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SAZETAK

Krizno komuniciranje je oblik komunikacije koji mora biti zastupljen u svim organizacijama i u
svakom razdoblju njihovog egzistiranja. Vaznost komunikacije, a tako i krizne komunikacije,
posebno se naglasava u zdravstvu zato Sto se radi o djelatnosti koja skrbi za zdravlje i zivot
ljudi. Svrha ovog rada je objasniti klju¢ne determinante kriznog komuniciranja u zdravstvenim
ustanovama. Na taj naCin ¢e se doprinijeti boljem razumijevanju procesa kriznog
komuniciranja, a tako i jaCanju kapaciteta zdravstvenih ustanova za suo€avanje s kriznim
situacijama. U radu se primijenila deskriptivho-analiticka metoda postojece literature o
predmetnoj materiji. Utvrdena je moguénosti primjene teorija i modela kriznog komuniciranja u
zdravstvenim ustanovama u funkciji oCuvanja njihovog ugleda i provedbi aktivnosti
savladavanja krize. Takoder, predloZene su i preporuke za djelotvorno krizno komuniciranje u
zdravstvenim ustanovama kao inherentnim dijelom procesa sustava upraviljanja krizama i
donosSenja odluka.
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1. Uvod

U radu ¢e naglasak biti na kriznom komuniciranju u ustanovama u sustavu zdravstva.
Zdravstvene ustanove su organizacije koje pruzaju zdravstvenu zastitu pacijentima. U tu svrhu
one poduzimaju Sirok spektar aktivnosti kako bi se unaprijedilo zdravlje ljudi. Sredidnja to¢ka
djelatnosti ovih ustanova je Covjek, odnosno korisnik usluge ili pacijent. U ovisnosti od
zakonodavstva drzave, formiraju se razli€ite zdravstvene ustanove kao $to su bolnice, domovi
zdravlja ili poliklinike. Zdravstveni sustav, a prije svega sustav financiranja zdravstva,
opredjeljuje nacin djelovanja zdravstvenih ustanova. Specificnost zdravstvene djelatnosti
determinira sve aspekte njihovog rada, a tako i komunikaciju u krizi.

" Hrvatska bolnica ,Dr. fra Mato Nikoli¢“ Nova Bila, Travnik, e-mail: goran.pej@gmail.com.

2 Hrvatska bolnica ,Dr. fra Mato Nikoli¢“ Nova Bila, Travnik, e-mail: mladen.cuturic@gmail.com.

© 2025 Goran Pejakovié & Mladen Cuturi¢. This is an open access article licensed under the Creative Commons
Attribution- NonCommercial-NoDerivatives 4.0 International License (CC BY-NC-ND 4.0). For more information,
see https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/.

81
Volumen 11 (2025), broj 1/ Volume 11 (2025), Issue 1 (December)


mailto:mladen.cuturic@gmail.com

NAOTITIA isciendo

NNOTITIA

Notitia — journal for economic, business and social issues

ISSN: 1849-9066 (electronic)

Predmet ovog rada je elaboracija procesa kriznog komuniciranja kako bi zdravstvene ustanove
bile svjesnije vaznosti istog te se adekvatno pripremile na krize koje su realnost u njihovom
radu. Motiv za pisanje rada je nedovoljno pridavanje zna€aju kriznom komuniciranju u
zdravstvu. S dodatnim tumacdenjem tog koncepta, uz naglasak na njegove prednosti, u
zdravstvu ¢e doci do boljeg razumijevanja istog, a potom i intenzivnije upotrebe. Cilj pisanja
rada je objasniti sustav kriznog komuniciranja u zdravstvenim ustanovama radi uspjesnije
pripreme tih ustanova na krize i lakSe rijeSavanje kriza. Koristi od kriznog komuniciranja su
najjaéi argument za vecCu orijentaciju zdravstvenih ustanova na podrucje kriznog
komuniciranja. OCekuje se kako ¢e ovaj rad dati konkretne preporuke za uspostavu i
nadogradnju ucinkovitog sustava kriznog komuniciranja u zdravstvu.

Kriza je poremecaj u funkcioniranju s manje ili viSe negativnim i teSkim posljedicama. U pitanju
je prijelomna toCka koja izaziva nezeljene i Stetne posljedice, razli€itog intenziteta i trajanja.
Kriza je prijeloman ili problemati¢an dogadaj ili razdoblje koje dovodi do nestabilnih, nezZeljenih
i opasnih situacija koje utjeCu na pojedinca, grupu, organizaciju ili drustvo. Kao nezeljeni
dogadaj, ona predstavlja opasnu situaciju za svaku organizaciju. Neizbjezno se dogada, iz
razligitih izvora i od razligitih uzroka (Cuturi¢ i Pejakovié, 2025.). Niti jedna organizacija, a tako
niti zdravstvena, nije imuna na krizne dogadaje. Primjeri kriza u zdravstvenim ustanovama su:
» pojava intrahospitalne infekcije na odjelu (moguénost nastanka iz razlicitih izvora poput
kontaminiranih povrsina ili nepropisne sterilizacije medicinske opreme ¢ime se
negativno djeluje na zdravlje hospitalizirajuc¢ih pacijenata i produzuje njihov boravak u
bolnici i sl.)
= pogreSke s lijekovima (opcija pojave u razliCitim fazama kao $to su propisivanije,
izdavanja i davanje lijekova, a moze rezultirati negativnim posljedicama poput
nuspojava ili pogor8anja zdravstvenog stanja i sl.)
= pogreSno dijagnosticiranje zdravstvenog stanja (tretman lijeCenja pacijenta nije
primjeren radi neispravnog prepoznavanja simptoma &ime dolazi do pogorSavanja
njegovog zdravstvenog stanja i sl.)
» pad pacijenta (osobita opasnost kod slabije pokretnih i starijih pacijenata pri ¢emu pad
moze prouzrokovati ozbiljne ozljede i sl.)
= kvar medicinske opreme (onemogucava, otezava i usporava proces pruzanja usluga
pacijentima $to ima negativne implikacije na njihov zdravstveni status i sl.)
» neovlasten pristup podacima (kiberneti¢ki napad na bolni¢ki sustav kojim se pristupa
osobnim podacima o pacijentima koji se mogu zloupotrijebiti i sl.).

