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Abstrakt:

Predmétem bakalaifské prace je vnimani krizové komunikace prostfednictvim
socialnich siti. Cilem préace je ovéfit souvislost mezi prostfedim socidlnich siti a
interpretaci a hodnocenim rizika. Prvni, teoreticka Cast, se zamé¢fuje na reSerSe
dostupné literatury a vymezuje klicové pojmy - vnimani informaci, komunikace,
krizové komunikace, nova média, socialni média a socialni sité. V ni podrobnéji
rozebiram strukturu a komunikacéni proces, typy komunikace, teoretické modely
krizové komunikace, nastroje krizové komunikace a socidlni sité, zejména pak
Facebook a Twitter. Teoreticka ¢ast je zdkladem empirické Casti, ktera popisuje
realizaci vyzkumného Setfeni mezi vysokoSkolskymi studenty. Stanovené
hypotézy vedou k formulovani vyzkumnych otazek a sestaveni dotazniku. Otazky
v dotazniku jsou postaveny tak, aby ovéfily, zda vysoky pocet sdileni ptispevk,
konkrétni sdilejici uzivatel, anebo velké mnozstvi spornych komentéait k danému
piispévku mohou mit souvislost s interpretaci a hodnocenim krizové situace. Z
analyzy vyzkumu vyplynulo, ze vysoky pocet sdileni piispévku a konkrétni
sdilejici uzivatel maji vliv na interpretaci a hodnoceni rizika. Pfinosem této prace
je skutecnost, ze se diky provedenému dotaznikovému Setfeni podafilo prokazat,
Ze existuje souvislost mezi prostfedim socidlnich siti a vnimanim krizové
komunikace, ¢imZz se otevira prostor pro dalsi vyzkumy v oblasti krizové
komunikace a novych médii.
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Abstract:

The subject of my thesis is perception of crisis communication through social
network. The aim of this work is to verify the connection and context between
social network, interpretation and risk evaluation. The first theoretical part deals
on the research of appropriate literature and defines key words like perception of
information, communication, crisis communication, social medias and social
networks. It also analyses the structure and communication process, types of
communication, theoretical models of crisis communication, instruments of crisis
communication and social networks themselves such as Twitter and Facebook.
The theoretical part is the basis of the empirical part, which describes the
realization of the research among college students. Stated hypotheses lead to the
formulation of research questions and build the questionnaire. The questions in
the questionnaire are built to verify that the high number of shared posts, sharing a
particular user or a large number of controversial comments to that contribution
may be related to the interpretation and evaluation of the crisis. It is emerging
from the research that the high amount of sharing a post and the concrete person
who shares this post has influence on the interpretation and evaluation of the risk.
Benefit of this work is the fact that thanks to the evaluation questionnaire it has
been proved that the connection between the environment of social networks and
the perception of crisis communication exists. This fact opens a totally new space
for next researches in the area of crisis communication and new medias.

Keywords:

communication, crisis communication, crisis, social networks, Facebook, Twitter,

perception, students, credibility, extraordinary situations
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1 Uvod

Pfedmétem bakalarské prace je krizova komunikace, jeji interpretace a hod-
noceni v prostiedi socialnich siti studenty vysokych kol v Ceské republice. Na
socialni sité je pohlizeno jako na nové médium, které v poslednich letech nabylo
zna¢né popularity. Lidé na nich Cerpaji informace, travi volny ¢as a komunikuji s

ptateli nebo ostatnimi uzivateli socidlnich siti.

V ramci zvoleného tématu bych rad poukdazal na socidlni sité jako na infor-
macni zdroj, ktery pfimo souvisi s interpretaci a hodnocenim zévaznosti rizika
spojen¢ho s krizovymi situacemi. Socidlni sité jsou totiz v 21. stoleti sledované
Castéji nez tradicni média a mnohdy lidem pod piivalem velkého mnoZstvi infor-

maci unikaji ty podstatné a zivotné dalezité informace.

Hlavnim cilem této prace je ovétit pomoci dotaznikového Setieni, zda muze
mit prostiedi socialnich siti souvislost s interpretaci a hodnocenim zévaznosti ri-
zika. Vyzkumné otdzky se tykaji ptispévki, které informuji o mimotadné udalosti
ohrozujici na zZivoté ¢i zdravi a mivaji fatalni disledky. Otazky jsou formulovany
tak, aby zjistily, zda vysoky pocet sdileni ptispévka, konkrétni sdilejici uzivatel,
anebo velké mnozstvi spornych komentait k danému piispévku mohou mit sou-

vislost s interpretaci a hodnocenim krizové situace.

Dil¢im cilem bylo rozkryt teorii krizové komunikace, popsat jeji teoretické

modely a upozornit na socialni sité¢ jako velice vlivné a silné médium.
Prace je rozdélena na dvé dil¢i ¢asti.

Prvni, teoretickd Cast, se zamétuje zejména na reSerSe a analyzu obsahu do-
stupnych literarnich zdroji k danému tématu. Zde se vénuji vymezeni a defino-
vani klicovych pojmt jako jsou vnimani informaci, komunikace, krizova komuni-

kace a nova média.

Druhd, prakticka ¢ast prace, je empirickd, vychazi z mnou provedeného vy-
zkumu mezi vysokoskolskymi studenty a opird se o vyhodnoceni tohoto vy-

zkumu. Jako zakladni typ sbéru dat jsem pouzil dotaznikové Setieni.



2 Informace a informacni spolecnost

Hlavnim pfedmétem této bakaldiské prace je vnimani informaci v prostiedi
socialnich siti, a to zejména v souvislosti s krizovymi situacemi. Proto je nutné
vymezit pojmy informacni spolecnost a informace, s dirazem na fakt, ze lze pred-
pokladat mnohonasobné vyssi piijem informaci lidmi v rdmci informacni spolec-

nosti 21. stoleti nez ve stoleti 20.

Informace ma zakladni vyznam pro fungovani celé spolecnosti. Aby vyznam
mohla plnit, musi byt neustale v pfenosu a pohybu a musi byt neustale komuniko-

véna v ramci mezilidské komunikace (Zibritova, 1984).

Terminem informacni spole¢nost rozumime ,,Spolecnost zalozenou na inte-
graci informacnich a komunikaénich technologii do vSech oblasti spolecenského
zivota v takové mifte, ze zdsadné méni spolecenské vztahy a procesy. Narist in-
formacnich zdroji a komunikacnich toka vzrista do té miry, ze ho nelze zvladat
dosavadnimi informac¢nimi a komunika¢nimi technologiemi* (Kristoficova, On-

driSova, & JurCackova, 1999).

Pokud béhem komunikace nastane nedorozumeéni, je to vétSinou nasledkem
chybného rozliSeni potencionalni informace (znakove, textem, obrazem, zkuSe-
nostmi, piib&hy, prozitky apod.) od informace, kterou védom¢ piijimame mysli.
Clovék je potom zahlcen velkym mmnoZstvim informaci, protoze se pro ngj
vSechny ,,potenciondlni informace* museji transformovat v informace védomé-
relevantni (Cejpek, 2005, p. 101). Cejpek (2005) zmitluje nizor Norberta
Wienera, ktery je oznacovan za zakladatele kybernetiky, jenz tika, Zze nadmérné
mnozstvi informaci ¢lovék neni schopen ufidit, uchovat a pouzit. V mozku nad-

mérné mnozstvi informaci podle Wienera zpiisobuje zmatek (Cejpek, 2005).

S ptichodem internetu pfislo také nadmérné mnozstvi informaci, v nichz se
clovék musi ve velice kratkém case zorientovat, vyhodnotit a tyto informace po-
sléze zpracovat. Cejpek (2005) dodava, ze mezi nejpotiebnéjsi schopnosti ¢loveéka
patii kritické mySleni, tedy schopnost se nad pfijimanymi informacemi zamyslet a

zatadit je do souvislosti a ne je jen slepé pfijimat.



Lidska vybérova pozornost a vybérové uchovani informaci je vétSinou v
pfimé imérnosti se ,,spolehlivosti zdroje®. Spolehlivost urcuje, jakou z informaci

¢lovek piijme a jakou ne (Day, c1975).

Z vyse uvedenych poznatkll vyplyva, Ze lidé jsou pfi pfijimani informaci se-
lektivni, vybiraji, jaky ¢lanek si pfectou, na jaké video se podivaji a jaky typ in-
formaci budou vnimat. Pokud se informace shoduji s jejich presvédcenim, je

mnohem jednodussi je pfijmout.

10



3 Vnimani informaci

Naésledujici kapitola se vénuje nékterym procesiim lidského vnimani infor-
maci, aby bylo mozné adekvatné vymezit teoreticky zaklad pro empirickou Cast
prace. Nejprve definuji samotny pojem vnimani a poté se zaméfim na dva za-

kladni druhy vniméni informaci, které jsou pro potfeby prace stézejni.

,Vnimani je proces, jehoz prosttednictvim si uvédomujeme pocetna sdéleni
pfichazejici k nas§im smyslovym ¢idliim. Rozhoduje o tom, kterd sdéleni piijmeme

a jaky vyznam jim pfisoudime* (DeVito, 2001, p. 61).

Mezi procesy, které ovliviiuji vnimani, se fadi implicitni teorie osobnosti®, se-
benaplitujici se predpovédi?, prvni dojem®, stereotypizace® a atribuce® (DeVito,
2001).

K tomu, jak lidé sami sebe vnimaji a interpretuji okolni svét, vyuZzivaji svou
pamét’ a ziskané informace, které v procesu vnimani tfidi. Na zakladé ziskanych
domnének se Casto snazi vytvofit ten nejlepSi mozny scéndf pro danou situaci.
Velmi ¢asto jsou domnénky mylné. Pro pochopeni, jak lidé ptemysleji o informa-
cich a o svété z hlediska rychlosti vnimani a s tim spojené kvality, je potieba roz-

liSovat mezi dvéma druhy vniméni (Aronson, 2010).

Prvnim druhem je vnimani rychlé a automatické. Americky socialni psycho-
log Elliot Aronson (2010) jej pfirovnava k autopilotovi v letadle, ktery skenuje
okolni prostfedi pomoci velmi komplexniho systému. Je vSak potieba, aby ¢lovek
autopilota vypinal a vzal podle Aronsona ovladani do svych rukou (Aronson,
2010). Aronson (2010) dale tika, ze autopilot se nachézi i uvniti kazdého cloveka,
ktery vyhodnocuje prostfedi a na zaklad¢é toho se chovéa, rozhoduje a vyvozuje

Zavery.

1 Implicitni teorie osobnosti je koncepce, kterou si kazdy ¢lovék vytvari o tom, jaké rysy osobnosti jsou ve vztahu s jinymi
charakteristikami. Clovék je schopen i s malym mnoZstvim informaci posuzovat vyznam chovani jiného ¢lovéka. Je to v
disledku predpokladani na zakladé konkrétnich charakterovych rysu, které jsou s nim spojeny. (Vyrost & Slaménik, 1997).
2 Sebenapliujici predpoved’, kdy si ¢lovek piedpovi néco, co se splni, protoze se svou predpovédi fidi a jedna podle ni jako
by to byla skute¢nost (Mertno In DeVito, 2001).

3 Prvni dojem neboli efekt primarity je socialni jev, béhem kterého ¢lovek hodnoti urcity jev, situaci ¢i osobu na zakladé
prvni informace, jenz obdrzi (Hayes, 2003).

4 Stereotypizace je klasifikovani jeva, situaci ¢i osob na zékladé povrchni charakteristiky (Hayes, 2003).

5 Atribuce je princip, podle kterého vysvétlujeme chovani lidi i svoje vlastni (Vyrost & Slaménik, 2008).
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Druhy zptsob vniméni je komplexni a analyticky. Pfi tomto druhu vnimani se
lidé zastavi a premysleji o sobé, o okolnim prostfedi a o tom jak se rozhodnout.
Ptikladem tohoto vyhodnocovani jsou vétSinou zivotni rozhodnuti, typicky vybér

Skoly, zaméstndni nebo zména bydlisté (Aronson, 2010).

Pro potteby prace je dualezité popsat piedevSim prvni druh vniméni — tzv.
»autopilota®. Pokazdé, kdyzZ se ¢lovék setkd s neznamou situaci, napiiklad sezna-
muje se s nekym novym, potiebuje chvili pro analyzu, zda se mu nova osoba
»zamlouva®. Stejné tak pokud cloveék jede po nové, jemu nezndmé silnici, ve vét-
Siné ptipadl ptribrzdi, aby vid€l dobfe na cestu. VSechna rozhodnuti vyplyvaji z
minulé zkuSenosti a znalosti svéta. Jakékoliv automatické mysleni a vnimani je

neuvédomélé, neimysiné, nechténé a nenucené (Aronson, 2010).

Automatické mysleni zajist'uje, ze 1idé jsou schopni rychle porozumét kazdo-
dennim situacim. K rychlému porozuméni slouzi takzvana schémata, coZ jsou

struktury, pomoci kterych jsou védomosti o svété organizované (Bartlett, 1955).

Schémata obsahuji znalosti o lidech, rolich, ¢i udélostech (naptiklad kdyz lidé
stoji ve fronté, tak bez premysleni ¢ekaji). Kazdé schéma obsahuje zakladni zna-
losti a dojmy, které lidé vyuzivaji i pro tfidéni informaci o svété a o tom, jak si
tyto informace vykladat. Aronson (2010) definuje schémata jako struktury, které
lidem pomaéhaji tfidit jejich znalosti o sv&té€ nebo vécech. Zaroven maji vliv na

uchovavani informaci, vypovédi lidi a pfemysleni o nich.

Schémata také vypliuji mezery v neznamych situacich a poméhaji lepSimu
porozumeéni okolnimu svétu. Pokud Cloveék nezna tfeseni, schéma toto feseni po-
maha najit. Jeden z hojné citovanych americkych psychologti ve 20. stoleti a pred-
stavitel socialni psychologie, Harold Kelley (1950), provedl vyzkum se studenty
ekonomické skoly, aby potvrdil hypotézu, ze studenti pouziji schémata k poskyt-
nutému biografickému popisu. Studenti byli rozdéleni do dvou skupin. Bylo jim
oznameno, ze béhem piednasky pfijde host. Prvni skupiné byl host pfedstaveny
jako srdecny, pracovity, kriticky a odhodlany ¢lovék. Druhd skupina obdrzela
stejné informace jako prvni jen s tim rozdilem, Ze Kelley zaménil vlastnosti - Sr-
de¢nost za chladnost. V kazdé skupin€ se po 20 minutach Kelley studentl zeptal,

jak byl host zabavny, pfatelsky a rozvazny. Prvni skupina ho ohodnotila vy$Sim
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hodnocenim nez druhé skupina. Navic studenti prvni skupiny, ktefi ocekavali sr-
decnost, s hostem vice komunikovali a spolupracovali. Kelley na zavér dodal, Ze
se studenty neni nic Spatné, protoze druha skupina do svého schématu zakompo-
novala chladnost a studenti podle této vlastnosti hosta soudili. Tak jako maji lidé
divody véfit svym schématim, tak je 1 vyuzivaji k feSeni dvojznacné situace

(Aronson, 2010).

