BAIIITHHA, Ipumrusa — Aenocasuh, cB. 62, 2024

YAK
DOL: https://doi.org/10.5937 /bastina34-47590

ITperaeanu pap

Muruya A. UAYHUR*

q)aKYATeT APaMCKHX YMETHOCTH Yy BeorpaAy

APYIITBEHE MPEJKE KAO KAHAA KOMYHUKAILINJE
Y KPU3HUM CUTYALITJAMA

Aiicinpaxit: Koyaau 3apaTak yIpaBsama KpH3aMa jecTe Aa Ce CIpeue HAR yOAaxe
HeTaTHBHe ITOCAEAULIe KPU3e, OHAO Ad je ped O OpraHu3alLjaMa HAY HEKUM APYTHM €HTH-
TeTHUMa. Y yIpaBsamky KpH3aMa HajBXHH)H eAeMeHT jecTe KOMYHHUKAIHja, Tj. AMjaAoT KOjH
OpraHM3alfja MMa Ca CBOjUM CT€jKXOAAEPHMA HeIIOCPEAHO IIpe, 3a BpeMe M HaKOH 3aBp-
meTKa Kpu3e. LTus KoMyHHKaIMje y KPH3HO] CUTYAIMjH jecTe Aa ce Ipyxe HHPopMaImje
3aMHTEPeCOBAHUM CTPaHAMa, M AA Ce 3aIITUTU U OAPKM UMHMII U PeITyTalija OpraHu3anuje.
C 063upoM Aa je Y Uy TEOPHjH U Y IIPAKCH OAABHO IIPENIO3HAT 3HAYaj KOMyHHKaLHje 3a edu-
KaCHO yIIpaBsake KPU3UMA, PeAMeT OBOT PaAd je Ad MPOIIeHH M aHAAM3HPa ePUKACHOCT
APYLITBEHUX MeAHMja Kao KaHaAa KOMYHHKAI[Hje y KpH3HUM CHUTYyanjaMa. MeTtoaoaoruja
Koja he ce KopHCTHTH y OBOM paAy ocAdmba ce Ha IIPETrAeA AUTEPaType Kao U Ha CTYAH)Y CAY-
uaja. [Tpeamer cryamje cayuaja 6uhe mpumepu A06pe mpakce yrorpebe ApyIITBEHIX MEAHja
K20 KaHaAa KOMyHUKaIlMje y KpU3HO] CUTYallUju.

Kwyune peuu: Komynukanyja y KpH3HIM CUTyaljijaMa, APYIITBeHe MpeXKe, OAHOCH Ca
jaBHOWINY, KPH3HA CHTyalHja, KOMYHHUKAIOHH KaHAAK

YBOA

Komynukanuja je Beoma BaKHa KOMIIOHEHTA Y IIPOIIeCY yIpaBaakha KPU3aMa, U
TOKOM IIOCACAHX HEKOAUKO AelleHHUja IIPUAOOHAA je ITyHO maxibe Mel)y ucTpaxuBaun-
Ma KpusHuX curyanuja. Kpusa crBapa morpe0y 3a nHpopManujaMa, a KOMyHHKaLHje ¥
xpusHoj cutyanuju (y Aamem Tekcry KKC) myTem pasanduTHX KaHaAa KOMYHHUKALHje
omoryhasajy seseme nHpopmanuja 1 pasmeny sHama (Coombs 2010). Komynuka-
IIMOHe IIOpPYKe KOje Ce IAACHPAjy TOKOM KpU3He CHTyanuje, Kako To ucrude Kymoc,
MMajy ABOjaky yaory: 1) aa mpysxe uH$opManyje OHUMA KOju MOTy A2 6yay morohe-
HH [OCACAUIIAMA KPH3e, B 2) A CMAIbH LITETY U yTHLAj KPH3e Ha yTAeA OpraHu3anyje.
KKC ce, xao mro je Beh HamoMeHyTO, 0ABHjajy TOKOM CBe TpH $pase KPU3HOT MeHaI]-
MEeHTa: IIpe MmoyeTka KpH3e, TOKOM KpH3e, U HAKOH 3aBpIIeTKa KpU3He KOMyHHKAIHje.
ITocmaTpano u3 acrexra KKC, Hajaxxruja dpasa jecre pasa oprosopa, Tj. pasa camor
OAUTpaBama KPU3HE CUTYallHje, jep Cy CBH CTejKXOAAEPH Haj3aMHTEPECOBAHMjH Y OBOj
¢$asy, cBe mMTO OpraHM3alyja IPeAy3UMa je BUASUBO CTEjKXOAAEPUMA, OBa asza U
OHO IITO OpraHM3allMja y HOj IPeAy3HMa ¥ BEAUKOj MepH yTHYe Ha MUIseHhe jaBHOT
MBeHba U CTEjKXOAAEPA O TOMe KaKO OpTaHH3allMja YIpaBsba KPU3HOM CHUTYAIIHjOM.

Acucrenr, ilcicmilica011@gmail.com
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®aaxenxejmep u Xaja (Falkenheimer, Heide 2010) o6jammaBajy Aa Cy Koy4Ha IpaBy-
Aa KKC pa ce 0AMax 0ATOBOPH U Ad Ce TIPOCAeAe HHPOpMAIIKje TAABHIM IIyOAHKaMa,
KOPHCHHIIMMA, IIpU YeMy yryheHe KOMyHHKAIIMOHe [IOpyKe Tpeba Aa OyAY jeAHOCTaBHe
U pasymsuse. MelyyTrm, nako oBa IpaBraa 3By4e jeAHOCTABHO Ha [IANIMPY Y IPAKCH HX
je 3HaTHO Texxe crposectr. Epuxacnoct KKC 3aBucu op 6p3une kojoM cy uHpopMa-
IiMje [AACHPAHe aAU M OA UCTOBPeMeHOr 0byxBaTa CBUX CTejkxoapaepa. Aa 61 ce y ToMe
yCIIeAO, BAXKHO je opabpaTH HajepUKaCHYje KaHAAe KOMYHHUKALHje. Y 3aBUCHOCTH OA
TOra ca KOjOM IT[yOAMKOM OpraHu3anyja Tpeba Aa KOMyHUIIpa, OHa Tpeba Aa opabepe
HAjIIOTOAHHje KaHaAe KOMYHHKaIje: Ad Al he KOPHCTUTH TPAAUIIIOHAAHE MeAHje IT0-
ITyT TeAeBU3Hje 1 HOBUHA, HAU IAK AUTUTAAHE MeAHje (MHTepHeT 1 ApyIITBeHe Mpeske ),
uan he OUTH HEONXOAHO AQ YKAYIM KOMYHHUKALIH)Y IIyTeM TeAepOHA, KA0 HIIP. CAAmbe
CMC nopyka HAM 4aK yCIIOCTaBsatbe OecriaaTHe TeAepOHCKe AUHHje 32 UHPOpPMUCatbe
CTejKXOAAEPA.

Pa3Boj u excraH3uja HHTEpHETA U MHHPOPMALIMOHO-KOMYHUKAIIMOHUX TEXHOAOTH]a,
3ajeAHO Ca rA0OAAM3AIIMjOM TPKHILTA, IPeOOAUKOBAAU Cy OKPYXKelbe y KOMe Ce OABHja
caBpeMeHO IocAoBatbe. VIHTepHeT je oMoryhno TpeHyTHY U TOTOBO OeCIIAATHY KOMYHY-
Kanujy u3Mel)y AyAu M eHTUTeTa ca Pa3AMYUTHX KpajeBa IIAAHeTe, a PasBoj 1 II0Be3UBabe
HMHPOPMALMOHNX CHCTEMA Y BEANKE Mpexe, OMOIyhHo je 1 IIOCAOBatbe BEAUKOT Opoja
KOMITaHHja ca OTPOIIaYuMa U3 rjeaor ceTa. [Topes Tora, mpeobAnKoBare KOMyHHKA-
Ifje Koje Cy AOHeAe HHPOPMAIIMOHO-KOMYHHKAIIMOHE TeXHOAOTHje YCAOBHUAO je Helo-
CpeAaH KOHTAKT uaMel)y KOMITaHUja M IUXOBHX IOTPOIIAYA M APYTHX 3AUHTEPECOBAHIX
crpana. Cpe mpoMeHe Koje Cy UHGOPMAIMOHO-KOMYHHUKAIIMOHE TEXHOAOTHje AOHeAe
CaBpeMEeHOM ITIOCAOBHOM OKPY)Xely AeTepMHHHCAAE Cy YBPCTY Be3y H3Mel)y KpH3HHX
KOMyHUKALIMja i MHTepPHeTa, Kao M MeAMja 3aCHOBAaHHUX Ha HHTepHeTy, Mel)y kojuMa Ba-
JKHO MECTO 3ay3UMajy APYIITBEHE MpeXe.

APYIITBEHE MPEXXE KAO KOMYHUKAITMOHU KAHAA

ITaaTrdpopMe APYIITBEHUX MPeXa YKAYIYjy OAOrOBe ¥ MUKPO OAOTOBe, BUPTyeAHe
3ajeAHHIle, APYLITBEHE Mpeske, Kao mTo cy Pejcoyk, Turep, Aunkeaus, Mucrarpam
u IAaTGopMe 32 3ajeAHUUKO O3HAYABAME U AehbEHe MEAU)jCKUX AATOTEeKa Ko IITO Cy
JyTjy6 u ®auxp (Gretzel 2010; Walaski 2013). CymTiHa APyIITBEHHX MpeXa OCMH-
IIbEHa je TaKo Aa oMoryhu myanMa aa ce moBesyjy, aeae u capalyyjy, mro je pesyaTu-
Ppaao BHxoBOM cBe BehoM yroTpe6oM y AMdHIM, TOCAOBHUM B 06Pa3OBHIM AOMEHNMA
(White, King, Tsang, 2011). ApymTBeHe Mpexe ce 4eCTO AeQUHHUIIY KaO OGAULH eAeK-
TPOHCKe KOMYHHUKAI[Hje ITyTeM KOjUX KOPUCHHUIIM CTBAPajy OHAQJH 3ajeAHHIje KaKo Ou
mehyco6Ho Aeanan nEPOpMALHje, HACje, AMdHE IOpyKe U ApyTe caapxkaje (Paayaosuh,
Opauh, H.A.). ApyIITBeHe Mpexe Cy OHAajH naardopMe Koje oMmoryhasajy Kopuchu-
IIMMa MHTepHeTa Aa capal)yjy y u3paau cappikaja, AeAe MUIILbEEA U CTABOBE U IIOBE3Yjy
Ce M3 IIOCAOBHHUX Pa3A0ra UAH 360T Apykema U 3aA0BoscTBa (Byukosuh 2021: 201).
OcHOBHH 3Ha4aj KOMepIUjasHe YIOTpebe HHTEPHET APYIITBEHUX MPEXa ACKH Y HBHU-
X0BOj epUKaCHOCTH, epeKTHBHOCTH, IPUCTYIA4HOCTU U IPOaKTHBHOM cTasy (Manh,
Mapkosuh 2014). CaBpemeHn 06AMLH ADPYIITBEHUX MpeKa PeHoCce HHPOopMaLje 32
KOje KOPHCHHUK CMaTpa A2 IIOCEAYjy KPEANOHANTET, jep Cy 3aCHOBaHe Ha 3aA0BOACTBY
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pedepenTHux rpyna. Ha Toj ocHOBH, opraHusanuje Texe Aa AUPEKTHO YTUYY Ha CTBa-
pame IIO3UTUBHOT MMHMIIA OpTaHU3aIHje.

