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Predmet: Upravljanje rizicima i resursima u turizmu

Krizni menadZment u turizmu

Turisticka kretanja i turisticki promet u svetu poprimaju masovni karakter, u periodu nakon
Drugog svetskog rata, zahvaljujuci pozitivnom dejstvu odredenih faktora, pre svega, politickih,
ekonomskih, demografskih, socijalnih 1 tehnoloskih. Sredinom XIX veka, dolazi do razvoja
saobracajne 1 smestajne infrastrukture potrebne za razvoj turizma. Pojavljuju se nove turisticke
destinacije, kao 1 veci broj turistickih organizacija, a drzave se direktnije uklju¢uju u razvoj
turizma. Rast nacionalnog dohotka, povecanje slobodnog vremena, kroz placene godisnje
odmore, pravo na skra¢eno radno vreme, porast kulturnog i obrazovnog nivoa stanovnistva,
promene u stavovima potroSaca i drugi faktori, uticali su na povecanu potrosnju ljudi koji
uCestvuju u turistickim kretanjima. Proucavanje uticaja kriza na razvoj turizma dobija na
znacaju pocetkom XXI veka, kada se svet suocio sa dogadajima koji su bitno uticali na pad
turistickog prometa u svetu. Jedan od njih je i cunamiji u Jugoistocnoj Aziji.

Turizam, kao najbrze rastuci sektor privrede, Cesto je bio pogoden dogadajima, koji su imali
negativne uticaje na bezbednost turista, zivotnu sredinu, imidz destinacije, itd.

Sa razvojem nauke i tehnologije ljudi su poceli da uvidaju potrebu za objaSnjenjem pojma krize
i preduzimanje mera kontrolisanja iste. Nakon visevekovnog olakog pojmljenja krize i kriznih
situacija koje su pripisivane uticajima visih 1 BoZijih sila, u drugoj polovini dvadesetog veka,
razvija se kompleksna naucna disciplina posvecena izucavanju kriznog menadZmenta,
njegovom procesu, tehnikama i alatima.

Definisanje pojma rizik

Rizik je moguénost da se desi nesto §to ¢e imati Stetan uticaj na dogadaj. Taj Stetan uticaj zove
se joS i opasnost ili hazard, i sa sobom nosi moguénost gubitka, Stete ili povrede fizickih lica i
materijalnih dobara. Ucestalost rizika: O¢ekuje se sigurno, verovatno ¢e se pojaviti, mozda ¢e
nekada do¢i do rizika, mala je verovatnoca da ¢e se pojaviti, mozda ¢e se pojaviti, samo u
izuzetnim slucajevima ¢e se pojaviti. Posledice rizika: Beznacajne, male, umerene, znacajne i
katastrofalne. Rizici imaju potencijal da prerastu u krizu, a ukoliko se ne reaguje adekvatno,
kriza prerasta u katastrofu.



Definisanje pojma krizni menadZment

Krizni menadzment je proces koji se organizuje u cilju prepoznavanja i odredivanja reakcija
prema potencijalnim nesigurnostima. Krizni menadzment ima dvojako znacenje:
institucionalno i funkcionalno. Institucionalno se odnosi na grupu ljudi koji obavljaju funkcije
kriznog menadzmenta. Funkcionalno se odnosi na promenu zadataka i procesa, kada se pojavi
kriza.

Jedna od definicija kriznog menadzmenta glasi: ,,Nauka koja ima za cilj da unapredi, predvidi
i zastiti Coveka od mogucih opasnosti, a ako se one dese, da uspes$no organizuje pravilno
rukovodenje resursima kako bi izvr§ili brzu sanaciju, kao i da obezbedi mehanizam da se one
ne ponove”’.!

Krizni menadZment je postao integrisani deo svakog menadzmenta, projekta ili programa. To
je proces koji se sastoji od dobro definisanih koraka, koji kad se periodi¢no sprovode,
omogucavaju odlu¢nije donosSenja odluka time §to se ulazi u srZ rizika i njegove uticaje. Odnosi
se na sistemati¢an metod: ustanovljavanja konteksta, identifikovanja, analiziranja, evaluacije,
tretiranja, pracenja i kKomunikacije rizika, povezanim aktivnostima, funkcijama ili procesom, na

nacin da omogucuje organizaciji da identifikuje Sanse i ublazi gubitke.

Proces kriznog menadzmenta se moze primeniti prakticno u bilo kojoj situaciji gde postoje
potencijalni nezeljeni i neocekivani rezultati, koji bi mogli biti znacajni ili gde su Sanse
identifikovane.

Analiziraju¢i uslove u kojima se turizam danas odvija, WTO naglasava da je ovo vreme
neizvesnosti 1 da je neophodno pripremiti se za neocekivane dogadaje. Odgovor na krizu
zahteva solidarnost, fleksibilnost 1 stru¢nost. U okviru organizacije formiran je tim stru¢njaka
za delovanje u kriznim situacijama (Crisis Action Team). Tim se sastoji od 11 vrhunskih
svetskih stru¢njaka iz podrucja komunikacija, marketinga, promocije, sigurnosti i zastite i
raspoloziv je zemljama Clanica koje zadesi kriza.

Vrste kriza u turizmu

Turizam je posebno osetljiv na katastrofe i krize. Velike prirodne katastrofe uvek donose
rasprostranjeno uniStavanje i tugu gde god se pojavile. Posebna paznja posvecena je trima
velikim prirodnim katastrofama u svetu: potresu u Japanu, uraganu Katrina u SAD-u, te
cunamiju u Tajlandu.

Prema WTO postoje ¢etiri osnovna izvora rizika u turizmu:

e Ljudsko i institucionalno okruzenje van sektora turizma
e Sektor turizma i povezani komercijalni izvori

¢ Individualni putnici (li¢ni rizik)

e Fizicki rizici iz okruZenja (prirodni, klimatski, epidemije)

1 www.sertifikacija.com



Fizic¢ki rizici iz okruzenja (prirodni, klimatski, epidemije)

Nastaju kao posledica:

» Ukoliko turisti nisu svesni rizika prirodnih karakteristika destinacije, npr. flore i faune,
» Ukoliko nisu preduzeli profilakticke mere, npr. vakcinisanje,

» Poseta zabranjenim i opasnim podruéjima,

» lzlaganja opasnostima prilikom priridnih katastrofa i epidemija

Kada se radi o krizama koje su pogodile turizam, njih mozemo definisati kao neocekivani
dogadaj, koji moZe uticati na putnikovo poverenje u destinaciju 1 koji ometa mogucénost
normalnog odvijanja poslovanja. Uslovi u kojima se turizam danas odvija, nameéu potrebu
pripreme za neocekivani dogadaj, 1 odgovor koji zahteva solidarnost, fleksibilnost 1 stru¢nost.
Marketing turisti¢ke destinacije zavisi pre svega od percepcije koju turista ima 0 njoj, i stepena
rizika koji ona moze da podnese. Ukoliko je veci rizik, sigurnost i neizvesnost u turistickoj
destinaciji, manja je traznja za njom?.

Politi¢ki ¢inioci koji za posledicu imaju krizu, ispoljavaju se kroz konflikte, anarhiju,
nestabilnost, a sve to uti¢e na polozaj destinacije na trzistu. Prirodni faktori koji stvaraju krize,
mogu biti prirodne katastrofe (zemljotresi, poplave, uragani, itd.), klimatske promene i
degradacija zivotne sredine izazvane ljudskim aktivnostima (ispustanje ugljen-dioksida u
atmosferu). Tehnoloski i poslovni faktori koji stvaraju krize, odnose se na pojave kriminala
putem tehnologije (sajber kriminal) i deSavanja u poslovnom svetu pojedinih kompanija koja
otezavaju turisticka kretanja, poput Strajkova ili propadanja preduzeca ukljucenih u turizam.
Socio-kulturni konflikti su karakteristicni za zemlje sa izrazenim druStvenim nejednakostima,
i manifestuju se raznim oblicima kriminala i napada na turiste.®

Uticaj prirodnih katastrofa na turizam

Ono $to je karakteristi¢no za prirodne katastrofe jeste to da su one ucestalije u danasSnje vreme
nego ranije. Nekoliko takvih dogadaja, poput poplava, pozara, zemljotresa i uragana, pogodilo
je turisti¢ke destinacije i predstavljaju primere koji ukazuju na njihov znac¢aj u pogledu uticaja
na turizam. Obi¢no se problemi koje uzrokuju prirodne katastrofe odnose na zabrinutost turista
vezano za njihovu bezbednost. Uti¢u na formiranje stavova o tome koje su destinacije povezane
sa ovakvim dogadajima. Ovakva verovanja mogu biti ublaZena adekvatnim reagovanjem od
strane turistiCkih organizacija koje upravljaju razvojem turizma. Druga negativna strana ovih
pojava je uniStavanje infrastrukture koja je klju¢na za razvoj turizma u pogodenoj oblasti, kao
Sto su saobracajnice, bolnice, turisticke atrakcije, itd. Ukoliko prirodna katastrofa nanese Stetu
aerodromu, onda to dovodi do izmene avio letova od strane avio kompanija i preusmeravanje
turisticke traznje ka drugim destinacijama (Maditinos, Vassiliadis, 2008). Cunami u Indijskom
okeanu, koji se desio krajem 2004. godine, usmrtio je 275.000 ljudi i razorio obalu nanevsi
veliku Stetu, od Indonezije sve do Somalije u Africi, $to ga ¢ini jednim od najsmrtonosnijih
prirodnih katastrofa u modernoj istoriji. Medu Zrtvama je bio 1 veliki broj turista i turistickih

2 Gondlez-Hmero, A., Pratt, C. 1998, Communication Marketing Crisis in Tourism
3 popesku J,2011. MenadZment turisti¢ke destinacije, Beograd



radnika. Posledice ove prirodne katastrofe na razvoj turizma, videle su se ve¢ naredne godine.
Maldivi su, na primer, zabeleZili pad turista za skoro 36% u 2005. godini.*

U martu 2012. godine, katastrofalan Tohoku cunami, pogodio je Japan, a to je ujedno, bila i
najveéa nuklearna katastrofa nakon incidenta u Cernobilju. Kriza se manifestovala kroz
dramatican pad broja inostranih turista za oko 62% u aprilu 2011. godine. Postojala je pretnja
da se usled nuklearne katastrofe u FukuSimi, izgubi poverenje turista na duzi period. Ve¢ u
narednoj godini, domaca turisticka traznja je povecana, pre svega kroz povecanje u¢es¢a mladih
japanskih turista u putovanjima, a ubrzo je doslo i do rasta broja inostranih turista.

Posledice uticaja kriza na turizam

Kriza uti¢e na poverenje konzumenata turistickih proizvoda i usluga, dolazi i do promena trendova u
turistiCkim zahtevima usled poveéanog straha od putovanja i brige za bezbednost. Smanjuje se
broj medunarodnih dolazaka, odsedanje u hotelima, ishrana u restoranima, posete turistiCkim
atrakcijama, iznajmljivanje automobila, kupovina, itd. Skracuje se vreme trajanja putovanja, izbegavaju se
problematic¢ne, a biraju blize, i dostupnije destinacije i transportna sredstva koja se smatraju
sigurnim, tj. radije se putuje individualnim prevoznim sredstvima, umesto sredstava masovnog
transporta. Takode, krize imaju ogroman negativan uticaj na zivote gradana u pogodenim
oblastima, a posebno na ekonomiju i turizam, kao trecu, najznacajniju, ali i najdinamicniju ekonomsku
granu ukupne svetske privrede. Destinacija ili poslovni brend mogu da pretrpe veliku Stetu.
Percipirana vrednost sektora putovanja moze da bude marginalizovana, bar na kratak rok. Nacionalni
imidzi mogu da budu dovedeni u pitanje.

Mere za ublazavanje negativnih uticaja kriza na turizam

Sve krize u turizmu zahtevaju radikalnu upravljacku akeiju, kao odgovor na dogadaje, koji su izvan interne
kontrole organizaije, sto iziskuje hitan odgovor marketinga i operativne prakse, kako bi se povratilo
poverenje zaposlenih ili potroSaca u odrzivost turisticke destinacije ili preduzecéa. Pod kriznim
menadzmentom turisti¢ke destinacije, podrazumeva se stalni integrisani i sveobuhvatni napor, koji
turisticka destinacija efektivno uspostavlja, u pokusaju da, najpre, shvati 1 spreci krizu, 1 efektivno upravlja
krizama. U svim fazama krize, naglasak se stavlja na uspeSnu komunikaciju zasnovanu na principima
iskrenosti i transparentnosti. Navedeni principi stvaraju kredibilitet, koji je posebno vazno posti¢i za vreme
krize. Za prevazilazenje kriznih situacija, vazno je da svaki poslovni subjekt i sve organizacije u
turizmu deluju u skladu sa vazeé¢im zakonodavstvom, u cilju stvaranja sigurne destinacije. Kriza u
turizmu mora biti rukovodena sa znacajnom brigom, jer turizam zavisi od troSkova potroSaca i
njihovih namera da borave u turistickoj destinaciji, odnosno da se ponovo vrate u nju.

Svetska turisticka organizacija je izdvojila osam kategorija osnovnih mera za ublazavanje
negativnih efekata kriza na turizam, 1 to su: fiskalne mere, monetarne mere, marketinske mere, ljudski resursi,
javno-privatno partnerstvo, regionalna saradnja, mere zastite Zivotne sredine i olakSavanje putovanja.

4 UNWTO Tourism Highlights, 2006.
5 WTCC, The Tohoku Pacific Erthquake and Tsunami, 2012.



Primer: Nastanak katastrofe — Cunami na Puketu

26. decembra 2004. godine ovo ostrvo pogodio je snazan cunami i WTO tvrdi da je ovo bila
,najveca katastrofa zabelezena u industriji turizma’.®lako je polozaj Tajlanda izloZen
potencijalnoj opasnosti cunamija, pre ovog dogadaja 2004. godine nije bilo znacajnijih
dogadaja ovakve vrste. Za razliku od Tajlanda, obale Japana, Filipina i Solomonskih ostrva,
imali su negativna iskustva ove vrste. Tajland je ignorisao rizik i znakove opasnosti. U
septembru, 2004. godine, svega tri meseca pre pojave cunamija, jedna organizacija iskazala je
potrebu za sistemom upozorenja cunamija za Indijski okean. Medutim ova ideja nije naisla na
veé podriku i razumevanje. Cak i onoga dana kada se desio cunami, Tajlandska vlada je dobila
znake upozorenja od stanica u Pacifiku, medutim ova upozorenja su bila izignorisana. Naime,
smatralo se da je bolje, dok se ne istrazi ova najava o predstojecoj opasnosti, ne dizati uzbunu
medu turistima, jer u slu¢aju nepojavljivanja cunamija, imidZ bi bio prili¢no narusen. lako
pojavljivanje cunamija ne bi uticalo na samu pojavu cunamija, smatra se da bi daleko ve¢i broj
zivota bio spasen.

Prvi udar cunamija desio se u ranim jutarnjim satima, 7:59h, jutro nakon Bozica. Mnogi
stanovnici i turisti su osetili podrhtavanje zemlje. Medutim s obzirom na to da se nije radilo o
velikom udaru, ljudi nisu obracali paznju. Bez ikakvog upozorenja, u 9:30h straSni udar okeana
porusio je sve pred sobom. Talasi su dostizali i do pet metara visine, protezuéi se i Kilometar u
nizijskim delovima, rusec¢i sve pred sobom. Na hiljade ljudi je bilo povredeno. Momentalno su
nestali struja, voda a telekomunikacije su prekinute. Mobilna telefonija bila je preopterecena i
zavladao je haos medu ljudima. Tajlandska vlada je pola godine nakon izbijanja ove katastrofe
20. juna 2005. godine objavila da je 5.395 ljudi stradalo, 8.457 povredeno, 2.817 se smatralo i
dalje nestalim. ’

Napori vlade za vreme i nakon katastrofe

Tajlandska vlada, iako bez iskustva u ovoj vrsti katastrofe, momentalno je odreagovala.
Spasilacki timovi bili su organizovani u roku od par sati. Njihov posao bio je otezan zbog
blokiranih puteva, od tela Zzrtava, mnoStvo otpada itd. Medicinska pomo¢ bila je
najneophodnija. Bolnice su bile spremne ali je manjkalo zdravstvenih radnika. Turisti su se
prijavljivali za volontere svih mogucih poslova, pa 1 pruzanje medicinskih usluga.

Centar za hitne operacije bio je u gradu Puketu, glavnom gradu ostrva koji nije bio zahvacen
cunamijem. Pokrajinsko vece postalo je fokus interesa: stranih ambasada, pomazu¢i u izdavanju
identifikacija, nudeéi internet, telefon, hranu, vodu, tende, nudeci besplatne letove za Bankok,
aviona koji su sletali za Puket donose¢i pomo¢ a vracali ljude koji su Zeleli §to pre oti¢i. Svi
preziveli, posebno familije Zrtava, su bili obezbedeni smestajem, vodom i hranom.

lako cunami nikada nije tretiran kao potencijalno veliki rizik, Departman za prevenciju
katastrofe posedovao je adekvatne vestine, iskustva i fleksibilnost u koordinaciji hitnog
odgovora.

5 www.wto.com
7 www.wikipedia.org



Organizovana je hitna mreza vojske, policije, forenzic¢kih timova. U roku od nedelju dana
formirana je i raSirena baza podataka sa relevantnim kontakt brojevima koji su informisali i
vodili zainteresovane strane kroz adekvatne akcije. Volonteri i prevodioci su takode bili na
raspolaganju na aerodromima. Dovedene su strane forenzicke ekipe. Tajlandska vlada je
ugovorila mnoge strane laboratorije. Od tada su odrzani mnogi memorijali u ¢ast stradalim sa
naglaskom donacija koje su skupljene. Vlada je puno donirala nov¢anim sredstvima kao i
drugim materijalnim sredstvima: kampovi, obnavljanje infrastrukture skola, puteva i kuca.

Post cunami pokusaji su sprovedeni u cilju otklanjanja eventualnih takvih aktivnosti i u
buduénosti. MoZda je najviSe paznje bilo usmereno na plan izgradnje uz samu obalu. Promene
u zonskim planovima su znacile da ¢e sve buduce izgradnje morati biti na sto metara udaljenosti
sa park zonama koje bi predstavljale prirodnu barijeru izmedu okeana i zgrada. Sve
infrastrukture ¢e morati da ispune minimum bezbednosnih standarda. Dok je prvobitna ideja
bila da plaZze moraju biti potpuno prazne, napravljen je kompromis da manje Stetne plasticne
stolice 1 suncobrani mogu da se nadu na plazi u posebno oznacenim delovima. Vlada je takode
uvela kompenzacije, ukinula takse i obezbedila sredstva za privatna preduzeéa i ugrozene
porodice. Vecina njih nije bila osigurana. S obzirom da je vec¢ina njih radila na plazi, doSlo je
do kooperacije izmedu vlade, turisti¢kih vlasti javnog i privatnog sektora koji su zajedno razvili
planove otpornosti.

Nakon prvog talasa turisti su pozivani da se vrate, sponzorisane su posete slavnih li¢nosti,
turistiCkih agenata, novinara, pravljeni su razni internacionalni dogadaji i promovisani trenutni
uslovi na ostrvu. Napravljeni su veliki popusti. Prva meta bili su domaci turisti i turisti iz
regiona. Placene su kuce koje se bave odnosima za javnost u cilju pobolj$anja brenda. Uz veliki
publicitet aktiviranja internacionalnog sistema za upozorenje u Indijskom okeanu, lokalne vesti
su takode aktivirale lokalne sisteme u cilju obezbedenja vece bezbednosti lokalne zajednice.

Znacaj edukacije zaposlenih u turizmu o rizicima

Najpodrazavanija rezolucija bila je potreba za regionalnim sistemom za upozorenja. Dok je
potencijalna vrednost takvog sistema bezpogovorna, istrazivanja i iskustva su pokazala da su
upozorenja jedino efikasna ukoliko javnost razume i zna kako da odgovori adekvatno.

Na jednoj od plaza Puketa desetogodiSnja britanska devojCica spasla je viSe Zzivota ,
prepoznajuci predznake cunamija, $to je ucila na nedavnom c¢asu iz geografije. Ocekivalo bi se
da ovakvo znanje poseduju deca iz oblasti koji su potencijalno rizi¢ne. Iako se odmah nije
primetilo, bilo je znakova koji su nagovestavali. Mnogi mediji objavili su kasnije kako su pre
katastrofe Zivotinje pokusavale da se sklone od obale.

Retko koja destinacija moze ocekivati da ¢e svi turisti biti svesni adekvatnog odgovora u
njihove relaksiranosti 1 ne pridavanja vaZnosti gotovo ni¢emu. Ta ranjivost je joS jaca u
zemljama gde postoji i jezi¢ka barijera. Na Tajlandu, odsustvo ikakvog znanja i razumevanja o
posledicama cunamija izazvale su haos, paniku i konfuziju.



Ispravan menadzment preporucuje da iza bezbednosnih standarda pruzaoci usluga moraju biti
spremni | informisani o svakom potencijalnom lokalnom riziku. Oni su obavezni da obrazuju
turiste o potencijalnim rizicima. lako postoje neke sumnje industrije turizma da ovo isticanje
potencijalnih rizika moze odvudéi turiste, treba uzeti u obzir ¢injenicu da oni imaju pravo da
znaju za potencijalni rizik. Rastuéi trend avanturistickih aktivnosti i putovanja demonstrira da
rizik ne mora nuzno da smanji samopouzdanje turiste.

Upravljanje kriznim situacijama u turizmu u sluc¢aju terorizma

Globalno znacajni dogadaji vezani za terorizam su veoma izraZzeni u poslednjih nekoliko
godina. Izrazito su uticali na Siri spektar druStvene,politicke 1 pravne regulacije u celom
svetu.Terorizam prema definiciji predstavlja direktnu ugrozenost kada je sigurnost u pitanju.
Za cilj ima destabilizaciju odredenog podrucja koje je pod uticajem terorizma,a u vecini
slucajeva ima uticaj i na Sire podrucje.Terorizam, kada je u pitanju turizam, dovodi u pitanje
sigurnost turista na odredenoj destinaciji. Pogodena terorizmom destinacija u o¢ima turista
dobija epitete vezane za nesigurnost. To utiCe na broj turista i na njihovo kretanje na samoj
destinaciji.