Radi Sirokog spektra kriza se dizajnira sustav kriznog komuniciranja kako bi se zastitila
reputacija zdravstvenih ustanova kada se one suoCavaju s izazovom krize i omogucio
nastavak njihovog djelovanja. Kriza ne mora rezultirati neuspjehom. Ona je opasnost za
organizaciju, ali se valjanim upravljanjem kriznom situacijom, ukljucCujuci i prevenciju, mogu
reducirati njene nezeljene posljedice. Buduéi da se radi o prijetnji za postojanje i rad bilo koje
organizacije, zahtjeva se poduzimanje konkretnih mjera u formi odgovora na nju. Sastavni dio
djelotvornog pristupa upravljanju kriznim situacijama je krizno komuniciranje. Ignoriranje tog
aspekta upravljanja krizom imat ¢e negativne implikacije na organizacijsko poslovanje.

Komunikacija je sveukupnost razli€itih oblika veza i dodira izmedu pripadnika drustva, a
posebno prenoSenje poruka s jedne osobe ili skupine na druge (Tomi¢, 2020.). Ona je
povezana sa svim drustvenim aktivnostima. U vremenu krize rijeC je o kriznom komuniciranju.
Takvo komuniciranje treba omoguciti zdravstvenim ustanovama kvalitetnu pripremu za kriznu
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situaciju, a nakon toga i upravljanje krizom kroz blagovremeno komuniciranje s javnosti. Krizno
komuniciranje je poseban nacin komunikacije koje nastoji sprijeciti naruSavanje imidza
organizacije po nastupanju nepovoljnog dogadaja i doprinijeti njenom brzom oporavku. Primjer
pandemije Covid-19 je dobar primjer krize u zdravstvu gdje je osobito do izraZaja dosla krizna
komunikacija kori§tenjem razli€itih kanala komunikacije i primjenom razli€itih strategija kriznog
komuniciranja. Pored ostalog, pandemija je doprinijela rastu upotrebe modernih informati¢ko-
tehnoloskih rieSenja u kriznoj komunikaciji, ali i provedbi mnogih poslovnih aktivnosti.

2. Pregled literature

Krizna komunikacija moze se definirati i kao kontinuirani proces stvaranja zajedni¢kog
znacenja izmedu grupa, zajednica, pojedinaca i organizacija, a sve s ciliem pripreme,
ograni€avanja i reagiranja na rizike i mogucu Stetu (Sellnow i Seeger, 2013.). Ova komunikacija
nedvojbeno podrazumijeva hitno formiranje komunikacijskog tima i njegovo ukljucivanje u
komunikacijski proces. Ovaj proces podrazumijeva brzi poCetak komunikacije s uklju¢enim
dionicima i javnoséu, Sto jaCa kredibilitet organizacije i gradi povjerenje u njihovim o€ima.
Sadrzaj te komunikacije, odnosno poruke koje organizacija $alje, moraju zadovoljiti potrebe
svih uklju€enih dionika i javnosti, a istovremeno im pruZiti ton i kontekst svih poruka (Tomi¢ i
suradnici, 2024.). Krizna komunikacija uklju€uje identificiranje unutarnjih i vanjskih primatelja
koji nuzno trebaju primati informacije tijekom krize, a menadzeri krizne komunikacije moraju
razumijeti, kreirati i Siriti poruke i unutarnjim i vanjskim primateljima te se istovremeno pripremiti
za primanje povratnih informacija od tih skupina (Zaremba 2010.).

Zdravstvene ustanove, kao i sve druge organizacije, svakodnevno i kontinuirano komuniciraju
sa svojom internom i eksternom javnoS¢u. Neke od tih organizacija imaju organiziran pristup
komunikacijskoj strategiji, a s druge strane imaju formalne dokumente. Izmedu ostalog, u
strategiji su definirani komunikacijski modeli. Najsposobnije organizacije imaju visoko obu¢eno
komunikacijsko osoblje koje je sposobno komunicirati dvosmjerno i simetricno. Dakle,
dvosmjerna simetricha komunikacija organizacije s internom i eksternom javnoSc¢u postaje
najvazniji i kljuéni model komunikacije (Tomi¢, 2013.). Krize i izvanredne situacije u javhom
zdravstvu Cesto stvaraju nestabilnost i strah, uzrokujuéi tieskobu medu stanovnistvom. Ako se
ne uspostavi ucinkovita komunikacija, emocionalna reakcija javnosti moZe uzrokovati
produbljivanje izvanredne situacije i pogorsanje posljedica. Poruke moraju biti jasne, pouzdane
i u€inkovito komunicirane kako bi se izazvalo povjerenje, potaknulo postivanje zdravstvenih
savjeta od strane javnosti i ublazila tieskoba. Neposrednost i transparentnost poruka izravno
utje€u na tumacenje ozbiljnosti i percipirane prijetnje situacije od strane ljudi (Kungu, 2025.).
Ucinkovita komunikacija je nuzna za odgovarajuée bolniCke odgovore na krizne situacije (Adini
i suradnici, 2014.; Mosquera i suradnici, 2015.). Transparentno, pravovremeno i to¢no Sirenje
informacija poti€e povjerenje medu javnoscu. Koristenje viSestrukih komunikacijskih kanala,
poput drustvenih mreza, tradicionalnih medija i izravnih poruka, pomaze u dosezanju raznolike
publike i rieSavanju razli€itih potreba za informacijama. Suradnja sa zainteresiranim stranama
utje€e na izgradnju suradnje i povecava kredibilitet (Luiz, 2024.).