Profesor Robert S. Wyer (c1989), redaktor ¢asopisu Experimentalni socialni
psychologie® a &asopisu Psychologie spotiebitele’, ktery ziskal fadu ocenéni od
SESP® fika, Ze nase rozhodovani je ptfedevsim o zafazovani informaci do kategorii
podle toho, do jaké miry jsou véci, lidé nebo situace podobni nebo reprezentativni

k priméru v dané kategorii.

Jak je mozné, Ze nckteré novinové Clanky nebo reklamy se lidem zdaji byt
lepsi nez ty ostatni? Joseph Cesario a Tory Higgins (2008) jsou piesvédceni, ze
lidé jsou vice ovlivnitelni zpravami, které vice zapadaji do jejich rozpolozeni a
pocitl. Lidé vyuzivaji jak autopilota, tak i schémata pfi ¢teni zpravodajskych no-

vinek.

6 Orig. Journal of Experimental Social Psychology
7 Orig. Journal of Consumer Psychology

8 Orig. Society of Experimental Social Psychology
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4 Komunikace

V ptedchozich kapitolach jsem se vénoval tomu, jak lidé vnimaji informace v
informacni spolecnosti. To vSe by ale nebylo mozné bez komunikace mezi dvéma
¢i vice lidmi. Proto je dilezité vymezit pojem ,komunikace®, popsat jeji druhy a
proces sdéleni informaci, protoZe primarnim ucelem této prace je vnimani krizové

komunikace® v prostiedi socialnich siti.

spolecenského tvora. Lze ji chapat jako interakci prostfednictvim symbolt, kdy je

cilem pfenos sdéleni jedné ¢i vice osobam (Kunczik, 1995).

Komunikace se dé€li na verbalni, nonverbélni, dale pak interpersondlni, intra-
personalni, skupinovou a masovou. Verbalni komunikaci chdpeme slovni komu-
nikaci, tedy komunikaci slovem nebo pismem. Nonverbalni je komunikace beze
slov (gesta, pohyby ad.), kdy sdéleni jsou ¢asto na zcela nevédomé trovni. Intra-
personalni komunikace je komunikace jedince sama se sebou. V interpersonalni
dochazi ke komunikaci mezi dvéma a vice lidmi. Komunikuje-li vice lidi v malé
skuping, kterou spojuje spolecny zijem, jednd se o komunikaci skupinovou.
Hlavni charakteristikou masové komunikace je sd€leni informaci velkému mnoz-

stvi lidi (Vyrost, & Slaménik, 2008).

4.1 Definice komunikace

Pojem komunikace, latinsky communicare, znamena sdélit, radit se nebo vy-
ménit informace (Senkova, 2002). Podrobn&jsi vyjadieni piinasi latinské souslovi
communicare est multum date, v piekladu - komunikovat znamend mnoho davat.
V bézné praxi chapeme pojem komunikace jako ptenos, sdélovani nebo vyménu
informaci. Pivodni vyznam latinského pojmu communicare znamena cinit néco

spolecnym, spolecne sdilet, vespolné se ucastnit (Vybiral, 2009).

Komunikaci tedy mizeme chépat jako ,,proces, jimz lidé pfedavaji informaci,
ideje, postoje a emoce jinym lidem a zaroven spole¢né sdileni znakl, pomoci kte-

rych se lidé dorozumivaji*“ (Zanden In Nakonecny, 2009, p. 158). Znaky rozu-

9 ,Vymeéna informaci mezi odpovédnymi autoritami, organizacemi, médii, jednotlivci a skupinami pfed mimofadnou

udalosti, v jejim prib&hu a po jejim skonceni” (Vymétal, 2009, p. 16).
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mime napiiklad jazyk, gesta a chovani, které je ovlivnéné kulturou. Komunikace
je jednim z ptedpokladl spoluprace ve spolec¢nosti. Prostiednictvim symbolil je
mozné ziskavat informace o udélostech nebo vécech, které jsou prostorem a ¢a-

sem vzdalené a nejsou na prvni pohled patrné.

V oblasti komunikace je také tfeba rozliSovat slozku syntaktickou a séman-
tickou. Syntaktické se zabyva problematikou komunika¢nich kanalfi, komunikac-
nich kapacit, komunikac¢nich Suml nebo redundance. Sémanticka zahrnuje pro-
blematiku vyznamu, ktery rizni komunikatofi pfipisuji riznym projevim lidského
jednani a komunikuji je svému okoli. Teorie komunikace se zacala etablovat po
prvni svétové valce a u jejiho zrodu staly védecké discipliny jako filozofie jazyka,
obecnd a socidlni psychologie, sociologie a lingvistika (Antusdk, & Kopecky
2005).

Z kulturologického hlediska je také dillezité zminit amerického lingvistického
antropologa Edwarda Sapira a jeho zdka Benjamina Lee Whorfa, autory takzvané
Sapirova-Whorfovy hypotézy, jenz dala zéklad vzniku teoriim o jazykovém rela-

tivismu a jazykovém determinismu. Podstatou této teorie jsou dva principy:

1. Mysleni lidi, jejich vnimani a chapani okolniho svéta je urcovano
charakterem toho jazyka, kterym mluvi.
2. Rozdily mezi jazyky se odrazeji i v rozdilné interpretaci svéta, véetné vni-

mani jinych lidi, u mluv¢ich jednotlivych jazykt (Pricha, 2010).

Znamena to tedy, Ze konkrétni jazyk, ktery pti komunikaci uzivame, ovliv-

fluje zplsob, jakym vnimame realitu.

4.2 Historie komunikace

Stejné jako se vyviji komunikace, tak se vyviji i komunika¢ni prostiedky.
Melvin Defleur a Sandra Ball-Rokeach (1996) se pokusili chronologicky katego-

rizovat vyvoj komunikace do jednotlivych epoch:

1. epocha znameni a signalti (primitivni signaliza¢ni zvuky, mimika, gesta,
symboly, ritudly)

2. epocha mluveni a jazyka
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3. epocha psani
4. epocha tisku

5. epocha masové komunikace

Vyse zminéné epochy se historicky nestiidaly, ale postupné se piidavaly s

vyvojem komunikacénich prosttedkt (Jirdk, & Kopplova, 2003).

Marshal McLuhan (2000) dosavadni vyvoj komunikace zatazuje do tii za-

kladnich typi:

1. fecové komunikace - vznik prvnich jazykda,

no

dokumentova komunikace - faze rukopisného a tisténého textu,

w

elektronicka komunikace - objev elektiiny v poloviné 18. stol, ktera vy-

tvari v lidské komunikaci ¢asovy a prostorovy faktor.

4.3 Struktura komunikace a komunikacni proces

V této kapitole se podrobnéji zaméfim na proces, ktery probihd v ramci kazdé
komunikace. Zaroven se zminim i o mozném nedorozumeéni, které muze béhem
procesu komunikace nastat. Pokud k nedorozuméni dochézi v oblasti krizové ko-

munikace, muze to vést k fatalnim nasledkim.

Podle ¢eského psychologa a autora velké fady odbornych knih a ¢lankt z ob-
lasti psychologie, profesora Milana Nakone¢ného (2009), kazda komunikace pro-
bih4 vZdy mezi dvéma nebo vice lidmi a je tvofena tfemi Ciniteli - komunikatorem
(ten kdo sd€luje informace), komunikantem (ten kdo informace pfijim4a) a komu-

niké (coz je obsah sdéleni).

Harold Dwidth Lasswell, americky politolog a teoretik komunikace, d¢li

komunikaci na sedm prvkd:

e kdo (komunikator)

e fikd co (komuniké)

e komu (komunikant, recipient)

e Cim (druh komunikace, napt. slova)

e prostiednictvim jakého média (dialog, tisk, TV, internet)
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e s jakym umyslem (intence, motivace)

e s jakym U¢inkem (CommunicationTheory, 2010).

BéZzny komunikacni proces vzdy zacind u odesilatele informace. Aby pfi-
jemce informaci porozumél, musi ji odesilatel pievést do slov, neboli zakddovat.
Ptijjemcem je vzdy ten, kdo pfichozi informaci pfijimani a dekdduje. Znamena to,

Ze ji ptecte, vyslechne nebo uvidi (Berkowitz, 1989).

4.3.1 Kodovani informace

»Kodovani je proces pievodu sdéleni (informace) do urcitého kodu, naptiklad

nervovych impulst do mluvené feci* (DeVito, 2001, p. 468).

Proces koédovani vzdy za€ind u komunikatora, tedy odesilatele informace.
Komunikator ptevadi své mySlenky do znakl (naptiklad slova) s ohledem na ko-
munikantovu situaci. UspéSnd komunikace muze nastat jediné v ptipadé¢, ze ko-

munikant a komunikator maji spole¢nou zasobu znakd (Nakonecny, 1999).

4.3.2 Komuniké

Komuniké je komplex pfenesenych vyznami, jehoz elementy jsou verbalni
nebo nonverbalni znaky, pfenasené ve formé signall a jejich obsah tvoii celé ja-

dro komunika¢niho procesu (Nakonec¢ny, 1999).
Nakonecény (1999) komuniké déli na:

e vécné informace - to jsou fakta, kterd si pfijemce pamatuje nejlépe;

e piedstavy - z fakt si vytvofime predstavu, coz znamena, Ze do obsahu je
pfidana nova informace, kterd zatim nebyla zminéna;

e postoj - komunikatorovy sympatie nebo antipatie k ur¢itému tématu;

e piedsudky - pfedem vytvoteny soud o obsahu celé informace;

® ndazor - spojeni pfedstav a postoju;
ktery v komunikaci lidé rozeznavaji;

e osobni vztah k celému sdéleni.
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Zakoédovany obsah je pienaSeny prostiednictvim komunikacniho kanalu,
ktery mlze nabyvat riiznych podob. Informace mohou byt pfenaSeny hlasem,
textem, vizualng, apod. Je dulezité si uvédomit, ze proces komunikace miize byt v
Case prerusen. Vzhledem ke skute€nosti, Ze piijemce vzdy piijima informace po-
moci smyslovych organii, mize dojit k deformaci ¢i ztraté informace kvuli selek-
tivnimu vnimani pfichdzejiciho sdéleni ¢i selektivni pozornosti, a pfijemce se tak
zaméfuje jen na urCité ¢asti sdéleni. Némecky profesor Michael Kunczik, autor
vice nez stovky ¢lankd, studii a ¢len nékolika mezinarodnich spole¢nosti pro vy-
zkum médii a komunikace, dodava, ze pro existenci komunikace neni dilezité
piijeti a pochopeni sdéleni pfijemce, ale rozhodujici je samotny zdmér komuni-
katora. Informace tak mohou byt vysilany smérem k pfijemci i bez toho, jak do-

padne samotny zavér prenosu (Kunczik, 1995).

4.3.3 Dekodovani informace

Posledni ¢asti komunikace je dekodovéni. Piijemce musi dekddovat a pocho-
pit vyznam obsahu celé informace. Aby byla dekdédovana spravné, musi se shodo-
vat kod odesilatele s kodem ptijemce. To je podle Kunczika (1995) podminka pro

adekvatni ptfijem informace.

Avsak 1 pfes to, ze pfijem informaci je optimélni a kod informace predem
znamy, tak je tu jista pravdépodobnost nedorozuméni mezi komunikantem a ko-
munikatorem. Pfijemce totiZ miiZze dekodovat informaci bez ohledu na situaci, ve
které¢ se nachazi. Kazdy si totiz mize vylozit informace rozdiln¢ a vyznam kaz-

dého slova miize byt jen ptiblizny (Daft,1991).

Nakonecny (1999) upiesiiuje mozné poskozeni nebo zniceni informace ko-
munikac¢nim Sumem. Na zdklad¢ této skute¢nosti stanovuje tii nejefektivnéjsi ko-
munikaéni principy, které snizuji riziko mozného nedorozumeéni ¢i ztraty infor-

mace na minimum:

1. informace by m¢la byt jednoducha a kratka,
2. prehledna a jasna,

3. vystiznd a podnétna.
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4.3.4 Faktory efektivni komunikace

Faktory efektivni komunikace v krizové komunikaci pfispivaji k lep$imu
zpracovani informaci o riziku, formovani vnimani rizika a procesu rozhodovani v

krizové situaci.

Efektivni komunikaci rozumime, Ze pfijemce informace rozpoznd, co odesi-
latel zpravy chtél sd€lit. V opaéném piipad¢ nastane komunikaéni selhani. K se-

lhani vedou 3 faktory:

1. odesilatel nezakddoval své myslenky spravné,
2. piijemce doSlou zpravu nedetekoval spravné,
3. presnost komunikace zavisi z velké ¢asti na komunikacnim Sumu, ktery se

vyskytuje na celé cesté komunika¢niho procesu (Pederson, 1988).

Pro GspéSnou a efektivni komunikaci je potfeba komunikacni Sum omezit na
minimum. Komunikaéni Sum je definovan jako nezddouci informace, kterd je
soucasti predavané informace a miiZze tak negativné ovlivnit jeji pfedani a pocho-
peni (Vymétal, 2008). Proto je dulezité seznamit se se strukturou komunikace a
komunika¢nim procesem. Efektivita komunikace je v oblasti krizové komunikace
velmi dulezita, protoze pokud béhem krizové komunikace nastane selhdni, mtze

to vést k chybné interpretaci a nespravnému vnimani zdvaznosti rizika.

4.4 Typy komunikace

Komunikaci lze rozdélit podle povahy vztahu mezi jejimi G€astniky do Ctyt
hlavnich typti, kterymi jsou intrapersonalni, interpersonalni, skupinova a masova.
K jednotlivym druhiim komunikace bylo napsano nespocet védeckych ¢lankt a
odbornych publikaci, ale pro potieby prace je dilezité popsat zejména zéakladni
znaky jednotlivych vyse uvedenych typt komunikace. V oblasti krizové komuni-

kace se miizeme setkat se v§emi vySe zminénymi typy.

441 Intrapersonalni komunikace

Intrapersonalni komunikace probiha uvnitt jedince, ktery komunikuje pouze
sam se sebou, svym vnitinim hlasem. Uvniti se odehrava proces, kdy dekoduje

sdéleni, jeZ k nému piijdou zvenci, ale uz nekoduje sdéleni ven. Jedinec pouze
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vyhodnocuje informace a interpretuje realitu podle vlastniho vnimani (Janousek,
2007)

J. Janousek (2007) ve své praci Verbalni komunikace a lidska psychika rozli-
Suje intrapersondlni komunikaci a intrapersonalni fe¢. Podle néj dochazi v intra-
personalni komunikaci k uvédomélé rozpravé se sebou samotnym, piicemz jedi-
nec se sam povazuje za druhy subjekt ke komunikaci. Dale uvadi, Ze vnitini ko-
munikace mize byt vnéjsi, kdy ostatni kolem jedince slysi jeho rozpravu, ale pr-
votnim zamérem neni, aby ji ostatni slySeli. Vnitini fe¢ potom zahrnuje nevédomé
vyznamy a spojeni mezi nimi, nevédomou komunikativnost, znakové kdédovani a
dekodovani informaci s tim, Ze jedinec nepotiebuje druhy subjekt, protoze mluvi

sam se sebou.

