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q)aKYATeT APaMCKHUX YMETHOCTH Yy BeorpaAy

APYINTBEHE MPEJKE KAO KAHAA KOMYHUKALIMJE
Y KPU3HUM CUTYALITJAMA

Aiicinpaxit: Koyaan 3apaTak yIpapsama KPH3aMa jecTe Ad Ce CIpeude HAR yOAaxe
HeTaTHBHe ITOCAEAULIe KPU3e, OHAO Ad je ped O OpraHU3alijaMa HAY HEKUM APYTHM €HTH-
TeTHuMa. Y yIpaBsamky KpH3aMa HajBOXHH)jH eAeMeHT jecTe KOMYHHUKAIIH)a, Tj. AMjaAoT KOjI
OpPraHM3alMja MMa Ca CBOjUM CT€jKXOAAEPHMA HEIIOCPEAHO IIpe, 3a BpeMe M HaKOH 3aBp-
meTKa Kpu3e. Lus KoMyHHKaIMje y KPH3HO] CUTYAIMjH jecTe Aa ce Ipyxe HHPopMaImje
3aMHTEPeCOBAHUM CTPaHAMA, M AA Ce 3aIITUTU U OAPKM UMHMII U PeITyTalilja OpraHu3anuje.
C 063upoM Aa je Y Uy TEOPHjH U Y IIPAKCH OAABHO IIPEIIO3HAT 3HAYaj KOMYHUKALHje 3a edu-
KaCHO yIIpaBsare KPU3UMA, PeAMeT OBOT PaAd je Ad MPOIIeHH M aHAAM3HPa ePUKACHOCT
APYUITBEHUX MeAHMja Kao KaHaAa KOMYHHKAI[Hje y KPH3HUM CHUTYyarnujaMa. MeTtoaoaoruja
Koja he ce KoprCTHTH y OBOM paAy 0cAdrba ce Ha IIPETAeA AUTEPAType Kao U Ha CTYAH)Y CAY-
uaja. [Tpeamer cryamje caydaja 6uhe mprumepu A06pe mpaxce yrnorpebe ApyIITBEHIX MEAH]A
K20 KaHaAa KOMyHUKallMje y KpU3HO] CUTYallUju.

Kwyune peuu: Komynnkanyja y KpH3HIM CUTyalijaMa, APYIITBeHe MpeXKe, OAHOCH ca
jaBHOWINY, KPH3HA CHTYyaIHja, KOMYHHUKAIMOHH KAaHAAH

YBOA

Komynukarnmja je BeoMa BaKHa KOMIIOHEHTA Y IIPOIIeCY yIpaBiaha KPH3aMa, U
TOKOM IOCACAHX HEKOAUKO AelieHHUja IIPUAOOHAA je TTyHO maxibe Mely ucTpaxusaun-
Ma KpusHuX curyanuja. Kpusa crBapa morpe0y 3a nHpopManujaMa, a KOMyHHKaLuje ¥
xpusHoj curyanuju (y Aamem Tekcry KKC) myTem pasanduTyX KaHaAa KOMYHHUKALHje
omoryhasajy seseme nHpopmanuja u pasmeny sHama (Coombs 2010). Komynuxka-
IIMOHe IIOpPYKe KOje Ce IAACHPAjy TOKOM KpU3He CHTYyaIuje, Kako To ucrude Kymoc,
MMajy ABOjaky yaory: 1) aa mpysxe uH$opManHje OHUMA KOju MOTy Aa 6yay morobe-
HH [OCAGAUIIAMA KPH3e, M 2) A CMAIbH LITETY U yTHIAj KPH3e Ha yTAeA OpraHu3aLyje.
KKC ce, xao mro je Beh HamoMeHyTO, 0ABHjajy TOKOM CBe TpU $pase KPU3HOT MeHaI]-
MeHTa: IIpe MmoyeTka KpH3e, TOKOM KpH3e, U HAKOH 3aBpIIeTKa KPU3He KOMyHHKAIHje.
ITocmaTpano u3 acrexra KKC, Hajaxxruja gpasa jecre pasa oprosopa, Tj. pasa camor
OAUTpaBama KPU3HE CUTYallHje, jep Cy CBH CTejKXOAACPH Haj3aMHTEPECOBAHMjH Y OBOj
¢$asu, cBe mMTO OpraHM3alMja IPeAY3UMa je BUASUBO CTEJKXOAAEPUMA, OBa pasza U
OHO IITO OpraHM3allMja y HOj IPeAy3HMa Yy BEAUKOj MepH yTHYe Ha MUILASEHhe jaBHOT
MBeHha 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 1 Ad Ce TIPOCAeAe HHPOpPMAIIUje TAABHIM IIyOAHKaMa,
KOPHCHHIIMMA, IIpU YeMy yiryheHe KOMyHHKAIIMOHe IIOPyKe Tpeba Aa OYAY jeAHOCTaBHe
u pasymsuse. MelyTum, nako oBa IpaBraa 3Byde jeAHOCTABHO Ha [IAIIMPY Y IPAKCH HX
je 3HaTHO Texxe cposectr. Epuxacnoct KKC 3aBucu op 6p3une kojoM cy nHGopMa-
IiMje [AACHPAHe aAU 1 OA HCTOBPeMeHOr 0byxBaTa CBUX CTejkxoapaepa. Aa 61 ce y Tome
yCIIeAO, BaXKHO je opabpaTH HajepUKaCHUje KaHAAe KOMYHHUKALHje. Y 3aBUCHOCTH OA
TOra ca KOjOM IT[yOAMKOM OpraHu3anuja Tpeba Aa KOMyHUIIIpa, OHa Tpeba Aa opabepe
HAjIIOTOAHHje KaHaAe KOMYHHKaIHje: Ad Al he KOPHCTUTH TPAAUIIOHAAHE MeAHje I10-
ITyT TeAeBU3Hje U HOBUHA, HAU IAK AUTUTAAHE MeAHje (MHTepHeT 1 ApyIITBeHe Mpeske ),
uan he OUTH HEONXOAHO AQ YKAYIM KOMYHHUKALIH)Y IIyTeM TeAePOHA, KAO HIIP. CAAEbE
CMC nopyka HAM 9aK yCIIOCTaBbatbe OecriaaTHe TeAepOHCKe AUHHje 33 UHPOPMUCAbe
CTEjKXOAAEPA.

Pa3sBoj u excran3uja HHTEpHETA U MHPOPMAIIMOHO-KOMYHUKAIIMOHUX TEXHOAOTH]a,
3ajeAHO Ca FA0OAAM3AIIMjOM TPKHILTA, IIPeOOANKOBAAU Cy OKPYXKelbe y KOMe Ce OABHja
caBpeMeHO IocAoBame. FIHTepHeT je oMoryhno TpeHyTHY U TOTOBO 6eCIIAATHY KOMYHY-
Kanujy u3Mel)y AyAr U eHTUTeTa ca Pa3AMYUTHX KpajeBa IIAQHETe, a PasBoj 1 II0Be3UBabe
HHPOPMALMOHNX CHCTEMA Y BEANKE Mpexe, OMOIyhHo je 1 II0CAOBatbe BEAUKOT Opoja
KOMITaHHja ca MOTPOIIayuMa U3 rjeaor cseTa. [Topes Tora, mpeobAnKoBarme KOMyHHKA-
IMje Koje Cy AOHeAe HHPOPMAIIMOHO-KOMYHHKAIIMOHE TeXHOAOTHje YCAOBUAO je Hero-
CpeAaH KOHTAKT uaMel)y KOMITaHUja M IUXOBHX IOTPOIIAYA M APYTHX 3aUHTEPECOBAHIX
crpana. Cpe mpoMeHe Koje Cy UHGOPMAIMOHO-KOMYHHUKAIMOHE TEXHOAOTHje AOHeAe
CaBpeMEeHOM ITIOCAOBHOM OKPY)Xelby AeTepMHHHCAAE Cy YBPCTY Be3y H3Mel)y KpH3HHX
KOMyHUKAIIMja i HHTepPHeTa, Ka0 1 MeAMja 3aCHOBAaHHUX Ha HHTepHeTy, Mel)y kojuma Ba-
JKHO MECTO 3ay3UMajy APYIITBEHE MpeXe.

APYIITBEHE MPEXXE KAO KOMYHUKAITMOHU KAHAA

ITaaTrdpopMe APYIITBEHHX MPeXa YKAYIYjy OAOrOBe M MUKPO OAOTOBE, BUPTyeAHe
3ajeAHHIle, APYLITBEHE Mpeske, Kao mTo cy Pejcoyk, Trurep, Aunkeaus, Mucrarpam
u mAaTGopMe 32 3ajeAHUYKO O3HAYABAKE U AeAEHEe MEAUjCKUX AATOTeKa Kao IITO Cy
JyTjy6 u ®auxp (Gretzel 2010; Walaski 2013). CymTuHa APyIITBEHHX MpeXa OCMH-
IIbEHa je Tako Aa oMoryhu myanMa aa ce moBesyjy, aeae u capalbyyjy, mro je pesyaTn-
Paao BHEX0BOM cBe BehoM yroTpe6oM y AMMHIM, TOCAOBHUM 1 06Pa3OBHIM AOMEHIMA
(White, King, Tsang, 2011). ApymTBeHe Mpexe ce 4eCTO AePUHHUIIY KaO OGAUIH eAeK-
TPOHCKe KOMYHHUKAI[Hje ITyTeM KOjUX KOPUCHHUIIM CTBAPAjy OHAQJH 3ajeAHHIle KaKO OH
mehyco6Ho Aeanan nEPOpMALHje, HACje, AMdHE IOpyKe U ApyTe caapkaje (Paayaosuh,
Opauh, H.A.). ApyIITBeHe Mpexe Cy OHAajH naaTdopMe Koje omoryhasajy Kopuchu-
IIMa MHTepHeTa Aa capal)yjy y uspaau cappikaja, AeAe MUIILbEEA U CTABOBE U ITOBE3YjY
ce M3 IIOCAOBHMX Pa3A0ra UAH 360T Apykema U 3aA0BoscTBa (Byukosuh 2021: 201).
OcHOBHH 3HaYaj KOMepIHjasHe YIOTpebe HHTEPHET APYIITBEHUX MPEXa ACKH Y HBHU-
X0BOj epUKaCHOCTH, epeKTHBHOCTH, IPUCTYIA4HOCTU U IPOaKThBHOM cTasy (Vanh,
Mapkosuh 2014). CaBpemeHu 06AMLH ADPYIITBEHUX MpeKa IPeHoCce HHPOpMaLje 32
KOje KOPHCHHUK CMaTPa A2 IIOCEAYjy KPEAUOHANTET, jep Cy 3aCHOBaHe Ha 3aA0BOACTBY
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pedepenTHuX rpyna. Ha Toj ocHOBH, OpraHusanuje Texe Aa AUPEKTHO YTUYY Ha CTBa-
pame IIO3UTUBHOT UMHMIIA OpTaHU3aIHje.