Turizam 1 terorizam su u direktnoj 1 indirektnoj uzrocno-posledi¢noj vezi koja se ne sme
zanemariti. Turizam predstavlja privrednu granu za koju se vezuju pozitivni epiteti, dok
terorizam predstavlja suStu suprotnost koja sa sobom nosi Citav niz negativnih epiteta. Paralelno
sa poveCanim prilivom turista povecava se 1 rizik od teroristickog napada na odredenoj
destinaciji. To uti¢e na smanjenje pozitivnih epiteta koji se vezuju za turizam.

Turizam 1 terorizam su paradoksalno povezani putem zajedniCkih karakteristika kao Sto su
prelazenje drzavnih granica i ukljuéivanje stanovnika razli¢itih drzava u svoje tokove. Turisti
su postali meta napada jer se smatraju nezvani¢nim ambasadorima drzava iz kojih dolaze.

Teroristicki napadi odlikuju se odredenom dozom brutalnosti koja za cilj ima pridobijanje Sto
veceg publiciteta. Broj nevinih Zrtava koje su nasumi¢no odabrane predstavljaju vezu izmedu
terorista 1 Stampanih i elektronskih medija. Teroristicki napadi su pretezno skoncentrisani na
turistiCki sektor 1 na same turiste ne samo sa ciljem postizanja publiciteta, ve¢ i sa ciljem
podrivanja ekonomije drzave u kojoj se desio sam napad. Takode,napad moze imati za cilj
suprotstavljanje politi¢kim protivnicima.

Kriza kao uzrok nesigurnosti

Kriza u najuzem smislu rec¢i moZe biti definisana kao specifi¢an, neocekivan, i sasvim
nerutinski dogadaj koji kod ljudi moze stvoriti jak osecaj nesigurnosti i straha dok krizno
razdoblje oznacava vreme preokreta u kojem dolazi do nekog opasnog razvoja krizne situacije
ili pak njenog vrhunca. Jednostavno krize se mogu oznaciti kao negativne promene u
ekonomskom, politickom, socijalnom, biolo§kom ili ekoloskom smislu. O krizi se govori u
raznim podruc¢jima zivota te u razli¢itim nau¢nim disciplinama. Svi krizni teoreticari slaZu se s
time da je kriza neoc¢ekivani dogadaj 1 isto tako neZeljeni dogadaj nastao pod uticajem razli¢itih
spoljasnjih ili unutrasnjih promena. Kada se radi o krizama koje su pogodile turizam, njih onda



mozemo definisati kao neocekivane dogadaje koji mogu uticati na putnikovo poverenje u neku
odredenu destinaciju i koji ometaju moguénost normalnog obavljanja poslovanja. Medutim
osim §to kriza utiCe na poverenje posetilaca, dolazi i do promene trendova u turistickim
zahtevima usled povecanog straha od putovanja i brige za sigurnost. Smanjuje se broj
medunarodnih dolazaka, odsedanja u hotelima, odlazaka u restorane, posete turistiCkim
atrakcijama, iznajmljivanje automobila, kupovina uopste i sl.,

Terorizam

Terorizam je danas postao veliki problem u kojem pozitivni trendovi kao $to je to npr.
tehnoloski napredak, dolaze stalno u vezu sa negativnim trendovima kao §to je to sve veci jaz
izmedu razvijenih 1 nerazvijenih turisti¢kih destinacija i1 siromastvo, §to utice na pojavu samog
¢ina terorizma kao 1 na njegovo neprestano Sirenje i rast. S obzirom na to da se terorizam kroz
istoriju neprestano menjao, njegova definicija se jo§ ni dan danas ne moze tacno utvrditi. Sama
re¢ terorizam dolazi od latinske reci "terror" koja oznaCava uzas, pa se stoga koris¢enje terora
u svrhu ostvarivanja politickih ili pak ekonomskih ciljeva naziva terorizmom. Terorizam
uniStava ljudske zivote, materijalne stvari, ljudske vrednosti, dovodi u pitanje ne samo sigurnost
lokalnog podrucja nego i cele globalne zajednice, a ponajvise deluje na psihicko stanje ljudi
usadujuci im strah. Jedna od teorija nastala u pokusaju objaSnjenja pojma terorizam jeste da je
to simboli¢ni akt koji se moZe izuCavati kao 1 druga sredstva komunikacije: terorista je
prenosilac poruke, meta je primalac poruke, poruka je sam teroristi¢ki ¢in, dok je povratna
informacija reakcija primaoca na poruku. Samo neke od definicija terorizma su: "Terorizam je
namerno i sistematsko ubijanje, saka¢enje 1 ugrozavanje nevinih kako bi se u njih uterao strah
radi neke politicke svrhe." "Terorizam je specifi¢an oblik agresivnog delovanja protiv naroda,
zivotne sredine 1 materijalnih dobara neke zemlje u miru i ratu."

Nekada je to bila borba za versku slobodu, za svrgavanje drustvenog poretka, a danas bismo
mogli re¢i da se ustvari pojam "antiterorizam" zamenjuje s pojmom terorizma. Terorizam
postoji i kao takav deo je globalnog sveta, medutim svaki dogadaj, bila to pljacka ili nasilje,
osveta prema nekom, bilo bi previse nazvati ¢inom terorizma.

Veza izmedu terorizma i turizma

Veza izmedu terorizma i turizma moze se objasniti tako da kada se kaze da u zemljama u kojima
je turizam slabo razvijen nema ni teroristiCkih napada te rastu ulaganja u turizam. Daljim
razvojem turizma takva zemlja onda postaje zanimljiva teroristima koji napadima uticu na
smanjenje investicija. Nakon $to se dogodi smanjenje investicija, smanjuje se i1 broj posetilaca.
To dovodi do toga da se smanjuje i broj teroristi¢kih napada na tu destinaciju, te je takva jedna
destinacija ponovno na pocetku kruga. Teroristickim napadom na turizam teroristi nanose
znacajnu Stetu zemlji u kojoj se napadi dogadaju. Drzava ulaZe u turizam pa se teroristi¢ki napad
na turizam neke drZave ustvari moZe oznaciti kao napad na drzavu. U mnogim se zemljama
znacajan deo prihoda ostvaruje upravo kroz turizam, a teroristiCcki napadi onda te prihode
smanjuju. Odluke posetilaca da ostanu kod kucée ili da odaberu destinaciju koja je sigurnija za
putovanje od one u koju su mislili putovati zapravo zna¢i ogromne gubitke za industriju te
zemlje u kojoj se dogadaju teroristicki napadi. Jednostavno receno, turizam moze biti poruka



ali isto tako i medij komunikacija terorista. Turizam moze inspirirati nasilje katalizirajuci
razliCita politicka, drustveno ekonomska i kulturoloska zameranja te se cesto koristi kao
efikasan instrument za iznoSenje Sire poruke o ideoloskoj ili politickoj opoziciji, a takode i
statistike jasno pokazuju kako rizik od terorizma u nekoj turistickoj destinaciji moze uticati na
turisticku potraznju upravo za tom destinacijom.

Turisti kao mete terorizma

Odabir turista kao mete terorista gotovo nikada nije slu¢ajan. Za teroristu, simbolika, poruka pa
cak i medijska pokrivenost napada je suvise vredna da tako nesto ne bi iskoristio. Turisti su
danas ciljana meta teroristickih organizacija iz tog razloga Sto su najpogodnija skupina za
ubijanje, a ukoliko ih posmatramo kao ambasadore mira zemlje iz koje dolaze u zemlju koju
dolaze, to nam moze itekako pomo¢i da razumemo teroristicke ciljeve. Jedna je stvar ako se
teroristi¢ki napad dogodi u domicilnoj zemlji jer tada on nije toliko medijski popracen, ali ako
se dogodi u stranoj zemlji dobija medunarodni publicitet. Ukoliko se dogodi otmica turista ili
pak ubistvo turista, dodatno se povecava dramati¢nost te se produbljuju i konflikti izmedu
zemlje koja je napadnuta i one zemlje koja napada. Turisti naime predstavljaju lake mete, dok
teroristi mogu Cak 1 cirkulisati medu turistima, a da ne privuku preveliku paznju. Napadom na
turiste mogu lako poslati poruku koja vrlo ¢esto ne bi bila toliko medijski proprac¢ena da se radi
samo o lokalnom stanovniStvu. Teroristi su svesni da ¢e njihov napad na turiste privuci paznju
svih aktera u zemlji te ¢e oni na takav nacin dobiti punu paznju za izjaSnjavanje svojih ciljeva.
Neka druga tumacenja baziraju se na tome da razlozi teroristickih napada mogu biti socijalne i
ekonomske razlike medu turistima i rezidentima. Kada se lokalno stanovniStvo koje zZivi u
nepovoljnim uslovima susretne s turistima koji uzivaju u luksuzu, to moze dovesti do
ogorcenosti. Razlog moze takode biti 1 sudar razli¢itih kultura 1 vrednosti. Odredena ponasanja
turista npr. konzumacija alkohola ili pak svinjetine u islamskim zemljama mogu dovesti do
sukoba jer lokalno stanovniStvo gleda na turiste kao na pretnju njihovim tradicionalnim
normama i kulturnim vrednostima.

Primer: Teroristi¢ki napad na Svetski trgovinski centar

Napad teroristicke grupe Al Kaida na Svetski trgovinski centar,poznatiji pod nazivom Kule
bliznakinje,desio se 11. septembra 2001. godine u Njujorku,u SAD-u.U napadu je uc¢estvovalo
19 pripadnika teroristicke grupe.Oni su svesno doprineli samoubilackoj misiji tako §to su oteli
4 putnicka aviona.Cilj im je bio unistenje simbola mo¢i SAD-a.Dva aviona su udarila u Svetski
trgovinski centar koji se nalazio na Menhetnu,u Njujorku.Nakon udara Kule bliznakinje su se
srusile.Meta tre¢eg aviona je bio Pentagon,sediste Ministarstva odbrane SAD-a.Cetvrti avion
se sru$io u ruralnom predelu opStine Somerset,u Pensilvaniji.Postoji pretpostavka da je meta
sruSenog aviona bila Bela kuéa ili zgrada Kongresa.Usled otpora posade i putnika avion je
sruSen,a misija nije sprovedena do kraja.U ovoj seriji koordiniranih napada ranjeno je vise od
6000 ljudi,dok je Zivot izgubilo oko 3000 ljudi.

Cinjenica da je teroristicki napad ovih razmera sproveden u velikoj drzavi poput SAD-a
uzdrmala je ne samo ameri¢ku nego i svetsku javnost.ImidzZ SAD-a kao sigurne i mo¢ne svetske
sile naglo je srusen.To je imalo velike posledice i na turizam SAD-a i na turizam celog sveta.



Ovaj teroristi¢ki napad naneo je materijalnu Stetu u novéanom iznosu od minimum 10 milijardi
dolara.Turisticko trziste SAD-a,koje spada u vodeca trzista,tokom prve dve nedelje od napada
zabeleZivo je nov€ane gubitke u iznosu od 2 milijarde dolara,dok je stopa zaposlenosti,u istom
periodu,opala za 6%.Bez posla je ostalo 141 hiljada ljudi u sektoru smestaja,dok je 93 hiljade
ljudi ostalo bez posla u sektoru avio saobracaja.U 2000. godini broj putovanja van drzave
iznosio je 60,9 miliona,dok je 2003. godine broj opao,iznosio je 54,2 miliona
putovanja.Putovanja van granica drZzave zamenjena su putovanjima unutar njih.Strah od
sigurnosti letenja,koji se povec¢ao nakon teroristickog napada,uticao je na povecanje koris¢enja
automobila,autobusa i vozova kao prevoznih sredstava.

Negativni efekat koji je ovaj teroristicki napad proizveo u turizmu u svetu je smanjenje broja
turista za 10% u mesecima nakon napada.Smanjenje broja turista prouzrokovalo je gubitak
radnih mesta 6 miliona ljudi.Svaki dvanaesti turisticki radnik ostao je bez posla do kraja 2002.
godine. Najvece gubitke u sektoru turizma su dozivele SAD,Kanada,Meksiko i drzave sa
Bliskog istoka,dok su najvece dobitke dozivele Turska i drzave sa Mediterana. SAD su kao vid
borbe protiv terorizma donele nove zakone. Uvele su sigurnosne mere poput skeniranja
prtljaga,pove¢anog sigurnosnog nadzora 1 nasumicnog pretresa putnika.Povezale su se sa
evropskim obavestajnim sluzbama kako bi mogle da prate kretanje sumnjivih osoba.Pored
uvodenja sigurnosnih mera,uloZile su u promotivne aktivnosti kako bi ponovo privukle

turiste.Donet je Travel promotion act ¢iji je cilj poveéanje broja stranih turista.

Ovaj teroristicki napad predstavlja prekretnicu kao jedan od najznacajnijih dogadaja 21. veka,u
smislu ekonomskih,socijalnih,kulturnih i vojnih posledica koje su usledile i u SAD-u i u
svetu.Nakon napada je pocelo viSe da se govori o vaznosti sigurnosti putovanja i o upotrebi
kriznog menadzmenta u svim sektorima,a posebno u turizmu.

Primer: Teroristi¢ki napad na Baliju

Teroristicki napad na Baliju,Indonezanskom ostrvu,desio se 12. oktobra 2002.
godine.Sproveden je na plazi Kuta,koja je poznata kao mesto okupljanja sportskih timova iz
Australije.Napad se sastojao od detonacije bombi 3 bombaSa samoubica i eksplodiranja
automobila koji je bio napunjen bombama.Video snimak teroristickog napada,koji se nalazi u
posedstvu Osame Bin Ladena,potvrdio je sumnje da napad predstavlja osvetu za podupiranje
americko-irackog rata i za ulogu Australije u sticanju nezavisnosti Istocnog Timora.U ovom
napadu ranjeno je 209 ljudi,dok je Zivot izgubilo 202 ljudi.

Napad je,pored toga Sto je naneo materijalnu Stetu drzavi,otkrio veliku nepripremljenost i veliki
broj propusta koji su povezani sa sigurno$c¢u,zdravstvenom infrastrukturom i kriznim
menadZmentom.

Teroristicki napad je negativno uticao na broj turista.Smanjenje broja turista je uticalo na
smanjenje prihoda za 2/3,povecavanje troSkova Zivota,povecavanje
stresa,depresije,povecavanje alkoholizma,povecavanje stope kriminala,povecavanje tenzije
izmedu lokalnog stanovniStva i islamskih imigranata,povec¢avanje negativne konkurencije
izmedu trgovaca.
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U godini koja je usledila nakon teroristickog napada Bali je bio posec¢en od strane velikog broja
novinara i analitiara koji su se bavili temom turizma i terorizma.

Strah od novog napada prouzrokovao je isticanje upozorenja o rizi¢nosti putovanja,koja su bila
upucena potencijalnim putncima.lsticanje je negativno uticalo na posecenost
Indonezije,Malezije,Singapura,Filipina i Tajlanda.Strah je bio toliko veliki da je vlada azijskih
drzava organizovala sastanak tri nedelje nakon teroristickog napada.Na tom sastanku zahtevana
je procena upozorenja koje je izdato.

Vlada Balija napravila je plan oporavka turizma.Prvi znakovi oporavka su se pojavili nakon
vise od godinu dana.Najveéi izazov predstavljalo je vracanje reputacije sigurne destinacije za
turiste.Vlada Australije koja je trpela kritike od strane medija,koje su se odnosile na propust
vlade koja nije upozorila i zastitila svoje stanovnistvo,pokrenula je marketin§ke kampanje kako
bi pomogla Baliju u stvaranju nove i pozitivne reputacije.

U popularnim destinacijama,kao Sto je Bali,veliki broj stanovnika je zaposlen u sektoru turizma
1 nema alternativno zaposlenje.Ukoliko zastitne mere u slucaju pojave neocekivanog dogadaja
nisu uspostavljene posledice nasilnog dogadaja,kao Sto je teroristicki napad,stvaraju veliki
uticaj na destinaciju.Pravilnim postupanjem moguce je redukovanje negativnih uticaja.

Uticaj terorizma na turisticku potraznju u zemljama EU

Turizam kao slozeni ekonomski 1 drustveni fenomen utice na celokupno drustvo. Gotovo je
nemoguce pronaci coveka, a jo§ manje drzavu koja nema apsolutno nikakve veze sa turizmom.
Turizam Cini sektor koji u velikoj meri doprinosi nacionalnim ekonomijama i u proseku ¢ini
4,2% BDP-a, 6,9% ukupne zaposlenosti i 21,7% izvoza usluga drzava ¢lanica OECD-a. U
danasnje vreme stvarna svetska ekonomska 1 politicka situacija vrlo je prevrtljiva i
nepredvidiva. Rezultat takvog stanja je Cinjenica da zivimo u svetu u kojem postoji kontinuitet
pretnji u rasponu od razli¢itih oblika kriminala, terorizma, tu su i druge vrste kriza nemiri,
ekoloske krize, bolesti 1 epidemije, prometne nezgode, ekonomske krize i druge. Turizam je
znacCajna ekonomska delatnost i za podrucje Evropske Unije. ViSe od polovine stanovniStva EU
putuje, a svaki Sesti do deseti stanovnik putuje unutar njenih granica. Vazan je i podatak da se
oko polovine rashoda ostvaruje upravo unutar Evropske Unije. U ovom radu predstavicemo
terorizam kako jednu od nepozeljnih kriza u svetu turizma. Sam pomen terorizma u turizmu
ima negativnu konotaciju, prvo jer dovodi u pitanje bezbednost turista u destinaciji, a zatim
utice na poslovanje desetinacije i dovodi do velikih ekonomskih gubitaka. Izmedu ostalog
postojanje moguénosti teroristickih napada na jednoj destinaciji dovodi do toga da se povecava
potraznja za drugim destinacija, tako da dolazi i do ostvarivanja velikih profita na drugim
destinacijama koje nisu ugrozene.

Efekti terorizma na turizam ¢lanica drzava EU

Turizam ima vrlo vaznu ulogu u vecini zemalja evropske unije, te neprekidno pokazuje
tendenciju rasta i razvoja i time im donosi zna¢ajnu financijsku korist $to je vidljivo iz slede¢ih
podataka: U 2017. godini broj posetilaca u zemljama ¢lanica EU iznosio je 538 miliona
internacionalnih posetilaca §to u procentima iznosi 40% od ukupnog iznosa u svetu. Sto se tice
turistiCke traznje na nivou EU, izmereno je 3 milijarde nocenja godiSnje od ¢ega polovina
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otpada na domacée goste, a druga polovina na internacionalne goste. Turizam ¢ini oko 6%
ukupnog izvoza EU dok je direktni doprinos turizma na pojedina¢nu ekonomiju EU dostigao
iznos od 11% BDP-a. Kako destinacije EU zaraduju vise u medunarodnim prihodima od
turizma nego Sto rezidenti EU troSe na medunarodni turizam, EU ima bilans turisticke trgovine
sa viSkom od 27 milijardi evra. Procenjuje se da indirektni ucinci turizma iznose 67 milijardi
evra, a $to je rezultiralo ukupnim izvoznim zaradama od medunarodnog turizma od 409
milijardi evra. To predstavlja ukupno 6% izvoza roba i usluga EU, te ¢ini turizam cetvrtom
najvecom izvoznom kategorijom. Sto se ti¢e preduzeéa kojima je primarna delatnost bavljenje
turizmom, a nalaze se unutar EU, bilo da su mala ili srednje velika preduzeca, zaposljavaju oko
12 miliona ljudi. Klju¢na je ¢injenica da je 6 od 10 ljudi zaposlenih u turizmu zenskog pola.
Isto tako turizam stvara priliku za rad i1 za mlade osobe izmedu 15 godina 1 24 godine. Procenat
turizma u ukupnom izvozu turistiCkih destinacija, Clanica EU, najve¢i je u juznoj i
mediteranskoj Evropi od ¢ega ostvaruju: Hrvatska 36%, Grcka 29%, Kipar 22%, Portugal 20%.
Najlosiji udeo ostvaruju zapadnoevropske destinacije kao Sto su Belgija (3%) 1 Holandija (2%).
Od zemalja EU, Spanija ostvaruje najveéi trgovinski visak (37 milijardi eura), zatim sledi Italija
(14 milijardi eura) i Grcka (11 milijardi eura). Vidljivo je kako je upravo turizam dominantna
delatnost Evropske Unije i s obzirom na tu ¢injenicu treba biti posebno paZljiv kada se njima
upravlja, a posebno pazljiv treba biti kada se upravlja krizom u turizmu jer samo jedna veca
kriza moze naneti puno Stete turistickom sektoru i ponistiti sve ono dobro $to je njime ostvareno.

Teroristicki napadi u Evropi

Ne tako davno talas teroristickih napada nije zaobisao ni Evropu, a posledice koje su nastale u
mnogome su uticale na turizam. Jedan od napada koji se dogodio bio je napad na London 2005.
godine. Cetiri pripadnika islamske teroristicke grupe detonirala su tri bombe u londonskoj
podzemnoj zeleznici. U napadu je povredeno 700 osoba, a 52 osobe su poginule. Napadi su se
dogodili tik pred turisticku letnu sezonu, ali i u jako nepogodno ekonomsko razdoblje. Naime
u vreme pre ovog napada London je bio u najvecoj ekonomskoj krizi nakon 1993. godine. Broj
turista koji je nakon napada otkazao svoje putovanje u London popeo se na 27%. Prve grube
procene tvrdile su kako je tro$ak napada u podru¢ju turizma iznosio 300 miliona funti. Cak su
i atrakcije unutar samog Londona poput London Tower-a i Madam Tussad zabeleZile pad broja
dolazaka turista i to za 15%, dok su atrakcije na periferiji grada beleZile pad turista za 10 ili ¢ak
14% u odnosu na isti period poseta godinu dana ranije, dok su atrakcije na periferiji grada kao
Sto su vrtovi Kew 1 druge beleZile porast broja turista za ¢ak 10% do 14%.