lako ima viSe teorija kriznog komuniciranja, u ovom radu ¢emo se fokusirati na dvije. To su:
= teorija obnove imidza
= situacijska krizna teorija komunikacije.
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Teoriju obnove imidza razvio je William Benoit (Benoit, 1997.). Organizacija utvrduje Sto Steti
njezinu ugledu ili imidzu te s kojim javnostima mora komunicirati i uvjeriti ih kako bi se odrzala
i vratila svoj pozitivan imidz (Fearn Banks, 2011.). Teorija ukljuCuje temeljne pretpostavke o
imidZzu i komunikaciji. Komunikacija je ciljana, a jedan zna&ajan cilj je odrZzavanje povoljne
reputacije (Frandsen i Johansen, 2020.). Ova se teorija prvenstveno usredotoCuje rjeSavanje
problema popravka reputacije u krizama. Smatra se kako ispravna komunikacija moze
ograniciti Stetu uzrokovanu krizom. Cilj je utvrditi Sto je prijetnja organizacijskom ugledu te na
temelju toga komunicirati s javnosti kako bi se zadrZao i osnazio ugled. Strategija odgovora
krizu Cine slijedece primarne strategije:

= poricanje
izbjegavanje odgovornosti
smanjenje uvredljivosti
korektivne akcije
mortifikacija.

U praksi postoji vise primjera koristenja razli€itih strategija teorije obnove imidza, ukljuCujuci
organizacije (Meng, 2010.), ali i pojedince (Kauffman, 2012.). Tijekom kriti€nog razdoblja svoje
karijere, Lance Armstrong, poznati biciklist, odlu¢no je negirao optuzbe za doping prije nego
$to ih je na kraju priznao, tvrdeci da je nevin, posebno tijekom povratka, unatoC€ proturje¢nim
dokazima (Hamobrick i suradnici, 2015.). Terrell Owens, biv§i ameri¢ki nogometas, uokvirio je
svoje sporno ponasanje kao reakciju na odbijanje Philadelphia Eaglesa da ponovno
pregovaraju 0 njegovom ugovoru, prikazujuci se tako kao da je isprovociran odlukama i
tretmanom tima (Brazeal, 2008.). Predsjednik Jenkins sa Sveucili§ta Notre Dame obolio je od
Covid-19 nakon &to je nazocio dogadaju u Bijeloj kuéi, zanemarujuéi preporu¢ene zdravstvene
protokole. Nakon toga se formalno ispri¢ao, priznajuci svoje krdenje. Osim toga, u svom govoru
je se fokusirao na korektivhe mjere, uklju€ujuci provedbu zdravstvenih protokola, provodenje
disciplinskih mjera, izdavanje kaznenih prijetnji i pojaavanje nadzora medu studentima
(Spradley, 2020.). Tijekom skandala s testovima emisije S&tetnih plinova, kompanija
Volkswagen je primijenila odredbe ove teorije. Ona je priznala varanje i obecala rijesSiti problem.
Ujedno, postupci za rjeSavanje krize kao korektivhe mjere brzo su provedeni (Alasmari, 2025.).

Coombs (2007.) je razvio je situacijsku kriznu teoriju komunikacije provodenjem nekoliko
eksperimenata koji su ispitivali ucinkovitost Benoitovih strategija za popravak narusenog
imidza. Prema ovoj teoriji, krizna komunikacija se odnosi na djelovanje organizacije tijekom i
nakon kriznih dogadaja (Marsen, 2020.). Situacijska krizna teorija komunikacije usredotoCuje
se na uporabu strategija radi oCuvanja ugleda organizacije, a razvila se iz konvergencijskih
crta komunikacijskog istrazivanja Ciji je zakljuCak da ucinkovitost komunikacijskih strategija
ovisi 0 karakteristikama krizne situacije, uz argument da situacija pomaze odrediti prikladan
odgovor (Milas, 2011.). Dakle, u ovisnosti od situacije, krizni menadzer odabira strategiju
odgovora na krizu. Sustinski, kriza se promatra kao reputacijska prijetnja, a najbolji nacin
suocCavanja s tom prijetnjom je izbor prikladne strategije. Ova teorija podrazumijeva slijedeée
strategije odgovora na krizu:

= strategija poricanja

= strategija umanjivanja

= strategija ponovne izgradnje

= strategija pojacavanja.
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Situacijska krizna teorija komunikacije je primjenjivana u praksi. General Motors je slijedio
smijernice navedene u ovoj teoriji u uspjeSnom pregovaranju o upravljanju reputacijom tijekom
financijske krize (Cooley i Cooley, 2011.). Americki Crveni kriz je takoder ovu teoriju koristio u
svojim organizacijskim krizama (Fussell i suradnici, 2009.). U aferama s trovanjem hranom,
poduzeca su posegnula za ovom teorijom (Dulaney i Gunn, 2017.), a tijekom pandemije Covid-
19, Svicarski hotelijeri su koristili razliCite strategije situacijske krizne teoriju komunikacije na
svojim mreznim stranicama i druStvenim mrezama (Zizka i Chen, 2023.).

Obje navedene teorije imaju nekoliko sli¢nosti i razli€itosti. Sli€nosti su u postupcima poricanja
krize, umanjenja odgovornosti, ispriCavanja i nadoknade Stete. Suprotno tome, razlika je u
tome Sto je situacijska krizna teorija komunikacije usmjerena na percepciju zainteresiranih
strana o kriznoj situaciji, a to nije zastupljeno u teoriji popravka imidza. S druge strane, teorija
popravke imidZa sadrzi postupke izbjegavanja odgovornosti i korektivne akcije koje nisu
prepoznate u situacijskoj kriznoj teoriji komunikacije.

Kada se govori o kriznim situacijama, postoji nekoliko pristupa njihovom ciklusu i fazama
razvoja, primjenjivih na sve djelatnosti, a tako i na zdravstvenu. U tom smislu, mogu se izdvojiti
priprema na krizu, krizno komuniciranje i post-krizno komuniciranje (Tomi¢ i suradnici, 2024.).
Priprema za krizu podrazumijeva razdoblje prije nastanka krize krizno komuniciranje je
razdoblje tijekom krize, a post-krizno komuniciranje je komunikacija nakon okoncanja krize.

