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1. Uvod

Covjek je drustveno bice, a svoje drustvene odnose temelji i gradi na komunikaciji. Nemoguée je
postojati, a ne komunicirat. Jefti¢ (2009) istice da su ,,informacijske tehnologije, slobodan protok
informacija i pravo na komunikaciju [...] temelji iz kojih izvire suverenitet komunikacije.
Svakodnevno, bilo izravno bilo posredno pomoc¢u uredaja namijenjenih komunikaciji, svijetom se
prenosi velika koli¢ina informacija koja u konacnici utjeCe na ljudske osjecaje, ponasanje i
postupke. U globalnome svijetu do ljudi dopiru brojne njima vazne i nevazne informacije. U
vremenu u kojemu gotovo zagusSujuca koli¢ina informacija, brze no ikada ranije stize do primatelja
bez obzira na geolokacije na kojima se osobe koje komuniciraju (posiljatelj i primatelj informacije)
nalaze, izuzetno je vazno, kako u profesionalnim tako 1 u privatnim odnosima, odaslati informaciju
koja ¢e kod osobe ili skupine ljudi biti primljena i shvacena na nac¢in kako je posiljatelj zelio da ju
primatelj informacije razumije. Medutim, zbog prisutnih razlika u kulturnim obrascima, ljudskim
stavovima i obicajima, razli¢itog tumacenja gesti i sli¢no, ista informacija kod razli¢itih osoba
moze biti protumacena na potpuno razli¢ite nacine. Stoga je (u globalnome svijetu) vrlo Cesto
otezano komunicirati ukoliko ne posjedujemo odredene komunikacijske vjeStine i/ili znanja o
komunikaciji iz odredenoga podrucja (geografskoga, poslovnoga, privatnoga). Uspostavljanje
profesionalnoga imidZa u poslovnome svijetu u kojemu je konkurencija globalno rasprostranjena
nije lak zadatak, a odnosi s javnos$¢u zaduzeni su upravo za to - uspostavljanje komunikacije
izmedu neke organizacije 1 njezine ciljne javnosti. S obzirom na to da je svijet posredstvom
informacijsko-komunikacijske tehnologije povezan na nacin da ponekad u potpunosti ponistava
geografsku udaljenost medu ljudima, potreba za ispravnim komunikacijskim strategijama postala
je nuznost o kojoj ovisi uspjesnost komunikacije, a u konacnici i cjelokupno poslovanje i/ili imidz
organizacije, $to se narocito isti¢e u kriznim situacijama. Krizno komuniciranje ne moze sprijeciti
krizu, ali moze uvelike usmjeriti njezin tijek te umanjiti ili uvecati njezine posljedice ovisno o
prethodnoj (ne)pripremljenosti za potencijalne krizne situacije. ,,Snaga i1 potencijali kriznog
komuniciranja su u tome §to neocekivanu situaciju mogu pretvoriti u predvidljivu, u kojoj ¢e

sudionici krize imati svoje definirane uloge i1 djelovati sukladno.* (Bulaji¢, 2010).

Zrakoplovna industrija je, zbog izrazitoga utjecaja i ovisnosti o drustvenim, politi¢kim,

gospodarskim i ekonomskim kretanjima te stanju na lokalnoj i globalnoj razini, jedno od



utjecajima zrakoplovne tvrtke moraju imati unaprijed razvijen sustav upravljanja (komunikacijom)
u kriznim situacijama. lako kriza predstavlja iznenadnu situaciju ¢ijim se ishodom ne moze
upravljati, vazno je znati da se u kriznim situacijama moze i treba upravljati komunikacijom koja
¢e pruziti podrsku svima izravno pogodenima krizom te dati pravovremene i istinite informacije

zainteresiranoj javnosti.

Cilj ovoga rada je definirati pojam krize u zrakoplovnoj industriji i s njom povezan pojam kriznih
odnosa s javnos$c¢u, zatim objasniti tehnike kojima se u svojemu radu koriste stru¢njaci za odnose s
javnoscu uzevsi u obzir eticke 1 pravne okvire njihova djelovanja sa svrhom objasnjavanja vaznosti
postojanja kriznoga komunikacijskoga plana u zrakoplovnoj industriji te kvalitetne interne
komunikacije u organizaciji pogodenoj krizom koje su preduvjet uspjeSnoga komuniciranja u

kriznoj situaciji kao i samoga upravljanja posljedicama krize.

