoriranje tehni¢kih nedostataka po pitanju ekonomicnosti i drugo.

Planiranje kriza i azuriranje kriznih planova i potvrdivanje njihove efikasnosti u kriznim
situacijama ukljucuje razli¢ite oblike uticaja, vjerovatnocu, rizik, ublazavanje, procjenu
ranjivosti koji pretpostavljaju da podizu spremnost kompanije za incidente i Krizne situacije.
Kompanije koje ukljucuju upravljanje kriznim situacijama u njihovu cjelokupnu strategiju i
rutine upravljanja, imaju dostupne timove za upravljanje u kriznim situacijama, sobe za
krizne situacije opremljene i spremne za upotrebu, upozorenje kriznih skrbnika i obi¢no,
jednom u Sest mjeseci, rutinsko azuriranje planova i obuka uklju¢enog menadzmenta, prema
Fleming (2017).

Ono S§to se rijetko, ako ikad, planira, raspravlja ili ¢ak smatra potencijalnim rizikom, je
ponasanje kriznog menazera odnosno cjelokupnog kriznog menadzmenta. To je iz razloga
Sto su na ovaj ili onaj nacin isti zapravo nadglednici ukupnog procesa spremnosti za Krizu.
Pretpostavlja se da menadzeri u praksi nisu zapravo dio problema, ve¢ samo njegovo
rjesenje. Ipak, u stvarnom Zzivotu evidentno je da ponekad istina susStinska suprotnost te da
se krize javljaju kao posljedica neadekvatnog ponasanja menadzera prije krize, ili, jo$ ¢esce,
krize se ne rjeSavaju na najefikasniji nacin zbog neadekvatnog vodenja u vrijeme prije krize
ali 1 u toku iste. Buduce ponasanje menadzera i lidera u nekoj nepoznatoj potencijalnoj
menadZera u planiranju krize i upravljanju krizom posebno treba razmotriti u kontekstualnim
dimenzijama odgovornog liderstva, upravljanja zainteresovanim stranama i odrZivosti.

Fleming (2017) kriznog menadzera u savremenoj kompaniji uporeduje sa kapetanom broda
koji ne plovi mirnim vodama. Njegov ili njen brod plovi u ,,savrSenoj oluji, slikovito receno,
koja je definisana slozeno$¢u, raznolikoscu i nesigurnoséu. Od uspjesnog i efikasnog kriznog
menadZera, posebno od autenti¢nog kriznog menadzera, ocekuje se da pokaze ne samo
integritet 1 iskrenost, ve¢ 1 hrabrost i poStenje. Na konceptualnom nivou, prva dva izazova,
slozenost poslovnog okruzenja i imperativ strategije diverzifikacije mogu se tretirati kao
racionalna (sloZenost) i emocionalna (diverzifikacija) podrucja ukljucivanja. Trece pitanje,
pitanje sigurnosti, obuhvata instinkte 1 licnu hrabrost koji su posebno vazni elementi ukupne
licnosti kriznog menadzera. Medutim, postavlja se pitanje: Sta ako krizni menadZer ne
pokaze autenti¢nost, integritet i ukupnu hrabrost, a nedostatak istih iz o¢iglednih razloga nije
dio prakse prevencije krize i planiranja upravljanja kriznim situacijama u kompaniji? Pitanje
koje sljeduje prethodno je: sta ako osobine kriznog menadzera nisu adekvatne da osiguraju
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pravilno upravljanje krizom i pored vrlo dobro razvijene pripremljenosti i rutina za
upravljanje krizom u kompaniji? Zatim, koji bi se instrumenti mogli koristiti za osiguranje
funkcioniranja kriznog menadzmenta i adekvatnog vodstva u najve¢oj mogucoj mjeri?

Bergeron i Cooren (2012) tvrde da grupe stvaraju lidere. Liderstvo ne odrazava li¢nost, ve¢
odnos medu ¢lanovima grupe. S tim u vezi, liderstvo postaje funkcija poput posla postara ili
policajca i preuzima funkcije grupne organizacije, rjeSavanja problema i usmjeravanja.
Dakle, karakteristike osobe ga ¢ine vodom. Inteligencija, jaka li¢nost i intuicija neophodni
su za vodstvo, 1 samim time za upravljanje kriznim situacijama. Dodjela mo¢i nije dovoljna
da bi odredena osoba postala lider. Takoder, vazno je znati da voda ne¢e imati mo¢, ali ¢e
imati 1 mogucnost upotrebe te moéi. U kriznim situacijama, krizni menadZer je potreban
kompaniji vise nego lider. Dok se menadzment fokusira na imitaciju i kontinuitet
sadasnjosti, liderstvo se fokusira na kreativnost, sklad i okretnost, te su oba segmenta
izuzetno bitna. Dok krizni menadzer gleda kona¢nu ukupnu liniju grafikona gubitka na kraju
perioda, lider takoder gleda liniju horizonta. Dok se krizni menadzer fokusira na sisteme,
nadzore, procese, politike i strukturu, lider se fokusira na pouzdanost i ljudske odnose.

Liderstvo je prvi medu kriterijumima postignu¢a u upravljanju krizom. U akademskoj
literaturi postoji konsenzur da dobro ponasanje i poruka koju treba dostaviti predstavljaju
dva temeljna preduvjeta vodstva. Lideri stvaraju sliku za buduc¢nost svojim kognitivnim i
intelektualnim iskustvom — ovo je vizija lidera. Vode slijede njihove poruke, a ljudi oko njih
slijede vode. Pravi lideri pokazuju se u kriznim stanjima. Novi uslovi i pravila vaze u kriznim
stanjima. Neizvjesnost i pesimizam su dominantni. S druge strane; pravi lideri imaju na umu
svoja rjesenja, zato su optimisti¢ni. Ova energija uti¢e na druge oko njih, jer su krizna stanja
periodi kada ljudi Zele promjenu okolnosti 1 stvaranje razlike. Uobicajena rjeSenja postaju
nevazeca u kriznim stanjima. Pravi voda mijenja status quo i zasigurno stvara razliku, prema
Fleming (2017). U tom smislu, liderstvo nije ,,duZnost* ve¢ neizbjezna odgovornost.

Jo$ jedna vazna tacka upravljanja krizom je faktor postignuca. Nije potrebno samo izvrSavati
duznost, ve¢ 1 odrazavati sve karakteristike liderstva u kontekstu. Lideri ne obracaju paznju
na razliku izmedu donosioca odluka i izvrSilaca u obavljanju organizacionih aktivnosti.
Smatraju da glavna prijetnja u organizaciji nisu intelektualni kapaciteti pojedinaca, veé
zatvaranje tih kapaciteta.

Lideri koji se kvalifikuju za ,liderstvo u kriznim drzavama® cijene samopoboljsanje,
nezavisno razmisljanje i preuzimanje inicijativa; ne vole birokratiju 1 balansiraju izmedu
poslovnog i privatnog zivota. Akademski stru¢njaci u ovoj sferi snazno isti¢u ¢injenicu da
¢e organizacija postici svoje ciljeve i viziju samo onda kada operateri postignu svoje ciljeve.
Dakle, liderstvo nije duznost, ve¢ neizbjezna odgovornost (Nkor, 2020).

Liderstvo moze omoguciti ljudima da ,,izadu u prvi plan“ u borbi protiv rizika i da iznesu
neocekivanu ponudu kada su obi¢ni ljudi prihvatili nedostatak alternativa. Lider se rada kada
se pojavi potreba za upravljanjem krizom. Prema tome, liderstvo se pojavljuje u tom datom
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trenutku i olakSava put, stvara izvore, vodi put, donosi odluke, pokreée i upravlja radnjama.
U kriznim stanjima ljudima su potrebni samopouzdani i pristupacni vode.

Kako intraorganizacijske veze postaju slabe u kriznim stanjima i organizacijski vrhunac je
poremecen, imperativno je boriti se s krizom, a takoder i motivirati osoblje za borbu s
krizom. Lideri ¢e prevladati krizno stanje u kojem vlada haos u organizaciji, restrukturirat
¢e organizaciju i usvojiti je u skladu sa promjenjivim okolinskim okolnostima. Stoga
mozemo zakljuciti da lider ima znac¢ajnu ulogu u upravljanju krizom.

4.1. Profil lidera u upravljanju krizama

Slijedom recenog, neophodno je prouciti karakteristike lidera u upravljanju krizama. Na
osnovu opseznog pregleda literature, kvalifikacije lidera u vezi s upravljanjem krizom mogu
se navesti na sljedeci nacin:

- sposobnost prepoznavanja signala krize,

- priprema i zastita od krize,

- efikasno donosenje odluka tokom cijelog procesa upravljanja krizom,

- sposobnost koristenja moc¢i tokom cijelog procesa upravljanja krizom,

- sposobnost planiranja procesa upravljanja krizom,

- sposobnost organiziranja procesa upravljanja kriznim situacijama,

- sposobnost osiguravanja komunikacije tokom cijelog procesa upravljanja krizom,
- sposobnost osiguravanja koordinacije tokom cijelog procesa upravljanja krizom,
- sposobnost nadzora procesa upravljanja kriznim situacijama,

- sposobnost prelaska u ,,normalno* stanje,

- sposobnost u¢enja 1 procjene tokom cijelog procesa upravljanja krizom.

Poznatno je da krizni menadZment predstavlja Citav niz aktivnosti koje se primjenjuju
planski, sistematski i racionalno kako bi se uklonilo stanje definisano kao kriza. Njegova
sistemati¢nost omogucuje pokretanje procesa donosenja odluka korak po korak i formiranje
tima za primjenu ovih odluka i donoSenje novih odluka prema rezultatima prakse. Tri vrste
upravljanja procesima opcenito se koriste za prevladavanje kriza u organizacijama:
predkrizno, krizno i postkrizno upravljanje. U predkriznom procesu, krizni menadzment ima
za cilj sagledati pokazatelje krize 1 krizne uslove pretvoriti u postignuce. Krizni
menadzment, koji je vrsta upravljanja u kriznom stanju, faza je u kojoj se predvida
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potencijalno krizno stanje i poduzimaju potrebne mjere kako bi se izbjegla kriza. Kada se
stanje krize zavr$i, zapocinje postkrizni proces.

U ovom trenutku lideri ¢e prona¢i odgovarajuca rjeSenja prilagodena promjenama i unijeti
nove dimenzije u njihove aktivnosti i strategije. Znacajna tacka u upravljanju krizom nije
pokusaj pronalazenja izlaza iz krize ili rjeSavanja krize, ve¢ izbjegavanje istog prije nego $to
se pojavi ili pretvaranje stanja krize u postignuce za organizaciju. U vecini slucajeva krize,
preduslovi koji izazivaju krizu su ve¢ prisutni. Jedno od glavnih svojstava moderne politike
upravljanja je pretpostaviti svaki potencijalni problem i sprijeciti krizu. Nadalje, izuzetno je
vazno poduzeti racionalne menadzerske mjere opreza u kriznim vremenima koja su nastala
zbog eksternih 1 nepredvidivih prirodnih, politi¢kih, ekonomskih i tehnickih i ekoloskih
razloga te uspje$no primijeniti Ove mjere opreza.

4.2. Elementi upravljanja krizom

Na osnovu opseznog pregleda literatire, moguce je navesti elemente upravljanja krizom na
sljedece nacine.

- formiranje tima za upravljanje krizama,

- rad sa stru¢nim konsultantima,

- postavljanje plana upravljanja kriznim situacijama,

- poznavanje zakona o radu;

- pruzanje koucinga i konsultacija, kao 1 usvajanje disciplinovanih radnji.

Najlaksi nacin za prevladavanje krize je pokusati rijeSiti problem timskim radom menadzera.
Na taj nacin, timovi za upravljanje krizom bit ¢e formirani u svakoj organizaciji. Tim za
upravljanje kriznim situacijama ne bi trebao imati veliki broj ¢lanova, a sastojat ¢e se od
strucnih osoba kojima se moguce javiti odnosno prijaviti problem u kriznim stanjima. Ovi
timovi rade na raspravi o potencijalnim rizicima s kojima bi se organizacija mogla suociti i
kako se s njima nositi. Timski rad ¢e stvoriti tendenciju medu zaposlenima da rade u saradnji
protiv kriznog stanja. Dakle, tim za upravljanje krizom utvrduje strategije potrebne za
upravljanje krizama. Tim se sastoji od ljudi koji su predano edukovani o zastiti od rizika
krize. Neophodno je uspostaviti hitan informativni centar vanrednog centra za kontrolu krize
kako bi se timom upravljalo iz jednog centra. Krizno okruZenje zahtijeva hitno donoSenje
odluka 1 njihovu implementaciju. Shodno tome, moZemo re¢i da upravljanje krizom
zahtijeva menadzere s vizijom.