JeaHa 0A NPBHUX HajIIOMYAAPHU]UX APYLITBEHUX Mpexa, 6uaa je Maj cnejc (My
space), Koja je locTaaa 3acTyILveHa Mel)y KOpUCHHUIMMA IMMPOM CBETa, a IOCA€ Hhe 1 Haj-
nosHaruje ApymrseHe Mpeske nomyT: Oejcbyxa (Facebook), Jyrjy6a (You Tube), TBu-
tepa (Twitter) u op. 360r cBoje OrpOMHe eKCIIaH3Hje U BEAUKE PACIPOCTPAmEeHOCTH,
APYLITBEHE Mepexe IToYeAe Cy Aa Ce KOPHCTe Y pa3He cBpxe. AaHAC je He3aMHCAUBO Ad
ocobe Koje ce 6aBe OAHOCHMA ca jaBHOLINY, MAPKETHHIOM, KOMYHHKALIjaMa HAU MEAH-
jUMa HUCY IPUCYTHH Ha APYIITBEHUM MPeXeMa, Kao i IIO3HATU OpeHAOBH U mpeayseha
(ITajuh 2010). ITocTaso je yobuuajeHo Aa ce Kake A2 YKOAUKO HHCH Ha APYIITBEHUM
MpekaMa, Kao U Ad He ITOCTOjUIL ApPymTBeHe MpeXe AQHAC IIPEACTaBSAjy APYIITBEHN
peHOMeH KOju GUTHO Merba KapaKTepHUCTHKe KoMyHuKanuje. OHe PeACTaB;Ajy U IIPeA-
MeT MCTPaKMBakbha U MPOyIaBaha BEAUKOT OpOja HayIHHKA KOjHU NMajy 3a Ijib Ad CXBa-
Te AeAOBarbe, MOTyhe IOCAeAHIIe, 3HAYAj KAO M OOAMKE aHTKOBarha BUXOBUX KOPHCHH-
Ka. UnHe ce IIOKYIIAjH AQ Ce YTBPAH KaKo OHe YTHIy Ha MeljycobHe 0AHOCe IOjeAuHALa,
IpyIIa, KOju paKTOPH YTHUUIY Ha OIpeAeserhe 32 YIeCTBOBambe ¥ OBAKBOj BPCTH KOMYHH-
xaumje (Panbeaosuh, XKusanosuh 2013). Cam nojam ApymrBeHe Mpexe, HACTAO je jep
IIOBe3yje msyAe IHUPOM CBeTa, KOjH MMajy Pa3Ha MAM CAUYHA UHTEPeCcOBama, a IOBE3aHU
CY Y jeAHy OrpOMHYy cBeTcKy Mpesxy. Hasusajy ce ApyliTBeHe jep MOTeHIUpPajy HHTepaK-
umjy u Apyxeme usmehy xopucuuka. ITop BupryesnoM (OHAQjH) APYIITBEHOM MPEXOM
ce TOApasyMeBa APYUITBEHA CTPYKTYpa HHTepHeT OKpyXemha, 4ije YBOpOBe YUHe Opra-
HU3AIMje MAU TI0jeAUHH AYAH, A Be3e 03HadaBajy yrBphene MelyycobHe akTHBHOCTH - IIO-
AUTHYKe, KOPIIOPATHUBHE, CAY)KOeHe, IIOPOAUYHE, IIPHjaTesCKe, IO HHTEPECOBABUMA
(Casanos 2013 npema Panhesosuh, XKusanosuh 2013). ApymTsene Mpexe ce MOTY Ae-
$UHMCATH U KA0 MHTEPAKTUBHH APYIITBEHU MEAHH KOjU IIPY>Kajy KOPUCHHIIIMA CTBapa-
1he BAACTHTHX VIHTepHeT cTpaHuIia, TeMa, IpyTia, $OTO rasepuja 1 OHARjH npujaTema (Koju
He MOpajy 06aBe3HO OUTH NpUjaTest Y PEAAHOM SKUBOTY ), y3 BUCOK cTeleH MehycobHe
[IOBE3AHOCTH CBUX eAeMeHaTa APYLITBEHe MpeXke I OPUIy 3a caMOCTaAHO oppel)uBame
CTereHa IIPUBATHOCTHU cBakor nojeaunna (Bacuh 2010). Apymrsene mpexe cy Beoma
Aake 3a ynoTpe6y (AOBOASHO je OCHOBHO TO3HaBaibe Paaa Ha padyHapy U HHTEpHeTY), a
MO>KAQ M OHO HajBaXHHje, becriaaTHe Cy 3a yroTpeby. I1osHaro je Aa je cBe mTO je BeoMa
TIOIyAApHO 1 OeCIAaTHO, yBek mpuxsaheHo 0p cTpaHe KoprcHHKA. EbixoBoj momyaapHo-
CTH AOTIPHHOCH H YHISEHIIIA AQ IIOCTOJH BEAUKH OPOj BPCTa APYIITBEHIX MPEeXKa, KapaKTe-
PUCTHUYHIX 32 HEKH reorpadCKil perroH, moTpebe, 3aHIMatbe 1 HHTepecoBate. Habpoja-
HUM IIPEAHOCTHMA Ce MOPa IIPUAOAATH U UHEbEHHIIA AQ eKCIIaH3Uja MOOUAHE TeaeOHHje,
T3B. IAMeTHHUX TeaeOHa KOj1 OMOIyhaBajy TpeHyTHHU IIPUCTYII APYLITBEHIM MpeXKaMa ca
OHAO KOT MeCTa, Ka0 U APYTHX IIPeHOCHHX ypel)aja Kao ITo Cy TabAeTH, AOAATHO TOBOPH
0 OTPOMHOM IIOTEHIIHjaAy APYIITBEHHX Mpexxa. [TojeAHM ayTopH HCTHYY Aa Cy HOBE TeX-
HOAOTHje oMoryhiAe 110 IIPBH ITyT y HCTOPHjH ITOKpeTakbe HOBUX OOANKA [T0OBE3UBAkbA IPa-
bhama, omoryhasajyhu kpenpame koraboparusHux rpyma koje cy sehe u reorpapcxu an-
Cprx6y14paHe BUIIIE HETO MjeAHE IPETXOAHE IPYIIe Y UCTOPH]H. Taxse rpyIie NMajy BEAUKe
MOTEHIIMjaAe, KAKO Y CMHCAY ITOBE3HBakha U AAKIIET AOTIMPAkha AO LM/ASHUX IPYIIA, TAKO Uy
CMHCAY MOT'yhHOCTH OpPraHH30BaHOT AEAOBAEbA Y KAMIIAAMa jABHOT 3arOBaparba 1 HHTep-
aKIlMjaMa ca OpraHu3alijaMa kU AOHOCHOILIMMA OAAYKA (/benaBa, Ceaaxosuh 201 1).
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OYHKIINJA APYIITBEHMX MPEXXA Y KOMYHUKAILIMJU
Y KPU3HUM CUTYALITIJAMA

Y paHamIme BpeMe pasHe mAaTGopMe APYIITBEHUX Mpexka oMmoryhasajy opraHu-
3arjaMa Aa eUKACHO MPYKajy HHPOpMalUje O KPU3H jep IMPeACTaBAAjy HOBU HAUUH
KOMYHHMKAIIMje: AUTUTAAHY, KOMIIjyT€pPU30BaHy U KOMYHHUKALIMOHY TEXHOAOTH)y KOja
omoryhaBa HCTOBpeMeHO yMpeskaBare Ha HajOPKK 1 HajepUKACHH)H HAUMH Ca PA3AUIH-
THM ITy0AMKaMa (BajT 2012). ApymTBeHe Mpexe MMajy IIOTEeHIHjaA AQ YTy Ha HAUuMH
Ha KOjH TI0je AMHIIM Pa3MHUINAQjy, IIOHAIIAjy Ce U pearyjy Ha HHpopMaIlyje U CUTyaluje
yoruure, asu 1 y Bpeme kpusHe curyanuje (Schroeder, Pennington-Gray 2014). Oryaa
je yAOTa APYIITBEHUX MpeXa Ka0 KOMYHHUKAIIMOHEe IAATPOpMe TOKOM KpH3e He CaMo
BaxkHa, Beh n Hens6exna (Ilpoaep et al. 2013). ApymTBeHe Mpesxke MOTy 6UTH KOPHCHE
3a HOOOMIIAtE IPUIPEMAEHOCTU M OATOBOPA, CMabekhe TPOLIKOBA KpH3e, I000plIatbe
TPAHCIIAPEHTHOCTH IPOLieca AOHOIIEe A OAAYKA K [IoBeharbe IIOTeHIHjaAHOT TPUXBaTa-
ma ncxoaa. CTora He YyAU AQ BeAUKH OPOj ayTopa CMaTpa Ad APYILITBEHE Mpexe MOTY
pa 6yay y nentpy crpareruje KKC (Co, Park 2013). Ctyanja Axceaa (Axel 2014) mo-
Kasyje KaKO Cy Pa3AMYHTE BPCTe APYIITBEHNX MpeXa BakHe 32 obesbehuBame edprkacke
KKC y cMucAy A2 IpaBuM syAMMa IpYXKe IpaBe HHPOpMaIuje y IpaBo BpeMe.