2. Odnosi s javnoScéu
2.1. Povijest odnosa s javnosScu

Povijest odnosa s javno$¢u seze u drevna vremena ¢emu su dokaz, primjerice, opisi kraljevskih
uhoda u Indiji. Osim uhodenja, njihov zadatak bio je prenositi javno mnijenje kralju, ali 1 Siriti
pozitivne glasine u prilog vlasti (Cutlip, Center, Broom, 2003). Antic¢ki drzavnici uvidjeli su da je
za njihov ugled u ofima naroda vazan javni nastup pa su svojim govorima nastojali opravdati
osobni ugled 1 uspostaviti i/ili zadrzati utjecaj koji su imali medu narodom. ,,Stari su Rimljani rabili
izraz Vox populi, Vox Dei (Glas naroda, glas boga).“ (Cutlip i sur., 2008). ,,Edward L. Bernays,
koji se smatra osnivacem suvremenih odnosa s javnoscu je rekao da su tri glavna elementa odnosa
s javnosc¢u stara skoro koliko i samo drustvo, a to su: informiranje ljudi, uvjeravanje ljudi i
povezivanje ljudi jednih s drugima.“ (Mirosavljevi¢, 2008). Prvi odjel za odnose s javnoS¢u
utemeljen je 1889. godine u Sjedinjenim Americkim Drzavama u okviru tvrtke Georgea
Westinghousea koja se bavila proizvodnjom generatora za izmjeni¢nu struju prema nacrtima
Nikole Tesle (Tomi¢, 2008). Prva tvrtka za odnose s javnos¢u naziva Ured za publicitet osnovana
je u Bostonu, a njihov prvi klijent bilo je SveuciliSte Harvard. Zatim je u New Yorku osnovana
tvrtka za odnose s javnos¢u Parker&Lee €iji su osnivaci bili George F. Parker i Ivy Ledbetter Lee.

S vremenom je promidZba postala jako vazna za uspjesnosti poslovanja raznih organizacija pa se
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odnosi s javnos¢u pojavljuju kao djelatnost u drzavnim institucijama, vjerskim 1 poslovnim
organizacijama. Prvi teCajevi iz odnosa s javnoS¢u na sveuciliStima u Sjedinjenim Americkim
Drzavama poceli su se odrzavati od 1920. godine kada je Edward Bernays organizirao prvo u nizu
predavanja na Odjelu za novinarstvo SveucilisSta u New Yorku (Tomi¢, 2008). S americkoga
kontinenta potreba za uspostavljanjem ureda za odnose s javnos$c¢u prosirila se na Europu, ali i

ostale dijelove svijeta.

Razvoj odnosa s javnos¢u u Hrvatskoj zapoceo je 1964. godine kada je otvoreno prvo radno mjesto
menadzera za odnose s javnos¢u u zagrebackom hotelu Esplanade (Tomi¢, 2008). Milas i1 Juri¢
(2018) dodaju da je taj razvoj bio ogranicen sve do 1990. godine zbog nedostataka demokratskoga
sustava kada je Vlada Republike Hrvatske utemeljila ured za informiranje. Vaznost prisustva
stru¢njaka za odnose s javnoSc¢u za napredak poslovanja organizacije prepoznata je, osim u hotelu
Esplanade, i u drugim organizacijama, prvenstveno u turizmu, pa se stru¢njaci za odnose s javnoS¢u
pojavljuju u hotelu Croatia u Cavtatu 1973. godine, zatim u hotelu Inter-Continental u Zagrebu
1974. godine, u hotelu Solaris u Sibeniku 1980. godine, a 1984. godine u hotelu Belvedere u
Dubrovniku (Tomi¢, 2008). Prva knjiga o odnosima s javnos$¢u hrvatskoga autora je knjiga naslova

Odnosi s javnoscéu - Public Relations magistra Eduarda Osredeckog iz 1995. godine (Tomi¢, 2008).

Danas Hrvatska prati globalne trendove u odnosima s javno$¢u kako u poslovanju tako 1 u
obrazovanju buducih stru¢njaka. Stru¢njaci za odnose s javno$¢u u Republici Hrvatskoj obrazuju
se na Odsjeku za komunikologiju Fakulteta hrvatskih studija SveuciliSta u Zagrebu, Fakultetu
politi¢kih znanosti, Zavodu za informacijsko-komunikacijski promet Prometnog fakulteta,
Odsjeku za informacijske 1 komunikacijske znanosti Filozofskog fakulteta i, Hrvatskom
katolickom sveuciliStu u Zagrebu, SveucilisStu VERN, Visokoj S$koli za komunikacijski
menadzment Edward Bernays, Poslovnom veleucilistu Zagreb, Sveucilistu Sjever u Varazdinu,
Odjelu za komunikologiju Sveucilista u Dubrovniku, Odjelu za turizam i komunikacijske znanosti
Sveucilistu u Zadru, Odsjeku za informacijske znanosti Sveucilista J. J. Strossmayer u Osijeku i
nizu obrazovnih ustanova, §to ukazuje na potrebu za stru¢njacima za odnose s javnoScu u

poslovanju organizacija, institucija i pojedinaca.