4.4.2 Interpersonilni komunikace

V interpersonalni komunikaci uz spolu komunikuji dva a vice jedinct. Ugast-
nici se navzdjem ovliviuji, vyménuji si informace, nazory, postoje. Dialog, ktery
spolu vedou, je na zakladé¢ sdilenych obsahti. Béhem této komunikace nezalezi na
vzdalenosti nebo formé interakce. StéZejni je, Ze béhem setkéni dochdzi ke vza-
jemné komunikaci. Dochazi k ni na zakladé¢ toho, jaké informace si navzajem lidé

predavaji a jakym zpisobem (Schranner, 2011).

Interpersonalni komunikace je zakladnim druhem komunikace. Bez interper-
sonalniho vztahu k druhému ¢lovéku rozvinuta komunikace u lidského jedince
nevznikne. Mezi mluvéim a ptijemcem sdéleni je vzajemny interpersonalni vztah.
Zakladnim projevem interpersondlni komunikace je rozhovor. Rozhovorem mi-
zeme chapat jako stiidani fe¢i mezi dvéma ¢i vice Gcastniky (Vyrost, & Slaménik,
2008).

Rozhovor mize nabyvat riznych podob od doprovodného dorozumivani pii
jiné ¢innosti (napf. pracovni), ¢i konverzace (napf. navazovani kontaktu, Zerto-
vani, odreagovani) az po zamérnou soustiedénou komunikaci na dosazeni urcitého

cile, ¢imz je mysleny dialog (Vyrost, & Slaménik, 2008).

20



4.4.3 Skupinova komunikace

Predpokladem skupinové komunikace je interakce o minimaln¢ tfech ti¢astni-
cich. Od interpersonalni komunikace se skupinova odliSuje uréitym spolecnym
vyznamem (napf. norma), ktery ma shodny smysl pro vSechny individuélni ¢leny
dané skupiny. Sdileni normy je spjato s komunikaci, jejimz prostfednictvim se
lidé vzajemné dozvidaji o mife shody svych postoji k normé (Vyrost, & Slame-
nik, 2008). Skupina byva oznafovana urcitymi spole¢nymi rysy a ve vétSiné pii-
padu ji tvoii spolecné provadéna ¢innost. Kazda skupina miize mit urcity typ ko-
munikace. Lidé ve skupiné na sebe navzajem ptisobi a jsou v bezprostiednim

styku (Janousek, 1968).

4.4.4 Masova komunikace

Posledni skupinou je masovéd komunikace, kterou je moZzné chéapat veskeré
komunikac¢ni aktivity, které se déji v institucionalizované podob¢, coz znamena
prostfednictvim masovych médii (McQuail, 2009). Vznik terminu masova komu-
nikace se datuje ke konci 30. let 20. stoleti. Masovou komunikaci reprezentuje
vyznam slova masa. Latinsky vyznam massa znamena hmota, tvdrnd hmota, tésto.
Masova komunikace zahrnuje vSechny typy komunikace, pfi nichz je sdéleni §i-
feno ve velkém poctu identickych kopii k piijemctim, které komunikator osobné
nezna. Masova komunikace se v poslednich letech osamostatnila a etablovala jako
samostatny obor, ktery se specializuje na studium médii, jejich obsah, funkci ve

spole¢nosti a vliv na spolec¢nost (McQuail, 2009).
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5 Krizova komunikace

Piedchozi kapitoly pojednavaly o vnimani informaci, komunikaci, jejimu
procesu a ¢lenéni. Neni pravidlem, ze pfijemce komunikace vzdy porozumi sdé-
lované informaci. V oblasti krizové komunikace je pravé porozuméni zasadnim
faktorem uspéchu, a to jak pro komunikatora, tak pro komunikanta zasaZzeného
krizi. V nasledujicich kapitolach se zaméfim na pojem krizova komunikace a jeji
teoretické pfistupy. Nejprve je ale nutné vymezit samotny pojem krize a popsat,

jak lidé vnimaji rtizna rizika.
5.1 Vymezeni pojmu krizova komunikace

Krizovou komunikaci Ize podle Emila Antusaka (2005), ¢lena Ceské asociace
krizovych manazeri a European Association for Security, zafadit do formy

obecné komunikace.

Stépan Vymétal (2009), psycholog se zaméfenim na psychologii mimotad-
nych udalosti a krizového fizeni, ¢len psychosocialni pracovni skupiny Svétové
asociace pro urgentni medicinu a medicinu katastrof, definuje krizovou komuni-
kaci jako specifickou formu komunikace, ktera je souc¢asné nastrojem jak pro kri-
zové fizeni, tak v oblasti Public Relations'®. Miize mit formu verbalni i neverbalni
a je pro ni charakteristickd komunikace interpersonalni, vetejna, skupinova a ma-

sova (Vymeétal, 2009).

Soucasti krizové komunikace je komunikace pted krizi, v prib¢hu krize i po
krizi. Antusak (2005) upozornuje, Ze je potieba rozlisovat komunikaci pted krizi a

po vypuknuti krize.

Pted krizi je komunikace soucasti krizového tizeni, kdy je pouzivdna dobro-
voln¢ jako ,,nastroj*“. Po vypuknuti krize je potieba krizovou komunikaci pouzivat

vynuceng pod vlivem ¢asového tlaku a stresu.

Antusdk (2005) definuje predmét krizové komunikace jako predavani infor-

maci:

10 PR je socialné komunikaéni aktivita, pomoci které piisobi organizace na vnitini i vnéjsi vefejnost. Zamérem je vytvafeni

audrzovani s vefejnosti pozitivni vztahy a dosahnout tak vzajemného porozumeéni a duvéry (Vymétal, 2009).
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a) mezi organy a prvky systému krizového fizeni. Prvky systému kri-
zového fizeni chape jako sily a prostiedky integrovaného zachranného
systému, vécné prostiedky systému hospodaiskych opatieni pro krizové
stavy a dalsi sily a prostfedky pravnickych a fyzickych osob, predurcené

krizovymi plany a ve prospéch feseni krizovych situaci;

b) vetejnosti, médiim, odborniklim, soudnim znalciim a orgdniim ¢in-
nym v trestném fizeni, vySetfujicim pfedmétné mimotadné udalosti, kata-

strofy, nehody a hromadna nestésti;

¢) podfizenym, zaméstnanclim firmy, rodinnym pfisluSnikiim a jinym
vécné zainteresovanym pravnickym a fyzickym osobdam - o potencialni,
blizici se, ¢i jiz redlné existujici hrozbé (mimotadné udalosti), nebo jiz
probihajici krizové situaci (krizi) a opatfenich konanych organy a prvky
systému krizového fizeni vedeni firmy ¢i jinymi pravnickymi a fyzickymi
osobami k tomu, aby dopady krizové udalosti byly eliminovany, zmirnény

nebo odstranény (p. 25)

Pro Jozefa Ftorka (2009), autora knihy Public relations, jako ovliviiovani mi-
néni piredstavuje krizova komunikace ,,specializovanou komunikaci instituce nebo
firmy ve vyjimecné situaci, kdy je jeji stabilita, bezpe€nost ¢i povést ohroZena
krizovou udalosti nebo negativni publicitou. Jejim cilem je piipravit a distribuovat
ucinnd sdéleni nebo eliminovat negativni publicitu, minimalizovat Skody, jez
vznikla krize zptsobi“ (2009, p. 16). Svétové uznavany odbornik na krizovou
komunikaci, Timothy Coombs (c2012) zastava definici krizové komunikace jako

jednani, kterym organizace ¢i povéieny krizovy manazer odpovida na krizi.

Narodni akademie véd Spojenych statti americkych popisuje krizovou komu-
nikaci jako interaktivni proces vymény informaci a ndzorti mezi jednotlivci, sku-
pinami a institucemi. Krizova komunikace zahrnuje (mnohovrstevnou) informaci
0 povaze nebezpeci a také informaci, kterd se nutné nemusi tykat rizika, avSak
vyjadiuje znepokojeni ¢i obavy, minéni, ndzory nebo reakce na krizovou infor-
maci, ale i pravni nebo institucionalni opatfeni pro krizové fizeni (National Re-

search Council, 1989).
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.....

komunikaci chépe jako: ,,Vyménu informaci mezi odpovédnymi autoritami, orga-
nizacemi, médii, jednotlivci a skupinami pfed mimotfadnou udalosti, v jejim pri-
behu a po jejim skonceni® (Vymétal, 2009, p. 16). Upozoriuje také na nejednot-
nost v oznaceni ,,krizova komunikace®, kdy se pouziva i komunikace v krizi, ko-
munikace pii mimotadné udalosti, komunikace v krizovém fizeni nebo komuni-
kace rizika. Zaroven podotyka, Ze mezi hlavni aspekty patii obsah, forma, mozna
uskali, problematika budovani divéry a otdzky percepce rizika. Dal§im dalezitym
faktorem je zda vnimani lidi odpovidé redlnému stavu a jakou maji lidé schopnost

asimilovat informace v dobé ohrozeni (Vymeétal, 2009)

Problematika otazky percepce rizika a asimilace informaci v krizové situaci je

zkoumana v empirické ¢asti bakalaiské prace.

5.2 Definice Kkrize (a vnimani rizika)

Krize je udalost, jejiz disledky bezprostfedné ohrozuji existenci subjektu,
kter¢ho se krize tyka. Pojem zahrnuje neptfeberné mnoZstvi situaci od krize
osobni, firemni az pies krizi zpisobenou ptirodnimi podminkami nebo v disledku

lidské chyby (Chalupa, 2012).

Krizi je také mozné chéapat jako ,,nahromadéni negativnich jevi, které zne-
moziuji fadné fungovani v dané oblasti a kriticka situace, vyzadujici zdsadni fe-
Seni* (Fialova, 2006, p. 131). Cesky filozof Jifi Pechar (1992) ve své knize Pojem

krize v dnesnim mysleni popisuje krizi jako nevyhnutelny jev lidské civilizace.

Pro potieby prace je vhodna definice od Stépana Vymétala (2009), ktery krizi
popisuje jako ,.situaci, v niZ je vyznamnym zptisobem naru$ena rovnovaha mezi
zakladnimi charakteristikami systému - naruseno je poslani, filozofie, hodnoty,
cile, styl fungovani systému (p. 15). a dodava: ,,na druhé strané ji mizeme chapat
jako postoj okolniho prostfedi k danému systému. U kazdého krizového jevu mi-
zeme vysledovat Casové ohraniCeni faze, které tvofi tzv. zivotni cyklus krize*

(Vymétal, 2009, p. 15).

Vymeétal tika, ze abychom situaci povazovali za krizovou, musime odhadnout

a zhodnotit nebezpeci urcitého jevu nebo situace. To probihd na zékladé zkuSe-
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nosti ¢i presvédceni interpretace okolniho svéta. Lidé vnimaji rizna rizika takika
kazdy den, naptiklad pfi fizeni auta, ndkupu, sledovani zpravodajstvi apod. Je-
dinci uvazuji o rizicich bez ohledu na to, zda jim redlné€ byli vystaveni ¢i nikoliv.
Toto vnimani ovliviiuje rozhodovani ptijatelnosti rizika a ma vliv na chovani pfed
krizovou situaci, béhem ni a po jejim skonceni. Rozhodovani se predevsim tyka
miry piijatelnosti rizika (Vymétal, 2009). Bernd Rohrmann (1998) sestavil struk-
turalni model subjektivniho hodnoceni rizika a vlivii (Obrazek 1), které ptisobi na

reakce osoby vystavené riziku.

Vyzkum vnimani rizika ukézal silny vliv socialné€ psychologickych faktora a
kulturni podminénosti hodnoceni rizika. Hodnoceni zavaznosti a akceptace rizika
zavisi na typu nebezpeci, osobnich zkuSenostech, jeho piesvédcenich a postojich a
na rozmanitych socidlnich vlivech. Lidé hodnoti vice negativné riziko, kterému
jsou vystaveni nedobrovolné na rozdil od situaci, kdy se mohou svobodné roz-
hodnout. D¢sivost, nezndmost, katastroficky potencial a dlouhodobé zdravotni
nasledky maji pfi hodnoceni rizika silnéjsi vliv nez pfedpoklddana pravdépodob-
nost umrti (Vymétal, 2009). Vymétal dava za ptiklad, ze 1idé maji vétsi strach z

1étani nez z jizdy automobilem.

Postoje lidi, zasazenych krizi patii mezi dal§i determinanty vnimani rizika
praveé kvili Sir§imu kulturnimu, politickému ¢i jinému kontextu. Proto se socidlni
skupiny li§i v ndzorech na piijatelnosti rizika a hlavnim faktorem je zde vzajemna
skupinova odlisSnost. Oproti tomu socio-demografické faktory maji na vnimani
rizika jen omezeny vliv (Vymétal, 2009). Rohrmann (2008) fika, ze vnimani, ro-
zeznavani a nasledna akceptace ¢i odmitnuti rizika je ovlivnéné osobnim, social-
nim a kulturnim kontextem. Zaroven na pfijeti nebo odmitnuti rizika maji vliv
urcité faktory jako naptiklad hledani zkuSenosti, vylepSovani sebeobrazu, potéSeni
z rizika, hledani prestize, socidlni tlak atp. Tyto faktory souviseji se sociokulturni
vybavenosti ¢lovéka ve smyslu jeho ideologického, profesniho a narodnostniho
zaClenéni. Rohrmann dodava, Ze postoje k riziku jsou neoddélitelné od potieby

bezpeci.
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5.3 Historie Krizové komunikace

Rozvoj v oblasti krizové komunikace od 70. let 20. stoleti souvisel se zajmem
vefejnosti o nukledrni zafizeni. Odbornici na krizovou komunikaci se pokouseli
popsat obecné principy, kterymi se vetejnost fidi pti rozhodovani o mifte piijatel-
nosti rizika. Pro dosazeni vysledkl aplikovali kvantitativni pfistup k riziku, ktery
stavéli na statistice umrtnosti. Stanovili tzv. princip minimalniho rizika. To zna-
menalo, ze pokud v populaci jednoho milionu obyvatel neni hrozba jediné¢ho
umrti, pak je riziko nulové a mélo by byt spolecnosti piijatelné. Pozdéji se uka-
zalo, Ze spolecenskou pfijatelnost rizika nelze redukovat na velikost rizika nebo

pravdépodobnost vyskytu (Vymeétal, 2009).

V 80. letech 20. stoleti vyzkumy metod komunikovani o rizicich a komuni-
kovani v situacich krizi prokazala, ze je potieba zaradit i hodnotové systémy pfi-
jemcti. Mira rizika je totiz vniméana na zéklad€ toho, jakou hrozbu riziko pfedsta-
vuje pro socidlni vztahy a b&Zné socialni aktivity. Siroka vefejnost totiz vénuje
malou miru pozornosti pravdépodobnostni strance rizika, protoZze dominantni jsou
piredev§im emociondlni faktory (Covello, 2001). Od druhé poloviny 80. let 20.
stoleti jsou zohledniovana kvalitativni kritéria jako dobrovolnost nebo nedobro-

volnost vystaveni riziku (Vymétal, 2009).