360r dera cy AUTUTAAHU MEAMjH, HA YAy Ca APYIITBEHHM MpeXXaMa, IIPUBYKAe
[OKIY HCTPAKUBAYA, AAU U IIOCTAAE jeAQH 04 yobmaajenux kanasa KKC? Oarosop je
jeaocraBHO mpoHahu. OCHOBHE IPEAHOCTH APYIITBEHHX MPeKa AeKe Y BBUX0BOj edu-
KaCHOCTH, e(peKTUBHOCTH, IIPUCTYNAYHOCTH U IPOAKTUBHOM cTaBy. [IpBo, ApymTBeHe
Mpexe Cy IHMPOKO PacCIpOCTparbeHe, KOPUCTH HX BEAUKH OPOj SYAH, YCAEA Uera oOHe
omoryhasajy opranusanuju Aa 6p30 1 jeAHOCTaBHO IIPOCAEAN IIOPYKY LIKPOKOM ayAH-
Topujymy. Bajr u Xuncon (White, Hinson 2008) ykasyjy Ha jomm jeAHy BaskHy KapakTe-
PHCTHKY APYIITBEHHX MpeXXa Koja ux yuHu noropaumM kaHasom KKC. Hauwme, ou ayTo-
PHY HCTHYY A2 APYIITBEHE Mpexke oMOryhaBajy TpeHyTHyY KOMYHHKAIIH]Y, 2 OpraHu3arjyje
Mory 6p30 A2 0ArOBOpe Ha KpUTHKe. [Topea Tora, ApyIITBeHE MpedKe HMajy CBOjCTBO Ad
MOTY A2 AOCETHY BEAUKY ITyOAUKY U OMOTryhe IpuMaoIiMa A2 OATOBOPE HAU KOMEHTa-
pHLIy IOpyKe Ha KOMOpPaH HauMH. 3a Pa3AUKY OA TPARAMLIMOHAAHUX MeArja (HIIp. Teae-
BHU3Hje) rAe Cy KOPHCHHIHM IAaCHBHH IPUMAOLH MHPOPMalja, APYIITBEHE MPeXe Tpy-
Kajy HHTePaKTHBHY 1 QXXypHPaHy MAATPOPMY 32 aKTUBHY APYIITBEHY IapTHIIUIIAIIH])Y,
KOja je TpaHCPOPMHUCaAA HAUHMH CAaba U npujeMa nHPopmManuja. C jepHe cTpaHe, moje-
AHUHIIY aKTHBHU Ha APYIITBEHHM MpPeXXaMa He CaMO AQ Majy YAOTY 00jaBAUBatba BECTH,
Beh Takohe u peBHAMparbe 1 00jaBsUBAKGE BECTH HAa OCHOBY KOAGKTHBHIX KOMEHTAapa Ha
mpexxu. [Tpoaudepariyja kaHasa KOMYHHKAIHje B ACLIEHTPAAU3AIINja IIyOAKKe Cy CaMo
HeKH 0A epeKaTa APYIITBEHIX MPeXa, KOji Cy OMOTYhIAM ceAeKTUBaH, HEIIOCPEAAH U
MHTEPaKTUBaH HaUMH KOMYHHUKaIlHje H3Meby OpraHM3aluja u jaBHOCTU. AaKae, AUTH-
TAAHU MEAUjU Ha YEAY Ca APYIITBEHHM MpexxaMa cy nmpomenuau nejsax KKC, mro je ae-
QUHUTHBHO YTHIJAAO HA TO KAKO OpraHU3aIiuje Tpeba A2 KOMYHHIIUPAjy Y TOKY KpH3He
curyanuje. C 063HpoM Aa je BpeMe KpUTHIHU GAKTOP TOKOM OATOBOPA OpraHHU3aIiyje Ha
KpH3Y, & Ad Cy APYILITBeHe MpesKe KaHaA KOMYHHKAIHje KOju OpraHu3arnujama omoryhasa
Aa epHKACHO AOCETHY AO PASAMYHMTHUX IyOAMKA, MECTO U YAOTA APYIITBEHHX MPeXa Kao
kanaaa KKC Huje ynuras.
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Baorosu omoryhasajy o6jaBsuBarbe 1 aXypHparbe IOpyKa i 06jaBa Koje MMajy Aud-
HY ¥ eMOTHBHY AUMEH3H]jy ¥ MOTY Ce€ KOPUCTHTH Y KPUSHMM CUTYyallHjaMa Kao CPEACTBO
6p3e xomyHukanuje. Fcro Baxu u 3a TButep, ycAyry MEUKpO 6AOTOBama ca MHOTO Kpa-
hum nopykama (T38. ,TBUTOBU MakcHMaAHe AyxuHe A0 140 sHakosa). Kopucuumy koju
npare TBuTep KOMYHHUKATOP MOTY AQ MTajy, KOMEHTAPHILY 1 AAKO Ipocaelyyjy TBuro-
Be APYT'MM KOPHCHHUIMA. APYIITBeHe MpeXKe MOTy CTOra H30pHCATH IPaHuIly U3Melhy
HHTepIIepCOHAAHE M MACOBHE KOMYHHKAIHje IITO HHUje CAYYaj Ca KAACHYHUM MeAMjHMa.
HMaxo erabamnpaHe, HOBHHE UMajy BUCOK KPeAHOMANTET, OPTraHU3AIIMOHA KOMYHHKAIIH-
ja myTeM 6A0roBa AOBOAM AO Beher OpraHM3aIiMOHOT KPeAOUANTETA H €BEHTYAAHO AO
Behe pemnyraruje opraHusanuje, Hero mMTO TO MOXKe KOMYHUKAIIUja IyTeM TPAAUIIHO-
HaAHHUX MepHja kao mro cy HosuHe. Keaexep (Kelleher 2009) je oTkpuo A2 komynu-
Kalyja yoOrdajHIM je3uKkoM U mocBeheHOCT Ha 6AOTOBMMA O3UTHBHO KOPEAPAjy ca
HCXOAMMA ITyOAMKeE, KA0 IITO Cy IOBEpembe, 3aA0B0OACTBO nan nocsehenocr. Keaexep
(2009) aame objammasa Aa Kaaa My6ANKA AOKUBAABA jeAHY OPTaHU3ALIHjy KA0 XyMaHy
u nocseheHy, OHAQ je AATOj OpraHM3ALMjI MHOTO AQKIIe AQ IOCTHUIHE TO3UTHBAH HCXOA
KKC. Ha candas Ha9uH ce MOXKe OUeKHBATH 1 A he Kpr3Ha KOMyHUKAIIHja ITyTeM COLH-
jaAHMX Meauja pesyatuparu BehoM opranusanuonom penyranujom. Jun u Auy (2010),
Ka0 IMPEAHOCT 6AOTA AOAQjY H YHIEHHITY AQ OBaj KaHAA KOMyHHUKaruje omoryhasa op-
FaHU3AIM)H ¥ KPHU3HIM KOMYyHHKATOPHMA AQ HAATAEAQjy Kako ce Kpehe craB my6anke
0 KPH3HOj CUTYAIUj1 U OATOBOPY OpraHU3aIiMje Ha KPU3HY CUTYaIujy mpeko npaherma
CTaBOBA yTHIIAjHUX 6AOTepa, yKaydyjyhu 1 MoryhHOCT 0ArOBOpa Ha O6jaBe YTHIAjHIX
6aorepa. OBo yjeaHo omoryhasa Aa ce u3berHe mpeHoIIemhe HeTaYHUX HHGOPMaIHje
y jaBHOCTH, TocebHO MHPOpMaLHja 6AOrepa KOjU LINpe AOLIe BECTH, IITO MOXeE IPOyY-
3POKOBATH yMamHBakbe yrAeAd U MMHIIa opranusanuje. [IpeaHocT 6A0ra oraepa ce u'y
TOMe IITO 6AOTOBH OMOryhaBajy AyAHUMa Ad Ce JeAHOCTABHO YKAYUe Y pa3MeHy 3Hamba K
PasMeHy MUILIAEHH, IITO OOUIHO IIOACTHYE jABHOCT HA KOHCTPYKTUBHY KOMYHHUKALIU]Y
¥ rpaay noBepetbe HakoH kpuse (Valentini, Romenti 2011). Aakae, TOKOM KpH3e AyAHR
HMajy TeHAEHIIHjy A KOPUCTe padHe BPCTe APYIITBEHUX MpeXka KaKo 01 IPUKYIIHAK
IITO BHIIE AOAATHUX HHPOPMAIIHja Y Be3H Ca PH3UIIMMA H OATOBOpHOIIhy 32 KPU3Y.