JeaHa 0A NPBUX HajIOMYAAPHUJUX APYHITBEHUX Mpexa, 6uaa je Maj cnejc (My
space), Koja je IocTaAa 3acTyILveHa Mel)y KOpUCHHUIMMA IMUPOM CBETa, a IOCA€ Hhe 1 Haj-
nosHaruje ApymrseHe Mpeske nomyT: Oejcbyxa (Facebook), Jyrjy6a (You Tube), TBu-
tepa (Twitter) u aop. 360r cBoje OrpOMHe eKCIIaH3Hje U BEAUKE PACIPOCTPAmhEeHOCTH,
APYILITBEHE Mepexe IIoYeAe Cy Aa ce KOPHCTe Y pa3He cBpxe. AaHAC je He3aMHCAUBO Ad
ocobe Koje ce 6aBe OAHOCHMA ca jaBHOINY, MAPKETHHIOM, KOMYHHKALIHjaMa MAU MEAH-
jUMa HUCY IPUCYTHH Ha APYIITBEHUM MPEXeMa, Kao U IIO3HATU OpeHAOBH U mpeayseha
(ITajuh 2010). ITocTano je yobudajeHo pa ce Kaxke A2 YKOAUKO HHCH Ha APYIITBEHUM
MpekaMa, Kao U Ad He ITOCTOjUIL ApPymTBeHe MpeXe AQHAC IIPEACTaBSAjy APYIITBEHH
peHOMEH KOju OUTHO Merba KapaKTepHCTHKe KoMyHuKanuje. OHe IPeACTaB;Ajy U IIPeA-
MeT MCTPaKMBakbha U MPOyYaBaba BEAUKOT Opoja HaydHHKA KOjH UMajy 3a Ijib Ad CXBa-
Te AeAOBarbe, MOTyhe IoCAeAHIle, 3HAYAj KAO M OOAMKE aHTKOBaHha BUXOBUX KOPHCHH-
Ka. UnHe ce IIOKYIIAjH AQ Ce YTBPAU KaKo OHe yTHIy Ha MeljycobHe 0AHOCe IojeArHALa,
IpyIIa, KOji paKTOPH YTUUY Ha OIpeAeserhe 32 YIeCTBOBambe ¥ OBAKBOj BPCTH KOMYHH-
xaumje (Panbeaosuh, XKusanosuh 2013). Cam nojam ApymTBeHe Mpexe, HACTaoO je jep
IIOBe3yje /syAe IIMPOM CBeTa, KOjH MMajy Pa3Ha MAM CAUYHA UHTEPeCcOBama, a IOBE3aHU
CY Y jeAHy OorpoMHy cBeTcKy Mpexxy. Hasusajy ce ApyliTBeHe jep MOTeHIIUPAjy HHTepaK-
umjy u Apyxeme usmehy xopucuuka. ITop BupryeanoM (OHAQjH) APYIITBEHOM MPEXOM
ce IOApasyMeBa APYUITBEHA CTPYKTYpa HHTepHeT OKPYyXema, 4ije YBOpOBe YHHe Opra-
HU3AIMje MAU TI0jeAUHH AYAH, A Be3e 03HadaBajy yTBphene MeljycobHe aKTHBHOCTH - II0-
AWTHYKE, KOPIIOPATHBHE, CAY)XOeHe, IOPOAUYHE, IIPHjaTesCKe, IO HHTEPECOBaBUMa
(Casanos 2013 npema Panheaosuh, XKusanosuh 2013). ApymTsene Mpesxe ce MOTY Ae-
$UHMCATH U Ka0 MHTEPAKTUBHH APYIITBEHH MEAHH KOjU IIPY>Kajy KOPUCHHIIMA CTBapa-
1he BAacTHTHX VIHTepHeT cTpaHuIa, TeMa, IpyTia, pOTO rasepuja 1 OHAjH npujaTema (Koju
He MOpajy 06aBe3HO GUTH NpUjaTesH Y PEAAHOM SKUBOTY ), Y3 BUCOK cTelleH Mehyco6He
[IOBE3AHOCTH CBUX eAeMeHaTa APYLITBEHe MpeXke M OpUry 3a caMOCTaAHO oppeluBame
CTereHa IIPUBATHOCTHU cBakor nojeaunna (Bacuh 2010). Apymrsene mpexe cy Beoma
Aake 3a ynoTpe6y (AOBOAHO je OCHOBHO TO3HaBaibe Paaa Ha padyHapy U HHTEpHeTY), a
MO>AQ M OHO HajBaXHHje, becriaaTHe Cy 3a yroTpeby. I1osHato je Aa je cBe mWTO je BeoMa
TIOIyAApHO 1 0eCIAaTHO, yBek puxBaheHo 0p cTpaHe KoprcHHKA. EbixoBoj momyaapHo-
CTH AOTIPHHOCH H YHIEHIIIA AQ [IOCTOJH BEAUKH OPOj BPCTa APYIITBEHIX MPEeXKa, KapaKTe-
PUCTHUYHIYX 32 HEKM reorpadCKil perrioH, moTpebe, 3aHMMatbe 1 nHTepecoBame. Habpoja-
HUM IIPeAHOCTHMA Ce MOPa IIPUAOAATH U UHEbEHHIIA AQ eKCIIaH3Mja MOOUAHE TeaeOHHje,
T3B. IaMeTHUX TeaeOHa KOj1 OMOTyhaBajy TpeHyTHHU IIPUCTYII APYLITBEHIM MpeXKaMa ca
OHAO KOT MeCTa, Ka0 U APYTHX IIPEeHOCHHX ypel)aja Kao ITo cy TabAeTH, AOAATHO TOBOPH
0 OrPOMHOM IIOTEHIIHjaAy APYIITBeHUX Mpexxa. [TojeAHM ayTOopH HCTHYY Aa Cy HOBE TeX-
HOAOTHje oMoryhiAe 110 IIPBH ITYT Y HCTOPHjH ITIOKpeTakbe HOBUX OOANKA [I0BE3UBAkbA IPa-
bhama, omoryhasajyhu kpenpame koraboparusHux rpyma koje cy sehe u reorpapcxu an-
Cprx6y14paHe BUIIIE HETO MjeAHE IPETXOAHE IPYIIe Y UCTOPH]H. Takxse rpyIie IMajy BEAUKe
MOTeHIIMjaAe, KAKO Y CMHCAY OBE3HBakha U AAKIIET AOIIMPAkha AO LASHUX IPYIIA, TAKO U Y
CMHCAY MOT'yhHOCTH OpPraHH30BaHOT AGAOBAEHA ¥ KAMIIAbaMa jABHOT 3arOBaparba 1 HHTep-
aKIlMjaMa ca OpraHH3alijaMa ki AOHOCHOILIMMA OAAYKA (/benaBa, Ceaaxosuh 201 1).
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OYHKIINJA APYIITBEHMX MPEXXA Y KOMYHUKAILIMU
Y KPU3HUM CUTYALTIJAMA

Y paHamme BpeMe pasHe mAaTGpopMe APYIITBEHUX Mpexka oMmoryhasajy opraHu-
3amjaMa Aa eUKACHO MPYKajy HHPOpMaLUje O KPU3HU jep IMIPeACTaBAajy HOBU HAUUH
KOMYHHMKAIIMj€e: AUTUTAAHY, KOMIIjJyT€PU30BaHy U KOMYHHUKALIMOHY TEXHOAOTHjy KOja
omoryhaBa HCTOBpeMeHO yMpeskaBarbe Ha HajOP>KK 1 HajepUKACHH)H HAUMH Ca PA3AUIH-
THM ITyOAMKaMa (BajT 2012). ApymTBeHe Mpexe MMajy IOTEeHIHjaA AQ YTHIY Ha HAuMH
Ha KOjH TI0je AMHIIM Pa3MHMIILAQjy, IIOHAIIAjy Ce U pearyjy Ha HHpopMaliyje U CUTyaluje
yoruure, aau 1 y Bpeme kpusHe curyanuje (Schroeder, Pennington-Gray 2014). Oryaa
je yAoTa APYHITBEHUX MpeXa KaO KOMyHHUKAIIOHe IAATPOpMe TOKOM KpH3e He CaMo
BaxkHa, Beh 1 Hens6exna (ILpoaep et al. 2013). ApymTBeHe Mpesxke MOy 6UTH KOPHCHE
33 HOOOMIIAe IPUIPEMAEHOCTU M OATOBOPA, CMabelhe TPOLIKOBA KpH3e, II000plIIabe
TPAHCIIAPeHTHOCTH IPOLieca AOHOIIEe A OAAYKA 1 [IoBehare IOoTeHIHjaAHOT IPUXBaTa-
ma ncxoaa. CTora He YyAU A2 BeAUKH OPOj ayTOpa CMAaTpa Ad APYLITBEHE Mpexe MOy
pa 6yay y nentpy crpareruje KKC (Co, Park 2013). Ctyaunja Axceaa (Axel 2014) mo-
Kasyje KaKO Cy Pa3AMYHTE BPCTe APYIITBEHNX MpeXa BakHe 32 0be3behuBame edprkacke
KKC y cMucAy aa IpaBuM syArMa IpYyxKe OpaBe HHPOpMaIuje y IpaBo BpeMe.