5.4 Teorie krizové komunikace

S krizemi a riziky je v Zivoté nutné pocitat, predvidat je a pfipravovat se na
né. Podle Antusédka by m¢la byt krizova komunikace soucasti téchto ptiprav. Ci-
lem krizové komunikace je uvolnit v€asné, hodnotné, divéryhodné a presvédcivé
informace ve spravny ¢as na spravném misté. Tim se zvySuje moznost dosadhnout
v€asné a odborné plnohodnotné ptipravenosti organt a prvka krizového fizeni k
¢innostem jako jsou redukce nejistoty, prispéni k zajisténi efektivniho chovani
vefejnosti, stejné tak ¢lenti rodiny, zaméstnanct firmy apod. Dobte vedena kri-
zova komunikace zabraniuje vzniku paniky a posiluje viru v budoucnost. Zaroven
muize zmirnit rozsah negativni publicity poSkozujici integritu a dobré jméno
(image) orgéanu, kterého se krize tyka nebo prvku systému krizového fizeni, prav-
nické osoby Ci fyzické osoby, kterd miize byt ptivodcem nebo pficinou krize

(Antusak & Kopecky, p 25).
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Podle Vymeétala (2009) je cilem krizové komunikace ,,zlepSit védomosti a po-
chopeni ucastnikll krizové komunikace, zvysit diveéryhodnost a samostatnou du-
véru, také minimalizovat dopad strachu a znepokojeni a v neposledni fadé vytesit
spor* (p. 121). Vymétal dale zminiuje sedm hlavnich zasad, které soucasnd krizova

komunikace respektuje:

akceptovani vetejnosti jako legitimniho partnera,

peclivé planovat a vyhodnocovat proces komunikovani,

1.

2

3. naslouchat svym posluchactim,
4. byt Cestni, upiimni a otevieni,
5

koordinovat své aktivity a spolupracovat s ostatnimi davéryhodnymi part-

nery,

S

vychézet aktivné vstiic potfebam médii

7. mluvit jasn¢, srozumitelné a s empatii (Vymétal, 2009).

Pokud se hrozba nebo riziko nerozpozna vcas, muze to mit vazné nasledky
(Antusak & Kopecky, 2005). Proto je dulezité planovani v dostate¢ném piedstihu,

coz zvySuje Sanci na prekonani krize (Caponigro, c2000).

Aby byla krizova komunikace efektivni, musi brat v ivahu jak pohled expertt
(védcii, odbornikli, vedeni podnik, atd.) tak i pohled vetfejnosti (novinait, i laikil

- ob¢anil) a musi byt relevantni ke vzniklému riziku (Antusak & Kopecky, 2005).

V dobé€ krize vznikd vcelku omezeny okruh hlavnich otazek, ktery se tyka
pfedevsim poctu obéti krize, toho jaka je pfiCina nestésti, vyvozeni odpovédnosti
a pouceni pro piisté. Vetejnost vzdy vnima nékteré rizikové problémy vice a né-
které méné€. Obecna teorie uvadi, ze v pocatku krize nevyvolava u vefejnosti velky
zajem, ale budi pozornost pouze u malé skupiny odbornikt. Pozdé&ji, kdyz vznika
realné nebezpeci nebo hrozba a situace se mize vyvinout v problém, ktery zaci-
naji fesit odbornici (tj. organy krizového fizeni a krizové §taby), tak se o problém
zacinaji zajimat média a diky tomu i vetejnost. Naznak krizové situace vyvolava
spoleCenské znepokojeni, které miize ptertist do krize pro spolecnost. Piipadné

mimoiadné udalosti dostavaji problém do stadia krize. Nékdy vSak krize mohou
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mit masivni dopady hned na pocatku (Antusak & Kopecky, 2005). Na Obrazku 2

v ptiloze lze vidét, jak laicka vetejnost vnima nazory expertil v dané oblasti.

Z vyse uvedeného tedy vyplyva, Ze je nutné pred krizi véas, pravdivé a ob-
jektivné o krizi informovat, ¢imZ je moZné ptipadné krize maximalné sniZit ¢i
dokonce odvratit. V pribéhu krize je nutné ucinit opatieni, diky nimz je mozné
rychle varovat a upozornit na vyvoj krizové situace. Po krizi Ize zabranit dal$im

potenciondlnim krizim pro-aktivni komunika¢ni kampani.

5.5 Teoretické modely krizové komunikace

Krizova komunikace je zalozena na Sesti zékladnich teoretickych modelech,
které se tykaji zpracovani informaci o riziku, formovani vnimani rizika a procesu
krizového rozhodovani. Jednd se o model vnimani rizika, model negativni domi-
nance, model mentalniho ohluseni, a model ovlivnéni divéry, teorie socialni am-

plifikace rizika a interaktivni model komunikace rizika (Covello a kol., 2001).

5.5.1 Teorie vnimani rizika

Prvni model popisuje, Ze vnimani rizika ovliviiuje fada faktord. Pro ptiklad
jich Vymeétal (2009) uvadi 15, které maji pfimy vztah ke krizové komunikaci:
dobrovolnost, ovladatelnost, znamost, spravedlivost v distribuci, zisky, pocho-
peni, nejistota, hriiza, diivéra v instituce, reversibilita nasledkii, osobni ohrozeni,
etickd a moralni povaha, ptirodni nebo lidsky ptvod, identita obéti, katastroficky
potencial (p. 15). Tyto faktory hraji roli pii ovlivnéni urovné zajmu, obav zloby,
uzkosti, strachu, nenavisti a znepokojeni a vyrazné¢ mohou ovlivnit postoje a cho-
vani (p. 16). Vnimani rizika je dané kombinaci irovn¢ nebezpeci a urovné znepo-
kojeni. V ptipadé, ze faktory znepokojeni obsahuji moralni a emocni podtext,
¢loveék reaguje emocionalné a vnimani rizika je tak vyrazné ovlivnéno. Navy En-
vironmental Health Center uvadi devét bipolarnich faktorti akceptovatelnosti ri-

zika ze strany vefejnosti (Obrazek 3).

Vnimani a hodnoceni nebezpecnosti situace rozhoduje pozorovatelnost jevil a
uvédomovana povaha ohroZeni v dané situaci (Vymétal. 2009). Vymétal také
uvadi priklad, ze vyssi znepokojeni bude vyvolavat situace, pti které nebezpeci
nariistd, neni mozné ho pozorovat, véda o ném vi malo informaci, postihuje velké

mnozstvi lidi a ma globalni dopady. Opakem je situace, kdy nebezpeci klesa, je
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dobie pozorovatelé, lidé védi, jak se chranit, maji se situaci zkuSenosti a situace

ovliviiuje malé mnozstvi lidi (2009).

5.5.2 Teorie negativni dominance

Teorie popisuje proces zpracovani negativni a pozitivni informace ve vypja-
tych situacich. Negativni informace maji ve vétSin¢€ piipadi vyssi vahu. Teorie
negativni dominance je v souladu s teorii averze ze ztraty (Kahneman, 1992).
Podle této studie lid¢ ptikladaji vétsi hodnotu ztratdm (negativni vysledky) nez
pfinostim (pozitivni vysledky). Dal$im dilezitym faktorem je, Ze pokud jsou v
komunikaci obsazeny negativni konotace (napf. slova zamofeni, smrt) a zapory
(napt. slova ne, nikdy, nikdo), tak pfitahuji vice pozornosti a jejich zapamatovani
trva del§i dobu a také maji vétsi vliv, nez pozitivni sdéleni (Vymétal, 2009).
Uspé&sna krizova komunikace ma predavat informace o tom, co bylo udélano, nez

co ud¢€lano nebylo.

5.5.3 Teorie mentalniho ohlu$eni

Teorie je zaloZena na zpracovani informaci za situace, kdy se ¢lovék ocita ve
stresu. ,,Pokud jsou lidé ve stavu vysokého znepokojeni kviili vnimanému vyso-
kému riziku, jejich efektivita zpracovani informaci je vyznamné sniZzena“ (Vy-
métal, 2009, p. 53). Lidé maji v ohroZeni tendence projevovat emoce od uzkosti
az po vztek. Tim vSak vytvareji ,,mentalni ohluseni, které vyznamné a negativné
ovlivituje vnimani komunika¢niho procesu. Az 80% sd€leni mize byt v dusledku

mentélniho ohluSeni zcela ignorovdno, zapomenuto nebo S$patné interpretovano

(Steib, 2002).

5.5.4 Teorie ovlivnéni duvéry

Tato teorie je zdkladni stavebni kamen pro krizovou komunikaci, protoze
hlavnim cilem vSech strategii je potfeba budovani duvéry (Vymeétal, 2009). Roz-
hodujici je vnimani lidi (krizova percepce), které by mélo odpovidat skute¢né
situaci a schopnost asimilace informaci. KdyzZ jsou lidé rozruseni, ¢asto nedtve-

fuji tomu, Ze jim druzi naslouchaji a chtéji pomoct (Steib, 2002).

Dalsi, velmi dilezity faktor je samotna divéryhodnost zdroje. Ma-li méné

davéryhodny zdroj stejny postoj jako vice divéryhodny, snizuje se vérohodnost
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pravé duvéryhodného, naptiklad v pfipadé spornych otazek. Pokud ale méné du-
véryhodny zdroj nesouhlasi s vice divéryhodnym zdrojem, ztraci méné divéry-
hodny zdroj vérohodnost mnohem vice. Informacni zdroj, ktery mé stejnou nebo
vys$$i daveéryhodnost nez druhy, mize napadnout vérohodnost efektivné. Vnimani
veérohodnosti se snizuje ¢innostmi, pro které je charakteristické: rozpor mezi na-
zory expertl, nedostatek koordinace v krizovém fizeni, nedostatek dovednosti
naslouchat, neochota uznat riziko, neochota v€as zvetejiiovat a sdilet informace,
nespolehlivost nebo nedbalost v plnéni tkolt krizového tizeni. Podle tradi¢niho
rozlozeni divéryhodnosti maji vysokou diveéryhodnost zdravotnici, védci, uditelg,
poradni skupiny a bezpecnostni pracovnici. Stiedni divéryhodnost maji média a

aktivisté a nizkou ma primysl, placeni externi konzultanti (Vymeétal, 2009).

Zden¢k Vybiral (2000) pise o hlavnich faktorech, které ovliviuji divéryhod-
nost zdroje informaci. Jsou to prestiz zdroje, osobnost mluv¢iho (komunikéatora),

vybuzenost motivovaného stavu a organizace sdéleni (strukturovani informact).

V empirické ¢asti se budu vénovat teorii ovlivnéni ditvéry v prostiedi social-
nich siti, a to hlavné, zda vysoky pocet sdileni ptispévki, konkrétni sdilejici uzi-
vatel, anebo velké mnoZstvi spornych komentait k danému piispévku mohou mit

souvislost s interpretaci a hodnocenim krizové situace.

5.5.5 Teorie socialni amplifikace rizika

Teorie socidlni amplifikace vznikla z potfeby vysvétlit socidlni dynamiku pfi
zkoumani komunikace rizika. Riziko je v tomto pfistupu zobrazovano a vnimano
prostfednictvim znakt, obrazli a symboll. Socidlni amplifikace vysvétluje, proc¢
nékteré udalosti maji vliv na pienos informaci do socialniho prostiedi a vytvareji
nasledné sekundarni a tercidlni dopady, které se $iti mimo plvodni zdroj infor-
mace. Tento jev je znamy jako Ripple efekt™ a zasahuje ptivodné nesouvisejici
technologie, instituce nebo jiné subjekty. Mimotfadné udalosti nebo i jeji hrozby
vstupuji do interakce s Sirokym okruhem procest psychickych, socidlnich, institu-

cionalnich a kulturnich. Vysledek vzajemného plisobeni mnoha ¢initeld je inter-

11 V teorii krizové komunikace je Ripple efekt popisovany jako socialni jev, kdy ptivodni hrozba nebo riziko ptsobi na své
okoli tak, ze v ném zplsobi zmény, jejichz dopady se objevi v jiném Case a na jiném misté. Efekt je velmi podobny
ovlivnéni, které vznikne na vodni hladin€ po vhozeni pfedmétu do vody a které mize mit pozdé€jsi vliv na vzdalenéjsi

predméty (Vymeétal, 2009).
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pretace rizika a chovani na strané jednotlivct. Sekundarni vliv udalosti mize byt

stejné€ dilezity jako jeji okamzité dopady (Vymétal, 2009).

Pozdé&jsi dopady se tykaji ztraty daveéry védecké nebo statni autority, zmény
spotiebitelského chovani, stigmatizace komunity, produktu nebo zatizeni apod.
Zkusenosti s rizikem nejsou jen piimym fyzickym dopadem udalosti na zasazené,
ale jedna se 1 o vysledek procesu, ve kterém se jednotlivci a skupiny uci osvojovat

a vytvaret interpretace rizika (Renn, 2011).

5.5.6 Interaktivni model komunikace rizika

Interaktivni model komunikace rizika je zaloZeny na metafofe soutéze. Ve-
fejna komunikace je ,,pfirovndna ke hie, ve které¢ se politické instituce a statni
autority utkavaji s dals§imi velkymi tymy hrach - opozi¢nimi politickymi stranami,
korporacemi, natlakovymi a zajmovymi skupinami, védeckou a expertni komuni-
tou (Petts a kol. In Vymeétal, 2009, p. 59). Cil této soutéze je posilovani prefero-
vaného pohledu na riziko a podpora od vefejnosti v podobé vetejného minéni.
Komunikace s verejnosti probiha piimo, naptiklad ptes webové stranky, plakaty a
letaky, nebo skrze sdélovaci prosttedky. Dillezité je zminit, Ze medidlni agentury
aktivné urcuji obsahy veiejnych debat tim, ze rozhoduji o vybéru informaci, které
pfijemci uvidi na titulnich strandch nebo v televiznim zpravodajstvi (Vymétal,

2009).

5.6 Internet a krizova komunikace

V internetové komunikaci neexistuje omezeni prostorem a ziroven nejsou
stanovené hranice pro sdileny obsah. Kdokoliv disponujici modernimi technologi-
emi, mize informace pfijimat 1 odesilat bez ohledu na aktualni roli naptiklad ko-
mentatora, reportéra, obchodnika, politika nebo obCana. Na druhou stranu se stale
roz§ifuji moznosti rychlého ziskdni informaci zplsobem, ktery pfed nastupem

internetu nebyl mozny (Antusak & Kopecky, 2005).

Internet v poslednich letech hraje v krizové komunikaci dvé velké role. V té
prvni zvySuje rizika spojend s krizovou situaci, protoZe informace se na internetu
mohou volné¢ §ifit a jsou dostupné témét pro kohokoliv na svété. V druhé roli zvy-
Suje moznosti zabezpeceni krize pravé kvili rychlému Sifeni dilezitych informaci

o krizi a tim 1 zmirnit paniku zainteresovanych subjektii. Antusak poklada otazky:
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»dnizuje internet €1 zvysuje rizika komunikacniho procesu? Posiluje internet vizi

globalni krizové komunikace? (Antusak & Kopecky, 2005, p. 71).