Be3s 063upa Ha mo3uTHBHE edexTe ynoTpebe APYIITBEHUX MPeXa KA0 KaHAAQ
KKC, He cMe ce usrybuTu us BUAA Ad yIIOTpeba ApymITBeHHX Mpeska kao kanaaa KKC
HOCH ca cOOOM ¥ HU3 H3a30Ba, KOjH UMIAULUPA]jy mocTojate maana KKC u mosHasa-
e KOPHCHHKA APYIITBEHHX MPe)Xa, OAHOCHO CTejKXOAAepa OpraHM3aliHje KOjH Cy KO-
PHCHUIIM APYIITBEHHUX Mpexa. IIpucycTBo Ha ApyIITBeHHUM MpeXKaMa He 3HA4M CaMo
jeAHOCTpaHO objaBruBare nHPOpManuja. ITpuMepa papn, yKOANKO Heka KOMIIaHHUja
[IOCTAaBH H3jaBy/ caolmTene 0 KpusHoj curyanuju Ha QejcOyKy y BUAy craryca, ycae-
auhe OpOjHU KOMEHTAPHU U peKaljyje, y KOjIUMa AYAU OCTaBAajy pasHa IUTaba Koja ce
TUYY CaOMIITeHha U OKOAHOCTU KPU3HE CHTYyalllje, MOUITO XXeAe Bullle HHpopMaIiyja
u moparaka. OBo 3axTeBa 0A KOMIIaHHje A OATOBOPH Ha KOME@HTape, MOpyKe M IIHTa-
Ba U A2 yhe y AUpeKTHY KOMYHHUKALIH)Y Ca CTjeKXxOAAepuMa. AMCKyCHja KOHCTAHTHO
MOpa A ce MOACTHYe, Kako 6u ce ocTBapuau numesu KKC, 1j. Aa ce cauysa umun u
pemyranuja koMmmanuje. ITopea Tora, opranusanuje ce IPUAUKOM yIOTpebe ApyIITBe-
Hux Mpexa kao kaHasa KKC cycpehy ca usasoBom 6psor oAroBopa, 1 To Kako y Io-
4eTHOj (pa3y KpM3He CHTYyalllje, TAKO U TOKOM Pa3Boja KpHU3e, Y TOTAEAY aXKypHUparba
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uHPOpMaIUja 1 OP30T OArOBOpA Ha MUTaKkA M KpUTHKe IyOanke. Hemocpepnocr u
Op3KHa KOMYHHUKAIIMje HABEAU Cy UCTPAKIBAYE AQ HCIUTAjy yTuIiaj Bpemena na KKC
Ha ApYLITBeHUM Mpesxama. HekoAnko ncrpaxuBama OKasyje Aa 300r OBHX Kapakre-
PHCTHKA APYLITBEHE MPeXXe MOTY HCTOBPEMEHO Ad OYAY 1 KaHAaA KOMYHHKAIIHje KOju
OAAKIIABa KPH3Y, AAM M KaHAA KOMYHHUKaLUje KOju Moxe Aa npoAy6u kpusy (Kerkhof
etal. 2011). ApymTBeHe Mpexe Kao KaHaA KOMyHHKaLHje MOTY Ad IPOAy6e Kpusy 360r
CBOjCTBA y IIOTAEAY AAKOT IIHPEeha FAACHHA M AQKHUX HHPopManuja Mehy Beanxum
OpojeM oyAH y BeOMa KPaTKOM BpeMeHy. ApyIITBeHe MpexKe [I0Be3yjy pyAe 1 AO3BO-
5aBajy UM A AeAe HHPOpPMAIiHje 3a KOje Cy 3aHHTepecOBaHH, 6e3 0031pa Ha TAYHOCT
uHPopManyja. YIpaBo oBa KapaKTEPUCTUKA Y IOTACAY Op30T MHpena HHPOpMaLHja
0A CTPaHe CBAKOTa KO M3 OMAO KOT Pa3AOTa XEAU AA Ce YKAYUH Y AUCKYCH)Y O KOHPeT-
HOj TeMH, YCAOBAaBa HEONTXOAHOCT Ad Ce MAXK/ASHBO 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. IHpAyeHCEpHU Cy OHM KOjU MMajy BEANKH OpOj IIpHjaTesa y AATOj APYLITBEHO]
MpeXXH, KOMYHULIUPAjy BULIE OA IPOCEYHOT KOPUCHUKA U CIIOCOOHU Cy Aa yOeae ApyTe
y cBoje mummeme. OTypa ApyIITBeHe Mpe)Xe YBeK HOCe PU3HUK Ad CTejKXOAAEPH KOju
HHA4e PACIIOAKY Ca PEAATHBHO MAAOM MOhH M yTHIjajeM IIOCTaHy BEeOMa YTHIJAjHH
360r CIIOCOOHOCTH yMpeXaBamba M AUCTPHOYIHje HHPOPMAIlHja Ha MHTEPHeTy 0e3 uKa-
KBUX OTpaHMYEHa. YIIPABO TO YMHU UHPAYEHCepe BPAO 3aHMMMAUBUM, AAM M OTIACHUM
3a KOMIIAHHje, jep BUXOBO MUILbEHe MOXKe YTHIJATH Ha MUIIseHe IHpe jaBHoCcTH. To
3Hauu A2 Moh yMpeskaBama IyTeM APYIITBEHUX MpeKa yTHde Ha MOh cTejkxoAapepa
KOjH HX KOPHCTe, IITO IIPEACTABAA ABE CTPaHe MeAase 3a caMe opraHusaruje. Opabup
oarosapajyher xarnaaa KKC 3aBucy, usmelyy ocrasor, u 0p Bpcre Kprse, BeHHX IIOCA€-
AMITA, KO M CAMHX CTejKXOAAepa. APyIITBeHe Mpe)ke BepOBaTHO HHCY HajeQUKacHH]je
MECTO 32 AMjaAOT Y KPH3H, IPeHOIIe ke TeNIKUX HAM eMOTHBHUX BecTH. KoHnBeHIMOHaA-
HHU ,asaru” 3a KKC nomyT TeaepOHCKHX M031Ba, CACTAHAKA MAU CKyIIOBa omMoryhasa-
jY Ad ce MpeHece eMIaTHja, 3a0PUHYTOCT ¥ ABOCMEPHA KOMYHHMKAIIHja Ha HAYMH KOjH,
ap. QejcOyk u TBuTep HEKapa He MOTY A2 oMoryhe. 3amocaeHu 61 papHje IyAH IIO-
TpebHe HHOPMAaIHje O CBOjOj OPraHU3AIIUjU OA CBOjHX e OBa, HETO IIPEKO APYIITBe-
Hux Mpesxa. [lITaBuine, MOTY ce jaBUTH M CAY4ajeBH KaAa je IPUCYCTBO Ha APYIITBEHHM
Mpe)kaMa KOHTPAIIPOAYKTHUBHO, IITO MOXe OUTH AMPEKTAH IIOACTHIIAj AOOUCTHIKO]
IPYIH KOja HaMepaBa Ad HaHece IITeTy pellyTaluju opraHusanuje. Takolye, jeara op
cHTyaIyja Kapa yorpeba ApyLITBEHIX MpesKa HHje Haj60su U300p [TOCTOJH Y CAYUajy
KaAd BPAO MaAM OPOj KioyIHHX aKTepa U CTEJKXOAAEPA KOPHCTH APYIITBEHE MPeXKe HAU
ApyTe AUTHTaAHe KaHaAe 32 AoobOujare nHopManuja o Kpusu. IToTpe6HO je BoauTH pa-
9yHa ¥ O TOM€ KaKO Pa3AMIUTe APYIITBEHE IPyIle KOPHCTe ApymTBeHe Mpesxe. ITpema
PaHHUjUM UCTPAXUBABUMA, NepIleNija KOPUCHOCTH PA3ANIHUTHX ITAATGOPMHU APYIITBE-
HHX MpPeXa 32 MHTePAKIIMjy U 32 pa3MeHy U Iupere HHGOPMAIija pasAnKyje ce Mehy
pasamdnruM rpynama kopucauka. Yen Oamcrep (Chan Olmsted), Yo u Au (2013)
yKa3yjy Ha YMbeHHUIYy AA KOPUCHHUIIM APYIITBEHUX MPeXa, Y 3aBUCHOCTH OA CTapo-
CTH 1 HUBOA KOpHIIhemha AUTHTAAHHX MEANja, IePLHIIPajy MoryhHOCTH MAaTGOpMu
APYIITBEHHX Mpexka Ha pa3AHYUTe HaunHe. Tako oBU ayTopu HaBoae Aa Maabhu kopu-
CHHIIM APYIITBEHOCT AOXKUBAABAjy KA0 KAYUHY, I1a he BHMa APyIITBEHE MpeXKe MOIyT
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Tsutepa u PejcOyka npeacTaBmsaTH ePUKACHO CPEACTBO 3 TOBE3UBAME CA CBETOM, AOK
CTapHju KOPUCHUIIM UM3jy APyTaurje KPUTEPUjyMe U Ha ADYIITBEHE MPeXe yCpeacpe-
hene Ha cappikaj momyT popyma u 6AOroBa raeAajy Kao Ha 6ose HauKHe IIOBE3UBAA
ca ceeroM. ITopep HaBepeHOT, yroTpeba ApymreeHnx Mpexda kao xanaaa KKC zaxre-
Ba A2 Tpu KwyuHa paxropa KKC 6yay masxmsuBo pasMOTpeHa: cappiKaj IIopyKe, KaHAA
HCIIOpPYKe M YYeCTAAOCT HCIopyKe mopyke. Kaaa ce conumjasnu Mmeamju Kopucre xao
maaTpopMa 3a KOMYHHKALH)Y TOKOM KpH3e, TOPyKa KOjy OpraHu3alyja mase Tpeba aa
yBa)kaBa MHOTe acIIeKTe, ykaydyjyhu u o ko he je mpounrtatu u oArosop mybanke Ha
nopyky. ITopyka Mopa OUTH Y CKAAAY €a IMpeBHMA M IOAUTHKOM OPTaHHU3alluje 1 Mopa
Ourn nHPopMaTHBHA U HcKpeHa. CaApiKaj IIOPYKe je BaxKaH jep MOXKe pe3yATHPATH IIIH-
perbeM TAUHUX U HeTaYHHX HHPOpMaIuja, 3aTBapajyhu jas usmel)y onora mro mybanka
3Ha 1 OHora mTo Tpeba Aa sua (Walaski 2013).

Opranusanyje cy 6p30 cxBaTHAE AQ ADYIITBEHE MPeXKe UMajy ¥ HeTaTHBHY CTPaHy
U AQ MM je 32 TIpaBArarbe KOMYHKAIIN]jOM Ha APYIITBEHHM MpeXaMa IIOTPeOHO Crielujaa-
Ho 06yueHo TP ocob6se. MHOTO je KOMITaHHja HCKYCHAO HEIIPUjaTHy CUTYALHjy ¥ KOjoj
OeCHH KyIIIU HCKanyjy cBoje ppycrpariuje momohy asaTa Ha APYIITBEHIM MPeXXaMa IITO
[PEACTaBAA 030AHY IPETHY PeIryTaljiji KOMIIAHHU]je, TOCeOHO KaAa ce OHO IITO He3a-
AOBOMSAH KyTIal] FOBOPH IOKAOIH Ca MUILAEHEM APYTHX KOPUCHHKA APYIITBEHHX Mpe-
xa. Crora panac I[P crpyumanu MOpajy Ad IIOCeAyjy 3Hambe He CaMO 13 00AACTH HOBU-
HapcrBa Beh 1 Aururaanux Meauja. Mehyrum, cTyauje xoje cy ce 6aBuae ncTpaxuBameM
ynoTpebe pApymrsenux mpexka y KKC y moraeay craBoBa nmpodecroHasana 1 bHXOBOT
HCKYCTBa y yIOTpebu APYIITBEHNX MpeXa y yIpaBaamy 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 KOMYHHKAIIHjH1 OpraHHU3allyje IIpe Hero mMTo ce Kpu3a Aoropuaa. Ycmemny KKC
IyTeM APYLITBEHHX Mpeka 00MYHO 00aBsajy mojeaunn, mocsehenu cayxbenunu sa
KOMYHHKAIIHjy KOjU YCIIeBajy Aa Ce IPUAATOAE CUTYallUjH y KOjOj ce HaAa3e, a He Kao
Pe3YATaT LIeHTPAAHO OPTraHU30BAHKX U IAAHUPAHHMX KPU3HHX 0Arosopa (Oacom 2014).
Apyre cTyauje OKasyjy Aa €y IpopeCcHOHAAIIMMA TOTPeOHN HOBU IIPHUCTYIL U CTaB, I1a
YaK M HOBA BPCTA OPraHU3aI[HOHE KYATYpe, Ad O1 YCIIEIIHO KOPHUCTHAH APYIITBEHEe Mpe-
xe y KKC (Gonzalez-Herrero, Cmur 2010). Connjasna mepujanmja KKC (CMIILY),
KOJjH Ce Ha3UBa U ,,COLIUjaAHO-IIOCPEAOBAHH AUjasor” uaMel)y opranusanuja 1 BUXOBHX
JaBHOCTH Y KpU3H (F earn-Banks 2016) IIPUBYKAQ j€ TOKOM IIOCACAIE ACLIEHU]je Kby
TeopeTHYapa, UCTPAKMBAYA AAU U ITPAKTHYAPA IIMPOM CBeTa. APYyIITBeHe MpeXxe, Kao
IITO CMO BUAEAH Y IIPETXOAHOM AEAY PaAd, IPEACTaBAAjy ,Mad ca ABe omrpure” KKC
OpraHusaIuje, Koju IpyXa UCTOBPeMeHO U BeAnke MoryhHocTH, 1 0361m~HE H3a30Be.
CajeaHe cTpaHe, HCTpaXUBaKha ITOKA3Yjy Ad APYIITBEHE MpeXXe MOTY Ad OAAKIIIAjy opra-
Hu3arujama npaheme CIIOPHUX IUTaka Y KPH3H, OTBOPEHY M XKYPHY KOMYHHKALH)Y ca
PABAMYMTUM IIyOAMKAMA, OAPYKABAIbe KPUTHIHUX OAHOCA U TPAHCIIAPEHTHOCT aKTUBHO-
CTH KOje opranusanyja npeaysuma. Ca Apyre cTpaHe, ADYIITBeHe MpeXe HOCe PU3UKe
OA HETAQYHHX HH(l)OpMaLIHja U BbUXOBOT 6p30I‘ IUpEkha, MUPEHha TAACHA, HETATHBHUX
MUIISEEba U eMOLIH)a, 1A YaK Ce MOXKe AECHTH AQ KPH3HH MEHAIIMEHT H3IyOH KOHTPOAY
HaA 3BAHUYHMM ITIOpPYKaMa KaAa ce TI0jaBe CaApXKajH Koje Cy CTBOPHAM KOPHCHUITH HAU
KaAa TH CAAPIKajH TOYHY AA AOMHHHPA)y ¥ jABHOM MEbEHY.
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COLTMJAAHA MEAUJALTUJA KOMYHUKAITHJE
Y KPU3HHM CUTYALIJAMA