U modernom svijetu, krizni menadZzment ukljucuje predvidanje buduénosti, identifikaciju
realne vizije kao i ciljeva za buduénost organizacije i motiviranje ljudi za njihovu realizaciju.
Lideri koji imaju viziju sposobni su dobro procijeniti potencijal svog osoblja i uvjeriti ih da
mogu bolje od njih. Dakle, lideri koji imaju viziju pokrecu se ¢im uoce pokazatelje krize i u
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skladu s tim usmjeravaju osoblje i tim. Najznacajniji teret u vezi s upravljanjem krizom je
¢injenica da se neki menadzeri radije mogu pridrzavati propisa. Budu¢i da Zele vidjeti sve
svoje radnje i operacije navedene u zakonima, ne mogu donositi trenutne odluke u
neocekivanim dogadajima. Nadalje, to negativno utie na upravljanje organizacijom. Prema
tome, lideri ¢e biti u mogucnosti donositi trenutne odluke kada je to potrebno.

4.3. Etape upravljanja krizom

Upravljanje krizom je proces u kojem organizacija nastoji poduzeti i primijeniti potrebne
mjere opreza kako bi prebrodila stanje krize s minimalnim gubicima. Ovaj proces ima pet
faza:

- Uoc¢avanje kriznih signala; budu¢i da signali krize ukazuju na postojanje i Stetne posljedice
nadolazece krize, menadzeri e biti osjetljivi na te signale.

- Pripremljenost za krizu i zastita; organizacija ¢e upotrijebiti signale krize koje je primila
putem sistema ranog upozoravanja i pripremiti se te poduzeti potrebne mjere opreza protiv
krize.

- Stavljanje krize pod kontrolu; iako bi mehanizmi ranog upozoravanja, izbjegavanja i zastite
mogli djelovati efikasno u nekim slucajevima, mozda neée moci u potpunosti prevladati
krizu. Na taj nacin, podaci prikupljeni u prve dvije faze koriste se za pracenje procesa krize.

- Prelazak u normalno stanje; potrebno je ponovo uciniti organizaciju stabilnom nakon §to
se kriza preuzme pod kontrolu i prevlada.

- Faza ucenja 1 ocjenjivanja; ukljucuje reviziju odluka i1 preduzetih mjera opreza i prakse
primijenjene tokom krize 1 izvlaCenje pouka iz kriznog stanja.

Krizni plan kao 1 hitni hitni akcijski plan za krizu e se prvo pripremiti za upravljanje kriznim
situacijama. Uspostavit ¢e se centar za upravljanje krizama 1 krizni timovi. Uspostavit ¢e se
sistem krizne komunikacije i osigurati povjerenje i podrSka ljudi. Mjerodavna vrsta
upravljanja nece se koristiti tokom ovog procesa. S druge strane, bit ¢e poduzete 1
primijenjene disciplinske mjere, nagradeno uspjesno osoblje 1 drustvo motivirano. U
konacnici, krizni proces 1 upravljanje krizom ¢e se dobro ocijeniti. Ukratko, kako bi uspjeSno
prebrodili neocekivana krizna stanja, vode¢i menadZeri moraju biti obrazovani 1 vjesti. Jer
ako se organizacijama ne upravlja adekvatno tokom krize, novi problemi ¢e se neizbjezno
pojaviti.

Funkcija kriznog menadzera zahtijeva mnogo znanja, vjestina i iskustva koje se ne moze
ste¢i samo ucenjem. Menadzerske kompetencije, koje se sastoje od vjestina i sposobnosti,
doprinose izuzetnom ucinku kriznog menadZera. Krizni menadZer mora biti snaZzna
menadZerska individualnost koja je sposobna upravljati zahtjevnim procesom izvanrednih
dogadaja 1 psihicki i fizicki. Krizni menadzer mora ispravno rijesiti krizne situacije. Stoga
je potrebno da uvijek razvija svoje menadzerske sposobnosti. Uvidom u akademsku
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literaturu u okviru raspravljanje teme, koncept menadzerske kompetencije nije potpuno
jasan, odnosno nije moguce definisati jednu vrstu uspjesnog menadzera. Osnova za razvoj
kompetencija je li¢ni potencijal menadzera. Razvojem ovog potencijala zadovoljavaju se
uvjeti za uspjesan nastup. Stoga je na svakom kriznom menadzeru da procijeni svoju razinu
kompetencije i spozna svoju potrebu za daljim razvojem. MenadZerska kompetencija je,
dakle, skup slozenih vjestina i drugih preduvjeta, posebno motivacije, za performanse
menadzera. Organizacije s visoko motiviranim radnicima rade bolje od konkurencije.
Njihova motivacija rezultat je nacina na koji ih vode. Pristup kompetencije najve¢im dijelom
doprinosi uspjehu ili neuspjehu organizacije. Krizni menadZer mora biti snazna
individualnost koja mora biti u stanju potaknuti druge, usmjeriti svu svoju snagu na
ostvarenje pravih stvari i prioriteta, mora biti sposobna upravljati procesom obnove i psihicki
1 fizicki. Prema tome, mozemo reci da je krizni menadzer zapravo drugaciji oblik normalnog
menadZera jer ne samo da se mora nositi s potencijalnim tehnoloskim kvarom, ve¢ mora i
provoditi spasavanje ljudi, imovine, zastititi svoje dobro ime na trzi$tu $to bi moglo biti, u
slu¢aju pada proizvodnje van, zamijenjen drugim. Kao §to je ve¢ prethodno navedeno,
funkcija i polozaj kriznog menadzera zahtijevaju mnogo znanja, vjestina i iskustva koje se
ne moze ste¢i samo ucenjem, ve¢ se nasljeduju. Druge osobine moze ste¢i odgovaraju¢im
obrazovanjem i obukom, kriznim menadzerom ili vodom kriznog tima.

4.4. Sposobnosti kriznog menadzZera

Moguce je navesti osnovne zahtjeve za licnost kriznog menadzera, a prema Tomastika et al.
(2015), to su:

- Proaktivan i uvjeren u svoje ideje, trebao bi imati snaznu unutarnju motivaciju, biti u stanju
predvidjeti i biti korak ispred stvarne situacije, biti u stanju kontrolirati i upravljati
situacijom, a ne biti kontroliran datom situacijom.

- Posjeduje duboko znanje i ne identifikujte se sa ulogom menadzera, ima profesionalno
iskustvo u upravljanju ekstremnim situacijama — poznajte metode suocavanja sa razvojem
rizika, posjeduje duboko profesionalno znanje iz sfere upravljanja.

- Ima naglasenu komunikaciju 1 timski pristup u procesu donoSenja odluka, mora biti
sposobni zapoceti komunikaciju i komunicirati sa bilo kim, ¢ak 1 sa strancem, izgraditi tim
saradnika, dodijeliti odgovarajuce aktivnosti, ocijeniti, cijeniti ali i motivirati ¢lanove tima.
U stanju je koristiti desnu i lijevu hemisferu mozga — sistemski razvija obje hemisfere.

- Posjeduje intelektualne i racionalne sposobnosti, ali istovremeno razumije emocionalni i
afektivni dio ljudskog ponaSanja, te ima intuiciju.

- Ispunjava povjerenje 1 harizmu li¢nosti lidera, moze dopustiti da njegova harizma uti¢e na
druge i stoga stvara prostor i dobija vrijeme za procjenu situacije i pracenje procesa
donosenja odluka.
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- Brzo opaZa i reaguje na impulse, ne oklijeva s reakcijama na ozbiljne impulse, brzo
procjenjuje situacije i stoga uklanja opasnosti odgode.

- Sposoban je koristiti osnovne nau¢ne metode u razlicitim kontekstima.

- Ima vlastitu eti¢ku snagu i otpornost na emocije, odupire se straSnim posljedicama nesreca
1 katastrofa, te je sposoban kontrolirati vlastite kao i tude emocije.

- Ima profesionalan stav.
- Ima dobro mentalno i fizicko stanje i nastavlja pozitivno razmisljati.
- Odrzava ukupnu snagu i otpor svoje licnosti, trazi izvore pozitivnih stavova.

Na osnovu navedenog, moguce je zakljuciti da je oCigledno da su zahtjevi za konstituisanjem
kriznog menadzera zaista visoki i o¢igledno je da se uspjesan krizni menadzer smatra jednim
od najvisih rukovodilaca. Stoga je krizni menadzer subjekt koji se odlikuje posebnom
obukom, radnim uslovima, kao i specijalnostima upravljanja sistemom. Njegov trening je
uvijek vrlo slozen i potpun. Ako sazmemo zahtjeve za kriznog menadzera, do¢i ¢emo do
sljedeceg profila njegovih karakteristika, koje bi on trebao posjedovati: intuiciju, Siroko
iskustvo, sposobnost ophodenja s ljudima, sposobnost donoSenja odluka, sposobnost
upravljanja stresom, kreativnost i inovativnost. 1zuzev navedenog, trebao bi biti sposoban
postaviti prioritete i imati sposobnost djelovanja.

Funkcija kriznih menadzera je vrlo zahtjevna i odgovorna, a posebno na operativnom i
taktickom nivou. Tokom rjeSavanja vanrednih dogadaja provjeravaju se upravljacke i
profesionalne, ali 1 line sposobnosti kriznih menadZera. Stoga je potrebno ojacati 1
obrazovati ove radnike. Prilikom upravljanja intervencijom moraju pokazati znacajan
mentalni otpor, moraju imati i opsezno poznavanje zakona i propisa koji ureduju aktivnosti
sektora upravljanja krizama, moraju imati i osnovne informacije o vrstama vanrednih
dogadaja. Zato je potrebno kontinuirano educirati krizne menadzere. Takav radnik mora
redovno pohadati razne seminare i ,.trenirati lazne situacije®, slikovito re¢eno. Ovo su vrlo
vazni koraci za osiguranje spremnosti za rjeSavanje izvanrednih dogadaja, Sto je prvenstveno
doslo do izrazaja za vrijeme tekuce pandemije COVID-19, kada su mnogi krizni menadzeri
ali 1 lideri pokazali neadekvatan nivo znanja, $to je. izmedu ostalog, brojne kompanije dirom
svijeta dovelo do propasti. Kod ovih menadZera se mora razvijati li¢ni potencijal.
Ispunjavanje uslova za efikasno rjeSavanje vanrednih dogadaja postize se razvojem ovog
licnog potencijala. Takoder je potrebno krizni menadzer zna procijeniti vlastiti nivo
kompetencije i1 shvatiti svoju potrebu za daljim razvojem. Pristup kompetencije ima znacajan
uticaj na sljedeée upravljanje izvanrednim situacijama. S obzirom da su menadzeri ti koji
imaju precutno znanje, potrebno je kako bi organizacija osigurala razvoj preSutnih
sposobnosti medu svojim menadZerima.

Ovo znanje uti¢e na stil rada menadZera. Oni se takoder o€ituju, izmedu ostalog, u njegovom
donoSenju odluka i na¢inu rjeSavanja problema iz ¢ega proizlazi da oni odreduju uspjeh ili
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neuspjeh njegove aktivnosti. PreSutno znanje ima izuzetan znacaj za organizaciju i zato se
trude da ga zadrze. Rad, kao i razmjena presutnog znanja, temelje se na ljudskom kontaktu.
U okviru obuke, krizni menadzeri koriste tri osnovna alata koji su vrlo vazni i mogu znacajno
pomo¢i menadzerima u kontroli rada znanja. To su price, zajednice i alati zasnovani na
naukovanju. Tradicionalno naukovanje zasnovano je na raspodjeli posla i jasno definiranim
vjestinama neophodnim za izvrSavanje posla. Danas medu njih ne spada samo puko
naukovanje ve¢ 1 treniranje, mentorstvo i savjetovanje. PrenoSenje znanja kriznog
menadZera vazno je za bolju funkciju cjelokupne kompanije i, prema tome, bolje intervencije
u vanrednim dogadajima. Iz analize kriznih menadZera na nivou operativnog 1 taktickog
upravljanja, a na osnovu pregleda literature), proizlaze sljedeéi zakljucci:

- Kompetencije kriznih menadzera su dovoljne u pogledu izvrSavanja njihovog radnog
mjesta. Takoder je utvrdeno da se vjeStine i sposobnosti, s kojima raspolazu krizni
menadZzeri, smatraju prikladnim za rjeSavanje kriznih situacija. Organizacijske sposobnosti
1 struéno znanje mogu se smatrati kljucnim karakteristikama za upravljanje kriznim
situacijama. Pojedini menadzeri nerijetko izrazavaju interes i volju da produze svoje
obrazovanje. Mnogi smatraju da je obrazovanje vazan faktor uspjeha. Na osnovu ove
procjene moze se zakljuciti da su menadzeri sposobni i podobni za obavljanje aktivnosti
vezanih za upravljanje datom kompanijom. Dakle, svjesni su da njihov odgovoran pristup
rjeSavanju problema moze, izmedu ostalog, spasiti mnogo ljudskih zivota (npr. u okviru
medicinske struke i sl.).

- Krizni menadZzeri su nazalost sve vise preoptereéeni, $to je rezultat neprestanog smanjenja
osoblja u slu¢aju mnogih industrija odnosno kompanija, posebno zbog smanjenja sredstava
za rad kompanije i drugih faktora. Nedovoljno vremena i neprestano radno optereéenje
ometaju razvoj li€nosti menadZera. Krizni menadZeri otkrili su 1 ¢injenicu da su metode
prenoSenja preSutnih karakteristika unutar odredenih kompanija nedovoljno razradene, $to
smatraju velikim nedostatkom.

