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Sazetak i kljucne rijeci

U ovom radu se prikazuje odnos izmedu gradana Republike Hrvatske 1 povjerenja u medije,
kao i odnos izmedu povjerenja u medije 1 vjerodostojnosti izvora informiranja u vremenima
krize. Kvantitativnom metodologijom u obliku strukturiranog anketnog upitnika nastoji se
utvrditi kojem se izvoru za vrijeme pandemije koronavirusa najvise vjeruje. Rad se temelji na
pretpostavci, obzirom na istrazivanjima dokazanu nisku razinu povjerenja u masovne medije
kojemu prethodi niska razina povjerenje u drzavni vrh i drzavne institucije, da je razina
povjerenja u masovne medije medu hrvatskim stanovni$tvom visa od razine povjerenja kojega
ukazuju Vladi Republike Hrvatske i drzavnim institucijama za vrijeme trajanja pandemije
COVID-19 virusa. Rad, takoder, daje prikaz o tome kakvo je povjerenje u medije u Republici
Hrvatskoj. U zakljucku rada sumiraju se glavne znacajke te se donose preporuke kako bi
medijska publika razvila veci stupanj povjerenja u medije opéenito, kao i za vrijeme trajanja

krize odredene vrste.

Kljucne rijeci: krizno komuniciranje, povjerenje u medije, povjerenje u medije u Republici

Hrvatskoj, povjerenje u medije u COVID-19 pandemiji
Abstract and keywords

This paper presents the relationship between the citizens of the Republic of Croatia and trust
in the media, as well as the relationship between trust in the media and the credibility of
sources of information in times of crisis. Quantitative methodology in the form of a structured
survey questionnaire seeks to determine which source is most trusted during a coronavirus
pandemic. The paper is based on the assumption, given the proven low level of trust in the
mass media, preceded by a low level of trust in the state leadership and state institutions, that
the level of trust in the mass media among the Croatian population is higher than the level of
trust in the Government and state institutions. during the duration of the COVID-19 virus
pandemic. The paper also gives an overview of the trust in the media in the Republic of
Croatia. In the conclusion of the paper, the main features are summarized and
recommendations are made in order for the media audience to develop a higher degree of trust

in the media in general, as well as during a crisis of a certain kind.

Keywords: crisis communication, trust in media, trust in the media in the Republic of Croatia,

trust in the media during COVID-19 pandemic
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1. Uvod

1.1. Predmet i cilj rada

Koristenje masovnih medija kao komunikacijskih platformi tijekom kriza klju¢no je za
dosezanje znacajnog broja ljudi u ograni¢enom vremenskom periodu. S obzirom na to da se
opasnosti u kriznim situacijama rijetko dozivljavaju izravno, javnost direktno ovisi o
medijima kao svom primarnom izvoru informiranja (Rossmann, Meyer i Schulz, 2017.). S
druge strane, medijsko izvjeStavanje igra klju¢nu ulogu u percepciji, upravljanju, pa cak i
stvaranju krize. Masovni mediji su tijekom prirodnih katastrofa postali zamjena za osobni
kontakt (Perez Lugo, 2004.). Samim time, rizici pogresne komunikacije tijekom krize veliki
su te postupak komunikacije mora sadrzavati elemente povjerenja, vjerodostojnosti,
iskrenosti, transparentnosti i odgovornosti (Glik, 2007.). Manjak, odnosno nedostatak
povjerenja i vjerodostojnosti moze dovesti do nepaznje i nekonzumacije vijesti, a posljedi¢no

i do izbjegavanja odredenog izvora (Lee, 2010.).

Pitanje povjerenja u medije ve¢ je dugi niz godina predmet istraZzivanja znanstvenika i
novinara (Lee, 2010.), a iako masovni mediji rijetko pokrecu ili mijenjaju dogadaj, oni mogu
utjecati na percepciju katastrofa i rizika. Tijekom zdravstvene krize ili katastrofe, koriStenje
medijskih izvora eksponencijalno se povecava (Glik, 2007.), pa predmet ovog rada jest
utvrditi kakvo je povjerenje gradana Republike Hrvatske u masovne medije. Budu¢i da se
istrazivanje odnosi na istrazivanje povjerenja u vremenu krize, ono ¢e se konkretno provesti
na temelju pandemije COVID-19 virusa. Prema tome, cilj rada je definirati kojem se izvoru
konkretno za vrijeme pandemije COVID-19 virusa najvise vjeruje, kojem izvoru je prosjena
javnost najviSe izloZena te, s obzirom na razinu povjerenja u Vladu i drzavne institucije,

kakav je odnos izmedu njih i masovnih medija u kontekstu informiranja.

Sukladno dobivenim rezultatima prethodno provedenih istrazivanja povjerenja u medije u
Republici Hrvatskoj, povjerenje u iste na vrlo je niskoj razini. Niskom povjerenju u masovne
medije prethodi niska razina povjerenja kako u Vladu Republike Hrvatske, tako i u drzavne
institucije opcenito. Prema tome, ovaj rad pretpostavlja kako su gradani Republike Hrvatske,
za vrijeme trajanja pandemije COVID-19 virusa skloniji vjerovanju masovnim medijima za
razliku od Vlade, Sto podrazumijeva da masovne medije smatraju pouzdanijim izvorom

COVID-19 informacija.



Nadalje, prema istrazivanju, rad pretpostavlja da ¢e se preferirani izvor informiranja i
izlozenost istom, za vrijeme pandemije COVID-19 virusa razlikovati medu generacijama
zbog tehnoloskog napretka, razine informaticke pismenosti i globalizacije. Budu¢i da se
ocekuje kako ¢e najvise ispitanika obuhvacenih istrazivanjem biti populacija studenata,
pretpostavka je da ¢e za tu skupinu preferirani izvor informiranja i ujedno onaj kojemu su
najvise izloZeni, biti Internet. Konacno, rad pretpostavlja da je medu masovnim medijima,
izvor COVID-19 informacija kojemu ispitanici najvise vjeruju, televizija te da, samim time,

ona postaje glavni medij informiranja.
1.2. Izvori podataka i metoda istraZivanja

Povjerenje javnosti u zdravstvene informacije klju¢no je kako bi se osiguralo ispravno
provodenje preventivnih strategija u svrhu sprjeCavanja Sirenja virusa, a za provodenje
istrazivanja koristit ¢e se ljestvica preuzeta od Liu, Shan, Delaloye, Piguet i Glassey Balet
(2020.). Pitanja na koja su istrazivanjem dobiveni odgovori su: (1) Koje izvore informiranja i
platforme, za vrijeme pandemije, ispitanici koriste? (2) Kako ocjenjuju vjerodostojnost tih
izvora i platformi?, (3) U kojoj mjeri ispitanici smatraju te izvore i platforme izvorima

neto¢nih informacije? 1 (4) Kakvu ulogu imaju ti izvori i platforme u samoj pandemiji?.

IstraZivanje javnog mnijenja oznacava istraZivanje stavova i misljenja pojedinaca, a u svrhu
postizanja cilja diplomskog rada koristit ¢e se kvantitativna metodologija za prikupljanje
primarnih podataka u obliku anketnog upitnika. Cilj provodenja ankete jest utvrditi $to
ispitanici misle o istrazivatkom problemu, koji su njihovi stavovi, shvacanja i uvjerenja u
podrucju istrazivanja te Sto i koliko znaju o predmetu istrazivanja. Istrazivanje se konkretno
odnosi na istraZivanje povjerenja u masovne medije u Republici Hrvatskoj te ¢e isto
obuhvatiti punoljetne gradene. Strukturirani anketni upitnik od ukupno 24 pitanja distribuirat
¢e se putem Facebook-a, Instagram-a i Whatsapp-a zbog ¢ega se pretpostavlja kako ¢e najveci
dio ispitanika Ciniti populacija studenata. Prednosti provodenja ove metode istrazivanja su
doseg velikog broja ispitanika u kratkom vremenskom periodu uz niske troskove Sto
omogucava vecu brzinu prikupljanja podataka. Negativna strana spomenute metode jest
neiskrenost ispitanika prilikom odgovaranja na postavljenja pitanja te nejednaka upucéenost u
predmet istraZivanja zbog cega postoji mogucnost prikupljanja podataka koji nisu u

potpunosti tocni i relevantni.



Sukladno istrazivanju, ocekuje se da ¢e rad doprinijeti boljem razumijevanju nac¢ina na koji
hrvatska javnost percipira medijski sadrzaj i informacije o koronavirusu. Takoder, doprinos se
ogleda u detektiranju medija kao krucijalnih pruzatelja informacija i edukatora u vremenima
kriza, konkretno pandemiji koronavirusa, ¢ine¢i spojnicu izmedu Vlade i1 zdravstvenih
organizacija te javnosti. Posljednje, s obzirom na izuzetno mali broj istrazivanja koji se bave
utjecajem povjerenja u medije na samo koriStenje medija, rad ¢e doprinijeti daljnjim

istrazivanjima u podrucju utjecaja pandemije, kao i drugih kriza na masovne medije opcenito.
1.3. Sadrzaj i struktura rada

Rad se sastoji od teorijskog i prakticnog dijela. U teorijskom dijelu ¢e se objasniti pojam
kriznog komuniciranja, kao i njegov utjecaj na povjerenje u medije i preferirane izvore
informiranja u Republici Hrvatskoj za vrijeme trajanja krize koronavirusa. Prakti¢ni dio
obuhvacda anketno istrazivanje provedeno na namjernom prigodnom uzorku te analizu istog.
Njime Ce se ispitati izlozenost izvorima informiranja te razina povjerenja u masovne medije
za vrijeme pandemije COVID-19 virusa, od kojih su ponudeni televizija, radio, tiskani mediji

odnosno novine te Internet. Kao mjerni instrument povjerenja koristit ¢e se Likertova skala.

Rad je podijeljen u 5 poglavlja. Prvi dio je uvodni dio u kojem su objasnjeni predmet i cilj
rada, metodologija te sadrzaj. Drugo poglavlje se odnosi na pojmovno odredenje kriznog
komuniciranja, povezanost izmedu masovnih medija 1 krize te ulogu i znacaj, odnosno
vaznost komunikacije kao sredstva prevencije krize. Treci dio analizira koncept povjerenja u
medije 1 objaSnjava povezanost povjerenja u medije s upotrebom istih, kao 1 pojaSnjenje
povjerenja u medije u Republici Hrvatskoj opéenito. Cetvrto poglavlje posveéeno je
istrazivanju i objasnjava predmet i cilj provedenog istrazivanja povjerenja u masovne medije
u Republici Hrvatskoj za vrijeme trajanja pandemije COVID 19 virusa. Analiziraju se i
interpretiraju dobiveni podaci, nakon ¢ega slijedi zakljucak cjelokupnog diplomskog rada kao

peto poglavlje. U posljednjem dijelu rada navodi se popis literature i priloga.



2. KRIZNO KOMUNICIRANJE

2.1. Definiranje kriznog komuniciranja

Kriza svoju primjenu moZze imati na gotovo svim povijesnim dogadajima jedne organizacije,
ali 1 pojedinca. Razumijevanje nastanka krize klju¢no je za ucinkovito upravljanje krizom i
smanjivanje negativnih posljedica nastanka iste. Upravo iz tog razloga, kriza i krizno
komuniciranje teme su od povecanog interesa kojima se bavi sve vec¢i broj znanstvenika.
Krize predstavljaju u isto vrijeme i prilike i prijetnje, a uloga komunikacije ogleda se u
objasnjavanju i razumijevanju istih. Neosporiv je njihov utjecaj na kreiranje promjena koje se
dogadaju puno brze u odnosu na bilo koji drugi fenomen. Pojava kriza dvojakog je znacenja.
S jedne strane, krize imaju potencijal uciniti velike Stete, Siroke sustavne poremecaje, dok s
druge strane imaju potencijal za konstruktivne promjene, rast i obnovu. U vrlo kratkom
periodu imaju mogucénost preoblikovati organizaciju, uzrokovati demografski razdor,
mijenjati ekosustav, narus$iti ekonomsku stabilnost, kao i utjecati na brzu promjenu Siroko

prihvacenih misljenja (Sellnow 1 Seeger, 2021.).

Krizu je moguce definirati kao neoc¢ekivanu i nepredvidivu pojavu koja je uzrokovana nekom
vrstom dogadaja koji prijeti ugledu organizacije i1 percepciji zainteresiranih strana, smanjuje
povjerenje u samu organizaciju te uzrokuje negativan utjecaj na performanse organizacije.
Potencijalno moZe imati negativne posljedice koje prijete ostvarenju visoko zadanih ciljeva
organizacije te Stete opcenito organizaciji ili javnosti (Coombs i Holladay, 2011.). Kriza
dolazi iznenada te ima tendenciju zate¢i organizacije nespremne. U vecini kriznih situacija
dolazi do poremecaja u odvijanju uobiCajenih aktivnosti i shodno tome upravljanje krizom

postaje otezano (Mihalinci¢, 2018.).

Za potpuno razumijevanje kriznog komuniciranja, potrebno je razlikovati kriznu situaciju i
neuspjeh. S jedne strane, kriza predstavlja proces transformacije u trenutku kada prethodni
sustav viSe nije odrziv i prema tome oznacava potrebu za promjenom. U protivhom, ako se ne
javi potreba za promjenom, puno prije ¢e se raditi o neuspjehu, no o krizi. Svaka kriza, bez
obzira na opseg 1 veli¢inu, prolazi kroz pet faza, a to su pocetak, uspon, vrhunac, pad i
zavrsSetak krize. Krizne situacije mogu biti uzrokovane ljudskim faktorom ili prirodnim
silama. Bez obzira na uzrok nastanka krize, svaka od njih je po svojoj prirodni stresna, pa
ponasanje sudionika podrazumijeva razvoj nesigurnosti, stresa, panike, agresije, negacije 1 sl.

(Bulaji¢, 2010.).



Definicija krize, prema navedenome, podrazumijeva da se radi o neocekivanom dogadaju.
Nedvojbena je ¢injenica kako ¢e do krize do¢i prije ili kasnije, u jednom ili u drugom obliku,
no u kojem to¢no ¢e se obliku ona manifestirati, gotovo je nemoguée pouzdano predvidjeti.
Nadalje, kriza predstavlja fazu u zivotnom ciklusu organizacije te ona sama po sebi ne
predstavlja problem, ve¢ se problem javlja u nacinu na koji ¢e organizacija odgovoriti na
nastalu krizu (Bulaji¢, 2010.). Komunikacija tijekom krize za poduzece moZze imati trenutne,
kao 1 posljedice u buduénosti. Ona utjeCe na ugled poduzeca, na to kako javnost i
zainteresirane strane percipiraju poduzece te opcenito poslovnu komunikaciju u buducnosti
(Coombs i1 Holladay, 2009.). Krizno komuniciranje bavi se problematikom poruka, kao i
procesom izgradnje znacenja svih oblika ljudske interakcije i koordinacije izazvane velikim i

nepredvidivim okolnostima (Sellnow i Seeger, 2021.).

Krizno komuniciranje neizostavan je element u€inkovitog upravljanja krizom koji oblikuje
tumacenje 1 simbole krizne situacije. Pomocu njih smanjuje se neizvjesnost i stvaraju se
pretpostavke za funkcioniranje sustava odgovora na krize. Izostanak preciznih informacija,
vremenski pritisak i stres samo su neka od obiljezja koja su prisutna u svakoj kriznoj situaciji.
Stoga krizno komuniciranje kao vazna komponenta kriznog upravljanja mora biti u¢inkovito
budu¢i na to da moZe pomo¢i u savladavanju krizne situacije. Ono mora omoguciti sigurnu i
brzu komunikaciju za svu zainteresiranu javnost. Nadalje, mora biti u¢inkovito kroz sve faze
kriznog upravljanja, odnosno u fazi prije nastupa krize, fazi odgovora na krizu 1 fazi nakon
krize, odnosno oporavka. U kriznim situacijama nije potrebno pronalaziti posebne nacine
kako privuéi pozornost medija. Svaka kriza ima potencijal za nastanak zanimljive price te je
to dovoljan razlog za uklju¢ivanje medija u krizu. Zaklju¢no, kvalitetan komunikacijski
dijalog javlja se kao izazovan zadatak svake organizacije pogodene nekim od oblika krize jer
je kljucan za uspje$no upravljanje krizom. U nedostatku komunikacijske interakcije, razina
neizvjesnosti kojom je obiljezena svaka kriza postaje jo§ veca. Krizno komuniciranje kao
vazno 1 neizostavno podruc¢je kriznog menadzmenta oblikuje tumacenje i1 simbole krizne

situacije 1 time moZe umanjiti neizvjesnost 1 pritisak tijekom krize (Mihalinc¢i¢, 2018.).



2.1.1. Funkcije krizne komunikacije

Funkcije krizne komunikacije pomazu razumijevanju komunikacijskih aktivnosti povezanih s
kriznim menadZzmentom. Klju¢ne su za u¢inkovit odgovor na krizu te analizu i prevenciju
posljedica koje iz nje mogu proizaci. U proces kriznoga komuniciranja potrebno je integrirati
1 masovne medije. S obzirom na to da su masovni mediji za vrijeme kriza zamjena za
meduljudsku interakciju, odnosno interakciju licem u lice, ista se ostvaruje posredniStvom
masovnih medija. Ucinkovitim upravljanjem krize odredene vrste razvija se stupanj
povjerenja u krizom zahvadenu organizaciju, a samim time razvija se 1 odredeni nivo
povjerenja u medij, odnosno medije. Prema tome, 4 su glavne funkcije krizne komunikacije.
One su: (1) pretrazivanje, odnosno pracenje i odrzavanje vanjskih odnosa, (2) odgovor na

krizu, (3) rjeSavanje krize te (4) ucenje iz prethodno nastale krize (Sellnow i Seeger, 2021.).