U martu 2004. godine, u jutarnjim satima, aktivirane su tri bombe u vozovima Madrida, u blizini
stanice Atocha. Potom su aktivirane jo§ Cetiri u neposrednoj blizini, 1 jo§ jedna na stanici Santa
Eugenia i EI Pozo del Tio Raimundo.

U novije vreme jedan od najistaknutijih teroristi¢kih napada je napad u Francuskoj 2015. godine
nad uredniStvom Charlie Hebdo ¢asopisa u jednoj od robnih kuca, to je onda uzrokovalo brojne
demonstracije. Drugi talas napada u Parizu dogodio se samo nekoliko meseci nakon napada na
redakciju Hebdo, tac¢nije 13. novembra 2015.godine koji se smatra i najgorim u istoriji
Francuske sa 150 smrtnih slu€ajeva i preko 500 povredenih osoba. Tog dana, kog u medijima
¢esto nazivaju “Crni petak”, sedam simultanih teroristickih napada dogodili su se Sirom Pariza.
Najmanje sedmoro terorista je bilo uklju¢eno u ovaj teroristiCki napad. Trojica terorista
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detonirala su bombe na svojim prslucima u neposrednoj blizini fudbalskog stadiona oko 21:00h,
a Cetvrti je ucinio isto u restoranu na Boulevard Voltaire. Ostali teroristi bili su ukljuceni u
masovnu pucnjavu za vreme koncerta u Bataclan koncertnoj dvorani, gde su ubili vise od 80
ljudi. Teroristicki napadi koji su se dogodili u Francuskoj dolaze bas u vreme kada se u Evropi
odvija migrantska kriza, a $to dodatno zaostrava globalne politicke i drustvene odnose. Ovaj
napad uticao je na sigurnost cele drzave i regije. Ekonomsko stanje bitno se pogorsalo ovim
napadom. Vidljive su jasne promene i padovi u podrucju poslovanja, razli¢itih aviokompanija,
booking agencija i kruzera. Priroda napada na neduzne ljude koji su uzivali u hrani, kulturi i
sportu koji privlac¢i milione turista svake godine u Pariz, losa je pogotovo za putni¢ke agencije,
hotelijere 1 druga poslovanja, a koja su vezana za usluzni sektor.

Prema podacima regionalnog turistickog odbora najveéu Stetu pretrpeo je glavni grad s
pokrajinom Ile de France ¢iji se broj posetioca u 2016. godini smanjio za 1,6 miliona u odnosu
na prethodnu godinu. Zanimljiva je i Cinjenica da su za vreme napada najpoznatije pariske
atrakcije poput Eiffelovog tornja i Disneyland-a bile zatvorene za posetioce. 1z svega ovog
jasno je vidljivo kakve 1 kolike sve posledice jedan teroristicki napad moze ostaviti na turistiCku
destinaciju.

Merenje uticaja terorizma

Ozbiljnost odnosno intenzitet opasnosti koji drzava ima od medunarodnog terorizma moguce
je pratiti uz pomo¢ raznih pokazatelja. Najpoznatija su dva pokazatelja: globalni indeks
terorizma i globalni indeks mira. Globalni indeks terorizma prati trendove u terorizmu od 2000.
godine te se uz pomo¢ njega rangiraju drzave po listi uticaja terorizma na tu drzavu, dok
globalni indeks mira procenjuje stanje globalnog mira u nekoj drzavi uz pomoc tri Siroke teme:
nivo socijalne sigurnosti, opseg domaceg ili internacionalnog konflikta i1 stepen militarizacije,
na temelju kojih se onda dolazi do opsteg zaklju¢ka o miroljubivosti destinacije. Vazno je
pracenje ova dva globalna indeksa kako bi se mogla
oceniti sigurnost destinacija u medunarodnom
turistickom prometu te dati preporuke turistima o
sigurnosti putovanja a preduzetnicima o sigurnosti
ulaganja u destinaciju.

Globalni indeks terorizma predstavlja godisnji
izvestaj koji objavljuje Institut za ekonomiku i mir, INDEX i
arazvijen je od strane preduzetnika i informatickog ‘ ‘
strunjaka Stevea Killelea. Ovaj indeks pokazuje — == . '
sveobuhvatni saZetak globalnih trendova i uzoraka

terorizma od 2000. godine i proizvodni slozeni rezultat kako bi se uspesno rangirale drzave
prema indeksu rizika i uticaja terorizma. Uzorak obuhvata trendove 163 drzave sveta, odnosno
pokriva 99,7% svetske populacije. Globalni indeks terorizma baziran je na podacima koje
prikuplja Nacionalni konzorcijum studija terorizma i odgovora na terorizam (START)
univerziteta u Marylandu (SAD). Baza podataka sadrzi viSe od 150.000 slucajeva terorizma te
je stoga to najveca takva baza podataka na svetu.
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Globalni indeks mira drugi je znacajni indikator merenja intenziteta terorizma. Ovaj indeks
meri relativnu poziciju miroljubivosti naroda i regija. Kao i globalni indeks terorizma, rangira
ukupno 163 nezavisne drzave i teritorije prema njihovom nivou miroljubivosti.

Zastita turista i turisti¢kih destinacija od turizma

Terorizam je unutar granica Evropske Unije dobio na znaenju nakon napada 11. Septembra
2001. godine na zgradu WTC-a u New Yorku. Medutim, treba istaknuti da borbe protiv
terorizma na nivou Evropske Unije nije zapocela 2001. godine. Borba protiv terorizma zapocela
je mnogo pre toga. Osnivanjem grupe za terorizam, radikalizam, ekstremizam i medunarodno
nasilje, poznatom i pod nazivom TREVI kao i Evropskom konvencijom o suzbijanju terorizma,
1997. godine zapocela je ta borba. Grupa TREVI delovala je do 1995. godine kada je zamenjena
odredbama iz tre¢eg pasusa ugovora iz Maastricht-a. Osnova delatnost TREVI grupe odnosila
se na razmenu informacija o teroristickim aktivnostima, sigurnosnim pitanjima vazdu$nog
prometa, nuklearki i raznih drugih osetljivih ciljeva. Osim navedene grupe, Evropa je osnovala
1 neke dodatne organizacije za borbu protiv terorizma kao $to su Policijska radna grupa o
terorizmu i Protivteroristicka grupa. Ugovorom iz Maastricht-a borba protiv terorizma
ukljucena je u formalnu strukturu EU, a jedan od prvih dokumenata u borbi protiv terorizma je
Deklaracija o terorizmu, usvojena od strane Veca ministra pravosuda i unutrasnjih poslova.
Takode, ugovorom iz Amsterdama odredeno je da je cilj Unije pruzanje sigurnosti svojim
gradanima, a $to se postiZze suzbijanjem raznih oblika kaznenih dela medu kojima se posebno
izdvaja terorizam. Reakcija EU na napade 11.septembra 2001. godine bila je brza i efikasna, a
sastojala se u brojnim sastancima, zaklju¢cima, inicijativama, akcijama kao i raznim merama
preduzetim na diplomatskom, zakonodavnom, finansijskom i prometnom polju. Sastalo se
vanredno vece ministra pravosuda i unutrasnjih poslova, a takode je odrzan 1 sastanak
evropskog veca na kome su usvojeni zakljucci i plan akcije koji su predstavljali odgovor EU na
teroristicke napade u SAD-u. Treba spomenuti 1 konferenciju odrzanu u Briselu na kojoj su
drzave ¢lanice EU shvatile da u borbi protiv terorizma trebaju zajednicki delovati. Od tog
trenutka borba protiv terorizma postala je glavni prioritet EU. Nakon napada na Madrid i
London, 2005. godine usvojena su dva nova strateSka dokumenta od velikog znaCaja za
suzbijanje terorizma: EU antiteroristicka strategija i EU strategija za borbu protiv radikalizma
i regrutovanja terorista. Na kraju treba se osvrnuti i na Stockholmski program i Lisabonski
ugovor u borbi protiv terorizma. Ovim se definisalo osiguranje temeljnih sloboda uz jacanje
sigurnosti odnosno podigla demokratska kontrola antiteroristicke politike EU. Evropska
komisija je u aprilu 2016. godine predstavila Komunikaciju o ja¢im 1 naprednijim
informacijskim sistemima za granice i sigurnost kojima je pokrenula raspravu o tome kako se
uz pomo¢ informacijskih sistema u Evropskoj Uniji mogu pojacati upravljanje granicama i
unutrasnja sigurnost. Jo§ od 2015. godine Evropska komisija radi i na tome da se sa Interneta
ukloni sav teroristi¢ki sadrzaj, u saradnji sa vode¢im evropskim preduze¢ima kao i na jaanju
otpornosti na cyber napade.

Uticaj politi¢kih kriza na turizam

Kao 1 terorizam, politi¢ka nestabilnost (ratovi, drzavni udari, demonstracije, Strajkovi,itd.),
moZe povecati percepciju rizika destinacije. Radi se o situaciji kada su mehanizmi upravljanja
i vladavine, kao i politi¢ki legitimitet vlasti, suoceni sa faktorima koji deluju van regularnih
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okvira politickog sistema. Rat i politicka nestabilnost, takode, mogu da imaju uticaj na susedne
zemlje koje nisu direktni ucesnici konflikta. Kao primer, moze se uzeti 1989. godina, kada je
usled demonstracija na Trgu nebeskog mira u Pekingu, oko 11.500 turista otkazalo posetu
Pekingu. Rat u Persijskom zalivu, doveo je do ogromnog preusmeravanja turisti¢ke traznje, do
te mere da su hoteli u Izraelu koriS¢eni za smestanje ruskih emigranata umesto turista. Za vreme
politickih kriza u Grckoj, tokom 1964. godine, 1988. Godine i 1991. godine, zabelezeni su
znatno manji dolasci turista u tu zemlju. Politicke krize ne moraju, neminovno, imati negativne
efekte na turisticka kretanja. Primer je pad Berlinskog zida, kada je efekat krize bio povecanje
slobode kretanja ljudi i vizna liberalizacija, Sto je imalo pozitivan uticaj na razvoj turizma. Kada
se radi o negativnim efektima, oni se, pre svega, odnose na lo$ imidz destinacije, pad prometa,
izgubljen prihod 1 poremeceni razvojni planovi. Najnoviji uticaj politickih kriza na turizam
predstavlja talas nemira koji je pogodio dva regiona: Srednji Istok i Severnu Afriku, tzv.
»Arapsko prolece®, koje je dovelo do stagnacije 1 pada prometa u zemljama ovih regiona, ali
nije bitnije uticalo na svetska turisticka kretanja. Nakon ove krize, turizam se brzo oporavio,
Sto je rezultiralo porastom turistiCkog prometa, u skoro svim zemljama pogodenim krizom.

Uticaj zdravstvenih kriza na turizam

Zdravstvene krize, 1 njihov uticaj na domaci 1 medunarodni turizam, uvek izazivaju paznju
istrazivaca iz raznih naucnih oblasti. Najvece probleme koje stvaraju ove krize odnose se na
zdravlje ljudi i bezbednost hrane. Poslednjih godina, nekoliko ozbiljnih kriza je uticalo na
razvoj turizma u svetu, kao sto su epidemije HIN1, SARS i kriza koja je pogodila africki
kontinent — virus ebole. Epidemija SARS, koja se prosirila iz Kine, predstavlja primer kako
epidemija moze imati negativne efekte na turizam, a efekti su bili sledeéi:

1) smanjenje broja medunarodnih dolazaka za 1,2% i znatno smanjenje broja
putovanjav u avio-saobracaju;

2) pad prometa u azijsko-pacifickom region za 9%

3) otkazivanje Svetskog prvenstva u zenskom fudbalu 2003. godine i premestanje
organizacije u SAD

4) ogroman pad prometa u restoranima u Kini, kao i u kineskim restoranima u Severnoj
Americi.

Ubrzo nakon izbijanja Svetske ekonomske krize, dogodila se pandemija HIN1, koja je imala
uticaja na turisticki promet u americkoj regiji. Meksiko je najvise pogoden ovom pandemijom,
kada je broj dolazaka turista, u prvim mesecima, nakon izbijanja krize smanjen za oko 30%.
Odgovor meksicke vlade bio je da ponudi besplatno zdravstveno osiguranje turistima, §to nije
dalo velike rezultate, imajuci u vidu recesiju sa kojom se zemlja suocavala. Turisticki promet,
u Centralnoj Americi, znatno je opao i za oko 6% je zabelezeno smanjenje broja turista u
2009.godini. Znac¢ajan pad prometa, dogodio se I zbog restriktivnih carinskih propisa od strane
SAD, koji su smanjili broj no¢enja turista za oko 10% u Meksiku. Interesantno je, da za vreme
pandemije HIN1 iz 2009. godine, Svetska zdravstvena organizacija nije donela odluku da
ograni¢i putovanja, uz obrazloZenje, da bi to imalo velike posledice na globalnu ekonomiju i
da to ne bi u znacajnoj meri uticalo na prenosenje virusa.

15



Efekti i prevazilaZenje posledica od epidemija na razvoj turizma u destinacijama
Epidemije kroz istoriju

Atinska kuga (430. godina. p.n.e.), od 75 do 100 hiljada umrlih. Re¢ je o jo§ uvek
neidentifikovanoj bolesti koja je usmrtila oko ¢etvrtine vojnika i gradana Atine, ukljucujuci i
cuvenog Periklea. Neki istoricari smatraju je zasluznom za kraj Zlatnog doba Atine, odnosno
poraz tog grada u Peloponeskom ratu.

Antonijeva kuga (165. do 180. godine n.e.), oko 5 miliona umrlih. Antoninijeva kuga bila je
epidemija zarazne bolesti koja je pogodila Rimsko carstvo. Istori¢ari medicine smatraju da je
epidemija izazvana velikim ili malim boginjama. Bolest su Rimsko carstvo preneli vojnici koji
su se borili u ratu protiv Partijskog carstva na Bliskom istoku. Od ove bolesti stradali su dvojica
careva - Lucije Ver i Marko Aurelije, iz dinastije Antonina, po kojima je ova epidemija i dobila
ime.

Justinijanova kuga (541. do 750. godine), izmedu 30 i 50 miliona umrlih. Justinijanova kuga,

predstavlja prvu potvrdenu epidemiju bubonske kuge u istoriji. Zapocela je u Egiptu, pa se
prosirila na Carigrad gde je, prema vizantijskom hroni¢aru Prokopiju, na vrhuncu ubijala
10.000 ljudi dnevno. Tela su morala da se pale, jer su ljudi umirali prebrzo da bi mogli da se
sahranjuju.

Crna smrt (1346. do 1350. godine), oko 50 miliona mrtvih. Bila je prva u ciklusu evropskih
epidemija kuga koje su se nastavile do 19. veka. Misija groznica (1545. do 1548. godina i 1576.
godina), od 5 do 15 miliona umrlih. Mi§ja groznica ili hemoragi¢na groznica sa bubreznim
sindromom je infektivna bolest koja nastaje usled infekcije hanta virusom. Najveca epdemija
ove bolesti izbila je u Meksiku.

Velike boginje (1492. do 1974. godine) su jako zarazna bolest svojstvena ¢oveku koju izazivaju
dve vrste virusa variole - Variola vera major i Variola vera minor. Ova bolest je ubijala vise od
400 000 Evropljana svake godine sve do XVIII veka. U XX veku usmrtila je od 300 do 500
000 ljudi. Posle vakcinacije populacije virus je iskorenjen i danas se nalazi samo u
laboratorijama.

Kolera (prva pandemija 1817. do 1823. godine), do sada viSe od 4 miliona umrlih. Veruje se
da je zarazeni pirina¢ u Indiji pokrenuo prvu pandemiju kolere. Kolera je dugo mucila
stanovnike obala Ganga. Medutim, 1817. britanske trupe rasirile su bolest Sirom Indije. Bolest
se iz tih podru¢je Sirila trgovackim putevima u Rusiju i zapadnu Europu i dalje u Severnu
Ameriku.

Spanska groznica (1918. do 1920. godine), oko 75 miliona umrlih. Pojavila se pri kraju Prvog
svetskog rata i u tri talasa se Sirila planetom. Pandemija je pocela u Kini i Japanu i proSirila se
sve do Rusije, Evrope i severne Amerike. Za Sest meseci stigla je do svih kontinenata sem
Antarktika.

Tuberkuloza, kao posebna bolest nije identifikovana sve do 20-ih godina 19. veka. Podsticaj
istrazivanju je bila industrijska revolucija i nagli priliv stanovni$tva u gradove gde se bolest
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pocela brzo Siriti medu siromasnim radnicima. Tek je otkri¢e antibiotika 1946. godine
omogucilo adekvatno lecenje.

Sida (1981. godine do danas), oko 25 miliona umrlih. Sida je polno prenosiva bolest koja
predstavlja poslednji stadijum infekcije organizma virusom HIV. Re¢ je o virusu koji napada
imuni sistem, zbog ¢ega organizam nije u stanju da se brani ni od najmanjih infekcija.

Sars (2002. do 2003 godine), pojavio se najpre u Kini i manifestovao se kao ozbiljna upala
pluca od koje je, prema podacima Svetske zdravstvene organizacije, inficirano 8.098 ljudi u 29
zemalja. Od toga je 774 preminulo, odnosno oko 10 odsto.

.....

kineskoj provinciji Guangdong 1996., a njegovo prisustvo u ljudskom organizmu sledece
godine kod jednog pacijenta u Hong Kongu. Od 2003. Juzna Koreja, Kina, Tajland 1 Vijetnam
prijavilo su nove slucajeve zaraze HSN1 medu Zivotinjama, pre svega pticama, i na kraju
ljudima. Oko 120 miliona ptica je umrlo od gripa ili ubijeno u cilju sprecavanja zaraze. Ovaj
virus se prenosio i medu ljudima. Doduse, mnogo rede, ali sa visokom stopom smrtnosti — 6 od
10. Od “pticjeg gripa” je preminulo oko 300 ljudi.

Svinjski grip (2009. godina), ovu bolest je izazvao novi tip virusa HIN1, koji nije prethodno
identifikovan ni kod Zivotinja niti medu ljudima, ocenjuje americki Centar za kontrolu 1
prevenciju bolesti (CDC). Nastao je mutacijom humanog, pti¢jeg i svinjskog virusa. Najpre je
registrovan u SAD 1 ubrzo se prosirio po svetu. Prema proceni ovog centra, oko 575.000 ljudi
je preminulo, odnosno jedan odsto od ukupno zarazenih.

Mers (2012. do 2020. godine), prvi put je identifikovan kod pacijenta u Saudijskoj Arabiji
2012. Kao 1 SARS, manifestuje se kao jako zapaljenje pluca, ali su ga pratili i gastrointestinalni
problemi i otkazivanje bubrega. U 27 zemalja je registrovano 2,494 inficiranih ljudi od kojih je
858 preminulo, uglavnom u Saudijskoj Arabiji.

Ebola (2013. do 2016. godine), u epidemiji Ebola virusa zarazeno je 28.600, od kojih je 11.325
preminulo, uglavnom u Gvineji, Sijera Leoneu i Liberiji.

Uticaj pandemije Korona virusa na turizam

Jedan od sektora koji ¢e biti znacajno pogoden usled izbijanja pandemije korona virusom
svakako jeste turizam. Ovo se odnosi ne samo na smanjenje medunarodnih putovanja, ve¢ i
domacih, kao 1 pratece ugostiteljske delatnosti: restorane, klubove 1 kafic¢e. Sektor turizma,
zajedno sa prate¢im delatnostima, jedan je od vaznih sektora u celoj Evropi — na nivou EU
ucestvuje u generisanju ¢ak 10% BDP-a. Naravno da je uc¢e$¢e turizma vece u mediteranskim
zemljama zbog morskog turizma, ali su znacajni i zimski turizam (planine i skijalista), te posete
ve¢im gradovima.

Mnogi navode da se turisticka industrija od korona virusa ne¢e godinama oproraviti, pogotovo
zbog manjih poseta iz Kine. Samo u 2018. godini Kinezi su putovali u inostranstvo 150 miliona
puta, potro$ivsi viSe od 277 milijardi dolara, sude¢i prema podacima Svetske trgovinske
organizacije. O snazi kineskih turista govori i podatak da 180 miliona Kineza poseduje pasos,
u odnosu na 147 miliona Amerikanaca.
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Posle Sirenja korona virusa industrija putovanja je u najvecoj krizi u vise od 18 godina,
ukazujuéi da su cena avionskih karata pale posto su kompanije savetovale zaposlenima da
izbegavaju putovanja koja nisu neophodna, otkazane konferencije, a ljudi izbegavaju i domaca
I strana putovanja za odmor.

Direktor americkog avio-prevoznika Sautvest (Southwest) rekao je da situacija izgleda kao
posle teroristiCkih napada 11. septembra 2001. na SAD kad su ljudi iz straha odustajali od
avionskog prevoza. Poredenje s 11. septembrom nije preterivanje, zaklju¢ak Medunarodne
asocijacije za vazdus$ni prevoz (IATA) je da bi prihodi avio-kompanija $irom sveta ove godine
mogli pasti izmedu 63 milijarde dolara i 113 milijardi dolara, odnosno i do 20 odsto, dok je
posle teroristi¢kih napada na SAD prihod pao za sedam odsto.

Avionska industrija

Hiljade avionskih letova je otkazano Sirom sveta dok avio-kompanije pokuSavaju da izadu na
kraj s padom potraznje usled izbijanje korona virusa, ukazujuci da je Evropska unija najavila
mere koje bi trebalo da pomognu avio-kompanijama. Neke avio-kompanije nastavile su letove
na nekim relacijama iako su avioni skoro potpuno prazni, kako bi zadrzale svoje slotove za
poletanja i sletanja, koje, po pravilima EU, mogu izgubiti ako ne obavljaju svoje usluge.
Predsednica Evropske komisije Ursula fon der Lajen (Ursula von der Leyen) najavila je da ¢e
avio-prevoznicima biti omoguceno da zadrze slotove i ako ne lete na odredenim rutama, kao
privremenu meru pomo¢i industriji avio-saobracaja.