360r dera cy AUTUTAAHU MEAMjH, HA YAy Ca APYIITBEHHM MpeXXaMa, IIPUBYKAe
KXY HCTPAKUBAYA, AAU U IIOCTAAE jeAQH 04 yobmuajenux kanasa KKC? Oarosop je
jeaHocraBHo mpoHahu. OCHOBHE IPEAHOCTH APYIITBEHHUX MPEeKa AeKe Y BUX0BOj edu-
KaCHOCTH, e(peKTUBHOCTH, IIPUCTYTIAYHOCTH U IIPOAKTUBHOM cTaBy. [IpBo, ApymTBeHe
Mpexe Cy IMPOKO PacIpOCTpameHe, KOPUCTH HX BEAUKH OPOj pYAH, YCAGA Uera oHe
omoryhaBajy opranusanuju Aa 6p30 1 jeAHOCTaBHO IIPOCAEAN IIOPYKY LIKPOKOM ayAH-
Topujymy. Bajr u Xuncon (White, Hinson 2008) yxasyjy Ha jomm jeAHy BaskHy KapakTe-
PHCTHKY APYIITBEHHX MpeXXa Koja ux yuHU noropaumM kaHaaom KKC. Haume, ou ayTo-
P¥ HCTHYY A2 APYIITBEHe Mpexe oMoryhaBajy TpeHyTHY KOMYHHKAIIH]Y, 2 OpraHu3ariyje
Mory 6p30 A2 0AroBOpe Ha KpUTHKe. [Topep Tora, ApyIITBeHe Mpedxe HMajy CBOjCTBO Ad
MOTY A2 AOCETHY BEAUKY ITyOAUKY U OMOTryhe IpuMaoliMa A2 OATOBOPE HAU KOMEHTa-
pHLIy IOpyKe Ha KOMOpPAH HauMH. 3a Pa3AUKy OA TPAAMLIMOHAAHUX MeArja (HIIp. Teae-
BHU3Hje) rAe Cy KOPHCHHILH IACHBHH IPUMAOLH HHPOPMalija, APyIITBEHE MPeXe Ipy-
Kajy HHTePaKTHBHY 1 QXXypHPaHy MAATPOPMY 32 aKTUBHY APYIITBEHY IapTHIIUIIAIIL]Y,
KOja je TpaHCPOPMHUCaAA HAUHH CAamba U npujeMa nHPopmanuja. C jepHe cTpaHe, noje-
AHMHIIY aKTHBHU Ha APYIITBEHHM MpPeXXaMa He CaMO AQ UMajy YAOTY 00jaBAUBatba BECTH,
Beh Takohe 1 peBHUAMpambe U 00jaBAUBAKGE BECTH HA OCHOBY KOAGKTHBHIX KOMEHTAapa Ha
mpexu. [Tpoaudepariyja kaHasa KOMYHHUKAIHje B ALIEHTPAAU3AIINja IIyOAKKe Cy CaMO
HEKH 0A epeKaTa APYIITBEHHX MPeXa, KOjH Cy OMOTYhIAM ceAeKTUBaH, HEIIOCPEAAH U
MHTEPaKTUBaH HaUMH KOMYHHUKAIIHje H3Meby OpraHM3aluja u jaBHOCTU. Aakae, AUTH-
TAAHU MEAMjU Ha YEAY Ca APYIITBEHHM MpexaMa cy npoMenuau nejsax KKC, mro je ae-
QUHUTHBHO YTHIIAAO HA TO KAKO OpraHU3ariyje Tpeba A2 KOMYHHIUPA)y Y TOKY KpH3He
curyanuje. C 063upoM Aa je BpeMe KpUTHIHU GAKTOp TOKOM OATOBOPA OpraHHU3aIiyje Ha
KpH3Y, & Ad Cy APYLITBeHe MpesKe KaHaA KOMYHHKAIMje KOju OpraHu3anujamMa omoryhasa
Aa epHKACHO AOCETHY AO PASAMYHMTHUX IyOAMKA, MECTO U YAOTA APYIITBEHHX MPeXa Kao
ka"aaa KKC Huje ynuran.
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Baorosu omoryhasajy o6jaBsuBarbe 1 aXXypHparbe IIOpyKa i 06jaBa Koje MMajy Aud-
HY 1 eMOTHBHY AUMEH3HU]jy ¥ MOTy C€ KOPUCTHTH Y KPU3HMM CUTYyaIlHjaMa Kao CPeACTBO
6p3e xomyHukanuje. Fcro Baxku u 3a TBuTep, ycAyry MEUKpO 6AOTOBama ca MHOTO Kpa-
huM nopykama (T38. , TBUTOBU MakcHMaAHe AyxuHe A0 140 sHakosa). Kopucuumy koju
npare TBuTep KOMYHHUKATOP MOTY A2 YMTajy, KOMEHTAPHIIY 1 AAKO Ipocaelyyjy TBuro-
Be APYT'MM KOPHCHHUI[MA. APYIITBEeHe MpeXKe MOTyY CTOra H30pHCATH IPaHUIy U3Melhy
HHTepIIepCOHAAHe M MACOBHE KOMYHHKAIHje IITO HHUje CAY4Yaj Ca KAACHYHHUM MeAMjHMa.
Haxo erabamnpaHe, HOBHHe UMajy BUCOK KPEAHOMANTET, OPTraHU3AIIMOHA KOMYHHKAIIH-
ja myTeM 6A0roBa AOBOAM AO Beher OpraHM3aIMOHOT KPeAOUANTETa i €BEHTYAAHO AO
Behe pemyranuje opraHusanuje, Hero MTO TO MOXe KOMYHUKAIIUja IyTeM TPAAUIIHO-
HaAHHUX MepHja kao mro cy HosuHe. Keaexep (Kelleher 2009) je otkpuo A2 xomynu-
Kalyja yoOrdajHuM je3ukoM U mocBeheHOCT Ha 6AOTOBMMA O3UTHBHO KOPEAPAjy ca
HCXOAMMA ITyOAMKeE, KA0 IITO Cy IOBepere, 3aA0BOACTBO nan nocsehenoct. Keaexep
(2009) aame objammasa Aa Kaaa My6ANKA AOKUBAABA jeAHY OPTaHU3ALHjy KA0 XyMaHy
u nocseheHy, OHAQ je AATOj OpraHM3aLMjI MHOTO AQKIIe AQ IIOCTHUIHE TO3UTHBAH HCXOA
KKC. Ha candas Ha4uH ce MOXe OUeKHBATH 1 Ad he Kpr3Ha KOMyHHUKAIIHja ITyTeM COLH-
jaAHMX MeAuja pesyaTuparu BehoM opraHusanuonoM penyranujom. Jun u Auy (2010),
Ka0 IPEAHOCT 6AOTA AOAQ)Y M YHIFEHHIIY AQ OBaj KaHAA KOMyHHUKaruje omoryhasa op-
FaHU3AIMjH ¥ KPU3HHM KOMYHHKATOPHMA AQ HAATAEAQ]y Kako ce Kkpehe craB my6anke
0 KPH3HOj CUTYAIUjH1 U OATOBOPY OpraHM3aliMje Ha KPU3HY CUTYaIlujy mpeko npahema
CTaBOBA yTHIIAjHUX 6AOTepa, yKaydyjyhu 1 MoryhHOCT 0ArOBOpa Ha O6jaBe YTHIAjHHIX
6aorepa. OBo yjeaHo omoryhasa Aa ce u3berHe mpeHoIIemhe HeTaYHUX HHGOPMaIuje
y jaBHOCTH, moce6HO MHPOpMaLHja 6AOrepa KOjU MIKpe AOLIE BECTH, IITO MOXe IPOyY-
3POKOBATH yMamHBakbe yrAeAd K MMHIIa opranusanuje. [IpeaHocT 6A0ra oraepa ce ny
TOMe IITO 6AOTOBH OMOryhaBajy AyAHUMA Ad Ce JeAHOCTABHO YKAYUe Y pa3MeHy 3Hamba K
PasMeHy MUIIAEHH, IITO OOUIHO IIOACTHYE jABHOCT HA KOHCTPYKTUBHY KOMYHHUKALIU]Y
¥ rpaau noBepetbe HakoH kpuse (Valentini, Romenti 2011). Aakae, TOKOM KpH3e AyAHR
HMajy TeHAEHIHjy A KOPUCTe padHe BPCTe APYIITBEHUX MpeXka KaKo 61 IPUKYIIHAK
IITO BHIIE AOAATHUX HHPOPMAIIHja Y Be3H Ca PHU3ULIMMA H OATOBOpHOIIhy 32 KPH3Y.