2.2. Pojam i definicija odnosa s javnoséu

Odnosi s javnoséu predmet su istrazivanja brojnih autora koji proucavaju upravljanje
komunikacijama te unutarnjim i vanjskim odnosima neke organizacije. U modernome svijetu u
kojemu konkurencija prelazi drzavne granice i postaje globalna, ve¢ina organizacija, institucija, ali
1 pojedinaca izlozenih javnosti, ima potrebu angazirati stru¢njake za odnose s javnoscu s ciljem
ostvarivanja uspjeSne komunikacije s ciljanom publikom odnosno potencijalnim klijentima,

konkurentskim organizacijama kao i s ciljem postizanja bolje medijske slike te poslovnoga uspjeha.

Tesko je pronaci jedinstvenu definiciju odnosa s javnos¢u s obzirom na sveobuhvatnost podrucja i
posebnosti odnosno medusobne razliitosti pojedinih organizacija u kojima stru¢njaci za odnose s
javnos¢u djeluju. ,,Pojam odnosi s javnoséu oznaCava komunikacijsku aktivnost koja se na
engleskom govornom podrucju naziva public relations ili skraceno PR. Smatra se da je ovaj termin
najranije koriSten u SAD-u, odakle se njegova upotreba prosirila i na ostale zemlje. Naziv 1 poloZzaj
odnosa s javnoscu jako se razlikuje od organizacije do organizacije* (Milas, Juri¢, 2018). U svijetu
u kojemu zivi Covjek danasnjega vremena i u kojemu egzistiraju poslovne organizacije,
konkurencija je globalna, a (ne)uspjeh poslovanja uvelike ovisi o ugledu organizacije ili pojedinca
u o¢ima javnosti odnosno o imidzu. Pojavom interneta, tehnoloSkim napretkom i stvaranjem uvjeta
za ostvarivanje globalne komunikacije pojavila se nuznost organiziranja rada sluzbi ¢iji je zadatak
uspostavljanje i zadrzavanje dobrih odnosa s ciljnom publikom. Sluzbe za odnose s javnoséu
zaduzene su za implementaciju ,,komunikacijskih aktivnosti tvrtke kojima se tvrtka ili robna marka
u javnosti zeli pozicionirati na to¢no odreden nacin® (Radalj, 2016) te ,,povecati znanje i iskustvo
javnosti kako bi imala §to ispravniju sliku o organizaciji* (Tomic¢, 2008). Danas su sluzbe za odnose
s javnoS¢u jedan od najvaznijih organizacijskih odjela bez kojih je uspjeSnost organizacije tesko
zamisliva. S obzirom na ¢injenicu da javnost u funkciji promatra¢a ima moguénost uvida u Sirok
spektar informacija posredstvom elektronickih uredaja i1 interneta gotovo bez ograniCenja te
mogucénost alternativnog izbora proizvoda i/ili usluga kod konkurentskih organizacija,
organizacije, institucije i pojedinci ne mogu svoj imidz prepustiti sluaju stoga zapoSljavaju
strucnjake za odnose s javnoscu koji bi trebali doprinijeti ostvarivanju ciljeva i profita organizacije.
Osim uspostavljanja vanjske komunikacije strucnjaci za odnose s javnoS¢u zaduzeni su i za
odrzavanje uspjesne unutarnje komunikacije koja je pod utjecajem organizacijske kulture. ,,Brojne

su definicije organizacijske kulture, a ve¢ina njih spominje vrijednosti, uvjerenja, filozofiju,



standarde 1 nacin reakcije na organizacijske potrebe za vanjskim prilagodavanjem i unutarnjim
integriranjem zajednicke pripadnicima neke organizacije.“ (Radalj, 2016). Ekonomist Goran
Pejakovi¢ (2015) razlikuje interne i eksterne interesno-utjecajne skupine unutar organizacija koje
¢ine svi koji imaju interes od egzistiranja i djelovanja organizacije, a ujedno imaju i utjecaj na njih.
Pod pojmom interne interesno-utjecajne skupine Pejakovi¢ (2015) podrazumijeva one segmente
koji dolaze iz same organizacije i koje svojim aktivnostima izravno utjecu na ciljeve organizacije.
Interne interesno-utjecajne skupine obuhvacaju vlasnike, menadZment i zaposlenike. Pored
internih interesno-utjecajnih skupina Pejakovi¢ (2015) istiCe utjecaj segmenata koncentriranih
izvan organizacije koji imaju znacajan utjecaj na pozicioniranje organizacije u drustvu ili na trzistu.
Ti segmenti su obuhvaéeni pojmom eksterne interesno-utjecajne skupine i podrazumijevaju
drzavu, lokalne zajednice, kupce, dobavljace, konkurente, medije i financijske institucije. Moze se
zakljuciti da svaki od segmenata spomenutih interesno-utjecajnih skupina ima svoju ulogu u
uspjeSnom poslovanju organizacije, ali i razli¢ita o¢ekivanja od nje. Nuzna potreba organizacije je
prepoznati i zadovoljiti o¢ekivanja interesno-utjecajnih skupina pri ¢emu joj pomazu stru¢njaci za
odnose s javnoscu koji su specijalizirani za uo¢avanje unutarnjih i vanjskih potreba organizacije,
prepoznavanje oc¢ekivanja javnosti i njegovanje dobrog imidza organizacije s ciljem postizanja i/ili
zadrzavanja poslovnog uspjeha uz stalno podsjecanje na ¢injenicu da ,,se imidz stvara tesko, a vrlo

lako se gubi“ (Tomi¢, 2008).