Prva funkcija, odnosno pracenje i odrzavanje vanjskih odnosa, oznac¢ava sposobnost i potrebu
organizacije za sistematicno$¢u, odnosno promptnos¢u. U Zivotnom vijeku organizacije,
nesporna je pojava kriza, no ono $to je od iznimne vaznosti jest prikupljanje informacija
relevantnih za poslovanje, kao i izgradnja odnosa s vanjskim dionicima u svrhu pobolj$anja
odnosa 1 lakSe komunikacije. Rangiranjem 1 upravljanjem kljunim informacijama o
poslovanju organizacije stvara se podloga za moguce izbjegavanje krize ili preduvjet za
uspjesno rjeSavanje iste. Druga funkcija odnosi se na planiranje 1 upravljanje krizama,
odnosno definiranje koje predstavlja temelj uspjeSnog rjeSavanja nastale krizne situacije.
Ovisno o vrsti krize, univerzalni obrazac takvog rjeSavanja jest smanjivanje nesigurnosti u
smislu temeljitog pruZanja trazenih informacija i tumacenja istih. Na svakoj je organizaciji
zasebno na koji ¢e nain odgovoriti na krizu, ali se u svakom slu¢aju preporuca suradnja s
klju¢nim dionicima i raznim agencijama. Klju¢ uspjesnog izlaska iz krize jest transparentnost
organizacije. Mnoge organizacije nemaju predodzbu koliko pojava krize moZe narusiti ugled
same organizacije 1 kakav ¢e utjecaj ona imati na daljnje poslovanje. Time se bavi treca
funkcija, odnosno rjeSavanje krize. Nakon iznoSenja i obrazlozenja svih potrebnih informacija
javnosti, potrebno je otkriti uzrok nastanka krize. U tom smislu potrebno je provesti
obnoviti ugled same organizacije. Posljednje, nastupanje krize i rjeSavanje iste za posljedicu

mora imati pouc¢ni karakter.



Svaka organizacija bi u tom smislu trebala dijalogom i analizom utvrditi koji su propusti 1
slabosti u sadaSnjem nacinu poslovanja te Sto je i na koji nacin potrebno poboljsati i
primijeniti u buduénosti u svrhu sprjeCavanja pojave kriznih situacija. Prema svemu
navedenome, promptnost, sistemati¢nost i transparentnost u izvjeStavanju, kao i objavljivanje
tocnog 1 primjerenog sadrzaja, preduvjet su za razvijanje povjerenja u odredenu organizaciju,
a samim time i odredeni medij kao primarni izvor informiranja o samoj krizi. Krizno
komuniciranje moglo bi se definirati kao trajni proces stvaranja zajedni¢kog znacenja izmedu
zajednice, pojedinca i1 agencije, u ekoloSkom kontekstu nastanka krize, u svrhu pripreme,
smanjenja, ogranicavanja i odgovaranja na prijetnje koje mogu nastetiti organizaciji. S druge
strane, krizno komuniciranje stvara smisao metodologije koja pojedincima, skupinama,
zajednicama 1 agencijama omogucuju stvaranje okvira za razumijevanje i djelovanje unutar
neizvjesnog, zahtjevnog i prijeteCeg konteksta krize (Sellnow 1 Seeger, 2021.). Krize su
nepredvidivi dogadaji koji naruSavaju stabilnost i sposobnost normalnog funkcioniranja
organizacije, a upravo komunikacijom se postize njihovo razumijevanje i ublazavanje

posljedica koje ostavljaju za sobom.
2.2. Odnos masovnih medija i krize

Istrazivanja podrucja kriznog komuniciranja u velikoj se mjeri oslanjaju na socijalnu,
kognitivnhu 1 ekonomsku psihologiju, kao 1 njithove organizacijske 1 druStvene primjene.
Istrazivanja sugeriraju kako ljudi na dogadaje koji ugrozavaju njihovo zdravlje i1 sigurnost
razvijaju niz emocionalnih, kognitivnih 1 bihevioralnih odgovora. Odnosno, razna
emocionalna stanja kao §to su uznemirenost, bijes, strah, ogorcenost, stres i dr., posljedica su
suoCavanja s nastalom krizom. Veca percepcija rizika moze potaknuti asertivno ponasanje, ali
buduéi da postoji 1 emocionalni aspekt reakcija na krizu, posljedi¢no moze do¢i do otpora
prema komunikaciji rizika i preporucenim radnjama, odnosno nepovjerenju u autoritete i
medije kao posrednike u komunikaciji. Nadalje, problem prilikom komunikacije krize ogleda
se u pokuSaju prenoSenja znanstvenih Cinjenica kao podloge objasnjenju krize 1 njihovog
prilagodavanja medijskoj publici. Neispravna percepcija rizika od strane medija i/ili publike
moze otezati cjelokupan proces informiranja budué¢i da moze do¢i do pogresnog
razumijevanja znanstvenih ¢injenica §to ¢e negativno utjecati na vjerodostojnost same krize

(Sellnow 1 Seeger, 2021.).



Ovisnost pojedinca o medijima moze biti glavna prediktorska varijabla u procjeni ucinka
informacija na razvoj misljenja i/ili ponaSanja subjekata (Oskam i Hudson, 1999.). Stoga,
percepcija javnosti o samoj krizi ¢vrsto je povezana s medijskim prikazivanjem rizika te
uvelike ovisi o nacinu oblikovanja poruka koje se prenose, kao i izvoru 1 naCinu prenosenja
istih (Glik, 2007.). Nadalje, isti¢e se problem vlasniStva medija u kriznim vremenima, pa su
tako oni mediji, koji nisu pod drzavnom kontrolom, suroviji u svom izvjeStavanju Sto
posljedi¢no dovodi do vece lojalnosti javnosti, dok su, s druge strane, mediji kontrolirani od
strane drzave duzni prikazati iluziju normalnosti. Posljedi¢no, izvjestavanje medija za vrijeme
trajanja odredene krize ima klju¢nu ulogu u percepciji, upravljanju, a ponekad cak i stvaranju
krize. S obzirom na to da su obje strane, pruzatelji informacija i primatelji istih, shvatili
vaznost medusobne povezanosti medija i krize, mediji su postali jedan od esencijalnih izvora
informacija za vrijeme trajanja krize odredene vrste (Ma, 2005.). U procesu izvjeStavanja,
masovni mediji zapravo rijetko pokrecu ili mijenjanju dogadaj. Njihov znacaj ogleda se u
utjecaju na percepciju odredenog dogadaja, odnosno krize. Drugim rije¢ima, mediji odabiru
nacin na koji ¢e prenijeti odredene informacije, kojim redom i s kojeg stajaliSta te mnogi
prema tome smatraju kako upravo mediji oblikuju naSu stvarnost. Mediji koji su pod
potpunom kontrolom drzave nemaju tu slobodu te je njihovo izvjeStavanje u odredenoj razini
cenzurirano. Na taj nacin, oni djeluju u sluzbi drzave kao sredstvo umanjivanja obima krize u
svthu odrzavanja politicke, socijalne te ekonomske stabilnosti. Njihova svrha je, dakle,

prikrivanje 1/ili minimiziranje znacaja i opsega aktualne krize (Ma, 2005.).

Tradicionalni mediji, kao $to su novine, televizija i radio, u proslosti su bili zastupljeniji te su
imali ve¢i kredibilitet. Nekoliko je razloga zaSto je tomu tako. Prvi razlog je nepostojanje
strukturnih promjena 1 tehnologija koje bi znaCajno promijenile nacin funkcioniranja
potroSaca, industrije ili poduzeca. Zatim, jaanje otpora promjenama birokratskom kontrolom
te, posljednje, usmjerenost medija na jednu, generaliziranu zajednicu ne uzimajuc¢i u obzir
strukturu medijske publike. Takav, kontrolirani nacin pristupu informacijama kao nacinu
susprezanja krize moze imati pozitivan uc¢inak samo ako nema dostupnih alternativnih izvora
informiranja. Medutim, pojava novih medija, poput Interneta, umjetne inteligencije i sl.,
uzrokovala je nefleksibilnost birokracije te Siroku dostupnost i raSirenost informacija op¢enito
(Ma, 2005.). Prema tome, razvoj novih medija predstavlja ogroman izazov za sve
organizacije, ali 1 drzavu, u kriznim situacijama zbog njihove sirovosti onemogucavajuci
cenzuru informacija 1 ublazavanje posljedica prema drustvu, a mnogi upravo u njima vide

klju¢ uspjesnog kriznog komuniciranja.
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2.3. Uloga i zna¢aj masovnih medija u vremenima krize

Mediji se najces¢e promatraju kao alati za upravljanje koji utjeCu na spremnost i sposobnost
ljudskih odgovora na krizu. Isto tako, brojni istrazivaci podrucja uloge masovnih medija u
krizi, opisuju medije kao alate koji imaju potencijal promijeniti ponasanje ljudi kada se radi o
nadinu reagiranja na samu krizu. Prema tome, javnost putem medija dobiva sluzbene
informacije o tome kako se pripremiti za nadolazecu ili trenutnu krizu te na koji se nacin
ispravno nositi s njezinim posljedicama (Perez Lugo, 2004.). Tijekom posljednjih desetljeca,
istrazivanje uloge medija u vremenima krize privlaci sve vedi interes znanstvenika koji su
utvrdili postojanost uzajamnog utjecaja medija i krize. I mediji 1 kriza povezani su slozenos¢u
ljudske komunikacije te ukljucuju razli¢ite oblike donoSenja odluka i sukoba interesa. Bez
komunikacijskih planova, novinska ili televizijska kuca postaju samo skup mehanickih i
elektroniCkih uredaja, a bez ljudske percepcije i odgovora na odredenu katastrofu, kriza se
nikada nece razviti (Ma, 2005.). Masovni mediji vazan su posrednik u dostavljanju
informacija o kriznim situacijama i potencijalnim opasnostima od izvanrednih situacija
(Parmer, Baur, Eroglu, Lubell, Prue, Reynolds i Weaver, 2016.). Stoga, masovni mediji
predstavljaju produzetak nasih usiju 1 o€iju te su odgovorni za pruzanje vaznih informacija o
nacinu kako se suociti s nastalom krizom. Upravo u tim kriznim trenucima, javnost ovisi o
izvjeStavanju medija u svrhu promptnog reagiranja 1 prilagodavanja nacina Zivota trenutnoj

situaciji (Ma, 2005.).

Dvije velike komponente koje ¢ine komunikaciju s kriznim rizikom su razumijevanje i rad s
medijima. Brojna istrazivanja na ovom podrucju sugeriraju da, kako ljudi postaju sve ovisniji
o medijima kao svom primarnom izvoru informiranja, rad s medijima na istrazivanju i
priop¢avanju informacija o krizama od najvece je vaznosti u kriznoj komunikaciji. Medutim,
lakoca pristupa sve ve¢em broju izvora informacija, npr. razni internetski portali, doveli su do
povecanih ocekivanja javnosti u smislu brzeg pristupa informacijama (Glik, 2007.). Tijekom
krize, javnost mora ne samo vjerovati da postoji prijetnja, vec i vjerovati da je slijedenje uputa
koje su im dane odrziva zastitna mjera. Nadalje, javnost mora biti uvjerena o postojanosti
krize na koju trebaju odgovoriti i mora biti svjesna trenutka u kojem odredena situacija
postaje kriza. Ako javnost sama po sebi utvrdi kako je neka situacija prerasla u krizu, na
organizaciji je da se tom razmiSljanju prilagodi, bez obzira slaze li se ona da kriza uopce

postoji (Park i Johnson Avery, 2016.).
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Mediji djeluju kao most izmedu Vlade i1 drusStva. Prepoznati su kao robusna snaga koja
oblikuje nacin na koji javnost dozivljava svijet te prema tome mogu imati nekoliko znacajnih
uloga. Ovisno o vrsti krize, znacajne uloge medija ogledaju se u upoznavanju javnosti sa
situacijom, smirivanju te poticanju na pozitivno djelovanje (Shalvee i Sambhav, 2021.).
Sukladno ve¢ spomenutom navodu, koriStenje masovnih medija kao komunikacijskih
platformi tijekom kriza kljuno je za dosezanje znafajnog broja ljudi u ogranicenom
vremenskom razdoblju te javnost direktno ovisi o njima kao izvoru informacija. Mediji
informiraju javnost adekvatnim opisivanjem sustine krize i1 rizika koje ona nosi. Takvim
pristupom javnost je u stanju donijeti odluke na koji nacin ¢e krizi pristupiti i s njom se nositi.
Medutim, mediji nisu samo u funkciji prijenosnika informacija. Njihova uloga seze mnogo
dublje te se ogleda u Cinjenici da moraju biti azurni, aktivno postivati rokove, tumaciti
medijski sadrzaj protivno svom vlastitom znanju i1 stavovima, moraju se pridrzavati
urednickih 1 trzi$nih pravila i sl. Kako bi dovoljno jasno i objektivno prenijeli informacije na
javnost, novinari se oslanjaju na ¢injenice iz znanstvenih izvora, prilagodavajuéi ih strukturi
Citatelja te stavljajuci naglasak na krucijalne informacije. Sukladno tome, mediji su ¢esto u
javnosti okarakterizirani kao ,,neadekvatni®, ,,neobjektivni* te ,,previse pristrani“ (Rossmann,
Meyer 1 Schulz, 2017.). Mediji, s druge strane, omogucéavaju povezanost izoliranih pojedinaca
s ,,vanjskim svijetom® u obliku virtualne zajednice, Sto predstavlja najistaknutiju ulogu u
stanju krize. Upravo ona se navodi kao jedna od klju¢nih budu¢i da je dokazano kako

smanjuje negativne ucinke stresnih zivotnih dogadaja (Perez Lugo, 2004.).
2.3.1. Uloga i zna¢aj masovnih medija za vrijeme zdravstvenih kriza

Nastupanjem krize bilo koje vrste, pa tako i zdravstvene, zdravstveni 1 sigurnosni djelatnici
skupa s javnosti djeluju u cilju kreiranja najboljih metoda pravovremenog informiranja
(Burger, Gochfeld, Jeitner, Pittfield i Donio, 2013.). Prilikom informiranja medija o
problemima u javnom zdravstvu, novinari u obzir uzimaju informacije iz razlicitih izvora, kao
Sto su primjerice, razna priop¢enja za javnost distribuirana od klju¢nih, politickih osoba u
zdravstvu, informacije koje pruzaju zdravstveni radnici, glasnogovornici ili znanstveni
struénjaci, razni web izvori te znanstveni Casopisi. Za vrijeme trajanja zdravstvene krize,
novinari se posebice oslanjaju na stru¢njake iz tog podrucja i priopéenja za medije od strane
Vladinih i zdravstvenih organizacija u svrhu dobivanja pouzdanih i aZurnih informacija

(Rossmann, Meyer i1 Schulz, 2017.).
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U posljednjih nekoliko godina, opseg kriznog komuniciranja pro$irio se na razvijanje
komunikacijskih strategija radi boljeg rjeSavanja izazova u javnom zdravstvu, medu koje
spadaju 1 globalne pandemije (Malecki, Keating i Safdar, 2020.). Tijekom kriza kao S§to su
prirodne katastrofe, vremenski slijed dogadaja predstavlja prijetnju javnom zdravstvu te je od
presudne vaznosti povjerenje javnosti 1 postivanje preporucenih radnji (Park i Johnson Avery,
2016.). U tom slucaju, mediji pomazu u sagledavanju i shvac¢anju cjelokupne situacije, ucenju
mjera predostroznosti i smanjivanju osjecaja tjeskobe uzrokovanog nepoznatom situacijom
bez unaprijed znanog raspleta. U prilog navedenom, brojna istrazivanja dokazala su da, kada
se radi o trazenju informacija zdravstvenog karaktera, javnost puno vise kao relevantne izvore
navodi masovne medije, za razliku od meduljudskih kontakata (Lu, 2003.). Prema tome,
funkcije komunikacije za vrijeme zdravstvenih kriza moguée je svesti na sljedece: (1)
pruzanje informacija o rizicima, simptomima ili lijeCenju bolesti; (2) omogudéiti javnosti
evaluaciju rizika moguce prijetnje; (3) poticati javnost u poduzimanju odgovaraju¢ih mjera
predostroznosti 1 povecéati postivanje zdravstvenih i socijalnih preporuka. Krizno
komuniciranje ne smije stvoriti paniku te za primarni izazov ima podiéi svijest i zabrinutost
bez izazivanja iracionalnog ponaSanja (Rossmann, Meyer i Schulz, 2017.). Prethodno je
utvrdeno kako paZljivo planirana krizna komunikacija moZze imati kriticno vaznu ulogu u
prevenciji i ublazavanju kriza javnog zdravstva u vidu smanjivanja osjecaja tjeskobe i straha,
podrzavanju javnih inicijativa za borbu protiv krize, smanjivanja jaza izmedu stvarnog
zdravlja populacije 1 idealne razine zdravlja te povecanja ucinkovitosti medicinskih
intervencija. Vec¢ina zdravstvenih radnika zapravo ne prolazi sluzbenu obuku vezanu za
ispravno komuniciranje krize, unato¢ njihovoj vaznoj ulozi stru¢njaka koji dobro poznaju
znanstvene 1 tehnicke aspekte krize, odnosno rizika. Razna istraZivanja dokazala su kako
upravo kada je komunikacija u razdoblju krize vodena vjerodostojnim znanstvenicima,
odgovor javnosti na rizik i kao rezultat toga, suzbijanje istog, ¢esto je uspjeSniji nego kada
komunikaciju vode isklju¢ivo osobe koje nisu dovoljno stru¢ne u tom podrucju (Malecki,
Keating 1 Safdar, 2020.). Komunikacijsku strategiju s konkretnim ciljevima potrebno je razviti
u Sto kracem roku nakon izbijanja krize kao doprinos neposrednim potrebama za javnim
odgovorom 1 vaznim temeljima za poboljSanje obrazaca odgovora na buduce globalne krize
(Depoux, Martin, Karafillakis, Preet, Wilder-Smith i Larson, 2020.). Upravo iz tog razloga,
zdravstveni radnici, kao 1 svi sudionici u procesu komunikacije trebali bi se sloziti kako je
ucinkovita komunikacija klju¢na komponenta u zaStiti javnog zdravstva i1 sprjeCavanju

daljnjeg Sirenja krize.

13



2.3.2. Uloga razli¢itih vrsta medija u kriznom komuniciranju

Mediji se danas smatraju jednim od najvaznijih sredstava komunikacije. Za vrijeme trajanja
krize, uloga masovnih medija ogleda se u informiranju i upoznavanju ljudi s novonastalom
situacijom. Posjeduju mo¢ smirivanja ljudi, kao i poticanja na pozitivno djelovanje. S druge
strane, negativna strana medija moze se svesti na mogucnost Sirenja panike, nagomilavanja te
kreiranje laznih vijesti (Shalvee i Sambhav, 2020.). Ovo poglavlje bavi se ulogom razli¢itih
vrsta medija u senzibiliziranju javnosti o postojanju krize. Sve vecom raSirenoScu,

dostupnosc¢u i utjecajem, mediji su postali najvazniji dio drustva u krizama.