Razdoblje prije krize je razdoblje podizanja spremnosti za krizu. Spremnost za krizu je
proaktivna orijentacija na krizu, tj. u€inkovito rjeSavanje promjena i neizvjesnosti uzrokovanih
krizom (Light, 2008.). Spremnost za krizu je aktivhost koja smanjuje stres od iznenadenja i
poboljSava sposobnosti organizacije da se nosi s krizom (Rousaki i Alcott, 2007.). UspjeSan
pristup organizacijskoj spremnosti za krizu zahtijeva komunikaciju planova za krizu sa
zaposlenicima. Takva komunikacija ne samo da moZze imati pozitivan utjecaj na njihov moral i
motivaciju u kriznim vremenima, ve¢ i $alje snaznu poruku zaposlenicima da su krize
predvidljive i da ih kompetentan menadzment moze kontrolirati (Selart i Johansen, 2013.).
Priprema za krizno komuniciranje jedan je od najvaznijih aspekata predkriznog proaktivhog
djelovanja. Poduzeca koja su sustavnije pripremljena za kriznu komunikaciju imaju bolju priliku
zauzdati krizu i njezine uCinke. Pokazalo se da pojedine organizacije mogu do odredene mjere
predvidati razvoj krizne situacije i to €initi na temelju dosadasnjih iskustava. To im omogucuje
fokusirano i optimalno primjenjivanje ljudskih i financijskih resursa. Unato¢ tome S$to bi
organizacije htjele izbjedéi krize, istrazivanja potvrduju da se najbolje uci na vlastitim greSkama
i iz toga razvija kvalitetnija priprema za buduce krizno komuniciranje i stvara otpornost na
krizne situacije (TrbuSi¢ i Jakopovi¢, 2023.). Iskustvo s krizom se naglaSava i u drugim
istraZivanjima. Tako su prema istraZivanju (Parnell i suradnici, 2010.) vazne varijable
organizacijske spremnosti za krizu koje omoguéuju brz odgovor na krizne dogadaje prethodno
iskustvo s krizom, organizacijska komunikacija, organizacijska kultura, organizacijsko
planiranje i dostupnost resursa. Rousaki i Alcott (2007.) takoder podvlace iskustvo s krizom, a
osim toga jo$ istiCu veli€inu organizacije i povezanost s razinama upravljanja krizom i
spremnosti na krizu.

U tijeku krizu najocitije dolazi do izraZaja krizno komuniciranje. Komunikacija igra vitalnu ulogu
u organizaciji i kada dode do krize. Umjetnost komuniciranja treba pazljivo razmotriti kako bi
se izbjeglo pogresno shvacanije ili pogreSna komunikacija, posebno od strane medija i javnosti.
Komunikacija usred krize teZa nego u svakodnevnoj interakciji. U€inkovita komunikacija stoga
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zahtijeva koordinaciju, suradnju i mnogo interne komunikacije (Zakiri, 2020.). U svakoj kriznoj
situaciji komunikacija igra znacajnu ulogu, a povjerenje u institucije koje upravljaju krizom
neophodno je za ucinkovitu provedbu potrebnih mjera u sanaciji krize i njezinih posljedica
(Jugo i suradnici, 2021.). Brzina, konzistentnost i otvorenost su tri osnovna obiljezja
ucinkovitog kriznog komuniciranja (Coombs, 2012.). Oni koji upravljaju kriznom situacijom
smatrat ¢e se vjerodostojnijima kada budu dovoljno brzi da upravo oni sami i prvi, prije drugih
izvora informacija, obavijeste javnost o postojanju krizne situacije (Arpan i Pompper, 2003.).
Konzistentnost kao potreba da se komuniciraju iste poruke takoder je izuzetno vazna, buduéi
da je porukama koje su medusobno uskladene mnogo lakSe vjerovati nego onima koje to nisu
(Jugo, 2017.). Otvorenost kao dostupnost javnosti te spremnost na dijeljenje informacija
posebno dolazi do izraZzaja u vremenu kada novi mediji poput drudtvenih mreZa imaju sve veci
doseg i utjecaj, a oni koji upravljaju komunikacijom u krizi trebaju kontinuirano stvarati dojam
o vlastitoj dostupnosti te tako ispunjavati o¢ekivanja zainteresiranih strana (Coombs, 2012.).
Post-krizno komuniciranje se realizira nakon okon¢anja krize. Ova komunikacija je vazna za
buduénost organizacija jer se radi o vremenu kada se moraju donijeti korektivne odluke, izvuéi
pouke iz onoga §to se dogodilo i vratiti povjerenje interne i eksterne javnosti (Grappi i Romani,
2015.). Nakon krize slijedi organizacijsko u€enje gdje organizacija analizira i promi$lja o krizi
koja se dogodila te odrzava odnose s medijima gdje organizacija osigurava da mediji toéno
izvieStavaju i Sire sve informacije vezane uz krizu (Opgenhaffen, 2023.). Inicijative za
komunikaciju nakon krize mogu imati znaCajan utjecaj na javno mnijenje i oporavak
organizacije. Komunikacija nakon krize je kritiCha faza upravljanja krizom. Kako bi se obnovio
kredibilitet i povjerenje dionika, organizacije bi trebale nastaviti svoje komunikacijske napore
dugo nakon §to poCetna kriza prode. Za pozitivan utjecaj na percepciju javnosti u komunikaciji
nakon krize klju¢ni su dosljednost, iskrenost i empatija (Ozanne i suradnici, 2020.)