Osoba ili odjel zaduzen za odnose s javno$¢u neke organizacije mora zadovoljiti pet podrucja
djelovanja da bi ta organizacija ostvarila uspjesSno upravljanje svojim unutarnjim i vanjskim
komunikacijama. Prema Robertu Heathu i W. Timothyju Commbsu (Tomi¢, 2008) za uspjesno
uspostavljanje odnosa s javnoséu klju¢no je sinergijsko djelovanje sljede¢ih pet funkcija (vidi:

Slika 1.1): stratesko planiranje, istrazivanje, publicitet, promociju i donosenje odluke kroz suradnju.

!'Izvor: Tomi¢, Odnosi s javnoséu - Teorija i praksa, 54.



( Donegenje odluke |

kroz suradnju
Savjerovanje
Pregovori

Sudjelovanje

/u javnom dijalogu
i

Implementiranje
promacije

implementiranje
publiciteta

Planiranje
(strategijsko)
Privlacenje
pozornosti i
informiranje o
dogadanju

Privlacenje pozornosti
iinformiranje
na vrijeme

Pozicioniranje —
organizacije

Reagiranje

i baie iy

Istrazivanje
(slusanje
i uvazavanje)

Ispitivanje

Prepoznavanje

Slika 1. Funkcije odnosa s javnoscu

Tomi¢ (2008) odnose s javnos¢u definira kao ,,[...] proces [...] komuniciranja organizacije s
njezinom unutarnjom 1 vanjskom javnoS¢u u svrhu postizanja medusobnog razumijevanja,
izgradnje drustvene odgovornosti i ostvarivanja zajednickih interesa“. Pejakovi¢ (2015) objaSnjava
odnose s javnoS¢u kao ,organizacijsku funkciju koja podrazumijeva namjerno, planirano,
osmisljeno, sustavno i kontinuirano uspostavljanje i odrzavanje razumijevanja izmedu poduzeca i
njegovog okruzenja. To je klju¢ za u¢inkovitu komunikaciju u svim sektorima poslovanja, vlade,
akademske zajednice 1 nevladinih organizacija® MoZe se zakljuCiti da odnosi s javno$cu
podrazumijevaju planiranje i ostvarivanje uspjeSne unutarnje i vanjske komunikacije organizacije

koja za cilj ima postizanje odrzivog uspjeha u poslovanju.

2.3. Tehnike u odnosima s javnoScu

S obzirom na medusobne razliCitosti u djelatnostima i ciljevima pojedinih organizacija, institucija
1 pojedinaca pri kojima strucnjaci za odnose s javnoscu djeluju te posebnosti javnosti prema kojoj
je usmjereno djelovanje organizacija, institucija ili istaknutih pojedinaca, stru¢njaci za odnose s
javnoS$cu koriste razli¢ite tehnike u svojemu radu. ,,To znaci da programi s razli¢itim javnostima i
ciljevima zahtijevaju i razliCite tehnike. Svaka tehnika ima svoje prednosti i odredene nedostatke.

(Tomi¢, 2008). Javnost informacije danas uglavnom dobiva preko posrednika odnosno preko
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medija. Organizacije, institucije i1 pojedinci iz javnoga zZivota putem masovnih medija upucuju
poruke javnosti, a pojavom interneta i moguéno$¢u javnoga iznosenja svojega misljenja javnost
takoder ima mogucénost (javnoga) upucivanja poruka razli¢itim organizacijama ili pojedincima.
Obrati li se paznju na brojne funkcije medija koje isti¢e Pejakovi¢ (2015): ,,funkcija informiranja,
stvaranje javnosti, funkcija artikulacije, funkcija posredovanja, funkcija kompenzacije, redukcija
kompleksnosti, funkcija tematiziranja/selekcije/strukturiranja, funkcija kritike i kontrole, funkcija
socijalizacije, funkcija obrazovanja i odgoja, funkcija integracije, funkcija rekreacije, odnosno
zabave‘ moze se zakljuciti da su mediji ukljuceni u sve segmente ljudskoga drustva. Vrlo je lako
zamisliti koliko manja koli¢ina informacija bi dopirala do javnosti bez prisustva masovnih medija.
Da bi ostvarili uspjesnu suradnju s medijima i dobili medijski prostor strucnjaci za odnose s
javno$c¢u u svojemu radu moraju zadovoljiti model ,,Tri zlatna W* koji je razvila Amanda Barry
(Tomi¢, 2008). ,,Tri zlatna W* su: Why?, When? 1 What?. Why? se odnosi na pitanja koja odreduju
je i ono Sto stru¢njak za odnose s javnos¢u ima rec¢i zaista vijest od javnoga interesa. When?
podrazumijeva vremenski okvir u kojemu je potrebno uputiti informaciju novinaru da bi ona mogla
biti pravovremeno objavljena. What? odreduje oblik ili kanal putem kojega je novinarima potrebno

dostaviti informaciju (Tomi¢, 2008).