Drustvene mreze postale su brzorastu¢i medij koji uzrokuje promjene u sve viSe segmenata
drustvenog zivota. Opéenito broje vise od dvije milijarde korisnika te su postale neophodan
izvor informacija svakodnevno. Drustvene mreze zacijelo su promijenile nacin na koji se
informacije prenose i procesuiraju. Gledano s aspekta marketinga, za organizacije to moze biti
pozitivna strana jer omogucuje direktan kontakt s potroSac¢ima, dok u drugu ruku, zbog velike
dostupnosti i brzine S$irenja informacija, drustvene mreze mogu itekako nanijeti Stetu
odredenoj organizaciji. Cinjenica je kako za biti prisutan i spominjan na dru§tvenim mreZama,
danas nije potrebno zaista i biti na njima. One predstavljaju najlak$i nacin za razmjenu
informacija te neprisutnost organizacije na istima, ne znaci nuzno da se o njoj neée pisati
(Ahmed, 2020.). Priroda druStvenih mreza omogucava nam povezanost s vijestima 24 sata
dnevno iz razli€itih izravnih 1 neizravnih izvora (sluzbeni profili novinskih agencija, vladinih 1
sluzbenih organizacija, portali, aplikacije i sl.) (Ahmed, 2020.). Upravljanje krizom bilo koje
vrste postaje izazovnije prisutnoS¢u drustvenih medija, koja podrazumijeva brze Sirenje
informacija medusobno povezanim nainima putem web-ova, aplikacija za chat i sl.
(Tangcharoensathien, et.al., 2020.). Drustvene mreze, dakle, omogucavaju interakciju 1 laku
dostupnost informacija. Zbog lake dostupnosti, sve viSe dolazi do pojave informacija koje
nisu utemeljene na znanstvenim ¢injenicama, §to samim time dovodi u pitanje vjerodostojnost
odredenog izvora, posebice u kriznim situacijama. Prethodna istrazivanja sugeriraju da se, u
stanju straha ili nevolje, obrasci koriStenja 1 percepcija drustvenih medija znacajno mijenjaju u
mjeri u kojoj mogu postati napadni i agresivni uz plasiranje prethodno filtriranog sadrzaja

(Laato, Islam, Islam i Whelan, 2020.).
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Teske krize dovode do polarizacije drustva te izazivaju meduregionalnu pozornost. Mogu se
kretati od teroristickih napada do prirodnih katastrofa i epidemija, pa u takvim scenarijima
drustveni mediji pruzaju komunikacijsko okruzenje s viskom opre¢nih i ¢esto neto¢nih
informacija koje pojedinci i grupe mogu nenamjerno i namjerno Siriti prema zajednici
(Mirbabaie, Bunker, Stieglitz, Marx 1 Ehnis, 2020.). Postavlja se pitanje kako i Sto bi
organizacije trebale komunicirate za vrijeme trajanja krize? U usporedbi s koli¢inom
dostupnih informacija, glasina i propagandi ¢e uvijek biti u vecoj koli¢ini. Duznost
organizacije je dati vjerodostojne i autenticne podatke potkrijepljene Cinjenicama. Njihov
prvotni cilj ne bi trebao biti samo stjecanje dobiti ako ¢e prilikom toga narusiti svoja eticka
prava. Informacije koje se objavljuju na bilo kojoj od platformi trebaju biti provjerene i
istinite te sluziti kreiranju pozitivne atmosfere u vidu pokretanja raznih kampanja, inicijativa i
sl. Kada se suocava s krizom, organizacija bi trebala biti u sluzbi promicanja zajedniStva,
motivacije, inspiracije, a odredena doza humora takoder je dobrodosla, dok se kao najbolji
nacin borbe s krizom navodi se iskljucivo istina (Shalvee i Sambhav, 2020.). Komuniciranje
putem drustvenih medija inovacija je koja se S§iri na razliite vrste ovisno o velicini
organizacije, a difuzija Interneta kao alata krizne komunikacije jos uvijek je u razvoju (Taylor

1 Perry, 2005.).

Tradicionalno je televizija igrala klju¢nu ulogu u politickom informacijskom okruzenju. Od
sredine 20. stolje¢a ovaj je medij u srediStu politickog 1 kulturnog Zivota u mnogim
demokracijama. Televizija je bila masovni medij koji je funkcionirao kao sjajna drustvena
poveznica koja je vijestima mogla ujediniti politi¢ku zajednicu oko glavnih tema od javnog
interesa. Medutim, porast digitalnih medija uzrokovao je pojavu krize oko njezina mjesta i
relevantnosti u medijskom sustavu (Casero-Ripollés, 2020.). Utjeca;j televizije kao izvora
informacija tijekom normalnih vremena prenosi se na razdoblja katastrofe i, osim ako se ne
radi o prirodnoj katastrofi koja moze rezultirati gubitkom struje, ona sluzi kao glavni izvor
informacija (Juric, 2006.). Vremenskim odmakom krize, uloga televizije 1 radija suocava se s
dvostrukom odgovornoséu - ne samo da zabavljaju javnost, njihova uloga je mnogo Sira u
smislu pruzanja relevantnih i istinitth podataka. Televizija tako ima presudnu ulogu u
izgradnji bilo kojeg druStva, a njezina pojava uvelike je promijenila cijeli svijet te se njezina

vaznost ne moze dovesti u pitanje.

15



U vremenu krize, televizija moze koristiti kao izvor informacija jer je poznato koliku ulogu
mediji imaju u ljudskom zivotu u smislu obrazovanja, informiranja i zabave. Televizija ima
snaznu mo¢ formiranja naseg videnja svijeta zbog svoje fleksibilnosti koja moze u velikoj
mjeri utjecati na ljude. Upravo zato, televizija postaje glas onih ¢iji je glas zanemaren
(Shalvee 1 Sambhav, 2020.). Premda druStvene mreze uzimaju sve visSe maha, 1 dalje postoji
odredena skupina ljudi koja preferira tradicionalne medije. Radio je jedan od njih te
predstavlja jedan od najvaznijih obrazovnih alata u kriznim situacijama. Brojna istrazivanja
potkrjepljuju ovu tvrdnju, a prema najnovijima, radio je okarakteriziran kao najpouzdaniji
izvor informacija za vrijeme pandemije COVID 19 virusa, opéenito. Radio je uvijek bio
stabilan saveznik svima, i u teskim i u ugodnim vremenima. To je medij koji ljudi iz seoskih
krajeva koriste kako bi bili u korak s urbanim gradovima. Kako je radio jedan od presudnih
medija, ne samo da se bavi zabavom ve¢ pruza i provjerava istinite i to¢ne informacije. U
kriznim vremenima snaga i ucinkovitost ovog medija brzo se povecava. Ljudi se uglavnom
obracaju radiju zbog zadovoljstva i zabave, ali i zbog vjerodostojnih i istinitih informacija
(Shalvee i Sambhav, 2020.). Nadalje, radio, kao medij masovne komunikacije, od pocetka
proslog stolje¢a do danas, figurativno je obiljezio razdoblje kojeg karakteriziraju rapidne
tehnoloSke, politicke, socijalne i kulturne promjene u modernim drustvima. Svojim je
djelovanjem uspostavio standarde masovne komunikacije. Radio kao masovni medij potpuno
je ukljucen u drustvo te je neosporan njegov utjecaj na sve drusStvene prilike, kao 1 to da je
postao sastavni 1 nezaobilazni dio svakodnevnog Zivota. Kao prvi pravi masovni medij, radio
je podjednako sredstvo informiranja, oglasavanja, zabave i1 popularne kulture. Njegova
raSirenost 1 dostupnost utjecale su na to da postane prihvac¢en od strane druStva, dok ga s
druge strane karakteriziraju nenametljivost 1 umjerenost. Pojava televizije u tom smislu
predstavljala je veliki izazov radiju te se smatralo kako ¢e upravo ona utjecati na smanjenje
atraktivnosti radija kao sredstva informiranja. Premda je televizija danas postala dominantan
medij masovnog komuniciranja, moZe se zakljuciti kako nije dosSlo do potpune nadmoci
televizije nad radijem niti je doSlo do zamijene jednog izvora drugim. Sigurno je kako je
rapidan razvoj informacijskih 1 komunikacijskih tehnologija uzrokovao transformaciju i
diferencijaciju tradicionalnih medija. Dominacija upravo druStvenih mreZa i generalno
internetskih medija koje zbog lake dostupnosti, azurnosti i atraktivnosti sve veci broj ljudi
smatra 1 koristi kao primaran izvor informiranja, dovela je u pitanje poziciju i funkciju
tradicionalnih medija (Kedzo, 2015.). Prema tome, njihova upotreba, posebnost i opstanak u
buduénosti neizvjesni su te svakako mogu biti predmetom daljnjih istraZivanja u podrucju

masovnih medija kao sredstva informiranja.
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Unato¢ sve vecoj uporabi izravnih komunikacijskih kanala, poput druStvenih medija,
organizacije se i dalje oslanjaju na glavne masovne medije pri Sirenju svojih poruka.
Istrazivanja u ovom podruéju pokazala su, da unato¢ povecanju alternativnih izvora
informiranja, uobicajeni izvor, poput novima, i dalje ostaju primarni izvor vijesti za vecinu
publike. U potrazi za zdravstvenim informacijama, ljudi ¢esto pretrazuju informacije od strane
medija, za razliku od raznih medicinskih izvora. Medutim, tijekom krize mediji mozda nece

pruziti dovoljno jasne informacije i upute (Ophir, 2018.).

Novine vise nisu izvor trenutnih, najnovijih vijesti i stoga se ne moraju nadmetati po brzini
objave price. Ostavlja se mjesta misljenju kako je ova znacajka novinarima omogucila
moguénost preciznijeg izvjeStavanja i dubljeg istrazivanja samog problema. U kriznim
vremenima ocekuje se vrhunac procesuiranja medijskog sadrzaja, iako za odredene vrste
medija, ta ¢e konzumacija biti privremenog karaktera. U takvim se trenucima percepcija ljudi
o odredenoj vrsti medija moZe promijeniti jer se tezi $to ve¢em informiranju i istrazivanju
¢injenica (Ahmed, 2020.). Suprotno tome, prosireno i Siroko pokrivanje istog dogadaja ili
situacije moze rezultirati umorom od vijesti ¢ime su se bavila brojna istrazivanja, a utvrdeno
je da prilikom konzumiranja vijesti u krizi, publika u obzir uzima i izvor informacija
(podrijetlo), kao 1 oblik informacija, odnosno vrstu medija. Takoder, prilikom analize
rezultata utvrdeno je da se tradicionalni mediji (novine i TV) koriste prvenstveno za
obrazovanje, a vazna karakteristika koja se koristi za njithovo opisivanje bila je
vjerodostojnost (Ahmed, 2020.). Prilikom istrazivanja preferiranih izvora informiranja, brojni
rezultati idu u korist novina naspram televizije isticu¢i njihov kredibilitet, odgovornost 1

istinitost informiranja.

Prema telefonskom istrazivanju Carter i Greenberg (1965.) na uzorku od 500 ispitanika na
podrucju Kalifornije, zaklju€eno je kako prilikom izbora izmedu televizije i novina kao izvora
informiranja, ¢eS¢e koriSteni 1 vjerodostojniji medij bile su novine. S druge strane, kada je
pitanje formirano kao odnos novina prema televiziji i radiju, novine viSe nisu bile tako Cest
izvor informiranja. U tom slucaju, televizija je bila najceS¢e koriSten masovni medij, zatim
radio te posljednje, novine. Takoder, izbor novina kao preferiranog izvora informiranja usko
je vezana s dobi ispitanika, viSe nego s razinom obrazovanja, pa su tako novine izbor ve¢inom

ispitanika starije Zivotne dobi.
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Analiza navedenih razloga za preferiranje jednog od medija u slucaju preferiranih izvora te
analiza odnosa izmedu koriStenja medija i uvjerljivosti, zajedno sugeriraju kako novine
izravno konkuriraju s televizijom jer se smatra kako oba izvora mogu jednako biti u pravu,
kao 1 u krivu (Carter i Greenberg, 1965.). lako su krize znacajno popracene drustvenim
medijima, jednom kada javnost primijeti trend rasprave i diskusije koja se tamo odvija, vrlo je
vjerojatno da ¢e kao svoj primarni izvor informiranja izabrati tradicionalno medijsko

izvjestavanje o samom dogadaju (Ahmed, 2020.).
2.4. Vaznost komunikacije u prevenciji posljedica krize

Vrlo cest razlog neucinkovite komunikacije predstavlja nedostatak jasnih ciljeva
komunikacije, odnosno $to se njom Zeli posti¢i. Upravo ti ciljevi predstavljaju preduvjet za
kreiranje klju¢nih poruka koje trebaju proizaci iz krize. Cilj, kao 1 poruke koje se plasiraju u
svrhu postizanja cilja, predstavljaju dio krizne komunikacije i moraju biti formirani prije bilo
kakvog javnog istupa. Krizna poruka moze biti u pisanom obliku, audio ili vizualna. Ono §to
je najbitnije jest da je jasna i neosporna. Dakle, mora sadrzavati konkretnu informaciju o
predstojeoj opasnosti, no ne 1 nametati preporuceno ponaSanje. U svrhu uspjeSnog
otklanjanja krize, nuZzna je sposobnost organizacije na promptno reagiranje Sto zahtijeva
sposobnost predvidanja dogadaja i reakcija na zbivanja. Takoder, potrebno je usvojiti stav
kako mediji nisu neprijatelji, nego partneri u plasiranju poruke prema javnosti. Stoga 1 odnos s
medijima treba biti partnerski te se prema njima treba postaviti asertivno. Organizacija dakle,
umjesto pasivnog Cekanja razvoja situacije, treba biti proaktivna i komunicirati nastalu
situaciju u svoju korist. To podrazumijeva zadrzavanje sigurnosti informacija, dopustanje
pristupu informacijama, usmjeravanje komunikacijskog procesa, koristenje adekvatnih kanala
komunikacije te biti na raspolaganju svim medijima, javnosti i djelatnicima. Informacija mora
biti brza, to¢na i konkretna, a komunikacija mora biti glasna i jasna. Treba dati odgovor na
pitanja Sto se dogodilo, §to se poduzima i §to ¢e se poduzeti. Nakon zavrSetka krize potrebno
je provesti analizu provedenih postupaka. Npr., pra¢enje medijskih objava i njihova analiza ne
bi se trebale provoditi samo tijekom krizne komunikacije u svrhu hitne korekcije postupaka

(Bulaji¢, 2010.).
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Kriznu je komunikaciju pozeljno analizirati 1 naknadno, u cilju kvalitetnije komunikacije u
buduénosti. Takoder, postoji vjerovanje kako ¢e krizna komunikacija prije uznemiriti nego li
smiriti ciljnu populaciju. Protiv te zablude potrebno se boriti, a stanovnistvo treba obrazovati i
informirati, a ne samo upozoravati. Krizna je komunikacija dvosmjerna, stoga javnosti treba
dati priliku 1 da postave pitanja koja ih muce kako bi uspjesno otklonili svoje strahove. Kao
najcesce greske u kriznom komuniciranju navode se: nepripravnost na krizu, pomanjkanje
brze i ispravne reakcije, izbjegavanje odgovornosti medija, nedefinirane kljuéne poruke i sl.
(Bulaji¢, 2010.). Nadalje, krizni komunikacijski plan podrazumijeva jasno definiranu
komunikacijsku strategiju potencijalne krize. On sadrzi opée smjernice o tome tko ce
komunicirati za vrijeme krize, kako ¢e komunicirati i s kime ¢e komunicirati. Na taj nacin
omogucena je brza komunikacija s internom i eksternom javnosti. Postojanje, kao i azuriranje
komunikacijskog plana, podjednako je vazno jer uvelike olakSava upravljanje krizom.
Azuriranje komunikacijskog plana povezano je s naucenim lekcijama iz prethodne krize i
moze posluziti za bolje pripremanje u buduénosti ili u svrhu sprjeCavanje ponavljanja
pogresaka. Unaprijed pripremljen komunikacijski plan, kao i njegovo azuriranje, uvelike ¢e
pomoc¢i organizaciji u smislu kontroliranja krize i izbjegavanja nepovratnih komunikacijskih

pogresaka (Mihalinci¢, 2018.).
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3. POVJERENJE U MEDIJE

3.1. Teorijska analiza koncepta povjerenja

Sagledavanjem razlic¢itih definicija koncepta povjerenja unutar razlicitih disciplina, mogu se
uociti slaganja i razilazenja u misljenjima raznih autora. U prvom planu mnogih teorija je koju
ulogu povjerenje moze imati u pluralistickom drustvu. Brojni su razvijeni koncepti i definicije
povjerenja, koji dijelom pokazuju zajednicke karakteristike, a dijelom odrazavaju specifi¢ni

pristup istrazivanju i interpretaciji disciplina iz kojih potjecu (H6hmann i Malieva, 2005.).

Usprkos vaznosti povjerenja, napore u istrazivanju povjerenja ponekad je teSko pratiti i tesko
ih je medusobno usporediti jer je pojam povjerenja definiran na mnoStvo razlicitih nacina. U
svakodnevnom jeziku povjerenje ozna¢ava vrlo irok pojam. Cesto ga se povezuje s vjerom u
nesto ili nekoga ukljucujuc¢i ocekivanja usmjerena buducnosti. Povjerenje ne oznacava
jednostavno nadu ili o¢ekivanje nekog dogadaja — ono oznacava oslanjanje na taj dogadaj
(Otto 1 Kohler, 2018.). Povjerenje nije opisano samo kao ,nedostizni“ koncept, vec je
definicija povjerenja nazvana ,.konceptualnom zbrkom®. lako je za konceptualnu jasnocu
vjerojatno vaznije razumjeti bit onoga S§to je povjerenje nego kako se ono formira, neki su
istraziva¢i primarno definirali vrste povjerenja u smislu osnova na kojima se povjerenje
formira (Harrison McKnight i Chervany, 2001.). Dakle, povjerenje predstavlja odnos izmedu
dviju strana, strane koja vjeruje 1 strane kojoj se povjerenje ukazuje. Povjerenje je tako (1)
orijjentirano prema buducnosti, (2) ukljuCuje rizik i (3) smanjuje druStvenu sloZenost

(Prochazka i Schweiger, 2019.).

Nadalje, povjerenje se najceS¢e definira s aspekta ekonomije i psihologije. Ekonomisti na
povjerenje gledaju kao na ponaSanje definirano pozajmljivanjem novca ili kupnjom
proizvoda, odnosno usluge. Ta se razmiSljanja uglavnom razlikuju izmedu razli¢itih
istrazivanja, a ekonomski pristup analizi povjerenja ve¢inskim dijelom odnosi se na koncept
povjerenja vezan uz posudbu novca, no uz to, ukljucuje i koncentraciju na temeljna pitanja
prirode povjerenja, njegove nuznosti kao doprinosa socijalnom kapitalu drustva i njegovom
vodstvu do neizvjesnosti, znanja i vremena. Isto tako, ono ukljucuje razlikovanje razlicitih
oblika povjerenja koji se u cjelini pozivaju na odredene stavove povjeritelja i ljudi, uvjeta
okoline i struktura kojima se vjeruje. Ekonomski pristup bavi se i nastojanjem utvrdivanja
prisutnosti 1 karaktera specificnog raspona povjerenja, poput okruzenja s visokom ili niskom

razinom povjerenja te pokuSaju predoCavanja na koji se nacin povjerenje razvija i gubi.