Sumirajuéi sve prethodno navedeno u sferi uloge menadzera u komuniciranje za vrijeme
krize, moguce je zakljuciti da s razvojem metoda 1 alata za upravljanje krizama povezuje se
1 pogled na krize. Dok su se u proSlosti krize smatrale negativnim, danas se kriza doZivljava
kao izvjestan test spremnosti organizacije i prilika za primjenu kreativnih mjera opreza.
Stoga su spremnost kriznih menadZera i lidera kao 1 njihova visoka stru¢nost neophodni za
rjeSavanje drugih izvanrednih dogadaja.

5. REZULTATI EMPIRIJSKOG ISTRAZIVANJA
5.1. Dinamika i tok istrazivanja

U cilju davanja nauc¢no relevantnog i1 pouzdanog odgovora na pitanje da li je smislena 1
svrsishodna krizna komunikacija glavni alat za upravljanje krizom izazvanom globalnom
pandemijom COVID-19, tj. da li preduzec¢a u kriznim situacijama trebaju komunicirati u
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skladu s teorijskim postavljenim pravilima kriznog komuniciranja i da li sadrzaj kriznog
komuniciranja preduzeca u kriznim situacijama ima direktan uticaj na javnost, provedeno je
empirijskog istrazivanje u periodu od februara do juna 2022-e godine. Predmetno
istrazivanje je obuhvatilo 284 ispitanika (32 aktivna ¢lana Kriznog Staba Kantona Sarajevo
1 252 aktivnih gradana Kantona Sarajevo). Izbor ispitanika (jedinica uzorka) je izvrSen
metodom namjernog uzorkovanja. Kvantitativni primarni podaci su prikupljani metodom
licnog 1 online anketiranja, uz vodenje racuna o privatnosti (anonimnosti) kako bi se doslo
do $to objektivnijih stavova (odgovora) ispitanika.

Za potrebe anketiranja ispitanika (¢lanova Kriznog Staba Kantona Sarajevo i aktivnih
gradana Kantona Sarajevo) iz uzorka, koriSteni su strukturirani upitnici. Upitnik namijenjen
¢lanovima Kriznog $taba Kantona Sarajevo sastojao se od ukupno 13 pitanja. Prvih 6 pitanja
odnosilo se na njihove demografske karakteristike (spol, starosnu dob, stepen obrazovanja,
podrucje obrazovanja, bracni status, te roditeljski status i broj djece). Narednih 5 pitanja
odnosilo se na njihove aktivnosti u Kriznom $tabu Kantona Sarajevo: ¢lanstvo, duzinu
Clanstva, poziciju, sudjelovanje u izradi plana/strategije komuniciranja, te aktivno
sudjelovanje u trenutnim aktivnostima komuniciranja. Pitanje br. 12 odnosilo se na
smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije. U navedenom slucaju je koristena
standardizirana skala za mjerenje percipiranog kvaliteta kriznog komuniciranja (dimenzije:
kvalitet strategije, kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice, te kvalitet sadrzaja)
koja se sastojala od ukupno 21 tvrdnje.

Uzimajuéi u obzir da se radi o standardiziranoj Likertovoj skali (ukljuc¢ujuéi dimenzije) koja
sadrzi 3 ili viSe tvrdnji, u nastavku je provedena analiza interne homogenosti (pouzdanosti).
Dobijeni rezultati ukazuju da su u sva Cetiri slucaja dobijene zadovoljavajuce vrijednosti (o
>(.700): kvalitet strategije (o = 0.933), kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice
(a=0.911), kvalitet sadrzaja (o = 0.929), te smislenost 1 svrsishodnost krizne komunikacije
(o0 =0.968). Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani tabelarno

Tabela 1 Pouzdanost skale za mjerenje smislenosti i svrsishodnosti krizne komunikacije
(¢lanovi Kriznog staba KS)

au
Tvrdnje sluéaju
brisanja

Podskale

(dimenzije)

Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab Kantona
Sarajevo (KS) je preuzeo punu odgovornost za kreiranje planova i 0.920
strategija komunikacije.
Smislenost i Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab KS je 0914
svrsishodnost Kvalitet redovno primjenjivao strategije kriznog komuniciranja. )
krizne strategije Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni $tab KS je
komunikacije | (a=0.933) | redovno primjenjivao strategije kriznog komuniciranja u saradnji s 0.924
(0= 0.968) drugim partnerima (institucijama) u zajednici.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni $tab KS je
plasirao svoje komunikacijske planove na njegovoj i drugim 0.927
(adekvatnim) web stranicama.
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Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab KS je
plasirao svoje komunikacijske planove putem drustvenih 0.939
(socijalnih) medija.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab KS je
pravovremno i redovno azurirao informacije za javnost 0.910
(namijenjene gradanima).
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab KS je
redovno procjenjivao ucinkovitost planova i strategija 0.919
komuniciranja.
Tokom komuniciranja s javno$¢u o pandemiji COVID-19, Krizni
Stab KS je vodio ra¢una o najvaznijim potrebama zajednice.

0.879

Tokom komuniciranja s javno$¢u o pandemiji COVID-19, Krizni

Stab KS je vodio raduna o potrebama ranjive populacije. 0.885

Kvalitet Tokom komuniciranja s javno$¢u o pandemiji COVID-19, Krizni
prilagodavanja | Stab KS je koristio jednostavan i lako razumljiv jezik (da objasni 0.907
potrebama Sta se deSava).
lokalne Tokom komuniciranja s javno$¢u o pandemiji COVID-19, Krizni
zajednice Stab KS je koristio vizuelne slike i grafikone (da objasni $ta se 0.910
(a=0.911) desava).

Tokom komuniciranja s javno$¢u o pandemiji COVID-19, Krizni
Stab KS je identificirao i naglasio najvaznije teme (za gradane).
Tokom komuniciranja s javnos¢u o pandemiji COVID-19, Krizni
Stab KS je angazovao relevantnog i pouzdanog glasnogovornika.

0.887

0.900

Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno

informisao javnost (gradane) o glavnim simptomima COVID-19. 0.918

Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno
informisao javnost (gradane) o zastitnim mjerama protiv COVID- 0.919
19.

Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno
informisao javnost (gradane) o nac¢inu prenosa (transmisije) 0.917

COVID-19.

Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno
Kvalitet informisao javnost (gradane) o nacinu lijeCenja COVID-19.
sadrzaja Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je

(a.=0.929) adekvatno informisao javnost (gradane) o riziénim grupama 0.921
stanovniStva.

Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je

adekvatno informisao javnost (gradane) o procesu imunizacije 0.912
(vakcinacije).

Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je
adekvatno informisao javnost (gradane) o efektima imunizacije 0.924
(vakcinacije).

Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je unaprijedio
nivo opsteg znanja javnosti (gradana) o COVID-19.

0.931

0.917

lzvor: istraZivanje autora

Tabela 2 Pouzdanost skale za mjerenje ucinkovitosti krizne komunikacije (¢lanovi kriznog
Staba KS)

au

Tvrdnje sluéaju
brisanja

0.955

Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog §taba KS je bila
razumljiva i djelotvorna.
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Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba KS je

adekvatno pripremila ostale ¢lanove (zaposlenike) za izazove s kojima su se 0.952
suocavali.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, planovi komunikacije Kriznog Staba 0.952
KS su bili jasni. '
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, predsjednistvo Kriznog $taba KS je
pokazalo neophodno znanje i stru¢nost, te bilo dosljedno po pitanju isporucenih 0.950
poruka.

Uéinkovitost Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, informacije predsjednistva Kriznog 0.957
krizne Staba KS su bile tacne, koncizne i pravovremene. )
komunikacije Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, informacije predsjednistva Kriznog 0.949

(a=10.957) Staba KS su povecale sigurnost ostalih ¢lanova (zaposlenika). '

Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, predsjednistvo Kriznog $taba KS je

bilo u stanju razumjeti izazove i odgovoriti na brige ostalih ¢lanova (zaposlenika). 0.952
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, predsjednistvo Kriznog $taba KS je 0.950
bilo jasno u objasnjavanju zadataka koji se ocekuju od ostalih ¢lanova (zaposlenika). )
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba KS je
. L T . S 0.950
olaksala obavljanje zadataka ostalim ¢lanovima (zaposlenicima).
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba KS je 0.958

poveéala povjerenje u kredibilitet organizacije.

Izvor: istrazZivanie autora

Pitanje br. 13 odnosilo se na ucinkovitost krizne komunikacije. U navedenom slucaju je
koriStena standardizirana skala za mjerenje ucinkovitosti koja se sastojala od ukupno 10
tvrdnji. Uzimajuéi u obzir da se radi o standardiziranoj Likertovoj skali koja sadrzi 3 ili vise
tvrdnji, u nastavku je provedena analiza interne homogenosti (pouzdanosti) koja ukazuje na
zadovoljavajuéu vrijednost (o = 0.957). Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani
tabelarno.

Kada je u pitanju upitnik namijenjen gradanima Kantona Sarajevo, isti se takoder sastojao
od ukupno 13 pitanja. Prvih 7 pitanja odnosilo se na njihove demografske karakteristike
(spol, starosnu dob, stepen obrazovanja, mjesto stanovanja/prebivaliste, socio-ekonomski
status, bracni status, te roditeljski status 1 broj djece). Naredna 4 pitanja odnosila su se na
njihove aktivnosti po pitanju pandemije COVID-19: nacin informisanja, izvori, upoznatost
s postojanjem Kriznog Staba KS, te stepen upoznatosti s nadleznostima i1 djelovanjem
Kriznog Staba KS. Pitanje br. 12 odnosilo se na smislenost 1 svrsishodnost krizne
komunikacije. U navedenom slucaju je koriStena standardizirana skala za mjerenje
percipiranog kvaliteta kriznog komuniciranja (dimenzije: kvalitet strategije, kvalitet
prilagodavanja potrebama lokalne zajednice, te kvalitet sadrzaja) koja se sastojala od ukupno
20 tvrdnji.

U nastavku je provedena analiza interne homogenosti (pouzdanosti). Dobijeni rezultati
ukazuju da su u sva Cetiri slucaja dobijene zadovoljavajuce vrijednosti (o > 0.700): kvalitet
strategije (o = 0.943), kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice (o = 0.939),
kvalitet sadrzaja (o = 0.968), te smislenost 1 svrsishodnost krizne komunikacije (a0 = 0.978).
Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani tabelarno.
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Tabela 3 Pouzdanost skale za mjerenje smislenosti i svrsishodnosti krizne komunikacije
(gradani KS)

au
Tvrdnje slucaju
brisanja

Podskale

(dimenzije)

Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba 0.931
Kantona Sarajevo (KS) je bila pravovremena. )
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba 0.931
KS je bila tacna i objektivna. )
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba 0.929
Kvalitet strategije KS je bila jasna i razumljiva. )
(0.=0.943) Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog §taba 0.933
KS je bila uskladena s drugim partnerima (institucijama) u zajednici. )
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab KS je plasirao
. - . - 0.940
informacije putem adekvatnih medija.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab KS je redovno 0.928
azurirao plasirane informacije. )
Tokom komuniciranja s javno$c¢u o pandemiji COVID-19, Krizni Stab KS 0.920
je vodio ra¢una o najvaznijim potrebama zajednice. )
Tokom komuniciranja s javno$c¢u o pandemiji COVID-19, Krizni Stab KS 0.924
) je vodio racuna o potrebama ranjive populacije. )
. lKva(;'tet . Tokom komuniciranja s javnos$éu o pandemiji COVID-19, Krizni $tab KS 0.931
pr:)gtgr(;bz\r]r?;ua je koristio jednostavan i lako razumljiv jezik (da objasni Sta se desava). )
Smislenost i lokalne zajednice Tokorp kon.lurllicir‘anja sjav.no§.(3u o pandemiji CC‘)VIDV-19, Krigni Stab KS 0.936
svrsishodnost (0.=0.939) je koristio vizuelne slike i grafikone (da objasni §ta se deSava).
krizne Tokom komuniciranja s javnos$éu o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS 0.924
komunikacije je identificirao i naglasio najvaznije teme (za gradane). )
(0=10.978) Tokom komuniciranja s javno$c¢u o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS 0.933
je angazovao relevantnog i pouzdanog glasnogovornika. )
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni §tab KS je adekvatno 0.966
informisao javnost (gradane) o glavnim simptomima COVID-19. )
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni §tab KS je adekvatno 0.963
informisao javnost (gradane) o zaStitnim mjerama protiv COVID-19. )
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni §tab KS je adekvatno 0.964
informisao javnost (gradane) o nacinu prenosa (transmisije) COVID-19. )
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni §tab KS je adekvatno 0.964
informisao javnost (gradane) o nacinu lije¢enja COVID-19. )
Kvalitet sadrzaja Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni $tab KS je 0.961
(a.=0.968) adekvatno informisao javnost (gradane) o riziénim grupama stanovnistva. )
Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je
adekvatno informisao javnost (gradane) o procesu imunizacije 0.965
(vakcinacije).
Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je
adekvatno informisao javnost (gradane) o efektima imunizacije 0.964
(vakcinacije).
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je unaprijedio nivo 0.963
opsteg znanja javnosti (gradana) o COVID-109. )

Izvor: istraZivanje autora

Pitanje br. 13 odnosilo se na ucinkovitost krizne komunikacije. U navedenom slucaju je
koriStena standardizirana skala za mjerenje ucinkovitosti koja se sastojala od ukupno 19
tvrdnji. U nastavku je provedena analiza interne homogenosti (pouzdanosti) koja ukazuje na
zadovoljavajuéu vrijednost (o = 0.938). Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani
tabelarno.
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Tabela 4 Pouzdanost skale za mjerenje ucinkovitosti krizne komunikacije (gradani KS)

au
Tvrdnje slucaju
brisanja
Razumijete glavne simptome COVID-19. 0.940
Jasne su Vam zastitne mjere protiv COVID-19. 0.938
Razumijete nacin prenosa (transmisije) COVID-19. 0.940
Jasan Vam je nacin lijeCenja COVID-19. 0.939
Razumijete proces i efekte imunizacije (vakcinacije) protiv COVID-19. 0.937
Veoma lako mozete identificirati glasine (Spekulacije) o pandemiji COVID- 0.940
Redovno ste informisani o broju zar.aienih i preminulih ljudi u Kantonu 0.942
Sarajevo.