Tehnike za uspjesno poslovanje u odnosima s javnos¢u mogu biti pisane, govorne, vizualne i nove
tehnologije. Njih stru¢njaci za odnose s javnosc¢u koriste za pripremanje menadzera organizacije ili
pojedinaca za komunikaciju s medijima i javne nastupe. U nastavku teksta dan je opsezan popis

tehnika u odnosima s javnosc¢u kako ih sistematizira Tomi¢ (2008).

Pisane tehnike:
e popis novinara i medija (adrema ili press list) - detaljan 1 azuriran popis novinara s kojima
stru¢njak za odnose s javnoséu komunicira ili ¢e u buduénosti komunicirati
e najava za medije/javnost - detaljna najava predstojeceg dogadaja u pisanome obliku koju
stru¢njak za odnose s javnoscu upucuje pet do sedam dana prije dogadaja. Najava za medije
treba odgovarati na pet novinarskih pitanja, tzv. 5W? kako bi informacija bila potpuna i

razumljiva

2 Pojam 5W podrazumijeva pet osnovnih novinarskih pitanja na koja bi svaka vijest trebala odgovarati. Naziv SW
dosao je od pocetnih slova pet novinarskih pitanja na engleskom jeziku: Who? (Tko?), What? (Sto?), Where? (Gdje?),
When? (Kad?), Why? (Zasto?) + How? (Kako?).



priop¢enje za medije/javnost - sazete informacije u pisanome obliku koje stru¢njak za
odnose s javno$c¢u dostavlja novinarima s ciljem informiranja javnosti o nekom dogadaju.
Priopéenje za medije, kao i najava za medije, treba odgovarati na SW

pregled podataka ili backgrounder - prosireno priop¢enje za medije

Novinski isjecei i pra¢enje medija ili press clipping - izvjeSée sastavljeno od novinskih
isjeCaka o organizaciji ili pojedincu koje priprema strucnjak za odnose s javnosScu i
predstavlja ih vode¢ima u organizaciji ili pojedincu za kojega rade naj¢es¢e jednom dnevno
pisani materijali ili novinarska mapa - sazetak materijala koje stru¢njak za odnose s
javnoS$c¢u priprema za novinare

bilteni - publikacije namijenjene ciljanoj publici

komentari i kolumne - komentari ili kolumne koje menadZeri organizacija ili drzavni
duZnosnici u suradnji sa svojim stru¢njakom za odnose s javnos¢u objavljuju u medijima u
pisanome obliku

reportaze - zanimljiva detaljnije razradena tema koju menadZeri organizacija ili drzavni
duZnosnici u suradnji sa svojim stru¢njakom za odnose s javnos¢u objavljuju u medijima
pisma

ankete - ispitivanje stavova metodom anketiranja

posebno uredeni oglasi/reklame ili advertorials - posebno uredene reklame koje sadrze
tekst 1 nalikuju na novinski ¢lanak

sponzorstva - novcana ili druga potpora korisniku s ciljem oglaSavanja i postizanja uspjeha
organizacije, institucije ili pojedinca

godis$nja izvjesc€a - statisticka i opisna analiza poslovanja na godis$njoj razini.

Govorne tehnike:

izjava za medije - usmena izjava za javnost vezana uz neki trenutni dogada;j

intervju - javni nastup u kojem sudjeluju govornik i novinar
press-konferencija/konferencija za novinare - javno iznoSenje informacija na kojemu
sudjeluju novinari uz moguénost postavljanja pitanja od strane novinara

sastanci - susret menadzera organizacije ili pojedinca sa stru¢njakom za odnose s javno$¢u

1 razmjena informacija



telefonski razgovori - stru¢njak za odnose s javnoscu treba biti dostupan telefonski zbog
brzeg rjeSavanja nesporazuma i davanja to¢nih informacija

nesluzbeni sastanci/susreti - neformalni susreti menadzera organizacije i novinara

govori - tekst govora koji stru¢njak za odnose s javnosc¢u pise za predstavnika organizacije,
institucije ili pojedinca

putovanja - sudjelovanje stru¢njaka za odnose s javnos¢u na putovanjima s ciljem Sirenja
informacija u opustenoj atmosferi

ruckovi/vecere - prosljedivanje informacija novinarima za vrijeme sluzbenoga objeda

posebni dogadaji/eventi - priredbe, posjeti organizacijama, dani otvorenih vrata i sl.

Vizualne tehnike:

audio izjave, video izjave, priop¢enja - davanje priopéenja zvuc¢nom ili video porukom
fotografija
izlozbe - oglasavanje organizacija tijekom svjetskih izlozbi

sajmovi - oglaSavanje organizacija na sajmovima.