Be3 063upa Ha mo3uTHBHE edexTe ynoTpebe APYIITBEHUX MpPeXa KA0 KaHAAQ
KKC, He cMe ce usrybuTu us BUAA Ad YIIOTpeba ApymITBeHHX Mpexka kao kaHaaa KKC
HOCH ca cOOOM U HU3 U3a30Ba, KOjU UMIAULUPA]jy mocTojate maana KKC u mosHasa-
e KOPHCHHKA APYIITBEHHX MPe)Xa, OAHOCHO CTejKXOAAEepa OpraHM3aliyje KOjH Cy KO-
PHCHHUIIM APYIITBEHHX Mpexa. IIpucycTBo Ha ApyIITBeHUM MpeXKaMa He 3Ha4M CaMo
jeAHOCTpaHO objaBruBame nHPopManuja. ITpuMepa papu, yKOANKO Heka KOMIIaHHUja
[IOCTAaBH H3jaBy/ caolmTemhe 0 KpU3HOj curyanuju Ha QejcOyKy y BuAy craryca, ycae-
auhe 6pOjHU KOMEHTapU U peKaljyje, y KOjUMa SYAU IOCTaBAajy pasHa IUTaba Koja ce
TUYY CAOMIITeHha U OKOAHOCTU KpPU3HE CHTYyalllje, MOUITO XXeAe Bullle uHPopMaIiyja
u moparaka. OBo 3axTeBa 0 KOMIIaHHje A OATOBOPH Ha KOME@HTape, MopykKe M IIMTa-
Ba U A2 yhe y AUpeKTHY KOMYHUKALIM)Y Ca CTjeKXxOAAepuMa. AMCKYCHja KOHCTaHTHO
MOpa A ce OACTHYe, Kako 6u ce ocTBapuau numesu KKC, 1j. aa ce cauysa umun u
pemyranuja koMmmnanyje. ITopea Tora, opranusanuje ce IPUAUKOM yIOTpebe ApyIITBe-
Hux Mpexa kao kaHasa KKC cycpehy ca usasoBom 6p3sor oArosopa, 1 To Kako y Io-
4eTHOj (pa3y KpH3He CHTYyalllje, TAKO M TOKOM Pa3Boja KpHU3e, Y IOTAEAY aXXypHUparmba
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uHPOpMaIKja 1 OP30T OArOBOpA Ha MUTaKka M KpUTHKe Iybanke. Hemocpepnocr u
Op3KHa KOMYHHUKAIIMje HABEAU Cy UCTPAKHIBAYE AQ HCIUTAjy yTuIiaj Bpemena Ha KKC
Ha ApyIITBeHUM Mpesxama. HekoAnko ncTpaxuBama OKasyje Aa 300r OBHX Kapakre-
PHCTHKA APYLITBEHE MPeXXe MOTY HCTOBPEMEHO Ad OYAY 1 KaHaA KOMYHHKAIIHje KOju
OAAKIIABa KPH3Y, aAM M KaHAA KOMYHHUKaIMje KOju Moxe Aa npoAy6u kpusy (Kerkhof
etal. 2011). ApymTBeHe Mpexe Kao KaHaA KOMyHHKaLHje MOTY A IPOAy6e Kpusy 360r
CBOjCTBA y IIOTAEAY AAKOT IIMPEeha FAACHHA M AQKHUX nHPopManuja Mehy Beanxum
OpojeM pyAH y BeOMa KPaTKOM BpeMeHy. ApyIITBeHe MpexKe [I0Be3yjy AyAe 1 AO3BO-
5aBajy UM A AeAe HHPOpPMAIIHje 3a KOje Cy 3aHHTepecOBaHH, 6e3 063Hpa Ha TAYHOCT
uHPOpManyja. YIpaBo oBa KApaKTEPUCTUKA Y IOTACAY Op30T Iupena HHPOpMaLyja
0A CTpaHe CBAKOTa KO M3 OMAO KOT Pa3AOTa XEAU AA Ce YKAYUH Y AUCKYCH)Y O KOHPeT-
HOj TeMH, YCAOBAaBa HEONMXOAHOCT AQ Ce IAXK/ASUBO PA3MOTPe KOPHCHMITH APYIITBEHHX
Mpexa, Tj. cTejkxoapepu komnanuja. [Ipema Kpeyrsepy u Xunsy (2010) kopucHunu
APYIITBEHHMX MpeXa MOTY Ce IOAEAUTH Y ABe Ipyme: uHAyeHcepe 1 IpOocedHe KOPH-
cuuke. lHpAyeHCEpHU Cy OHM KOjU MMajy BEAUKH OpOj IpHjaTesa y AATOj APYLITBEHO]
MpeXXH, KOMyHUIIUPAjy BULIE OA IPOCEYHOT KOPUCHUKA U CIIOCOOHU Cy Ad yOeae ApyTe
y cBoje Mummeme. OTypa ApyIITBeHe Mpexe YBeK HOCe PU3UK Ad CTejKXOAAEPH KOju
HHAYe PACIIOAAKY Ca PEAATHBHO MAAOM MONH M yTHIjajeM IIOCTaHy BeOMa YTHIJAjHH
360r CIIOCOOHOCTH yMpeXaBamba M AUCTPHOYIHje HHPOPMAaIHja Ha MHTEPHeTy 0e3 uKa-
KBUX OTpaHMYEHa. YIIPABO TO YMHU HHPAYEHCEepe BPAO 3aHUMMAUBHUM, AAM M OTIACHUM
3a KOMIIaHHje, jep BUXOBO MUIILbEeHe MOXKe YTHIJATH Ha MUIILsere IHpe jaBHoCTH. To
3Hauu A2 Moh yMpekaBama IyTeM APYIITBEHUX MpeXKa yTHYe Ha MOh cTejkxoAapepa
KOjH HX KOPHCTe, IITO IIPEACTABAA ABE CTPaHe MeAase 3a caMe opraHusaruje. Opabup
oaroapajyher xarnaaa KKC 3aBucy, usmelyy ocTasor, 1 0p Bpcre Kpr3e, BeHHX IIOCA€-
AHITA, KO M CaMMX CTejKXoAAepa. ApyIITBeHe Mpe)ke BepOBaTHO HUCY HajeQUKacHUje
MECTO 32 AMjaAOT Y KPH3H, IPeHOlIe ke TeNIKUX HAM eMOTHBHUX BecTH. KoHBeHIIMOHaA-
HHU ,aaarr” 3a KKC momyT TeaepOHCKHX M03MBa, CACTaHAKA MAU CKyIIOBa omMoryhasa-
jY Ad ce MpeHece eMIaTHja, 3a0PUHYTOCT ¥ ABOCMEPHA KOMYHHMKAIIHja Ha HAYKMH KOjH,
Hip. QPejcOyk u TBuTep HEKapa He MOTY A2 omoryhe. 3amocaeHn 61 papuje IyAH 1IO-
TpebHe HHOPMalHje O CBOjOj OPraHU3AIIUjU OA CBOjHX e OBa, HETO IIPEKO APYIITBe-
Hux Mpesxxa. IllTaBuie, MOTY ce jaBUTH M CAY4ajeBH KaAa je IPUCYCTBO Ha APYIITBEHUM
MpeXaMa KOHTPAIPOAYKTHUBHO, IITO MOXe OUTH AMPEKTaH IIOACTHIIAj AOOUCTHIKO]
IPYIIH KOja HaMepaBa Ad HaHece IITeTy pellyTaluju opraHusanuje. Takole, jeara op
CHTYaIyja Kapa yoTpeba ApYIITBEHIX MpesKa HHje Haj60sU U300p [TOCTOjHU Y CAYUajy
KaAa BPAO MaAM OpOj KivyIHHX aKTepa U CTeJKXOAAePA KOPHCTH APYIITBEHE MPeXKe HAU
ApyTe AUTHTaAHe KaHaAe 32 AobOHjarme nHopMaruja o Kpusn. IloTpe6HO je BoauTH pa-
9yHa ¥ O TOME KaKO PasAMIUTe APYIITBEHe IPyIle KOPHCTe ApymTBeHe Mpexe. ITpema
PAaHUjUM UCTPAXXUBABUMA, NepIleNija KOPUCHOCTH PA3ANIHUTHX TAATGOPMHU APYIITBE-
HMX MpPeXa 32 HHTePAKIIMjy U 32 pa3MeHy U Inpere HHGOPMAIHja pasAuKyje ce Mehy
pasamdnruM rpynama kopucauka. Yen Oamcrep (Chan Olmsted), Yo u Au (2013)
yKa3yjy Ha YMbeHUIYy AA KOPUCHHUIIM APYIITBEHUX MpeXa, Y 3aBUCHOCTHU OA CTapo-
CTH ¥ HUBOA KOpHIIhemha AUTUTAAHHX MeANja, IePLHUIHpPajy MoryhHOCTH MAaTGOpMU
APYIITBEHHX Mpexka Ha pasAH4uTe HaunHe. Tako oBu ayTopu HaBoae Aa Maahu kopu-
CHMIIU APYIITBEHOCT AOXKUBAABAjy KA0 KAYUHY, I1a he BHMa APyIITBEHE MpesXKe MOIyT
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Tsutepa u PejcOyka npeacTaBsaTH ePUKACHO CPEACTBO 33 TOBE3UBAE CA CBETOM, AOK
CTapHju KOPUCHUIM UM3jy APYTaurje KPUTEPUjyMe U Ha ADYIITBEHE MPeXe yCpeAcpe-
bene Ha cappixaj momyT popyma u 6AOrOBa raeAdjy Kao Ha 6ome HauKHe IIOBe3UBamba
ca ceeroM. ITopep HaBepeHoT, yroTpeba ApymrseHnx Mpexd)a kao xanaaa KKC szaxre-
Ba a2 Tpu KwyuHa paxropa KKC 6yay masxsuBo pasMOTpeHa: cappiKaj Iopyke, KaHAA
HCIIOpPYKe M YYeCTaAOCT HcIopyke mopyke. Kapa ce conujasnu Mmeamju Kopucre xao
maarpopMa 3a KOMYHHKAIHY TOKOM KpH3e, TOPYKa KOjy OpraHu3alyja mase Tpeba aa
yBa)kaBa MHOTe acIIeKTe, ykaydyjyhu u o ko he je mpounrtatu u oaArosop mybauke Ha
nopyky. ITopyka Mopa 6UTH Y CKAAAY ca IMpeBIMA M IOAUTHKOM OpraHH3alluje 1 MOpa
Ourn nHPopMaTHBHA U HcKpeHa. CaApiKaj IIOPYKe je BaxKaH jep MOXKe pe3yATHPATH LIIH-
perbeM TAuHUX M HeTaYHUX HHPOpManuja, 3arBapajyhu jas usmely onora mro mybanka
3Ha M OHora mTo Tpeba Aa 3ua (Walaski 2013).

Opranusanuje cy 6p30 cCXBaTHAE AQ ADYLITBEHE MpeXKe UMajy ¥ HeTaTHBHY CTPaHy
U AQ MM je 33 yTIpaBAparbe KOMYHKAIIM]jOM Ha APYIITBEHHM MpekaMa IIOTPeOHO Crierjjaa-
Ho 06yueHo 1P ocobse. MHOTO je KOMITaHHja HCKYCHAO HEIIPUjaTHY CUTYALHjy ¥ KOjoj
OeCHH KyIIU HCKanyjy cBoje ppycrpariuje momohy asaTa Ha APYIITBEHIM MPEXaMa IITO
IPEACTaBAA 030IAHY IIPETHY PeIryTaliuji KOMIIAHHU]je, IOCeOHO KaAa ce OHO IITO He3a-
AOBOMbAH KyTIal] FOBOPH IIOKAOIH Ca MUIILAEHEeM APYTHX KOPUCHHIKA APYIITBEHHX Mpe-
xa. Crora panac I[P crpyumanu MOpajy Ad IIOCeAyjy 3Hambe He CaMO M3 00AACTH HOBHU-
Hapcrsa Beh 1 pAururaanux Mmeauja. Mehyrum, cTyauje xoje cy ce 6aBuae HCTpaXUBatbeM
ynotpebe Apymrsenux mpexka y KKC y moraepy craBoBa nmpodecroHasana 1 bHXOBOT
HCKYCTBa y yIOTpebu APYIITBEHNX MpeXa y yIpaBaamby kpusama cy perke (Fraustino
etal. 2012). JepaH oA BaKHUX IPEAYCAOBA yCIIEIIHe IPHMEHE APYIITBEHHX MPeXa Kao
kanaaa KKC je pa je maaTdopma ApymITBeHMX Mpeska IIOCTaAd CACTABHHU A0 Y CBAKOA-
HeBHOj KOMYHMKAIIUjH1 OpraHHU3allyje IIpe Hero mMTo ce Kpu3a pAoropuaa. Ycmemny KKC
IyTeM APYLITBEHHX MpexXa 06H4HO 00aBsajy mojeaunn, mocsehenu cayxbenunu sa
KOMYHHKAIIHjy KOjU YCIIeBajy Aa Ce IPUAATOAE CUTYallUjH y KOjOj ce HaAa3e, a He Kao
Pe3YATaT LeHTPAAHO OPTraHU30BAHKX U IAAHUPAHHUX KPU3HHX 0Arosopa (Oacow 2014).
Apyre cTyauje moKasyjy Aa cy IpopecHOHAAIIMMA TOTPeOHN HOBY IIPHUCTYIL U CTaB, I1a
4aK M HOBA BPCTa OpraHU3al[OHE KYATYpe, Ad O1 YCIIeIIHO KOPHUCTHUAH APYIITBEHEe Mpe-
xe y KKC (Gonzalez-Herrero, Cmur 2010). Connjassa mepujanmja KKC (CMIILY),
KOJjH Ce Ha3UBa ¥ ,,COLIUjaAHO-IIOCPEAOBAHH Arjasor” uaMel)y opranusanuja 1 BUXOBHX
JaBHOCTH Y KpU3H (F earn-Banks 2016) IIPUBYKAQ j€ TOKOM IIOCACAIbE ACLIEHU]je IaXKIbY
TeopeTHYapa, CTPAKMBAYA AAU U ITPAKTHYAPA MIMPOM CBeTa. APYyIITBeHe MpeXxe, Kao
IITO CMO BUAEAH Y IIPETXOAHOM AEAY PaAd, IPEACTaBAAjy ,Mad ca ABe omrpure” KKC
OpraHusaIuje, Koju Ipy>a UCTOBPeMeHO U BeAnke MoryhHocTH, 1 0361mHe n3a3oBe.
CajeaHe cTpaHe, HCTpaXXUBaKha IIOKA3Yjy Ad APYIITBEHE MpPeXXe MOTY AQ OAAKIIIAjy opra-
Hu3aryjama npaheme CIIOPHUX IUTaka Y KPH3H, OTBOPEHY U XKYPHY KOMYHHKALH]y Ca
PA3AMYMTUM IIyOAMKAMa, OAPYKABAlbe KPUTHIHUX OAHOCA U TPAHCIIAPEHTHOCT AKTUBHO-
CTH KOje opranusanyja npeaysuma. Ca Apyre cTpaHe, ADYIITBEHe Mpexe HOCe PU3UKe
OA HETAQYHHX HH(l)OpMaLIHja U BbUXOBOT 6p30I‘ MUpEha, MUPEHha AACHA, HETATUBHUX
MUIIbEEba U eMOLIH)a, 1A YaK Ce MOXKe AECHTH A2 KPH3HHM MEHAIMEHT H3IyOH KOHTPOAY
HaA 3BAHUYHUM ITIOpPYKaMa KaAa ce TI0jaBe CaAp>KajH Koje Cy CTBOPHAM KOPHCHMITH HAU
KaAa TH CAAPIKajH TOYHY AA AOMHHHPA)Y ¥ jABHOM MEbEHY.
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COLTMJAAHA MEAUJALTUJA KOMYHUKAITHJE
Y KPU3HHM CUTYALIJAMA

Aa 6u ce apexBaTHO 0bjacHHO yTHIAj ApymTBeHNx Mpexxa Ha KKC, kpeupan je
Mopea conujasne Mepmnjarmje KKC, xoju mpeacTaBsa IpBYU TEOPHjCKU OKBHP 32 OTIH-
cHBarbe 0OAHOCA M3Mel)y opranusanuja, OHAQJH 1 0dAajH jaBHOCTH, APYIUTBEHUX MEAWja,
TPaAMLIMOHAAHUX MeAHja M yCMeHe KOMyHHUKAILUje TIpe, TOKOM U Tocae kpuse (Austin
et al. 2017). OBaj Moaea je A06po ucTpakeH y koHTeKcTy CjeArmbeHNX AMepUIKIX
Ap>xaBa, kopumhemeM pasAMMUTHX METOAA KAO IITO Cy eKCIIEPUMEHTH MAM HHTEPB]yHL.
HayuHumm cy yraaBHOM HCHTHBAAM KaKO OOAUK KPU3HUX HHPOPMALHja, U3BOPHU U Bp-
CTa KpH3e M HCTOpHUja MOTY YTULIATH Ha PeakLHjy jaBHOCTH Ha Kpu3y (HIp. yTulajHu
KpeaTopH CaApikaja Ha APYIITBEHHM MpeXKaMa, CAeAGEHHUIIM U HeaKTUBHHU ), KA0 U KaKO
Pa3AMYMTH THIIOBU OpraHusanyja (Tj. KOMIaHHje, HeBAAAUHE OPTaHM3ALUje B BAAAE)
MOry epHKACHO AQ OATOBOpPE CTejKXOAAEPHMA YCBajarbeM pasamauTux crpareruja KKC
(Liu, Fraustino, Jin 2015).