Iako korona virus nanosi Stetu Sirom sveta, jedan sektor je u usponu — operateri privatnih
avionskih letova. Potraznja za privatnim avionima je skocila poslednjih nedelja, kako
kompanije izvlace svoje zaposlene iz regiona zahvacenih korona virusom ili bogati putnici zele
da izbegnu druge ljude na aerodromima ili komercijalnim letovima. Takode, porodice
iznajmljuju privatne avione da zastite svoje starije ¢lanove ili da izbegnu presedanja u razlicitim
gradovima. OsnivaC jedne takve kompanije Dzetli (Jettly Inc.) koja funkcionise kao Uber za
privatne avione, rekao je da su zahtevi udvostru¢eni na oko 6.000 dnevno. Letenje privatnim
avionima ni u bolja vremena nije bilo jeftino, s cenom od 5.000 dolara za sat leta avionom za
osam putnika, neki bogati klijenti sada su spremni da plate i 15.000 dolara za sat leta. Mada se
oc¢ekuje dalje povecanje potraznje za privatnim avionima kako veliki avio-prevoznici smanjuju
broj letova u Aziji i Evropi, ta potraznja medu poslovnim klijentima bi mogla pasti ako korona
virus izazove globalnu krizu.

Ugostiteljska industrija

UdruZenje hotelijera i restoratera Srbije (Hores) ¢e od Vlade Srbije zatraziti smanjivanje PDV-
a na hranu i pi¢e sa 20% na 10%, smanjenje poreza na dohotke, ali 1 direktniju podrsku za
pojedine hotele zbog pada prometa izazvanog korona virusom. Pojedini ¢lanovi organizacije su
tokom sastanka naveli da su neki hoteli u Beogradu ve¢ zatvoreni a da je desetine radnika koji
su u njima radili ostali bez posla. Iako su neki preduzetnici prve efekte poceli da osecaju ve¢ u
januaru, kada su turisti iz Kine poceli da otkazuju posete, ali da se zdravstvena kriza sada
odraZava na sve.
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Prema podacima, stranci su od druge polovine januara do danas u 64 hotela otkazali blizu 8.800
individualnih i oko 27.800 grupnih noéenja u domaéim hotelima, zbog ¢ega se projektovani a
neostvareni prihodi mere u milionima evra. Do 60.000 radnih mesta u turizmu i ugostiteljstvu
ugrozeno je trenutnom krizom, a da ¢e se ona osetiti u svim segmentima ove privredne grane.

Sprotska i kulturna deSavanja

Sportska deSavanja generiSu veliki broj putovanja i poseta razli¢itim gradovima, pa njihovo
ukidanje prouzrokuje velike nov¢ane gubitke kako u sportu, tako i u turizmu. Smatra se da bi
troskovi zbog odlaganja Olimpijade u Tokiju mogli da premase 10 milijardi evra.

U slucaju definitivnog odlaganja fudbalskih takmicenja ove sezone, najviSe bi izgubila
engleska Premijer liga - ¢ak 1,2 milijarde evra od televizijskih prava. Slede Spanska Primera sa
938 miliona, nemacka Bundesliga sa 740 1 italijanska Serija A sa 641 miliona evra.

Procenjeni troskovi otkazivanja trka Formule 1 trenutno su 107 miliona evra, a MotoGP trka
57 miliona, prenosi portal "CDM". Kada su americki sportovi u pitanju, MLB liga u bejzbolu
mogla bi izgubiti ¢ak 2,1 milijardu evra, NFL liga americkog fudbala 1,2 milijarde, NHL
takmicenje hokeja na ledu 986 miliona, a NBA kosSarkaska liga 916 miliona.

Od pocetka epidemije su ozkazani svi teniski turniri, Sto prouzrokuje pad posetilaca,
finansijske 1 organizacione probleme gradova domacina. Medu mnogim muzickim festivalima
koji su otkazani je i takmicenje za pesmu Evrovizije, koji je svojevrsan, muzicki, kulturni i
turisti¢ki spektakl. Otkazani su i razni sajmovi, manifestacije i kongresi, koji se odrzavaju Sirom
sveta iz razliCitih oblasti (medicina, ekonomija, sport itd.).

Mere i strategije za prevazilaZenje Kkrize od posledica epidemije

Nakon postepenih ukidanja restrikicija, potrebno je koordinirati zajedniCke akcije drzava u
obnovi i transformaciji ekonomije i turizma. Turizam nisu samo putovanja turista na destinacije
Sirom sveta, ve¢ je viSestruka ekonomska aktivnost koja je sastavni deo programa odrzivog
razvoja 1 igrace klju¢nu ulogu u budu¢im naporima oporavka. Svetska turisticka organizacija
poziva na finansijsku i politicku podrsku merama oporavka usmerenim na turizam i na
ukljucivanje sektorske podrske u Sire planove oporavka i akcije epidemijom pogodenih
ekonomija, jer se procenjuje da ¢e se uticaj Korona virusa osetiti u kompletnom lancu vrednosti
turizma.

U proslim krizama se turizam pokazao kao veoma elasti¢an sektor sa jakom sposobnos¢u
oporavka, ali su politicke i finansijske obaveze klju¢ne za osiguravanje da turizam dovedu do
Sireg ekonomskog 1 druStvenog oporavka. Svetska turisticka organizacija, kao agencija
Ujedinjenih nacija nadleZna za turizam 1 odrZivi razvoj, moZe pruZziti smernice oporavka i
podrske merama oporavka svojim ¢lanovima. Ovo se pre svega odnosi i na privatni i na javni
sektor turizma, s obzirom na to da poslednjih decenija turizam predstavlja izuzetno profitabilnu
granu ekonomije mnogih drzava.

Hoteli se sada suocavaju sa ogromnom nesigurnos$cu i zato je vazno da u trenutku neizvesnosti
budu sigurni barem u jedno — u svoju poslovnu strategiju. Svaki hotel koji je sada zatvoren ili
se suocava sa padom rezervacija zbog pandemije mora da ima plan za kasnije. Ukupni trend za
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hotelsku industriju je pozitivan, pa ovo nije vreme za paniku, ali jeste za planiranje i kontrolu
troskova.

MenadZment sada ima dovoljno vremena da razmotri najgori i najbolji scenario. Sta ako posle
pandemije grupne rezervacije znacajno opadnu, a Sta raditi ako individualne vikend rezervacije
padnu za 25 odsto, neka su od pitanja na koja treba da potraze odgovore. Treba videti kako
marketinski timovi mogu da preusmere planirana sredstva za promociju kako bi osigurali
prodaju na novom trzistu ili ostvarili prihod u alternativnom sektoru.

Lekcije iz prethodnih kriza naucile su nas da iako snizenje cena moze doprineti profitu na
kratke staze , na duge staze moze proizvesti glavobolju hotelima koji se odluce za tu strategiju.
Jer, kada kriza prode, hoteli koji su znacajno spustili cene imace problem posto ¢e traznja da
poraste. Musterije teSko prihvataju naknadno povecanje cena. Ako i konkurencija spusti cene,
mozda ih nee u buduénosti povecati §to ¢e onda predstavljati poteskocu za hotel koji ipak
odluci da poveca cene kad kriza prode.

Hoteli treba dobro da razmisle o odlukama koje sada donose i da ih donose racionalno kako bi
se to kasnije pokazalo kao najbolje u odnosu na celokupnu situaciju. Uprkos padu prihoda, treba
da uloZe u krizni PR ili da barem razmisle kakvu poruku u ovim trenucima Salju svojim
sada$njim 1 budu¢im klijentima. Odrzavanje komunikacije sa gostima putem drustvenih mreza
je neophodno.

Hoteljjeri ¢iji ve¢inski biznis dolazi sa jednog trzista, poput Kine, treba da pokusaju da privuku
druge musterije kako bi se minimazirao negativan uticaj manjeg broja gostiju iz Kine. Ve¢ sada,
hoteli treba da osmisle specijalne pakete kojima ¢e privuci goste kad epidemija prode. Recimo,
neke dodatne usluge za istu cenu se mogu ponuditi uz pracenje rada konkurencije.

U Srbiji je oko 75.000 aranZmana ve¢ otkazano i1 putnici koji se javljaju agencijama Cine to da

bi otkazali aranzmane, a gotovo niko ih ne zakazuje i ne interesuje se za putovanje zbog virusa.
Putnici imaju razloga da traze povracéaj novca, ali turistiCke agencije nisu u mogucnosti da ga
vrate jer su ga uplatili dalje stranim partnerima koji su prakti¢no u istoj situaciji. Agencije
razmatraju da li ve¢ zakazani termini mogu da se prolongiraju za neke druge termine ili da se
daju vrednosni vauceri koji bi mogli da se iskoriste u narednim mesecima. PokuSavaju da
preduprede problem i razmatraju moguce opcije kako ni putnici, a ni agencije ne bi imale Stetu.
Povracaj novca za veliki broj agencija, a narocito za one manje znacio bi prakticno bankrot.
Zato putnici moraju da imaju strpljenja jer su ovo okolnosti za koje nisu odgovorne agencije,
kojima je sada prakti¢no ugrozena dnevna likvidnost.

Uticaj Svetske ekonomske krize na turizam

Svetska ekonomska kriza imala je razmere koje nisu videne jo$ od vremena Velike depresije i
pogodila je ve¢inu privrednih oblasti, uklju€ujuci i turizam. Posebno je bilo zabrinjavajuce to,
Sto je kriza pogodila najrazvijenije zemlje sveta, koje ujedno predstavljaju i najznacajnije izvore
traznje, kada je u pitanju medunarodni turizam. Na efekte delovanja Svetske ekonomske krize,
koja je dovela do rasta nezaposlenosti, rasta nepoverenja stanovnistva i nepoverenja u pogledu
daljih otpustanja, kao i u smanjenju prihoda kompanija, nadovezala se kriza izazvana pojavom
gripa HINI, $to je dodatno uticalo na pad medunarodnog turistickog prometa. Kriza je najvise
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uticala na pad kupovne moc¢i turista, ali i na Stednju kompanija koje su izdvajale sredstva za
poslovna putovanja. Takode, drzave nisu bile zainteresovane da podrze turisticka putovanja,
kroz stimulativne pakete. To je za posledicu imalo to da su mnoge privredne delatnosti
funkcionisale pod pritiskom. Poslovanje vodecih turoperatora, obelezio je visok pad prodaje
turistickih aranzmana. Turoperatori-specijalisti za pojedina putovanja, bili su manje pogodeni
efektima krize, jer su njihovi ciljni segmenti bili potrosaci sa ve¢im budzetom za putovanja. U
hotelijerstvu, kriza se najvise odrazila na traznju koja je bila orijentisana na poslovna putovanja.
Svi turisticki regioni, zabelezili su pad turistickog prometa, usled ekonomske krize, a jedino je
africki region bio izloZen manjem uticaju i ostvario rast prometa. Sa druge strane, turizam na
Srednjem Istoku, koji je, do tada, bio u ekspanziji, doziveo je pad za 5,4%. Americki i evropski
region, imali su pad za 4,7%, odnosno za 5,1%, a azijsko-pacifi¢ki region smanjenje broja
turista za 1,6%. Svetski turisticki promet, zabeleZio je pad u 2009. Godini za 4% u odnosu na
2008. godinu.

Prihodi od turizma, u medunarodnom turistickom prometu, u 2009. godini, bili su manji za
5,6%, u odnosu na 2008. godinu. Posmatrano po regionima, Amerika je ostvarila najveci pad
prihoda za oko 10%, slede Evropa sa 6,7% i Afrika sa 4,1% smanjenja. Azijski region je imao
najmanji pad prihoda od turizma za 0,7%, dok je jedino region Srednjeg Istoka ostvario rast od
0.8% Od 3Soka izazvanog Svetskom ekonomskom krizom, svetski turizam se mnogo brZe
oporavio, nego §to se ocekivalo, pa su rezultati za 2010. 1 2011. godinu bili viSe nego
zadovoljavajuéi. ZabeleZen je povecan broj dolazaka u medunarodnom turizmu, u gotovo svim
destinacijama, a negde je to povecanje iskazano i dvocifrenim brojevima. Dodatne probleme i
negativan uticaj na turizam izazvala su vojno-politicka deSavanja na Srednjem Istoku i u
Severnoj Africi. Razli¢ite brzine oporavka, u razvijenim zemljama sporije (+5%), a u zemljama
u razvoju 1 u novoindustrijalizovanim zemljama brze (+8%), rezultat su odnosa globalne

ekonomske situacije Ciji ¢e se uticaj osecati I dalje.

Kako cnipeynTH NoTeHIMjaJIHe PU3HKE

OuurnesHo je Aa je Typusam, IeJIOKYITHa TYPUCTHYKA MHIYCTpHUja, YECTO KPTBa ojapeheHnx
,,oTmacHuX * norahaja. Bectu o cTBapHO] WJIM OTEHITH]jAJIHO] OIMTACHOCTH MOTY IPOY3POKOBATH
MOMEHAJTHO OTKa3MBabE IyTOBamka O] CTPAHE TYPUCTA, & CAMUM THUM M CMambECHE MPUX0/Ia O]
CTpaHe Typu3Ma.

Jenan on Haj3HauyaHUjUX anmaTa y OopOHM MpPOTHB pu3MKa je ocurypame. llpe Hero mTo ce
3all0YHE ca OPraHU30Bakb-EM HEKOT BEIMKOT Joralaja il YKOJIMKO JIECTUHALIM]a TPUMA BEJIUKU
O0poj rocrtujy, MNOTpeOHO je TMPOBEPUTH aJEKBATHOCT OCHypama ca ocurypanajyhom
KOMITaHUJOM.

» IlotpebHO je maeHTH(UKOBATH MecTa Koja he rocTH MOCETUTH, aKTHMBHOCTH Yy Kojuma he
y4eCTBOBATH, HAYMH Ha Koju he OUTH HaJrIeaHH, Mepe NMPEIOCTPOKHOCTH KOje je MOTPEOHO
MIPEy3eTH Kao U CBE OCTalle KOJIEKCe NMOoHallamba —Tpeda MOCTaBUTH Ha BUJIJBUBO MECTO

» Uwmartu y BUIly XUTHE TIOCTYIIKE

» [lpeanoxutu moceTuoMa Jia Hoce oarosapajyhy ooyhy u ogehy ykoamko je TO HEOTIXOJHO
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Axo NoKayHa 3ajeJHHUIIA UMa MOCeOHE KapaKTePUCTHKE KOje MOopa3yMeBajy ojapeheH KoaeKc
MOHaIlamka, 00Jauetkha, KOHTAKTa Ca JOKATHUM CTAHOBHHILITBOM, MMOTPEOHO j& TO CAOMIITUTH
TYPUCTHIMA KaKo OU OWJIM YyIIO3HATHU Ca HAYMHOM KHBOTA KOJH je JPYTavyuju OJ1 lbUXOBOT
JacHOo Ha3HAUMTH MecTa KOja HUCY ,,0TBOpPEHA” 3a TypUCTe W OHA KOja Cy mpenBuleHa 3a
IBbUXOBE MMOCETE

YrnpaBbambe pU3MKOM V TYPUCTHYKOM npenay3ehy

ITpouec ynpaBsbama PU3NKOM OJHOCHU CE HA IUIAHUPARE, OPraHU3alKjy U UMIIEMEHTAIH]y
aKTHBHOCTH KOje Cy YCMEpeHe Ka e(pHUKACHOM YIPABIbaAbY PH3UKOM.

Vinora ynpaBibakba PU3UKOM j€ Jla C€ HalpaBe M pa3BH]y CTpaTervje 3a JACCTUHALU]Y WIH
OpraHu3aiyjy Kako OM ce MaKCMMHU3HMpao MOTEHIIMjal 3a HaCTaBaK HOPMAJIHOT MOCJIOBamka U
00e30e1uia 3alTUTa MoCeTHIaNa U 0co0Jba y Cllydajy HacTyrmama pU3UKa.

VYnpasibambe pu3uKoM Tpeba 1a 00e30eau:

Bbe3bemHOCT 3a MOCETHOIIE, TYPHUCTE | 3ar0CIIeHE Y TYPH3MY

CurypHe cuctemMe KOMyHHUKAIIM]je ca CBUM JIMIIUMA y 00jeKTy U YHYTap JASCTHHAITH]E
O6e36eheme o0jekara, MoCcTpojeha U ONpeMe 01 TToCIeInIIa KatacTpode

JonpuHOC 00y4eHOT 0cO0Iba

[Tponiemype 3a moBpaTak y HOpMasTHE IMOCIOBHE aKTHBHOCTH

Kao rmaBHe (a3e ynpaBibama PU3ZHKOM MOr'y C€ HaBECTHU:

NnentudurxoBame pusnka y3 nepuHUCAHE KOHTEKCTa
AHanu3a pu3ukKa

Ouena pusnka

Tperman pusuka

[Ipahemwe 1 KOHTpOJIA pU3HKA

VYV da3u uaeHTH(PUKOBAKHA PU3MKA, WICHTU(DUKY]Y C€ PHU3ULH y TYpPU3MY Kojuma Tpeda
YIIPaBJbaTH, Ka0 U MOTYNHOCT HMXOBOT HETaTUBHOT JEJIOBamba, MIPH YEMY je LINJb CMAbEHE
HUBOA OCETJPMBOCTHU U MoBehame OTHOPHOCTH Ha pusuke. Takolhe ce Bpmm omabup areHuuje
WK opraHuzanuje koja he mmaru Bojaehy ynory y mpouecy aeduHucama mapamerapa 3a
yIpaBjbatkbe PU3UIMMa y TYpU3MY, Ka0 W KJbYYHHX €JIeMeHaTa Koju he MOoCHemmuTd Wi
OMETaTH 0Baj MpOIIeC.

Kox ananm3e pum3dMka HEONXOJHO je YTBPIWTH YTHIAj CBAKOT OJf pPU3MKAa Ha TYPHCTE,
TYPUCTHYKY JECTUHAIIN]Y, UM caMe OpraHu3aIfje U3 00JIacTH Typu3Ma Koje mpyxajy ycayre.
Amnanuza noapasymeBa U carjeiaBambe MOryhux mocieauia U TPOIIKOBE BbUXOBOT YKJIamharba.
[Tocne uneHTHUKAIU]e pU3HKa TOTPEOHO je aHATM3UPATU HETOBE MOCIEIUIE: YIECTAIOCT U
obuMm mreta. Ha ocHOBY mogaraka koju ce J00Mjy aHaIM30M pHU3MKa yTBphyje ce nalbe
MOCTYMame Y MPOIECY yIpaBbaba PUIUKOM.
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V (a3u omeHe pM3MKa BPIIM CE MIPOLIEHA PU3MKA U JOHOCH OJUIyKa O TOME KOjU Cy PU3HULHU
MPUXBATJBUBHU A KOJU HE, KOJUM PU3HMA je MOTPEOHO YIpaBJbaTh U KOJUM PEIOCIEIOM.

Tperman pu3uka mojpasymMeBa JOHOLICHE OJUIyKE O TOME Kako he ce mocrymatu ca
PU3UIMMA, T/IE je TIPETXOTHO HEONXOHO MACHTH(HUKOBATH OIIIKje KOje Cy Ha pacrojaramy,
carjenaTy MpeJHOCTH U HEJJOTATKE CBAKe OMIHMje W M3a0paTH HajOOJbY OMIH]Y 32 KOHKPETHY
cutyarujy. Oniuje 3a TpeTMaH pU3uKa:

H3zbecasarwe puzuxka — n30eraBame pu3MKa 3HAUYH Jla C€ U3BOPU PU3MKA YKIIOHE WM Jla Ce HE
akTHBHpajy. MI300poM oBe omimje Moxke ce nmopehatn HUBO APYrux pusmKa Koju Beh moctoje.
Ha npumep, onpelena Typuctuuka pyra je CKIOHA TMOIUIaBaMa TOKOM KHUIITHE CE30He, TIOCTOje
1BE omiuje 3a n30eraBame pu3HKa:
-OTKa3aTH oOmia3ak Kopuctehw ra W MOHYIUTH ra CaMO y BpEMe CYIIHE Ce30He
-MIOHYIMTU 00ma3 kopucrtehu antepHaTuBy, U30eraBajyhul MOIUIaB/LEHU JIE0 IMyTame.
Nako n3beraBame puzMKa Jeiyje Kao HAEaHO PelIeHke, OH HUje YBEK J00pa omiuja.
Hexu pusunu ce He Mory ,,u36ehn®, ka0 HIIP YKOJIWKO C€ OJPEIUIITE HATA3u y 3eMJbOTPECHO]
30HH.
Konmpona puszuxa — yKOAMKO ce pHU3UK HEe Moxe wu30ehu, moTpeOHO je MOoKymaTh
KOHTpoJsucatu ra. To ce moctmke noBehameM Mepa MPeaoCTPOKHOCTH I OTPaHHYCHEM
pU3UYHE aKTUBHOCTH IITO je BUIle MoTyhe.
Tpancghep (npenoc) pusuxa — TpaHChepUCamEM pU3MKa MPEMyLITameM YKYIHE WIN Jiena
OJITOBOPHOCTH 3a PU3HUK JIpyruMa koju he ra KoHTposrcaTtu Ha Haj00oJbH HaunH. MI3060poM oBe
OTIIIHj€ jaBJba CE HOBH PU3HK J1a OHM KOJUMa ce pU3UK TpaHchepuine Hehe YCIEIHO U3BPIIUTH
KOHTPOJIY pU3HKa.
3aodporcasarwe pusuxa —Moxe OUTH HajOOIba OTIIM]ja Y CUTYAIN]H KaJl pU3UK HUjE Y TIOTITYHOCTH
ETMMUHUCAH JPYTUM TpeTMaHoM (n30eraBame, KOHTpoJIa, TpaHchep)

Monumopune W niperiief; ¢y oJ CYIUTHHCKOT 3Hayaja 3a KOHTMHYWPaHH HaIpeaak Ipolieca
yhpaBibamka y TypusMmy. HeonxoaHo je peoBHO npaheme u mperjea CBUX pu3uka, cyojekara y
TYpU3MY KOJH CYy U3JI0KE€HU PU3HMKY U pe3yiTara y Mpolecy yIupaBibamha pU3HINMA.