Nove tehnologije:

internetska 1 elektronicka posta
videokonferencija
telekonferencija

ATM konferencije
web-konferencija

IP videokonferencije

teletekst

video tekst

DVD (digital video disc)

CD ROM (compact disc read only memory)
USB stick.



Da bi bio uspjesan u obavljanju svojeg zanimanja stru¢njak za odnose s javnos¢u mora savladati
sve tehnike u odnosima s javnos$¢u, odnosno mora imati izvanredne organizacijske sposobnosti,
visokorazvijene socijalne 1 komunikacijske vjestine, biti prilagodljiv razli¢itim planiranim i
izvanrednim situacijama, stalno dostupan kao i sposoban koristiti se razli¢itim komunikacijskim

sredstvima i (novim) tehnoloskim uredajima.

3. Odnosi s javnos¢u u zraénome prometu

Tesko je zamisliti uspjeSnu organizaciju koja u svojemu timu nema zaposlene stru¢njake za odnose
s javnoS$cu, jer su oni vazna karika u lancu koji vodi do postizanja poslovnoga uspjeha. Otvorenost
organizacija, institucija ili pojedinaca prema lokalnoj i svjetskoj javnosti zahtijevaju poznavanje
trziSnih trendova i potreba tih istih javnosti kao i uspostavljanje okvira i obrazaca u kojima se
odvija rad strucnjaka za odnose s javnoscu s ciljem zadovoljenja potreba zainteresirane javnosti za
informacijom 1 postizanja poslovnog uspjeha. Da bi se istovremeno zadovoljile potrebe
organizacije za privlatenjem publike i ostvarenjem poslovnoga uspjeha te potrebe javnosti za
dobivanjem optimalne koli¢ine zadovoljavaju¢ih informacija, stru€njaci za odnose s javnoscu
moraju posjedovati izvanredne komunikacijske 1 organizacijske vjestine, Sirok spektar znanja iz
podrucja djelovanja organizacije za koju rade, poznavanje ekonomskih 1 politickih prilika te
kulturnih i drustvenih navika publike s obzirom na geografski prostor. ,,Ne postoji idealan ¢ovjek
u odnosima s javnoséu“ (Tomi¢, 2008 prema Bernays 1952). S obzirom na djelatnost koja je
podrucje djelovanja neke organizacije, institucije ili pojedinca s kojim strucnjak za odnose s
javnoscu suraduje, mijenjaju se i obrasci u skladu s kojima PR stru¢njak djeluje. Tako se moze
razlikovati odnose s javnoS$¢u u neprofitnim organizacijama poput humanitarnih organizacija,
obrazovnih, zdravstvenih, vojnih ustanova i vjerskih zajednica, organizacijama c¢iji je cilj
ostvarivanje profita, zatim odnose s javnos¢u u turizmu, putovanju, sportu, showbusinessu,
politicke odnose s javnoscu, ali i osobne odnose s javnoséu (Tomi¢, 2008; Tomié, 2016). Moze se
zakljuciti da ne postoji podruc¢je u kojemu je moguce u potpunosti iskljuciti odnose s javnoscu. S
obzirom na individualne posebnosti i zahtjeve svakog pojedinog podrucja u kojemu moze djelovati
strucnjak za odnose s javnoS¢u pri razli¢itim organizacijama, institucijama ili pojedincima, PR
strucnjak koristi individualan pristup i prilagodava svoj nac¢in rada. Tomi¢ (2008) isti¢e Cetiri

osobine koje svaki stru¢njak za odnose s javnoscu treba imati, to su: vjestina pisanja, sposobnost
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istrazivanja, stru¢nost u planiraju 1 sposobnost rjeSavanja problema. Kao primjer odnosa s javnos¢u

u ovome radu bit ¢e predstavljeni odnosi s javnos¢u u zratnome prometu.