Hcrpaxusaun cy pazsuan CMIIL] Mmoaea kao okBup 3a ympaBsame KKC y mepn-
jMa Koju Cy GUTHO U3MeHeHH I10jaBOM CaBpeMeHHX TeXHOAOTHja i uHTepHeTa (Jin, Liu
2010). Moaea je mopemeH y ABa AeAa Koja objaimbaBajy:

1. KaKo M3BOP U OOAMK KPH3HIX HHGOPMALFjA yTUIY Ha OIIL¥je OATOBOPA OPTaHHU-
3anuja u

2. IpenopyKe CTpaTeryje OArOBOPa Ha KPH3Y ITyTeM APYIITBEHHX MpeXa.

CMIIL] mpakTUYHO OIKCYje MHTepaKLKjy udMel)y opranusanuje y Kpusu 1 TpH Bp-
CTe JaBHOCTH KOje IPOM3BOAE 1 Tpolie MHOpMaLHje TIpe, TOKOM K rocae kpuse (Ocrun
etal.2017):

* YTHUIIQjHU KPEaTOPHU CaAPKaja Ha APYIITBEHUM MpeXkaMa, KOju Kpeupajy uadop-
Mallyje 0 KpU3HU KOje APYTH MOT'y Ad KOH3YMMPajy;

« IIPATHOIIM APYIITBEHUX MpeKa KOju KOH3yMHpajy HHPOpMaIiHje Koje Cy Kpeupa-
AY YTHIIAJHH KPEaTOPHU CaAP’Kaja Ha ADYIITBEHUM MpeXXaMa

+ HEaKTUBHU Ha APYLITBEHHM MpeXKaMa, KOji MOy KOH3yMHMPaTH HHPOpPMalLHje Koje
Cy KpeMpaAM YyTHIajHU KPeaTOPH CaApIKaja HHAMPEKTHO ITyTeM jaBHOT IIOrOBapama OA
CTpaHe IIPATHAALIA APYLITBEHNX MPeXKa ¥/ HAY ITyTeM TPAAULMOHAAHIX MEAVja KOjU IIpaTe
yTHULajHe KpeaTope CaApiKaja Ha APYIITBEHNM MpeXkaMa,/ IpaTHOLie APYIITBEHIX MpeXa.

Y cpeanmty CMIIL] Mopeaa je pAaTa opraHusanuja y AAToj KpH3H, KOja je Tako-
he usBop nndpopmanuja. Crora ce u3Bopu HHGOPMALIUja O KPUSH MOTY IIOAEAUTH Y ABE
KaTeropuje: oA opraHusanuje u o tpehe crpane Ban opranusanuje. Kapa je sumre op-
raHM3alMja YKAYIEHO Y KPU3HY CUTYallHjy, CBaKa OpTaHHM3allhja MOXKE AQ C€ TIOCTaBH
Kao TAaBHA OpraHM3allkja y CPEAUIITY OBOT MOAEAA 32 IIPOIieHy U OATOBOP Ha KpU3y
(Auy u ocraam 2011). IToaasehu 0p u3BOpa MHPOPMAIHja O KPH3H, APYIITBEHE MPEKe
npeacraBaajy Tpehy crpany, a CMLIL] MoaeA Aame OIHKCYje KaKO APYIITBEHH Mpexe
AI/ICTPI/IGYI/Ipajy uHdopMaLuje AMpeKTHO 1 MHAupekTHO. Ha npumep, kpusHe uadpopma-
IIyje ce IPeHOCe AUPEKTHO OA YTHIIAjHUX KpeaTopa CappiKaja Ka IIPaTHOIMMA APYIITBe-
HUX MP€e>Xa, aAU MOTEHIIMjaAHO HHAMPEKTHO Ka HEaKTUBHUM Ha APYIITBEHHM MpeXKama.
Taxobe, kpusne uuPopManyje ce MpeHOCE AUPEKTHO U3Mel)y TpaANIIMOHAAHNX MeAU-
ja u ApymrBeHux Mpexa. ITopea Tora, CMLILT Moaea Aaje objamserbe 0 TOMe Kakas
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yTHIaj nMajy uHPopManuje AoOujeHe 0 Tpehe cTpaHe, a KakaB OHe AOOHjeHe AUPEeKT-
HO 0A opranusanyje. 'eHepasHO, mpeMa MUIILAEHY ayTOPa OBOT MOAEAQ, jJABHOCTH CY
HajBHIIIe CIIPeMHe AQ IIPUXBaTe OAOpaMOeHH OATOBOP OpraHu3anyje kKasa uHpopMaryje
0 KpH3Hu A0OUjajy 0 OpraHusalyje MpeKo TPAAULIMOHAAHIX MEAH)a, & HajMalbe je Bepo-
BaTHO A2 he IPUXBaTHTH OPraHU3AIMOHH OATOBOP Ha KPH3Y YKOAUKO HHPOPMAILIHje AO-
6ujajy myTeM jaBHor norosapama (Liu et al. 2011). OBo nMIAUIMpa A2 YKOAMKO Opra-
HM3a0Hja MOpa y KOHKPETHOj KPU3HOj CUTYALIMjHI AQ HACTYIIN AepaH3HUBHO, OHAQ je 6ome
Aa KaHaA KOMyHHKAIHje OYAY TPAAUIIMOHAAHU MEAH)H, @ He AUTHTAAHH. ToKOM Kpuse
/SYAM 9eCTO IIPOBOAE BHIIe BpeMeHa Ha uHTepHeTy, a CLIMM Moaea cyrepuite pa syau
KODHCTE APYIITBEHe MpeKe TOKOM KpU3€ U3 TP Pa3AOTa: PEA€BAHTHOCT MUTakba; 0-
Tpara 3a uHPpOpMalFjaMa UAU Aesehe HHPOPMaLUja, U eMOLIMOHAAHO IPAXKbehe AU
Tpaxeme noppmxke (Liu et al. 2011). CLIMM Moaea Tpeba A2 TOMOTHe OpraHu3aluja-
Ma U CTPY4HaliiMa KPU3HOT MEHAIIMEeHTA AQ Pa3yMejy KaKo BHXOBe IIyOAUKe KpeHnpajy,
KOH3YMHPajy U AeAe HHPOPMAIiHje TOKOM KpusHe cutyanuje. Y oksupy CLIMM mopeaa
HaAasy ce IeT $paKkTopa KOju yTHIy Ha TO KAKO OpraHM3aluje mpeHoce HHpopmMauje
IIpe, TOKOM U ITOCAE KpHU3e: IOPEKAO KpH3e, THUII KpH3e, MHPPACTPYKTypa, CTpaTeryja
nopyke u o6auk nopyke (Liu et al. 2011). Any u capasunnu (2014) cy excriepumen-
TaAHO TecTHpaau cBux et komnoHeHTr CLIMM Moaeaa, Ha y30pKy CTyAeHaTa, Kako
O yTBPAMAM Ha KOjH HAUMH YHUBEP3UTETH Tpeba Aa KOMYHUIIUPAjy ca CBOJUM KAY4-
HUM ITybANKaMa TOKOM KpusHe cutyanuje. EkcriepuMeHT je 610 oxycupaH Ha yTHI]
U3BOpa U 00AMKa HHGOPMALMja O KPHU3HU Ha II0jeAHHIIA, AOK Cy edekTu Mely opHOCA
usMelyy mojeauHaIia TecTHpaHU Kao GpyHKIIHja HOpeKaa Kpu3e. PesyaTaTu excriepumenTa
Cy MIOKa3aAH AQ KpH3a YHje je IMOPEKAO M3BaH OpraHu3aliyje, AU KOja MMa HU3aK HUBO
OATOBOPHOCTH OpTaHM3alltje 3a HaCTaAy KpU3Y, BOAE BUIIIeM HUBOY IpHXBaTaa AedaH-
3UBHOT OATOBOPA, Ka0O M AA BOAE BHIIEM HHBOY ITPHXBaTamka ABOCMHCAEHOT OATOBOpa
opranusanuje. Ca Apyre crpaHe, Kapa KpH3HA CUTYalfHja MM IIOPEKAO YHYTap OpPTaHH-
3alluje, MAM ITOCTOjU BUCOK HUBO OATOBOPHOCTHU OpraHM3alllje 3a HaCTaAy KPU3Y, BOAU
BHILEM HUBOY IIPUXBATalba AKOMOAATHBHOT OATOBOpa opranusanuje. Takobe, ayropu
Cy OBUM eKCIIepPUMEHTOM AOKA3aAH U A, YKOAUKO Cy HH$OpMAaIlHje O KPH3H IIAACHpa-
He oA Tpehe cTpaHe IyTeM APYIITBEHHX MPeXXa, eMOLje IyOAHKe IIONYT AYTibe, beca,
Ipe3upa HAM 3rpaxkaBarba he 6UTH MHTE3MBHpPaHe YKOAMKO je H3BODP KPU3HE CHTyaIjHje
unTepHH. CXOAHO OBaKBHM HAAA3HMA, AyTOPH IPEIIOPYUYjy Ad OpraHusanuja Tpeba Aa
IIpUMeHH aKOMOAATHBHH OATOBOP YKOAMKO Ce IIPOIIeHHU Ad CTEjKXOAAEPH IIepIUIUPajy
OpraHH3aIUjy Ka0 OAIOBOPHY 3a HacTaHaK kpuse. Ca Apyre cTpaHe, YKOAUKO jaBHOCT
HepIMIKpa AA OPTAHU3AIMja KMa HU3aK HUBO OATOBOPHOCTH 33 HACTYTIEAy KPH3Y, Opra-
HH3anuja Tpeba Aa IpuMujeHu AeaH3UBHU OATOBOP.