Aa 6u ce apexBaTHO 06jacHHO yTHIAj ApymTBeHNx Mpexxa Ha KKC, kpeupan je
Mopea connjasne Mepmnjaruje KKC, xoju mpeacTaBsa IpBU TEOPHjCKU OKBHP 32 OTIH-
cHBambe 0OAHOCA M3Mel)y opranusanuja, OHAQJH 1 0QAjH jaBHOCTH, APYIUITBEHUX MEAV)a,
TPaAMLIMOHAAHUX MEAHja M yCMeHe KOMyHHUKAILUje TIpe, TOKOM U Ttocae kpuse (Austin
et al. 2017). OBaj Moaea je A06po ucTpakeH y koHTeKcTy CjeAnmbeHnX AMepUIKIX
Ap>xaBa, kopumhermeM pasAMIUTHX METOAA KAO IITO Cy eKCIIEPUMEHTH HAM HHTEPB]yH.
Hay4Humm cy yraaBHOM HCUTHBAAM KaKO OOAUK KPH3HUX HHPOPMAILHja, U3BOPU U BP-
CTa KpH3e M HCTOpHUja MOTY YTULIATH Ha PeaKiHjy jaBHOCTH Ha Kpusy (HIp. yTulajHu
KPeaTOpH Cappikaja Ha APYIITBEHHM MPeXKaMa, CAeAGEHHUIIM 1 HeaKTUBHHU ), KA0 U KaKO
Pa3AMYMTH THIIOBU OpraHusanyja (Tj. KOMIaHHje, HeBAAAUHE OPTaHM3ALUje B BAAAE)
MOTy epHKACHO AQ OATOBOpE CTejKXOAACPHMA YCBajabeM pasamanTux crpareruja KKC
(Liu, Fraustino, Jin 2015).

Hcrpaxusaun cy pazsuan CMIIL] Mmoaea kao okBup 3a ympassame KKC y mepn-
jMa Koju Cy GUTHO U3MeHEeHH I10jaBOM CaBpeMeHHX TEXHOAOTHja 1 uHTepHeTa (Jin, Liu
2010). Moaea je mopemeH y ABa AeAa Koja objaimabajy:

1. KaKo U3BOP U OOAVK KPH3HIX HHGOPMALIKjA YTUIY Ha OIIL¥je OATOBOPA OPTaHHU-
3anuja u

2. IpenopyKe CTpaTeryje OArOBOPa Ha KPH3Y ITyTeM APYIITBEHHX MpPeXa.

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

* YTHUIIQjHH KPEaTOPHU CaAPKaja Ha APYIITBEHUM MpeXkaMa, KOju Kpeupajy uadpop-
Mallyje 0 KpU3H KOje APYTH MOT'y Aa KOH3YMHPajy;

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

 HEAaKTUBHU Ha APYLITBEHHM MpeXKaMa, KOji MOT'y KOH3yMHpaTH HHPOPMaILHje Koje
Cy KpeMpaAM yTHIajHU KPeaTOPH CaApIKaja HHAMPEKTHO ITyTEM jaBHOT IIOrOBapama OA
CTpaHe [IPATHAALIA APYLITBEHNX MPeXKa ¥/ HAM ITyTeM TPAAULMOHAAHIX MEAVja KOjH IIpaTe
yTHULajHe KpeaTope CaApyKaja Ha APYIITBEHUM MpeykaMa,/ [IPaTHOLie APYIITBEHIX MpPeXa.

Y cpeanmty CMIIL] MopeAa je pAaTa opraHusanuja y AATOj KPH3H, KOja je TaKo-
he usBop nndpopmanuja. Crora ce u3Bopu nHGOPMALIKja O KPUSH MOTY IIOAEAUTH Y ABE
KaTeropuje: op opraHusanuje u op tpehe crpane Ban opranusanuje. Kapa je sumre op-
raHM3aIMja YKAYIEHO y KPU3HY CUTYallHjy, CBaKa OpTaHHU3allhja MOXKE Ad C€ TIOCTaBH
Kao TAaBHA OPraHM3allMja y CPEAUIITY OBOT MOAEAA 32 IPOLIeHy U OATOBOP Ha KpU3y
(Auy u ocraaum 2011). IToaasehu op u3BOpa MHPOPMAIIHja O KPH3H, APYIITBEHE MPEKe
npeacraBaajy Tpehy crpany, a CMIIL] MoaeA Aame OIHUCYje KAKO APYIITBEHH Mpexe
AI/ICTPI/IGYI/Ipajy uHdpopMaluje AMpeKTHO 1 MHAupekTHO. Ha npumep, kpusHe uadpopma-
Ij1je ce IPeHOCe AUPEKTHO OA YTHIIAQjHUX KpeaTopa CappiKaja Ka IPaTHOLMMA APYIITBe-
HUX MP€e>Xa, aAW TOTEHIIMjaAHO HHAMPEKTHO Ka HEaKTUBHUM Ha APYIITBEHHM MpeXKama.
Taxobe, kpusne uaPopManuje ce IpeHOCE AUPEKTHO U3Mel)y TpaAHIIMOHAAHNX MeAU-
ja u ApymrBeHux Mpexa. ITopea Tora, CMILILT Moaea Aaje objalnberbe 0 TOMe KaKkas
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yTHIaj nMajy nHPopManuje AoOujeHe 0 Tpehe crpane, a KakaB OHe AOOHjeHe AUPEKT-
HO 0A opranusanyje. 'eHepaAHO, mpeMa MUIILAEHY ayTOPa OBOT MOAEAQ, jJABHOCTH CY
HajBHIIIe CIIPeMHe A IIPUXBaTe OAOpaMOeHH OATOBOP OpraHu3anuje kKaaa uHpopMaLyje
0 KpH3u A0OUjajy 0A OpraHusaluje MpeKo TPAAULIMOHAAHUX MEAH)A, & HajMalbe je Bepo-
BaTHO A2 he IPUXBaTHTH OPraHU3AIMOHH OArOBOP Ha KPH3Y YKOAUKO HHPOPMAILIHje AO-
6ujajy myTeM jaBHor morosapama (Liu et al. 2011). OBo nMnAnIMpa A2 YKOAMKO opra-
HM3aLMja MOpa y KOHKPETHOj KPU3HOj CUTYALIMjHI AQ HACTYIIN AepaH3HUBHO, OHAQ je 6ome
AQ KaHaA KOMyHHKAIHje OYAY TPAAUIIMOHAAHU MEAH)H, @ He AUTHTAAHH. TOKOM Kpuse
/SYAM 9eCTO IIPOBOAE BHIIe BpeMeHa Ha uHTepHeTy, a CLIMM Moaea cyrepumte pa syau
KODHCTE APYIITBEHE MpeKe TOKOM KpU3€ U3 TP Pa3AOTa: PEA€BAHTHOCT MTUTakba; MO-
Tpara 3a uHPpOpMaIFjaMa UAU Aesehe HHPOPMaLUja, U eMOLIMOHAAHO IPAXKbehe AU
Tpaxeme noppuxke (Liu et al. 2011). CLIMM Moaea Tpe6a A2 TOMOTHe OpraHu3aluja-
Ma M CTPY4HaliiMa KPU3HOT MEHAIIMEHTA AQ Pa3yMejy KaKo BHXOBe IIyOAUKe KPeHnpajy,
KOH3YMHPAjy U AeAe HHPOPMAIIHje TOKOM KpusHe cuTyanuje. Y oksupy CLIMM mopeaa
HaAasy ce IeT $paKkTopa KOju yTHUy Ha TO KAKO OpraHM3aluje mpeHoce HHGpopmanuje
IIpe, TOKOM U ITOCAE KpHU3e: IOPEKAO KpH3e, THUII KpH3e, HHPPACTPYKTypa, CTpaTertja
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 yITBPAMAY Ha KOjH HAUMH YHUBEP3UTETH Tpeba Aa KOMYHULIUPAjy ca CBOJUM KAY4-
HUM ITybANKaMa TOKOM KpusHe cutyanuje. Ekcriepumenr je 610 poxycupaH Ha yTHIN]
u3BOpa U 00AMKa HHGOPMALHja O KPHU3HU Ha II0jeAHHIIA, AOK Cy edekTu Melyy opHOCA
usMelyy mojeauHara TecTHpaHu Kao GpyHKIIHja IOpeKAa Kpu3e. PesyaTaTu excriepumenTa
Cy IIOKa3aAH AQ KPH3a YHje je IOPEKAO M3BaH OpraHu3aliyje, AU KOja MMa HU3aK HHBO
OATOBOPHOCTH OpraHM3alllje 3a HaCTaAy KpU3Y, BOAE BUIIIeM HUBOY IpHXBaTaka AedaH-
3UBHOT OATOBOPA, KaO M AA BOAE BHIIEM HHBOY ITPUXBaTaka ABOCMHCAEHOT OATOBOpa
opranusanuje. Ca Apyre cTpaHe, Kapa KpH3HA CUTYaljHja MM IIOPEKAO YHYTap OpPTaHH-
3alluje, MAM ITOCTOjU BUCOK HUBO OATOBOPHOCTHU OpTraHM3alllje 3a HACTaAy KPU3Y, BOAU
BHIIEM HUBOY IIPUXBATaiba AKOMOAATHBHOT OATOBOpa opranusanuje. Takole, ayropu
Cy OBUM eKCIIePUMEHTOM AOKA3aAH U Ad, YKOAUKO Cy HHPOpMAIIHje O KPH3H IAACHpPa-
He oA Tpehe cTpaHe IyTeM APYIITBEHHX MpeXXa, eMOIuje IyOAKKe IIONYT AYTHbe, beca,
Ipe3upa HAM 3rpaXkaBarba he 6UTH MHTE3UBHpPaHe YKOAMKO je H3BOP KPU3HE CHTyaIjHje
unTepHU. CXOAHO OBaKBHM HAAA3HMA, AyTOPH IPETIOPYUYjy A2 OpraHusanuja Tpeba Aa
IIPUMEeHH aKOMOAATHBHHI OATOBOP YKOAMKO Ce IIPOIIeHHU Ad CTEjJKXOAAEPH IIepPIUITUPAjy
OpraHM3aIHjy Ka0 OAIOBOPHY 3a HacTaHaK kpuse. Ca Apyre cTpaHe, YKOAUKO jaBHOCT
HepIMIMpPa A OPTAHHU3AIMja KMa HH3aK HUBO OATOBOPHOCTH 33 HACTYTIeAY KPH3Y, Opra-
HH3anuja Tpeba Aa IpuMujeHn AeGaH3UBHH OATOBOP.