Komynuxayuja u xouncynmayuje mopajy OMTH NMpUCYTHE y cBakoj ¢a3u mporeca. Beoma je
3HauyajHa pazMeHa nHpopMaIMja OHUX KOJU TOHOCE OJJIYKE, U OHUX Ha KOje T€ OJUTYKE YTUUy
U KOJU UX IPUMEHY]y Yy OKBUpPY OBOr mpoueca. OJ CyIITHUHCKE je BaXHOCTHU Ja Y CBAaKOM
TPEHYTKY IIOCTOjU JBOCMEpPHAa KOMYHHMKAIMja Yy BE3M Ca MHUILBCHHMA, CTaBOBUMA,
3anakambUMa u3Mel)y CBUX 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHa.

be3 003upa Ha TO KOJIMKO je erKacaH MpOLEC yIpaBibakba PU3HLIUMA y TYpU3MY, pu3unu he u
najbe OWTHM NpUCYTHM M yrunahe Ha cyOjekre Typuctuuke npuspene. Kopumrhemem
caBpeMeHMX HH(POPMAIIMOHUX TEXHOJIOTH]ja, ca CBpXOM 00e30elema mpaBoOBpeMEHUX U TAUHUX
uHpopMalyrja, y HuJby aJleKBaTHE MPOIIEHE PU3HKA je HEIITO IITO C€ MOCTaBJba KAa0 HYKHOCT
y CaBPEMEHOM IOCIIOBAbY.

Pusuk Huje moryhe nzbehu, mume je moTpeOHO ypaBbaTH.
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KPU3HO KOMYHUIIUPAILE Y TYPU3MY

CBaku TMOCJIOBHU CHCTEM HUMa MEPUOJIE Y OKBHPY KOJUX OENEXHU IMO3UTUBHE TOCIOBHE
pesynrare. 3a passiuKy OJi OBUX II€pHOJa, NOCTOje U IEPHOAU KpU3e, KOjU MOTy Ja ce
UACHTUDHUKY]Yy Yy CBakoj ox oOmacTu mocioBama. Hekama KpU3HM MOMEHTH J0Ja3H W3
eKCTEepPHOT, a HeKa/la U3 WHTEPHOT OKpyKema. KoMmanuja 1 y THM MOMEHTHMAa MOpa Jia uMa
IUIAaHOBE JIeJIOBama. Jlakiie, Mako ce akTMBHOCTH He 00aBJbajy OHAKO KAKO j€ TO 3aMHUIIJBEHO
O]l CTpaHe KOMIIaHHje, TOTPEOHO je CHPEeMHTH pe3epBHE IUIAHOBE JAEIOBama, Kako Ou ce
YHEHUYHO CTambe yHarnpeauso. [lepruoau kpuse HeKaga MOTy Mambe, a HeKa1a BUIIE 1a YTHIY
Ha yCIIeX IOCJIIOBHOT CUCTEMA.

CaBpemMeHH IOCIOBHHU CBET jeé 3HATHO HANpEeA0Bao MOCIEAmUX HEKoJMKo roavHa. Kana ce
TOBOPH O OBOM HaNpeTKy, MUCIIU CE€ U Ha IOCTUTHyha HayKe, TEXHUKE U TEXHOJIOTH]E, aJId UCTO
TaKo M Ha BaXXHOCT npahema pa3IuuuTiX (pakTopa KOju UMajy yTHIla] Ha MMOCIOBHH pe3yiTar.
Mehy tim (axkropuma, nocebHo ce uctuye komyHukanuje. KomyHukaiuje je Beoma OutaH
(akTop o0aBibama Mpoleca y OKBUPY KOMIIaHHU]E, U TO KaKO Y beHOM UHTEPHOM OKBUPY, TAKO
U y KOHTaKTy ca lb€HUM 3aUHTEPECOBAHUM CTpaHama.

VY OKBHpY KpM3HUX CHUTYyalllja, KOMYHHUKallMja MOpa OMTH MOCEOHO OpraHM30BaHa, Kako Ou
MpeAcTaBJbaja CPeCTBO MOMOhM KOMITaHH]e J1a TpeBa3ule HETOKeJbHY IMOCIOBHY CUTYAITH]y.
3aro ce KOMyHHKAIMjU y OKBUPY KPU3HUX CUTYallMja MOpa MOCBETUTH MOCEOHA MaXKkba.

JEOUHUCAIBE KPU3HOI' KOMYHHUIIUPAIBA

Kpuszna xomyHuKarmja je moceOHO BaKHA 3a CBE aKTepe KOjU MMajy IWJb Ja pelie Kpu3Hy
cutyanujy. KpusHa komyHuKaIja ce TyMadd Kao JIe0 KPU3HOT MEHAlIMEHTa U OHa je BeoMa
B)XHO Oopyhe Koje y4ecTByje aKTHBHO Y IMPOIECY pellaBama KpU3HE CUTyaldje. Y OKBHUPY
KpU3HE KOMYHHKAIIM]€ je BEOMa Ba)XKHO Jla CE CBE MHTEPECHE cTpaHe 00aBeCTe O CBUM BOKHUM
norahajuma u 1a ce nuHGopMaIje MpaBOBPEMEHO MPEHECY.

Kpuzno xomyHunupame ce MOXe TyMauuTd U Kao rocedaH Jeo OJHOCa ¢ jaBHOLINY KOjU
noapasymeBa npenaBubame Kpu3HUX Jorahaja Koju MOTy Ja HacTyle, IpUIIpEeMy 3a OBE
norahaje u mpoiiece pemiaBama kpusa. Mcto tako, oBaj mpoiiec rnoapazymeBa U KOMyHHUKAIH]y
ca 3aMHTEPECOBAaHUM KOje ce Hajla3e Y MHTEPHOM M €KCTEPHOM OKpYKeYy opraHuszanuje. ¥
OKBHpPY OBOT Ipolleca ce€ MOKe KIAacU(UKOBATU U TMOCTKPU3HO OILICHUBAmHE Mepa Koje Cy
npeyseTe Kako OU ce PajuiIo Ha CIIpedyaBarby KpU3e U eMMHCalby U YOInaKaBamy mocieauna. 8

OcHOBHa mHTama KOja Ce MOpajy TYMAayHTH NPWIMKOM MpOIEca YCHOCTaBJbamba KpPU3HE
KOMYHHKaIuje jecy:®

e 1mTa Tpeba na Oyne mpeaMeT KOMyHUKallnje,
e Ka KoMme OM KOMyHHKaIuje Tpebao a Oyae ycMepeHa,
® KO je 3a 3aay)KeH 3a MPoleC KOMYHHUIIMPama 32 BpeMe KpH3e.

8 Hosak, b. (2001). Kpn3Ho KomyHMumMpatbe. 3arpeb: BuHosa npec, cTp. 78.
9 Crojkosuh, M. (2013). OcHOBM KPM3HOT MeHalMeHTa. Huww: BUcoKa WKona CTPYKOBHMX CTYAMja 38 MEHaLIMEHT
y caobpahajy, ctp. 104.
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VY okBHpY mpoleca KpU3HOT KOMYHHIIMPamka MOCTOje ABE OCHOBHE CTpATETHje KOje Ce MOTY

MMPUMCHTHUTHU: 10

e odaH3MBHA CTpaTeTHja,
e nedan3uBHA cTpaTeryja.

VY oxBupy oan3uBHE cTpaTeruje nHpopmaluje ce 1ajy mpaBoBPEMEHO 1 OHE Cy CBEOOyXBaTHE.
Komnanuja jaBHOCTH TpHjIa3y Ha jeJjaH OTBOPEH M MCKpPeH HauuH. Ha Taj HaunMH KoMmnaHuja
yTh4Ye Ha HECHUTYPHOCT KOja MOCTOjU y HbEHUM OKBHPHMAa M Ha TYOMUTaK NOBEpema Koju je
3abenexxeH. MHdopmaimje ce mpeHoce pa3MYMUTUM LUJBHUM jJaBHOCTHMA M CallpiKaj
nH(opMaIrja ce MEemha Y 3aBUCHOCTH OJ1 TOTa O K0jO] celuUuIHOj TPYIU Ce paju, Kako Ou
OHa ca CBOT acIeKTa JI00wIa MpaBy CIUKYy o jgorahajy.

Jedban3uBHa cTpaTernja ce€ OJJIUKYje H3BEIITABAKEM KOJ€ j€ NEeTUMUYHO YCMEpPEHO Ka
eKCTEePHO], a ISTMMUYHO Ka MHTEPHOj OKOIMHU. Hekana monasu 10 mopuiama HacTaHKa Kpu3e
WU C€ O 0] He M3BelITaBa. HakoH 1ITO ce jaBHOCT MyTeM JIPYruxX KaHalla KOMYHHKaIlW]je
nH(popMHUILIe 0 HeXEJLeHOM J10Talajy, KoMITaHHWja U3HOCH CBoje Bulemwe cTBapu. Hekana ce oa
cTpaTerdja MOKe Ha3BaTH M CTPATTHjOM IPUKPHBAKka, OJHOCHO 3aTalllkaBama WHPOpMaInja.

CBaka KOMIIaHHja 3a BpeMe KpH3e Mopa Ja KOMYHHUIIMpa ca OWTHUM 3aMHTEPECOBAHUM
ctpanama. Hekana je kommanuja 1o oapeheHnM ocHOBaMa Jy)KHa Ja W3HECE CBOjE BUNCHE
norahaja. YKoJIMKO KOMIIaHW]ja HE pearyje Ha BpeMe Ha KpU3HY CUTYalldjy, MOXe Aa aohe mo
CTBapama HEMOXKeJbHE CIMKE O 0] Y JABHOCTH, 11a he HaKOH HEKOT nmepuoja OUTH HENOTPEOHO
M3HOCHUTH HH(OpMaIIHje KOje oToyjy KoMIaHuju, jep he jaaoct Beh crehu oapehenn cras o
norabhajy u nehe mohu na ce yrude Ha mera.

VY okBHpY Ipolieca KPU3HOT KOMYHHIIHPamka, IOTPEOHO je XUTHO pearoBat. CBaKU 3aKacHENH
MpoIiec KOMYHHUKAIIM]e CTBapa KOMIIaHU]U JoaaTHe pooseme. DyHKIM]ja 0JHOCA ca japHOIIThy
y KOMITaHHjU j€ TTOCEOHO y)KHA Ja ce 0aBM OBMM nuTamuMa. KommnaHuja Mopa Ja 3alTUTH
CBOj yIJes, Ta je Ha 0BOj (PYHKITMjU BeOMa BakaH 3a/1aTak.

CBe aKTHBHOCTHU KOj€ CE€ peau3yjy y Iporecy Kpu3He KOMyHHUKalje, 00aBibajy ce Kako Ou
JIOIILJIO JT0 MUHUMHU3Hpamka MITETe KOja je HacTajla MoJj yTHIlajeM Kpu3Hor jnorahaja. JaBHoCT
YBEK Kperupa HEKO JIOMHMHAHTHO MUIIJBCH:E Y BE3U Ca KPU30M, T1a je TOTPeOHO yTHIIATH Ha OBO
MUIILBEHE, CXOTHO MOTpedamMa U CTpeMJbelhMa Komanuje. Kommanuja y oBoM mpoiiecy Mopa
Jla HAcTyla ca KOHKPETHUM uukheHUIama. [lyib onHOca ca jaBHomihy je na ojaya cBe OHE
CTaBOBE KOjU CE CMaTpajy MO3UTHBHUM M KOJH Cy Y BE3U ca MUIJbCHHMa KOMITaHH]e.

JaBHOCT ce y Hajsehem Opojy ciydajeBa nHpopmuile myrem meanja. Onu omoryhasajy na ce
uH(pOpMaImje mpeHecy Beoma Oop3y, a MICTHHUTOCT TUX HH(OpMalnja Bapupa y 3aBUCHOCTHU O
TOTra 0 KOM c€ KOHKPETHO Meaujy paau. [lo3HaBaou aucnuIuiiHe oHOCa ca jaHourhy Mopajy
Jla 3Hajy MyTeM KOI' MeAMja U Ha KOJU HAuMH je MoTpeOHO 00aBECTHUTH jJaBHOCT Yy BE3M ca
Kpu3HUM JorahajeM. Y ckiany ca OBUM KOHCTaTalyjama, HOTpeOHO je HAalOMEHYTH Ja ce
KPU3HO KOMYHUIIMpamke HE IocMaTpa Kao JUCTpUOyHpame MojaTaka WM Kao OJHOC KOjU
KOMIIaHM]a Heryje ca Meaujuma. Hampotus, paau ce o ckynmy Mel)ycoOHO MmoBe3aHMX Ipolieca

10 Kaposuh, C. (2013). KpnsHn meHaumeHT. beorpaa: Meaua ueHtap Oabpana, ctp. 110.
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Koju oOyxBaTa M CBE OJIHOCE Ca 3aWHTEPECOBAHHMM CTpaHama, Koje cy OpojHE: 3amocicHH,
WHBECTUTOPH, BIIACT, JTOKaJIHA 3ajenHunia. CBU OBH akTepu 100Hjajy oHe nH(OpMaIije Koje cy
3a BUX OWTHE, TIa U OJ] TOT aCIEeKTa 3aBUCH YCIENTHOCT KPU3HOT KOMYHHIHMpama. KpusHa
KOMYHHKAIIHja je IpoIiec KOM ce 030MJbHO MOpa MOCBETHTH KAKO MPe KPU3HUX MEPUO0/IA, TAKO
Uy OKBHPY KPHU3HUX CUTYalHja. YUECHHUIIU y IPOIIECY KPU3e KOjy CY 3alOCICHN y KOMITAHUJU
JacHO MOpajy 3HaTH HAYWH KOMYHHKAIIH]je 32 BpeMe KpHu3e.

TEOPUJE KOMYHUKAIMJE 3A BPEME KPU3E

[TpunukoM peanuzanuje Kpu3He KOMYHHUKAIHje, OUTHO je TIO3HABAaTH METOJAE M TEXHUKE KOje
Cy Ha pacroJiaramy, Kako Ou ce o0e30enuna epukacHOCT M €(pEKTUBHOCT OBOI' Ipolleca.
Teopuje koje cy pa3BUjeHE Y OKBUPY KPU3HE KOMYHHUKAIIA]e MOPajy Ja 00jacHE KOjU CY pa3iio3u
YCIIEITHOCTH 0o/ipel)eHnX TeXHUKa KOMYHHUKAaIlMje Y OKBHPY KpH3€ W Jia JIU C€ OHE MOTy
MOAM(PHUKOBATH Pa3IMUUTUM YCIOBMMa y OKBHUpPY KOJUX KOMIIAHHje TOCIYjy Kako Ou ce
TIOCTHUTIIHN KEJbEHU €(PEKTH.

Teopuje ce 3acHUBajy Ha TEOPHjU U3BPCHOCTH Koja je nedunHrcana o cTpane ayropa [ pyHunra
u XanTa. Teopuja ce 3acHHUBaA Ha MpaKcama OJTHOCa ca jaBHOIITNY KOje ce Ha3WuBajy U MOJIeIuMa.
[TocToju yKymHO 4YeTHpH Mojelia OJHOCA Ca JaBHOIINY KOJU Cy MOCEOHO OWTH W 3a IMPOIIeC
xoMyHuKanuje: !

®  TIyOIHITUTET,

e jaBHO MH(pOPMHCAHE,

® JIBOCMEPHH aCUMETPUYHH MOJEII,
e JIBOCMEPHH CUMETPUYHHU MOJICII.

[TyGnuuuTeT ce MOKe mMocMaTpaTH Kao MpoIiec y OKUBYP KOT je hyHKIIHMja oJHOCa ca japHoIIhy
yCMEpeHa Ka TOME J]a KOMITaHHWja WM MPOU3BOJIM KOMIIAHU]Ee IMOCTaHY MMO3HATH Y jABHOCTH.
ToM mpriMkoM KoMIaHHja KOPHCTH HCTUHUTA WM JIaXkKHa caomnmTema. OBaj mporec ce
peanu3yjy Mo 3aMUILbY Ja CBAKW IMyOJHMIIMTET MPEICcTaBiba g00ap myonmunuter. Hekana ce
IJIacupajy M TOJYHUCTHHE WM JIAKH, Kako Ou ce crekao myonmunurter. KoMmyHukanmja je
JEeIHOCMepHA M HE UCTPaXyjy ce e(eKTH KOMYHHaKIHje. Y OKBHPY CaBpPEMEHOT OKPYXKEHa,
OBaj MPOIIEC CE CBE MamhEe KOPHCTH.

JaBHO MH(OpMHCame ce OTHOCH Ha aKLUje KOoje ce MPeAy3HMajy OJ CTpaHe KOaMITHHje, KaKo
6u ce uH(popmalmje npeHene Ha HOBUHAPCKM HauuH. Y OKBHPY OBOT Ipolieca ce HOCEOHO
naxkmka ycMepaBa Ka UCTUHUTOCTH uH(popmanuja. KomyHukanuja je Takolhe jenHocmepHa, anu
je Moryhe cipoBecTH U HCTPaKUBAE KOje ce 0OJIHOCH Ha OpPOj MPOUYNTAHUX IPHMEPaKa HOBHHA
iy 6poj HaTIuca Koju ¢y uaeHTuukoBanu. OBaj BuJ KOMyHHUKaIMje ce Hajuelrhe Kopuctu y
OKBHUPY KOpIIoparuja.

JIBOCMEpHU aCUMETPUYHHU MOJIEN C€ KOPUCTH Yy (POPMHU aHKeTa MIIM HEKUX JAPYIHMX METO0/1a Koje
uMajy 3a Wb J]a ce MpHUXBaTe CTaBOBU KOje KOoMIaHHWja mojp:kaBa. Kommnanuje nobujajy
noBpaTHe HH(popMaIMje, and ce KjMIaHHja HE Mema Kao pe3ylraTta OBOI Ipolieca

11 Kaposuh, C. (2013). KpnsHn meHaumeHT. beorpaa: Meaua ueHtap OpgbpaHa, ctp. 113.
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KOMYHUIIMpama. KoManuja sxeinu 1a cTeKHe YBUJ Y TO J1a Cy HeHE aKTHUBHOCTH UCIIpaBHE U
Jla X jaBHOCT TOIPKaBa.

JIBOCMEpHU CHMETPUYHHM MOJICNI CE€ Jpyraudje Ha3uBa M MOJENl y3ajaMHOT pa3yMeBamba.
Komnanuja mytem cBoje (pyHKIMje oHOCA ca jaBHOIINY MMEHYje TpecTaBHUKaA Koju he nma
Oyzne nocpeanuk u3Mely opranusamnyje u jaHoctd. OH je 3aayKeH 3a Kpeupame amjanora. Y
OBOM CITy4ajy Cc€ peajm3yje MpoIec KOju je BHIICCMEPHU U Y OKBUPY KOT C€ CBE MOBpAaTHE
nHpopmanuje kopucre edekrumBHO. OBaj mporec ce cBe yemhe NpUMEEmYje OJ CTpaHe
KOMITaHUje, Kako Om ce 00e30equio HWCTUIIake HaMepa OJl CTpaHe KOMIIaHUje, ald U
CHT'YPHOCTH JIa JaBHOCT pa3syMe M MpHXBarTa T¢ HaMepe.

Mogen nyOnuiTeTa ce cMaTpa HajMameM TOXKEJbHUM Y OKBUPY KPU3HUX CUTYaIlfja, 0K Ce
JIBOCMEPHO CHMETPUYHU MOJENl cMaTpa HajmokesbHHjuM. OcTana 1Ba MoOjena ce Hajase
m3Mel)y OBe [IBe KpPajHOCTH MO MOKeJbHOCTH Kopuirhema. 2

[TpunrkoM Kpeupama OBOT MOJIeNa, KPEHYJO ce OJ1 JIB€ BakKHE mpeTnocTaBke. [IpBeHCTBEHO,
ayTopu Ccy cMmaTpaid na Beha BepoBaTtHoha na he ¢yHKIMja omgHOCa ca jaBHOIIhy nma Oyme
onrosapajyher HuMBoa KBajMTeTa M Ja he yHampeauTH [eloBamke KOMIIaHHje aKo Cce OHa
WHTETPHIIIE Y TIPOIECe CTPATEIIKOT MEHAIMEHTa KOMITaHHje. YKOJIHMKO ce MpoIllecuMa 0JTHOCa
ca jaBHOIINY ympaBJba CTpATENIKUM ITyTeM, oHJia he 1ienokymau edektr outu 60spu. OqHOCH
ca japHomrhy he OMTH MOCMaTpaHW ca CTPATEIIKOT aCTEeKTa YKOJUKO ce JAehUHUITY ITUJbHE
rpyre, Ha3BaHe CTEJKOXOJIZIEpUMA U Y KOJUKO ce MPOOJIEMH pelle y OKBUPY CBUX OJTHOCA ca
oBUM cyoOjektuma. Ilpemanmaxe ce pememe mnpobiemMa IMyTeM MporpaMa CHMETPUYHE
KOMYHHUKAIlM]je y OKBUPY HACTaHKa MpooOieMa.

Beowma je 6uTHO 51a CBU ITporpamMu KOjH ce Ipeay3uMajy Y OKBUPY KPH3HOT MEHAIMEHTa UMa]y
cnenehe ommke:

e pykoBojuial (yHKIMje OJHOCa ca jaBHOhy je OWTaH €0 BPXOBHOT PYKOBOJICTBA
KOMIIaHH]e,

e IporpamMu Mopajy ouTH Tako uzpaheHu aa Oyay ycMepeHH Ka pa3Bojy OJHOCA ca CBUM
3aWHTEPECOBAHUM CTpPaHaMa,

® TIPOIIECOM UCTpPaKMBama je MOoryhe WACHTU(PHUKOBATH CBE 3aHMHTEPECOBAHE CTpaHE M
nedUHUCATH KOJH 3aXTEBH Cy BAKHH M KOJU €€ CYOJEeKTH MOPajy CTABUTH Y MPBH IUIaH,

e 1oTpeOHO je ycnyTHO AeUHKCATH IIJIaH OJHOCca ca jaBHOIIhyY 3a CBaKy HUJbHY TPYyIy,
mto he MO3UTHUBHO JIeIOBaTH Ha IPEBEHIIH]Y MPo0JieMa WK Ha yMamhCHhe HeraTHBHUX
edekara,

e [yTeM IMpolleca CErMEHTallMje, OJHOCH ca jaBHOIIhy MOry Ja mojeie jaBHOCT Ha
HEKOJIMKO Tpyla ca KOjuMa MOTY JeTalbHUje Ja KOMYHUIIMpajy O MpoOjJeMuMa |
MoryhHOCTHMa 3a pelemne npodiemMa. YBeK je Jlakile KOMyHULIUPATH Kaja je IHJbHa
ny0JinKa Mamer o0uma.