3. Rasprava

Krizna komunikacija vazna je u svakoj djelatnosti, ali osobito u zdravstvenoj radi znacaja
zdravstva za cjelokupno drustvo. Ukoliko je takva komunikacija na visokoj razini kvalitete,
zdravstvena ustanova ¢e osnaziti vlastitu reputaciju u javnosti i uspjeSno nastaviti s pruzanjem
usluga pacijentima. Medutim, ukoliko je krizna komunikacija na nezavidnoj razini, postoji
opasnost od naruSavanja ugleda ustanove u javnosti, a reperkusije toga su pad povjerenja
pacijenata i ugroZavanje njenog djelovanja. U tom slucaju, a buduci kako je zdravstvo jedan
od stupova svakog drustva, postoji opravdana opasnost od multipliciranja negativnih u€inaka.

Dobro osmisljeno krizno komuniciranje ¢e plasirati ispravne informacije u javnost te sprijeciti
konfuziju. Ono treba omoguciti zdravstvenim ustanovama da dobro pripremljene docekaju
krizu, a potom kontroliraju krizu vladajuéi svim potrebnim informacijama za blagovremenu
komunikaciju s javnosti. Svaka etapa u kriznom komuniciranju treba biti pomno isplanirana i
realizirana. Buduci da je potrebna brza reakcija, narocito je vazna pripremljenost ustanove na
krizu i prije nego $to se ista dogodila. Samo tako ¢e se postiéi i unaprijediti povjerenje javnosti
kao vaznog Cimbenika djelotvorne implementacije mjera u sanaciji krize.

Prethodno navedene dvije teorije kriznog komuniciranja su primjenjive i u zdravstvenom
sustavu. Primjer za teoriju obnove imidza je prikazan u Tablici 1, a za situacijsku kriznu teoriju
komunikacije koja sadrzi u Tablici 2.
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Uvazavajuci prethodno objadnjene faze krize, moguée je prikazati krizno komuniciranje u
zdravstvu. Shodno tome, krizno komuniciranje mozemo podijeliti na tri faze:

1. Komuniciranje prije krize

2. Komuniciranje tijekom krize

3. Komuniciranje nakon krize

Krizno komuniciranje postize najvece ucinke kada se ono oblikuje prije nastanka krize. U tom
razdoblju se nastoji prevenirati krize. Razmatraju se simptomi i uzroci potencijalne krize.
Primarno pozornost treba posvetiti kreiranju plana za krizno komuniciranje. U tom planu ¢e biti
jasno objasnjene sve aktivnosti koje se poduzimaju u vremenu krize. Kada kriza eskalira nec¢e
doc¢i do manjka koordinacije, nesnalazenja i pogubljenosti, ve¢ se odmah pristupa adekvatnom

kriznom komuniciranju i mjerama za rjeSavanje krize. Klju¢ni dijelovi tog plana su:
1. Imenovanje tima za krizno komuniciranje

Noakrwd

Identifikacija potencijalnih rizika
Detekcija kljuénih interesno-utjecajnih skupina
Izrada simulacija na nezeljene dogadaje
Preciziranje protokola za odgovor na krizu
Utvrdivanje kanala komunikacije
Dizajniranje mehanizma za vrSenje monitoringa poruka u javnosti i reakcije javnosti.

Tablica 1. Teorija obnove imidZa u zdravstvu

Strategija

| Kljuéno obiljezje

Primjer
| j

Poricanje

Jednostavno poricanje

Nije po€injeno djelo.

Pacijentima nije posluzena zagadena
hrana.

Prebacivanje krivice

Drugi je odgovoran za
pocinjeno djelo.

Dobavljag je isporucio zagadenu hranu.

Izbjegavanje odgovornosti

Provokacija

Odgovoreno je na akt
drugoga.

Povecana je cijena zdravstvenih usluga
radi poveéanja poreza.

Nepopravljivost

Manjak informacija ili
sposobnosti.

Nismo znali za rizike od koriStenja
medicinske opreme.

Slucaj

Nesreca.

Nenajavljeno je nestalo elektricne
energije i tako je nastala Steta.

Dobre namjere

Znacilo je dobro.

KaSnjenja s prijemom pacijenata su
rezultat vece opreznosti zbog epidemije.

Smanjivanje uvredljivosti

Potkrjepljivanje

Naglasiti dobre
karakteristike.

Uvedena je dvostruku provjera
identifikacije pacijenta.

Minimizacija Djelovati neozbiljno. Liste ¢ekanja na uslugu su svega
nekoliko dana.
Diferencijacija Djelovati manje napadno. Cesce laboratorijsko testiranje

pacijenata je u funkciji informativnijih,
potpunijih i to€nijih nalaza.

Neshvatljivost

Vaznije vrijednosti.

Nastojanje za pravovremenim
prijevozom pacijenata uzrokuje vecu
brzinu saniteta na prometnicama.

Optuzitelj napada

Smanijiti vierodostojnost

optuZitelja.

Ponuditelj se Zali jer nije najbolje

rangirani u postupku javne nabave.
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Kompenzacija Obestetiti zrtvu. Isplacen je novac zbog neadekvatnog
lije€enja.

Popravna akcija

Popravna akcija Planirati rijeSenje/ ZapoSljava se dodatno specijalisti¢ko

sprjeCavanje. medicinsko osoblje da bi se podigla

kvaliteta usluge.

Mortifikacija

Mortifikacija Isprika. Isprika pacijentima zbog kasnjenja s

oc€itanja nalaza.

lzvor: Obrada autora.

Tijekom cijele krize se mora komunicirati s javnosti na kredibilan nacin. Pozeljno je imenovati
glasnogovornika. Kroz cijelo razdoblje krize u centru interesa zdravstvene ustanove je njena
javnost. Njima se odasiljaju provjerene i toéne poruke. Na taj nacin se sprje€ava nastanak i
kruzenje nepotpunih i povrsnih informacija koje mogu uzdrmati ustanovu i uznemiriti javnost.