Y AaHaIIEbeM AUTHTAAHOM AO0Y, KOMYHHUKAILIHja Y BpeMe KpH3e je ocTaAa Heusbe-
KaH M K/oyJaH acleKT yIpaBsakha PU3UITMMA M KPU3aMa 32 OpraHU3aliyje ITHPOM CBeTa.
Kpusue curyanuje, 6e3 0631pa Ha cBoje MOPEKAO U IIPUPOAY, 3aXTeBajy O3y, epUKacHY
U TAKAUBO IIAAHHPAHyY KOMYHHKAIIH)Y KAKO 61 ce MUHHMAAU3MPAAN HETATHBHU eeKTH
IO pemyTarujy, OepaTUBHY CIIOCOOHOCT M OAHOCe ¢ jaBHOIhy opranusanuje. Y oBoMm
KOHTEKCTY, APYIITBEHE MpeXXe Cy MOCTaAe CPEAMIIIBH AAAT 32 KOMYHHKAIH]Y TOKOM
KpH3a U UTPajy KAYIHY YAOTY Y HHPOPMHICAKY, AHTKOBAKY M yCMepaBamkby jaBHOCTH. Y
PaAy Cy CIipoBeAeHe ABe CTyAHje cAy4aja Koje he omoryhuru ay6ae pasymesame yaore
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APYUITBEHHX MpesKa y yIpaBsalhy KPH3HUM CHTyalljaMa. ApyIITBeHe Mpexe Cy II0CTa-
Ae M3Y3eTHO BaXXHE MAATGOpMe 3a Op3y AMCeMUHALM)Y MHOPMAIHja U HHTePAKIHjy ca
mupoM mybankoM. MelyyTum, imuxoBa epHUKACHOCT U YTHIAj Y KOHTEKCTY KPH3HE KO-
MYHHUKaIHje HECY Hy>KHO TTO3UTHBHH. CTyAHje CAyJaja Koje CMO aHAaAM3HPATH IIPyKa-
jy YBHA y HauHHe Ha KOjU jeAHa OpraHM3alifja KOPUCTH APYIITBEHEe MpeXe Kao KaHaA
KKC. ITus je pasymeru cTpareruje, TAKTUKe U Pe3yATaTe Koje je OpraHu3aIiyja ImocTu-
rAa IIyTeM ApyIITBeHux Mpexa kao xkaHasa KKC. ¥ Tom cMucay cy Ham cTyamje cAydaja
omoryhuae pa npeHTHOHKYjeMO Haj6Ope IIPAKCe U H3a30Be KOJU Ce jaBoajy IPHANKOM
kopumhema APYIITBEHUX MpeXXa Kao KaHara koMmyHukanuje y KKC.

EMITNPU]JCKA AHAAM3A KOMYHUKAITHMJA
Y KPU3HNM CUTYALIUJAMA - CTYAUJE CAYYAJA

Burger King

Kommanuja Byprep Kunr je ameprraka KoMIranuja 1 jepaH o Hajehrx aamara 6pse
XpaHe y CBeTy, KOja YCIIeIIHO IocAyje joir op 1954. roanne, u poaHac nMa Mpexy oa 18
789 pecropana y mpeko 79 semama cseta (Crarucra 2020). [Topes opandHOr npuMepa
YCIIeIHOT MOCAOBaKa, 0Ba Mel)yHapoAHa KOMITaHHMja IIPYKa OAAMYAH IpHMep edHKa-
cuor kpussor MeHapmenTta u KKC, xao u ynorpebe ApymTBeHHX Mpexa Kao KaHaAd
KOMYHHKAI[Hje, AAU ¥ aAaTa y yIpaBsamy kpusom. Hamme, oBaj AaHar pecTopasa 6p3e
xpaHe ce 2012. roArHe HaIIAo y KPU3HM KaAQ je IBUXOB 3alI0CACHHU Ha jeAHOM CajTy 06-
jaBHO CBOjy CAHMKY, Ha KOjOj CTOjU y KaHTH y KOjOj ce Harasmaa caaarta. Mcmop cauke je
o6jaBren HaTnHC ,OBO je caaata Kojy jeaere y Byprep Kunry* (Jaruegui 2012).

Cauxa 1: ororpaduja sanmocaenor y Byprep Kunry o6jaBseHa Ha ApyIITBEHUM MpexKaMa

WsBop: 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 »ypu Koju Boae Aa jeay y Byprep Kunry je 6maa HeratusHa 1 srpaxa-
Bajyha. Mebyrum, kpusuu menanment Byprep Kunra je kpenyo y xurHy akiyjy, a
IIPBU 3aAaTaK MM je OO Aa ImyTeM AocTynHux IHTepHeT aaara npoHalyy mocaoBHuIYY
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Byprep Kunra y xojoj je pororpaduja HanpaBseHa. HakoH mTO ¢y MpOHAIAY ITOCAOB-
Hutly, momohy oOyhe kojy je mpruxasuBasa cAuKa Cy HAGHTHPUKOBAAY 3AII0CACHOT KOjU
je objaBro $poTOrpadujy 1 HaAasH Ce Ha HCTOj, A IOTOM CY 3aIIOCAEHOT OTIIyCTHAH, 1
006jaBUAM BeCT O TOMe Ha APYIITBEHUM MpexaMma. BpemeHcku meproa oA u3bujama
KpH3HE CHTYaI[fje A0 OATOBOpA Ha KPHU3Y Y OBOM CAY4ajy H3HOCHO je 24 yaca. OHO mTO
je ounraepno Ha npumepy Byprep Kumra jecte mocrojame poo6por maarna KKC u edu-
KaCHa yIoTpeba APYIITBEHUX MpeKa Kao KaHaAa KOMyHuKanuje. Menayment Byprep
Kurra je 6p3o Ha ApyIITBEHUM MpeKaMa OATOBOPHO CBOjUM IOTPOIIAYMNMA, IPOCAE-
byjyhy mopyxy aa je y oBom aanIly pecTopana 6e36eAHOCT XpaHe Ha IPBOM MECTY 1 Ad
KOMITaHHja HACTaBAA TIOAUTHKY HyATe TOACPAHIIUje IIpeMa OHAO KOMe KO KPIIHU TPaBHU-
Aa oBe nmoauTuke. ITparehu reopujy CMLILI, kpusa je HacTaAa HHTEPHO, Y3POKOBAO je
3anocaenu y byprep Kunry, a oATOBOpHOCT opraHusanuje 3a HaCTaAy KpU3HY CUTYa-
Hjy je 61Aa MaAa Ia je OTyAd IpUMePeH OATOBOP 610 0paH3UBHH. Y OBOM CAYUajy, ped
j€ O KPU3HOj CHTyallMjH KOja je HACTaAd OHAQjH, HA ADYIITBEHUM MpPEeXXaMa, U OTyAQ je
yroTpeba ApymTBeHHX MpeKa Kao npumapHor kanasa KKC 6maa ucnipasan nores. Pe-
aKIMje MOTpoIIaya Ha 0b6jaBseHy poTorpadujy Cy 3amodese  IIHPUAE Ce HA APYIITBe-
HHM Mpe)XaMa, ¥ HaKO je KpU3Ha CUTYallja A0OmAQ MaXIY ¥ TPAAULTMOHAAHHX MEAM),
KOjHMa Ce KOMIIaHHja 00paTHAa HAKOH pellaBama KpUsHe CUTyanuje, IpBo obpaharme
1 MHPOPMHUCahe jaBHOCTH O TOMe IITa je KOMITaHHja ITPeAy3eAd OABHjaAO Ce IIPUMApPHO
Ha APYIITBEHHM MpeXXaMa.

Ciiyguja cayuaja Starbuks xomiianuje

Kowmmannja Crapbakc ocHoBana je 1971. ropune y Cujeray, a AdHAC KOMITaHHUja
nma ripeko 32 000 MasompoaajHIX 0bjexaTa 3a Ipopajy kade y 83 apxkase cseta (Crap-
6axc 2021), u jeaHa je oa Hajpehux Aanana Masompoaaje kade y ceery. Kommnanuja je y
2019. roAvHH OCTBapHAA IIPHXOAE 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
HCTOBPEMEeHO IYIITajy UCTY My3HKY. JeAaH 0A IIPUMapHUX Pa3AOTa 3allITO je 0Ba KOM-
MaHHuja H3a6paHa 3a CTyAMjy CAYYaja jecTe Taj IITO Ce y CBOjOj MaPKeTHHT CTPATerHju U
KOMYHUKALIUJHU Ca 3aMHTepeCcOBaHUM cTpaHaMa, CTapOaKc aKTHBHO OCAAEA Ha AUTHTAA-
He MeAHje, a T0CeOHO Ha APYIITBEHe MpexKe. JOII OA KpH3e Y K0joj Ce KOMIIAaHHMja HaIllAd
2008. roauHe, ca HactymameM CBeTcke ekoHOMCKe Kpu3e, CTapbakc je Kpenpao u nM-
[IAEMEHTHPAO IIAQH YIIOTpebe APYLITBEHUX MPeXa, IITO je 3aII04eTO KpenpameM 6Aaora
Moja Crapbakc Maeja u Crapbakc 6aor. Ha 6aory Moja Crapbakc Haeja, koMmanuja
Ipe3eHTyje CBOjUM KYTIL[IMA HAeje KOje IIAAHIPA Ad CIIPOBeAE, MAU UM ITak oMoryhasa Aa
H3HECy CBOjy UA€jy, omoryhasajyhu um mpurom Aa raacajy 3a naeje Koje UM ce HajBUIIe
AOIIAAQjy OHAO AQ je ped O MAejaMa APYTHX IIOTPOIIAYA HAM OHUX Ha KOjIMa KOMIIaHHja
TPEHYTHO pasu. THM 3aII0CA€HHX y KOMIIAaHHjU YUjH je 3aAATaK AQ YHTa CBe HAeje U Ad
H3ABOjH OHe Koje Cy HajonyAapHuje Mely moTpomraunma, opabupa cer Haeja Koje mo-
TOM IIpe3eHTyje KoyIHUM AOHOCHOLIMMA OAAYKA Y KOMITAHHjH, HAKOH Yera ce kpehe y
MMIAeMeHTalujy opabpannx uaeja (Aururasna Munujatusa 2016). Vicrospemeno cy
pasBujenn u npodpuan Ha PejcOyky u TBUTepy, IPH YeMy Ce KOMIIAHHja KOTHPA Kao
jeAHa 0 KOMITaHHMja ca HajBehuM OpojeM mpaTuAaIia Ha OBUM APYIITBEHHM MpeXaMa.
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ITpema nmopanmma ca cajra Socialbakers (2021), Crap6akc uma npexo 36 700 000 mpa-
THAAIA Ha CBOjoj opurinjearoj PejcOyk cTpaHuiy, 1 HemTo Marbe 0 11 000 000 mparu-
Aarta Ha TButep. ITosany n nHPopMariuje ca 6AOroBa KOMIIAHHje Cy CHHXPOHU30BAHH Ca
uHPOpMAIFjaMa Ha APYIITBEHUM MpeskaMa MpexaMa. AKTUBHO IIPUCYCTBO KOMIIAHH]je
Ha APYLITBEHHUM MpeKaMa YCAOBHAO je Aa CTapbakc cXBaTH 3HaYaj APYIITBEHHX MpesxKa
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 CUTYaIHja, A APYLITBEHE MPEXXe Ka0 KaHAA KOMYHHKAI[H-
je 3ay3uMajy BaXKHO MeCTO M pa3BHjeHa je cTpareruja corujaanux mepnja. Crapbaxc y
CBOM IIAQHY KPU3HOI 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 ¢ jaHomhy. 3aHnMasuBO je Aa Crapbakce
KOPIIOPATUBHM CajT 1 e-MauA yBpuihyje y MaCOBHE MeAHje.