Kvili internetu se zvySuji informacni rizika spojena se ztratou novinaiské
kontroly nad informa¢nim trhem, protoze neexistuje expertni systém, ktery by
posoudil kvalitu informaci. V této souvislosti vznika velky prostor pro pomluvy,
poplasné zpravy, podvody a Zerty, chybné informace a zaujatost. VSechny vyse
uvedené aspekty ovliviiuji informac¢ni nejistotu, ktera je v pfipad€ krizové situace
velmi dulezitym faktorem. Dal§im velkym aspektem je fakt, ze na real-time zpra-
vodajstvi a zprosttedkovani informaci lidé pohlizeji stejné. To znamend, ze zadny
piijemce se nevypoiada s krizi, aniz by bral v uvahu medialni obraz celé¢ infor-

mace. Podle Antusaka (2005) z toho vyplyva, ze:

a. integrace internetu do krizové komunikace méni roli novinafstvi a podryva
tak silu sdéleni oficialnich zdroja,

b. média, ktera informuji o krizich, se sama sob¢ stala krizovym faktorem,

C. dnes existuje mnoho pohledi na krizovou komunikaci, kterd v sobé zahr-
nuje klepy, pomluvy a chybné informace,

d. kazdy ¢loveék je odpoveédny za uroven a kvalitu vzdélani, protoze v glo-
balni informacni spolecnosti neni mozné svétit odpovédnost za rizika
spojend s informacemi do rukou novinafti nebo jinych profesionali

(Antusak & Kopecky, 2005).
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6 Nova média

V ptedchozich kapitolach jsem se vénoval vnimani informaci, komunikaci,
podrobnéji jsem se zaméfil na krizovou komunikaci a na zavér jsem demonstroval
kontrast internetu s krizovou komunikaci. V nasledujicich kapitolach se zaméfim
pfedevsim na socidlni sité, které pfedstavuji stézejni pfedmét zkoumani v empi-
rické ¢asti této prace. Zabyvat se zde budu také definici novych médii a rozdily

mezi tradicnimi médii a novymi médii.

Termin Novd média je velmi relativni pojem z hlediska ¢asu. Novym bylo v
minulosti oznaceno jakékoliv nové vzniklé médium. S pojmem jako takovym se
muzeme setkat v literatufe druhé poloviny 20. stoleti medidlniho teoretika Mar-
shalla McLuhana (2000), ktery oznacoval nova média jako elektronicka média a
jejich obsahy. Pojem médium mé vzdy jiny vyznam vzhledem ke kontextu, kdy je
pouzivano. Médium je chapéano jako datovy nosic¢, prostiedek komunikace, hro-
madny sdélovaci prostfedek a dokonce 1 ¢lovek se schopnosti mimosmyslového

vnimani. Latinsky médium znamené stfed nebo prostiednik (Senkova, 2002).

Pro moderni spole€nost je charakteristicka rychlejsi reakéni doba, zdokonalo-
vani technologii a snadny a rychlym pfistup k informacim. ZvétSuje se objem
znalosti a zarovenl 1 objem informaci, které maji lidé k dispozici. Znamy britsky
sociolog Antohny Giddens (1998) charakterizuje moderni spole¢nost jako dyna-
mickou. Tim ma na mysli rychlost zmén v podminkach modernity, pficemz nej-
vice patrné je v oblasti technologii. Hovofi rovnéz o reflexivit¢ modernity, ktera
ma za nasledek fakt, ze nekone¢ny tok novych informaci a védéni nema konce a
informace nemaji kone¢nou platnost. VSe se neustale ovétuje, kontroluje a méni,
coZ ma za nasledek neustalou rekonstrukci svéta. Takto lze charakterizovat 1 nova
média, kterd se vyvijeji spolecné s dobou a spoleCnosti a zaroven maji vliv na
existenci a fungovani lidi, spole¢nosti a kultury. Dulezité je upozornit, ze jak pt-
sobi nova média na ¢loveéka, tak ¢lovék meéni podstatu ¢i obsah novych médii. Je
to dano tim, ze bez clovéka by nemohlo dojit k dynamickym zménam (Giddens,
1998).
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6.1 Nova média versus tradi¢ni média

Medialni analytik Stépan Kotrba (2004) shrnul rozdilnost novych a tradiénich
médii ve svém ¢lanku Jaka budou ,,nova* média a jaci budou ,,novi“ lide.
¢lanku pfipousti moznost, Ze nova média zcela pohlti a nahradi tradi¢ni média.

Kotrba charakterizuje novd média nésledujicimi rysy:

e interaktivita - nejvyrazngjsi charakteristika, kterd zasadné odliSuje nova
média od starych médii, protoze lidem umoziiuje zapojit se do procest a
reagovat na ziskané informace ¢i aktudlni stav déni,

e multimedialita - kombinace riznych typt medii (text, obraz, ovladaci
prvky, zvuky, animace, videa, ...). Diky multimedialit¢ je mozné infor-
mace piedavat mnoha zptsoby a tim je mozné dosdhnout riiznych dopadi
na piijemce,

e virtualita - moznost vytvafeni obsahti (abstraktnich svétt), které mohou
byt osobni nebo sdilené s ostatnimi uzivateli novych médii. Tyto svéty je
mozné upravovat, vstupovat do nich anebo je svobodné¢ opoustét,

e globalita - diky globalité 1ze komunikovat s kymkoli na svété, kdo ma
technické vybaveni a moznosti. Geografické bariéry prestaly existovat.
Lidé tak mohou porozumét i cizim kulturdm,

® spoluprace - prostfednictvim novych médii lze efektivné spolupracovat v
ramci virtualniho tymu,

e internacionalizace, distribuovanost, diverzifikace a mobilita - nova média
umoziuji ziskavat informace bez ohledu na ¢asové moznosti lidi. V tomto
prostiedi 1ze také nalézt rizné komunity, s nimiz jedinec mtize sympatizo-
vat a navazat diky nim tak nové vztahy, které by v jiném piipadé navazo-
val tézce,

e asociativnost, viceuroviiovost a vicesmérnost - komunikace a distribuce in-
formaci probiha v hypertextovém® prostiedi. Lidé ziskavaji a zpracova-
vaji informace na zakladé znamych konvenci,

e informac¢ni a komunika¢ni vstiicnost a otevienost - lidé ve virtualnim pro-

stfedi celi anonymité a maximalni osobitosti. Bohuzel neexistuje dostatek

12 Hypertext obsahuje tzv. hyperlinky neboli ¢esky (hypertextové) odkazy, které mohou odkazovat na jiné webové stranky

¢&i soubory. Hypertexty umoznuji rovnéz snadnéjsi vyhledavani na internetu.
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mechanismi, které by uzivatele novych médii dokézali kontrolovat. Pro-
stiedi se tak stava nepfedvidatelné a standardy tykajici se mezilidské ko-
munikace a moralky obvykle plati pouze ¢aste¢né a v n€kterych ptipadech

neplati viibec.

6.2 Socialni média a socialni sit’

Slovo socidlni pochazi z latinského slova socialis - spolecensky a socius -
spoleénik (Senkova, 2002). Socialni média jsou v dobé internetu velmi diskuto-
vané téma, jelikoZ se podili na utvafeni celé spolecnosti. Jednim ze socidlnich
médii je i socialni sit’. V nasledujicich kapitolach shrnu socidlni média, problema-
tiku socialni sité a pfiblizim dvé nejpouzivanéjsi socidlni sité, a to Facebook a

Twitter.

6.2.1 Socialni média

Samotna média se podili na utvareni vzort mysleni, sociokulturnich regula-
tivll a ideji. Distribuuji inovace v souladu s normami a hodnotami spolecnosti a
zvysuji adaptibilitu clovéka na prostiedi a podporuji stabilitu celého sociokultur-

niho systému (McLuhan, 2000).

Socialni média je relativné neustdleny pojem a existuje pro néj nékolik defi-
nici. Kietzmann, Hermkens, McCarthy a Silvestre (2011) je ve svém prispévku
definuji jako média, kterd vyuzivaji mobilni a internetové technologie k vytvateni
interaktivniho prostfedi, ve kterém uzivatelé a komunity sdileji, spoluvytvateji,

diskutuji a upravuji obsah.

Autor knihy The Social Media Bible, Lon Safko (c2009) socialni média v
prvni kapitole své knihy charakterizuje velmi jednoduse. Na otazku ,,Co jsou so-
cialni média?* podava ctenati velmi jasnou odpoveéd: ,,Socialni média jsou média,
ktera pouzivame k tomu byt spoleGensti. To je celé“**(p. 3). Podle Safka maji lidé

potiebu byt v kontaktu s ostatnimi podobné smyslejicimi lidmi.

13 Orig. v anglickém jazyce: ,,Social media is the media we use to be social. That's it (Safko, 2009, p.3).
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Socialni média také miizeme chéapat jako aplikace na internetu, které jsou
ideologicky a technologicky vytvofeny s prvky Webu 2.0 ktery umoziuje

vytvareni a podileni se na tvorbé obsahu (Kaplan, & Haenlein, 2010).

Zékladnimi charakteristikami socialnich médii jsou aktualnost, moznost hro-
madné editace obsahu (Ctenafi mohou sd¢lit vlastni nazor na diskutované téma a
tim ovlivnit ndzory ostatnich), socidlni validace formou hodnoceni obsahu (po-
mahé ostatnim rozlisit kvalitni obsah od nekvalitniho) a posledni vlastnosti je
vzajemné sdileni obsahu, které zaroven patii i mezi zékladni vlastnosti internetu.
Diky moznosti provazani (tzv. linkovani) obsahli webovych stranek napfi¢ inter-

netem se informace mize dostat do jiné komunity nebo jiného nazorového

proudu, coZ je pravé zakladni stavebni kdmen socidlnich médii (Bouda, 2009).

Jednoduse feceno, socialni média umoznuji lidem sdilet a vytvaret informace,
které neni mozné vytvaret skrze tradi¢ni média jako je televize, radio nebo tisk.
Navic socialni média nemaji Zadnd omezeni v Case ani prostoru pro vytvareni

medialniho obsahu na internetu.

6.2.2 Socialni sit’
Jak bylo jiz uvedeno vyse, socidlni sit m4 dva vyznamy, prvni je sociolo-

gicky a druhy vymezuje sociélni sit’ jako jedno ze socialnich médii.

Vyznam socidlni sité ze sociologického hlediska zastiituje spolecenstvi lidi,
jenz na sebe navzdjem plsobi. Spolecenstvi udrzuje vazby na zakladé spole¢nych
zajmu, motivaci, pfibuzenskych, ptatelskych a jinych vazeb. Pocatky pojmu ,,so-
cidlni sit** nalezneme v sociologickych pracich o socialnich skupinach Ferdinand
Tonnies a Emile Durkheima. Tonnies (2002) zavedl kategorie Gemeinschaft a
Gesellschaft, pfi€emZ prvni kategorii oznacuje spolecenstvi (komunita, rodina,
vesnice, malomeésto), které je zalozené na spolupraci a solidarité ¢lend, osobnich
vazbach, na mordlce, zvycich, nabozenstvi. Gesellschaft pak charakterizuje jako
spolecnost (velké mésto, stat, narod), kterd je zalozena na individualismu a odo-

sobnénych vztazich. Tonnies fika, Ze lidstvo se vyviji od Gemeinchaft ke Geselle-

14 Termin Web 2.0 byl poprvé pouzit v roce 2004, kdyz uzivatelé zacali upravovat obsah World Wide Webu. Coz
znamend, ze obsah na internetu neni vytvafen pouze jednim uzivatelem, ale na ipravach a tvorbé obsahu se podileji i

ostatni (Bezpe¢né-Online, n.d.).

36



schaft. Durkheim zkoumal socialni fad a odvozoval od néj typy vztahti mezi lidmi
a strukturalni charakteristiky socidlnich skupin, které ovliviiuji jednani clent
skupin (Bustikova, 1999/6/1). Kazdy ¢lovek je tedy soucasti velkého poctu soci-
alnich skupin. Na poli antropologie se miiZzeme s pojmem socidlni skupiny setkat
naptiklad v etnografickych dilech Bronislawa Malinowského (Malinowski, 1895),
Radcliffa Browna (Radcliff-Brown, 1940) a Claude Lévi-Strausse (Lévi-Strauss,
1969).

Druhé pojeti socialni sité se fadi do podmnoziny socialnich médii. Socialni
sit’ je jakykoliv systémem udrZujici v kontaktu rtizné velké spoleCenstvi lidi a za-
roven proces, pii kterém je mozné prenaSet vazby z realného do digitalniho pro-
stiedi. Prostfednictvim socialnich siti je mozné pfistupovat k informacim o prate-
lich a snadno s nimi komunikovat (Pavli¢ek, 2010). Socialni sit¢ se stale rozsituji

1 diky moznosti internetu v chytrych telefonech.

Existuje mnoho definic socialnich siti, ale vS§echny maji stejny zaklad, kterym
je moznost byt v kontaktu s lidmi bez ohledu na vzdalenost a zarovent moznost

sdilet informace na internetu.

Prace podrobnéji popisuje socidlni sit’ Facebook pro svou svétovou popularitu
a nejveétSimu poctu registrovanych uZzivateli a Twitter, ktery je charakteristicky

maximalni délkou ptispévku 140 znaki.

6.2.3 Facebook

Socialni sit’ Facebook je v soucasnosti (i v Ceské republice) nejrozsifengjsim
svétovym socialnim médiem. Byla zaloZena v roce 2004 studentem Harvardu,
Markem Zuckerbergem. Jeho pivodnim cilem bylo vytvofit pro studenty Harva-
rdu sluzbu, ktera usnadni vzajemnou komunikaci a vytvoii misto, kde budou
vSechny informace o déni ve Skole s moznosti dobrovolného Sifeni. Slovy Marka
Zuckerberga: ,,Cht¢l jsem vytvofit prostfedi, kde budou moct lid¢ sdilet jakékoliv
informace, budou chtit, ale zaroven budou mit kontrolu nad tim, s kym tyto in-

formace sdili“!® (Zuckerberg, 2006). Do roku 2006 byl Facebook zpfistupnén

15 I wanted to create an environment where people could share whatever information they wanted, but also have control

over whom they shared that information with* (Zuckerberg, 2006).
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pouze drzitelim univerzitnich adres a postupem casu se Facebook zacal rozSifovat
I mimo univerzitni oblast do celého svéta. Poté, co Zuckerberg zrusil toto ome-

zeni, se Facebook stal velmi popularni a oblibeny (Cosenza, 2014).

Podle statistik z roku 2015 se Facebook tfadi mezi nejvétsi socialni sit’ na
svété. Kazdy mésic ho navstévuje 1,44 miliardy uzivatelt z ¢ehoz je 86% aktiv-
nich uzivatelli na mobilnim zafizeni. Denni navstévnost je pfiblizn€ 936 milioni

uzivatell po celém svéte (Socialbakers, n.d.).