Komunikacija s javnosti, ali i generalno bavljenje krizom, ne smije prestati po njenom
zavrSetku. Tada se trebaju postojeCa znanja o kriznom komuniciranju i sveukupnom
upravljanju krizom nadograditi s novim spoznajama te na toj osnovi korigirati planovi za krizno
komuniciranje u funkciji da se ustanove u buduénosti jo§ uspjeSnije suprotstave novim
krizama. Ukoliko se zaboravi nadopuna postojeée sustava kriznog komuniciranja postoji velika
vjerojatnost kako se ustanova neée na pravi nacin pripremiti za naredne nezeljene dogadaje.

Tablica 2. Situacijska krizna teorija komunikacije u zdravstvu

Strategija | Kljuéno obiljezje | Primjer
Strategija poricanja
Napad i tuZitelj Priznavanje krize. Problemi postoje i uzrokovani su

odlaskom specijalistickog medicinskog
osoblja iz ustanove.

Poricanje Negiranje postojanja krize. | Nema ka3njenja s izvr§enjem obveza
prema zaposlenicima.
Ispastanje za tude grijehe | Prebacivanje krivice za Zastoji u normalnom funkcioniranju
krizu na druge. ambulanti i kabineta su zbog kasnjenja

dobavljata s isporukom opreme.

Strategija umanjivanja
Izgovor Smanjenje odgovornosti za | Prestanak pruzanja usluga je posljedica
krizu. dugotrajnog i kompleksnog procesa
javne nabave, a s ¢im se suoCavaju sve
javne ustanove, ukljuCujudi i
zdravstvene.

Opravdanje Minimizacija Stete za krizu. | Kasnjenja s pla¢anjem obveza prema
dobavljaima su svega nekoliko dana.

Strategija ponovne izgradnje

Nadoknada Nudenje obestecenja u Isplacen je novac zbog neadekvatno
novcu ili drugim uradenog operativhog zahvata.
materijalnim stvarima.

Isprika Preuzimanje odgovornostii | Preuzima se puna odgovornost zbog
traZzenje oprosta. odbijanja pruZanja usluge pacijentu i

trazi se oprost od pacijenta za ucinjenu
pogresku.

Strategija pojacavanja
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Potpomaganje Iznosenje pozitivnih Kontinuirano se radi na profesionalnom
primjera djelovanja usavrSavanju i edukaciji medicinskog
ustanove. osoblja kako bi se podigla kvaliteta i
sigurnost usluge.
Laskavost Zahvala javnosti. Zahvala svim fizi¢kim i pravnim

osobama na pruzenoj pomoci prilikom
saniranja Stete na objektu.

Zrtva Podsjecanje kako je i Pandemija izravno pogada i sve aspekte
organizacija Zrtva. postojanja i djelovanja ustanove.

lzvor: Obrada autora.

U kontekstu kriznog komuniciranja, World Organisation for Animal Health i WHO (2015.)
definiraju SOCO?3. To je cilj ili svrha komunikacije. Sastoji se od Cetiri koraka, a to su:

1. Kaoiji je problem?

2. ZaSto se usredotoditi na taj problem i zasto se sada usredotociti na taj problem?

3. Tko treba promijeniti svoje ponasanje (auditorij)?

4. Kakva se promjena zeli vidjeti u publici kao rezultat komunikacije?
Konkretan primjer SOCO modela u zdravstvu prikazan je u Tablici 3. Kako bi se sprijecila krizna
situacija u zdravstvu, potrebno je provesti dobru komunikaciju s javnosti.

Tablica 3. SOCO model

Korak SOCO model Primjer

Prvi Problem? Gripa

Drugi Zasto i zasto sada? | Prijetnja po zdravlje i u pitanju je sezona kada se gripa pojavljuje
intenzivnije

Tredi Auditorij? Osobe koje imaju kroni€ne bolesti i opéenito javnost

Cetvrti Promjena? Cijepljenje osoba koje imaju kroniéne bolesti i provedba osobnih
zastitnih mjera za sve (higijena diSnih puteva i ostanak kod kuée
kada se pojave simptomi)

Izvor: Cuturié i Pejakovi¢ (2025.), str. 568.

Uspjeh SOCO modela ovisi o ciljnoj populaciji. Zdravstvena ustanova mora znati kome se
to¢no obraéa, kao i koje su njihove potrebe i stajaliSta. Brojnost grupe, demografske, etnicke,
kulturoloSke i vjerske odrednice grupe, stupanj obrazovanja, dosadasnja iskustva s ustanovom
te drustvene norme koje gaiji grupa su samo neke od vaznih znac&ajki ciline grupe koje ustanova
treba spoznati prije nego $to odasilje poruku (Cuturié i Pejakovi¢, 2025.). SOCO model je
svojevrsni vodi¢ za postizanja visoke razine kvalitete komunikacija na medunarodnoj razini
kako bi se postigla razumljivost, primjenjivost, vjerodostojnost, relevantnost i pravovremenost
informacija (Ji i suradnici, 2021). Ovaj model se preporuCuje, a i u viSe navrata je koriSten u
praksi kao pomo¢ u pripremi i provedbi procesa komunikacije s javnosti (Banatavala i Bovet,
2023; Niles, 2023; Food and Agriculture Organization of the United Nations, World
Organisation for Animal Health i European Commission, 2019.; Ethiopian Public Health
Institute, 2022.; World Health Organization, 2024.).

U kriznom komuniciranju u zdravstvenim ustanovama pozeljno se pridrzavati modela 5C.
Model je dobio naziv prema pocetnim slovima engleskih rijeci. To su (Mihalncic¢, 2018; Klepic i
suradnici, 2020.; Cuturi¢ i Pejakovi¢, 2025.):

3 Jedan sveobuhvatni komunikacijski ishod (eng. Single Overarching Communication Outcome).
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Concern (zabrinutost). Ustanova je duzna komunicirati s brigom i empatijom. Mora se

pokazati da je ustanovi stalo jer u suprotnom se moze susresti s negativnim reakcijama

javnosti. Mnoge krize nastaju kada se dogodi neka vrsta nesrece koja rezultira zrtvom.

Javnost o€ekuje izraze suosjecanja. Tada se izbjegava pri¢a o ustanovi i utjecaju krize

na njeno poslovanje, a umjesto toga u sredistu su zrtve i njihove obitelji.