Tabeaa 1: Kanaau xpusHux komyHuKanuja kommanuje Crapbakc

ApymTBeHe Mpexxe 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 Crap6akc (Bexaunr er. aa., H.A) Aedunuie
KnydHe 3arHTepecoBaHe crpaHe. IIpema npupyunnky, Crapbakc uMa ABe KaTeropuje
jaBHOCTH: NHTepHy U eKcTepHy (BuaeT Tabeay 2). HIHTepHa jaBHOCT 06yXBaTa PyKOBO-
AHOIle 1 3a[I0CAeHe, yKiyayjyhu koproparuBHe pAobaBsaue CTapbakca, AOK eKCTepHa
jaBHOCT 0OyXBaTa OIIITY jaBHOCT, IOTPOIIade, HOBUHCKe Kyhe, KOHKYpeHTCKe KOMIIa-
Huje 1 BAapuHe arennmje. Kao mro ce moapasymesa, cTpyumaliu 3a OAHOCe ¢ jaBHOmhy
AUPEKTHO TPETHPAjy U YIIPaB»ajy KOMYHUKAIIAjOM Ha APYIITBEHHM MPeXXaMa, 33 Pa3AH-
Ky OA TPAAMIIMOHAAHMX MacC MeAuja.

Tabeaa 2: KaTeroije 3aNHTEpPEeCOBaAHNX jaBHOCTI/I CTap6aKca

I/IHTepHe jaBHOCTI/I EKCTepHe jaBHOCTI/I

I'enepaanu poupexTop Ommra jaBHOCT

3anocaenn (KaAPOBCKH MEHAIMEHT, OAHOCH ¢ jasHowrhy,

. . ABC, NBC, CBS, Fox News, CNN
3aMOCAEHHU Y MAAOTIPOARJHUM O6jeKThMA, A0GOBbAIM )

Hosusucke xyhe

KonkypeHTCcKe KOMITaHHje

ITorpomayn

WsBop: https://abigailbrennan. files.wordpress.com/2014/04/starbucks-crisis-management-plan1.pdf
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Ommra praozopuja kommnanuje Crapbaxc Koja je yrpaheHa y crpaTerujy KpusHor
menanmenTa u KKC Boau ce craBoM Aa HumITa He Tpeba CaKpHBAaTH, KaAd TOTPEILHIIT
Tpeba Aa npusHam u Aa pemum npo6aem (Michelli 2007). Kommanuja Crap6akc ce
TOKOM BHIIIEACIIeHHjCKOT IIOCAOBAEA CyCpeAd ca OPOjHUM KPUSHUM CHTYAIlHjaMa, aAH
hemo ce y oBoM papy pokycupary Ha Kpu3y Koja je u36maa 2012. ropune, ycaep KOHTpO-
Bep3u OKO cacrojaka kade ¢ppamyhuro op jaroae, xoja ce mpopaje y Crapoaxcy.

Hauwme, pa 6u oBaj ppamyhuro poo6uo pyxudacry 60jy, Crapbaxc je KOPHCTHO KO-
XUHeaA, CYTICTAHIfy Koja ce Aoobuja 0A Teaa uncekra Dactylopius coccus, KOju XXMBU Ha IIpo-
cropuMa AaTuncke AMmeprke. Y MapTy Mecelly 2012. ropuHe jepaH 6aprcTa BereTapuja-
Harj 3atocaeH y Crapbaxcy, mocaao je cajry 3a Bererapujantie ThisDishlsVegetarian.com,
pororpadujy cacrojaka ¢ppamyhuna oa jarope, Mehy xojuma ce Hara3HO U KOXHHEAA.
CajT je kpajem mapra 202 1. roaure 06jaBro 0By HHPOPMAIIHjy, HAKOH Yera ce BecT 6p3o
HPONINPHAA HHTEPHETOM, 1 IIOKPEHYTa je IIeTHIHja Ha cajTy change.org, ca 3axreBoM Aa
Crap6akc mpecTaHe Aa KOPUCTU HHCEKTe y CBOjUM HaIMIMMa ca yKycoM jaroae (Shute
2012). OBa BecT je MOKPEHyAa AABUHY KPHTHKA OA CTpaHe BereTapujaHana Ha Tsure-
PY u ApyruM ApymTBeHuM Mpesxxama. Crap6axc je 29.03.2012. roaune Ha 6a0ry 06ja-
BUO M3jaBy IIpeACeAHMKA KOMIIAHHje ¥ KOjOj Ce HaBOAU AQ je KOXMHeaA CYIICTaHIla Koja
je moTImyHO 3apaBa u 6e36eAHa, 1 0A0OpeHa oA cTpaHe AMepHYKe AAMUHHCTpAIHje 32
xpany 1 aekoBe (OAA), M T03BaAK Cy CBOje OTPOIIade AA IOAEAE CBOje MUILbEHhE Ha
0Aory u HajaBuAM Aa he pasMoTpuTH aATepHaTHBe yIIOTpebu KoxuHeaaa. Mmak, nako je
Crapbakc 11oKasao CpeMHOCT AQ H30aIK yIoTpeby KOXUHeaAd Y CBOjHM IPOU3BOAU-
Ma, IPUKYIIAEHH Cy MOTIHCH BHIe 04 6500 msyan npeaBoheHux BereTapujaHIiuMa, U
nokper nporus CTapOakc Ha APYLITBEHUM MpeXKaMa je HaCTaBAoeH, M IIOAPKAH 0A CTpa-
He MacoBHHX Meprja. Hajseha pacnipasa Bohena je ma Tsurepy. Crapbaxc je pearoBao
19.04.2012. roaute, 3BaHIIHOM 00jaBOM Ha CBOM 6A0ry, Aa he koxuHeaa 6ury usbaueH
U3 yroTpebe 1 3aMerbeH eKCTPaKTOM Iapaajsa. [sjase objaBsere Ha 6aory Crapbakca
kopuiheHe cy Kao 3BaHHYHe U3jaBe, yKaydyjyhu 1 u3jaBy renepassor supexropa Crap-
Oaxca xojy je pao TeaeBusuju Cu Bu Ec pana 03.04.2012. ropure. HoBuncky 9aaHIN
KOjH Cy IIPAaTHAY KPH3HY CUTYALIHjy IIO3UBAAK Cy Ce Ha OBe TpH usjase, unMe je Crapbaxc
IoKa3ao Aa uMa pApyraunjy crpaternjy KKC u pAa xao 1jeHTpasHM KaHaA KOMYHUKALUje
KOPHCTH ApylITBeHe Mpeske. [3jaBe cy o6jaBmene Ha 6a0ry, mpu uemy je Crapbaxc mo-
Be3ao o0jaBe ca 6aora ca cojuM npopuanma Ha TBurepy u QejcOyxy. Crparernja KKC
Crapbakca y cAy4ajy Kpuse ca KOXHHeaAOM 0a3upaaa ce Ha IOMeHyTe ABe o0jaBe Ha 6A0-
ry, mpu deMmy Ha TBurepy u Ha Qejcbyky Huje 6MAO AOAATHHX 06jaBa HUTH KOMEHTapa
Beh cy nHocronm KKC nossaan nparuorie A2 Aajy cBoje mumserbe. Kum (2013) je, Hakon
crposepene anaanze KKC xomnanuje Crapbaxc y caydajy Kpr3e ca KOXHHEAAOM, HaBeO
Aa cy peaxnpje mybanke Ha QejcOyKy oapaKaBase MOAPIIKY KOMIIAHHH U IIOAPIIKY OA-
AyLIU A2 U30aLU KOXHHeaA U3 yroTpebe, aAu Aa cy peakuuje Ha TBuTepy 6uae ooMu-
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 IMpaTUAAIlA
Ha TBurepy u Qejcbyxyy, aau Takohe cxpehe maxmsy aa oBo 3Haun A2 Hocuonu KKC
y KOMIIaHHjaMa MOPajy Ad IIPHUCTYIIAjy YIIOTpeOU PasAMIUTHX APYIITBEHUX MpeXKa Ha
pasamunTte HaunHe. AHaansupajyhu crparerujy KKC xommanuje Crapbakc y onrcaHoj
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KPHM3HOj CUTYAIIMjH MOXe Ce 3aKAYIUTU AA KOMIIAaHMja TIOCMaTpa APYIITBeHe MpeXke Kao
jeAHAKO BakKaH KaHaA KOMYHHMKAIIMje TPAAULTMOHAAHMM MEAUjHMA, U Ad Cy APYLITBeHe
Mpexe KbyIHU KOMYHHKAIMOHH aAaT oBe KoMmnanuje. [Tpurom, mocmarpajyhu xpusy
ca KOXMHEaAOM, KOja ¥ CAYUajy KOMIIAaHHUja Y HHAYCTPHjH XpaHe U nuha MOXe AQ IIpeA-
CTaBna 030MMaH M3a30B peryTanuju Kommanuje, CTap6axc je epUKACHO HCKOPUCTHO
APYLITBEHE MpesxKe He CaMO Kao KaHaA KOMYHHKanje, Beh i ka0 aHaAMTHYKY aAaT, Koju
j€ KOMITaHMj1 IIOCAY>KHO AA MIPUKYTIX 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 yKAababy KoxiHeasa 13 ynorpebe. Kommanuja je pearo-
BaAa 6P30 U IIOCTAaBHAQA IIPBO CAOIIITE e Ha OAOTY OAMAX 10 U30Ujamby KPH3e, Y KOMe
je HajaBHAA jaBHOCTH AQ Pa3MaTpa aATepHATHBe YIIOTpeOU KOXHHeaAd, HAKOH dera Cy
[IOCMaTpaHe peakiiyje OIIIITe jABHOCTH U KAYIHUX jaBHOCTU KOMIIaHUje, Aa 61 Ha Kpajy
Omaa AoHeTa KOHauHa oaayKa. CTyamja caydaja kommanuje CrapOakc mpysKa OAAMYaH
npumep crparemku Bohene KKC Ha ApymTBeHHM MpeXXaMa U IIOCTYIIamba Y CKAAAY Ca
CTaBOBMMA jaBHOCTHU U 3aMHTEPECOBAHUX CTPAHA, a y LUAY OUyBakha PeryTalyje u ePu-
KaCHOT paspellaBamba KpU3HE CUTYyallHje.