Zadovoljni ste akcionim kapacitetorr_l_ Kriznog Staba KS po pitanju 0.933

odgovora na pandemiju COVID-19.
Zadovoljni ste stepenom profesionaliz_rpa Kriznog Staba KS po pitanju 0.930

odgovora na pandemiju COVID-19.
Uéink_ovitost Zadovoljni ste aktivnostima nabavke medicinskog materijala Kriznog Staba 0.932

krizne KS po pitanju odgovora na pandemiju COVID-19. '
komunikacije Zadovoljni ste efektivno$céu zdravstvenih (restriktivnih) mjera Kriznog
(00=0.538) Staba KS po pitanju odgovora na pandemiju COVID-19. 0.931
Zadovoljni ste ak_tivn.ostima imunizacije (valf_cinacije) Kriznog $taba KS po 0.934
pitanju odgovora na pandemiju COVID-19.

Generalno ste zadovoljni djelovanj em Kriznog Staba KS po pitanju 0.933

odgovora na pandemiju COVID-19.
Skloni ste pohvaliti rad Kriznog §tablagKS na prevenciji pandemije COVID- 0.931
Skloni ste pohvaliti rad Kriznog §_t_aba KS na prevenciji pandemije COVID- 0.932

19, svojim prijateljima.
.Skloni ste pohvaliti rad Kriznog §_taba KS na prfevenciji pandemije 0.934
COVID-19, na drustvenim mrezama i internetu.
U potpunosti vjerujete informacijama Kriznog Staba KS o pandemiji 0.933
COVID-19.
Vjerujete da ce aktivnosti_ i d_jelovanje Kfiznog Staba KS umanjiti negativne 0.932
posljedice pandemije COVID-19.

I u buduénosti ¢ete nastaviti da podrzavate rad Kriznog Staba KS. 0.931

Izvor: istraZivanje autora

5.2. Uzorak istrazivanja

Empirijsko istraZivanje je obuhvatilo 284 ispitanika (32 aktivna ¢lana Kriznog Staba KS 1
252 aktivnih gradana KS). U nastavku su detaljno prezentirane njihove demografske
karakteristike.
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Tabela 5 Spol (¢lanovi Kriznog Staba KS)

Clanovi Kriznog $taba KS

\ %
Muski 12 37,50
Zenski 20 62,50
UKUPNO 32 100,00

Izvor: istrazivanje autora

Clanovi Kriznog s§taba KS
Spol (¢lanovi Kriznog Staba KS)

Najveci broj (20 ili 62,50%) ¢lanova Kriznog Staba KS iz predmetnog uzorka, je Zenskog
spola. S druge strane, 12 ispitanika ili 37,50% je muskog spola. Detaljni rezultati su u

nastavku prezentirani graficki

Grafikon 1 Spol
(¢lanovi Kriznog staba KS)

B Series1; Muski;
37,50; 37,50%

B Series1; Zenski;
62,50; 62,50%

Izvor: istraZivanje autora

Starosna dob (clanovi Kriznog Staba KS)

Najveci broj (15 ili 46,90%) ¢lanova Kriznog Staba KS iz predmetnog uzorka ima od 46 do
60 godina starosti, dok je 12 ispitanika ili 37,50% starosne dobi od 30 do 45 godina. Detaljni
rezultati su u nastavku prezentirani graficki.
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Tabela 6 Starosna dob (¢lanovi Kriznog staba KS)

Clanovi Kriznog $taba KS

Starosna dob

N %
Manje od 30 godina 3 9,30
Od 30 do 45 godina 12 37,50
0Od 46 do 60 godina 15 46,90
Preko 60 godina 2 6,30
UKUPNO 32 100,00

Izvor: istrazZivanje autora

Grafikon 2 Starosna dob
(¢lanovi Kriznog staba KS)

Series1; Preko
60 godina; 6,30;
6,30%

T ———— M Seriesl; Manje
od 30 godina;
9,30; 9,30%

Seriesl1; Od 46 do \

60 godina; 46,90; Series1; Od 30 do 45

46,90% godina; 37,50;
37,50%

Izvor: istrazZivanje autora

Stepen obrazovanja (clanovi Kriznog Staba KS)

Najveci broj (13 ili 40,60%) €lanova Kriznog Staba KS iz predmetnog uzorka ima visoku
stru¢nu spremu, dok 10 ispitanika ili 31,30% ima zavrSen doktorat. Detaljni rezultati su u
nastavku prezentirani graficki.
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Tabela 7 Stepen obrazovanja (¢lanovi Kriznog Staba KS)

Clanovi Kriznog $taba KS

Stepen obrazovanja
%

Srednja skola 1 3,10

Visa stru¢na sprema 1 3,10
Visoka stru¢na sprema 13 40,60
Magisterij/Master 7 21,90
Doktorat 10 31,30
UKUPNO 32 100,00

Izvor: istraZivanje autora

Grafikon 3 Stepen obrazovanja
(¢lanovi Kriznog staba KS)

e )
B Seriesl; Srednja
skola; 3,10;
B Seriesl; Visa
struéna sprema;
3,10; 3,10%
| Seriesl;
Doktorat; 31,
31,30%
Series1; Series1; Visoka
Magisterij/Mat\ strucna sprema;
er; 21,90; 40,60; 40,60%
21,90%
\_ J

Izvor: istrazivanje autora

Podrucje obrazovanja (¢lanovi Kriznog Staba KS)

Najvec¢i broj (22 ili 68,70%) clanova Kriznog Staba KS iz predmetnog uzorka ima
medicinske nauke kao podrucje obrazovanja, dok po 4 ispitanika ili 12,50% ima drustvene
ili obrazovne nauke kao podrucje obrazovanja. Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani
graficki.
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Tabela 8 Podrucje obrazovanja (clanovi Kriznog staba KS)

Clanovi Kriznog $taba KS

Podrucje obrazovanja

N %
Medicinske nauke 22 68,70
Tehnicke nauke 2 6,30
Drustvene nauke 4 12,50
Obrazovne nauke 4 12,50
UKUPNO 32 100,00

Izvor: istrazivanje autora

Grafikon 4 Podrucje obrazovanja
(¢lanovi Kriznog Staba KS)

4 N\
Seriesl;
Series1; Obrazovne
Drustvene nauke; 12,50;
nauke; 12,50; 12,50%
12,50%
Series];
Tehnicke
nauke; 6,30;
6,30% [ | Series];
Medicinske
nauke; 68,70;
68,70%
- J

Izvor: istrazivanje autora
Bracni status (¢lanovi Kriznog Staba KS)

Najveci broj (19 ili 59,40%) ¢lanova Kriznog Staba KS iz predmetnog uzorka je u braku,
dok 9 ispitanika ili 28,10% nije u braku. Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani graficki.

Tabela 9 Bracni status (¢lanovi Kriznog Staba KS)

Clanovi Kriznog taba KS

Brac¢ni status

N %

Niste u braku 9 28,10
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U braku 19 59,40
Nesto drugo 4 12,50
UKUPNO 32 100,00

Izvor: istrazZivanje autora

Grafikon 5 Bracni status
(¢lanovi Kriznog staba KS)

Seriesl; Neéto/

B Seriesl; Niste u

drulg;;stf/'m; braku; 28,10;
e 28,10%
B Seriesl; U
braku; 59,40Q;
59,40%
J

Izvor: istrazivanje autora

Roditeljski status i broj djece (¢lanovi Kriznog Staba KS)

Najveci broj (13 ili 40,50%) ¢lanova Kriznog Staba KS iz predmetnog uzorka nema djece,
dok 10 ispitanika ili 31,30% ima dvoje djece. Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani

graficki.

Tabela 10 Roditeljski status i broj dijece (¢lanovi Kriznog staba KS)

Roditeljski status i broj djece

Clanovi Kriznog $taba KS

N %
Nemate djece 13 40,50
DA, imate jedno dijete 6 18,80
DA, imate dvoje djece 10 31,30
DA, imate troje i vise djece 3 9,40
UKUPNO 32 100,00

lzvor: istraZivanje autora
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Grafikon 6 Roditeljski status i broj djece
(¢lanovi Kriznog Staba KS)

Series1; DA,
imate troje i
vise djece; 9,40, ——

9,40% u Series1;

Nemate djece;
40,50; 40,50%

Series1; DA,__———

imate dvoje

djece; 31,30;
31,30%

Series1; DA,

imate jedno

dijete; 18,80;__—
18,80% )

Izvor: istraZivanje autora

Gradani KS
Spol (gradani KS)

Najveci broj (163 ili 64,70%) gradana KS iz predmetnog uzorka, je Zenskog spola. S druge
strane, 89 ispitanika ili 35,30% je muskog spola. Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani
graficki.

Tabela 11 Spol (gradani KS)

Gradani KS

%

Muski 89 35,30
Zenski 163 64,70
UKUPNO 252 100,00

Izvor: istraZivanje autora
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Grafikon 7 Spol
(gradani KS)

B Mugki ® Zenski

Series1; Muski;
35,30; 35,30%

Series1; Zenski;
64,70; 64,70%

Izvor: istraZivanje autora

Starosna dob (gradani KS)

Najveci broj (99 ili 39,30%) gradana KS iz predmetnog uzorka ima manje od 30 godina
starosti, dok je 81 ispitanik ili 32,10% starosne dobi od 30 do 45 godina. Detaljni rezultati
su u nastavku prezentirani graficki.

Tabela 12 Starosna dob (gradani KS)

Gradani KS

Starosna dob

%

Manje od 30 godina 99 39,30
0Od 30 do 45 godina 81 32,10
Od 46 do 60 godina 41 16,30
Preko 60 godina 31 12,30
UKUPNO 252 100,00

Izvor: istrazivanje autora
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Grafikon 8 Starosna dob

(gradani KS)

Series1; Preko
60 godina;
12,30; 12,30%

Series1; Od 46 _—]
do 60 godina;
16,30; 16,30%

B Seriesl; Manje
od 30 godina;
39,30; 39,30%

B Series1; Od 30
do 45 godina;
32,10; 32,10%

Izvor: istraZivanje autora

Stepen obrazovanja (gradani KS)

Najveci broj (131 ili 52%) gradana KS iz predmetnog uzorka ima visoku stru¢nu spremu,
dok 60 ispitanika ili 23,70% ima zavrSenu srednju Skolu. Detaljni rezultati su u nastavku
prezentirani graficki.

Tabela 13 Stepen obrazovanja (gradani KS)

Gradani KS

Stepen obrazovanja

%

Osnovna Skola 4 1,60
Srednja Skola 60 23,70
Visa stru¢na sprema 13 5,20
Visoka stru¢na sprema 131 52,00
Magisterij/Master 44 17,50
UKUPNO 252 100,00

Izvor: istrazivanje autora
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Grafikon 9 Stepen obrazovanja
(gradani KS)

[ | Series];
Osnovna skala;
1,60; 1,60%

Series];
Magisterij/Mast
er; 17,50; _— Seriesl; Srednja
17,50% skola; 23,70;

23,70%

Series1; Visoka
strucna sprema;

52,00; 52,00% . oy
“\ Series]1; Visa

stru¢na sprema;
5,20; 5,20%

Izvor: istraZivanje autora

Mjesto stanovanja/prebivalista (gradani KS)

Najveci broj (54 ili 21,50%) gradana KS iz predmetnog uzorka ima prebivaliSte u opéini
Novi Grad, dok 53 ispitanika ili 21% zivi u Vogos¢i. Detaljni rezultati su u nastavku
prezentirani graficki.