12 Fearn-Banks, K. (2002). Crisis Communications, A Casebook Approach. London: Lawrence Erlbaum Associates,
Publishers, ctp. 48.
13 Kaposuh, C. (2013). KpnsHn meHaumeHT. beorpaa: Meaua ueHtap OgbpaHa, ctp. 114.

27



Kana nohe mo omacHocTr GyHKIHja 0HOCA ca jaBHOIIhY MOpa a JeduHwuIIe npodiaemMe Koju
MOTY Jia MPepacTy y Kpu3y U MOpa Jia MX PaHTUpa y CKIaay ca CTCIEHOM MPHOPUTETa Y
pemaBamby. OHM MpoOIEMH KOjU BHIIE MOTY Ja Yrpo3e OICTaHAaK KOMIIaHUje WU MpOIleC
peaM3anmje 3alpTaHUX IUJbEBA, MOpajy oamax na Oyny pasmarpanu. llotpebHo je
UMIUICMEHTHPATH cTpaTeruje koje he omoryhuTu na ce BepoBarHoha HacTaHKa KpH3e Y
KOMIIaHUJH YMAambU.

JlokymMeHTanuja Koja HCTaHEe Yy OKBUpPY OBHX Ipolieca, Mopa OWUTH CTPOro YyBaHa IYXKH
BpeMeHCKH mnepuoja. Kako Ou mporiec KOMyHHKAIMje Yy OKBHPY KpPU3HE CHUTyaluje Ouo
edeKkTUBaH, MOTPEOHO je 1a CBaka KOMIIaHWja MpaTH M aHATU3Upa MEIHje, alld U JIa U3HOCH
onpeheH mopyke y OKBUPY MenWja, HAa JUPEKTAaH WU WHIUPEKTaH HAYWH, Yy CKIaay ca
HaMepaMa KOje JKeJU Jla OCTaBpH Ha OCHOBY Kpu3He cuTyarje. [lotpeOHo je m1a ce jaBHOCTH
TJIacupa UCTHHA U J1a ce 00e30e11 1eJIOKYIMHA MEeINjcKa MaKha.

CTPATEI'MJA KOMYHUKALMUJE Y OKBUPY KPU3HE CUTYALIMJE

3a BpeMe Kpu3He KOMYyHUKalll]je, TOCe0HO je MoTpeOHO AeuHNuCcaTH KO cy MPUMAOIU MOpyKa,
T1a X HaKOH Tora Tpeba u neMantoBatu. [loTpeOHO je jacHO yTBpAUTH KOJU TUT HH(MOpMaIija
he kome OuTH macupan. Kommnanuje mopajy ga 06e30ene ma mpaBa wHbOpMaInuja y IpaBo
BpeMe Jiohe 0 mpaBoT MpUMaoIia U Ja He MOCTOje CMETHE Y OKBUPY MPOIieca KOMYHUKAIIH]E.

Hexkana koMITaHUje HErupajy CBOjy OJTOBOPHOCT Y OKBUPY KPH3€ U ISJIOKYITaH KPU3HU ITEPHO,T
HE KeJie J]a TIOBEXY ca CBOJUM MociioBame. OHe MOTY /1a TIOKYIIAjy Ja U3a30BY €MITaTH]y O]
CiTyIiayiaia M Jia ce€ y ’biMa YaK jJaBH U cakalbemhe. KoMmaHuje HeKaa Ha Ta) HA4MH JKelle J1a
00e30e1e makmky CBOJUX HHTEepecHUX cTpaHa. Ca ipyre cTpaHe, OCTOje M CUTYaIl]e Y OKBUPY
KOJUX KOMIIAHHU]e JKeJIe Jla HalaHy OHE CYOjeKTe KOJU Cy U3HEIM HeraTuBHE MH(POPMAIIH]je O
BUXOBOM TIOCTIOBamwY. Tana ce jaBjba BeoMa OypaH MpoIec KpU3HEe KOMYHHUKAIU]E Y OKBUPY
KOje C€ MEHAIIEPH JaCHO CYNPOTCTABJba]y CBHUM CYOjEKTUMA KOJU CY Ha HEKH HaYWH JIOTIPUHETH
Jla C€ Y JaBHOCTH CTBODH JIOIIA CIIMKA O KoMIaHuju. KoMIaHuja MOXe J1a ce mpaBjia CBOjUM
WHTEPECHUM CTpaHama, ajli UCTO TaKo M Ja o0aBJba MPUHYIHE aKTUBHOCTHU Koje he ma yruay
Ha CMameHhe MITETE KOja je HacTala HICHTH(PUKOBAHOM KPH30M.

KoMItanuja UCTO Tako MOXe Ja pajy Ha CIpedyaBarmy IMOHaBJbaka KpHU3HHUX Iepuoja. Kana
KOMIIaHHja YTBP/U Jia TIOCTOjU OTIACHOCT KOja OM MOTJIa Jia JIOBE/Ie /IO KPU3HOT MEepHo/ia, OHA
MOpa /a aHaau3upa IENOKYIHY CUTYyaulljy Kako OM ce jaBHO JeQHUHHCAIU IITa je U3BOP
OTIACHOCTH M KOJIMKHU je MHTEH3UTET KOji OHa HocH ca cobom. McTo Tako, moTpebHO je na ce
neduHuIry eeKTH OMACHOCTH IO MOCJIOBHU cucteM. KommnaHuja Mopa Jia UCIHTa Ha KOjU
HAYMH jJaBHOCT TYMa4H LIEJIOKYITHY CUTYallljy U Ja Je(UHUIIE Y KOM TI0JI0XKajy ce KOMIIaHH]a
HaJIa3H, y OJTHOCY HAa MHTEPHE U €KCTEPHE OKOJIHOCTH TMOCIOBAKbA.

HakoHn oBUX aKkTUBHOCTH, MOTpeOHO je MaHHdecToBaTH onpeleHy peakiujy Ha KpH3y.
Pekanmja mosxe ia ce ornena y okBupy Tpu mozena. OroBopu KoMnaHuje Mory Aa JepUHHIILY
cnenehe Tpu ctpareruje: 4

L4 CTpaTerPIja PCAKTUBHOT OATrOBOpA,

14 Regester, M., Larkin, J. (1998). Risk essueas and crisis management: St lves: Clays Ltd, ctp. 90.
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e cTpareruja nmpuiarohaBama Ha IPOMEHE,
e CTpaTeruja IMHAMUYKOT OJrOBOpa HA MIPOMEHE.

Crpareruja peakTHBHOT OJTOBOpa CE OJHOCH Ha CUTYaIlHjy Y OKBHPY KOje c€ KOMITaHH]a
HallUIa, MOLITO HUje OWiIa MOTIYHO CIIpeMHA Jla IPOMEHH HauyMH 00aBJbambha aKTHBHOCTH, I
HUJe CXBaTyJa Jja Cy OJTHOCH ca jaBHOIIhy QyHKIIHja KOja € MOpa CTAJIHO yCaBPIIABATH U KOjO]
ce MOpa MOCBETUTHU NoceOHa MaXKka, Kako OM KoMIlaHuja 006e30e1nna JyropoyHy OTCTaHaK.

Crpareruja nmpuiarohaBama Ha MPOMEHE €€ OJTHOCH Ha OTBOPEHOCT KOMIAHH]E Ja MPUXBATH
CBE MPOMEHE KOje Ce JICNIaBajy Y HHTEPHOM U €KCTEpHOM OKpyXemwy. Komnanmja je cxBaruia
na je pyHKIMja oJHOca ca jaBHOIIhy Hen30eKHa M J]a JaABHOCT CTAJIHO MOpa Jia CTUYE YTHCAK
Jla KOMITaHHW]ja KOHTPOJIMIIE KPU3HU TEPHOJT y KOM CE HaIlIa.

Crparernja ITMHAMHYHOT OJATOBOpa Ha IPOMEHE C€ OJHOCH Ha CTame KOMIIAHHjE KOje
MoJjpa3yMeBa Ja OHa CTaJIHO IpeaBula Ha KOju HaYMH he jJaBHOCT pearoBaTé Ha KpH3Y, Ia TaKO
KOHTHHYUPAHO IUIAHHpA CBOJE JIENIOBAKHE Y OBOM KOHMTEKCTY, Kako Ou 00e30eausia penieme
KpHU3€ U Kako OM caMa MorJia Jia IoBepyje y TO J1a j€ KPU3HU MepUuo/] Mo lbeHOM KOHTPOJIOM.

[emokymnan mpeacTaB/beH Mojen ce HazuBa Yejc-IIoHCOHOB MO€N KpU3HOT MEHAIMEHTA, Y
OKBHPY KOT je MpeCTaB/beHA yJoTa KOMYHHKaIlM]e Y OKBHUPY KpH3HE cHuTyarije. Mojen je
MpUKa3aH Ha HAPEIHO] CIIUIIH.

AHanusaupae
OnacHoCT

NOPIMBEAHE MIEa
YTHUBJHMX TPYna »
nojeanHaua

H3bop mopena

U3papa
nporpama

NPEABUBALE SWOT AHanusa Cimsaride pins ises
KPU3E oprasuzaumje oarosopa
Crpaternja

npunarohasawa Ha
npomesxe

CTparersja AmHammxor
OAr080Pa M3 NPOMene

Cnuxka 1. Yejc-1loHCOHOB MO/I€ KPU3HOT MEHALIMEHTA

N3Bop: Regester, M., Larkin, J. (1998). Risk essueas and crisis management: St Ives: Clays Ltd,
ctp. 91.

Kana ce noHoce o/utyka 0 ToMe KOju CTUJI pearoBama he 6utu MaHupecToBaH, OHJIa J0J1a3H 10
u3pajie KOHKpPETHE U JieTajbHe cTpaTeruje KomyHukanuje. OBa cTparervja nojapasymeBa ja je
NOTPEOHO YCKIIAJUTH CBE pecypce Kako OM JOILIO JI0 OCTBAapema LUJbeBa KOje je KoMIaHuja
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3anpraiga. OCHOBHM €JEMHT CBAaKOT IUIaHA KOMYHHUKAaIMje y OKBUPY KpH3HE CHTyaluje
MpeJICTaBJba CTpaTeruja KOMYHHIIMPAmka KOjoj € MOpa MOCBETUTH MOCe0HA MaXmha Y OKBUPY
KOMITaHH]e.

NPUMEP KPU3HOI' KOMYHULUPAIBA Y TYPU3IMY

Cnyugaj aBuo-nipeBo3nuka JetBlue koju je je 6no nmpunyhen na otkaxe dak 1.000 neroBa y cera
5 naHa HaKoH IITO je JieaeHa oiryja 2007. ronune moroamia ucrouny obany CAJl, ymao je y
MapKETHHIIIKE aHaJIe Kao je/iaH 0J1 Haj00OJbHX MpuMepa anTukpusHor [1P-a.

I'enepanuu nupexrop kommnanuje JetBlue, Jlejpun Hunman, Hu y jeTHOM TpeHYTKY HHje TIPEHEO
KPUBHILY Ha BpeME M MOKYIIA0 JIa TO MCKOPHCTH Kao ONpaBIame 33 KOIMaHH]y KOjy BOJM.
YMmecTo Tora, HarMcao je jaBHO MUCMO U3BUbEHha MyTHUIMMa JetBlue-a y kome ux je yno3Hao
ca MOBeJHOM IpaBa MOTPOIIaYa U MPEACTAaBUO UM JETajbHY JIUCTY akKiyja Koje he xkommanuja
Mpeny3eTH Kako Ou MoMorja CBUM IyTHMIIMMA MOrol)eHMM OBHMM OJyIarameM, Koja je usmelhy
OCTaJIOT, YKJbYUHBajla 1 HOBYAHY KOMIIEH3aLIH]y.

[Incmo riacu oBako:
Hparu JetBlue xnujentu,

’Kao nam je m HempujaTHO. AnH, W3HAJ CBera, TyOOKO HaM je xkao. [Ipomuia Hexespa Ouna je
Hajropa pajgHa HeJesba y CEAMOTOJUIIK0] McTopuju kKommanuje JetBlue. Muorum on Bac
3aJpKaHM Cy Ha JPYTUM aepopOMHUMA, Tyro YeKajH, UJIH UMalld OTKa3aHe JICTOBE HAaKOH jake
3UMCKE JIeJIeHE OJIyje Ha ceBepoHucToky. Oilyja je oMmella KpeTame aBUOHA W, IITO j& JOIII
Ba)XKHH]E, oMena KpeTame JetBlue-oBux muioTa 1 ocTaynx 4jiaHoOBa MOCAJIE KOJHU CY 3aBUCIH O/
THX aBHUOHA jep je Tpedaso Ja WX OHHU JONpeMe J0 aepojapoMa TJe je, IpemMa pacriopeny,
Tpebasio na Oyay Bama Ha yciys3u. Ilomro je mpem Hama ryxksa 30or JlaHa mpeacenHuka,
MPUJIMKE 32 U3MEHY pe3epBaiiyje Ouie cy BpJo OrpaHHuYeHe a BpeMe 3a 4ekame Ha 1-800-
JETBLUE ©6uio je HeOOMYHO Ayro WM je 4YaK JI0JIa3ujI0 0 HEeMOT'YNHOCTH yIOCTaBJbara
KOHTAKTa, IIITO HAC j€ JI0JIaTHO OMEJIO y HAllopuMa Jia PEIIMMO CTBApH.

He MoxeMo peunma mcka3aTH KOJHMKO HaM je MCKPEHO ao 300T HECToKoja, ppycTpanmje u
HENPUIMKA KOje CTe MCKycwiu Bu, Bamra mopomuiia, npujatesbu u kojiere. OBO je YTOJHMKO
xanocHuje jep je JetBlue 3acnoBan Ha oOehamy moBparka JbyJICKOCTH y aBHO-caobOpahaj, u
YHbCHA UCKYCTBA JICTEHA BEAPHJUM U JIAKIIIAM 3a CBAKOTa KO CE ONPECIH Jia JIETH ca HaMma.
CBecHM cMO J1a TIPOIILIE HEJIeJbe HUCMO YCIIEIH JIa YCITYHHUMO TO oOchambe.

[TocBehenu cMo Bama, HAIIIUM JPAroOIICHUM KJIMJEHTUMA, ¥ TIPEIy3MMaMO OJUTyYHE KOpaKe KaKo
OMCMO KOpWUIOBallM CTBapd M TMOBpaTWIM Baile moBepeme. OTmodyenu cMo paa Ha
cBe0OyXBaTHOM IJIaHy Kako OrcMo 06e30eaunu 00Jbe 1 IpaBOBpeMeHHje HH(pOopMaIlje 3a Bac,
BUIIIE ajlaTa M pecypca 3a Halle WiaHOBE Mocajie, ¥ MoOOoJbIIATN MPOLEAYpEe 3a pellaBambe
npobiema Koju ce Mory jaBuTH y pafy. LlTo je HajpaxHuje, 06jaBuiau cmo IToBesby o mpaBuMa
knujeHara JetBlue Airwaysa — kojoM BaM ce 3BaHUYHO 00aBe3yjeMo y Morjely HaulHa Ha Koje
hemo pearoBaTu Ha oMmeTama y (QYHKUHOHHMCaKkY — YyJbydyjyhH MOjeIMHOCTH KOje ce THUy
HagokHase. [To3uBaMo Bac Aa ca3Hare BHIIE Ha jetblue.com/promise. 3aciyxuBanu cre 60Jbe
— IyHO 00Jb€ — 01 HAC MPOILILIE CEAMUIIE, a MU CMO Bac M3HeBepwd. Humira Hije BaxHMje 01
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IIOHOBHOTI' HpI/IHO6I/IjaHna BalICr NOBCPCHa U CBU MU OBJIC HAaMO CC a heTe HaM JaTu NpUuJINKy
Jla BaM TIOHOBO TIOXKEJIMMO J00POIOILIUITY Ha HaIl JIeT no0e30eauMo BaM 1mo3uTuBHO JetBlue
MCKYCTBO KaKBO CTE HABMJIKJIM J1a OYEKYjeTe O] HaC.

Cpnauno,
Haeuja Heeneman
OcHuBa4 U reHEPaIHU JUPEKTOP

Hunman ce moToM 1ojaBJbHBa0 y CBUM aKTYEITHHM €MHCHjaMa Ha HAIIMOHATHUM TeJIeBH3HjaMa
M oryamaBao Ha Youtube-y, anu He kako OW MpaBaao CBOJy KOMMaHHU]y, Beh kako Ou ce
W3BUIbAaBAa0 y WeHo umMme. Umak, penyranuja JetBlue-a mperpnena je ompeheny mrery, c
003MpOM Ha TO Ja Cy NPETXOTHO Yy MeAWjuMa MpHKa3UBaHE CIMKE MHOIITBA HM3MYYEHHX
MTyTHUKA KOjU Cy TOTOBO HEJIEJbY JIaHa MTPOBOIMIIHM Ha a€POJPOMY U AOCTHIIIH TAUKy KIbydarmba
y TPEHYTKY Kaja je Hunman uctynuo ca u3BUBEHEM. Y CBaKOM CiIydajy, LITeTa HUje Ouiia HU
MPUOJIMKHO OOMMHA Ko MITO OU ce MOTJIO OUYEKUBATH Y OBAKBOj CUTYaIlM]jH, YIIPABO 3aTO IITO
je kommnanuja JetBlue mpumenmia moopy crparerujy.

KRIZNI PR U ORGANIZACIJI I REALIZACIJI TURISTICKIH DOGAPAJA

S razvojem drustva i tehnologije o¢ekivanja javnosti od organizacija postala su sve veca, a krize
sve raznovrsnije, i to donosi nove pritiske na organizacije kako bi one poslovale u skladu sa
drustvenim vrednostima. Danas kada postoji veliki broj konkurentskih medija koji generisu
senzacionalisticke i negativne vesti koje igraju vaznu ulogu u formiranju javnog mnjenja i kada
sve veca upotreba drustvenih medija uslovljava brzu reakciju, strateski pristup komunikaciji u
kriznim situacijama postaje neophodan. Kriza je nepozeljan dogadaj koji ima nepredvidiv
ishod. To je situacija koja uti¢e na sposobnost organizacije da normalno posluje.

U nekim kriznim situacijama ugroZeni su ljudski zivoti, u drugim Zzivotna sredina, a u svim
krizama ugroZena je reputacija organizacije sto se dalje reflektuje na njene poslovne rezultate.
Postoje razlicite vrste kriza i svaka je kriza pri¢a za sebe.

Brojni autori daju razlic¢ite predloge Klasifikacija, jer je razumevanje vrsta kriza prvi korak ka
izboru adekvatene strategije. lako su krize razli¢ite, imaju dovoljno zajednickih karakteristika
tako da se unapred mogu postaviti osnovne smernice delovanja, a prema tipu krize i nivou
reputacione pretnje mogu se odrediti adekvatne strategije komunikacije kao odgovor na
konkretnu kriznu situaciju.

Kriza je nesigurno ili kriti¢no vreme ili okolnosti posla, nastalo kao posledica Zelje da se napravi
odlu¢na razlika izmedu boljeg ili goreg stanja. Kriza se najlakse prepoznaje kao situacija koja
je nanela stetu organizaciji ili bar preti da to u¢ini. Ona se takode definise kao svaki nestabilni
ili odlucujuci period iz kojeg organizacija moze da izade izmenjenog statusa i reputacije, bilo
da je re¢ 0 pogorsanju ili poboljSanju.
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ZNACAJ KOMUNIKACIJE U KRIZNOJ SITUACIJI SPECIJALNOG DOGADAJA

Nacin na koji organizacija komunicira u kriznoj situaciji za vreme specijalnog dogadaja moze
spreciti da Krizna situacija od manje neprijatnosti eskalira u situaciju van kontrole. Vazno je
uspostaviti kontrolu nad komunikacijom u kriznoj situaciji specijalnog dogadaja preuzimanjem
inicijative. Ukoliko postoji interes javnosti za Kkriznu situaciju, organizacija se mora pobrinuti
da zadovolji apetit za vestima.

Ukoliko ne moze, mediji ¢e pisati sopstvene price. Cilj uspesne komunikacije u kriznim
situacijama specijalnog dogadaja je pokazati da organizacija:*®

e nastavlja s uobicajenim radom,
e ima kontrolu nad kriznom situacijom,
e idalje uzZiva podrSku najbitnijih osoba.

Pogresno upravljanje kriznom komunikacijom specijalnog dogadaja moze znacajno pogorsati
celokupnu situaciju. Ukoliko su poruke pogresne, ili organizacija deluje haoti¢no, imidz
organizacije je naruSen, a mediji imaju materijal za jos jednu negativnu pricu.

Deset najvaznijih pravila za krizne komunikacije specijalnog dogadaja koje navode naucnici
su:1

e napraviti detaljan plan za krizne komunikacije koji ukljucuje suocavanje sa
medijima, zajednicom i zaposlenima,

e osigurajti se da krizni tim bude profesionalno obucen za problemati¢ne
intervjue,

e odmah imenovati portparola i dve rezerve, ne Cekajti da se krizna situacija
pojavi,

e sa krizom se direktno suocite, ne treba se povlaciti,

e odmah treba odgovarati na reporterova pitanja, jer oni o¢ekuju povratni poziv ili
intervju sa lica mesta u roku od 10 minuta nakon Sto ga zatraze,

e nikada ne treba lagati, jer velika laz bi bila glupa, ali ljudi Cesto pribegavaju
malim laZima,

¢ nikad ne govoriti nesto nezvani¢no, jer u kriznim situacijama ionako ima previSe
zbunjenosti, ne doprinositi tome, treba re¢i reporteru samo Sta Zeli kompanija da
viditna naslovnoj strani lokalnih novina,

e treba imati paketice za medije spremne za distribuciju,

e treba vezbati primenjivanje kriznog plana, tako §to ¢e se simulirati lazna krizna
situaciju jednom godi$nje, a ne zaboraviti i simuliranje medijske reakcije tokom
te vezbe,

15 Tunovi¢-Beéirovi¢, C., Mehru, A., Bulut-Bican, A., Fazli¢, A. (2013). Priruénik za odnose sa medijima za
organizacije civilnog drustva. Beograd: TACS, str. 12.
16 Marinkovié, V. (2009). Odnosi s javno3éu u kriznim situacijama. Kragujevac: Business Start-up centre, str. 48.