20



Promatranje izvora povjerenja i odnos istog prema psiho-logi¢nim stavovima, obiteljskim
strukturama, kulturnim i povijesnim uspomenama, kao i zaokupljenost pitanjem koje politicke
1 ekonomske strategije mogu biti implementirane kako bi se izgradilo ili obnovilo povjerenje
takoder su dio istrazivanja povjerenja ove razine. Konacno, moze li, i u kojoj mjeri i kojim
metodama, povjerenje biti mjereno kao empirijska kategorija i je li vrijedna kao varijabla u
objasnjenju drustvenih, politickih i ekonomskih promjena pitanje je od interesa ekonomskih
analitiara. Povjerenje postaje jos§ vaznije i kriti¢nije u razdobljima neizvjesnosti nastale zbog
organizacijske krize. U organizacijskoj krizi restrukturiranja 1990-ih povjerenje se pojavilo
kao srediSnje strateSko bogatstvo organiziranja te je kao takvo postalo srediSnjom
komponentom ucinkovitih radnih odnosa. S druge strane, povjerenje s psiholoskog aspekta
predstavlja stav optimizma da ¢e se dobra volja i kompetentnost drugog prosiriti i na domenu
nasSe interakcije s njom, zajedno s oc¢ekivanjem da ¢e onaj kojem se vjeruje izravno i povoljno
pokrenuti misao da radunamo na nju. Nadalje, smatra se da povjerenje ukljucuje i
emocionalnu i kognitivnu dimenziju te da funkcionira kao duboka pretpostavka koja potpisuje

drustveni poredak (Lewis i Weigert, 1985.).

Povjerenje se temelji na kognitivnom procesu koji medu osobama i institucijama diskriminira
one nepouzdane, nepovjerljive i nepoznate. U tom smislu, kognitivno se odabire kome ¢e se
vjerovati, u kojem pogledu i pod kojim okolnostima, a izbor se zasniva na onome §to se
smatraju "dobri razlozi;" odnosno Sto predstavlja dokaz pouzdanosti. Ono ukljucuje stupanj
kognitivnog poznavanja odredenog predmeta povjerenja koji se nalazi negdje izmedu
ukupnog znanja i potpunog neznanja. Odnosno, kad bi netko bio sveznaju¢i, donoSenje odluka
podrazumijevalo bi potpunu sigurnost, ne ostavljaju¢i potrebu, pa ¢ak ni mogucnost, da se
razvije povjerenje. S druge strane, u slu¢aju apsolutnog neznanja, ne moze postojati razlog za
povjerenje. Prilikom suocavanja s ne¢im ili nekim nepoznatim, ukljucuje se faktor rizika te
daljnja komunikacija oteZava razvoj povjerenja. Bez obzira koliko se dodatnog znanja o
nekom predmetu moze ste¢i, samo takvo znanje nikada ne moZe navesti na razvoj povjerenja.
Manifestacija povjerenja na kognitivnoj razini iskustva postize se kada socijalni akteri vise ne
trebaju ili ne zele nikakve dodatne dokaze ili racionalne razloge svog povjerenja u predmete

povjerenja (Lewis 1 Weigert, 1985.).

Floskula da je covjek druStveno bice, vazna je i polazna tocka za razmisljanje o konceptu
povjerenja. Izolirani Zivot, bez moguénosti za druStveni kontakt, za Covjeka moze imati
drasti¢ne posljedice (Simpson, 2012.). Povjerenje nam omogucuje otkrivanje ranjivih dijelova

sebe drugima, a zauzvrat omogucava blisko upoznavanje ljudi oko nas.
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Stz povjerenja olakSava suradnju medu ljudima 1 oblikuje nasu interakciju s drugima.
Povjerenje je, dakle, prihvacena ranjivost na tudu mogudu, ali ne i o¢ekivanu zlu volju (ili
nedostatak dobre volje) prema nekome. Zauzvrat, povjerenje ovisi o nasoj sposobnosti da
izvrSimo tri vrste procjena: Stetu koju bismo mogli nanijeti; dobru volju koju drugi imaju
prema nama koja bi mogla utjecati na njihove napore da nas zastite od moguce Stete; i nalazi
li se Steta koja se dogodi izvan parametara odnosa povjerenja (Friedman, Khan i Howe,
2000.). Racionalnim planiranjem, odnosno prikupljanjem i obradom podataka o poznatim
uzro¢no-posljedi¢nim vezama mogu se prognozirati odredeni dogadaji u budu¢nosti kao vrlo
vjerojatni. Samo planiranje nije dovoljno zbog nedostatka vremena i resursa te uopce
mogucénosti kontroliranja budué¢nosti. Na tom mjestu nastupa povjerenje koje uspijeva onamo
gdje racionalno predvidanje ne bi uspjelo. Ono omogucuje odvijanje socijalnih interakcija na
jednostavnoj i samopouzdanoj osnovi, neophodno je za nastavak skladnih drustvenih odnosa,
a njegov izostanak predstavlja ozbiljan problem za sve vrste drustvenih odnosa. Prema svemu
navedenome, proizlazi zakljuc¢ak kako se povjerenje ne moze u potpunosti razumjeti i opsezno
proucavati niti na psiholoskoj niti na institucionalnoj razini jer temeljito prozima oba (Lewis 1

Weigert, 1985.).
3.2. Konceptualizacija i operacionalizacija povjerenja u medije

Povjerenje u medije u suvremenoj zapadnoj politickoj tradiciji usko se veze uz povjerenje u
demokratske politicke institucije, u demokratski poredak i demokratske vrijednosti na kojima
se temelji sustav. Upravo koncept povjerenja predmet je pojacanog interesa znanstvenika s
kraja 20. stoljec¢a te se smatra izrazito vaznom komponentom modernih druStava. Prema
mnogim znanstvenicima, ono predstavlja temelj drustvenog poretka 1 druStvene kohezije koje
moderna drustva nude, pri ¢emu se pojedinci, grupe i institucije neprestano nalaze u
situacijama u kojima moraju donositi riskantne odluke. Prema tome, uloga komunikacijskih
medija u demokratskim politickim sustavima pociva na pretpostavci o sposobnosti medija da
utje¢u na politicko ponaSanje gradana, politi¢ku participaciju i politicki angazman (Cuvalo,

2010.).
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Medijske organizacije stvaraju proizvode kao $to su novine, televizijski programi i radijske
emisije. Vecina istrazivanja koja proucavaju povjerenje u medije kao posrednicke medije
usporeduju razli¢ite kanale (televizija, tisak, radio, Internet itd.), ispitujuci razinu povjerenja u
taj kanal. Nadalje, povjerenje u medije Cesto se dovodi u odnos i1 usporedbu s povjerenjem u
razne drzavne institucije. Kako bi se javnost mogla u¢inkovito ukljuciti u gradanski zivot, ona
treba pristup pouzdanim, zajednickim informacijama o aktivnostima javnih institucija i
dogadajima unutar zajednice. Tradicionalno, izvor takvih informacija bili su, 1 jesu, masovni
mediji. U doba hibridnih medija, javnost informacijama pristupa iz rastuc¢ih digitalnih izvora
koji se medusobno razlikuju po stupnju povjerenja. Dakle, ako ne mozemo vjerovati da ¢e
vijesti pruziti op¢e informacije o odredenom dogadaju, koncept javnosti kao kolektivnog

entiteta koji dijeli zajednicke brige, pocCinje se raspadati (Otto i Kohler, 2018.).

Nadalje, povjerenje medija kao koncepta proucavaju dva glavna znanstvena toka koji se
razlikuju na temelju tretiranja povjerenja orijentiranog prema izvoru informacija ili prema
mediju. Rano istrazivanje povjerenja u medije usredotocilo se na problem promjene misljenja
zbog vjerodostojnosti izvora i posljedi¢nog prihvacanja poruke tog izvora. Takva istrazivanja
povjerenje u medije promatrala su kao ovisnost isklju¢ivo o karakteristikama izvora, poput
njihove stru¢nosti 1 pouzdanosti. Sukladno tome, povjerenje u medije definirano je tada kao

stav publike prema onomu tko komunicira (Slacek Brlek, Zajc i Mance, 2016.).

Iz demokratske perspektive, klju¢na funkcija masovnih medija je 'pomoc¢i gradanima u
informiranju'. VaZan preduvjet kako bi se ispunila navedena funkcija je pruZanje onih
informacija koje su ljudima potrebne kako bi bili slobodni u svom odlu¢ivanju. No to samo
po sebi nije dovoljno. Od klju¢ne je vaznosti i1 to da javnost konzumira 1 koriste vijesti te da
im, posljedi¢éno, vjeruje. Cak i savrSeno informativno medijsko okruzenje pruza malo
demokratske koristi ako gradani u velikoj mjeri ne konzumiraju vijesti ili ako im ne vjeruju

(Strombéck et al., 2020.).
3.2.1. Konceptualizacija povjerenja u medije

Pregledom relevantne literature iz podrucja povjerenja u medije, moze se zakljuciti kako se
medijsko povjerenje Cesto povezuje sa srodnim konceptima kao Sto su vjerodostojnost medija
1 pouzdanost medija. Suprotnost povjerenja u medije obicno se elaborira kao nepovjerenje,
medijski cinizam ili medijski skepticizam. Kao 1 ostale vrste povjerenja, povjerenje u medije
opisuje odnos izmedu dviju strana — strane koja ukazuje povjerenje i strana kojoj se vjeruje,
dok medusobnu spojnicu svih vrsta povjerenja €ini stupanj neizvjesnosti (Strombéck et al.,
2020.).

23



Javnost koja prati vijesti 1 analizira njihov sadrzaj nema na raspolaganju odgovarajuce resurse
1 mogucnosti za temeljitu procjenu pouzdanosti vijesti, Sto apropo znaci pronalazak tragova za
legitimiranje povjerenja i nadoknadu neizbjeznog rizika. Iz tog razloga, povjerenje u medije
moze se konceptualizirati kao sumiranje Cinjenica koje ljudi koriste za procjenu svog
povjerenja u medije. Takoder, to je jedan od razloga zasto je vjerodostojnost medija usko
povezana s povjerenjem u medije, koji se ¢esto pojmovno izjednacavaju. Drugi vazan dio
gotovo svih konceptualizacija povjerenja opcenito i povjerenja u medije je oCekivanje strane
koja ukazuje povjerenje kako ¢e izvori interakcijom pridobiti, a ne izgubiti povjerenje
javnosti. Nadalje, pitanje povjerenja u medije predmet je istraZzivanja znanstvenika koje datira
od sredine 20.stoljeca. Medu njima, najvise se istice Hovland koji je s ostalim
znanstvenicima, 1953. godine, istrazivao razliCite karakteristika izvora i kako one utjecu na
spremnost ljudi da promijene stav prema razli¢itim situacijama. Njihova su se istrazivanja
uglavnom fokusirala na individualne komunikatore, no utvrdili su kako utjecaj koji ¢e
odredena vijest ostvariti vrlo vjerojatno ovisi i o vrsti kanala putem kojega se prenosi. Od tada
je vrlo bitno razlikovati vjerodostojnost izvora i vjerodostojnost medija, odnosno sadrzaja koji

mediji produciraju (Strombéck et al., 2020.).

Prema Hovlandu, vjerodostojnost izvora sastoji se od dvije glave komponente: struc¢nost i
pouzdanost, pri ¢emu se pouzdanost odnosi na iskrenost i moralnost izvora, dok stru¢nost
podrazumijeva percipirano znanje, vjestinu i iskustvo izvora. 1z perspektive vjerodostojnosti
izvora u meduljudskoj komunikaciji, strucnost se smatra mjerom u kojoj se komunikator
percipira kao izvor valjane tvrdnje. Dakle, percepcija da je izvor posten, nepristran i istinit
doprinosi pouzdanosti informacija. Mnogi znanstvenici taj su pristup kritizirali, utvrdivsi kako
nema teorijski osnovu te je, samim time, previSe jednostavan 1 statiCan. Gledano u cjelini,
koncept vjerodostojnosti izvora nije dobio svoje temelje upravo zbog nemogucnosti slaganja
znanstvenika toga podrucja (Kiousis, 2001.). I dalje se postavlja pitanje treba li strucnost i
pouzdanost smatrati dimenzijama ili razlozima vjerodostojnosti, a sve viSe istrazivanja
sugerira kako vjerodostojnost izvora ukljucuje nesto vise komponenata. Jedna od njih, koju je
moguce ukljuciti, jest stupanj do kojeg se medije karakterizira kao poStene, nepristrane i
tocne. Nasuprot tome, u istrazivanjima koja se bave razvojem ljestvica za mjerenje
vjerodostojnosti izvora, povjerenje u medije konceptualizira se kao dimenzija vjerodostojnosti
izvora, a ne obrnuto. Prema svemu navedenom, jasno je kako je pojam povjerenja u medije
polisemi¢an te da se moZe odnositi na razliCite aspekte medija, posebno u vremenima

dostupnosti Sirokog spektra medija (Strombick et al., 2020.).
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3.2.2. Operacionalizacija povjerenja u medije

Kada se u pitanje dovodi operacionalizacija povjerenja u medije, veina se istrazivanja
u ljude ili povjerenje u masovne medije. Istrazivanja na ovu temu zapocela su jo§ 1970ih
godina, a sva istrazivacka pitanja odnose se na ocjenu povjerenja u odredenu vrstu medija,
odnosno razinu slaganja s odredenim tvrdnjama (Strombdck et al., 2020.). Iako
operacionalizacija povjerenja u medije obuhvaca viSe od vjerodostojnosti, ona se Cesto
povezuje s proslim ili sadasnjim ocjenama upravo vjerodostojnosti izvora. S druge strane, u
definiciji povjerenja i njegovoj primjeni na povjerenju u medije jasna je orijentiranost prema
buduénosti jer povjerenje nije samo evaluacija, nego i pretpostavka buduceg ponasanja.
Kohring i Matthes razradili su ljestvicu utemeljenu na opseznoj teorijskoj analizi odnosa
povjerenja 1 medija koja je testirana i1 prihvacena. Ljestvica je vecinski temeljena na
sistematskom teorijskom pristupu Luhmanna (1979.) te definiciji selektivnosti kao glavne
karakteristike novinarstva. Sastoji se od 16 stavki s 4 dimenzije povjerenja u medije, a one su
povjerenje u selektivnost tema, povjerenje u selektivnost Cinjenica, tocnost informiranja te
novinarska procjena. Brojna empirijska istrazivanja povjerenja u medije koristila su upravo tu
ljestvicu, no kao njezina mana navodi se ¢injenica kako se odnosi na povjerenje u pokrivanje
odredene teme od strane odredenog medija (Prochazka i Schweiger, 2019.). Povjerenje u
medije ne odnosi se na druge oblike medijske komunikacije, poput oglasavanja ili zabave.
Razli¢ite dimenzije koje pojedinci primjenjuju u procesu ocjenjivanja pouzdanosti medija bez
sumnje imaju veliku teorijsku i prakticnu vaznost. Prema tome, iznenadujuce kako do sada ne
postoji standardizirana ljestvica za mjerenje povjerenja u medije, dok se u pojedinim
slucajevima istrazivanje povjerenja u medije provodi pomoc¢u samo jedne varijable (Kohring i
Matthes, 2007.). Ipak, za potrebe mjerenja povjerenja u medije razvijena su tri razlicita
metodoloska pristupa. Prvi pristup vezan je uz istraZivanja o vjerodostojnosti izvora, drugi se
odnosi na istrazivanja o usporednom povjerenju u novine, televiziju i radio, dok tre¢i pristup
podrazumijeva istrazivanje koje nastoji identificirati dimenzije povjerenja faktorskom
analizom. IstraZivanje o vjerodostojnosti izvora rad je Yale Communication Research
programa koji se usredotoio na eksperimentalna istrazivanja o promjenama stavova
ispitanika. U istrazivanja su bili ukljucene osobe i institucije, kao i novinske te medijske
agencije, a vjerodostojnost se smatrala univerzalnom karakteristikom komunikacijskog izvora

(Kohring 1 Matthes, 2007.).
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Komponente koje su se mjerile prilikom ocijene povjerenja bile su strucnost i pouzdanost.
Stru¢nost se mjerila u odnosu na to koliko je komunikator dobro informiran, dok je
pouzdanost operacionalizirana nedostatkom uvjerljivosti i nepristranosti. S druge strane,
kritika ovakvog nacCina istrazivanja ogleda se u cinjenici kako je nemoguce u potpunosti
razluCiti jesu li stru¢nost i pouzdanost dimenzije povjerenja ili razlozi za isto. Nadalje,
istrazivanja o usporednom povjerenju u novine, televiziju i radio ukljucuju pitanje ,,Kada biste
dobili razli¢it medijski sadrzaj o istom dogadaju s radija, televizije i novina, u koju biste od tri
verzije najvise vjerovali?. Kao nedostatak navedenoj vrsti istraZzivanja navodi se razlika
medu izvorima spomenutim izvorima. U prilog tome, ljudi primjenjuju razliite kriterije i
koncepte ocjenjivanja sadrzaja kojega plasiraju izvori poput televizije, novina i radija.
Nadalje, problem se javlja i u Cinjenici kako se povjerenje mjeri samo na temelju jednog
pokazatelja te, samim time, povjerenje postaje jednodimenzionalni koncept. S druge strane,
faktorska analiza promatra povjerenje u okviru viSedimenzionalnog koncepta. Pomocu ove
metode, povjerenje u medije analizira se uz pomo¢ semanticke razlike pridjeva i sli¢nih stavki
vezanih uz novinarstvo i medijsko izvjeStavanje. Na primjer, Jacobson (1969.) je mjerio
povjerenje u medije pomocu semantickih razlika s 20 parova pridjeva, a taj nacin istrazivanja
doveo je do dva ¢imbenika na kojima se temelji povjerenje — autentiCnost i objektivnost.
1985. godine Americko druStvo novinskih urednika provelo je istrazivanje o konceptu
povjerenja te za razliku od ranijih, ovo je istrazivanje djelomi¢no ukljucivalo konkretnija
pitanja vezana za novinarstvo. Rezultat takvog istraZivanja bio je ,,faktor povjerenja“ s 12

stavki 1 ,,faktor socijalne zabrinutosti* s 3 stavke (Kohring i Matthes, 2007.).