Tabela 14 Mjesto stanovanja (gradani KS)

Gradani KS

Mjesto stanovanja/prebivalista

%

Op¢ina Stari Grad 21 8,30
Opéina Centar 35 13,90
Op¢ina Novo Sarajevo 34 13,50
Opéina Novi Grad 54 21,50
Hadzi¢i 28 11,10

idza 9 3,60

Ilijas 16 6,30

Trnovo 2 0,80
Vogosca 53 21,00
UKUPNO 252 100,00

Izvor: istrazivanje autora
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Grafikon 10 Stepen obrazovan
(gradani KS)
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Izvor: istraZivanje autora

Socio-ekonomski status (gradani KS)

Najveci broj (137 ili 54,40%) gradana KS iz predmetnog uzorka je zaposleno, dok 55
ispitanika ili 21,80% nije u stalnom radnom odnosu. Detaljni rezultati su u nastavku

prezentirani graficki.

Tabela 15 Socio-ekonomski status (gradani KS)

Gradani KS

Socio-ekonomski status

%

Ucenik/student 36 14,30
Nezaposlen/a 55 21,80
Zaposlen/a 137 54,40
Penzioner/ka 24 9,50
UKUPNO 252 100,00

Izvor: istrazivanje autora
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Grafikon 11 Socio-ekonomski status
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Izvor: istraZivanje autora

Bracni status (gradani KS)

Najveci broj (153 ili 60,70%) gradana KS iz predmetnog uzorka je u braku, dok 87 ispitanika
ili 34,50% nije u braku. Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani graficki.

Tabela 16 Bracni status (gradani KS)

Gradani KS

Bracni status
%

Niste u braku 87 34,50
U braku 153 60,70
Nesto drugo 12 4,80
UKUPNO 252 100,00

Izvor: istraZivanje autora
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Grafikon 12 Bracni status
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Izvor: istraZivanje autora

Roditeljski status i broj djece (gradani KS)

Najveci broj (119 ili 47,30%) gradana KS iz predmetnog uzorka nema djece, dok 55
ispitanika ili 21,80% ima dvoje djece. Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani graficki.

Tabela 17 Rodliteljski status i broj djece (gradani KS)

Gradani KS

Roditeljski status i broj djece

%

Nemate djece 119 47,30

DA, imate jedno dijete 53 21,00
DA, imate dvoje djece 55 21,80
DA, imate troje i vise djece 25 9,90
UKUPNO 252 100,00

Izvor: istraZivanje autora
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Grafikon 13 Roditeljski status i broj djece
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Izvor: istrazivanje autora

5.3. Rezultati deskriptivnog istraZivanja

U nastavku su detaljno prezentirani stavovi (odgovori) 32 aktivna ¢lana Kriznog $taba KS
koji se odnose na:

- duzinu ¢lanstva,

- poziciju,

- sudjelovanje u izradi plana/strategije komuniciranja,

- aktivno sudjelovanje u trenutnim aktivnostima komuniciranja,

- smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije (dimenzije: kvalitet strategije (, kvalitet
prilagodavanja potrebama lokalne zajednice, te kvalitet sadrzaja),

- te u¢inkovitost krizne komunikacije.

Takoder, prezentirani stavovi (odgovori) 252 gradana KS koji se odnose na:
- na¢in informisanja o pandemiji COVID-19,

- povjerenje u izvore informisanja o pandemiji COVID-19,

- stepen upoznatosti s nadleznostima i djelovanjem Kriznog staba KS,
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- smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije Kriznog Staba KS (dimenzije: kvalitet
strategije (, kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice, te kvalitet sadrzaja),

- te u¢inkovitost krizne komunikacije Kriznog Staba KS

Duzina clanstva u Kriznom Stabu KS

Vecina (18 ili 56,20%) ¢lanova Kriznog Staba KS je izjavila da aktivno sudjeluje u istom
preko 12 mjeseci, dok je 11 ispitanika ili 34,40% aktivan ¢lan od 6 do 12 mjeseci. Detaljni
rezultati su u nastavku prezentirani graficki.

Tabela 18 Duzina clanstva u kriznom Stabu KS

Clanovi Kriznog taba KS

Duzina ¢lanstva

N %
Manje od 6 mjeseci 3 9,40
Od 6 do 12 mjeseci 11 34,40
Preko 12 mjeseci 18 56,20
UKUPNO 32 100,00

Izvor: istraZivanje autora

Grafikon 14 Duzina élanstva u Kriznom Stabu KS
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Pozicija u Kriznom Stabu KS
Vecina (25 ili 78,10%) clanova Kriznog Staba KS je na nerukovodec¢oj poziciji u okviru

istog, dok je 7 ispitanika ili 21,90% na rukovodecoj pozicij (¢lan predsjednistva). Detaljni
rezultati su u nastavku prezentirani graficki.

Tabela 19 Pozicija u kriznom Stabu KS

Clanovi Kriznog staba KS

Pozicija
N %
Rukovodeca (¢lan predsjednistva) 7 21,90
Nerukovodeca 25 78,10
UKUPNO 32 100,00

Izvor: istraZivanje autora

Grafikon 15 Pozicija u Kriznom Stabu KS
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Izvor: istrazivanje autora

Sudjelovanje u izradi plana/strategije komuniciranja Kriznog staba KS

Veéina (28 ili 87,50%) ¢lanova Kriznog Staba KS nije sudjelovala u izradi plana/strategije
komuniciranja, dok je 4 ispitanika ili 12,50% odgovorilo potvrdno. Detaljni rezultati su u
nastavku prezentirani graficki.
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Tabela 20 Sudjelovanje u izradi plana/strategije komuniciranja

Clanovi Kriznog $taba KS

Sudjelovanje u izradi plana/strategije
komuniciranja

N %
Da 4 12,50
Ne 28 87,50
UKUPNO 32 100,00

Izvor: istraZivanje autora

Grafikon 16 Sudjelovanje u izradi plana/strategije komuniciranja Kriznog staba KS
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Izvor: istrazZivanje autora

Aktivno sudjelovanje u trenutnim aktivnostima komuniciranja Kriznog Staba KS

Vecina (25 ili 78,10%) clanova Kriznog $taba KS ne sudjeluje aktivno u trenutnim
aktivnostima komuniciranja, dok je 7 ispitanika ili 21,90% odgovorilo potvrdno. Detaljni
rezultati su u nastavku prezentirani graficki.

Tabela 21 Aktivno sudjelovanje u trenutnim aktivnostima komuniciranja

Clanovi Kriznog taba KS

Aktivno sudjelovanje u trenutnim
aktivnostima komuniciranja

N %
Da 7 21,90
Ne 25 78,10
UKUPNO 32 100,00

Izvor: istrazivanje autora
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Grafikon 17 Aktivno sudjelovanje u trenutnim aktivnostima komuniciranja Kriznog staba
KS
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Izvor: istraZivanje autora

Smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije Kriznog Staba KS (¢lanovi)

Za potrebe mjerenja smislenosti i svrsishodnosti krizne komunikacije od strane 32 ¢lana
Kriznog Staba KS (dimenzije: kvalitet strategije, kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne
zajednice, te kvalitet sadrzaja), koriStena je petostepena (ponudeni odgovori: 1 ili uopste se
ne slazem, 2 ili djelimi¢no se ne slaZzem, 3 ili nemam stav, 4 ili djelimi¢no se slazem, te 5 ili
u potpunosti se slazem) Likertova skala koja se sastojala od ukupno 21 tvrdnje.

Dobijeni rezultati ukazuju da je smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije Kriznog
Staba KS iz ugla njegovih ¢lanova umjerena (prosjek 3,49, standardna devijacija 0,681). Sto
se ti¢e pojedinac¢nih dimenzija, najveci stepen kvaliteta ima sadrzaj (prosjek 3,67, standardna
devijacija 0,731). Kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice je umjeren (prosjek
3,50, standardna devijacija 0,737), dok je kvalitet strategije nizak (prosjek 3,28, standardna
devijacija 0,823).

U nastavku su detaljno prezentirani odgovori (vrijednost prosjeka i standardne devijacije) za
pojedinacne tvrdnje, dimenzije i ukupnu skalu.
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Tabela 22 Smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije Kriznog staba KS (¢lanovi
kriznog staba KS)

Clanovi Kriznog $taba KS (N = 32) Prosjek SD

Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni $tab Kantona Sarajevo (KS) je

L ; - L 3,69 0,859
preuzeo punu odgovornost za Kreiranje planova i strategija komunikacije.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab KS je redovno primjenjivao
g Lo 3,31 0,965
strategije kriznog komuniciranja.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab KS je redovno primjenjivao
strategije kriznog komuniciranja u saradnji s drugim partnerima (institucijama) u 3,16 1,081
zajednici.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab KS je plasirao svoje
S - L . . - 3,78 0,659
komunikacijske planove na njegovoj i drugim (adekvatnim) web stranicama.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab KS je plasirao svoje
S o o .. 3,50 0,916
komunikacijske planove putem drustvenih (socijalnih) medija.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni $tab KS je pravovremno i redovno 303 1150
azurirao informacije za javnost (namijenjene gradanima). ' '
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni $tab KS je redovno procjenjivao 250 1107

ucinkovitost planova i strategija komuniciranja.
Kvalitet strategije 3,28 0,823

Tokom komuniciranja s javnos¢u o pandemiji COVID-19, Krizni Stab KS je vodio

y ... S0 3,63 0,976
ra¢una o najvaznijim potrebama zajednice.
Tokom komuniciranja s javnos¢u o pandemiji COVID-19, Krizni Stab KS je vodio 392 1008
racuna o potrebama ranjive populacije. ' '
Tokom komuniciranja s javno$¢u o pandemiji COVID-19, Krizni $tab KS je koristio
. ! L N . 3,97 0,70
jednostavan i lako razumljiv jezik (da objasni Sta se deSava).
Tokom komuniciranja s javnosc¢u o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je koristio
. o S y 4,00 0,762
vizuelne slike i grafikone (da objasni §ta se deSava).
Tokom komuniciranja s javno$¢u o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je
. e s . - 3,44 0,878
identificirao i naglasio najvaznije teme (za gradane).
Tokom komuniciranja s javnosc¢u o pandemiji COVID-19, Krizni $tab KS je 275 0916

angazovao relevantnog i pouzdanog glasnogovornika.

Kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice

Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno informisao javnost

(gradane) o glavnim simptomima COVID-19. 3,96 0,782
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno informisao javnost 403 0861
(gradane) o zastitnim mjerama protiv COVID-19. ' '
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno informisao javnost 419 0780
(gradane) o na¢inu prenosa (transmisije) COVID-19. ' '
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno informisao javnost 344 0982
(gradane) o nacinu lije¢enja COVID-19. ' '
Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je adekvatno 375 0880
informisao javnost (gradane) o rizi¢nim grupama stanovnis$tva. ' '
Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je adekvatno
. N . L S 3,50 1,016
informisao javnost (gradane) o procesu imunizacije (vakcinacije).
Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni $tab KS je adekvatno
. L o N L 2,84 0,987
informisao javnost (gradane) o efektima imunizacije (vakcinacije).
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je unaprijedio nivo opsteg znanja 363 0751

javnosti (gradana) o COVID-19.

Kvalitet sadrzaja 3,67 0,731

Smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije 3,49 0,681

Izvor: istrazivanje autora
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Grafikon 18 Smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije Kriznog staba KS
(¢lanovi Kriznog Staba KS)
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Izvor: istrazivanie autora

Ucinkovitost krizne komunikacije Kriznog staba KS (¢lanovi)

Za potrebe mjerenja uc¢inkovitosti krizne komunikacije od strane 32 ¢lana Kriznog Staba KS,
koriStena je petostepena (ponudeni odgovori: 1 ili uopste se ne slazem, 2 ili djelimi¢no se ne
slazem, 3 ili nemam stav, 4 ili djelimi¢no se slazem, te 5 ili u potpunosti se slazem) Likertova
skala koja se sastojala od ukupno 10 tvrdnji. Dobijeni rezultati ukazuju da je ucinkovitost
krizne komunikacije Kriznog $taba KS iz ugla njegovih ¢lanova niska (prosjek 3,14,
standardna devijacija 0,717). U nastavku su detaljno prezentirani odgovori (vrijednost
prosjeka i standardne devijacije) za pojedinacne tvrdnje i ukupnu skalu.

Tabela 23 Ucinkovitost krizne komunikacije Kriznog staba KS (¢lanovi Kriznog staba KS)

Clanovi Kriznog taba KS (N = 32) Prosjek

Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog §taba KS je bila 350 0.718
razumljiva i djelotvorna. ' ’
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba KS je
adekvatno pripremila ostale ¢lanove (zaposlenike) za izazove s kojima su se 2,97 0861
suocavali.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, planovi komunikacije Kriznog $taba KS 347 0.718
su bili jasni. ' :
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, predsjednistvo Kriznog $taba KS je
pokazalo neophodno znanje i struénost, te bilo dosljedno po pitanju isporuc¢enih 3,00 0,880
poruka.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, informacije predsjednistva Kriznog $taba
o N 2,96 0,822
KS su bile tacne, koncizne i pravovremene.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, informacije predsjednistva Kriznog §taba
X . oy . 3,25 0,916
KS su povecale sigurnost ostalih ¢lanova (zaposlenika).
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, predsjednistvo Kriznog $taba KS je bilo
. o . . . o . 2,91 0,73
u stanju razumjeti izazove i odgovoriti na brige ostalih ¢lanova (zaposlenika).
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, predsjednistvo Kriznog $taba KS je bilo
. L . . i oy ; 3,03 0,933
jasno u objasnjavanju zadataka koji se o¢ekuju od ostalih ¢lanova (zaposlenika).
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Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba KS je
. . . . S 2,94 0,759
olaksala obavljanje zadataka ostalim ¢lanovima (zaposlenicima).
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba KS je
; . ) 2 R 3,34 1,035
povecala povjerenje u kredibilitet organizacije.