= Commitment (predanost). Zdravstvena ustanova treba objasniti javnosti koje korake
poduzima rjeSavanju krize, kao i koje promjene uvodi da bi sprije€ila istu krizu u
buduénosti. Javnost mora uvidjeti kako ustanova intenzivno radi na poboljSanju
situacije.

= Competency (kompetencija). Zdravstvena ustanova treba pokazati da je sposobna
djelovati u funkciji zastite sigurnosti i zdravlja. Ona time iskazuje svoju vjerodostojnost
i U novoj situaciji.

= Clarity (jasnoca). Ustanova mora biti sviesna novih okolnosti i upita javnosti na temelju
toga. Stoga treba izbjegavati nagadanja, pretpostavke i Spekulacije ve¢ se usredotoditi
na Cinjenice kako bi $to bolje razbistrila cijelu situaciju.

= Confidence (povjerenje). Zdravstvena ustanova treba u komunikaciji ulijevati vjeru

javnosti. Javnost treba steci sliku o ustanovi koja €ini sve kako bi situacija bila ponovo

pod kontrolom.

Neovisno o fazi krize, poruka koja se Salje javnosti mora biti u€inkovita. Jedan od modela takve
poruke je SUCCES model, koji je dobio naziv prema pocetnim slovima sljedeéih engleskih
rije€i (Mujagi¢ i suradnici, 2023.):

= Simple (jednostavna). U poruci se fokusirati na stvar koju zelimo da ciljna publika
zapamti.
Unexpected (neoCekivana). Poruka treba izazvati paznju publike.
Concrete (konkretna). Poruka treba biti razumljiva kako bi je publika shvatila.
Credible (kredibilna). Poruku treba poslati osoba koja uZiva povjerenje publike.
Emotional (emotivna). Poruka treba nositi korist za publiku, odnosno odnositi se na nju.
Story (pri¢a). Kroz price treba poslati glavnu poruku publici.

SUCCES model je primjenjiv u razli€itim prilikama i u razli¢itim sektorima. PozZeljan je u
zdravstvu prilikom komuniciranja s cilianom javnosti (Riegelman, 2019.), u sustavu
obrazovanja kod predavanja nastavnika (De Florio-Hansen, 2016.), u komunikologiji u funkciji
izgradnje istinskog komunikatora (Bergaman i suradnici, 2025.), u drustvenom marketingu radi
postizanja Zeljenih drustvenih promjena (Lee i Kotler, 2011.), itd.

Primarni cilj kriznog komuniciranja je zadrzavanje i jaCanje povjerenja zainteresiranih strana
prema zdravstvenoj ustanovi te uspjeSno suo€avanje s nastalom kriznom situacijom. U tom
pravcu nuzno je da sve zainteresirane strane imaju potpune, pravovremene i to¢ne informacije
jer se tako sprjeCava pojava i Sirenje dezinformacije i Spekulacija. Povjerenje je vazno jer
izravno utjeCe na stavove javnosti prema zdravstvenoj ustanovi i njihovu percepciju
sposobnosti ustanove da se izbori s krizom. Radi toga ustanova treba svoju komunikaciju s
javnosti zasnivati na aZurnosti, konzistentnosti i transparentnosti. Ovim zdravstvena ustanova
pokazuje odgovornost prema javnosti. Ona ne bjezi od suo€avanja s krizom i ne ignorira nove
okolnosti, ve¢ se aktivno uklju€uje u otklanjanje nezeljenih elemenata. Takva posvecéenost
dodatno jaca sliku o ustanovi u javnosti.
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Zdravstvena ustanova ne smije podcijeniti niti jedan dio vlastite javnosti. Veoma €esto kada se
govori o komunikacija, a tako i o kriznoj komunikaciji, pozornost se usmjeri samo na
komunikaciju s eksternom javnosti. To je pogresno jer svaka komunikacija, a tako i krizna
komunikacija, mora obuhvacati cjelokupnu javnost. Prema tome, zdravstvene ustanove krizno
komuniciraju sa svim zainteresiranim stranama, kako onima koje dolaze iz internog okruzenja
(npr. medicinske sestre i lije€nici), tako i onima koji dolaze iz eksternog okruzenja (npr.
dobavljadi i pacijenti). Usmjerenost samo na jedan dio javnosti je kontraproduktivan i kao takav
nece rezultirati u€inkovitom kriznom komuniciranju.

Osoba u zdravstvenoj ustanovi koja je zaduZzena za komunikaciju mora biti potpuno involvirana
u situaciju i raspolagati s nizom podataka. U tu svrhu je potrebno prikupiti informacije iz
razli¢itih izvora, kako iz internog okruzenja, tj. iz zdravstvene ustanove (npr. financijska
izvieS¢a i statistiCka izvjeS¢a), tako i eksternog okruzenja (npr. izvje§¢a drugih institucija i
izvieS¢a organa s razli¢itih razina vlasti u drzavi). Nakon skupljanja informacija pristupa se
analizi i razmatranju istih. Naposljetku dolazi do distribuiranja informacija javnosti. Osoba koja
istupa ispred ustanove treba pripremiti jasne i precizne poruke te izbjegavati nagadanja.

U kriznom komuniciranju zdravstvena ustanova ne smije izbjegavati suoCavanje s krivnjom,
ukoliko je zasta odgovorna. Uvijek treba pokazivati dozu suosjeCanja. Zdravstvene ustanove
trebale bi izraziti iskrenu zabrinutost za pogodene krizom i prenijeti svoju predanost za
pruzanje kvalitetne usluge. Istovremeno, neophodno je pojasniti situaciju, odnosno kako je do
odredene nezeljene pojave doslo. Nakon toga se javnosti daju informacije o aktivnhostima koje
se poduzimaju radi otklanjanja naCinjene Stete i sprjeCavanje istog razvoja dogadaja u
buducnosti.