Premda su se cjelokupna istrazivanja pomocu faktorske analize koncentrirala na razvoj
ljestvica za mjerenje povjerenja u medije, jedino se istrazivanje Meyera iz 1988. godine
usredotoCilo na unapredenje i evaluaciju postojecih ljestvica. Ponovnom analizom, Meyer
dolazi do pet pridjeva za ocjenu vjerodostojnosti (pravednost, nepristranost, cjelovitost
izvjeStavanja, tocnost, pouzdanost) te 4 pridjeva za ocjenu druStvene pripadnosti medija
(zabrinutost za interes gradana, zabrinutost za dobrobit drustva, patriotizam, zabrinutost za
javne interese). Detaljnom analizom navedenih ljestvica, Kohring i Matthes (2007.) dolaze do
zakljucka da kada javnost vjeruje medijima, njihova procjena pouzdanosti u iste, svoje
temelje pronalazi u cCetiri dimenzije. One su povjerenje u selektivnost tema, povjerenje u

selektivnost ¢injenica, povjerenje u tocnost izvjeStavanja te povjerenje u procjenu novinara.
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S obzirom na danasnju Siroku dostupnost medija, kao 1 njihovu raznovrsnost, novija
istrazivanja pitanja postavljaju o povjerenju konkretno za odredenu vrstu medija - radio,
televizija, tisak, Internet i druStvene mreze. Prema tome, moguce je sazeti kljuna ogranicenja
prilikom operacionalizacije povjerenja u medije. Vecina autora slaze se kako ne postoji
dogovoreno mjerenje ili operacionalizacija povjerenja u medije. Postoji velika varijabilnost u
pogledu odnosi li se povjerenje u medije na generalizirano povjerenje u masovne medije ili na
povjerenje u razli¢ite tipove medija, odredene vijesti, u vijesti o kojima se izvjestava ili u
novinare. Nadalje, postoji velika varijabilnost u tome odnosi li se 'povjerenje' u medije na
institucije ili organizacije, ljude koji rade u tim institucijama ili organizacijama ili na vijesti
koje prenose razli¢iti mediji. Kada se pitanja bave sadrzajem koje prenose razni mediji,
takoder se razlikuje jesu li odredene specifikacije sadrzaja, primjerice, je li on sveobuhvatan,
toc¢an 1 adekvatan. Uzimajuéi u obzir odnos izmedu povjerenja u medije i plasiranog sadrzaja,
postoji nekoliko istrazivanja koja se bave pitanjima mijenja li se povjerenje u medije ovisno o
temi vijesti, a zapravo gotovo da nema istrazivanja koja povezuju povjerenje u medijski
sadrzaj s povjerenjem u novinare, medijske organizacije i medije na institucionalnoj ili

op¢enitoj razini (Strombéck et al., 2020.).
3.3. Povezanost povjerenja u medije i upotrebe medija

Mediji djeluju kao spojnica izmedu Vladinih organizacija 1 druStva (Shalvee 1 Sambhav,
2020.). Isto tako, posljednjih godina, mediji kao glavni izvori informacija, suo€avaju se s
rapidnim promjenama gotovo svih aspekata proizvodnje, procesuiranja i primanja sadrzaja.
Razvojem tehnologije, sve viSe zastupljeni postaju razli€iti oblici digitalnih platformi, a ulogu
prenositelja vijesti preuzimaju influenceri, blogeri, kao i1 druStvene mreze. Istodobno se
medijska industrija suocava s financijskim potesko¢ama koje su rezultat smanjenog broja
Citatelja, slusatelja 1 gledatelja, smanjenog prihoda od oglaSavanja te ekonomski neisplativih
tehnoloskih inovacija u sferi novinske produkcije. Pojava digitalne tehnologije i Sirenje novih
izvora informacija potaknule su znanstveni interes kada je u pitanju povjerenje u medije i
utjecaj tog povjerenja na upotrebu odredene vrste medija. Medutim, digitalne tehnologije
danas nisu samo dodatni izvor informacija, one, naime, doprinose temeljnom preoblikovanju

cjelokupnog novinarstva kao takvog (Slacek Brlek, Zajc i Mance, 2016.).
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U mnogim je slucajevima odnos izmedu masovnih medija i javnosti koja ih konzumira
asimetrican. Obi¢no masovni mediji imaju resurse za pruzanje informacija koje su ljudima
potrebne. Korisnici medija teSko imaju utjecaja na nacin na koji mediji postupaju s tim
resursima. Glavni resurs masovnih medija je sadrzaj koji plasiraju. Informirana javnost
preduvjet je demokracije u kojoj se gradani moraju nositi sa slozenom i brzo mijenjaju¢om
stvarnos$¢u. Ispunjavajuéi ovu funkciju, vise ili manje sveobuhvatno, masovni mediji postali
su najvazniji izvor informacija u modernom druStvu. lako mmnogi ljudi imaju pristup
meduljudskim mrezama ili alternativnim informacijskim sustavima, masovni mediji ostaju
srediS$nji element u stjecanju znanja o podru¢jima izvan neposrednog iskustva pojedinca.
Zapravo, kada se cekaju odluke, na primjer na glasackim listi¢ima, gradani koji Zele
informacije nemaju drugog izbora nego se osloniti na masovne medije, ¢ak 1 ako postoji
sumnja u iste (Jackob, 2010.). Premda su se raniji pristupi posebno fokusirali na usporedbu
povjerenja u masovne medije poput televizije 1 novina, uvodenje (i normalizacija) Interneta
dovelo je do ponovnog razmatranja podjele. Ljudi redovito koriste medije kojima ne vjeruju
kako bi saznali nesto o politici, pa je stoga pogodnost prioritet nad vjerodostojnoséu u odabiru
informacija (Slacek Brlek, Zajc 1 Mance, 2016.). Medutim, ¢injenica je i da se u mnogim
slucajevima upotreba medija ritualizira, odnosno da javnost medije ne koristi isklju¢ivo u
svrhu informiranja, nego i za zabavu, drustvenu angaziranost i sl. Za razliku od danasnjeg
vremena, obrasci koriStenja medija u proslosti bili su poprilicno predvidljivi. Velika vecina
ljudi vracala se iznova istim izvorima informiranja, Sto se moZe pripisati nedostatku, odnosno
relativno malom broju medija. Medutim, pojavom Interneta takva se ranije predvidiva
upotreba medija mijenjala 1 nastavlja se mijenjati sukladno pojavi 1 porastu broja novih
komunikacijskih tehnologija. Upravo ta pojava Interneta korisnicima je omogucila
diversifikaciju, odnosno filtriranje onoga o c¢emu zele biti informirani, kako Zele biti

informirani te koliko Cesto.
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Prema istrazivanju provedenom od strane Slac¢ek Brlek, Zajc i Mance (2016.) o povezanosti
povjerenja u sadrzaj i izvor informacija s upotrebom tih izvora na teritoriju Slovenije,
zakljuCeno je kako povjerenje u medije nije povezano s ucestalos¢u upotrebe odredenog
medija, s izuzetkom televizije. Upravo to istrazivanje ukazuje da povjerenje, u ovom slucaju,
nije vazan preduvjet upotrebe medija, ali itekako moze imati vazan utjecaj na procesuiranje
informacija. Ovakvi rezultati mogu se objasniti ¢injenicom kako javnost medije, odnosno
informativni sadrzaj ne konzumira isklju¢ivo u svrhu informiranja. Medijski sadrzaj
odredenom dijelu gradana sluzi kao zabava te, samim time, ne stavlja se toliki naglasak na

kvalitetu pruzenih informacija, a posljedi¢no ne dovodi u pitanje vjerodostojnost tog medija.

Nadalje, Greenberg i Roloff u svom istrazivanju tvrdili su kako publika ima razli¢it pristup i
razli¢ito obraduje informacije ovisno o kanalu, odnosno izvoru informiranja. Televizija u
njihovom istrazivanju javnosti sluzi prvenstveno radi zabave, dok se novinama okrecu radi
kvalitetnog 1 istinitog informiranja. U takvom slucaju, izbor izvora informiranja utjecat ¢e na
povjerenje jer ¢e javnost biti manje pazljiva u nacinu obrade informacija vezanih uz zabavu,
odnosno znakova vjerodostojnosti tog izvora, kao $to je primjeéivanje pogresaka, za razliku
od paznje koju ¢e posvetiti analizi informativnih vijesti. Istrazivanje Muldera iz 1980e
potvrduje prethodno iznesene tvrdnje te zakljuuje kako javnost obi¢no pristupa citanju
novina aktivnije, dakle s ve¢im angazmanom i koncentracijom za razliku od gledanja
televizije. Pregledom veceg broja istrazivanja ovog fenomena, moZze se zakljuciti da je
povjerenje u medije generalno povezano s veCom upotrebom tog medija, dok je nepovjerenje
u medije povezano s upotrebom alternativnih izvora informacija. U smislu konceptualizacije
povjerenja u medije, ono se ¢esto odnosi na razli¢ite vrste medija, na medije kao institucije,
na novinare zasebno, pa ¢ak i na temu ili sadrzaj izvjeStavanja. Upravo zbog te razli¢itosti,
povjerenje u medije potrebno je promatrati na razliitim razinama jer za ispravnu analizu
vazno je znati prvenstveno u odnosu na koju razinu se ispituje povjerenje. PolaziSte ovog
okvira su pojedinac¢ni korisnici, odnosno osobe koje ukazuju povjerenje odredenom mediju
(Slacek Brlek, Zajc 1 Mance, 2016.). Sukladno tome, na dnu se nalazi sadrZaj kojega mediji
produciraju, a korisnici obraduju. Nakon sadrzaja, slijede novinari buduc¢i da su oni direktni
prenositelji vijesti i, kao takvi, prili¢no su vidljivi korisnicima. Nadalje, novinari pripadaju
odredenim vrstama medija poput televizije ili novina, $to oznac¢ava medije kao institucije. Na

najvisoj razini nalaze se vijesti opcenito.
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U sustini, povjerenje na jednoj razini analize moze utjecati na povjerenje na visoj ili nizoj
razini, premda do danas nema dovoljan broj istrazivanja koja bi definirala utjece i, i ako da u
kojoj mjeri, povjerenje na jednoj razini na povjerenje na drugoj. U svrhu jasnog definiranja
povjerenja u medije opcenito 1 razumijevanja povezanosti povjerenja i upotrebe medija,
potrebno je specificirati povjerenje u medije u smislu S$to to¢nijeg definiranja povjerenja
opcenito te specificne prirode i funkcija masovnih medija u demokratskim drustvima. Iz te
perspektive proizlazi da fokus ne treba biti na povjerenje u medije kao institucije ili u ljude
koji vode 1 predstavljaju te institucije, nego povjerenje u sadrzaj i informacije koje dolaze iz
medija na svim navedenim razinama (Strombidck et al., 2020.). S gledista istrazivaca
komunikacije, povjerenje u medije odlucujuca je varijabla koja olakSava upotrebu medija,
moderira odnos izmedu korisnika medija i sadrzaja i tako omogucuje izravne medijske
ucinke. Nadalje, masovni mediji postoje posebno za pruzanje informacija. Za njih gubitak
vjerodostojnosti rezultira gubitkom publike, druStvenog utjecaj i legitimiteta. Uz to, ovisnost
o medijima moZe se smatrati i opéim pokazateljem znacaja i snage masovnih medija u

drustvenom kontekstu (Jackob, 2010.).
3.4. Povjerenje u medije u Republici Hrvatskoj

U prethodna dva desetljeca, povjerenje u institucije sustava u Republici Hrvatskoj izuzetno je
nisko, posebice u usporedbi s ostalim zemljama Europe. Ta ¢injenica zapravo aludira na
raSirenost opce kulture nepovjerenja u institucije, a ponajvise u politicke pojedince. U prilog
takvom nepovjerenju zasigurno ide i niska ucinkovitost drzavnih institucija opcenito koja je,
takoder, karakteristicna za Hrvatsku. Nadalje, razvojem novih medija, bilo da se radi o
televizijskim kucama, najveéim dijelom u privatnom vlasniStvu, radijskim postajama ili
tiskanom izdanju, doSlo je do obogacenja medijske scene u Hrvatskoj. Uz to, napredovanje
tehnologije, kao 1 porast broja raznih internetskih portala dovelo je do zaokreta u preferiranim
izvorima informiranja s naglaskom na Internet kao jedan od najznacajnijih. Samim time,
postaje dominantan izvor informacija sve veceg broja ljudi potiskujuéi klasicne medije. 1z
svega navedenoga moze se zakljuciti kako je pad povjerenja u medije direktno povezan s
padom povjerenja u novinarsku profesiju, kao i same novinare. SuStinski, sami mediji su
djelomi¢no zasluzni za takvu percepciju javnosti 1 to vecéinski zbog nesamostalnosti,
podloznosti utjecaja politickih i ekonomskih zbivanja i njihovih interesa, neprofesionalnosti,

neobjektivnosti, a naposljetku i nevjerodostojnosti (Kedzo, 2015.).
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Istrazivanja medijskih publika, kao 1 upotrebe medija u Hrvatskoj se od 90-ih godina 20.
stolje¢a odvijaju ponajvise u kontekstu istrazivanja trzista koja se provode od strane vodec¢ih
agencije za istrazivanje trziSta (GfK, Puls Media, AGB Nielsen), a rije¢ je o istrazivanjima
“velicine 1 demografskih obiljezja publika pojedinog medija”. Akademska istrazivanja istog
tipa u Republici Hrvatskoj bave se publikama uglavnom u terminima istrazivanja javnog
mnijenja, a najéescéa istrazivacka pitanja odnose se na trendove koristenja medija u odnosu na
razli¢ite socio-demografske i socio-psiholoske varijable, kao i politicke preferencije ispitanika
(Cuvalo, 2010). Hrvatsko medijsko trzidte karakteriziraju snazni komercijalni televizijski
pruzatelji usluga, sektor tiska koji se pokusava prilagoditi digitalnoj ekologiji te kombinacija
tradicionalnih i alternativnih internetskih izvora. Negativan trend u pogledu neovisnosti
medija u Republici Hrvatskoj zapo€inje 2016. godine, ubrzo nakon izbora vladajuc¢e Hrvatske

demokratske zajednice (Perusko, 2019.).

Prema podacima istrazivanja Reuters Instituta za 2019. godinu, na uzorku od 2.009 ispitanika,
preferirane televizijske postaje, a samim time i najgledanije u razdoblju od 3 dana ili vise
medu hrvatskom javnosti su Nova TV (43%), RTL (43%), HRT (41%), lokalne informativne
televizijske postaje (4%) te Al-Jazeera (3%). Sto se ti¢e radijskih postaja, najposjeéenije u
istom vremenskom razdoblju su Otvoreni radio (13%), Narodni radio (9%), lokalne radijske
postaje (9%) te Antena (7%). NajviSe pracene novine su 24sata (19%), zatim Jutarnji list
(14%), Vecern;ji list (9%), N1 (7%), Slobodna Dalmacija (6%), regionalne ili lokalne novine
(3%) 1 posljednji Novi list (3%). Dakle, Sto se tie tradicionalnih izvora, moze se zakljuciti
kako je 1 u Republici Hrvatskoj najdominantniji informativni medij televizija. Kada se radi o
online izvorima, za koriStenje u istom vremenskom periodu, isticu se 4 najcesS¢e koriStena
portala: 24 sata (40%), Index.hr (36%), Jutarnji online (30%) te Vecernji online (30%).
Razvoj tehnologije te prodor Interneta oznacio je porast korisnika drustvenih mreZa poput
Facebook-a, YouTube-a, WhatsAppa-a te Vibera. U razdoblju od 2017. do 2021. godine
online mediji definitivno su najceS¢e koriSteni informativni medij, premda je ucestalost
njegova koristenja iz 2017. s 91%, u 2021. godini pala na 88%. U istom periodu, postotak
onih koji se informiraju putem televizije sa 79% pao je na 75%. DruStvene mreZe nalaze se na
trecem mjestu po koriStenju u informativne svrhe te nakon pada u 2018. godini na 53%, u
2021. godini biljeZze mali rast na 54% onih koji druStvene mreZe koriste kao primaran izvor
informacija. Od promatranih medija, na posljednjem mjestu nalaze se tiskani mediji koji u

odnosu na 2017. godinu biljeZe pad s 43% na 29% u 2021. godini.
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Nadalje, istrazivanjem kojega su proveli Crpi¢ i Matausié¢ 1998. godine analiziralo se
povjerenje u masovne medije opéenito pomocu skale od cetiri stupnja (‘od uopée nemam
povjerenja' do 'imam vrlo veliko povjerenje'). Rezultati istrazivanja pokazuju kako je
povjerenje u medije niZze ako se promatra u odnosu na druge institucije drustva te su gradani
izrazito skepti¢ni kada se radi o podru¢ju djelovanja medija. Najmanju razinu povjerenja
ispitanici su ukazali prema novinama opcenito, dok je relativno najveée povjerenje ukazano
Hrvatskom katolickom radiju, $to se zapravo povezuje s visokom razinom povjerenja u Crkvu
kao drustvenu instituciju. Ako se izuzme Hrvatski katolicki radio zbog svoje specific¢nosti,
najviSu razinu povjerenja ispitanici ukazuju lokalnim radio postajama, a kao razlog tomu
mogu se navesti osjecaj zajednice i1 lokalne pripadnosti, blizina, fleksibilnost prilikom
informiranja, direktan kontakt i sl., Sto si zapravo nacionalne radio postaje ne mogu u
potpunosti priustiti. Prema najnovijem istrazivanju provedenom u sklopu projekta Jourlab,
2020. godine, istrazivalo se povjerenje u medije, kao i povjerenje u novinare, medijske
navike, razlozi izbjegavanja vijesti te zadovoljstvo medijskim sadrzajem tijekom pandemije
COVID-19 virusa. Rezultati dobiveni tim istrazivanjem sugeriraju kako se najveéi broj
ispitanika svakodnevno informira putem televizije, koju slijede internetski portali, drustvene
mreze, radio, dnevni tisak te tjednici i razliiti magazini. Detaljnijom analizom dobnih
skupina, posebice one od 18 do 22 godine, rezultati pokazuju kako su kod njih dominantan
izvor informiranja razni internetski portali te drustvene mreze. Kada se radi o analizi
povjerenja u odredene profesije, najve¢i udio gradana svoje povjerenje poklanja
zdravstvenom osoblju. Novinarima vjeruje Cetvrtina gradana, a samo 6% ispitanika politicare
smatra pouzdanim izvorom COVID-19 informacija. Isto tako, vlada generalno misljenje kako
novinari moraju biti kompetentni, posjedovati licencu 1 biti stru¢no osposobljeni za obavljanje

novinarskog posla.