Uzivatelé se do socidlni sité registruji pod svym vlastnim jménem, poté si
vytvoii profil a mohou si do seznamu svych pratel pfidat své znamé, nebo zalit
sledovat piispévky napiiklad od slavnych osobnosti, zpravodajskych portald, po-
litikt, védci. Komunikace probiha prostiednictvim chatu'® nebo sdilenim pii-
spévkl na svij profil. Prispévky mohou vypovidat naptiklad o aktudlnim stavu
nalady, ¢innosti, pocitl, ale 1 rizné fotografie, videa, nebo odkazy na jiné webové
stranky. Prispévky uzivatelé mohou vkladat ke vSem udalostem, které Facebook
zobrazuje. Ostatni uZivatelé mohou piispévky sdilet dalSim uzivatelim prostied-
nictvim svého profilu, mohou jim ptikladat pozitivni hodnoceni (tzv. like). Uzi-
vatelé také mohou pod piispévky pridavat komentare, které velmi Casto vyusti v
diskuzi. Uzivatelé maji moznost vkladat fotky, na nichZ lze oznacit ostatni uziva-
tele. SluZzba umoziuje 1 vytvareni skupin, ke kterym se lidé hlasi a sympatizuji s
nimi a jejich obsahem. Facebook umoznuje fadu dalSich moznosti, ale pro jejich
popis neni v bakalaiské praci prostor. Facebook byl zalozeny na principu hledani
a navazovan vztahl se starymi ptateli na zaklad¢ jejich jména a nikoliv hledani
novych znamosti. Tim se Facebook odliSuje od seznamovacich sluzeb, kterych se
na Ceském internetu vyskytuje mnoho (viz lide.cz, seznamka.cz a dalsi). Dulezita
je hlavni stranka - uzivatelska zed’, na které se zobrazuji sdilené ptispévky uziva-

telovych pratel a vlastn¢ veskera aktivita ostatnich oblibenych skupin.

16 ,,Chat nebo také online chat je zpisob online komunikace dvou nebo vice lidi najednou ptes Internet. Obecnéji jde o
software k tomu urceny, piipadné o systém, na kterém se tento software provozuje jako server. Plivodné se jednalo o Cisté
textovou formu komunikace, pii které mohly byt vyménovany pouze znaky. Mezitim se k tomuto zptisobu ptidala moznost

ptenaset zvuk, ptipadné obraz“ (Bezpecné-Online, n.d.).
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Uzivatelska ptivétivost Facebooku je velmi jednoduchd a zalozena na kon-
zistentnim designu prvkll. VSechny pfispévky maji jednotnou podobu, tudiz uzi-
vatelé mohou velmi rychle prohliZet jednotlivé ptispévky. V piiloze na Obrazku 4
1ze vidét ndhled obrazovky stolniho pocitace a v pfiloze na Obrazku 5 nahled

obrazovky chytrého mobilniho telefonu

6.2.4 Twitter

Twitter, stejné jako Facebook, se fadi mezi socidlni sité. Jedna o mikroblogo-
vaci sluzbu, na které uzivatelé vkladaji ptispévky (tzv. tweety) podobné jako na
webovém blogu®’ s tim rozdilem, Ze na tweety mohou mit pfispdvky maximalng
140 znakt. Timto omezenim se vyrazné odliSuje od ostatnich socidlnich siti. Uzi-
vatelé mohou reagovat na prispévky ostatnich a sdilet je dale prostfednictvim

svého profilu. Pfispévky mohou obsahovat krom¢ textu i:

1. internetové odkazy na webové stranky,
2. zminky ostatnich uzivatelt Twitteru,
3. klicova slova, takzvané hashtagy, pomoci kterych lze vyhledat ptispeévky

se stejnym klicovym slovem.

Tyto roz§itené moznosti sdileni umoziuji vétsi interakei v rdmci sité a rych-
lejsi vyhledavani zprav dle oblasti zajmu. Twitter dale nabizi odebirat (tzv. sledo-
vat) pfispévky ostatnich uZivateli a zarovenl mit vlastni odbératele. Prispevky je
mozné oznacovat jako oblibené nebo je sdilet dile svym odbératelim umisténim
zpravy na svij profil. Sdilenim piispévka dochazi k rychlej$imu Sifeni informaci v

ramci Twitteru.

Omezeni na 140 znaki miize mnohdy ovlivnit zpisob jak sd€leni informace,
tak 1 jeji mnozstvi. Uzivatelé vkladaji internetové odkazy webovych stranek, kde
neni obsazena kompletni informace (typicky odkaz na zpravodajsky server). Mo-

hou také vkladat fotografie a videa. Nékteti uzivatelé maji tendenci pouzivat slan-

17 ,Blog je webova stranka, kterd umoziuje registrovanym uzivatelim publikovat své nazory, myslenky, poznatky,
zkusenosti a webové odkazy k uritym tématim casto v podobé kratkych vstupl, jez jsou nejCastéji usporadany

chronologicky od téch nejnovéjsich po nejstarsi* (Bezpecné-Online, n.d.).
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gové zkratky prave kvtli omezeni poc¢tu znakt a jini zcela ignoruji diakritiku nebo
interpunkéni znaménka, coz pfispiva na neformalnosti vysledného sdéleni infor-

mace.

Twitter se stejné jako Facebook fadi mezi nejnavstévovangjsi socidlni sité.
Ptiblizna cisla k 31. 3. 2015 jsou 302 miliént celosvétoveé aktivnich uzivatel
mésicné a z toho 80% aktivnich uzivatelli na mobilnim zafizeni, a dale pak 500
milionti odeslanych tweetti za den (SocialBakers, n.d.). V ptiloze na Obrazku 6
lze vidét nahled obrazovky stolniho pocitace a Vv ptiloze na Obrazku 8 nahled

obrazovky mobilniho telefonu.
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/7 Empiricka ¢ast
7.1 Vyzkumny projekt

Empiricka ¢ast bakalatské prace je vénovana vyzkumu v podobé dotazniko-
vého Setfeni. Kapitola nejprve popisuje piedmét a cil vyzkumného projektu,
vstupni hypotézy, divody jejich konstrukce a pouzitou metodologii. Déle je v
kapitole popsan zplsob distribuce a konstrukce vybérového vzorku. Hlavni ¢ast se
vénuje vysledkim dotaznikového Setfeni. Vysledky jsou ve formé ptehlednych
grafii, tabulek a jejich popist. V zdvéru kapitoly je popsano celkové vyhodnoceni

vyzkumu.

7.2 Predmét a cil vyzkumného projektu

Predmétem vyzkumu je zjistit, zda prostfedi socidlnich siti souvisi s interpre-
taci a vnimanim zéavaznosti rizika v pribéhu krizové komunikace. U cilové sku-
piny respondenttl, jenZ tvofili studenti vysokych §kol v CR, bylo provedeno kvan-
titativni Setfeni. To si kladlo za cil, krom¢ potvrzeni ¢i vyvraceni stanovenych
hypotéz, provést pilotni vyzkum, ktery bude slouZit pro magisterskou praci v ob-
lasti socialnich siti a vniméni krizové komunikace. Vysledky tak rozkryji, v jaké
¢asti problematiku prohloubit, podrobit detailngjsi analyze a provést kvalitativni a

obsahlejsi kvantitativni vyzkumu s reprezentativnim vybérovym souborem.

7.3 Hypotézy vyzkumného projektu

V uvodu bakalatské prace je formulovan vyzkumny problém. Ten obsahuje
vztah mezi prostfedim socidlnich siti a interpretaci spolu s hodnocenim rizika. Z
tohoto vztahu jsem mezi dvéma komplexnimi celky vyvodil a dale rozsitil celkem
pet vstupnich hypotéz, které se snazi vysledky dotazniku verifikovat nebo vyvratit
na zakladé nazori respondentil a jejich odpovédi. K vyzkumu projektu jsem sta-

novil tyto nasledujici hypotézy:
Hypotéza 1: Respondenti travi na internetu vice casu nez u klasickych médii

Prvni hypotéza méla ovéfit, zda respondenti travi vice €asu na internetu nez u

klasickych médii.
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Hypotéza 2: Respondenti primarné vyhledavaji informace o riziku na socialnich

sitich

Inspiraci této hypotézy byl Lon Safko (2009), ktery tika, ze lidé maji potiebu
byt v kontaktu s ostatnimi podobné¢ smyslejicimi lidmi. Socidlni sit’ je tak pro né
idealnim prostorem. Proto se domnivam, ze respondenti budou primarné vyhleda-

vat informace tam, kde se citi dobfte, tedy na socidlnich sitich.

Hypotéza 3: Respondenti na socidlnich sitich prikladaji vyssi miru zavaznosti

rizika prispevkum, které maji vysoky pocet sdileni

K této hypotéze mé piivedlo tvrzeni od Josepha Cesaria a Tory Higginse
(2008), ktery fika, ze lidé jsou vice ovlivnéni zpravami, které zapadaji do jejich
rozpoloZeni a pociti. Tim, Ze lidé vyuZzivaji autopilota i schémata pii ¢teni zpra-
vodajskych novinek, se domnivam, Ze vysoky pocet sdileni pfispévku miize mit

souvislost s interpretaci a vnimanim zavaznosti rizika.

K této hypotéze mé piivedl i profesor Robert S. Wyer (1989), jenz tvrdi, Ze
nase rozhodovani stoji predevS§im na zafazovani informaci do kategorii podle
toho, do jaké miry jsou véci, lidé nebo situace podobni nebo reprezentativni k

pruméru v dané kategorii.

Hypotéza 4: Respondenti na socialnich sitich prikladaji vyssi miru zavaznosti

rizika prispevkiim, které sdili jejich pratelé.

Pii formulovani této hypotézy jsem vychazel z tvrzeni Frederica Bartletta
(1955). Ten tika, ze automatické mysleni zajist'uje lidem schopnost rychle poro-
zum¢ét kazdodennim situacim. K rychlému porozumeéni slouzi takzvana schémata,
coz jsou struktury, pomoci kterych jsou védomosti o svété organizované. Domni-
vam se, ze respondenti vyuzivaji schémata k interpretaci a vnimani zavaznosti

rizika na zaklad¢ toho, kdo piispévek sdili.

Hypotéza 5. Respondenti na socialnich sitich prikladaji nizsi miru zavaznosti ri-

zika prispévkiim, pod kterymi jsou zpochybnujici komentadre od ostatnich uzZivatelu

K vytvotreni této hypotézy mé vedl fakt, ze kvili internetu se zvysuji infor-

macni rizika spojend se ztratou novinaifské kontroly nad informacnim trhem. V
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této souvislosti vznika velky prostor pro famy, klepy, podvody a aprilové Zerty,
chybné informace a zaujatost. VSechny vySe uvedené aspekty ovliviiuji infor-

macni nejistotu, kterd je v ptipadé¢ krizové situace velmi dilezitym faktorem.

Inspiraci pro tuto hypotézu bylo 1 tvrzeni Bernda Rohrmanna (2008) kde tika,
Ze vnimani, rozezndvani a naslednd akceptace ¢i odmitnuti rizika je ovlivnéné

osobnim, socialnim a kulturnim kontextem.

Jak jsme se v teoretické praci dozvédéli, tak lidé véfi svym schématiim a vyu-
zivaji je 1 k feSeni dvojzna¢né situace. Domnivam se tedy, ze ptispévek, ktery

nékdo zpochybnil, miize mit vliv na interpretaci a vnimani zavaznosti rizika.

7.4 Metodologie, tvorba a podoba dotazniku

Z metodologického hlediska mé vyzkum povahu ankety. Respondenti dotaz-
nikového Setfeni byli vybrani metodou nepravdépodobnostniho vybéru. Otazky v
dotazniku, které nabizeji respondentovi selektivni vybér, tvoii baterii otazek. Do-

taznik je zaméfen na sbér dat, kterd jsou potreba k ovéreni hypotéz a teorie.

Dotaznik byl vytvoren v online aplikaci Formulafe Google, ktery poskytuje
vyuziti otazek typu baterie, diky nimz je mozné ziskat informace o vniméani ko-

munikace rizika prostiednictvim socialnich siti.

Aplikace Formulafe Google samovolné¢ nepodporuje rozsifovani dotaznikli
mezi potenciondlnimi respondenty a dotaznikové Setfeni bylo tfeba uskutecnit
pouze mezi sou¢asnymi vysokoskolskymi studenty v CR. Vyhodou aplikace je, Ze
se dotaznik pfizpisobi zafizeni, na kterém je pravé vyplilovan a dotaznik Ize jed-

noduse vyplnit i na mobilnich zatizenich.

Dotaznik byl rozesilan pomoci internetového odkazu ptes socidlni sit’ Face-
book, mailovou komunikaci a textovou aplikaci WhatsApp. Bylo tak zajisténo, ze

se do Setfeni nezapoji lidé, kteti nejsou ¢leny zkoumané subkultury.

Vyzkum se drzel pravidel etického kodexu Americké sociologické organi-
zace. V uvodu byli osloveni lidé pozadani o vyplnéni dotazniku a ucasti na pru-
zkumu, seznameni se zakladnimi informacemi o dotazniku, jaky ma dotaznik kol

a k jakym ucelim poslouzi. Dale byli osloveni lidé¢ informovani o dobrovolné
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ucasti, anonymité spojené s vyplnovanim dotazniku a o divérném zachdzeni s
vyzkumnymi daty. Nakonec pfedstaveni osoby tvirce s podékovanim (Jefabek,

1993).

Dotaznik obsahoval 15. otdzek. Otazky byly strukturovany na zaklad¢ stano-
venych hypotéz. Odpovédi tvorily uzaviené otazky vybérové, vyctové a skalové.
Skalové otazky byly vytvofeny pomoci Likertovy $kaly (naprosto souhlasim -

naprosto nesouhlasim).

Dotaznik je pfilozen v Ptiloze €. 1 této prace. Podklady pro tvorbu a sestaveni
dotazniku tvotily knihy Jak se vyrdbi sociologicka znalost od Miroslava Dismana
(2000) a Uvod do sociologického vyzkumu od Hynka Jefabka (1993).

7.5 Vybérovy soubor a distribuce dotazniku

K Sifeni dotazniku byl vyuzit internet. Byl proveden selektivni vybér mezi
studenty vysokych §kol v CR. Respondenti byli osloveni prostiednictvim novych
médii jako Facebook, Twitter, E-mail. Cést z nich byla jmenovité oslovena, poza-
dana zpravou osobniho charakteru. VEtsi ¢asti respondentii byla zaslana zadost o
ucast a vyplnéni dotazniku. Osloveni respondenti byli rovnéz pozadani, v piipadé
jejich ochoty, o nasledné sdileni dotazniku dal§im moZnym respondentim. Vyssi
navratnost dotazniku byla zaznamendna u jmenovité¢ oslovenych. Dotaznikové

Setfeni se uskuteénilo od 29. 7. 2015 do 7. 8. 2015.

Charakteristika ndhodné vybranych respondenti je nasledujici:

Pohlavi:
Zena 41 respondentd 56 %
Muz 32 respondentt 44 %

Tabulka ¢. 1

Vyzkumu se zucastnilo celkem 73 respondentti ze 140 oslovenych studentt,
coz je 53%. Z celkového poctu zucastnénych bylo 56% (41) Zen a 44% (32)

muzu.
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19-21 let 5 6.8 %
22-24let 25 342%
25-27 let 27 37 %
2B8avicelet 16 21.9°%

Graf¢. 1

Nejpocetnéjsi v€kovou skupinou byli studenti ve véku 25 az 27 let, ktefi
predstavovali 37% dotdzanych. Druha vékova skupina byla 22 az 24 let (34%).
Tteti skupina dotazovanych byla ve véku 28 let a vice (22%). Vyzkumu se za-

castnili také respondenti ve skupiné 19 az 21 let (7%).