32



e treba imati moto mladih izvidaca u glavi ili ga okaciti na zid kancelarije, a on
glasi - budite spremni na sve.

PORUKE U KRIZNIM SITUACIJAMA SPECIJALNIH DOGADAJA

Kriznom situacijom specijalnog dogadaja je lakse dobro upravljati uz dobru pripremu. Bitno je
sastaviti plan krizne komunikacije. Treba spreciti krizne situacije kada je to moguce. Svaka
krizna situacija specijalnog dogadaja je razlicita, ali postoje Cetiri opSta principa koja treba
razmotriti prilikom sastavaljanja klju¢nih poruka:’

e empatija - treba pokazati da se razume zbog cCega su ljudi
ljuti/uznemireni/zbunjeni situacijom,

e kontekst - treba staviti svoju situaciju u kontekst sveukupnih deSavanja u sektoru
ili u sli¢énim organizacijama,

e aktivnosti - treba navesti organizacija ¢ini kako bi se nosila s kKriznom situacijom
1 ako je moguce dajte primere onog s ¢ime ste se ve¢ uspesno nosili,

e transparentnost - kompanija treba da bude otvorena i iskrena. Novinari i njihova
publika znaju ako se neSto skriva, a neiskrenost moze dodatno Stetiti ugledu
organizacije. Greske se dogadaju pa je Cak i u pravoj kriznoj situaciji moguce
dobiti postovanje priznanjem greske i iskrenos¢u o tome Sta je do gresSke dovelo.

PLAN KOMUNIKACIJE U KRIZNIM SITUACIJAMA SPECIJALNOG DOGADAJA
ODLUKA O IZLASKU U JAVNOST

Prva faza plana trebalo bi da bude odluka na nivou organizacije da li govoriti ili ne. Ako krizna
situacija nije postala javna i male su Sanse da do toga dode, mozda treba odluciti da je bolje ne
reagovati. Bez obzira na to, treba ipak sastavitl neke priru¢ne poruke za svaki slucaj.

U kada pri¢a ve¢ dode do medija ili je verovatnoc¢a da ¢e se pojaviti u medijima velika, treba
izdati saopstenje i postupiti u skladu sa situacijom. U devet od deset situacija bolje je preuzeti
inicijativu i uhvatiti se u kostac sa kriznom situacijom, umesto ¢utati u nadi da ¢e se ona razresiti
sama od sebe.

UTVRPIVANE KLjUCNIH PORUKA

Potrebno je odrediti koji je moto organizacije u kriznoj situaciji. Koris¢enjem kljuénih principa
empatije, konteksta, aktivnosti i transparentnosti, treba utvrditi kako se organizacija nosi sa

17 Blek, S. (2003). Public Relations. Beograd: Clio, str. 45.
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krizom. Ukoliko je to moguce treba direktno resavati potencijalno teska pitanja. Pozeljno je
Koristiti obrazac kratkih pitanja i odgovora kao i kratku izjavu.'8

FORMULISANJE IZJAVE

Bitno je koristiti klju¢ne poruke obedinjene u kratku izjavu koja objasnjava stav organizacije
specijalnog dogadaja.

Izjava treba da bude:*®

e kratka - najvise tri do Cetiri reenice,

e direktna - direktno reSavanje pitanja,

e nedvosmislena - potrebno je izbegavati otvorene izjave koje ostavljaju mesta
razli¢itim tumacenjima. Treba se pobrinuti da izjava bude formulisana tako da
organizaciju od njenog kasnijeg citiranja ne zaboli glava.

IDENTIFIKOVANjE | IZVESTAVANJE GLASNOGOVORNIKA

Potrebno je odlu¢iti ko je najbolja osoba da govori o datom pitanju. U idealnoj situaciji trebalo
bi da organizacija ima jednog ili dva glasnogovornika koji su na raspolaganju i mogu lako
govoriti u ime organizacije.

Zavisno od prirode krize, to mogu biti izmedu ostalih:?°

e generalni direktor,

e predsedavajuci,

e Sef komunikacija,

e visi menadZer za strategiju.

Takode moze biti korisno da organizacija ima korisnika usluga kao jednog od glasnogovornika.
Oni mogu pomo¢i da se otklone svi strahovi o tome kako organizacija postupa prema
korisnicima svojih usluga. Prisustvo glasnogovornika izvan organizacije za davanje podrske
takode moze biti korisno. To je posebno korisno ukoliko krizna situacija ukljucuje Kkrizu
poverenja u organizaciju. Svi glasnogovornici treba da dobiju kratku listu pitanja i odgovora na
kojoj su naznacene kljuéne izjave organizacije.

8 Tunovi¢-Beéirovi¢, C., Mehru, A., Bulut-Bican, A., Fazli¢, A. (2013). Priru¢nik za odnose sa medijima za
organizacije civilnog drustva. Beograd: TACS, str. 15.

13 Marinkovié¢, V. (2009). Odnosi s javno3éu u kriznim situacijama. Kragujevac: Business Start-up centre, str. 51.
20 Marinkovié, V. (2009). Odnosi s javno3éu u kriznim situacijama. Kragujevac: Business Start-up centre, str. 54.
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PROVERA MEHANIZAMA KOMUNIKACIJE

Kao i u stampanim i elektronskim medijima, treba se pobrinuti da sve izjave koje organizacija
specijalnog dogadaja izda budu poslate i na online stranice i budu vidljive na internet stranici.?

To moze pomoci da se smanji broj direktnih poziva od novinara. Bitno je pobrinuti se da postoji
protokol unutar organizacije tako da svi zaposleni znaju kako da postupaju sa upitima medija.

IDENTIFIKOVANjE PRETNjlI ZA ORGANIZACIJU

Za sprecavanje krize specijalnog dogadaja vazno je znati ko i Sta predstavlja pretnju po
organizaciju. Pretnje zavise od vrste organizacije. Neki primeri glavnih izvora pretnji
ukljuéuju:?2

e krize s finansiranjem,

e zaposlene ili rad organizacije,

o eksternu kritiku,

o fizicke pretnje (poZar/krada/bolest).

Svaka strategija osmiSljena za nadgledanje kriznih situacija specijalnog dogadaja mora
ukljucivati i plan za postupanje s medijima i biti zasnovana na pretpostavci da ¢e lose vesti na
ovaj ili onaj nacin dospeti u javnost.

PRETVARAN]JE PRETNJE U KRIZNU SITUACIJU

Potencijalne pretnje mogu se brzo pretvoriti u krizne situacije pogotovo ako se mediji priblize
losoj vesti. Sastavni delovi lose vesti ukljucuju:®3

e sukob/konflikt,

e clement neocekivanog,

e kriminal/nasilje,

e tragediju,

e stvari od javnog interesa,
e superlative.

Tajna za reSavanje potencijalnih medijskih pretnji je njihovo uocavanje u najranijoj mogucoj
fazi i poduzimanje neophodnih radnji u skladu s postoje¢im protokolima organizacije. S

21 Tunovié¢-Beéirovié, C., Mehru, A., Bulut-Bican, A., Fazli¢, A. (2013). Priru¢nik za odnose sa medijima za
organizacije civilnog drustva. Beograd: TACS, str. 20.

22 cvetkovi¢, Lj. (2006). Odnosi s javnoséu. Kragujevac: FIM, str. 127.

23 Cvetkovié, Lj. (2006). Odnosi s javho$¢u. Kragujevac: FIM, str. 128.
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komunikacijske tacke gledista, kada se utvrdi krizna situacija, plan upravljanja kriznom
situacijom bi trebalo da odmah poc¢ne da se sprovodi.

EFIKASNA INTERNA KOMUNIKACIJA

Vazno je osigurati da su zaposleni ukljuceni u plan komunikacije specijalnog dogadaja u
kriznim situacijama i protokole. To znaci da se moze brzo delovati u slu¢aju krizne situacije.
Zaposleni takode mogu biti moc¢ni zagovara¢i specijalnog dogadaja. Oni mogu biti
glasnogovornici, Kkoristiti stranice drustvenih medija i predstavljati glas organizacije. Tim za
komunikaciju trebalo bi da napravi listu standardnih klju¢nih poruka koje se direktno oslanjaju
na glavnu strategiju komunikacije organizacije.

OBAVESTAVANjE ZAPOSLENIH

U zavisnosti od razmera krizne situacije specijalnog dogadaja moguce je da ¢e se organizovati
sastanak s ciljem obavestavanja zaposlenih o nastaloj situaciji. Bitno je da komunikacija bude
ukljuCena u izveStavanje. Spremnost ¢e uz postojanje plana komunikacije u Kriznim
situacijama, klju¢nih poruka i protokola pomoci zaposlenima da imaju osecaj kontrole nad
kriznom situacijom. Takode je vazno pobrinuti se da zaposleni znaju da ne treba da razgovaraju
s profesionalnim pa ¢ak ni drustvenim medijima o datom problemu bez dozvole.?*

STVARAN]jE GRUPE EKSTERNIH ZAGOVARACA

Glasnogovornici izvan organizacije koji mogu pozitivno govoriti 0 organizaciji su velika
prednost. Ako postoji negativna pri¢a u medijima o organizaciji, morace joj se suprotstaviti
koriste¢i sve pozitivne glasove i podrsku spolja.

Oformljavanje grupe eksternih zagovaraca i glasnogovornika trebalo bi da bude osnovni deo
svakog plana komunikacije. To mogu biti korisnici usluga:?

¢ ljudi koji redovno imaju kontatkte s organizacijom i pozitivan stav prema onome
Sto radi,

e osobe koje podrzavaju organizaciju: gradani koji su na neki nacin saradivali s
organizacijom kao $to su radnici na kampanjama, poverenici ili clanovi,

e partnerske organizacije: organizacije s kojima je organizacija radila, a koji su je
podrzavali,

e novinari: mozda organizacija ima posebno ¢vrst odnos s novinarom. Mozda nece
izvestavati o kriznoj situaciji u pozitivnom svetlu, ali bi mogli imati izbalansiran

pristup,

24 Wilcox, D. (2006). Odnosi s javno$éu - strategije i taktike. Beograd: Ekonomski fakultet, str. 69.
25 Cvetkovié, Lj. (2006). Odnosi s javho$¢u. Kragujevac: FIM, str. 132.
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e lokalni ¢lanovi parlamenta: ako je organizacija na lokalnom nivou, lokalni
politi¢ari bi mogli da o njoj pozitivno govore.

ZagovaraCi Se mogu podstaci na razne pozitivne stvari u Kkriznoj situaciji kako bi pomogli
organizaciji. Na primer:2°

e pisanje pisama podrske i njihovo slanje medijima (lokalnim ili drzavnim),
e citiranje izjava u saopstenjima za javnost/medijima,

e aktivnosti na mrezama drustvenih medija,

e koriS¢enje vlastitih mreza da se zauzmu za organizaciju.

KRIZNE SITUACIJE | DRUSTVENI MEDIJI

Internet eksplozija znaci da jedan negativni komentar o organizaciji postavljen na internet
stranici moze pokrenuti medijsku kriznu situaciju. U samo par minuta ugled organizacije moze
biti ugrozen, a lose vesti se prosiriti Sirom sveta. Internet takode znaci da price Zive duze vreme.
Pric¢a ¢ije Sirenje je trajalo samo nekoliko minuta zauvek ostaje u sajber svetu.

Moze poprimiti razli¢ite oblike: blog, tvit, komentar na veb stranici, ali u kakvom god obliku
bila, negativna vest ima potencijal za dugoveénost i nakon $to prestane biti aktuelna u
Stampanim medijima. Jasna predstava o tome kako funkcioniSu drustveni mediji i preuzimanje
kontrole nad izlaznim sadrzajima sada je klju¢ni deo delotvornog upravljanja kriznom
situacijom.?’

Takode treba spomenuti da nekoliko negativnih komentara na forumima i Twiteru ne moraju
nuzno znaciti Kriznu situaciju. Medutim, vazno je drzati komentare na oku i delovati kada
smatrate da bi situacija mogla da izmakne kontroli. Potrebno je razmisliti o prelomnoj tacki za
organizaciju i delovati kada organizacija smatra da je situacija dostigla tu tacku.

Kada se specijalni dogadaj suo¢ava sa krizom, stoji joj na raspolaganju tri strategije:®

e strategija reakcijskog odziva na promene se bazira na nespremnosti kompanije
da promeni nacin dosadaSnjeg nac¢ina delovanja. Kompanija ne shvata odnose s
javnoscu kao neizbezne 1 ne shvata njihov znacaj za dugoroc¢ni opstanak irazvoj,

e strategija prilagodavanja na promene se temelji na otvorenosti dogadajada
prihvati novitete, promene i inovacije. Kompaniji je jasno da su odnosi s
javnos¢i neizbezni i neophodni,

e strategija dinami¢ne reakcije na promene u svojoj osnovi sadrzi predvidanje
reakcije na krizu. Tako se planira delovanje, ponaSanje 1 aktivnost kompani je,
koja ima glavnu ulogu u savladavanju krize. Ovom strategijom kompanija nije
u podredenom polazaju.

26 Cvetkovi¢, Lj. (2006). Odnosi s javno3cu. Kragujevac: FIM, str. 133.
27 Wilcox, D. (2006). Odnosi s javno$éu - strategije i taktike. Beograd: Ekonomski fakultet, str. 71.
28 Wilcox, D. (2006). Odnosi s javno$¢u - strategije i taktike. Beograd: Ekonomski fakultet, str. 80.
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PRIMER

Primer dobrog kriznog PR-a pokazala je nemacka Zzeleznica u septembru 2008. godine.
Deutsche Bahn je bila pod pritiskom javnosti jer je njihova kondukterka izbacila iz voza
dvanaestogodi$nju devojcicu, za vreme organizovanja Oktoberfest-a, koja se kuci vracala kuéi.
Naime, kada joj je kondukterka zatrazila kartu, devojcica je shvatila da je izgubila nov¢anik.

lako se neko iz voza ponudio da kupi kartu, zbog nerazumevanja sluzbenice Deutsche Bahn,
devojcica je ipak morala 5 km da pesaci do kuce. Javnost je sa ogorcenjem ispratila ovakvo
ponasanje zaposlenih u nemackoj Zeleznici. Medutim, PR sluzba je odmah reagovala. Nakon
Sto je kondukterka suspendovana, medijima se obratio PR menadzer Burkhard Ahlert koji je
izrazio veliko Zaljenje zbog nastalog dogadaja.

Predstavnici kompanije su sa velikim buketom cveca i1 besplatnom godisnjom kartom posetili
porodicu: ,.Jzvinjavamo se porodici zbog ovog dogadaja. Zeleli bismo da nas upoznaju i sa
druge strane. Nedopustivo je ovaj postupak nase sluzbenice, posebno s§to u zeleznici postoji
principijelno pravilo da se maloletna lica ne mogu tako izbaciti iz voza.*

Javnost u Nemackoj je, na kraju, nasla razumevanje za Deutsche Bahn jer je kompanija
pokazala sprenost da prihvati gresku i odgovornost.

YIIPAB/BAIGE PUBUKOM Y EJIEKTPOHCKOM INOCJIOBABY

Janamme Bpeme TiiobaiM3alyje ¥ WHTEpHAIHM3aIlMje JOBEJIO je 0 Tora Ja C€ TOCIOBHHU
cy0jeKTH MOpajy KOHTUHYHPAHO MpuiarohaBaTu cCaBpeMEHUM TTOCIIOBHUM TPEHOBUMA.

EnexkTpoHCKO TOCIIOBamke Ka0 WHOBATUBHH HAYMH IIOCIIOBAaMa HAIAO je CBOjJY MPAKTUYHY
MPUMEHY Y MHOTOOpOJHMM o0O0JacTMMa M TO Y HMHIYCTPU]JCKOM CEKTOpY, (PMHAHCH]jCKOM
CEKTOPY, Kao M y 00J1aCT! TypU3Ma, TJIe CBU MOCIOBHU SHTUTETH HYJIE CBOJUM KIIMjEHTHMA H
KYIIIAMa Pa3IMuuTe YCIyre W MPOHM3BOJIE IYTEM CBOJUM EJIEKTPOHCKHX CepBHUca, W online
yTeM.

Yumenuna na je ynorpeda MuTepHeTa n3a3panga peBoJIyliMjy Kaja je y MUTamby IUCTPUOyIrja
uHpOpMalMja ¥ NpOoJaja LIMPOKE Jiere3e MPOM3BOAA U MpPYXKamke pPA3IHUUTHX YCIyra
IPOM3HIIa3H U3 TOTA Ja BEJIMKU Opoj OpraHu3anyja u3 TOTOBO CBUX 00JIACTH, CBOjE TOCIOBAHE
CBe BHIIE 0a3upa Ha EJIEKTPOHCKOM Ha4yuHy oOaBjbara IOCIOBHUX omepanuja. Jla Ou
NOTEHIIMJaJTHUM KOPUCHHLIMMA OHiie Ipy:KeHe Op3e M KBaJUTETHE YCIIyre ca jeJJHe CTpaHe, U
1a Ou ce Ja ipyre cTpaHe e(prKacHO TOHOCHIIE OJUTyKe Y OpTraHH3alrjaMa U OCTBAPUIIN [INJbEBU
MOCJIOBamk-a, HEOIXO/IHA je yoTpeda HHPOpMaIlMOHE TEXHOJIOTH]e, Koja oMoryhaBa HecMeTaHU
panx ca BENMKUM OpojeM ToJaraka, Te ce TOM IMPHIMKOM MOpa 00e30eqUTH CUTYPHOCT,
MOY3JaHOCT U TaYHOCT MH(opMaIHja.

MehyTtum, u nopea 6pojHUX MO3ZUTUBHUX eekara Koje ca coOOM JJOHOCH pa3Boj €IEKTPOHCKOT
nocyoBama (Opxa pasMeHa MHpOpPMalMja, CMambEeHU TOPLIKOBH MOCIOBamka, MPUCTYTBO Ha
r00alHOM TPXKUIITY, epUKacHUje MpuiiarohaBame MOjeAMHAYHUM 3aXTE€BUMa KIIMjEeHATa)
HEMHHOBHO jeé OCBPHYTH C€ M Ha YHMIEHHUIYy Jla jé YIpaBO OB3j HOBM HAauMH 00aBJbama
MOCJIOBHUX OTlepalinja OTBOPUO MyT HCIIOJbaBamba cBe Beher 6poja HOBUX pU3HKA.
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Puszuinm eJ1eKTPOHCKOT MOCJI0BAHA

AKo ce 1moj pu3MKOM IOApa3syMeBa ONAacHOCT Aa he Heka mpenry3era aKTUBHOCT JOBECTH JO
HEXEJbEHHUX MOCIeIUIa, HEMUHOBHO j€ OCBPHYTH CE€ M Ha PH3HKE KOjU CE MOTY jJaBUTH Y BE3U
Cca eJIEKTPOHCKUM IIOCIIOBAHEM.

Tako ce kao HEKe O] MPETHU MOTY HAaBECTH BHPYCH, OJHOCHO MPOTPAMHU KOJH IITETE IPYTUM
nporpamMuMa Ha ojpeh)eHOM padyHapy, chaM, Tj. HEXEJbeHE IOpYyKe €-IIOLITOM, JIAXKHO
IpEeACTaBJbamke, HEOBIANINEHO YMTame WINM KOIMpame Iojaraka, Kpaha padyHapa wu/wmian
uHpopmanyja, kao u phishing, mto nmpeacraspba NOPyKy NPUMIBEHY €-TIOIITOM KOja M3rjena
Kao J1a J10JIa3u U3 CIy’KOCHOT U3BOPa, IPU YeMY JIMHK BOJU Ha JIaXKy BeO CTpaHMIly Ha KOJO] ce
MOTY OTKpPUTH JINYHE UH(pOopMalnje.

YKOIMKO WMaMO y BHIY Ja EJeKTPOHCKH HA4YWH IOCJOBama 3axTeBa CTaJHE HW3MEHE,
WHOBAIIM]e y BE3M Ca W3TJEAOM CaMHUX cajToBa Mpeays3eha, TProBUCHKHUX JiaHala, OaHaka,
TYPUCTUYKHUX areHIIHja, XOTela U IPYTUX, MPOU3HIIa3H 1 MoTpeda 3a aHraKOBamhEeM CTPYIhaKa
13 OBUX 00JacTH. Y BE3U Ca THUM jeJlaH O] PU3HKA JeCTe M YMIH-EHHUIIA J1a CE U3]IBaja MCYBHIIIE
MaJlo cpejicTaBa Kaja je y MUTamy 00yKa 3al0CiIeHUX U3 00JIaCTH €JIeKTPOHCKOT MOCI0BaKbA.
Takohe ce kao mpoGieMm MoXe jaBUTH W HeaJekBaTaH Opoj cTpyumaka u3 obmactu IT
TEXHOJIOTHje, KOju OM MOIJIM Ja y KOHTHHYUTETY MpaTe HWHOBALMjE Ca CBPXOM HUXOBOT
MMIUIEMEHTHPaa ITyTEM caMor Beb cajTa opeleHe opranuzaiiyje, a y Iujby mTo epuracHujer
MpyXama pa3TuIuTUX YCIIyTa.

KapakTepucruke M _AKTHBHOCTH _IIPOLIECA VINIPAB/baba PU3ZMKOM YV _€JeKTPOHCKOM
mocJI0oBabLy

Ypasibame pU3HKOM UTpa IPECyIHY YJIOTY Kajia je y MUTamy OICTaHaK oJipel)eHor mocaoBHOT
cy0jekTa, Kako Ha JOKAaJHOM Tako M Ha riobaiHoM TpxuimTy. EdukacHoct mpoueca
yIpaBJbarba PU3HKOM je BaKHA KOMIIOHEHTA YCIEIIHOCTH EJIeKTPOHCKOT MocioBama. OCHOBHU
IWJb Tpolieca yIpaBjbamkba PU3HMKOM je J1a MyTeM Ipoleca uIeHTHUUKaAlUje pU3UKa CBEIE
KOHKpETaH pU3UK Ha MPUXBAT/bUB HUBO.