Povjerenje u medije u Republici Hrvatskoj, prema svemu navedenome, moZe se
okarakterizirati kao pretezito stabilno, dok se kao najpouzdaniji izvor navode dvije vodece
televizijske ku¢e — Nova TV 1 RTL televizija — koje su obje u stranom vlasnistvu. Ono §to je
zanimljivo jest kako portal 24 sata ima niZu ocjenu razine pouzdanosti zajedno s politicki
sklonijim portalima, kao §to su Dnevno.hr desne politicke orijentacije te Index.hr kao lijeva
politicka informativna opcija (Perusko, 2021). Povjerenje u medije, zakljucno, u Republici
Hrvatskoj, ovisi o politickoj orijentaciji, ali 1 o azurnom pracenju vijesti. Odnosno, publike
koje su viSe zainteresirane za vijesti 1 redovitije ih prate, sukladno tome 1 njihovo je

povjerenje u taj medij vece.
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Prema izvjes¢u o digitalnim vijestima instituta Reuters za 2021. godinu u kojemu je
sudjelovalo 2.000 hrvatskih ispitanika s pristupom Internetu, povjerenje u medije izrazenije je
kod lijevo orijentirane publike, dok su publike blize desnici zabrinutije oko Sirenja
dezinformacija. Ono §to najviSe zabrinjava jest podatak da hrvatska javnost uz politicare, kao
drugi najve¢i izvor dezinformacija, navodi novinare (Perusko, 2021). Unato¢ prethodnim
zakljuccima, veéinska javnost preferira vijesti iz politiéno neutralnih izvora te je slozna u
jednome — vijesti bi trebale prikazivati razliite strane odredenog problema te zadrzati

neutralan stav 1 prvenstveno sluziti kao izvor informiranja, a ne sredstvo nametanja misljenja.
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4. ISTRAZIVANJE POVJERENJA U MASOVNE MEDIJE U
REPUBLICI HRVATSKOJ

4.1. Predmet i cilj istrazivanja

Povjerenje u medije ovisi o njihovoj vjerodostojnosti i pouzdanosti, odnosno o percepciji
publike o istinitosti, to¢nosti informacija koje odredeni mediji komuniciraju, o sposobnosti i
pravovremenosti njihova prenoSenja te o dosegu, odnosno dostupnosti za S§to Siru publiku.
Mnogi su ¢imbenici koji utjecu na tu percepciju 1 mogu se kretati od objektivnih (brzina,
dostupnost, ucestalost, objektivnost, tocnost ili neovisnost medija itd.) do krajnje subjektivnih
(navika, jednostavnost, utjecaj socijalnih skupina, osobna privrzenost ili asocijativnost
recipijenata medijskih poruka itd.), premda je nerijetko otezano razdvojiti prve od drugih.
Buduéi da je upravljanje zdravstvenim informacijama vazan dio suocavanja s nastalom
nepogodnom zdravstvenom situacijom i1 nesigurno$¢u koja iz nje proizlazi, zdravstveni
radnici zaduzeni su za pruzanje adekvatnih i pravovremenih informacija u opipljivom,
vjerodostojnom 1 kvalitetnom obliku. Takve krize prati sve veéa potraznja za zdravstvenim
informacijama, kao 1 Cinjenica da ¢e se reputacija svake zdravstvene organizacije velikim
dijelom temeljiti na tome koliko dobro javnost opskrbljuju potrebnim informacijama (Avery,

2010.).

U slucaju velike nepogode u javnom zdravstvu kao Sto je trenutna COVID-19 pandemija,
izvori informacija pomazu ljudima u shvacanju 1 procesuiranju nastale situacije, uce ih
mjerama predostroznosti 1 smanjuju tjeskobu uzrokovanu nestabilnom i brzo mijenjaju¢om
situacijom. Za razliku od ostalih nepogodnosti, utjecaj pandemije COVID-19 ovisi o
postupcima pojedinacnih gradana i, prema tome, o kvaliteti informacija kojima su ljudi
izloZzeni (Pennycook, McPhetres, Zhang, Lu 1 Rand, 2020.). Premda je njihova korist
neupitna, izvori informacija, a posebice masovni mediji (televizija, radio, tiskani mediji te
Internetski izvori), mogu kreirati nove probleme. Sadrzaj dostupan iz ovih izvora moze
dodatno pojacati razvoj percipiranog rizika i1 straha, posebice kada pojedinci ne mogu
razaznati stvarne i lazne vijesti, Stetno utjeCuci na mentalno zdravlje 1 dobrobit mase (Soroya,
Farooq, Mahmood, Isoaho 1 Zara, 2021.).

Prema tome, cilj istrazivanja je utvrditi na koji nacin ispitanici obuhvaceni istrazivanjem
konzumiraju informacije vezane uz COVID-19 pandemiju, kojem izvoru su najizlozeniji te

zakljuc¢no, kojem izvoru informiranja najvise vjeruju.
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4.2. Metodologija istraZivanja

Istrazivanje povjerenja u medije zahtijeva prikladnu metodu istrazivanja i utvrdivanja
pokazatelja koji ¢e biti pouzdani i objektivni 1 koja ¢e omoguciti njihovu medusobnu
usporedbu, analizu i na njoj temeljiti relevantne zakljucke. S obzirom kako se u ovom radu
radi o istrazivanju vezanom uz stavove ispitanika, primjenjuje se istrazivanje putem anketnog
upitnika koje omogucava analizu i mjerenje izrazenih stavova. Osnovni izvor podataka ovog
istrazivanja bit ¢e, dakle, stavovi, misljenja 1 uvjerenja ispitanika o povjerenju u masovne
medije za vrijeme pandemije COVID-19 virusa. Anketa je glavna istrazivacka metoda na
kojoj se temelji ovaj rad, a njome se nastoji ispitati rasprostranjenost neke pojave ili ucestalost
nekog ponasanja u cilju upoznavanja sa stavovima i mi$ljenjima populacije o drustveno

relevantnim pitanjima (KedZzo, 2015.).

Anketa je provedena u svrhu istrazivanja povjerenja u masovne medije u Republici Hrvatskoj
u periodu od 24. srpnja do 15. kolovoza 2021. godine. Upitnik je distribuiran ispitanicima
putem Whatsapp-a, Instagram-a 1 Facebook-a, a isti je, takoder, postavljen i u Facebook
zajednici studenata Ekonomskog fakulteta u Zagrebu. Sastojao se od 24 pitanja podijeljenih u
5 poglavlja. Prvo, uvodno poglavlje, odnosilo se na demografske podatke ispitanika, dok su se
preostala 4 odnosila na pitanja vezana uz preferencije ispitanika u pogledu izvora informiranja
za vrijeme pandemije COVID-19 virusa, njihovoj izloZenosti medijskom informiranju te
sposobnosti identificiranja istinitih od laznih medijskih natpisa. Isto tako, anketnim upitnikom
istrazivao se stav ispitanika u pogledu educiranja o riziku i mjerama zastite od COVID-19

virusa od strane masovnih medija 1 Vlade Republike Hrvatske.

U svrhu provedbe valjanog i kvalitetnog istraZzivanja te dobivanja relevantnih podataka, od
iznimne je vaznosti ispravno odrediti uzorak koji ¢e istim biti obuhvaéen. S obzirom na
metodu provodenja istrazivanja te nacin distribucije upitnika, odabran je namjerni prigodni
uzorak, $to podrazumijeva odabir ispitanika na temelju njihove dostupnost, a 0 njemu ovisi
to¢nost istrazivanja te vjerodostojnost dobivenih podataka. Istrazivanjem je obuhvaceno 105
ispitanika, a reprezentativnost uzorka temelji se na njegovoj dobnoj strukturi. U istrazivanju
javnog mnijenja, kao S$to je istrazivanje povjerenja u masovne medije u Republici Hrvatskoj,
demografski podaci koji su prikupljani su spol, dob, stupanj obrazovanja te radni status.
Varijabla spol sadrzavala je odgovore muski 1 Zenski, dok su dobne skupine bile podijeljene

na slijedece kategorije: 18-24, 25-34, 35-44, 45-54, 55-64 te 65 i vise.
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Stupanj zavrSenog obrazovanja ispitanika obuhvacao je odgovore: osnovnoskolsko
obrazovanje, srednjoskolsko obrazovanje, sveucili$ni preddiplomski; stru¢ni preddiplomski
studij, sveucili$ni diplomski studij; specijalisticki diplomski stru¢ni studij; poslijediplomski
specijalisticki studij te poslijediplomski sveuciliSni (doktorski) studij. Radni status ispitanika
dijelio se u zaposlen/a, student/ica, zaposleni/a student/ica te nezaposlen/a. Detaljni prikaz

uzorka slijedi u poglavlju 4.3.1. Demografski podaci.

Sva pitanja bila su pitanja zatvorenog tipa, dok se za pitanja o stavovima, odnosno stupnju
slaganja 1 neslaganja s pojedinim tvrdnjama, koristila Likertova skala. Jednostavnost
koristenja i1 analize prikupljenih podataka razlog su odabira ovog mjernog instrumenta. Svaku
tvrdnju unutar ankete pratilo je pet moguéih odgovora pomocu kojih se iskazuje stupanj
slaganja, odnosno neslaganja ispitanika s navedenom tvrdnjom (uopée se ne slazem, ne
slazem se, niti se slazem niti se ne slazem, slazem se, u potpunosti se slazem). Sve tvrdnje bile
su vezane uz pouzdanost masovnih medija kao izvora informiranja za vrijeme pandemije

COVID-19 virusa, kao i njihovoj ulozi u istoj.
4.3. Rezultati istrazivanja

Anketno istraZivanje povjerenja u masovne medije za vrijeme pandemije COVID-19 virusa u
Republici Hrvatskoj provedeno je u razdoblju od 24. srpnja do 15. kolovoza 2021. godine.
Obrazac je distribuiran putem Facebook-a, Instagrama te WhatsApp-a, a istim je obuhvaceno

105 ispitanika. Analiza rezultata prikazana je u nastavku.
4.3.1. Demografski podaci

Vecinu ispitanika €inile su osobe Zenskog spola (62,9%), dok je ispitanika muSkog spola bilo
37,1%. Najveci broj ispitanika je u dobi od 18 do 24 godina (54,3%), s naj¢eS¢im stupnjem
obrazovanja: SveuciliSni diplomski studiji; specijalisticki diplomski stru¢ni studiji;
poslijediplomski specijalisti¢ki studiji te je najveci dio ispitanika zaposlen. Ispitanika u dobi
od 35-44 godine je 3,8%, u dobi od 45-54 godine 6,7%, od 55 do 64 godine 2,9% te
posljednju dobnu skupinu (65 1 viSe) ¢ini svega 1% ispitanika. Kao Sto je prethodno
spomenuto, najve¢i broj ispitanika ima zavrSen sveuciliSni diplomski, specijalisticki
diplomski ili poslijediplomski specijalisticki studij (47,6 %), dok 35,2% ispitanika ima
zavrSenu srednju Skolu. SveuciliSni ili struéni preddiplomski studij razina je obrazovanja
16,2% ispitanika. Nadalje, Sto se tice radnog statusa, gotovo polovica ispitanika je zaposlena

(47,6%), dok je samo 1,9% ispitanika trenutno bez posla.
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Kada se radi o pretplatama na neku vrstu informativnog sadrzaja, to mogu biti novine, portali
i sl. od ukupno 105 ispitanika njih 18,1% pozitivno je odgovorilo, dok preostalih 81,9%

ispitanika nije pretplaceno ni na koju vrstu informativnog sadrzaja.
4.3.2. Preferirani izvori informiranja za vrijeme pandemije COVID-19 virusa

U ovom poglavlju ankete ispitivala se izlozenost odredenim izvorima informiranja te
ocjenjivanje njihove pouzdanosti i vaznosti. Prvo pitanje glasilo je: ,,0d pocetka pandemije
COVID-19 virusa, kojim ste izvorima informiranja najvise izlozeni?*. Na pitanje je bilo
moguce izabrati viSe ponudenih odgovora, a prema rezultatima vidljivim na Grafikonu 1,
izvori kojima su ispitanici najviSe izloZeni su drustvene mreZze na prvom mjestu (74,3%),
zatim razni online izvori (Google pretrazivanje, web-stranice zdravstvenih organizacija i sl.)
sa 70,5% odgovora, dok se na tre¢em mjestu nalaze prijatelji i obitelj (59%). Televiziji je
izlozeno 51,4% ispitanika, radiju 34,3%, a najmanji broj ispitanika svakodnevno prati novine,

njih 26,7%.

Grafikon 1 IzloZenost pojedinim izvorima informiranja za vrijeme pandemije COVID-19 virusa

Od pocetka pandemije COVID-19 virusa, kojim
ste izvorima informiranja najviSe izloZeni?

Online (Google pretrazivanje, web-stranice
zdravstvenih organizacija itd.)

Televizija 54

Drustvene mreze (Facebook, Instagram,

Twitter itd.) 78

Radio 36
Novine (tiskane i online portali) 28

Prijatelji i obitelj 62

Izvor: izrada autora

Slijedece pitanje odnosilo se na detektiranje odredenog izvora informiranja kao najvaznijeg za
vrijeme pandemije, a pitanje glasi: ,,O0d pocetka pandemije COVID-19 virusa, koji izvor
informiranja smatrate najvaznijim?‘. Ponudeni odgovori bili su masovni mediji (Internet,
novine, televizija, radio), Vlada 1 zdravstvene organizacije, znanstvenici i zdravstveno
osoblje, Svjetske zdravstvene organizacije, prijatelji i obitelj, politicari te ljudi koje ne znam

osobno.
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Medu navedenim odgovorima, 60% ispitanika znanstvenike i zdravstveno osoblje navodi
kao najrelevantniji izvor COVID-19 informacija, nakon ¢ega dolaze masovni mediji s
26,7% odgovora. Prijatelje 1 obitelj najvaznijim izvorom informiranja smatra 5,7%
ispitanika, Vladu i zdravstvene organizacije 3,8%, Svjetske zdravstvene organizacije 2,9%,

dok politicare samo 1% ispitanika smatra najvaznijima.

Nakon detektiranja najvaznijeg izvora, slijedece pitanje odnosilo se konkretno na masovne
medije te izbor onog koji, prema ispitanicima, pruza najtoCnije informacije. Na pitanje
,Prilikom informiranja o COVID-19 virusu, za koji masovni mediji smatrate da pruza
najtoc¢nije informacije?*, 61% ispitanika je odgovorilo kako je to televizija. Nakon toga

slijedi Internet s 30,5%, radio sa 7,6% te novine kao posljednje s 1% odgovora.

Grafikon 2 Masovni mediji prema to¢nosti COVID-19 informacija koje pruzaju

Prilikom informiranja o COVID-19 virusu, za
koji masovni mediji smatrate da pruza
najtoc¢nije informacije?

m Televizija

= Radio

Novine

Internet (portali, drustvene
mreze itd.)

1%‘\

Izvor: izrada autora

Anketom se, takoder, ispitivala 1 angaZiranost korisnika za vrijeme pandemije. Na pitanje
»Ako ste dijelili informacije o COVID-19 virusu, putem kojeg izvora ste to ucinili?* 97,1%
ispitanika odgovorilo je kako nije dijelilo COVID-19 informacije putem drustvenih mreZa.

Preostalih 2,9% to je u€inilo putem Facebook-a.
4.3.3. Pouzdanost masovnih medija za vrijeme pandemije COVID-19 virusa

U ovom poglavlju navedena su 4 masovna medija — televizija, radio, novine te Internet. Od
ispitanika se trazilo da ocijene pouzdanost odredenog medija pomocu Likertove skale. Prva
tvrdnja je glasila: ,, Televiziju smatram najpouzdanijim izvorom COVID-19 informacija.“, a

stupnjevi su se kretali od 1 (uopce se ne slazem) do 5 (u potpunosti se slazem).
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Analizom prikupljenih odgovora, uocava se kako se najveci dio (64,8%) ispitanika televiziju
smatra najrelevantnijim izvorom informacija za vrijeme pandemije COVID-19 virusa.
Izraunom srednje vrijednosti (3,67) zakljucuje se kako u prosjeku potrosaci televiziju
je stupanj 4, slazem se, dok se 28,6% ispitanika u potpunosti slaze s televizijom kao
najpouzdanijim izvorom. Slijedeca tvrdnja odnosila se na radio kao najpouzdaniji masovni
medij te su kod njega rezultati neSto drugaciji. Promatrajuci i analiziraju¢i uzorak, srednja
vrijednost tvrdnje ,,Radio smatram najpouzdanijim izvorom COVID-19 informacija‘“ iznosi
3,17, §to znaci da se u prosjeku ispitanici niti slazu niti ne slazu s navedenom tvrdnjom.
Nadalje, kada se ispitivala pouzdanost novina kao izvora COVID-19 informacija, srednja
vrijednost te tvrdnje iznosi 2,85 na temelju Cega se zakljuCuje kako je izrazito nisko
povjerenje u novine kao masovni medij dok se ispitanici niti slazu niti ne slazu s tvrdnjom.
Posljednji u ovom dijelu, Internet, sa srednjom vrijednosti odgovora 2,92, takoder pokazuje
vrlo nizak stupanj povjerenja ispitanika kada se radi o pruzanju informacija vezanih uz
koronavirus. Prema srednjoj vrijednosti, ispitanici se prosjecno niti slazu niti ne slazu s danom
tvrdnjom, dok je najces¢i odgovor (34,3%) ne slazem se.