Y AaHaIIEeM AUTHTAAHOM AOOY, KOMYHHUKAIIMja Y BpeMe KpH3e je ocTasa Heusbe-
KaH ¥ K/oyJaH acIeKT yIpaBsbakha PU3MITMMA U KPU3aMa 32 OpPraHu3aliyje ITMPOM CBeTa.
Kpusse curyanuje, 6e3 0631pa Ha cBoje MOPEKAO U IIPUPOAY, 3aXTeBajy 63y, epuKacHy
U TAKAUBO [IAAHUPAHY KOMYHHKAIIH)Y KAKO 61 ce MUHHMAAU3MPAAN HETATUBHU eeKTH
IO pemyTarujy, OepaTHBHY CIIOCOOHOCT B OAHOCe ¢ jaBHOIhy opranusanuje. Y oBoMm
KOHTEKCTY, APYIITBeHE MpeXe Cy IOCTaAe CPEAMIIIBH AAAT 32 KOMYHHKAIH]Y TOKOM
KpH3a U UTPajy KAYIHY YAOTY Y MHPOPMHICAKY, aHTKOBAKY U yCMepaBamkby jaBHOCTH. Y
PAaAy Cy CIipoBeAeHe ABe CTyAHje cAy4aja koje he omoryhuru ay6ae pasymesame yaore
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APYLITBEHHX Mpe3Ka y yIpaBsakhy KPH3HUM CHTyalljaMa. ApyIITBeHe Mpexe Cy II0CTa-
Ae M3Y3eTHO BaXXHE MAATGOpMe 3a OP3y ACeMUHALM)Y MHOPMAIHja U HHTePAKIIHjy ca
mupoM mybaukoM. Melyyrum, muxoBa eHKACHOCT U YTHIAj Y KOHTEKCTY KPH3HE KO-
MYHHUKaIlHje HUCY Hy>KHO TO3UTHBHH. CTyAHje CAyJaja Koje CMO aHAaAM3HPATH IIPyKa-
jy YBHA y HauHHE Ha KOjU jeAHa OpraHM3aliija KOPUCTH APYIITBEHEe MpeXe Kao KaHaA
KKC. Ilus je pasymeTu cTpareruje, TAKTUKe U Pe3yATaTe Koje je OpraHu3aIyja IocTH-
rAa IIyTeM ApyIITBeHux Mpexa kao kaHasa KKC. ¥ Tom cMucay cy Ham cTyamje cAydaja
omoryhuae pa npeHTHOHKYjeMO HajOOpe IIPAKCe U H3230Be KOJU Ce jaBaoajy IPHANKOM
kopumhema APYIITBEHUX MpeXa Kao KaHaaa koMmyHukanuje y KKC.

EMITMPUJCKA AHAAM3A KOMYHUKAITMJA
Y KPU3HUM CUTYALITUJAMA - CTYAUJE CAYYAJA

Burger King

Kommanuja Byprep Kusr je ameprraka koMiranuja u jepaH o HajBehrx aamaia 6pse
XpaHe y CBeTy, KOja YCIIeIIHO IocAyje jomr op 1954. ropune, u poaHac nMa Mpexy oa 18
789 pecropana y mpeko 79 semama cseta (Crarucra 2020). [Topes opandHOr npuMepa
yCIIeIIHOT MOCAOBaKa, 0Ba Meh)yHapoAHa KoMITaHHja IPYKa OAAMYAH IpUMep edHKa-
cuor kpussor MeHapmenTta 1 KKC, xao u ynorpebe ApymrBeHHX Mpexa Kao KaHaAd
KOMYHHKAI[Hje, AAU 1 aAaTa y yIpaBsamy kpusom. Hamme, oBaj AaHar pecTopasa 6p3e
xpaHe ce 2012. ropvHe Halao y KPU3HM KaAQ je IBUXOB 3alI0CACHHU Ha jeAHOM CajTy 06-
jaBHO CBOjy CAMIKY, Ha KOjOj CTOjU y KaHTH y KOjOj ce Haaasmaa caaarta. Mcmop cauke je
o6jaBren HaTnHC ,OBO je caaata Kojy jeaere y Byprep Kunry* (Jaruegui 2012).

Cauxa 1: ororpaduja sanocaenor y Byprep Kunry o6jaBseHa Ha ApyIITBEHUM MpexXaMa

Wssop: https://www.nydailynews.com/news/national/3-burger-king-employees-fired-viral-photo-worker-
-standing- lettuce-bins-article-1.1117625. npeysero 19.08.2023. ropune.

Peaxnuja mypu Koju Boae Aa jeay y Byprep Kunry je 6umaa HeratusHa 1 3rpaxa-
Bajyha. Mebyrum, kpusuu menanment Byprep Kunra je kpenyo y xurHy akiyjy, a
IIPBU 3aAaTaK MM je 60 Aa ImyTeM AocTynHux IHTepHeT aaara npoHalyy mocaoBHuIYY
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Byprep Kunra y xojoj je pororpaduja HanpaBseHa. HakoH mTO ¢y pOHAIIAY ITOCAOB-
Hutty, momohy o6yhe kojy je mpuxasuBasa cAuKa Cy HAGHTHPUKOBAAY 3AIIOCACHOT KOjU
je objaBro $poTOrpadujy 1 HaAasH Ce Ha HCTOj, 2 IOTOM CY 3aIIOCAEHOT OTIIyCTHAH,
006jaBUAM BeCT O TOMe Ha APYIITBEHUM MpexaMma. BpemeHcku mepuoa o4 u3bujama
KpH3HE CUTYaI[fje A0 OATOBOpA Ha KPH3Y Y OBOM CAY4ajy U3HOCHO je 24 yaca. OHO mTO
je ounraepno Ha npumepy Byprep Kunra jecte nocrojame poo6por maana KKC u edu-
KaCHa yIoTpeba APYIITBEHUX MpeKa Kao KaHaAa KOMyHuKanuje. Menayment Byprep
Kurra je 6p30 Ha ApYIITBEHUM MpeXaMa OATOBOPHO CBOjUM IOTPOIIAYNMA, IPOCAE-
byjyhy mopyxy aa je y oBoM aaHIly pecTopana 6e36eAHOCT XpaHe Ha IIPBOM MECTY U A2
KOMITaHHja HACTaBAA IIOAUTHKY HyATe TOAEPAHIIMje IIpeMa OHAO KOMe KO KPIIHU ITPaBHU-
Aa oBe noauTuke. ITparehu reopujy CMLILI, kpusa je HacTaAa HHTEPHO, Y3POKOBAO je
3anocaenu y byprep Kunry, a oATOBOpHOCT opraHusanuje 3a HaCTaAy KpH3HY CUTYa-
1Hjy je 61Aa MaAa Ia je OTyAa IIpUMepeH OATOBOP 610 0aH3UBHU. Y OBOM CAYYajy, ped
j€ O KPU3HOj CHTyallHjH KOja je HaCTaAd OHAQjH, HA ADYIITBEHUM MpPEXXaMa, U OTYAQ je
yroTpeba ApyITBeHIX Mpexka Kao npuMapHor kanaaa KKC 6maa ucnipasas nores. Pe-
aKIMje MOTpoIIaya Ha 06jaBseHy poTorpadujy Cy 3amodese U IIMPUAE Ce HA APYIITBe-
HUM MpP€)XaMa, ¥ HaKO je KpU3Ha CUTYallja A0OmAQ MKy U TPAAUITMOHAAHHX MEAM]a,
KOjHMa ce KOMIIaHHja 00paTHAa HAKOH pellaBamka KpU3He CHTyaluje, Ipso obpahame
1 MHPOPMHUCae jaBHOCTH O TOMe IITa je KOMITaHMja ITPeAy3eAd OABHjaAO Ce IIPUMAPHO
Ha APYIITBEHHM MpeXXaMa.

Ciiyguja cayuaja Starbuks xomiianuje

Kowmmannja Crapbakc ocHoBana je 1971. ropune y Cujeray, a AAHAC KOMITaHHUja
nma ipeko 32 000 MasonpoaajHEX 0bjexaTa 3a Ipopajy kade y 83 apxkase cseta (Crap-
6axc 2021), u jeaHa je oa Hajpehux Aanana Masonpoaaje kade y ceery. Kommnanuja je y
2019. roAvHM OCTBapHAA IIPUXOAE 0A 26,51 MUAMjapAe aMePHIKUX AOAAPA, M UM OAU3Y
350 000 sanocaernx (Kpadr 2021). Crap6axc je mosHaT Kao jeAaH 0A AMAEPA Y KOPIIO-
paTuBHOj prrosoduju. [Ipumepa paau, mocaosrure Crapbakca y pasAMIUTHM 3eMbaMa
HCTOBpPEMEeHO IyIITajy UCTY My3HKY. JeAaH 0 IPUMapHUX Pa3AOTa 3allIToO je 0Ba KOM-
MaHyuja H3a6paHa 3a CTyAMjy CAYYaja jecTe Taj IITO Ce y CBOjOj MapPKETHHT CTPATerHju U
KOMYHUKAIIUJHU Ca 3aMHTepeCcOBaHUM cTpaHaMa, CTap6akc aKTHBHO OCAAa Ha AUTHTAA-
He MeAHje, a IT0CeOHO Ha APYLITBEHe MpexKe. JOI OA KpH3e Y K0joj Ce KOMIIaHHMja HalllAd
2008. ropuHe, ca HactynameM CBeTcke ekoHOMCKe Kpu3e, CTapbakc je Kpenpao 1 uM-
[IAEMEHTHPAO IIAAH YIIOTpebe APYLITBEHUX MPeXa, IITO je 3aIl09eTO KpenpameM 6aora
Moja Crapbakc Faeja u Crapbakc 6aor. Ha 6aory Moja Crapbakc Haeja, koMmanuja
Ipe3eHTyje CBOjUM KYTIL[IMA HAeje KOje IIAAHHIPA Ad CIIPOBEAE, MAU UM ITak oMoryhasa Aa
U3HECY CBOjy UA€jy, omoryhasajyhu um mpurom aa raacajy 3a naeje Koje UM ce HajBUIIe
AOIIaAQjy OHAO A2 je ped O MAejaMa APYTHX IIOTPOLIAYa HAM OHUX Ha KOjHMa KOMIIaHHja
TPEHYTHO pasu. THM 3all0CA€HMX y KOMIIAaHUjU YHUjH je 3aAaTaK AQ YHTa CBe HAeje U Ad
H3ABOjU OHe KOje Cy HajionyAapHuje Mehy moTpormraunma, opabupa cer Haeja Koje Imo-
TOM IIpe3eHTyje KAYIHUM AOHOCHOLIMMA OAAYKA Y KOMITAHH)H, HAKOH Yera ce kpehe y
MMIIAeMeHTalujy opabpannx uaeja (Aurnrasna Munujatusa 2016). Vicrospemeno cy
pasBujenn u npoduan Ha PejcOyky u TBUTepy, IpH YeMy Ce KOMIIAHHja KOTHPA Kao
jeAHa 0 KOMITaHHMja ca HajBehuM OpojeM mpaTuAalia Ha OBUM APYIITBEHHM MpexaMa.
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ITpema nmopanmma ca cajra Socialbakers (2021), Crap6akc uma npexo 36 700 000 mpa-
THAAIA Ha CBOjoj odurinjearoj PejcoOyk cTpaHuiy, 1 HemTo Marbe 0 11 000 000 mparu-
Aanta Ha TButep. ITosany u nHPOpMariuje ca 6AOroBa KOMIIAHHje Cy CHHXPOHU30BAHH Ca
uHPOpMAIFjaMa Ha APYIITBEHUM MpeXkaMa MpexaMa. AKTUBHO IIPUCYCTBO KOMIIAHUje
Ha APYLITBEHHUM MpeKaMa YCAOBHAO je Aa CTapbakc cxBaTH 3Hayaj APYIITBEHHX MpexKa
M AQ MIX YBPCTH Y TIAQH KPH3HOT MeHaIIMeHTa, Kao u y man KKC.