3AKMNSYYAK

Y paHaimeM cBeoOYXBATHOM AUTHTAAHOM I1€j3aXy, TAe HHPOpMalije 6p30 LUPKY-
AMITY ¥ AOCTYIIHE Cy TOTOBO CBHMA, APYIITBeHe Mpesxe Cy nmocrase BuTasal karaa KKC.
AHaAu3a TIoTeHIMjaAa yroTpebe ApymTBeHnx Mpexxa kao kanaaa KKC y oBoMm paay,
H3BYKAU CMO HEKOAUKO KAYYHIX CIIO3HAja KOje AOIIPHHOCE 6045eM pasyMeBamy U IpH-
MEeHH OBOT KaHaAa KOMyHHMKaIFje y IpakcH. ApymTBeHe Mpexe Cy ce AOKa3aAe Kao H3y-
3eTHO KopucraH aaaT y kouTekcry KKC. One omoryhasajy 6p3y 1 AUpeKTHY KOMyHHKa-
LHjy ca HUSHOM ITyOANKOM, IpYXajyhu opranusanijaMa IPUAUKY A2 MOMEHTAAHO AeAe
uHPOpMAaIHje, yIyTCTBA K pecypce y KpU3HUM cuTyanujaMa. OBa TpeHyTHA AOCTYITHOCT
HHPOpMALIHja MOXKe 3HAYAjHO AOIIPHHETH CMambey KOHdy3uje U nmaHuke Melyy 3aunre-
PECOBHHIM jaBHOCTHMA, CTEjKXOAAEPUMA M PasAMIHTHM Iybaukama. Takobe, opymTse-
He Mpexxe oMoryhaBajy ABOcMepHy KOMYHHUKALIK]Y, IITO 3HAYU AQ OPTaHU3aLHje MOTY
IPUMATH [IOBpaTHe HHPOPMALIHje OA CBOje IIyOAUKe i 60/pe pasyMeTH BhUXOBe IIoTpebe
u 3abpunyrocr. OBaj HHTEPAKTUBHU IPHCTYI AOIPHHOCH O6OMIIAGY TOBEpeha U
TPAHCIAPEHTHOCTH Y KOMYHUKAIIUjH TOKOM KPU3HHX CUTyanuja. TpaHcIapeHTHOCT u
noBeperbe Cy Takohe knyuane nmpeaHoctu. Kopumhermem ApymTBeHIX Mpesa, OpraHu-
3alf¥je MOT'y OTBOPEHO KOMYHHIJPATH Ca CBOjOM IIyOAHKOM U IIPY>KHUTH AeTasHe HH-
dopmarnmje o KpusHOj curyarujiu. OBO AOIPHHOCH [OBEpPerhY PASAUIUTHX ITyOANKA y
OpraHU3ALH]y, IUTO je OA U3y3eTHEe BKHOCTH y BpeMe Kpuse. Melyyrum, yrorpeba apy-
mrrBennx Mpexxa y KKC nocu ca cobom 1 oapehene nsazose. ITpe cBera, HeKOHTpOAH-
CaHa IIHperba Ae3HHPOPMAIIHja I ADKHIX BECTH Ha OBHM ITAAT$OPMaMa MOTY 030HAHO
HApYIIUTU BEPOAOCTOJHOCT opranusanuje. ITopea Tora, 6p3a mpomeHa aTMmocepe Ha
APYLITBEHIM MpesKaMa 1 BUPAAHOCT HHOPMAIKja MOTY 3aXTeBaTH HeI[PeKUAHO mpahe-
e U aXypupame caapkaja. Ocum Tora, 6p3a mpoMeHa aTMocdepe Ha APYIITBEHUM Mpe-
xKama Moxe 6urn mpo6aem. HerarusHu KoMeHTapU U KPUTHKE MOTY ce O30 Impomumu-
PUTH U IIOCTATH BUPAAHH, IITO MOXKe 030M/pHO YTHULIATH HA PeITyTaliijy OpraHUu3alyje.
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YnpaBmame IPOMEHAUBUM CEHTUMEHTOM ITyOAMKe 3axTeBa HellpecTaHo mpaheme u
npuaarobaBare KoMyHuKanuje. ITuTama IPUBATHOCTH U eTHIKE AUAEMe Cy TaKkohe u3a-
3oBu. Kopumheme nadpopmanmja o mojeAnHINMa ca APYIITBEHIX MPeXKa MOXKE H3a3BaTH
3a6puHyTOCTH O IpUBATHOCTH U eTrniy. OpraHusaryje Mopajy 6UTH MaXsUBe Y BE3HU Ca
THM KaKO KOPUCTe IIOAATKE O CBOjOj IIyOAHIfH U IPHAPIKABATH Ce 3aKOHA M PeryAaTHBa
KOje ce OAHOCe Ha OBy 06aacT. Y juny edukache ynorpebe apymrsennx mpexa y KKC,
opranusanuje 6u Tpebase caepntn oppehene cmeprurie. Ilpe cBera, KoydHO je passu-
TH jacHY CTpaTerujy Koja AepUHUIIe UpeBe, HUpHE IPyIe U MOpyKe Koje he ce mpe-
HOCHTH IIyTeM ApyIITBeHHX Mpexka. Tum 3a komyrukanujy y KKC Tpeba 6utn A06po
06yueH 3a Kopumherbe OBUX TAATGOPMH, CA HATAACKOM Ha OP30M pearoBamby U IPaBUA-
HOM YTIpaBAatby IPOMEHASMBUM CUTYaIHjaMa. TpaHCapeHTHOCT H HCKPEHOCT Tpeba Aa
OyAy OCHOBHM IPUHIIUIH KOMYHHKAIIHje, C 003MPOM Ha TO AA Ce HEIIOCPEAHA PeaKIinja
1 06jaBa TauHKxX HHPOpPMaLHja LeHe y BpeMe kpuse. Kopuihemse aHaANTHIKIX anaTKH
omoryhaBa opranusanujaMa Aa Ipare mupeme HHGOPMAIMja I CEHTUMEHT IIyOAUKe,
omoryhasajyhu npuaarohasame y peaanom Bpemeny. Taxolye, BaxxHo je ocuryparu be-
30eAHOCT Ha APYIITBEHHM MpeXKaMa Kako Ou ce nsberae 3A0ymorpebe i xakepCKy Hara-
AHL. JeAHA OA KAyYHHX OPTaHH3ALMOHKX TeIIKOoNa je HeAOCTaTaK apeKBaTHe 06y4eHOCTH
3aII0CAEHHX 32 YIIPaBAAhe APYIITBEHNM MPeXXaMa TOKOM KpusHHX cuTyanuja. Hocuaarg
KKC, 3ajepno ca ITP crpyumarmma, TpeOa Ad IIOCeAYjy ClienudHUIHa 3HAbA U BELITH-
He 3a edpuxacHO xopumhemne oBux maarpopmu. To ykrydyje pasymeBarbe TeXHIIKHIX
acreKara, aHAAMTHUKe CIIOCOOHOCTH 3a pahemse muperwa MHGOPMAaIH)a, KAO U BEIITHHE
3a 6p3y peaxiyjy U yIpapsambe KpU3aMa Ha APYIITBeHHM Mpexxama. HeaocTaTak oBux
BELITHHA MOXXe 030MASHO OTeXaTH ePHUKACHY KOMYHHKAIM]y TOKOM Kpuse. ITopes 06y-
4eHOCTH, OpraHU3anuoHe Temkohe Takole MOy yKioyIHUBATH HEAOCTATAK jACHHUX YAOTA
U OATOBOpHOCTH y Be3u ca kopumhemem Apymrsennx Mpexxa y KKC. Hocuaary KKC u
ITP crpyumariu Tpebajy uMati AOOPO AeUHHCAHE 3aAaTKE K OATOBOPHOCTH KaKo O ce
usberaa KOHQy3Hja 1 HETOTPeOHMU 3aCTOjU Y KOMyHHKAIHju. OcHM TOra, OpraHusariuje
61 Tpebase MIMATH [IAAHOBE 32 CAy4aj OACYCTBA HAK HECIIOCOOHOCTH 0C0052 3aAyKEHOT
3a APYILITBEHE MpeXKe KaKO 61 Ce OAPKA0 KOHTHHYUTET KOMYHHUKALIHje.

Y 3akayuKy, ymorpeba ApyIITBeHUX MpeXka Kao cpeacta komyHukaruje y KKC
AOHOCH OpOjHe IIPeAHOCTH, AAU 3aXTeBa TAXKAUBO [IAAHUPalbe U IIPaBoatbe H3a30BHMA.
Crposoheme A06po AepuHIICAHE CTpaTeTHje, TUMCKH PaA, TPAHCIIAPEHTHOCT U Op3a pe-
aKIMja KoYIHH Cy GaKTOPH 32 YCIENIHY YIIOTpeby APYIITBEHHX MPeXa y BpeMe KpHse.
Osaxo npunpemaere opranusanuje he 6urn y moryhaoctn pa e$prxacHo KOMyHHULHIPa-
jy ca cBOjoM ITyOAMKOM, MEHUMaAU3Kpajyhu mreTy 1 ayBajyhu cBojy pemyranujy TokoM
KPU3HHUX CUTYal[Hja.
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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.

Key words: communication in crisis situations, social network, public relations.
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