4.3.4. Medijska informiranost i sposobnost identificiranja laZnih i istinitih tvrdnji vezanih uz

COVID-19 virus

U ovom dijelu ankete ispitivala se sposobnost identificiranja laznih od istinitih tvrdnji vezanih
uz prirodu COVID-19 virusa, kao 1 nafina njegova prijenosa i djelovanja, s obzirom na
medijsku informiranost pojedinca. Pitanje je glasilo: ,,S obzirom na Vasu medijsku
informiranost, ocijenite to¢nost navedenih tvrdnji o COVID-19 virusu®. Analizom rezultata,
dolazi se do zakljucka kako je sposobnost ispitanika sukladno medijskoj informiranosti, a u
svrhu prepoznavanja laznih od istinitih tvrdnji o COVID-19 virusu vrlo visoka. Prikupljeni
odgovori pokazuju kako su za sve tvrdnje razlike izmedu to¢nih i1 neto¢nih odgovora vrlo
jasne iz Cega proizlazi zakljucak o jasnom, saZetom i direktnom izvjeStavanju od strane
medija. Tako, za tvrdnju ,,COVID-19 lakSe se prenosi u toplijim podnebljima®, 81,9%

ispitanika prepoznalo je kako se radi o neto¢nom navodu.
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Nadalje, tvrdnju ,,Veca konzumacija ¢eSnjaka moze sprijeciti razvoj simptoma COVID-19
virusa®, 88,57% ispitanika smatra netocnom, dok podloznost starijih ljudi COVID-19 virusu
ocjenjuje tocnim 83,81% ispitanika. Da su antibiotici neuc¢inkoviti u lije¢enju COVID-19
virusa smatra 85,71% ispitanika, a njih 69,5% smatra kako virus moze prezivjeti u zraku 1
jos uvijek ostati zarazan. Tvrdnje ,,COVID-19 virus moZze se prenijeti putem komaraca.” te
,Govede meso ucinkovito je u prevenciji zaraze COVID-19 virusom.“ u potpunosti su

ocijenjene kao netocne od gotovo svih ispitanika.
4.3.5. Odnos masovnih medija i COVID-19 virusa

U posljednjem dijelu ankete od ispitanika se trazilo da pomocu Likertove skale oznace
stupanja slaganja, odnosno neslaganja s danim tvrdnjama o odnosu masovnih medija i Vlade
Republike Hrvatske s pandemijom COVID-19 virusa generalno. Sve tvrdnje jednake su te se
ocjenjuje stav ispitanika u odnosu na masovne medije i Vladu kao izvore COVID-19
informacija. Prva skupina tvrdnji odnosi se na sposobnost, odnosno u kojoj mjeri i jesu li su
masovni mediji i Vlada pruzili informacije o samom virusu koje ¢e ispitanicima poblize
objasniti prirodu cjelokupne pandemije. Evaluacijom rezultata navedena dva pitanja,
zakljucuje se kako su masovni mediji doprinijeli razumijevanju pandemije COVID-19 virusa
kako izvjeStavanjem, tako 1 cjelokupnim angazmanom za vrijeme trajanja pandemije viSe od
Vlade Republike Hrvatske. Usporedbom srednjih vrijednosti, razumijevanju same pandemije
u vecoj mjeri pridonijeli su masovni mediji (3,54) za razliku od Vlade ¢ija je srednja

vrijednost 2,87.

Nadalje, kada se radi o pruZanju informacija vezanih uz mjere prevencije i zastite od zaraze
COVID-19 virusom od strane masovnih medija, ispitanici se prosjecno slazu (srednja
vrijednost 3,87) s navedenom tvrdnjom. Kada se radi o istoj tvrdnji za Vladu Republike
Hrvatske, ispitanici se u prosjeku nit slazu niti ne slazu (srednja vrijednost 3,21) kako je
Vlada pruzila informacije nuZzne za zastitu od samog virusa. Posljedn;ji dio usporedbe odnosi
se identificiranje dvaju izvora informiranja kao posrednika u zastrasivanju javnosti i1 Sirenja
panike opcenito. Prema rezultatima ispitanika, ocigledno je kako su oba izvora prepoznata
kao Siritelji konsternacije i samim time utjecali su na kreiranje negativnog ozracja i
pretjerivanja u opisivanju ozbiljnosti same krize. Sa srednjim vrijednostima 4,61 i 4,49,
zakljucuje se kako su, medu ispitanicima, masovni mediji ipak okarakterizirani kao primarni

izvori nervoze, konfuzije 1 nelagode.
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Nastavno na pretpostavku kako je nisko povjerenje u masovne medije praceno niskim
stupnjem povjerenja u drzavne institucije opéenito, nadovezuje se pitanje odnosa vlasnistva
masovnih medija i povjerenja u iste. Prema tome, s tvrdnjom ,,Moje povjerenje u informacije
o COVID-19 virusu je ve¢e za masovne medije koji su u drzavnom vlasniStvu®, ispitanici se
prosjecno ne slazu (srednja vrijednost 2,15). U posljednjom skupu tvrdnji zakljucuje se kako
su ispitanici indiferentni s obzirom na lokalni, regionalni ili nacionalni izvor informacija
(3,04), informacije napisane od uglednih novinara (3,14) te veci stupanj povjerenja u izvore
na koje su pretplaceni (2,61). Odnosno, ispitanici se u prosjeku niti slazu niti ne slazu s

navedenim tvrdnjama.
4.4. Diskusija

Prema rezultatima provedenog istrazivanja o povjerenju u masovne medije za vrijeme
pandemije COVID-19 virusa, vidljivo je kako su ispitanici u najvecoj mjeri izlozeni
druStvenim mrezama te generalno online formatu informiranja. S obzirom na to da je
pandemija koronavirusa zapravo prva pandemija u povijesti u kojoj su tehnologija i drustvene
mreze Siroko koriSteni izvori za poticanje i omogucavanje sigurnosti, informiranosti,
produktivnosti 1 povezanosti, ovakav rezultat ne smatra se iznenaduju¢im. U prilog
navedenom rezultatu potrebno je istaknuti kako polovicu ispitanika, odnosno, 54,3% c¢ini
skupina od 18 do 24 godine koja je tehnoloSki obrazovana, pismena 1 podloZna pracenju
promjena i trendova globalizacije zbog Siroke dostupnosti i rasprostranjenosti tehnologije
medu istima, dok broj korisnika Interneta s povecanjem godina ispitanika linearno opada. U
isto provedenom istrazivanju od strane Liu, Shan, Delaloye, Piguet 1 Glassey Balet (2020.) na
uzorku stanovnika Svicarske, dobiven je isti rezultat za navedeno pitanje. Takav rezultat
moguce je objasniti zapravo u odnosu na prirodu Interneta kao medija i konzumacije
njegovog sadrzaja. Odnosno, radi se o novom, interaktivnom mediju ¢ija je publika trenutno
mlada populacija u odnosu na korisnike tradicionalnih medija. Medu navedenom dobnom
skupinom, unato¢ najvecoj izlozenosti Internetu kao izvoru informacija, svoje povjerenje
najviSe ukazuju televiziji, dok kao najvazniji izvor navode znanstvenike i zdravstvene
radnike. Zbog svega navedenoga, pretpostavka da ¢e se preferirani izvor informiranja i
izloZenost istom, za vrijeme pandemije COVID-19 virusa razlikovati medu generacijama
djelomi¢no se moze potvrditi. Dakle, izvor kojemu je populacija studenata najvise izloZena

jest Internet dok najviSu razinu povjerenja ukazuju televiziji.
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Kao najvazniji izvor informacija prepoznati su znanstvenici i zdravstveno osoblje, §to je za
oc¢ekivati s obzirom na njihovu prethodno istaknutu vaznost u zdravstvenim krizama opcenito,
kao i neosporan kredibilitet te kompetentnost u iznoSenju znanstvenih ¢injenica. Ispitanici,
odmah nakon njih, na drugom mjestu navode masovne medije kao druge po redu najvaznije
izvore informiranja. Medu njima, kao medij koji se smatra najpouzdanijim u izvjeStavanju te
pruza najtocnije informacije o COVID-19 virusu percipirana je televizija. Ovaj rezultat
potvrduje pretpostavku o televiziji kao najpouzdanijem mediju u Republici. Takoder, ovakav
rezultat potvrduje ¢injenicu da, unatoC sve vecoj rasprostranjenosti i dostupnosti raznih online
medija 1 zapravo generalnog razvoja online platformi, vjerodostojnost i povjerenje u
tradicionalne medije, u ovom slucaju televiziju, jos je uvijek na visokoj razini. U prilog tomu
ide 1 Cinjenica kako se prema izlozenosti odredenom mediju, televizija nalazi na Cetvrtom

mjestu, dok je povjerenje u nju i dalje vrlo visoko.

Nadalje, rezultat potvrduje i prethodno spomenuto istrazivanje Reuters Instituta u 2019.
godini kada je televizija takoder bila najdominantniji informativni medij definiraju¢i medijsko
okruzenje. Premda koriStenje televizije kao dominantnog informativnog medija od 2017. do
2021. godine polako opada, i1 dalje je neosporna njegova uloga u svakodnevnom
izvjeStavanju, a posebice za vrijeme trajanja kriza. S druge strane, obzirom na najceS¢u dobnu
skupinu ispitanika (18-24 godina), zanimljiva je Cinjenica da njihova visoka izloZenost
Internetu kao izvoru informiranja, ne podrazumijeva ujedno 1 percepciju istog kao tocnog i
istinitog izvora. Ako se sagleda uloga medija u COVID-19 pandemiji, ona je vaznija od uloge
Vlade Republike Hrvatske. Mediji se smatraju uc¢inkovitijima u opskrbljivanju potrebnim
informacijama, ali isto tako, identificirani su 1 kao kreatori medijske pompe, koja posljedi¢no
moze dovesti do neadekvatnih 1 neprikladnih obrazaca ponaSanja. Isti rezultat dobiven je
istrazivanjem kojega su proveli Nielsen, Fletcher, Newman, Brennen, i Howard, (2020.) medu
6 zemalja (Argentina, Njemacka, Sjeverna Koreja, Spanjolska, Ujedinjeno Kraljevstvo i
SAD) o ocijeni vjerodostojnosti izvora COVID-19 informacija. Moze se navesti nekoliko
razloga zaSto je tomu tako. Masovne medije, a posebice Vladu u Republici Hrvatskoj
godinama unazad prati negativan stav javnosti generalno. Hrvatska je politicki polarizirana
zemlja u kojoj, prema istraZivanju Reuters Instituta, javnost prema politi¢ki sklonijim
portalima gaji manju razinu povjerenja, dok se najpouzdanijim televizijske ku¢ama smatraju

one u stranom vlasniStvu (Nova TV 1 RTL Televizija).

42



Upravo na to se nadovezuje 1 rezultat provedenog istrazivanja prema kojemu ispitanici
zapravo imaju manju razinu povjerenja za medije u drzavnom vlasniStvu te bi se tome
problemu moglo detaljnije posvetiti u buduc¢im istrazivanjima na temu povjerenja u medije.
Sukladno ¢injenici kako je povjerenje javnosti u odredeni medij vece ako je zainteresiranost
za vijesti skupa s kontinuiranih pra¢enjem istih veca, objasnjava ¢injenicu zaSto su prema
rezultatima istrazivanja, masovni mediji okarakterizirani kao S$iritelji panike, skupa s radijem,
novinama i Internetom kao izvorima koji ne pruzaju tocne informacije u odnosu na televiziju

kao primarni izvor.

Zbog aktualnosti pandemije i svega $to ona donosi u fizickom i psihickom smislu, konstanto
praéenje takve vrste vijesti onemogucéava odvijanje normalnog, svakodnevnog zivota dajuéi
uvid 1 u vijesti koje nisu nuzno povezane sa samom pandemijom. S druge strane,
neatraktivnost novina 1 radija kao izvora COVID-19 informacija moze se povezati s padom
interesa za te medije opcenito, pa indiferentnost ispitanika o vecoj pouzdanosti vijesti
napisanih od uglednih novinara nije za¢udujuéa s obzirom da su novine kao informativni
medij zamijenili neki drugi, noviji oblici informiranja. Ako se rezultati sagledaju u globalu,
vidljivo je kako 26,7% ispitanika masovne medije smatra najvaznijim izvorom COVID-19
informacija, dok Vladu RH navodi svega 3,8% ispitanika. Takoder, masovni mediji
doprinijeli su ve¢em i boljem razumijevanju pandemije te su pruzili bolje, konkretnije i jasnije
mjere prevencije 1 zaStite za razliku od Vlade. Prema svemu navedenome i teorijski
navedenom niskom povjerenju u masovne medije opcenito, potvrduje pretpostavka prema
kojoj je povjerenje u masovne medije za vrijeme pandemije koronavirusa veée od povjerenja
u Vladu Republike Hrvatske 1 drZzavne institucije.

Premda su 1 mediji 1 Vlada naisli na koliko potvrdu, toliko i na otpor javnosti, pri cemu oba
izvora pruzaju kvalitetne 1 pravovremene informacije u svrhu obrazovanja i svjesnosti o
postojanju samog virusa, odnosno prepoznavanja laznih i istinitth medijskih natpisa o
COVID-19 virusu, s druge strane su prepoznati kao izvori obmane 1 uznemiravanja gradana.
Moze se re¢i kako su, prema uzorku, ljudi generalno zadovoljni nacinom na koji Vlada i
mediji upravljaju pandemijom te su samim time okarakterizirani kao najvazniji izvori
informacija, §to je rezultat jednak istraZivanju provedenom od strane Liu, Shan, Delaloye,
Piguet i Glassey Balet (2020.). Takoder, javlja se jaz izmedu percepcije i1 stvarnosti, to jest
povjerenja i upotrebe medija kao izvora informiranja. Odnosno, ispitanici prema rezultatima
istrazivanja pokazuju vrlo nizak stupanj povjerenja u politi¢are generalno, dok s druge strane,

imaju visok stupanj povjerenja u Vladu Republike Hrvatske.
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Daljnja istrazivanja ovog podruc¢ja mogla bi se baviti spomenutom problematikom vlasniStva
medija 1 povjerenja u iste te detektiranja krucijalnih odrednica zbog ¢ega je odredeni medij u
vecoj ili manjoj mjeri prepoznat kao pouzdan. Takoder, prilikom daljnjeg istrazivanja valjalo
bi u obzir uzeti analizu obrazaca povjerenja u medije i institucije u odnosu na medijski sadrzaj

koji se plasira putem odredenog izvora.
4.5. Ogranicenja istrazivanja

Istrazivanje je provedeno na uzorku od 105 ispitanika, na temelju Cega je zapravo nemoguce
govoriti o hrvatskoj javnosti i generalizirati dobivene rezultate. Isto tako, s obzirom na to da je
istrazivacka metoda anketa, kao njezini nedostaci mogu se navesti neobjektivnost i
neiskrenost ispitanika, odnosno moguénost kako je pandemija koronavirusa utjecala na
ispitanike u toj mjeri da su njihovi odgovori projekcija revolta i neracionalnog razmisljanja. .
Odnosno, cinjenica je kako postoji generalna misao javnosti da ne vjeruju medijima, dok
ve¢ina koristi medijske izvore i informacije i samim time svoje misljenje, svjesno ili
nesvjesno, formira na temelju istih. S obzirom na to da je anketa distribuirana putem online
platformi, istom nisu obuhvacene osobe koje nemaju pristup Facebook-u, Instagramu te

Whatsapp-u, §to takoder utjece na rezultate dobivene istrazivanjem.

Nadalje, ocjenjivanje pouzdanosti odredenog izvora informiranja provedeno je bez prethodne
analize sadrZaja koji se putem tih izvora plasira, $to ostavlja mjesta mogucnosti razlicitih
pogleda na pandemiju i sukladno tome, nepristranost prilikom informiranja javnosti od strane
medija. Takoder, istraZivanjem povjerenja u masovne medije nije se dobio uvid u utjecaj koji
odredeni medij ima na ispitanika te njegov stav o istome moze biti temeljen na proslim
vremenima kada su mediji zapravo bili pod kontrolom 1 utjecajem razli¢itih rezima koji su u
to vrijeme vladali. Prema svemu navedenome, kako bi se dobio kompletan uvid u ulogu i
razvoj povjerenja u medije za vrijeme pandemije, istraZivanje je poZeljno provesti kroz duzi

vremenski period, a najpogodnije, ako je to moguce, od pocetka do kraja krize.
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5. ZAKLJUCAK

Razvoj masovnih medija, njihova funkcija, kao i utjecaj koji su imali i imaju na
moderniziranje komunikacijskog sustava, nametnuli su potrebu za njihovim znanstvenim
izuCavanjem 1 istrazivanjem. Opcenito, nedostatak razumijevanja masovnog komuniciranja i
djelovanja masovnih medija uzrokuje nerazumijevanje drustvenih i politickih procesa u
suvremenom druStvu u kojima je neosporna uloga i utjecaj medija. Njihovo djelovanje
prisutno je u gotovo svim segmentima drustvenog zivota — u politici, kulturi, gospodarstvu, u
institucionalnim, nacionalnim, medunarodnim relacijama, isto kao i u svakodnevnom zivotu
gradana. Nastavno na prethodno iznesene cinjenice, od iznimne je vaznosti proucavati i
promatrati povjerenje u medije s obzirom na njihovu ulogu sastavnice javnosti, ali i
posrednika te sukreatora javnog mnijenja. Isto tako, u modernim druStvima, povjerenje u
medije sluzi kao indikator ukupne drustvene i politicke situacije (Kedzo, 2015.). Sukladno
istrazivanju, jasno je kako je za vrijeme trajanja pandemije COVID-19 virusa nedvojbena
uloga znanstvenika i zdravstvenog osoblja u svrhu znanstveno utemeljenog objasnjenja
prirode virusa i njegovog utjecaja na pojedinca, no isto tako, istrazivanjem je potvrdena
vaznost 1 klju¢na uloga masovnih medija kao pruzatelja informacija za vrijeme trajanja krize.
S obzirom na dostupnost informacija iz velikog broja izvora, razumljivo je kako se i
preferencije ispitanika medusobno razlikuju. Pojava krize koronavirusa na konzumaciju
vijesti uzrokovala je jaCanje trendova koji su ve¢ prisutni u politickom informacijskom
okruZenju. Isto tako, premda je istraZivanje pokazalo indiferentnost u povjerenju u vijesti
napisane od uglednih novinara, kako bi trend povjerenja u medije rastao, klju¢no je svoja
izvjeStavanja temeljiti na istinitim 1 znanstveno potkrijepljenim informacijama, kao 1 biti
azuran, angaziran te interaktivan. Konacno, odnos prema medijima, a zatim i odnos prema
Vladi 1 politici utje€e na odnos i1 percepciju ljudi prema krizi, u ovom sluc¢aju pandemiji
COVID-19 virusa. U kolikoj mjeri ¢e javnost vjerovati i1 biti svjesna odredene krize ovisi o
tome u kolikoj mjeri vjeruje masovnim medijima, novinarima kao posrednicima izmedu

medija i javnosti te vijestima koje plasiraju.

45



Popis literature

10.

. Ahmed, S. T. (2020.). Managing News Overload (MNO): The COVID-19 Infodemic,

Information, 11(8), 375.
Avery, E. (2010.). Contextual and Audience Moderators of Channel Selection and

Message Reception of Public Health Information in Routine and Crisis Situations,

Journal of Public Relations Research, 22(4), str. 378—403.

. Bulaji¢, M. (2010.). Krizno komuniciranje, Medix:specijalizirani medicinski

dvomjesecnik, 16 (87/88), str. 87-88.

Burger, J., Gochfeld, M., Jeitner, C., Pittfield, T., i Donio, M. (2013.). Trusted
Information Sources Used During and After Superstorm Sandy: TV and Radio were

Used More Often than Social Media, Journal of Toxicology and Environmental Health,
Part 4,76 (20), str. 1138-1150.