Studovany obor:

Obor Pocet respondentu Procento
Humanitni 26 36%
Technicky 24 33%
Ekonomicky 15 21%
Prirodovédny 4 5%
Pravni 3 4%
Umélecky 1 1%
Tabulka ¢. 2

Vyzkumu se zcastnilo nejvice respondentli z humanitné zamétenych obort
(filozofie, historie, politologie, humanitni studia atd.) a to 36%. Druhou nejpocet-
néj8i skupinu tvoftili studenti technickych oborl se zastoupenim 24%. Studenti
ekonomického oboru tvoftili 21%. Dale se vyzkumu ucastnili respondenti z oboru

ptirodovédného 5%, pravniho 4% a uméleckého 1%.
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7.6 Analyza vysledkii Setfeni

V této kapitole nejprve provadim deskriptivni statistiku vysledkt dotazniku a

v zavéru kapitoly ovéiuji stanovené hypotézy.

1. Na internetu travim vice ¢asu nezZ sledovanim TV / poslouchianim radia /

¢tenim tisku.

Rozhodné ANC 43 589%
Spisge ANO 117 233 %

Ani ANO, ani NE 7T 896%
Spise NE 4 55%
Rozhodné NE 2 2.7 %

Graf ¢. 2

Vysledky prvni otazky odpovidaji stanovené hypotéze €. 1: Respondenti travi
na internetu vice casu nez u klasickych médii. Z grafu je mozné vycist, ze 60%

respondentll trdvi na internetu vice ¢asu nez u klasickych médii.

Dale byly respondentiim poloZeny otdzky tykajici se Casu, ktery travi u tra-
di¢nich médii, na internetu, ¢tenim zpravodajstvi a na socidlnich sitich. Vysledky

Setfeni jsou tyto:
2a. Kolik ¢asu travite priimérné denné u tradi¢nich médii

Méné nez hodinu 40 54.8%

Mén nez hodi... 1-3hodiny 25 342%
3 - 5 hodin 5 ©68%

5 a vice hodin 3 41%

1 - 3 hodiny
3 - 5 hodin

5 a vice hodin

0 10 20 30

Graf¢. 3
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2b. Kolik ¢asu travite prumérné denné na internetu?

Méné neZ hodinu 0 0%
Mén& nez hodi... 1-3hodiny 24 329%
13 hodiny 3-5hodin 20 274 %
S5avice hodin 29 387 %
3- 5 hadin
5 & vice hodin
0 5 10 15 20 25

Graf¢. 4

2¢. Kolik ¢asu travite prumérné denné na internetu ¢tenim zpravodajstvi?

Méné nez hodinu 39 534 %

Mén& nez hodi... 1-3hodiny 32 438%
3-5hodin 0 0%

5 a vice hodin 2 2.7 %

1 - 3 hodiny
3 - 5 hodin

5 a vice hodin

o g 16 24 32

Graf¢. 5

2d. Kolik ¢asu travite primérné denné na socialnich sitich?

Méné nez hodinu 16  21.9%
Mén& nez hodi... 1-3hodiny 37 50.7%
3-5hodin 14 192%

1 - 3 hodiny
5 a vice hodin [ 8.2%

3 - 5 hodin

5 a vice hodin

1] ] 18 24 az

Graf €. 6
Odpovédi respondentt na druhou otazku (2a-d) poskytuji porovnani tradic-
nich médii a novych médii z hlediska ¢asu u nich straveného.

Ze vzorku vysokoSkolakt, 55% travi u tradi¢nich médii méné nez jednu ho-
dinu denng, 34% mezi jednou a tfemi hodinami denné, 7% mezi tiemi a péti ho-

dinami denné a vice neZ pét hodin denné travi u tradi¢nich médii 4% dotazanych.
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Dalsi cast otazky se tykala Casu straveného celkoveé na internetu. VSichni re-
spondenti travi na internetu vice ¢asu nez jednu hodinu dennég; 33% mezi jednou a

ttemi hodinami; 27% mezi tfemi a péti hodinami a 40% vice nez pét hodin denné.

Zpravodajstvi na internetu denné ¢te méné neZ jednu hodinu 53% dotaza-
nych; mezi jednou a tfemi hodinami denné 44%; mezi tfemi a péti hodinami

denné 0% a pét a vice hodin denné ¢te zpravodajstvi na internetu 3% dotazanych.

22% respondentl travi na socialnich sitich denné méné nez jednu hodinu;
51% mezi jednou a tfemi hodinami; 19% mezi tfemi a péti hodinami a 8% re-

spondentl travi na socialnich sitich denné¢ pét a vice hodin.

Otéazky 2a. a 2b. piinesly zajimavé zjisténi. U tradi¢nich médii travi nadpolo-
vicni vétSina (55%) respondentll méné nez jednu hodinu denné, zatimco u inter-
netu travi vSichni respondenti denné vice nez jednu hodinu. Tato ¢ast vyzkumu
opét potvrzuje hypotézu €. 1: Respondenti travi na internetu vice casu nez u kla-

sickych médii.

Vysledky otazky 2c. ukazuji, Ze témét stejny pocet respondentl travi stejné
mnozstvi Casu (méné nez jednu hodinu) u tradi¢nich médii (55%) jako ¢tenim

zpravodajstvi na internetu (53%).

Dalsi otdzka mé za ukol porovnat navstévnost zpravodajskych serveri a soci-

alnich siti dotdzanym vzorkem vysokoskolakd.

3a. NavStévuji zpravodajské servery jako idnes.cz, lidovky.cz, novinky.cz,

atp.

ANO 56 767 %
NE 17 233%

Graf ¢. 7
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3b. Navstévuji socialni sité jako Facebook, Twitter, atp.

ANO 72 986 %
NE 1 1.4 %

Graf ¢. 8

Z Setfeni o navstévnosti zpravodajskych portalll a socialnich siti vyplynulo,
ze zpravodajské portaly - navstévuje 77% respondentil a socidlni sité¢ navstévuje
97% respondentt. Z téchto vysledkl lze soudit, ze respondenti navstévuji vice

socialni sit¢ nezli zpravodajské portaly.
4a. Jak ¢asto navStévujete socialni sit’ Facebook?

Nékolikrat denné 60 82.29%
Nakolikrat de. .. Jednou denné 1%

8

Jednou dennd 6x - 3x tydné 2 2.7 %
1
2

Méné jak 3x tydné 1.4 %
G - 3x tydné Nenavatévuji 27%
Méné jak 3xt...
MenavitEvuji
0 10 20 30 40 50

Graf¢. 9

4b. Jak Casto navstévujete socialni sit® Twitter?

Nékolikrat denné 4 55%
Mékolikrdt de. .. Jednou denné T 968%
Jednou denné Bx-3xtydné 8 11%
Méné jak 3xtydné B8  11%
Bx - 3xtydnd Nenavatdvuji 46 63 %
Méné jak 3xt...
MNenavitévuji
0 10 20 30 40
Graf ¢. 10
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4c. Jak casto navStévujete jiné socialni sité?

Nékolikrat denné 12 16.4 %
Jednou denné 10 13.7 %

6x - 3x tydné 3 4.1 %
Méné jak 3x tydné 20 274 %
Nenavitdvuji 28 384 %

Nékolikrat de. ..
Jednou denné
Gx - 3x tydné

Méné jak 3xt...

MenavEtévuji

a 5 10 15 20 25

Graf¢. 11

Tyto ti1 otazky pfinesly prehled navstévnosti socidlnich siti Facebook a
Twitter. Facebook navs$tévuje nckolikrat denné 82% respondent, 11% na
Facebook zavita jednou denné, 6x — 3X tydné ho navstivi 3% respondentnt a 3%
respondentti ho nenavstévuje vibec. Oproti tomu Twitter pfines] takika opacné
vysledky a to, ze ho denné navstévuje pouze 6% respondentit a 63% respondentli
Twitter nenavstévuje vibec. Ostatni socialni sité respondenti navstévuji nékolikrat
denné z 16%, z 14% je navstévuji jednou denné, z 27% méné jak 3x tydné a z

38% je nenavstévuji vibec.

5. Za jakym ucelem navStévujete socialni sité?

Rozhodné Spise ANO Ani ANO, Spise NE Rozhodné

ANO ani NE NE
Zajimate se o 25% 45 % 21% 7% 3%
novinky
svych pratel
Cerpéte in- 33% 34 % 14 % 16 % 3%
formace
Komunikujet 56 % 34 % 4% 3% 3%
e s prateli

Tabulka ¢. 3
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Otazka zjist'ujici ucel navstévy socidlnich siti piinesla tyto vysledky:

Za ucelem komunikace s prateli odpovédélo 56% respondentli Rozhodné
ANO, 34% Spise ANO; co se tyCe navstév pro zajem o novinky svych pratel od-
povédélo 25% respondenti Rozhodné ANO, 45% Spise ANO; ohledné navstév za

ucelem cerpani informaci odpovédélo 33% respondentd Rozhodné ANO, 34%

Spise ANO.

Vyzkum ukazal, Ze 67% respondentii navstévuje socidlni sité pro ¢erpani in-

formaci.

6. Na socialnich sitich ¢tete komentare prispévki uZivatelu:

Na otazku, zda respondenti ¢tou komentate u zpravodajskych pfispévkd, od-
povedélo 14% Rozhodne ANO a 36% Spise ANO. Na nasledujici otazku, ktera se
tykala komentari ptispévkl pratel dotdzaného, odpovédelo 15% Rozhodné ANO a

45% Spise ANO.

7. Jakou socidlni sit’ nav§tévujete pro ¢erpani zpravodajstvi?

Rozhodné | Spise ANO Ani ANO, Spise NE Rozhodné

ANO ani NE NE
ke 14 % 36 % 19 % 26 % 5%
zpravodajskym
prispévkim
k ptispévkiim o 15% 45 % 23% 12 % 4%
Vasich pratelich

Tabulka ¢. 4

o1

Rozhodné Spise ANO Ani ANO, Spise NE Rozhodné
ANO ani NE NE
Facebook 18 % 32% 13 % 20 % 17 %
Twitter 11 % 12 % 3% 12 % 62 %
Tabulka ¢. 5




Otézka, zjist'ujici jakou socialni sit’ studenti navstévuji pro ¢erpani zpravodaj-

stvi, pfinesla tyto vysledky:

U c¢asti tykajici se socialni sit¢ Facebook jako odpovéd Rozhodné ANO za-
Skrtlo 18% respondentt; Spise ANO 32% respondentii. Oproti tomu u ¢asti tyka-
jici se socidlni sit¢ Twitter jako odpoveéd Rozhodné ANO zaSkrtlo 12% respon-

dentt; Spise ANO 11% respondentd.

8. Pokud nastane mimoradna udalost, ktera se tyka Vas nebo Vasich

blizkych, kde primarné vyhledavate informace?

i -

Ma zpravodajském portalu 35 479 %

Ma socidlnich sitich 19 26 %

\ tradiénich médiich (TV, tisk, Radio) 13 17.8%

Ma strankach instituci a dfadd (policie, velvyslanecivi, ministersiva...) 6 8.2 %

Graf'¢. 12

V ptipadé mimotadné udalosti 47,9% respondenti primarné vyhledava in-
formace na internetovém zpravodajském portalu, 26% respondentll na socidlnich
sitich, 17,8% v tradi¢nich médiich a nakonec 8,2% na strankach instituci a uradu.
Hypotéza ¢. 2: Respondenti primarné vyhledavaji informace o riziku na socidalnich

sitich se nepotvrdila

U téchto vysledki je zajimavé zjisténi, Ze socialni sit€ jsou V prioritach vy-
hledavéani informaci pted tradi¢nimi médii. Lze se tedy domnivat, Ze socidlni sité

jsou mistem pro vyhledavani informaci o riziku ¢i jiného zpravodajstvi.
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9. Povazujete prispévek o mimoradné udalosti s vysokym poétem sdileni (100

a vice sdileni) za dilezity?

Rozhodné ANO 5 6.8 %
Spise ANO 29 397 %

Ani ANO, aniNE 26 356%
SpiseNE 10 137 %
Rozhodné NE 3 41 %

|
\‘\\

Graf ¢. 13

Otazka zavaznosti pfipisovana piispévkim, které jsou vice nez 100x sdileny a

tykaji se mimotradnych udalosti, pfinesla nasledujici odpovédi:

6,8% respondenti odpovédélo Rozhodne ANO, 39,7% respondentii Spise
ANO, 13,7% Spise NE a 4% dotazanych odpoveédélo Rozhodné NE. Tim se potvr-
dila stanovend hypotéza €. 2: Respondenti na socidlnich sitich prikladaji vyssi

miru zavaznosti rizika prispevkiim, které maji vysoky pocet sdileni.

10. Zajima Vas profil uZivatele, ktery piispévek o mimoradné udalosti sdili?

Rozhodné ANO 6 8.2 %
Spige ANO 14 19.2%

Ani ANO, aniNE 18 24.7 %
Spise NE 27 37 %
Rozhodné NE 8 1%

Graf ¢. 14

Dale vysledky prinesly, ze 48% respondentli nezajima profil uzivatele, ktery

sdili ptispévky s mimoradnou udalosti a 27,4% respondentl profil zajima.
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11. PovaZujete prispévek s mimoradnou udalosti za dilezity, kdyZ ho sdili:

Rozhodné Spise ANO Ani ANO, SpiSe NE Rozhodné

ANO ani NE NE
néktery z 18 % 56 % 15% 11% 0%
vaSich pratel
vam neznamy 3% 11% 32 % 42 % 12 %
uzivatel
expert v dané 40 % 38 % 16 % 3% 3%
oblasti

Tabulka ¢. 6

Ptedposledni otazka, ktera se tykd miry dilezitosti pfispévku o mimotfadné

udalosti, pfinesla nasledujici vysledky:

Respondenti povazuji pfispévky s mimofddnou udalosti za dulezité. Na
otazku ,,Povazujete ptispévek s mimotaddnou udalosti za dulezity, kdyz ho sdili
néktery z vasich pratel?” 18% dotazanych odpovédelo Rozhodne ANO a 56% do-
tazanych odpovédelo Spise ANO. Hypotéza €. 4: Respondenti na socialnich sitich
prikladaji vyssi miru zavaznosti rizika prispévkium, které sdileji jejich pratelé. se

tak potvrdila.

Zajimavé zjisténi piinaSeji vysledky otazky ,,Povazujete pfispévek s mimo-
fadnou udalosti za dilezity, kdyz ho sdili neznamy uzivatel?”, na kterou pouze
14% dotazanych odpovédélo kladné. Jestlize ptispévky o mimotradnych udalos-
tech sdili expert v dané oblasti, je to naopak pro 78% respondentt diilezité. I pies
potvrzeni hypotézy musim poukazat na fakt, ze v pfedchozi otdzce odpovédélo

48% respondentt, Ze je nezajima profil uZivatele.
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Zajima Vas Povazujete prispévek s mimoradnou udalosti za dtlezity, kdyz ho sdili

profil néktery z vasich pratel

uZivatele,

ktery Rozhodné Spise ANO Ani ANO, ani | Spise NE Celkem

ptispévek o ANO NE

mimoiadné

udalosti sdili?