ITaan kpusHOT MeHanMeHTa Kommanuje Crap6akca (Basuux et al. 2014) npeasu-
ha pasamunTe BpcTe KPU3HMX CUTYAINja, A ADYLITBEHE MpEXXe KA0 KaHAA KOMYHHKAI[H-
je 3ay3nMajy BaXKHO MeCTO U pa3BHjeHa je cTpareruja corujasHux mepnja. Crapbakcy
CBOM IIAQHY KPHU3HOI MEHAIMEHTA yKa3yje Ha AB€ KaTeropHje KaHaAa KOMyHHKaIje
(Buam Tabeay 1). ApymTBeHe Mpexe yKaoydyjy IOIyAapHe Mpexe Kao mTo cy Dejcbyx,
Tsurep, Jy Tjy6 u 6a0roBe, mTo ykasyje Ha LIeHTPAAHH IIOAOXKAj APYIITBEHUX Mpexa y
Crap6aKkcoBoj KOMyHHKALIMjU 1 apeHH 0AHOCA ¢ jaBHomhy. 3aHnMasuBo je pa Crapbakc
KOPIIOPATUBHH CajT 1 e-MauA yBpiihyje y MaCOBHE MeAHje.

Tabeaa 1: Kanaau xpusHux koMyHuKanuja kommanuje Crapbakc

ApymTBeHe Mpexe Macosuu Meaujue
Dejcbyx Crap6akc KOPIOPaTHBHH CajT
Tsurep EaexTponcka momra
Jy Tjy6 Hosune
Baorosu TeaeBusuja

HsBop: https://abigailbrennan. files.wordpress.com/2014/04/starbucks-crisis-management-plan1.pdf

ITopep Tora, maan KKC xomnanuje Crap6axc (Bexaunr er. aa., H.A) Aedunuie
KnydHe 3anHTepecoBaHe crpane. ITpema npupyunnky, Crapbakc HMa ABe KaTeropuje
jaBHOCTH: NHTepHy 1 eKcTepHy (BuaeT Tabeay 2). HHTepHa jaBHOCT 06yXBaTa PyKOBO-
AHOIle 1 3a[I0CAeHe, YKiyayjyhu koproparuBHe AobaBsaue CTapbakca, AOK eKCTepHa
jaBHOCT 0OyXBaTa OIIITY jaBHOCT, IOTPOIIade, HOBUHCKe Kyhe, KOHKypeHTCKe KOMIIa-
Huje 1 BAapuHe areHnmje. Kao mro ce moppasymesa, cTpyumariu 3a 0AHOCe € jaBHomhy
AUPEKTHO TPETHPAjy U YIIPaB»ajy KOMYHHUKAIIMjOM Ha APYIITBEHHM MPeXXaMa, 33 Pa3AH-
KY OA TPAAMIIMOHAAHMX MacC MeAuja.

Tabeaa 2: KaTeroije 3aNHTEPEeCOBaAHNX jaBHOCTI/I CTap6aKca

HHTepHe jaBHOCTI/I EKCTepHe jaBHOCTI/I

I'enepaanu poupexTop Ommra jaBHOCT

3anocaenn (KaAPOBCKH MEHAIMEHT, OAHOCH ¢ jasHohy,

. . ABC, NBC, CBS, Fox News, CNN
3aMOCAEHHU Y MAAOTIPOARJHUM 06jeKTHMA, AO6OBSAIM )

Hosusucke xyhe

KonkypeHTCcKe KOMITaHHje

ITorpomayn

WsBop: https://abigailbrennan files.wordpress.com/2014/04/starbucks-crisis-management-plan1.pdf
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Ommra $praozopuja komnanuje CTapbaxc Koja je yrpaheHa y crpaTerujy KpusHor
menanmenTa u KKC Boau ce craBoM pAa HumTa He Tpeba CaKpUBaTH, Kapd IOTPeEIIHIIT
Tpeba Aa npusHam u A2 pemum npo6aem (Michelli 2007). Kommanuja Crap6akc ce
TOKOM BHIIIe ACIJeHHjCKOT IIOCAOBAEA CyCpeAa ca OPOjHUM KPUSHUM CHTYaIlHjaMa, aAH
hemo ce y oBoM papy pokycupary Ha Kpu3y Koja je u36maa 2012. ropuse, ycaep KOHTpO-
Bep3HU OKO cacrojaka kade ¢ppamyhuro op jaroae, xoja ce mpopaje y Crapoaxcy.

Hauwme, pa 6u oBaj ppamyhuro po06u0 pyxudacry 60jy, Crapbakc je KOPHCTHO KO-
XUHeaA, CYIICTAHI[y Koja ce Aoobuja 0A Teaa uncekra Dactylopius coccus, KOju XHMBU Ha IIpO-
cropuma AaTuHcke Amepruke. Y MapTy Mecelty 2012. ropuHe jepaH 6apucTa BereTapuja-
Harj 3antocaeH y Crapbaxcy, mocaao je cajry 3a Bererapujantie ThisDishlsVegetarian.com,
pororpadujy cacrojaka ¢ppamyhuna oa jaropae, Mehy kojuma ce HaAa3HO U KOXHHEAA.
CajT je kpajem mapra 202 1. roaure 06jaBHO OBy HHPOPMAIIHjy, HAKOH Yera ce BecT 6p3o
IPOLINPHAA HHTePHETOM, 1 IIOKPEHyTa je IeTHIMja Ha cajTy change.org, ca 3axreBoM Ad
Crap6akc pecTaHe Aa KOPUCTU HHCEKTe y CBOjUM HaIUIMMa ca yKycoM jarope (Shute
2012). OBa BecT je MOKPeHyAa AABUHY KPHTHKA OA CTpaHe BereTapujaHana Ha Tsure-
PY u Apyrum ApymrBeHnM Mpesxxama. Crap6axc je 29.03.2012. roaune Ha 6a0ry 06ja-
BUO M3jaBy IIpeACeAHNKA KOMIIAHHje Y KOjOj Ce HaBOAU AQ je KOXMHeaA CYIICTaHIla Koja
je moTIyHO 3apaBa u 6e36eAHa, 1 0A0OpeHa oA cTpaHe AMepHyKe AAMUHHCTpALHje 3a
xpany u aekoBe (OAA), M T03BaAK Cy CBOje OTPOIIade AA IOAEAE CBOje MUILbEIhe Ha
6Aory u HajaBuAM A2 he pasMOTpuUTH aATepHaTHBe yIIOTpebu KoxuHeaaa. Mmak, nako je
Crapbakc I10Ka3ao CIpeMHOCT A2 H30arM yIoTpeby KOXUHeaAd Y CBOjHM IPOU3BOAU-
Ma, IPUKYIIAEHU Cy MOTIHCH BHe 04 6500 syau npeaBoheHux BeretapujaHIiuMa, U
nokper nporus CTap6akc Ha APYLITBEHUM MpeXXaMa je HaCTaBo€eH, M IIOAPKAH 0A CTpa-
He MacoBHHX Meprja. Hajseha pacnipasa Bohena je ma Tsurepy. Crapbaxc je pearoBao
19.04.2012. roaute, 3BaHIYHOM 00jaBOM Ha CBOM 6A0ry, A2 he koxuHeaa O6ury usbaueH
U3 yroTpebe ¥ 3aMerbeH eKCTPaKTOM Iapasajsa. L1sjaBe ob6jaBsere Ha 6aory Crapbakca
kopuiheHe cy Kao 3BaHHYHE U3jaBe, yKaydyjyhu 1 u3jaBy renepassor supexropa Crap-
6axca xojy je pao TeaeBusuju Cu Bu Ec pana 03.04.2012. ropune. HoBuncky 4aaHIN
KOjH Cy IIPAaTHAM KPH3HY CUTYALIHjy IIO3UBAAK Cy Ce Ha OBe TpH usjase, uiMe je Crapbaxc
IoKa3ao Aa uMa pApyraunjy crpaternjy KKC u pa xao 1jeHTpaAHM KaHaA KOMyHUKAIUje
KOPHCTH ApyliTBeHe Mpeske. [3jaBe cy o6jaBmeHe Ha 6a0ry, mpu uemy je Ctapbakc mo-
Be3ao objaBe ca 6aora ca cBojuM npopuanma Ha Turepy u OejcOyxy. Crparernja KKC
Crapbakca y cAy4ajy Kpuse ca KOXMHeaAOM 0a3upaaa ce Ha IOMeHyTe ABe objaBe Ha 6A0-
ry, mpu deMmy Ha TBurepy u Ha Qejcbyky Huje 61AO AOAATHHX 00jaBa HUTH KOMEHTapa
Beh cy Hocronm KK C nossaan nparuorie A2 Aajy cBoje mumserbe. Kum (2013) je, Hakon
crposepene anaansze KKC xomnanuje Crapbaxc y caydajy Kpr3e ca KOXMHEaAOM, HaBeO
Aa cy peaxnuje mybarke Ha QejcOyKy oapaKaBase MOAPIIKY KOMIIAHHH U IIOAPIIKY OA-
AyLIH A2 U30aLU KOXHHeaA U3 yIoTpebe, aAu Aa cy peakuuje Ha TBuTepy 6uae pooMmu-
HaHTHO HeratuBHe (41,96% HeraTuBHUX TBUTOBA) UAM HeyTpaaHe (48,95% HeyTpaaHnx
TBUTOBA). AyTOp 3aKkny4yje aa cy npatnonyu Crap6akca Ha Dejcbyky Behuncku pano-
BU OBe KOMIIAHMj€, H A je OTYAQ IPOUCTEKAA TAKBA PAa3AMKA Y PeaKIihjaMa MpaTHAAIlA
Ha TBurepy u Qejcbyxyy, aau Takohe cxpehe maxmsy pa oBo 3Haun A2 Hocuonu KKC
y KOMIIaHHjaMa MOPajy Ad IIPHUCTYIIAjy YIIOTPeOU PasAMIUTHX APYIITBEHUX MpeXka Ha
pasamdunTe HaunHe. AHaansupajyhu crparerujy KKC xommanuje Crapbakc y onmcaHoj
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KPHM3HOj CUTYALIMjH MOXe Ce 3aKAYYUTHU AA KOMIIAaHMja IOCMATpa APYIITBEHe MpeXe Kao
jeAHAKO BakKaH KaHaA KOMYHHMKAIIHje TPAAULTMOHAAHMM MEAUjHMa, U Ad Cy APYLITBeHe
Mpexe KbyIHU KOMYHHKAIHOHH aAaT oBe koMmmanuje. [Tpurom, mocmarpajyhu xpusy
ca KOXMHEaAOM, KOja ¥ CAyUajy KOMIIAaHHUja Y HHAYCTPHjH XpaHe U nuha MOXe AQ IIpeA-
CTaBna 0301MMaH H3a30B penyTanuju Kommanuje, CTapbaxc je epUKACHO HCKOPUCTHO
APYLITBEHE Mpexe He CaMO Kao KaHaA KOMYHHKanuje, Beh i kao aHaAMTHYKY aAaT, Koju
j€ KOMITaHMj1 IIOCAY>KHO AA MIPUKYTIM TOAATKE O CTABOBUMA 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHa U
CBOjUX KAYIHHX ny6AHKa, U AQ Ha TEMEAY IIPUKYTIAEHUX HH(I)opMauI/Ija AOHECe KOHA4YHY
OAAYKY O paspelllersy KpH3e U yKAabamy KoxuHeaaa 13 ynorpebe. Kommanuja je pearo-
BaAa 6P30 U IIOCTaBHAA IIPBO CAOIIITEe Ha OAOTY OAMAX IO U30Ujamsy KPH3e, § KOMe
je HajaBHAA jaBHOCTH A Pa3MaTpa aATepHATHBe YIIOTPeOU KOXHHeaAd, HAKOH dera Cy
[OCMaTpaHe peakiiyje OIIITe jABHOCTH U KAYIHUX jaBHOCTU KOMIIaHHje, Aa 61 Ha Kpajy
Omaa AOHeTa KOHauHa oaayka. CTyamja caydaja kommanuje CrapOakc mpyxa OAAMYaH
npumep crparemku Bohene KKC Ha ApymTBeHHM MpeXkaMa U IIOCTYIIamkba Y CKAAAY Ca
CTaBOBMMA jaBHOCTHU U 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHA, a Y iAoy OUyBamka pPenyTanyje u epu-
KaCHOT paspellaBamba KpU3HE CUTYyalje.