Carter, R. F. 1 Greenberg, B. S. (1965.). Newspapers or Television: Which Do You
Believe?, Journalism Quarterly, 42 (1), str. 29-34.

Casero-Ripollés, A. (2020.). Impact of Covid-19 on the media system. Communicative
and democratic consequences of news consumption during the outbreak, E/ profesional
de la informacion [online], 29 (2).

Dostupno na: https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract id=3594133

Coombs, W. T., & Holladay, S. J. (2009.). Further explorations of post-crisis
communication: Effects of media and response strategies on perceptions and
intentions. Public relations review, 35(1), str. 1-6.

Coombs, W. T., i Holladay, S. J. (2011.). Parameters for Crisis Communication. U:
Coombs, W. T., i Holladay, S. J., The handbook of crisis communication. John Wiley
& Sons, str. 17-53.

Crpié, G. i Matausi¢, M. J. (1998.). Povjerenje u medije, Bogoslovska smotra, 68 (4),
str. 673-683.

Cuvalo, A. (2010.). Osobine medijskih publika i povjerenje u medije, Medijske studije,
1 (1-2), str. 40-53.

46


https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3594133

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Depoux, A., Martin, S., Karafillakis, E., Preet, R., Wilder-Smith, A. i Larson, H.
(2020.). The pandemic of social media panic travels faster than COVID-19 outbreak,
Journal of Travel Medicine [online], 27 (3).

Dostupno na: https://academic.oup.com/jtm/article/27/3/taaa031/5775501?login=true

Friedman, B., Khan Jr, P. H., 1 Howe, D. C. (2000.). Trust online. Communications of
the ACM, 43(12), str. 34-40

Glik, D. C. (2007.). Risk communication for public health emergencies, Annu. Rev.
Public Health, 28, str. 33-54.

Greenberg, B. S. (1966.). Media Use and Believability: Some Multiple Correlates,
Journalism Quarterly, 43 (4), str. 665-670.

Hanif Soroya, S., Farooq, A., Mahmood, K., Isoaho, J. i Zara, S. (2020.). From
information seeking to information avoidance: Understanding the health information
behavior during a global health crisis, Information Processing & Management [online],
58 (2).

Dostupno na: https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S030645732030933X

Harrison McKnight, D. 1 Chervany, N. L. (2001.). Trust and Distrust Definitions: One
Bite at a Time. Lecture Notes in Computer Science, str. 27-54.

Hohmann, H. H. 1 Malieva, E. (2005.). The concept of trust: Some notes on definitions,
forms and sources, Trust and entrepreneurship, str. 7-23.

Jackob, N. G. E. (2010.). No alternatives? The relationship between perceived media
dependency, use of alternative information sources, and general trust in mass
media, International Journal of Communication, 4, str. 589-606.

Jelavi¢, N. (2021.), Istrazivanje o medijskim navikama i povjerenju u medije i novinare
[online], Medijska pismenost.

Dostupno na: https://www.medijskapismenost.hr/istrazivanje-o-medijskim-navikama-i-

povjerenju-u-medije-i-novinare/

Juric, P. (2006.). Mass media usage during a natural disaster: LSU college students
and Hurricane Katrina. Magistarski rad. Baton Rouge: Louisiana State University and
Agricultural and Mechanical College.

Kedzo, Z. (2015.). Povjerenje u medije i krizno komuniciranje: lokalni radio u
izvanrednoj situaciji, doktorski rad, SveuciliSte Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku,

Osijek.

47


https://academic.oup.com/jtm/article/27/3/taaa031/5775501?login=true
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S030645732030933X
https://www.medijskapismenost.hr/istrazivanje-o-medijskim-navikama-i-povjerenju-u-medije-i-novinare/
https://www.medijskapismenost.hr/istrazivanje-o-medijskim-navikama-i-povjerenju-u-medije-i-novinare/

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

Kiousis, S. (2001.). Public Trust or Mistrust? Perceptions of Media Credibility in the
Information Age, Mass Communication and Society, 4 (4), str. 381-403.
Kohring, M. i Matthes, J. (2007). Trust in news media: Development and validation of

a multidimensional scale. Communication research, 34(2), str. 231-252.

Laato, S., Islam, A. K. M. N., Islam, M. N., i Whelan, E. (2020.). What drives
unverified information sharing and cyberchondria during the COVID-19 pandemic?,

European Journal of Information Systems, 29 (3), str. 288-305.

Lee, T. T. (2010.). Why They Don’t Trust the Media: An Examination of Factors
Predicting Trust, American Behavioral Scientist, 54 (1), str. 8-21.

Lewis, J. D., & Weigert, A. (1985.). Trust as a social reality, Social forces, 63 (4), str.
967-985.

Limaye, R. J., Sauer, M., Ali, J., Bernstein, J., Wahl, B., Barnhill, A., i Labrique, A.
(2020.). Building trust while influencing online COVID-19 content in the social media
world, The Lancet Digital Health, 2 (6), str. 277-278.

Liu, Z., Shan, J., Delaloye, M., Piguet, J. G. i Glassey Balet, N. (2020.). The Role of
Public Trust and Media in Managing the Dissemination of COVID-19-Related News in
Switzerland, Journalism and Media, 1 (1), str. 145-158.

Lu, H.-Y. (2003.). Information Seeking and Media Credibility, Media Asia, 30 (4), str.
220-227.

Ma, R. (2005.). Media, crisis, and SARS: An introduction, Asian journal of
communication, 15 (3), str. 241-246.

Malecki, K., Keating, J.A. 1 Safdar, N. (2020.). Crisis Communication and Public
Perception of COVID-19 Risk in the Era of Social Media, Clinical Infectious Diseases
[online].

Dostupno na:

https://academic.oup.com/cid/advancearticle/do1/10.1093/cid/ciaa758/5858208?login=t

ruc

32. Mihalin¢i¢, M. (2018.). Krizni menadzment. U: Mihalin¢i¢, M., Krizno komuniciranje.

Velika Gorica. VeleuciliSte Velika Gorica, str. 28-29.

33. Mihalin¢i¢, M. (2018.). Krizni menadZment. U: Mihalin¢i¢, M., Upravijanje krizama i

komuniciranje. Velika Gorica. Veleuciliste Velika Gorica, str. 18-21.

48


https://academic.oup.com/cid/advancearticle/doi/10.1093/cid/ciaa758/5858208?login=true
https://academic.oup.com/cid/advancearticle/doi/10.1093/cid/ciaa758/5858208?login=true

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

Mirbabaie, M., Bunker, D., Stieglitz, S., Marx, J. i Ehnis, C. (2020.). Social media in
times of crisis: Learning from Hurricane Harvey for the coronavirus disease 2019

pandemic response, Journal of Information Technology, 35 (3), str. 195-213.

Nielsen, R. K., Fletcher, R., Newman, N., Brennen, J. S. i Howard, P. N. (2020.).
Navigating the ‘infodemic’: How people in six countries access and rate news and

information about coronavirus. Oxford: Reuters Institute.

Ophir, Y. (2018.). Coverage of epidemics in American newspapers through the lens of
the crisis and emergency risk communication framework, Health security, 16 (3), str.
147-157.

Oskam, J. B. i Hudson, J. C. (1999.). Media preference and believability among rural
respondents for news and advertising information, The Social Science Journal, 36 (2),

str. 285-298.

Otto, K. 1 Kohler, A. (2018.). Trust in Media and Journalism. U: Otto, K. i Koéhler, A.,
ur., Trust in Media and Journalism: Empirical Perspectives on Ethics, Norms, Impacts
and Populism in Europe. Wiesbaden: Springer VS, str. 1-11.

Otto, K. 1 Kohler, A. (2018.). What is meant by 'trust' in news media?. U: Otto, K. 1
Kohler, A., ur., Trust in Media and Journalism: Empirical Perspectives on Ethics,
Norms, Impacts and Populism in Europe. Wiesbaden: Springer VS, str. 19-25.

Park, S. 1 Johnson Avery, E. (2016.). Effects of Media Channel, Crisis Type and
Demographics on Audience Intent to Follow Instructing Information During Crisis,
Journal of Contingencies and Crisis Management, 26 (1), str. 69-78.

Park, S., Boatwright, B., i Johnson Avery, E. (2019.). Information channel preference
in health crisis: Exploring the roles of perceived risk, preparedness, knowledge, and
intent to follow directives, Public Relations Review, 27 (5), str. 371-388.

Parmer, J., Baur, C., Eroglu, D., Lubell, K., Prue, C., Reynolds, B., i Weaver, J.
(2016.). Crisis and Emergency Risk Messaging in Mass Media News Stories: Is the
Public Getting the Information They Need to Protect Their Health?, Health
Communication, 31 (10), str. 1215-1222.

49



43. Pennycook, G., McPhetres, J., Zhang, Y., Lu, J.G. i Rand, D.G. (2020.). Fighting
COVID-19 Misinformation on Social Media: Experimental Evidence for a Scalable
Accuracy-Nudge Intervention, Psychological Science, 31 (7), str. 770-780.

44. Perez Lugo, M. (2004.). Media Uses in Disaster Situations: A new Focus on the Impact
Phase, Sociological Inquiry, 74 (2), str. 210-225.

45. Perusko, Z. (2019.) Digital News Report [online]. Oxford: Reuters Institute. Dostupno
na: https://www.digitalnewsreport.org/survey/2019/croatia-2019/

46. Perusko, Z. (2021.) Digital News Report [online]. Oxford: Reuters Institute. Dostupno

na: https://reutersinstitute.politics.ox.ac.uk/digital-news-report/2021/croatia

47. Prochazka, F., i Schweiger, W. (2019.). How to measure generalized trust in news
media? An adaptation and test of scales, Communication Methods and Measures,
13(1), str. 26-42.

48. Rossmann, C., Meyer, L. i Schulz, P. J. (2017.). The mediated amplification of a crisis:
Communicating the A/HIN1 pandemic in press releases and press coverage in Europe,

Risk analysis, 38 (2), str. 357-375.

49. Sellnow, T. L., & Seeger, M. W. (2021.). Introduction to crisis communication. U:
Sellnow, T. L., & Seeger, M. W, Theorizing crisis communication. John Wiley & Sons.

Str. 1-18.

50. Shalvee K. 1 Sambhav, S. (2020.) Role of mass media and communication during
pandemic: Key role at crucial stage: categories and challenges, International Journal of
creative research thoughts [online], 8 (5).

Dostupno na: https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract id=3669706

51. Simpson, T. W. (2012.). What is trust?, Pacific Philosophical Quarterly, 93 (4), str.
550-569.

52. Slacek Brlek, S., Zajc, J. 1 Mance, B. (2016.). Connections Between Trust in
Journalism and Patterns of Media Use, Medijska istraZivanja : znanstveno-strucni
Casopis za novinarstvo i medije, 22 (1), str. 41-63.

53. Steelman, T. A., McCaffrey, S. M., Velez, A. L. K. 1 Briefel, J. A. (2015.). What
information do people use, trust, and find useful during a disaster? Evidence from five

large wildfires, Nat Hazards, 76 (1), str. 615-634.

50


https://www.digitalnewsreport.org/survey/2019/croatia-2019/
https://reutersinstitute.politics.ox.ac.uk/digital-news-report/2021/croatia
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3669706

54.

55.

56.

57.

58.

Strombaéck, J. et al. (2020.). News media trust and its impact on media use: toward a
framework for future research, Annals of the International Communication
Association, 44 (2), str. 139-156.

Tangcharoensathien, V. et.al. (2020.). Framework for Managing the COVID-19
Infodemic: Methods and Results of an Online, Crowdsourced WHO Technical
Consultation. Journal of Medical Internet Research [online], 22 (6). Dostupno na:
https://www.jmir.org/2020/6/e19659/

Taylor, M. 1 Perry, D. C. (2005.). Diffusion of traditional and new media tactics in

crisis communication, Public Relations Review, 31 (2), str. 209-217.

Walter, D., Bohmer, M. M., Reiter, S., Krause, G., i Wichmann, O. (2012.). Risk
perception and information-seeking behaviour during the 2009/10 influenza A (HIN1)
pdm09 pandemic in Germany, Eurosurveillance, 17 (13), 20131.

Winters, M., et.al. (2018.). Risk communication and Ebola-specific knowledge and

behavior during 2014-2015 outbreak, Sierra Leone, Emerging infectious diseases, 24

).

51


https://www.jmir.org/2020/6/e19659/

Popis grafikona

Grafikon 1 Izlozenost pojedinim izvorima informiranja za vrijeme pandemije COVID-19

Prilozi

Anketno istrazivanje na temu: ,IstraZivanje povjerenja u masovne medije u Republici
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4. Radni status
e Zaposlen/a
e Student/ica
e Zaposleni/a student/ica
e Nezaposlen/a
5. Jeste li pretplaceni na neki informativni sadrzaj? (Portali, novine...)
e Da
e Ne

Preferirani izvori informiranja za vrijeme pandemije COVID-19 virusa

6. Od pocetka pandemije COVID-19 virusa, kojim ste izvorima informiranja najvise
izlozeni?
e Online (Google pretrazivanje, web stranice zdravstvenih organizacija itd.)
e Televizija
e Drustvene mreze (Facebook, Instagram, Twitter itd.)
e Radio
e Novine (tiskane i online portali)
e Prijatelji i obitelj
7. Od pocetka pandemije COVID-19 virusa, koji izvor informiranja smatrate
najvaznijim?
e Masovni mediji (Internet, novine, televizija, radio)
e Vlada i zdravstvene organizacije
e Znanstvenici i zdravstveno osoblje
e Svjetske zdravstvene organizacije
e Prijatelji 1 obitelj
e Politicari
e Ljudi koje ne znam osobno
8. Prilikom informiranja o COVID-19 virusu, za koji masovni medij smatrate da pruza
najtocnije informacije?
o Televizija
e Radio
e Novine

e Internet (portali, druStvene mreze itd.)
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9. Ako ste dijelili informacije o COVID-19 virusu, putem kojeg izvora ste to ucinili?
e Facebook
o Twitter
e YouTube
e [nstagram

e Nisam dijelio/la informacije vezane uz COVID-19 virus

Prema Vasem misljenju ocijenite pouzdanost masovnih medija za vrijeme pandemije COVID-

19 virusa

10. Televiziju smatram najpouzdanijim izvorom COVID-19 informacija.
e (1) Uopce se ne slazem
e (2)Neslazem se
e (3) Niti se slazem niti se ne slazem
e (4)Slazem se
¢ (5) U potpunosti se slazem
11. Radio smatram najpouzdanijim izvorom COVID-19 informacija.
e (1) Uopce se ne slazem
e (2) Neslazem se
e (3) Niti se slazem niti se ne slazem
e (4)Slazem se
e (5) U potpunosti se slazem
12. Novine smatram najpouzdanijim izvorom COVID-19 informacija.
e (1) Uopce se ne slazem
e (2)Neslazem se
e (3) Niti se slaZzem niti se ne slazem
e (4)Slazem se
e (5) U potpunosti se slazem
13. Internet smatram najpouzdanijim izvorom COVID-19 informacija.
e (1) Uopce se ne slazem
e (2) Neslazem se
e (3) Niti se slazem niti se ne slazem
e (4)Slazem se

e (5) U potpunosti se slazem
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Mediji i tvrdnje vezane uz COVID-19 virus

14. S obzirom na Vasu medijsku informiranost, ocijenite to¢nost navedenih tvrdnji o

COVID-19 virusu.
COVID-19 virus lakse se prenosi u toplijim podnebljima.

Veca konzumacija ¢eSnjaka moze sprijeciti razvoj simptoma COVID-19 virusa.

Osobe starije zivotne dobi podloznije su zarazi COVID-19 virusom.
Antibiotici su u¢inkoviti u lijeCenju COVID-19 virusa.

COVID-19 virus moze prezivjeti u zraku 1 ostati zarazan.
COVID-19 virus mozZe se prenijeti putem komaraca.

Govede meso ucinkovito je u prevenciji zaraze COVID-19 virusom.

Oznacite stupanj slaganja s navedenim tvrdnjama o medijima i COVID-19 virusu.

15. Masovni mediji su mi pomogli u razumijevanju pandemije COVID-19 virusa.

(1) Uopée se ne slazem

(2) Ne slazem se

(3) Niti se slazem niti se ne slazem
(4) Slazem se

(5) U potpunosti se slazem

16. Masovni mediji su mi pruZili informacije kako se zastiti od COVID-19 virusa.

(1) Uopce se ne slazem

(2) Ne slazem se

(3) Niti se slazem niti se ne slazem
(4) Slazem se

(5) U potpunosti se slazem

17. Masovni mediji su doprinijeli Sirenju panike za vrijeme pandemije COVID-19 virusa.

(1) Uopce se ne slazem
(2) Ne slazem se
(3) Niti se slazem niti se ne slazem

(4) Slazem se

(5) U potpunosti se slazem

55



18.

Vlada RH mi je pomogla u razumijevanju pandemije COVID-19 virusa.
(1) Uopce se ne slazem

(2) Ne slazem se

(3) Niti se slazem niti se ne slazem

(4) Slazem se

(5) U potpunosti se slazem

. Vlada RH mi je pruzila informacije kako se zastiti od COVID-19 virusa.

(1) Uopce se ne slazem

(2) Ne slazem se

(3) Niti se slazem niti se ne slazem
(4) Slazem se

(5) U potpunosti se slazem

. Vlada RH je doprinijela Sirenju panike za vrijeme pandemije COVID-19 virusa.

(1) Uopce se ne slazem

(2) Ne slazem se

(3) Niti se slazem niti se ne slazem
(4) Slazem se

(5) U potpunosti se slazem

. Moje povjerenje u informacije o COVID-19 virusu je vece za masovne medije koji su

u drzavnom vlasnistvu.

(1) Uopce se ne slazem

(2) Ne slazem se

(3) Niti se slazem niti se ne slazem
(4) Slazem se

(5) U potpunosti se slazem

. ViSe vjerujem lokalnim izvorima informacija o COVID-19 virusu.

(1) Uopce se ne slazem

(2) Ne slazem se

(3) Niti se slazem niti se ne slazem
(4) Slazem se

(5) U potpunosti se slazem
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23. Vise vjerujem informacijama o COVID-19 virusu napisanim od strane uglednih
novinara.

e (1) Uopce se ne slazem

e (2) Neslazem se

e (3) Niti se slazem niti se ne slazem

e (4)Slazem se

e (5) U potpunosti se slazem

24. Kada se radi o pandemiji COVID-19 virusa, viSe vjerujem izvorima na koje sam
pretplacen/a od onih na koje nisam.

e (1) Uopce se ne slazem

e (2)Neslazem se

e (3) Niti se slazem niti se ne slazem

e (4)Slazem se

¢ (5) U potpunosti se slazem
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