Strucnjaci za odnose s javnos$c¢u u zrakoplovnoj industriji, kao 1 u svim ostalim djelatnostima, bave
se aktivnostima usmjerenima na svoje kljucne, interne i eksterne, javnosti. Interna komunikacija u
organizaciji izuzetno je vazna jer je ona temelj odnosa, ponaSanja i stavova zaposlenih u
organizaciji dok eksternu komunikaciju predstavljaju komunikacijski odnosi organizacije i
zaposlenih u organizaciji prema §iroj javnosti. Ove aktivnosti, prema Theaker (2004), obuhvacaju
angazman iz podrucja: interne komunikacije sa zaposlenicima organizacije; korporativnih odnosa
s javnos¢u usmjerenih na vanjsku javnost (godiSnja izvjesc¢a, vizualni identitet organizacije, putni
Casopis); odnosa s medijima (priopéenja i konferencije za medije); business to business
komunikacije usmjerene na poslovne suradnike; poslova od javnoga znacaja; odnosa s drustvenom
zajednicom u kojoj organizacija djeluje ili ima svoj utjecaj; odnosa s ulagaCima; strateSke
komunikacije sa svrhom ostvarenja ciljeva organizacije; upravljanja prilagodavanja okruzenju,
pisanja objava za javnost na drustvenim mreZzama; upravljanja izdavanja i dinamike izlazenja
publikacija; organiziranja dogadanja usmjerenih na unutarnju ili vanjsku javnost. Osim nabrojanih,
strucnjaci za odnose s javnos¢u moraju imati spreman i strateSki komunikacijski plan za krizno
komuniciranje u skladu s potencijalnim krizama s obzirom na podrucje djelovanja organizacije i
rizike kojima je ona izlozena. Svaka organizacija iz sustava zracnoga prometa ima unaprijed
osmisljen krizni (komunikacijski) plan koji im omogucava proaktivno djelovanje kojim se moze
prepoznati i usmjeriti krizu ve¢ u njezinome zacetku. ,Kako bi ublazile udarac, zrakoplovne tvrtke
koje ¢e se morati braniti u mogucoj krizi trebale bi imati unaprijed osmisljene postupke djelovanja
u normalnim 1 kriznim vremenima te unaprijed odredene komunikacijske kanale.” (GoOnen,
Yamamoto Telli, 2012). Broj zaposlenih u odjelu odnosa s javno$¢u u organizacijama zracnih
operatera ovisi o veli€ini 1 potrebama organizacije. Medutim, bez obzira na veliinu organizacije
strucnjak za odnose s javnoS¢u u organizaciji zratnoga operatera, osim S$to mora biti stru¢an u
podrucju odnosa s javnos¢u, odnosno, vladati tehnikama iz podru¢ja odnosa s javnosc¢u, treba
raspolagati i specificnim znanjima iz podrucja avijacije te ostvarivati dobru suradnju s ¢lanovima
(kriznoga) tima. Stru¢njak za odnose s javnosc¢u ne djeluje kao komunikacijski stru¢njak usmjeren
na eksternu javnost samo onda kada kriza nastane nego i preventivno prije nego li se krizna situacija
manifestira, a za nju su, s obzirom na potencijalne rizike, u zrakoplovnoj industriji uvijek spremni.

Njegovo djelovanje manifestira se nizom preventivnih akcija koje se ocituju u osmisljenoj
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komunikacijskoj strategiji sa svrhom minimiziranja Stete i troSkova za organizaciju (Bekdash,
2019). Znacaj strucnjaka za odnose s javnos¢u u zrakoplovnoj industriji vazan je zbog ranjivosti
industrije te se njemu pridaje velika vaznost. MenadZeri za upravljanje u kriznim situacijama koji
su zaposleni u zrakoplovnoj industriji, ukljucujuéi i stru¢njake za odnose s javnoscu, s obzirom na
potencijalne rizike u operativnom poslovanju i nultu toleranciju na nesrece, razvijaju najbolje
metode za upravljanje krizom, a metode koje oni razvijaju ¢esto preuzimaju strucnjaci iz drugih
industrija (Ray, 1999). Upravljanje kriznim situacijama zahtijeva koriStenje unaprijed osmisljenih
standardiziranih postupaka i prethodno izradenih popisa stavki za provjeru (checklist) te
ostvarivanje dobre suradnje s ostalim sluzbama koje pruzaju podrSku tijekom kriznih dogadaja
(Bekdash, 2019). Stratesko komuniciranje s medijima u krizi je kljucan preduvjet oporavka
organizacije. Perini¢ (2011) istice da ,,Svaki izostanak proaktivnog djelovanja kriznih odnosa s
javnoscu otvara $irok, nestabilan i nepredvidljiv prostor u kojem su moguce razliCite spekulacije,
manipulacije i u konacnici razliCite interpretacije onoga sto se dogodilo, s ponekad nesagledivim
posljedicama. Ispravno krizno komuniciranje podrazumijeva prikladan odgovor organizacije na
krizu s ciljem smanjivanja Stetnih posljedica krize te zadrzavanja ili ponovnoga stjecanja
povjerenja javnosti. ,,Spremnost i1 pripremljenost za kriznu situaciju diktiraju u¢inkovitost kriznog
odgovora lidera koji izravno utjeCe na zrtve te krize kao i na kontinuitet poslovanja tvrtke*

(Bekdash, 2019).