Rozhodné 3% 4% 1% 0% 8 %

ANO

Spise ANO 7% 8 % 4% 0% 19 %

Ani ANO, ani 3% 11% 7% 4% 11%

NE

Spise NE 5% 27 % 3% 1% 37 %

Rozhodné NE 0% 5% 0% 5% 11 %

celkem 18 % 56 % 15% 11% 100 %
Tabulka ¢. 7

Diky kontingen¢ni tabulce vidime vztah otdzky, zda zajima respondenty pro-
fil uzivatele, ktery pfispévek o mimoradné udélosti sdili, s otdzkou, jestli povazuji
prispeévek s mimotadnou udalosti za dilezity, kdyz ho sdili néktery z pratel. 27%
respondentli v prvnim piipad¢ odpovédeélo, Ze se o profil spiSe nezajimaji a v na-
sledujici otazce odpovedéli, ze povazuji piispévek s mimoraddnou udalosti za du-
lezity, kdyz ho sdili néktery z ptatel. Toto zjiSténi otevira odkryva dalsi prostor

pro zkoumani vztahu mezi sdilenim ptispevku a profilem uzivatele.
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12. Pokud néktery uZivatel oznaci zpravodajstvi s mimoiadnou udalosti za

famu, podvod nebo Zert:

Rozhodné | Spise ANO | Ani ANO, Spise NE | Rozhodné

ANO ani NE NE
ptikladate komentafi 8 % 36 % 37 % 12 % 7 %
pozornost
zajimate se o profil 4% 25% 25% 29 % 18 %
uzivatele s negativnim
komentarem
hledate vice informaci o 30 % 40 % 19 % 8 % 3%
mimoiadné udalosti
dohledavate zdroj 29 % 38% 22 % 7 % 4%
informace o mimofadné
udalosti

Tabulka ¢. 8

Posledni otazka se tyka hypotézy €. 5: Respondenti na socialnich sitich pri-
kladaji nizsi miru zavaznosti rizika prispévkim, pod kterymi jsou zpochybnujici
komentdare od ostatnich uzivatelu. Vysledky tikaji, Ze pokud néktery uzivatel soci-
alnich siti (nezélezi, zda je to pfitel, expert nebo neznamy uzivatel) zpochybni
zpravu s mimotddnou uddlosti za famu, podvod nebo zert, tak 36% respondentli
priklada komentari spise pozornost a 8% priklada rozhodné pozornost. Hypotéza

¢.5 se nepotvrdila.

Vysledky dale ukazuji, ze 29% respondentt se zajima (Rozhodné ANO, Spise
ANO) o profil uzivatele, ktery zpravu zpochybnil a 47% se o profil uzivatele
(Spise NE, Rozhodné NE) nezajima.

70% respondentu si (Spise NE, Rozhodné NE) vyhledava vice informaci o
mimotfadné udalosti. Zdroj informace o mimoiadné udalosti si (Spise NE,
Rozhodné NE) dohledava 67% respondentd.

7.7 Vyhodnoceni empirické ¢asti

Empirickéa ¢ast prace, jejiz hlavnim tématem je vyzkumny projekt v podobé

dotaznikového Setieni, byla zaméfena na vnimani krizové komunikace a krizové
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situace v prostiedi socidlnich siti subkulturou studentdi vysokych kol v Ceské
republice. Otazky obsaZené v dotazniku byly sestaveny a konstruovany tak, aby
zjistily nazor oslovenych respondentl na jednotlivé situace a poskytly data pro
sestaveni kontingencnich tabulek se vztahy, které verifikuji nebo vyvraci poloZené

hypotézy.

Na zéklad¢ vysledkli miiZzeme hypotézy rozdélit na dvé skupiny, kde prvni
skupina (hypotéza €. 1., 3. a 4.) obsahuje neverifikované, ale potvrzené hypotézy
nazorem veiejnosti. Druha skupina (hypotéza €. 2 a 5.) pro kterou byla vytvoiena
kontingen¢ni tabulky, diky které lze vyvodit zavér v podobé potvrzeni nebo vy-

vraceni hypotézy.
Ptispévky na socidlnich sitich se tykaji mimotadnych udalosti.

V nasledujicich hypotézach byly potvrzeny nazory respondentt diky jednotli-

vym otdzkam:
Hypotéza 1: Respondenti travi na internetu vice casu nez u klasickych médii.

Hypotéza 3: Respondenti na socidlnich sitich prikladaji vyssi miru zavaznosti

rizika prispevkum, které maji vysoky pocet sdileni.

Hypotéza 4: Respondenti na socialnich sitich prikladaji vyssi miru zavaznosti

rizika prispevkium, které sdileji jejich pratelé.

Hypotézy ¢. 2 byla verifikovana a vyvracena na zdklad€¢ kontingen¢ni ta-
bulky.
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Hypotéza 2: Respondenti primdrné vyhledavaji informace o riziku na social-

nich sitich

Pohlavi Celkovy soucet
Zena Muz

Na zpravodajském portalu 23 % 25 % 48 %
Na socialnich sitich 15 % 11% 26 %

V tradi¢nich médiich 12% 5% 17%

Na strankach instituci a uradt 6 % 3% 9%
(policie, velvyslanectvi,
ministerstva)
Celkovy soucet 56 % 44 % 100 %
Tabulka ¢. 9

Tabulka €. 8 byla vytvotfena se zdmérem verifikovat hypotézu €. 2.

Vysledky po ovéfeni vypovidaji, ze 23% Zen a 25% muzl vyuzivaji jako

primarni kanal pro vyhleddvani informaci o riziku zpravodajské portaly.

Hypotéza 5: Respondenti na socialnich sitich prikladaji nizsi miru zavaznosti

rizika prispevkiim, pod kterymi jsou zpochybnujici komentare od ostatnich uZiva-

telu
Pohlavi Celkovy soucet
Zena Muz
Rozhodné ANO 4% 4% 8 %
Spise ANO 22 % 14 % 36 %
Ani ANO, ani NE 25% 12 % 37 %
Spise NE 1% 11 % 12 %
Rozhodné NE 4% 3% 7%
Celkovy soucet 56 % 44 % 100 %
Tabulka ¢. 10
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Tabulka €. 8 byla vytvoiena se zamérem verifikovat hypotézu €. 5

V téadcich jsou zvolené vysledky z 13. otazky zda respondenti piikladaji po-
zornost zpochybnujicim komentartim od ostatnich uzivateld. V tabulce je dohle-
datelné, ze jak Zeny, tak 1 muzi ptikladaji pozornost komentariim, které zpochyb-

nuji ptispévek o mimoradné udalosti.
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8 Zavér
Hlavnim tématem bakalafské prace je vnimani krizové komunikace prostied-

nictvim socialnich siti. Prace si kladla za cil ovéfit souvislost mezi prostfedim

socialnich siti a interpretaci a hodnocenim rizika.

Dil¢imi cili bylo teoreticky vymezit pojmy, které souviseji s tématem prace a
snaha o uceleny souhrn problematiky socidlnich siti a krizové komunikace.
V ramci empirické Casti jsem zaroven ovéril stanovené hypotézy na zakladé

kvantitativniho vyzkumu.

V prvni ¢asti prace jsem pro potieby vyzkumu vymezil zakladni pojmy z ob-
lasti lidského vnimani, komunikace, krizové komunikace a novych médii. V ka-
pitole komunikace jsem popsal druhy a proces komunikace, jenz plati i pro komu-
nikaci krizovou. V kapitole krizova komunikace jsem se pfedev§im vénoval teo-
retickym pfistupiim a nastrojiim krizové komunikace. Kapitola nova média popi-
suje jejich charakteristiku a podrobnéji se zaméfuje na socidlni sité. Tim jsem

polozil zaklady pro praktickou ¢ast bakalarské prace.

Stézejni Casti prace byl kvantitativni vyzkum provedeny formou dotazniku
mezi subkulturou vysokoskolskych studentii v Ceské republice. Ve vyzkumu jsem
se zabyval souvislosti mezi prostiedim socidlnich siti, interpretaci a hodnocenim
krizové situace. Otazky v dotazniku byly formulovany tak, aby ovéftily, zda vy-
soky pocet sdileni ptispévkill, konkrétni sdilejici uzivatel, anebo velké mnozstvi
spornych komentaia k danému piispévku mohou mit souvislost s interpretaci a
hodnocenim krizové situace. Vysledky Setfeni potvrdily, Ze vysoky pocet sdileni
prispévku a konkrétni sdilejici uzivatel maji vliv na interpretaci a hodnoceni ri-
zika. Vyzkum dale pfinesl zjiSténi, zZe studenti travi vice asu na internetu nez u
tradiénich médii, a Ze socidlni sité jsou druhé v potadi za zpravodajskymi portaly,

kam studenti chodi ¢erpat informace o krizovych situacich.

Vzhledem k rozsahu vzorku respondentll neni mozné stanovit obecné platné
zavéry pro celou populaci studenti vysokych kol v Ceské republice. Nicméné
moje bakaléiska prace je podkladem pro magisterskou préci, ve které chci po-

drobnéji rozpracovat problematiku vztahu socidlnich siti a krizové komunikace,
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zejména pak vysSi miru zavaznosti rizika u ptispévkil, které maji vysoky pocet

sdileni.

Praci bych také rad rozsitil o vyzkumnou otdzku, zda pocet kladného hodno-

ceni pfispévki ma souvislost s hodnocenim a interpretaci krizové situace.
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dalnici. Pozar znicil desitky aut

ceskatelevize.cz/ct24/svet/3176...

UX Booth @UXBooth ) d
(I b @ 5 website Iayout trends of 2015 so far
==l 5 website layout
trends of 2015 so far

creativeblog.com

+3 Smashing Magazine retweetnul(a)

Obrazek 7: Twitter (Mobilni zobrazeni)
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11 Seznam priloh

Ptiloha 1: dotaznik

Dobry den,
rad bych Vas poZadal o (éast vgrﬁzkumu, ktery se vEénuje vnimani krizové komunikace na socidlnich
sitich studenty vysokyeh Skol v CR. Tento prizkum je souéasti mé bakalafské prace. Dotaznik je

anonymni a jeho vyplnéni Vam zabere méné jak 10 minut. Veskeré (daje ziskané timto etfenim budou

slouZit pouze pro Géely vypracovani praktické st bakalafské prace.
U kaZdé otazky je jen jedna moZnost spravna.
Nékteré otdzky jsou na mobilnich zafizeni zobrazeny &asteéné skryté. Jejich celé

Velmi ocenim, pokud vénujete éas vyplnéni dotazniku, pfipadné dotaznik zaslete dale mezi soutasné
studenty vysokych kol v CR. V pfipadé jakychkoli otdzek k dotazniku mé prosim kontaktuje na e-mailové

adrese dotaznik@pavelkroupa.com

Pavel Kroupa

*Povinné pole

1. Na internetu trévim vice €asu neZ sledovanim TV / poslouchanim radia / Etenim tisku. *
) Rozhodn& ANO

") Spige ANO

) Ani ANO, ani NE

") Spi&e NE

) Rozhodné NE

2.
Oznacte jen jednu moZnost pro kaZdy fadek

Méné ne2 hodinu 1 - 3 hodiny 3 - 5 hodin 5 a vice hodin

Kolik ¢asu trévite

primérné denné u ~ ~ ~ ~
tradiénich médiich
(tisk / TV / radio)?
Kolik éasu travite
primérné denné u
internetu?

Kolik ¢asu trévite
primérné denné
na internetu
Etenim
zpravodajstvi?
Kolik éasu travite
primé&rné denné
na socidlnich
sitich?

3a. Navitévuji zpravodajské servery jako idnes.cz, lidovky.cz, novinky.cz, atp. *
) ANO
I NE

3b. Navitévuji socidlni sité jako Facebook, Twitter, atp. *
T ANO
I NE

4a. Jak Easto navitdvujete socidlni sité? *

MNékolikrat
denné

Méné jak 3x

Jednou denné  6x - 3x tydné tydn&

Facebook ~ ~ ~ -
navatéwuji
Twitter navitévuji

Jiné socialni sité - - — -
navstéwuji
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5. Za jakym Gcelem navitévujete socidlni sité? *

Rozhodné Ani ANO, ani
ANO Spise ANO NE
Zajiméte se o - - -
novinky svych
pratel
Cerpéte informace B B B
Komunikujete s —~ —~ —~
prateli
6. Na sociélnich sitich &tete komentéfe pfispévki uZivatell: *
Rozhodné Ani ANO, ani
ANG Spise ANO NE
k pfispévkim o —~ —~ —~
Vagich pfatelich
ke zpravodajskym —~ —~ —~
pfispévkim

7. Jakou sociélni sit navtévujete pro éerpani zpravodajstvi *

Rozhodné
ANO

Ani ANO, ani

Spige ANO e

Facebook

Twitter

Spise NE

Spise NE

Spige NE

Rozhodné NE

Rozhodné NE

Rozhodné NE

8. Pokud nastane mimofadna udélost, kterd se tyka Vas nebo Vasich blizkych, kde primarné

vyhledévéte informace? *

Mimofadnou udalosti jsou mySleny udalosti, které chroZuji na Zivoté &i zdravi, a mivaji fatalni disledky

(napfiklad povodn&, pfirodni katastrofa, hromadné nestésti)
(") Na zpravodajském portalu
(") Na socidinich sitich

() V tradiénich médiich (TV, tisk, Radio)

(7 Na strankéach instituci a Gfadu (policie, velvyslanectvi, ministerstva...)

9. PovaZujete prispévek o mimofadné udélosti s vysokym poétem sdileni (100 a vice sdileni) za

diileZity? ¢

) Razhodn& ANO
~) Spige ANO

) Ani ANO, ani NE
) Spise NE

) Razhodné NE

7 Rozhodné& ANO
) Spi&e ANO
) Ani ANO, ani NE

) Spi&e NE
") Rozhodné NE
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10. Zajima Vs profil uZivatele, ktery pfispévek o mimofadné udélosti sdili? *



11. PovaZujete pfispévek s mimoradnou udélosti za dileZity kdyz ho sdili *

Rozhodné

zhod SpiseANO  AMTAND.N spigeNE  Rozhodns NE
néktery z vadich —~ —~ —~ —~ —~
pratel ' ' ' ' '
vam neznamy ~ ~ ~ ~ ~
uZivatel : : : : :
expert v dané ~ ~ ~ ~ ~
oblasti : : : : :

12. Pokud néktery uZivatel oznaéi zpravodajstvi s mimorddnou udélosti za fdmu, podvod nebo

Zert:*

Rozhodné

Ani ANO, ani
ANO Spise ANO NE

Spige NE

plikladéte

komentafi 0
pozomost

zajiméte se o profil

uZivatele s ~ ~ ~ —~
negativnim - - - -
komentafem

hledate vice

informaci o ~ ~ ~ —
mimofadné - - - -
udalosti

dohledévéte zdroj

informace o ~ ~ ~ —~
mimofadné - - - -
udélosti

13. Vase pohlavi *
() Zena
) Muz

14, Vas vék *
() 19-21 let
() 22-24 let
() 25-27 let

(") 28 a vice let

15. Studuji obor *
Pokud studujete vice oborl, vyberte ten, ktery preferujete

(7) Humanitni (filozofie, sociologie, historie, humanitni studia, jiny humanitni obor)
(") Ekonomicky

(") Pravni

() Lékafsky

(") Technicky

() Pfirodovédny

(C) Matematicky

() Umélecky

ey

Rozhodné NE

PouZiva technologii

B Google Forms

Formulaf byl vytvofen v domeéné Pavel Kroupa.
Mahlasit zneuZiti - Smiluvni podminky sluZby - Dalsi smiuvni podminky
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