3AKNSYYAK

Y paHaimeM cBeoOYXBATHOM AUTHTAAHOM I1€j3aKy, TAe HHPOpMalije 6p30 LIUPKY-
AMITY ¥ AOCTYIIHE Cy TOTOBO CBHMA, APYIITBeHe Mpesxe Cy nmocrase BuTasas Karaa KKC.
AHaAu3a TIoTeHIMjaAa yHoTpebe ApymTBeHHX Mpexxa kao kanaaa KKC y oBoMm paay,
H3BYKAU CMO HEKOAUKO KAYYHHX CIIO3HAja KOje AOIIPHHOCE 6045eM pasyMeBamy U IpHU-
MeHH OBOT KaHaAa KOMyHHMKaIFje y Ipakcu. ApymTBeHe Mpexe Cy ce AOKa3aAe Kao u3y-
3eTHO KoprcraH aaaT y kouTekcry KKC. One omoryhasajy 6p3y 1 AUpeKTHY KOMyHHKa-
LHjy ca IUASHOM ITyOANKOM, IpYxajyhu opraHusanijaMa IPUAUKY A2 MOMEHTAAHO AeAe
uHPOpMAaIHje, yIyTCTBA K pecypce y KpU3HUM cuTyanujaMa. OBa TpeHyTHA AOCTYITHOCT
HHPOpMAIIHja MOXKe 3HAYAjHO AOIIPHHETH CMambey KOHdY3uje U nmaHuke Melyy 3aunTe-
PEeCOBHHUM jaBHOCTHMA, CTEjKXOAAEPUMA M Pa3AMIMTHM IybaukaMa. Takobe, opymTse-
He Mpexxe omoryhaBajy ABOCMepHy KOMYHHUKAILIU]y, IITO 3HAYU AQ OPTaHH3aLHje MOTY
IpUMAaTH [IOBpaTHe HHPOPMALIHje OA CBOje IIybAUKe i 60pe pasyMeTH BhUXOBe IIoTpebe
u 3abpunyTrocrr. OBaj HHTEPAKTUBHU IPHUCTYI AOLPHHOCH OGOMIIAGY IOBEpeHa U
TPAHCNAPEHTHOCTU Y KOMYHUKAIIUjH TOKOM KPU3HHX CUTyanuja. TpaHcIapeHTHOCT u
noBeperse Cy Takohe knyuane nmpeaHoctu. Kopumhemem ApymTBeHIX Mpesxa, OpraHu-
3alf¥je MOT'y OTBOPEHO KOMYHHI[HPATH Ca CBOjOM IIyOAHUKOM U IIPY>KHTH AeTasHe HH-
dopmarnmje o KpusHOj cutyarujiu. OBO AOIPHHOCH [IOBEpPerhY PASAUIUTHX ITyOANKA y
OpraHU3aLH]y, IUTO je OA U3y3eTHEe BKHOCTH y BpeMe Kpuse. Melyrum, ynorpeba apy-
mrrBennx Mpexxa y KKC Hocn ca cobom 1 oapehere nsazose. ITpe cBera, HeKOHTPOAH-
CaHa IIHperba Ae3HHPOPMAIIHja H AKHIX BECTH Ha OBHM IAAT$OPMaMa MOTY 030MAHO
HApYIIUTU BEPOAOCTOJHOCT opranusanuje. Ilopea Tora, 6p3a mpoMeHa aTMmocepe Ha
APYLITBEHIM MpeXKaMa 1 BUPAAHOCT HHPOpMAaIKja MOTY 3aXTeBaTH HeIPeKUAHO mpahe-
e U AXypupame caspkaja. OcuM Tora, 6p3a mpomeHa aTMocdepe Ha APYIITBEHUM Mpe-
xKaMa Moxe 6ury mpo6aem. HerarusHu KoMeHTapu U KpUTHKE MOTY ce Op30 Impomumu-
PUTH U IIOCTATH BUPAAHH, IITO MOXKe 030M/pHO YTULIATH HA PeIryTaliijy OpraHU3alyje.
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YnpaBmame IPOMEHAUBUM CEHTUMEHTOM ITyOAMKe 3axTeBa HellpecTaHo mpaheme u
npuaarobaBare KoMyHuKanuje. ITurama IPUBATHOCTH U eTHIKE AUAEMe CY TaKkohe u3a-
3osu. Kopumheme na$popmanmja o mojeAnHINMa ca APYIITBEHIX MPeXKa MOXKE H3a3BaTH
3a6pHHYTOCTH O IpUBATHOCTH U eTrniy. OpraHusanyje MOpajy 6UTH aXsUBE Y BE3H Ca
THM KaKO KOPHCTe IIOAATKE O CBOjOj IIyOAHIfH U IPHAPIKABATH Ce 3aKOHA M PeryAaTHUBa
KOje ce OAHOCe Ha OBy 06AacT. Y juny edukache ynorpebe apymrseHnx mpexa y KKC,
opranusanuje 6u Tpebase caeputn oapehene cmeprurie. Ilpe cBera, KoydHO je passu-
TH jacHY CTpaTerHjy Koja AepUHUIIe NUreBe, IUpHE IPYIe U MOPYKe Koje he ce mpe-
HOCHTH IIyTeM ApyIITBeHHX Mpexka. Tum 3a komyrukanujy y KKC Tpeba 6utn A06po
06yueH 3a Kopuiherme OBUX TAATGOPMH, C2 HATAACKOM Ha OP30M pearoBamy U IIPaBUA-
HOM YTIpaBAatby IPOMEHASMBUM CUTYaIMjaMa. TpaHCIapeHTHOCT H HCKPEHOCT Tpeba Aa
OyAy OCHOBHM IIPUHIIUIH KOMYHHKAIIHj€, C 003MPOM Ha TO Ad Ce HEIIOCPEAHA PeaKIinja
1 06jaBa TauHKX HHPOpMaLHja LeHe y BpeMe kpuse. Kopumhemse anaanTHIKIX araTKH
omoryhasa opranusanujaMa Aa Ipare mupeme HHGOPMAIMja N CEHTUMEHT IIyOAUKe,
omoryhasajyhu npuaarohasame y peaanom Bpementy. Taxolye, BaxxHo je ocuryparu be-
30eAHOCT Ha APYIITBEHHUM MpeXKaMa Kako Ou ce usberae 3A0ymorpebde i xakepcKy Hara-
AL JeAHA OA KAYYHHX OPTaHH3ALMOHKX TeIIKoNa je HeAOCTaTaK apeKBaTHe 06y4eHOCTH
3aII0OCAEHHX 32 YIIPaBAAbe APYIITBEHNM MpeXXaMa TOKOM KpusHHX cuTyanuja. Hocuaarg
KKC, 3ajepno ca ITP crpyumariuma, Tpeda Ad IIOCeAyjy crienudHIHa 3HAbA U BELITH-
He 3a edpuxacHO xopumheme oBux maarpopmu. To ykwydyje pasymeBare TeXHIIKHIX
acreKara, aHAAMTHUKe CIIOCcOOHOCTH 3a paherse mupera MHGOPMAaIHja, KAO U BeIITHHE
3a 6p3y peaxiyjy u yIpaBsame KpU3aMa Ha APYIITBeHHM Mpexxama. HeaocTaTak oBux
BELITHHA MOXKe 030MASHO OTeXaTH ePHUKACHY KOMYHHKAIM]y TOKOM Kpuse. ITopes 06y-
4eHOCTH, OpraHu3anuoHe Temkohe rakole MOy yKioyIUBaTH HEAOCTATAK jACHHUX YAOTQ
U OATOBOpHOCTH y Be3u ca kopumhemem Apymrsennx Mpexxa y KKC. Hocuaary KKC u
ITP crpyumariu Tpebajy uMaTi AOOPO AePpUHHCAHE 3aAaTKe K OATOBOPHOCTH KaKo 01 ce
usberaa KOHQY3Hja 1 HeMOTPeOHMU 3aCTOjH Y KOMyHMKaIHju. OcuM TOra, OpraHusariuje
61 Tpebase MIMATH [IAAHOBE 32 CAy4aj OACYCTBA HAK HECIIOCOOHOCTH 0C00pa 3aAyIKEHOT
3a APYLITBEHE MpeXKe KaKO 61 Ce OAPKA0 KOHTHHYUTET KOMYHHUKALIHje.

Y 3akmyuxy, ymorpeba ApyIITBeHUX MpeXXa Kao cpeacta komyHukaruje y KKC
AOHOCH OpOjHe IIPeAHOCTH, AAU 3aXTeBa TAXKAUBO [IAAHUPalbe U YIIPaBoatbe H3a30BHMA.
Crposoheme A06po AepuHIICaHe CTpaTerHje, TUMCKH PaA, TPAHCIIAPEHTHOCT U Op3a pe-
aKIMja KoYIHH Cy GaKTOPH 32 YCIENIHY YIIOTpeby APYIITBEHIX MPeXa y BpeMe KpHs3e.
Osaxo npunpemaere opranusanyje he 6urn y moryhsocTn pAa eprxacHO KOMyHULIPa-
jy ca cBOjoM ITy6AMKOM, MEHUMaAU3Kpajyhu mreTy 1 ayBajyhu cBojy pemyranujy TokoM
KPU3HHUX CUTYallyja.
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Milica D. ILCIC

SOCIAL NETWORKS AS A CHANNEL OF COMMUNICATION
IN CRISIS SITUATIONS

SUMMARY

The key task of crisis management is to prevent or mitigate the negative consequences of a
crisis, whether it concerts organizations or other entities. In crisis management, the most important
element is communication. The goal of communication in a crisis situation is to provide information
to interested parties, and to protect and maintain the image and reputation of the organization. Given
thet the importance of communication for effective crisis management has long been recognized both
theory and practice. The subject of this paper is to evaluate and analyze the effectiveness of social
media as a channel of communication in crisis situations.

Keywords: communication in crisis situations, social network, public relations.
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