Za ucinkovitost kriznog komuniciranja je osobito vazno pratiti povratnu informaciju.
Komunikacija se dogada u stvarnom vremenu i zahvaljujuéi suvremenim informacijskim
tehnologijama moguce je relativno lako pratiti i skenirati odjek javnosti. Ne smije se zaboraviti
kako zivimo u doba suvremenih tehnoloskih rieSenja koji omogucavaju raznovrsnu upotrebu
digitalnih platformi. Redovitim i temeljitim praéenjem stavova javnosti ustanova moze reagirati
i tako otkloniti nedoumice te ispraviti neto¢ne informacije.

Krizno komuniciranje se pozicioniralo kao bitan element uspjesnosti zdravstvenih ustanova. U
buduc¢nosti ée to zasigurno biti jo$ naglasenije. Naime, u zdravstvenom sektoru je trend jacanja
konkurencije. Posljedica toga je odgovornije i ustrajnije postupanje s razli€itim konceptima radi
zadrZavanija i poboljSanja kompetitivnih prednosti. Jedan od takvih je i krizno komuniciranje jer
zasigurno ona ustanova koja ne bude to Cinila na pravi nacin, suocit ¢e se sa slabljenjem
ugleda u javnosti i padom potraznje za uslugama, a $to u konacnici vodi i do slabijih financijskih
rezultata. Takav scenarij definitivno nije u interesu niti jednoj zdravstvenoj ustanovi. Radi toga
Ce uloga kriznog komuniciranja biti izrazenija u vremenima koja dolaze.

4. Zakljuéak

U radu je stavljena naglasak na provedbu uspjeSnog kriznog komuniciranja. Njegova uloga je
blagovremeno pruzanje cjelovitih i to¢nih informacija u cilju zadrZzavanja pozZeljne slike o
organizaciji u javnosti. Ne umanjujuc¢i vaznost drugih organizacija, ali zdravstvene ustanove
radi svoje djelatnosti su u svakom drustvu jedne od najvaznijih. Takoder, radi djelatnosti kojom
se bave su izrazito izloZzene kriznim situacijama. U radu je utvrdeno kako teorije kriznog
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komuniciranja poput teorije obnove imidZa i situacijske krizne teorije komunikacije mogu
posluziti kao okvir za krizno komuniciranje u zdravstvenom sustavu. ldenti¢no vrijedi i za druge
modele, prepoznate u teoriji i praksi, poput SOCO, 5C ili SUCCES modela. Ujedno, elaborirano
je krizno komuniciranje uz uvazavanje svih faza krize. Naime, krizno komuniciranje obuhvaca
cjelokupan organizacijski zivot jer se ne odnosi samo na vrijeme krize, ve¢ i razdoblja koja
prethode krizi radi bolje pripreme, kao i razdoblje nakon krize, radi lak§eg oporavka i u€enja
lekcija iz krize. Takoder, dati su prijedlozi za unapredenje kriznog komuniciranja u zdravstvenim
ustanovama. Za ucinkovito krizno komuniciranje zdravstvenih ustanova je klju¢no stalno
bavljenje tom problematikom i integriranje sveukupne javnosti u proces komunikacije. Na taj
nacin ¢e pokazati svoju odgovornost ¢ime ¢e osnaziti svoj imidz u javnosti kao pretpostavci
Sto brzeg otklanjanja Stete, prevladavanja krize i uspjednog procesa pruzanja zdravstvenih
usluga onima kojima je ta usluga potrebna. Krizno komuniciranje u zdravstvu doprinosi ja¢anju
otpornosti na krizne situacije i rastu kvalitete u poslovima zdravstvene zastite. Ovaj rad je
skroman doprinos za bolje razumijevanje kriznog komuniciranja u zdravstvu. Za dodatni
iskorak potrebno je koriStenje viSe razliCitih metodoloskih alata. Fokus na deskriptivno-
analiticku metodu je kljuéno ograni€enja ovog rada. Stoga su preporuke za daljnji rad u
upotrebi dodatnih metoda iz Sirokog asortimana metodologije znanstveno-istraZivackog rada,
ali i provedbi istraZivanja o dizajniranom sustavu kriznog komuniciranja u zdravstvenim
ustanovama. U tom kontekstu, u uzorak za istraZivanje se mogu ukljuciti zdravstvene ustanove
iz viSe drzava, samo javne zdravstvene ustanove radi njihove dominacije u zdravstvenom
sektoru ili sve zdravstvene ustanove bez obzira na strukturu vlasnistva, a $to bi omogucilo
spoznaju o nacinu, kvaliteti i strategijama kriznog komuniciranja u zdravstvenim ustanovama,
ali i komparaciju izmedu ustanova iz razli€itih drzava, s razli€itih razina zdravstvene zastite te
privatnih i javnih zdravstvenih ustanova. Takoder, nuZna su istraZivanja usmjerena na faze
kriznog komuniciranja, kao i na vrste kriza, a radi prikupljanja dubljih i sustavnijih nalaza
vezanih za takav oblik komunikacije. Na taj nacin bi se stekla mnogo bolja slika o razlicitim
aspektima kriznog komuniciranja, a naroCito o kriznom komuniciranju u zdravstvenim
ustanovama.
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ABSTRACT

Crisis communication is a form of communication that must be present in all organizations and
in every period of their existence. The importance of communication, including crisis
communication, is especially emphasized in healthcare because it is an activity that takes care
for people's health and life. The purpose of this paper is to explain the key determinants of
crisis communication in healthcare institutions. In this way, it will contribute to a better
understanding of the crisis communication process, as well as to the strengthening of the
capacity of healthcare institutions to deal with crisis situations. The descriptive-analytical
method of the existing literature on the subject was applied in the paper. The paper identifies
the possibilities of applying theories and models of crisis communication in healthcare
institutions in order to preserve their reputation and implement activities in crisis management.
The paper also proposes recommendations for effective crisis communication in healthcare
institutions as an inherent part of the crisis management and decision-making process.
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