Ucinkovitost krizne komunikacije 3,14 0,717

Izvor: istraZivanje autora

Nacin informisanja o pandemiji COVID-19

Vecina (109 ili 43,30%) gradana KS se informisala o pandemiji COVID-19 putem Internet
portala, dok je 49 ispitanika ili 19,40% to ¢inila putem TV-a. Detaljni rezultati su u nastavku
prezentirani graficki.

Tabela 24 Nacin informisanja o pandemiji COVID-19

Nacin informisanja o pandemiji Gradani KS

COVID-19 N %
Porodica/prijatelji 9 3,60
Zdravstveni radnici 19 7,50
Internet portali 109 43,30
Socijalne/drustvene mreze (mediji) 47 18,70
TV 49 19,40
Nesto drugo 19 7,50
UKUPNO 252 100,00

Izvor: istraZivanje autora

Grafikon 19 Nacin informisanja o pandemiji COVID-19
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Izvor: istrazivanje autora
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Povjerenje u izvore informisanja o pandemiji COVID-19

Vecina (75 ili 29,80%) gradana KS je imala najviSe povjerenja u zdravstvene radnike kao
izvor informisanja o pandemiji COVID-19, dok je 59 ispitanika ili 23,40% navelo Svjetsku
zdravstvenu organizaciju (WHO). Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani graficki.

Tabela 25 Povjerenje u izvore informisanja o pandemiji COVID-19

Povjerenje u izvore informisanja o pandemiji Gradani K

COVID-19 %
Porodica/prijatelji 21 8,30
Zdravstveni radnici 75 29,80
Krizni §tab Federacije BiH 21 8,30
Krizni §tab KS 11 4,40
Svjetska zdravstvena organizacija (WHO) 59 23,40
Internet portali 9 3,60
Socijalne/drustvene mreze (mediji) 1 0,40
Nesto drugo 19 7,50
Nista od navedenog 36 14,30
UKUPNO 252 100,00

Izvor: istraZivanje autora
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Grafikon 20 Povjerenje u izvore informisanja o pandemiji COVID-19

4 Series1; Nista od - Seriesl N
. eriesl;
Series1; Nesto 1233:’;(116:2%’0/ Porodica/prijatelji
drugo; 7,50; 79 25,9070 - 830; 8,30%
7,50%
Series1;
Socijalne/drustve
ne mreze (mediji); u Seriesl;
0,40; 0,40% Zdravstveni
radnici; 29,80;
29,80%
B Series1; Internet
portali; 3,60;
3,60%

B Series1; Svjetska

Z(;I;\:ﬁt\;ﬁz B Seriesl; Krizni
1zacl Series1; Krizni ¢ i
; Stab Federacije
(WHO); 23,40; $tab KS; 4,40; BiH; 8,30; 8,30%
L 23,40% 4,40% J

Izvor: istraZivanje autora

Stepen upoznatosti s nadleznostima i djelovanjem Kriznog staba KS

Vecina (133 ili 52,70%) gradana KS je djelimi¢no upoznata s nadleznostima i djelovanjem
Kriznog Staba KS, dok je 70 ispitanika ili 27,80% navelo da je upoznato s navedenim.
Detaljni rezultati su u nastavku prezentirani graficki.

Tabela 26 Stepen upoznatosti s nadleznostima i djelovanjem Kriznog staba KS

. . . radani K
Stepen upoznatosti s nadleznostima i L .

djelovanjem Kriznog Staba KS

%
Uopste niste upoznati 8 3,20
Niste upoznati 13 5,20
Djelimi¢no ste upoznati 133 52,70
Upoznati 70 27,80
Veoma ste upoznati 28 11,10
UKUPNO 252 100,00

Izvor: istraZivanje autora
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Grafikon 21 Stepen upoznatosti s nadleznostima i djelovanjem Kriznog staba KS
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Izvor: istrazivanje autora

Smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije Kriznog staba KS (gradani)

Za potrebe mjerenja smislenosti i svrsishodnosti krizne komunikacije od strane 252 gradana
KS (dimenzije: kvalitet strategije, kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice, te
kvalitet sadrzaja), koriStena je petostepena (ponudeni odgovori: 1 ili uopste se ne slazem, 2
ili djelimi¢no se ne slazem, 3 ili nemam stav, 4 ili djelimi¢no se slazem, te 5 ili u potpunosti
se slazem) Likertova skala koja se sastojala od ukupno 20 tvrdnji.

Dobijeni rezultati ukazuju da je smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije Kriznog
Staba KS iz ugla gradana niska (prosjek 3,05, standardna devijacija 1,076). Sto se tice
pojedinac¢nih dimenzija, najveci stepen kvaliteta ima sadrzaj (prosjek 3,22, standardna
devijacija 1,181). Kvalitet strategije je nizak (prosjek 3,03, standardna devijacija 1,087), dok
je kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice veoma nizak (prosjek 2,85,
standardna devijacija 1,121). U nastavku su detaljno prezentirani odgovori (vrijednost
prosjeka i standardne devijacije) za pojedinacne tvrdnje, dimenzije 1 ukupnu skalu.

Tabela 27 Smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije Kriznog Staba KS (gradani)

Gradani KS (N = 252) Prosjek SD

Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba Kantona
. S 2,89 1,186
Sarajevo (KS) je bila pravovremena.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba KS je bila
MR 3,03 1,245
tacna i objektivna.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba KS je bila 308 1184
jasna i razumljiva. ‘ ‘
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Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, komunikacija Kriznog $taba KS je bila
. . A Lo 2,81 1,235
uskladena s drugim partnerima (institucijama) u zajednici.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni §tab KS je plasirao informacije
. . 3,27 1,248
putem adekvatnih medija.
Tokom upravljanja pandemijom COVID-19, Krizni $tab KS je redovno azurirao 310 1296
plasirane informacije. ‘
Kvalitet strategije 3,03 ‘ 1,087
Tokom komuniciranja s javno$¢u o pandemiji COVID-19, Krizni $tab KS je vodio 283 1306
racuna o najvaznijim potrebama zajednice. ' '
Tokom komuniciranja s javnoséu o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je vodio 270 1245
racuna o potrebama ranjive populacije. ' '
Tokom komuniciranja s javnoséu o pandemiji COVID-19, Krizni Stab KS je koristio
. g L o y 3,12 1,226
jednostavan i lako razumljiv jezik (da objasni Sta se desSava).
Tokom komuniciranja s javnoséu o pandemiji COVID-19, Krizni Stab KS je koristio
. o . 9 2,75 1,187
vizuelne slike i grafikone (da objasni $ta se deSava).
Tokom komuniciranja s javnoséu o pandemiji COVID-19, Krizni Stab KS je
} I . o 3,02 1,365
identificirao i naglasio najvaznije teme (za gradane).
Tokom komuniciranja s javno$¢u o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je angazovao 266 1342
relevantnog i pouzdanog glasnogovornika. ’ ’

Kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice

Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno informisao javnost

(gradane) o glavnim simptomima COVID-19. 3,27 1,252
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno informisao javnost 394 1308
(gradane) o zastitnim mjerama protiv COVID-19. ' '
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno informisao javnost 333 1,249
(gradane) o nacinu prenosa (transmisije) COVID-19. ' '
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je adekvatno informisao javnost 313 1294
(gradane) o nacinu lije¢enja COVID-19. ' '
Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni $tab KS je adekvatno informisao 336 1315
javnost (gradane) o riziénim grupama stanovnistva. ' '
Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je adekvatno informisao
. . o S 3,25 1,262
javnost (gradane) o procesu imunizacije (vakcinacije).
Tokom komuniciranja o pandemiji COVID-19, Krizni §tab KS je adekvatno informisao
: . N S 3,12 1,361
javnost (gradane) o efektima imunizacije (vakcinacije).
Tokom komuniciranja o pandemiji, Krizni $tab KS je unaprijedio nivo opsteg znanja 308 1398

javnosti (gradana) o COVID-19.

Kwvalitet sadrzaja 3,22 1,181

Smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije 305 1,076

Izvor: istrazivanje autora
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Grafikon 22 Smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije Kriznog staba KS

(gradani)
s N
Seriesl;
Smislenost i
H Series1; Kvalitet svrsishodnost
prilagodavanja krizne

b I Series1; Kvalitet e
B Series1; Kvalitet potrebama sadriaja; 3,22 komunikacije;

strategije; 3,03 lokalne 3,05
zajednice; 2,85

Izvor: istraZivanje autora

Ucinkovitost krizne komunikacije Kriznog staba KS (gradani)

Za potrebe mjerenja ucinkovitosti krizne komunikacije od strane 252 gradana KS, koriStena
je petostepena (ponudeni odgovori: 1 ili uopste se ne slazem, 2 ili djelimi¢no se ne slazem,
3 ili nemam stav, 4 ili djelimi¢no se slazem, te 5 ili u potpunosti se slazem) Likertova skala
koja se sastojala od ukupno 19 tvrdnji. Dobijeni rezultati ukazuju da je uc¢inkovitost krizne
komunikacije Kriznog Staba KS iz ugla gradana umjerena (prosjek 3,16, standardna
devijacija 0,829). U nastavku su detaljno prezentirani odgovori (vrijednost prosjeka i
standardne devijacije) za pojedina¢ne tvrdnje i ukupnu skalu.
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Tabela 28 Ucinkovitost krizne komunikacije KS (gradani)

Gradani KS (N = 252) Prosjek SD

Razumijete glavne simptome COVID-19. 4,251 0,977

Jasne su Vam zastitne mjere protiv COVID-19. 4,20 1,102

Razumijete nacin prenosa (transmisije) COVID-19. 419 ( 1,127

Jasan Vam je nadin lije¢enja COVID-19. 3,65 1,262

Razumijete proces i efekte imunizacije (vakcinacije) protiv COVID-19. 3,83 1,108

Veoma lako mozete identificirati glasine (Spekulacije) o pandemiji COVID-19. 3,68 | 1,066

Redovno ste informisani o broju zaraZenih i preminulih ljudi u Kantonu Sarajevo. 348 | 1,235

Zadovoljni ste akcionim kapacitetom Kriznog §taba KS po pitanju odgovora na 283 | 1239
pandemiju COVID-109. ' '

Zadovoljni ste stepenom profesionalizma Kriznog Staba KS po pitanju odgovora na 266 | 1229
pandemiju COVID-109. ' '

Zadovoljni ste aktivnostima nabavke medicinskog materijala Kriznog Staba KS po 249 | 1261
pitanju odgovora na pandemiju COVID-19. ' '

Zadovoljni ste efektivno$céu zdravstvenih (restriktivnih) mjera Kriznog Staba KS po 262 | 1280
pitanju odgovora na pandemiju COVID-19. ' '

Zadovoljni ste aktivnostima imunizacije (vakcinacije) Kriznog staba KS po pitanju 279 | 1264
odgovora na pandemiju COVID-19. ' '

Generalno ste zadovoljni djelovanjem Kriznog $taba KS po pitanju odgovora na 283 | 1261
pandemiju COVID-109. ' '

Skloni ste pohvaliti rad Kriznog $taba KS na prevenciji pandemije COVID-19. 2,75 1,315

Skloni ste pohvaliti rad Kriznog $taba KS na prevenciji pandemije COVID-19, svojim 276 1959
prijateljima. ' '

.Skloni ste pohvaliti rad Kriznog $taba KS na prevenciji pandemije COVID-19, na 254 | 1189
drustvenim mrezama i internetu. ' '

U potpunosti vjerujete informacijama Kriznog Staba KS o pandemiji COVID-19. 2,80 1,304

Vjerujete da ¢e aktivnosti i djelovanje Kriznog $taba KS umanyjiti negativne posljedice 289 | 1214
pandemije COVID-19. ’ :

I u buduénosti ¢ete nastaviti da podrzavate rad Kriznog Staba KS. 2,83 1,164

U¢inkovitost krizne komunikacije

Izvor: istrazivanje autora

5.4. Rezultati analize testiranja hipoteza istraZivanja

Prilikom statisticke analize H1: Smislena i svrsishodna krizna komunikacija je glavni alat za
upravljanje krizom izazvane globalnom pandemijom COVID-19, koristene su dvije metode:
Pearsonova korelacija i prosta linearna regresija. Statistickom analizom je obuhvacen uzorak
od 32 aktivna ¢lana Kriznog Staba Kantona Sarajevo i uzorak od 252 aktivnih gradana
Kantona Sarajevo. U oba slucaja, zavisnu varijablu predstavlja ucinkovitost krizne
komunikacije, dok je nezavisna varijabla smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije
Kriznog Staba KS.
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U slucaju ¢lanova, dobijeni rezultati Pearsonove korelacije (R = 0.479) ukazuju da postoji
statisticki signifikantna (p = 0.006 < 0.05) pozitivna korelacija/povezanost izmedu
ucinkovitosti s jedne, te smislenosti i svrsishodnosti krizne komunikacije Kriznog $taba KS
s druge. Takoder, u slucaju gradana dobijeni rezultati Pearsonove korelacije (R = 0.680
ukazuju da postoji statisticki signifikantna (p = 0.000 < 0.05) pozitivha
korelacija/povezanost izmedu ucinkovitosti s jedne, te smislenosti i svrsishodnosti Krizne
komunikacije Kriznog §taba KS s druge. U skladu s navedenim provedena je prosta linearna
regresija, a u nastavku su detaljno prezentirani dobijeni rezultati.