VYnpaBibambe PU3UKOM IPEJICTaB/ba pallMOHAIAH MPHUCTYIl 3a CyodaBame ca pu3nKoM. OHO
noapasymeBa ojpehuBame HUBOA WH3arama Koje je MPUXBATIBUBO, HICHTHU(DHUKAILU]Y
OTIACHOCTH TIO JIEJIATHOCTUMA M KYIIMMa U KOPHCHHUIIMMA YCIyTa, IPOLEeHY OMacHOCTH,U300p
oaroBapajyhu crparermja, MMILUIEMEHTAIM]y OBUX CTpaTeruja M ojarorapajyhu oaroBop Ha
BaHpE/IHE CUTYyaluIyje.

VY norzieny NpuBaTHOCTH M 0€30€JHOCTH HEONXOAHO je uctahu moTpedy 3a TUM Jla CBAKU O]
paudyHapa KOju ce KOPUCTH y TIOCIOBamky MMa CBOJY JIO3UHKY PaJii 3allITUTE OJ] HeoBJaheHor
MPUCTYIA, 3aTHUM Jla Moceayje MHCTAIMpaHy HajHOBMjy BEp3Mjy aHTHBHMPYC Iporpama, yyBa
CUT'YpHOCHE KOIIHje CBOT copTBepa U Konujy Oa3e rmoaaraka.
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Kana je y nutamy mpolieHa pu3rKa y Be3 ca eJICKTPOHCKUM IOCIOBAKEM, MOpa CE HMaTH Y
BUJly YHIHCHHUIIA JIa je Y MPOLEC yIpaBbakba PU3MKOM HEOIXOJIHO YKJbYYUTH, HOPEI caMe
OpraHm3aiyje, 1 HeKy O]l eKCTepPHUX (UPMHU CIICIHjATHM30BaHMUX 3a Ty 00nacT, koja he matu
OJITOBOpPE HAa MUTama T Ce HCIoJhaBa Hajehu pu3uk W jaBibajy Hajehu ryommm u Koje
TEXHHKE yIPaBJbakha PU3UKOM je MOTPEOHO MPUMEHHUTH J1a OU ce TO U30ero.

CaBpeMeHe TeHJIeHIIM]j€e V VIIPAB/bahY PU3HKOM €JIEKTPOHCKOI MOCJI0BAhA

Kana cy y nuramy caBpeMeHe TeHAEHIN]E y YIIPaBJbalkbhy PU3UKOM €JIEKTPOHCKOT TOCIOBAmba
MOT'Y C€ HaBeCTH MHOTOOPOJHU IPUMEPH, I y OBOM JIENIy C€ CTaBJba aKIIEHAT HA CaBPEMEHe
TEHJICHIIM]e yIpaBajbaba PU3UKOM y 00JaCTH MOCIOBAKA XOTENIa U TYPUCTUUKUX arHeIuja.

VYrpaBibamkhe XOTEJICKMM TMOCIOBamkeM je JaHac HeMmoryhe 3amuciutu 06e3 ymoTpede
WHTerpucaHor HHpOpMaMOHOT cucteMa. CaBpeMeHe TEHJCHIM]E Y YIpaBJbalkhy PUZUKOM
€JIEKTPOCHKOT TIOCJIOBama je Moryhe cariienaTd Ha MpUMEpy IMOCIOBama XOTela KOJU ce
KapakTepHIlle THME Jla o0yxBara CBEe KOMIIOHGHTE CHCTEMa TIOYEBHUIIHM OJ XOTEJICKOT
WH(POPMAIMOHOT CHCTEMa, TPEKO IIEHTPATHOT CHCTEMa Haa30pa, Ma 10 KOMIIETHE MpPEXe
KOMYHHKaIHje. YIIpaBo OBaKaB HAYMH XOTEJCKOT IMOCIOBaMma MMa 3a 3a/IaTak Jla MMOMOTHE
MEHAMEEHTY JIa eJTMMUHUIIE U CBEJC Ha HajMamy MOryhy Mepy cBe pU3HKE €JICKTPOHCKOT
MOCIIOBAbA.

JIBe MHTErpajiHe KOMIIOHEHTE XOTEJICKOT CHCTEMa KOje Urpajy 3HauajHy yJoTy y MpaBJbamby
XOTEJICKUM Tpeny3eheM cy pauynapcku peszepsayuonu cumemu, KOJju omMoryhaBajy
pesepBucame, HHTEpPEjC Ka TI00ATHUM JUCTPUOYIIMOHUM CHCTeMHMa, npaheme ncropuje
rocra, Tperjiea craryca W pPacHoJIONKHBOCTH co0a, U cucmemu 3a ynpasmbarbe UMOBUHOM
Xomena 4MjU Cc€ 3HAUaj orjeaa y ToMe mTo omoryhaBajy yrpaBibamke 3alrxaMa, YIpaBbamke
MpUXoIuMa xoTena, pahene nHpopMalrje 0 ToCTUMa, Kao U IEHTPATU30BaHy KOHTPOJIY KOJI
JIaHaIla XOTea.

Texma ce Beher Opoja xoTena ka yBohewy cucTeMa HHTeITUTCHTHUX XOTEJICKUX c00a, Koju Ou
oMoryhno MeHayMeHTy e(pUKacHO yIpaBibame calp)kKajuMa y XOTedIy, XOTEJICKHM cobama,
rocTHMa U 0CO0JbEM, MOXKE CE HAaBECTH Kao jOII je[HAa Y HU3Y CaBPEMEHHUX TEHACHIHjA Y
YIIPaBJbakby PU3UKOM EIICKTPOHCKOT MOCIIOBama y XoTenujepcTBy. OBaj cucteM omoryhaBa
KOHTPOJIy TPHCTYIa M ITpojia3a Koja mojapazyMmeBa npaheme mpuctyna codama, yrnpaBibambe
KJIMMaTH3allljoM, PaCBETOM, CBETIIOM J0OPOIOIUINIE, pOJEeTHAMA, €IEKTPUYHOM OpaBOM U
ONoKaZoM croJballkhe TelneoHCKe JIMHUje Yy CUTyalldjaMa KaJa rocT He OopaBH y coOw.
[TocTtoje 1 OpoOjHM CHUTHAU YMO30peHa, Kao IITO je alapM y ciay4ajy Lypema BOIOBOIHE
MHCTaNAlMje, HA/A30p HaJ EJICKTPUYHMM HHCTanalujama y coOH, yHmo3opeme 1a Bpara H
IIPO30pHU HHUCY 3aTBOPEHU UT/L.

CaBpeMeHe TeHJICHIIMje y BE3U €a YIPaBJbAEM PU3MKOM €JIEKTPOHCKOT MOCIOBaka, MOTY Ce
carjeaTy ¥ Ha IpuMepy TYpUCTUUKUX areHiuja. [lojaBa uurepHera omoryhuia je areHuujama
71a YKJIIOHe 6apujepe 1 0TBOpe HoBe MoryhHocTH nocinoBamwa. Hacrajy BupyrenHe aresiyje koje
HyJe MH(oOpMaluje M ocTajie MOToJHOCTH OHMM IYTHUIMMA KOJU Kejie Ja KopHuIIhemeMm
MHTEpHeTa YIITe[e BpeMe, HOBall M JOHEeCy IpaBHJIHE Oaiyke. BupyryenHe TypucThuke
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areHIIMje HUCY YCIICITHE YKOJIMKO He oMOTyhaBajy online nmpoaajy. Y ToM ciy4ajy, OHE MOCTajy
eJIEKTpOHCKe online arexuuje.

Jenan o mpumepa jecte arennuja Run21, Mana uranvjancka TypUCTHYKA areHIIMja ca caMo TeT
3armocneHnx. OBa arHelyja CxXBaTHJIA jé Ba)KHOCT MHTEPHETAa 3a OyKHpame Y MOCIEAHEeM
tperyTky (Last minute booking) kao um 3a mpyxkame online yciyra. OHH Cy YCHEIIHO
WHTETPHUCAIHA CUCTEM €-TI0CIIOBaba TAKO IITO CY C€ YKIBYUHIIM U MOBE3ANIN MOJIOBAKE MPEKO
UMHTEpHETa ca yHyTpalmuM cuctemMoM Murtpanerom. [lomohy nntpanera Run21 omoryhasa
00Jpy KOMYHHKaIH]jy Mel)y 3ari0ciIieHrMa Tako Ja MOTY y aTOM TPEHYTKY Jia OATOBOPE Ha CBa
MUATakba KOje UM KJIHJEeHTH MOCTaBIbajy.

[Topen Tora, HEONXOHO je caryieaTd U cBe Behy moTpeOy 3a riobamu3aiujoM eTOKYITHOT
€JIEKTPOHCKOT TOCJIOBaka M TO YBONEHEM MOJPIIKE Ha JIOKAIHOM JE3UKY, MpYKambeM
JOJIaTHUX yciyra MyTeM NepCcoHaIMOBaHOT cajprkaja Ha BeO cajTy, yBol)emeM NHOBATUBHU]ET
uHTepdejca koju omoryhasa oJiakilaHU U Op>Ku MpUCTyn MHGOpMaljaMa MIMPOM CBETa, Kao
1 yBolheme CUTYPHOCTHOT CUCTeMa y Be3H ca online ruiahamuma.

UPRAVLJANJE RIZIKOM DOGADAJA NA PRIMERU FESTIVALA ,,EXIT”

Kao i svaki drugi dogadaj, odrzavanje festivala ,,Exit” sa sobom nosi i odredene rizike ¢ija je
frekvencija 1 mogucnost pojave veca ili manja. U daljem tekstu bi¢e pomenuti oni rizici ¢ije su
posledice najintenzivnije.

e Lokacija odrzavanja

e Droga
e Delikvencija
e Guzve

Lokacija odrzavanja festivala ,,Exit”

Izvori rizika, kada se radi o lokaciji odrzavanja ovog festivala, jesu nedovoljna ogradenost
prostora i nedovoljna kontrola oko festivalskog prostora, odnosno oko same tvrdave. Ovo moze
dovesti do povrede ili smrti posetioca festivala. Da bi se ovako nesto sprecilo potrebno je da
organizator angazuje dodatne radnike obezbedenja iz organizacije EXIT tima koji bi stajali oko
cele tvrdave. Naravno potrebno je izdvajanje dodatnih resursa iz budzeta, dodatno angazovanje
ljudskih resursa i zahtevanje dodatnog ogradivanja prostora.

Dakle ova specifi¢na lokacija odrzavanja festivala ima svoje loSe strane. Nepristupacnost
ograni¢ava mogucnosti ogradivanja, a Cesto i ljudi preko strmih padina pokuSavaju da se
pridruZe posetiocima ali bez ulaznica, te je neophodno ograditi sve nivoe tvrdave.

IDENTIFIKACIA RIZIKA LOKACIJA ODRZAVANJA
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POSLEDICE RIZIKA POVREDE, PRELOMI, SMRTNI ISHOD

UCESTALOST RIZIKA VEROVATNO
EVALUACIJA RIZIKA DA
TRETMAN RIZIKA PREUZETI KONTROLU

Tabela br. 2. Rizik na Exit festivalu/Lokacija odrZzavanja

Droga

Izvor ovog rizika na festivalu jesu posetioci festivala koji krijumcare drogu u krugu odrzavanja
festivala. Posledice mogu biti veoma loSe kao $to su predoziranost narkoticima §to moze dovesti
i do smrti. Ovaj promlem treba tretirati sa angazovanjem pripadnika MUP-a i dodatnom
kontrolom posetioca (uvodenje detektora, obucenih pasa, i sl.), informisanjem o strogim
kaznama u slu¢aju pronalaska droge (ukljuc¢ivanjem medija u ovaj problem) i1 edukovanjem
svih zaposlenih. Smatra se da je droga najveci problem ovog festivala kao i nesto $to prati
reputaciju festivala i teSko moze biti promenjeno. Ovo proizilazi, ne samo iz ¢injenice da su
posetioci veoma Cesto privodeni sbog posedovanja i1 prodaje narkotika, ve¢ 1 zbog toga $to su
fanovi ovakvih muzickih festivala uglavnom pripadnici mlade dobi, simpatizeri alkohola,
teskih 1 lakih droga.

IDENTIFIKACIA RIZIKA DROGA

POSLEDICE RIZIKA PREDOZIRANOST, SMRTNI ISHOD
UCESTALOST RIZIKA SIGURNA POJAVA

EVALUACIJA RIZIKA DA

TRETMAN RIZIKA TRANSFER U MUP

Delikvencija

Jedan od rizika na festivalu Exit su sitne kriminalne aktivnosti. Kriminal se smatra
svakidaSnjicom. On nije pojava koja se dovodi u vezu isklju€ivo sa turizmom. Deo je Zivota
svih nacija, drzava, slojeva, i sl. Medutim, ako se o kriminalu pri¢a u kontekstu turizma, on
dobija na znacaju jo§ viSe, odnosno, njegove posledice mogu biti jo§ vece, te je potrebno
posvetiti mu poseban tretman.
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Na festivalu Exit se svake godine zabelezi znatan broj slucajeva krada i prevara, kao Sto je
prodaja nevazecih karata ispred ulaza, po znatno nizim cenama od regularnih. Na ulaznim
punktovima ljudi shvataju da su prevareni od strane takozvanih ,,tapkaroSa”. Znatno jace
potenciranje ove opasnosti od strane organizatora moZe uticati na smanjenje ove opasnoti.

IDENTIFIKACIJA RIZIKA DELIKVENCIJE (krade, prevare)
POSLEDICE RIZIKA GUBITAK LICNIH DOKUMENATA
UCESTALOST RIZIKA SIGURNA POJAVA
EVALUACIJA RIZIKA DA
TRETMAN RIZIKA UPOZORENJE TURISTIMA

Guzva

Kao 1 svaki uspesan dogadaj koji privlaci veliki broj ljudi, tako se i na Exit festivalu nade veliki
broj obozavala iz celog sveta. Samim tim, govorimo o velikom broju ljudi koji zbog same
prirode dovodi do stvaranja guzvi tokom samog odrzavanja dogadaja. Klju¢ni zadatak ,,atendee
management* menadZmenta prisutnih je da iskontroliSe akcije prisutnih od momenta njihovog
dolaska, pa do odlaska sa dogadaja. Ulazi moraju biti jasni i uocljivi, kao i procedura na samim
ulazima, a posetiocima se moraju dati informacije i o tome kuda da se kre¢u, kojim trasama,
koje je pre toga menadZzer rizika dovoljno ispitao. Zadatak menadzera rizika je da se fokusira
na: dolazak ljudi, njihovo kretanje za vreme dogadaja, kreira taktike za njihovo kontrolisanje i
oblikovanje njihovog kretanja. UspeSnost ovog menadzmenta se oslanja na dovoljnu
informisanost ucesnika kako da pristupe dogadaju, da se ponasSaju za vreme istog i da odu sa
dogadaja. Pojedinim animacijama posetioci mogu da se ,,nagovore” da stizu ranije na festival:
konzumacijama za pica po drasti¢no nizim cenama ili deljenje tokena (kojima se placaju pica),
deljenje reklamnog materijala izvodaca ¢iji se nastup ocekuje (npr. majice, CD-ovi) i drugih
propratnih sadrzaja.

IDENTIFIKACIJA RIZIKA GUZVE

POSLEDICE RIZIKA POVREDE, KRADE, NEZADOVOLJSTVO
POSETILACA

UCESTALOST RIZIKA VEROVATNO

EVALUACIJA RIZIKA DA

TRETMAN RIZIKA PREUZETI KONTROLU
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CILJEVI UPRAVLJANJA RIZICIMA NA FESTIVALU ,,EXIT”

Apsolutni prioritet i centar svakog dogadaja su ljudi koji prisustvuju tom dogadaju: posetioci,
izvodaci, zvanicnici, gosti, mediji, izlagaci, voditelji, odnosno, kompletna grupa ljudi, koja se
nalazi na tom, odredenom mestu u odredeno vreme. Kompletan dogadaj je kreiran da zadovolji
zelje 1 potrebe tih ljudi, okupljenih na tom mestu. Ispunjenost bezbednosnih standarda je klju¢ni
kriterijum uspeha svakog dogadaja. Nema dogadaja koji ne nosi sa sobom neki rizik. Njihovo
tretiranje je apsolutni prioritet. Organizatori ovog festivala ¢ine brojne napore u cilju postizanja
bezbednosti svih posetilaca. O ovim naporima mogu se pronaci informacije na sajtu festivala.
Sektor koji se bavi obezbedenjem na festivalu Exit izraduje elaborat bezbednosti svake godine.
Elaborat se radi po standardima Velike Britanije i uz pomo¢ struc¢nih ljudi iz te oblasti.
Organizuju se seminari na koje dolaze strani predavaci. Exit-ova ekipa odlazi na festivale u
Madarskoj, Engleskoj, Irskoj, Holandiji, itd. Ljudi zaduzeni za bezbednost na ovim festivalima
su uglavnom raspoloZeni za saradnju i savete. Sto se ti¢e saradnje sa policijom, ona je iz godine
u godinu sve bolja. Problemima krada i posedovanjem opojnih sredstava se uglavnom bavi
policija uz eventualnu saradnju sa organizatorima obezbedenja festivala.

Clanovi Exit tima nemaju uvid u na¢in rada policije u tom domenu. Preko 1500 ljudi zaposleno
je u sektoru obezbedenja 1 rasporedeno je po celoj tvrdavi 1 u Exit kampu. Obezbedenje na
festivalu obuceno je u majice upadljivo crvene boje. Svaki zaposleni u EXIT obezbedenju ima
akreditaciju sa svojom slikom. Svi posetioci treba da se strogo pridrzavaju pravila na javnim
skupovima 1 uvazavaju sugestije i instrukcije radnika obezbedenja i policije. U slucaju povrede
potrebno je obratiti se ekipama deZzurne hitne pomo¢i ili Crvenog krsta na Petrovaradinskoj
tvrdavi ili u kampu. Svi zaposleni na EXIT-u mogu uputiti posetioce gde se nalazi punkt hitne
pomoc¢i. Posebno je zabranjeno unosenje pica i1 hrane na festival, kao 1 unoSenje, posedovanje i
konzumiranje bilo kakvih opojnih sredstava i1 narkotika. Po novom krivicnom zakonu, cak i
posedovanje narkotika je krivi¢ni prekrSaj za koji je predvidena maksimalna kazna zatvora do
3 godine. Kontrola na ulazima je izuzetno jaka i vrsi se u koordinaciji radnika SUP-a i EXIT
obezbedenja. Briga za bezbednost posetilaca ne prestaje po izlasku sa festivala. U skladu sa tim
skrece se paznja da ukoliko se posumnja ili ustanovi da je neko pod uticajem alkohola ili da je
premoren, nikako ne vozi automobil. Predlaze se da se obrate dezurnoj sluzbi prve pomo¢i ili
da se barem joS par sati naspava na Exit-ovoj plazi. Kriza je ozbiljan dogadaj, koji moze imati
prirodnu, politi¢ku, finansijsku ili tehni¢ku posledicu. Kriza koja eskalira na jednom dogadaju,
odnosno efikasnost resavanja te krize, odredice stvarni uspeh dogadaja.

44



Literatura

o rwbdrE

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.

19.
20.
21.
22.
23.
24,

Gondlez-Hmero, A., Pratt, C. 1998, Communication Marketing Crisis in Tourism
Popesku J,2011. Menadzment turisticke destinacije, Beograd
UNWTO Tourism Highlights, 2006.

WTCC, The Tohoku Pacific Erthquake and Tsunami, 2012

Blek, S. (2003). Public Relations. Beograd: Clio.
Cvetkovi¢, Lj. (2006). Odnosi s javnoscéu. Kragujevac: FIM.

Marinkovi¢, V. (2009). Odnosi s javroscéu u Kriznim situacijama. Kragujevac: Business
Start-up centre.

Tunovi¢-Becirovié, C., Mehru, A., Bulut-Bican, A., Fazli¢, A. (2013). Prirucnik za
odnose sa medijima za organizacije civilnog drustva. Beograd: TACS.

Wilcox, D. (2006). Odnosi s javnoséu - strategije i taktike. Beograd: Ekonomski
fakultet.

,»YTIpaBJbamke pu3uKkoM U ocurypame — mp J1. Ctojanosuh, mcit M. Kpcruh, mciy Jb.
Jamuh bagynu

Tourism Risk Management: An Authoritative Guide to Managing Crises in Tourism
CBI Ministry of Foreign Affairs: How to manage risk in tourism?

C. lreruh: Risk in Tourism

Kaposuh, C. (2013). Kpuzau menanment. beorpaa: Menua nenrap Onopana.

Hogak, b. (2001). Kpuzno komyHunupame. 3arped: bunosa npec.

Regester, M., Larkin, J. (1998). Risk essueas and crisis management: St lves: Clays Ltd.
CrojkoBuh, M. (2013). OcnHoBu Kpu3HOT MeHapMmeHTa. Hwum: Bucoka mikomna
CTPYKOBHUX CTYy/Hja 32 MEHAIMEHT y caoOpahajy.

Fearn-Banks, K. (2002). Crisis Communications, A Casebook Approach. London:
Lawrence Erlbaum Associates, Publishers.

WWW.Wt0.com

www.wikipedia.org

www.sertifikacija.com
https://www.travelmagazine.rs/saveti/travel-preporuka/turizam-u-vreme-terorizma/
https://scindeks-clanci.ceon.rs/data/pdf/0354-3099/2016/0354-30991618051M.pdf
https://repozitorij.efst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1402/datastream/PDF/view

45


http://www.wto.com/
http://www.wikipedia.org/
http://www.sertifikacija.com/
https://www.travelmagazine.rs/saveti/travel-preporuka/turizam-u-vreme-terorizma/
https://scindeks-clanci.ceon.rs/data/pdf/0354-3099/2016/0354-30991618051M.pdf
https://repozitorij.efst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1402/datastream/PDF/view