Tabela 29 Analiza smislenosti i svrsishodnosti krizne komunikacije na upravljanje krizom
izazvane globalnom pandemijom COVID-19

Clanovi Kriznog $taba KS (N = 32)

Zavisna varijabla: Uc¢inkovitost krizne komunikacije

Koeficijenti Intersept NV: Skr::izsr:gnlf ;;]iu?]\glr(j;f}gdnost
b 1.379 0.504
t 2.301 2.987
p 0.029 0.006

R =0.479, R*=0.229, Adjusted R*?=0.204

F =8.923, p =0.006 <0.05

Gradani KS (N =252)

Zavisna varijabla: Ucinkovitost krizne komunikacije

s NV: Smislenost i svrsishodnost
Koeficijenti Intersept . L
krizne komunikacije
b 1.561 0.525
t 13.508 14.680
p 0.000 0.000

R =0.680, R?=0.463, Adjusted R? = 0.461

F =215.503, p = 0.000 < 0.05

Izvor: istrazivanje autora

U sluéaju ¢lanova, na osnovu dobijenog koeficijenta determinante (R? = 0.229) mozemo
zakljuciti da smislenost 1 svrsishodnost krizne komunikacije signifikantno utice i determiniSe
priblizno 23% promjena u ucinkovitosti krizne komunikacije Kriznog §taba KS. Dodatno,
povecanjem smislenosti 1 svrsishodnosti krizne komunikacije za vrijednost 1 povecava se
stepen ucinkovitosti krizne komunikacije Kriznog Staba KS za vrijednost 0.504 (p = 0.006
< 0.05). Uzimaju¢i u obzir navedeno mozemo definisati regresioni model koji glasi:

60



Ucinkovitost krizne komunikacije = 1.379 + 0.504 x Smislenost i1 svrsishodnost krizne
komunikacije + €

Takoder, u slu¢aju gradana na osnovu dobijenog koeficijenta determinante (R? = 0.463)
mozemo zakljuciti da smislenost i1 svrsishodnost krizne komunikacije signifikantno utice i
determiniSe priblizno 46% promjena u u€inkovitosti krizne komunikacije Kriznog Staba KS.
Dodatno, povecanjem smislenosti i svrsishodnosti krizne komunikacije za vrijednost 1
povecava se stepen ucinkovitosti krizne komunikacije Kriznog Staba KS za vrijednost 0.525
(p = 0.000 < 0.05). Uzimajuéi u obzir navedeno mozemo definisati regresioni model koji
glasi:

Ucinkovitost krizne komunikacije = 1.561 + 0.525 x Smislenost i svrsishodnost krizne
komunikacije + €

U skladu s prezentovanim rezultatima regresione analize (F = 8.923, p = 0.006 < 0.05; F =
215.503, p = 0.000 < 0.05) mozemo prihvatiti H1: Smislena i svrsishodna krizna
komunikacija je glavni alat za upravljanje krizom izazvane globalnom pandemijom COVID-
19.

Prilikom statisti¢ke analize PH1: Preduzeéa u kriznim situacijama trebaju komunicirati u
skladu s teorijski postavljenim pravilima kriznog komuniciranja, koristene su dvije metode:
Pearsonova korelacija i slozena linearna regresija. Statistickom analizom je obuhvacéen
uzorak od 32 aktivna ¢lana Kriznog Staba Kantona Sarajevo. Zavisnu varijablu predstavlja
ucinkovitost krizne komunikacije, dok su nezavisne varijable: kvalitet strategije, kvalitet
prilagodavanja potrebama lokalne zajednice, te kvalitet sadrzaja krizne komunikacije
Kriznog Staba KS.

Dobijeni rezultati Pearsonove korelacije ukazuju da postoji statisticki signifikantna (p <
0.05) pozitivna korelacija/povezanost izmedu ucinkovitosti s jedne, te kvaliteta strategije (R
= 0.383) i kvaliteta sadrzaja (R = 0.566) krizne komunikacije Kriznog Staba KS s druge.
Kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice nije signifikanto povezan sa zavisnom
varijablom. U skladu s navedenim provedena je sloZena linearna regresija, a u nastavku su
detaljno prezentirani dobijeni rezultati.

Tabela 30 Analiza vaznosti komunikacije u skladu s teorijski postavljenim pravilima
kriznog komuniciranja

Clanovi Kriznog $taba KS (N = 32)

Zavisna varijabla: Uéinkovitost krizne komunikacije

NV: Kvalitet strategije krizne NV: Kvalitet sadrzaja krizne

Koeficijenti Intersept komunikacije komunikacije

b 1.077 0.037 0.529
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t 1.882 0.213 2.731

p 0.070 0.033 0.011
Toleracne - 0.600 1.667
VIF - 0.600 1.667

R =0.567, R?=0.321, Adjusted R? = 0.275, Durbin-Watson = 1.537

F =6.868, p =0.004 <0.05

Izvor: istrazivanje autora

Na osnovu dobijenog koeficijenta determinante (R? = 0.321) mozemo zakljuéiti da kvalitet
strategije 1 sadrZaja krizne komunikacije signifikantno uti¢u i determiniSu 32% promjena u
ucinkovitosti krizne komunikacije Kriznog Staba KS. Dodatno, povecanjem kvaliteta
strategije krizne komunikacije za vrijednost 1 povecava se stepen ucinkovitosti krizne
komunikacije Kriznog $taba KS za vrijednost 0.037 (p = 0.033 < 0.05), dok se povecanjem
kvaliteta sadrZaja krizne komunikacije za vrijednost 1 povecava stepen uc¢inkovitosti krizne
komunikacije Kriznog Staba KS za vrijednost 0.529 (p = 0.011 < 0.05). Uzimajuci u obzir
navedeno mozemo definisati regresioni model koji glasi:

Ucinkovitost krizne komunikacije = 1.077 + 0.037 x Kvalitet strategije krizne komunikacije
+0.529 x Kvalitet sadrZaja krizne komunikacije + €

U skladu s prezentovanim rezultatima regresione analize (F = 6.868, p = 0.004 < 0.05)
mozemo prihvatiti PHI1: Preduzec¢a u kriznim situacijama trebaju komunicirati u skladu s
teorijski postavljenim pravilima kriznog komuniciranja.

Prilikom statisticke analize PH2: Sadrzaj kriznog komuniciranja preduze¢a u kriznim
situcijama istih ima direktan uticaj na javnost, koriStene su dvije metode: Pearsonova
korelacija 1 prosta linearna regresija. Statistickom analizom je obuhvacen uzorak od 252
aktivnih gradana Kantona Sarajevo. Zavisnu varijablu predstavlja ucinkovitost krizne
komunikacije, dok je nezavisna varijabla kvalitet sadrZaja krizne komunikacije Kriznog
Staba KS.

Dobijeni rezultati Pearsonove korelacije (R = 0.581) ukazuju da postoji statisti¢ki
signifikantna (p = 0.006 < 0.05) pozitivna korelacija/povezanost izmedu ucinkovitosti s
jedne, te kvaliteta sadrzaja krizne komunikacije Kriznog Staba KS s druge. U skladu s
navedenim provedena je prosta linearna regresija, a u nastavku su detaljno prezentirani
dobijeni rezultati.
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Tabela 31 Analiza uticaja sadrzaja kriznog komuniciranja na javnost

Gradani KS (N = 252)

Zavisna varijabla: Uc¢inkovitost krizne komunikacije

Koeficijenti Intersept NV: Kvljéi::ar??f;fﬁia krizne
b 1.847 0.408
t 14.883 11.282
p 0.000 0.000

R =0.581, R*=0.337, Adjusted R =0.335

F =127.284, p = 0.000 < 0.05

Izvor: istrazivanje autora

Na osnovu dobijenog koeficijenta determinante (R? = 0.337) mozemo zakljuditi da kvalitet
sadrzaja krizne komunikacije signifikantno uti¢e i determinise priblizno 34% promjena u
ucinkovitosti krizne komunikacije Kriznog Staba KS. Dodatno, povecanjem kvaliteta
sadrzaja krizne komunikacije za vrijednost 1 povecava se stepen ucinkovitosti krizne
komunikacije Kriznog Staba KS za vrijednost 0.408 (p = 0.000 < 0.05). Uzimajuci u obzir
navedeno mozemo definisati regresioni model koji glasi:

Uc¢inkovitost krizne komunikacije = 1.847 + 0.408 x Kvalitet sadrZaja krizne komunikacije
+&

U skladu s prezentovanim rezultatima regresione analize (F = 127.284, p = 0.000 < 0.05)
mozemo prihvatiti PH2: Sadrzaj kriznog komuniciranja preduzec¢a u kriznim situcijama istih
ima direktan uticaj na javnost.

6. ZAKLJUCAK

Pojam krize ima vrlo specificno znacenje i relativno drugaciji smisao u zavisnosti U kojoj
sferi se koristi, a moZe se koristiti u gotovo svim sferama ljudskog zivota i djelovanja jer je
to poremecaj koji se moze pojaviti bilo gdje 1 u bilo kojem trenutku. Kriza je poremecaj u
kojem se mogu zadesiti pojedinci, kompanije, ali i cijela zajednica (kao §to je to slucaj sa
COVID-19). U drustvu postoji pogresna percepcija krize iz razloga $to pojam krize velika
veéina ljudi vezuje za ekonomiju, $to je totalno pogresno. Kao §to sam prikazao u teoretskom
dijelu svoga zavr$nog rada, kriza je realna uvijek i svugdje. Kriza, iako je negativna pojava,
ne znaci nuzno da se ne moze “prezivjeti” ili da zbog krize moramo biti “ranjeni”. Naprotiv,
brojni su primjeri gdje je kriza bila polazna tacka za neSto bolje, uspjesnije i vece. Kroz
teorijski dio rada prezentirao sam relevantne informacije i tumacenja koja dokazuju i tvrde
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da je za krizu neophodno biti adekvatno pripremljen i imati spremne odgovore, a sve sa
ciljem uspjesnog savladavanja krize bez obzira koji bio uzrok iste, te na taj nacin iz iste iza¢i
“kao pobjednik”.

Komunikacija je osnova svakog ljudskog djelovanja i neminovnost postojanja.
Komunikacija nije karakteristi¢na samo za ljudsku rasu. Svako zivo bi¢e komunicira na ovaj
ili onaj nacin. Bez komuniciranja zivot je jednostavno nezamisliv. Na osnovu prethodnih
recenica jasno je koji je znacaj komunikacije. Glavni uslov za uspjesnu komunikaciju, to
jeste slanje poruke i razumijevanje iste na pravi na¢in. Ukoliko je tema na koju se komunicira
slozena 1 stru¢na, komunikacija poprima dodatnu dimenziju slozenosti jer, iako na prvu
komunikaciju smatramo jednostavnom i prostom, ona je sve osim jednostavna i prosta. U
slu¢aju COVID-19, krizni §tab Kantona Sarajevo nije na idealan nacin upravljao svojom
kriznom komunikacijom, te je dolazilo do razli¢itih Sumova u komunikaciji, o ¢emu je bilo
rijeci u istrazivaCkom dijelu moga zavr$nog rada, medutim, komuniciranje Vlade Kantona
Sarajevo u vrijeme korona krize se moze smatrati zadovoljavajucim.

Od krucijalne je vaznosti, za uspje$no savladavanje krize bilo koje vrste, na rukovodece
funkcije imenovati stru¢ne ljude koji, takoder, imaju respektabilno znanje iz oblasti kriznog
komuniciranja. Stru¢ne osobe su glavna, i usudio bih se reéi, jedina snaga za izlazak iz krize.
Kako pojam komunikacije znaci obracanje zajednici, neophodno je da glavnu ulogu u
kriznom komuniciranju ima osoba ¢iji ¢e “jezik” zajednica razumjeti i shvatiti ba$ onako
kako treba da shvate, ali i da ta osoba shvati povratnu informaciju i da “osjeti puls” zajednice.
To je vazno jer je komunikacija dvosmjerni proces.

Globalna pandemija korona virusa stavila pred ogroman izazov vlade Sirom svijeta u
kontekstu uticaja iste na javno zdravstvo, ekonomiju i socijalni aspekt drustva. Opet se, po
ko zna koji put, komuniciranje pokazalo kao glavni alat za savladavanje krize.

Kako je samo istrazivanje pokazalo, vlade su ve¢inom (a medu njima i nasa) bile svjesne
zna€aja kriznog komuniciranja 1 istom su posvetile veliku paZnju u komuniciranju sa
javnoscu, 1 to:

- Redovnim konferencijama za medije- bilo dnevnim ili sedmi¢nim i na taj na¢in novinarima
pruzile azurirane informacije, eventualne nove smjernice i dale odgovore na razna pitanja;

- Komuniciranjem putem drustvenih medija- kao $to je komuniciranje putem Twitter-a ili
Facebook-a jer su bile svjesne da se u danasnje vrijeme veliki broj javnosti informise
isklju¢ivo putem navedenih medija;

- Web stranice i drugi izvor informisanja- vlade su stvorile internetske stranice namjenjene
iskljucivo za pruzanje validnih informacija vezanih za pandemiju korona virusa, kao i drugih
informacija koje su relevantne za §to brZe i uspjesnije savladavanje krize;
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- Masovni mediji- vlade su koristile tradicionalne, masovne medije poput televizija, radio
prijemnika, novina i razli¢itih ¢asopisa kako bi javnosti pruzile relevantne informacije o
globalnoj krizi;

Prema prethodno navedenom, vlade su koristile razli¢ite kanale za komuniciranje sa
javnoscu sa ciljem upravljanja krizom. Ucinkovita i ispravna komunikacija je neupitno bila
glavni alat za povecanje svijesti o virusu, pruzanju smjernica i poticanja ljudi na
poduzimanje kolektivnih i pojedina¢nih aktivnosti s ciljem ublazavanja Sirenja bolesti
COVID-19.

Krizno komuniciranje u doba globalne pandemije korona virusa u Kantonu Sarajevo
odigralo je klju¢nu ulogu u informisanju i podizanju svijesti o zdravstvenoj situaciji u regiji
koja je preslikana i na Kanton Sarajevo. Kantonalna vlada je imala klju¢nu ulogu u kriznom
komuniciranju uspostavljajuéi permanentni kontakt putem telefona, mailom, te
komunikacijom putem druStvenih mreza. U cijelom lancu kriznog komuniciranja, niti uloga
medija se ne smije zanemariti. Mediji su kontinuirano objavljivali tekstove i izvjestaje, a sve
sa ciljem pravovremenog i §to ta¢nijeg informisanja o novonastaloj krizi. Kako kantonalni,
tako i drzavni organi i sluzbenici su redovno davali savjete i preporuke za $to efikasnije
prevazilazenje krize. Ono Sto bih naveo kao izuzetan potez vlade je to $to su uspostavili
besplatnu telefonsku liniju kako bi gradanstvu dali neophodnu psiholosku pomo¢ i preporuke
vezane uz Krizu izazvanu korona virusom. Kritike upucene na racun Vlade Kantona
Sarajevo, a vezano za upravljanje pandemijom, ve¢inom su se odnosile na nepravovremeno
donodenje odredenih mjera.

Za potrebe empirijskog istrazivanja anketirao sam ¢lanove Kriznog Staba 1 gradane Kantona
Sarajevo i to putem strukturiranih upitnika. U tabeli broj 1 prikazana je pouzdanost skale za
mjerenje smislenosti 1 svrsishodnosti krizne komunikacije (€lanovi Kriznog Staba KS).
Obzirom da se radi od standardiziranoj Likertovoj skali koja sadrzi tri ili viSe tvrdnji,
provedena je analiza interne homogenosti (pouzdanosti).

U sva Cetiri slucaja su dobijene zadovoljavajuce vrijednosti (a>0.700) i to:
kvalitet strategije a=0.933 ;

kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice a=0.911 ;

kvalitet sadrzaja 0=0.929 ;

smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije a=0.929 ;

Pitanje pod brojem 13 se odnosilo na ucinkovitost krizne komunikacije te sam i tu dobio
zadovoljavajucu vrijednost 0=0.957, a detaljni rezultati su predstavljeni u tabeli broj 2.

U tabeli broj 3 prikazana je pouzdanost skale za mjerenje smislenosti i svrsishodnosti krizne
komunikacije (gradani KS). Ovdje smo takoder dobili zadovoljavajuc¢e vrijednosti u sva
cetiri slucaja i to:
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kvalitet strategije 0=0.943 ;

kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice 0=0.939 ;
kvalitet sadrzaja 0=0.968 ;

smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije a=0.978 ;

Pitanje pod brojem 13 odnosilo se na u¢inkovitost krizne komunikacije, te sam i tu doSao do
zadovoljavajuce vrijednosti od 0=0.938.

Za potrebe mjerenja smislenosti i svrsishodnosti krizne komunikacije od strane 32 ¢lana
kriznog Staba Kantona Sarajevo (dimenzije: kvalitet strategije, kvalitet prilagodavanja
potrebama lokalne zajednice, te kvalitet sadrzaja), koriStena je petostepena (ponudeni
odgovori: 1 ili uopste se ne slazem, 2 ili djelimi¢no se ne slazem, 3 ili nemam stav, 4 ili
djelimi¢no se slazem, te 5 ili u potpunosti se slazem) Likertova skala koja se sastojala od
ukupno 21 tvrdnje.

Dobijeni rezultati ukazuju da je smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije Kriznog
Staba KS iz ugla njegovih ¢lanova umjerena (prosjek 3,49, standardna devijacija 0,681). Sto
se tie pojedinaénih dimenzija, najvedi stepen kvaliteta ima sadrzaj (prosjek 3,67, standardna
devijacija 0,731). Kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice je umjeren (prosjek
3,50, standardna devijacija 0,737), dok je kvalitet strategije nizak (prosjek 3,28, standardna
devijacija 0,823).

Za potrebe mjerenja u¢inkovitosti krizne komunikacije od strane 32 ¢lana Kriznog Staba KS,
koriStena je petostepena (ponudeni odgovori: 1 ili uopste se ne slazem, 2 ili djelimi¢no se ne
slazem, 3 ili nemam stav, 4 ili djelimi¢no se slaZzem, te 5 ili u potpunosti se slazem) Likertova
skala koja se sastojala od ukupno 10 tvrdnji. Dobijeni rezultati ukazuju da je ucinkovitost
krizne komunikacije Kriznog Staba KS iz ugla njegovih €lanova niska (prosjek 3,14,
standardna devijacija 0,717).

Za potrebe mjerenja smislenosti i svrsishodnosti krizne komunikacije od strane 252 gradana
KS (dimenzije: kvalitet strategije, kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice, te
kvalitet sadrzaja), koriStena je petostepena (ponudeni odgovori: 1 ili uopste se ne slazem, 2
ili djelimi¢no se ne slazem, 3 ili nemam stav, 4 ili djelimicno se slazem, te 5 ili u potpunosti
se slazem) Likertova skala koja se sastojala od ukupno 20 tvrdnji.

Dobijeni rezultati ukazuju da je smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije Kriznog
Staba KS iz ugla gradana niska (prosjek 3,05, standardna devijacija 1,076). Sto se tice
pojedina¢nih dimenzija, najveéi stepen kvaliteta ima sadrzaj (prosjek 3,22, standardna
devijacija 1,181). Kvalitet strategije je nizak (prosjek 3,03, standardna devijacija 1,087), dok
je kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice veoma nizak (prosjek 2,85,
standardna devijacija 1,121).
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Za potrebe mjerenja ucinkovitosti krizne komunikacije od strane 252 gradana KS, koriStena
je petostepena (ponudeni odgovori: 1 ili uopste se ne slazem, 2 ili djelimi¢no se ne slazem,
3 ili nemam stav, 4 ili djelimi¢no se slazem, te 5 ili u potpunosti se slazem). Likertova skala
koja se sastojala od ukupno 19 tvrdnji. Dobijeni rezultati ukazuju da je uc¢inkovitost krizne
komunikacije Kriznog Staba KS iz ugla gradana umjerena (prosjek 3,16, standardna
devijacija 0,829).

Prilikom statisticke analize H1: Smislena i svrsishodna krizna komunikacija je glavni alat za
upravljanje krizom izazvane globalnom pandemijom COVID-19, koristene su dvije metode:
Pearsonova korelacija i prosta linearna regresija. Statistickom analizom je obuhvacen uzorak
od 32 aktivna ¢lana Kriznog Staba Kantona Sarajevo i uzorak od 252 aktivnih gradana
Kantona Sarajevo. U oba slucaja, zavisnu varijablu predstavlja ucinkovitost krizne
komunikacije, dok je nezavisna varijabla smislenost i svrsishodnost krizne komunikacije
Kriznog Staba KS.

U slucaju ¢lanova, dobijeni rezultati Pearsonove korelacije (R = 0.479) ukazuju da postoji
statisticki signifikantna (p = 0.006 < 0.05) pozitivna korelacija/povezanost izmedu
ucinkovitosti s jedne, te smislenosti i svrsishodnosti krizne komunikacije Kriznog $taba KS
s druge. Takoder, u slucaju gradana dobijeni rezultati Pearsonove korelacije (R = 0.680
ukazuju da postoji statisticki signifikantna (p = 0.000 < 0.05) pozitivna
korelacija/povezanost izmedu ucinkovitosti s jedne, te smislenosti i svrsishodnosti Krizne
komunikacije Kriznog Staba KS s druge.

U sluéaju ¢lanova, na osnovu dobijenog koeficijenta determinante (R? = 0.229) moZzemo
zakljuciti da smislenost 1 svrsishodnost krizne komunikacije signifikantno utice i determiniSe
priblizno 23% promjena u ucinkovitosti krizne komunikacije Kriznog Staba KS.

Takoder, u slu¢aju gradana na osnovu dobijenog koeficijenta determinante (R? = 0.463)
moZemo zakljuc€iti da smislenost 1 svrsishodnost krizne komunikacije signifikantno utice 1
determiniSe priblizno 46% promjena u uc¢inkovitosti krizne komunikacije Kriznog Staba KS.

U skladu s prezentovanim rezultatima regresione analize (F = 8.923, p = 0.006 < 0.05; F =
215.503, p = 0.000 < 0.05) mozemo prihvatitt H1: Smislena i svrsishodna krizna
komunikacija je glavni alat za upravljanje krizom izazvane globalnom pandemijom COVID-
19.

Prilikom statisticke analize PH1: Preduze¢a u kriznim situacijama trebaju komunicirati u
skladu s teorijski postavljenim pravilima kriznog komuniciranja, koristene su dvije metode:
Pearsonova korelacija i slozena linearna regresija. Statistickom analizom je obuhvacen
uzorak od 32 aktivna ¢lana Kriznog Staba Kantona Sarajevo. Zavisnu varijablu predstavlja
uc¢inkovitost krizne komunikacije, dok su nezavisne varijable: kvalitet strategije, kvalitet
prilagodavanja potrebama lokalne zajednice, te kvalitet sadrzaja krizne komunikacije
Kriznog Staba KS.
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Dobijeni rezultati Pearsonove korelacije ukazuju da postoji statisticki signifikantna (p <
0.05) pozitivna korelacija/povezanost izmedu ucinkovitosti s jedne, te kvaliteta strategije (R
= 0.383) i kvaliteta sadrzaja (R = 0.566) krizne komunikacije Kriznog Staba KS s druge.
Kvalitet prilagodavanja potrebama lokalne zajednice nije signifikanto povezan sa zavisnom
varijablom.

Na osnovu dobijenog koeficijenta determinante (R? = 0.321) mozemo zakljuéiti da kvalitet
strategije 1 sadrzaja krizne komunikacije signifikantno uti¢u i determinisu 32% promjena u
uc¢inkovitosti krizne komunikacije Kriznog Staba KS.

U skladu s prezentovanim rezultatima regresione analize (F = 6.868, p = 0.004 < 0.05)
mozemo prihvatiti PHI1: Preduze¢a u kriznim situacijama trebaju komunicirati u skladu s
teorijski postavljenim pravilima kriznog komuniciranja.

Prilikom statisticke analize PH2: Sadrzaj kriznog komuniciranja preduze¢a u kriznim
situcijama istih ima direktan uticaj na javnost, koriStene su dvije metode: Pearsonova
korelacija i1 prosta linearna regresija. Statistickom analizom je obuhvacéen uzorak od 252
aktivnih gradana Kantona Sarajevo. Zavisnu varijablu predstavlja ucéinkovitost krizne
komunikacije, dok je nezavisna varijabla kvalitet sadrzaja krizne komunikacije Kriznog
Staba KS.

Dobijeni rezultati Pearsonove korelacije (R = 0.581) ukazuju da postoji statisticki
signifikantna (p = 0.006 < 0.05) pozitivna korelacija/povezanost izmedu ucinkovitosti s
jedne, te kvaliteta sadrzaja krizne komunikacije Kriznog Staba KS s druge.

Na osnovu dobijenog koeficijenta determinante (R? = 0.337) mozemo zakljuéiti da kvalitet
sadrzaja krizne komunikacije signifikantno uti¢e 1 determiniSe priblizno 34% promjena u
ucinkovitosti krizne komunikacije Kriznog Staba KS.

U skladu s prezentovanim rezultatima regresione analize (F = 127.284, p = 0.000 < 0.05)
moZemo prihvatiti PH2: SadrZaj kriznog komuniciranja preduzeca u kriznim situcijama istih
ima direktan uticaj na javnost.
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