3.1. Pojam krize u zra¢nome prometu

Svaka kriza privremenoga je karaktera, a zavr§ava obnovom poslovanja ili propaséu organizacije.
Tijek krize sastoji se od nekoliko faza od trenutka njezinoga nastanka do njezinoga zavrsetka.
Znacajan je univerzalni Cetverostupanjski Hainworth-Mengeov ciklicki proces kojeg objaSnjava
Tomi¢ (2016). Ovaj proces sastoji se od sljedecih faza: 1. Izvor ili potencijalna opasnost koja
nastaje pod utjecajem internih ili eksternih ¢cimbenika, a ¢ije zanemarivanje moze uzrokovati krizu;
2. Jacanje ili rastuc¢a kriza koja predstavlja kljuc¢an trenutak u upravljanju kriznom situacijom jer
podrazumijeva prvu reakciju i preuzimanje nadzora nad krizom; 3. Stvarna ili kriti¢na kriza odnosi
se na fazu rasplamsavanja krize i1 uplitanje Sire javnosti te postupke rjeSavanja krizne situacije; 4.
Rjesavanje ili smirivanje krize nastupa nakon zavrSetka krize, a organizacija analizira kriznu

situaciju 1 poduzete postupke.
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Ray (1999) navodi da kriza predstavlja poremecaj u poslovanju i stanje nesigurnosti nastalo pod
utjecajem internih i/ili eksternih ¢imbenika. Interni ¢imbenici koji podrazumijevaju naruSene
meduljudske odnose, nestru¢nost zaposlenih, neeticno postupanje, nepostojanje pozitivne
korporacijske kulture, manjak komunikacije izmedu zaposlenika, zadrzavanje informacija,
suparni$tvo, losu organizaciju rada i sli¢no, tihi su uzro¢nici kriza. Za razliku od unutarnjih, vanjski
ili eksterni ¢imbenici u koje se ubrajaju prirodne katastrofe, nesrece, politicke 1 gospodarske
promjene i/ili krize, Sirenje bolesti i slicno, nastupaju iznenadno, a organizacija ne moze utjecati

na njihovo pojavljivanje.

Kriza u zrakoplovnoj industriji odnosno zranome prometu, najprije se povezuje sa zrakoplovnim
nesre¢ama. Medutim krizu mogu uzrokovati i trziSne cijene (nafte), pandemije poput one
uzrokovane virusom SARS-CoV-2 2020., 2021. 1 2022. godine, prirodne nepogode poput erupcije
islandskoga vulkana Eyjafjallajokulla 2010. godine, politicke krize poput ratova, teroristicki napadi

poput, primjerice, 9/11, financijske krize, ali 1 trzisSna konkurencija.

Kada govorimo o zrakoplovnim nesreCama moguci uzroci kriza u zracnome prometu su: nesrece
uzrokovane tehnickim kvarom, nesre¢e uzrokovane ljudskom pogreskom ili propustom te nesrece
uzrokovane aktima nezakonitoga ometanja u zratnome prometu (Puzel, 2020). Unato¢ nultoj
toleranciji na pogreske i visokim standardima sigurnosti koji podrazumijevaju obveznu obuku iz
upravljanja resursima posade® s ciljem ucinkovitog upravljanja prijetnjama i pogreskama
(Helmreich, 2000; D'Agincourt-Canning, Kissoon, Singal, Pitfield, 2010.), zrakoplovna industrija
nije imuna na krize. ,,Zrakoplovne nesrece su rijetke, vrlo vidljive i ¢esto ukljucuju gubitak velikog
broja zivota Sto rezultira iscrpnom istragom uzro¢nih c¢imbenika, podnoSenjem izvjes¢a i
uspostavljanjem korektivnih mjera.“ (Helmreich, 2000). lako se dogadaju izuzetno rijetko,
zrakoplovne nesrece privla¢e paznju javnosti 1 utjecu na njezin odnos prema industriji. Krize
uzrokovane zrakoplovnim nesre¢ama utjecu na stav o sigurnosti zracnoga prometa, a otkazivanje
letova potpuno je ocekivano u toj situaciji. Posljedi¢no, osim zrtava i njihovih obitelji, nesreca
pogada zaposlenike, suradnike i dobavljace te tako ugrozava opstojnost organizacije. S obzirom na
pogodene strane, ,,upravljanje krizama sastoji se od dvije razli¢ite perspektive, jedne usmjerene na
unutarnju dinamiku i druge usmjerene na upravljanje odnosima s vanjskim dionicima.* (Hsiu-Ying

Kao, Wang, Farquhar, 2020) koje ¢e biti razmotrene u nastavku rada.

3 Engleski: Crew Resource Management (CRM).
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3.2. Krizno komuniciranje u zra¢nome prometu

Stanje krize predstavlja rizik za poslovanje i opstanak organizacije, a njezin ishod moguce je
usmjeriti kriznim komuniciranjem odnosno upravljanjem kriznom situacijom koju Bekdash (2019)
objasnjava kao ,,svladavanje umijeca reagiranja 1 samokontrole u situaciji izvan kontrole*. Gonen
1 Yamamoto Telli (2012) isti¢u da je pri utvrdivanju strategije za upravljanje kriznom situacijom u
zra¢nome prometu neophodno osloniti se na metode postupanja koje razvijaju odjeli za odnose s
javno$c¢u. Efektivan (krizni) komunikacijski plan kljucan je za dugoro¢no odrzavanje i zaStitu
interesa te imidza organizacije. U konacnici, (ne)ispravna strateSka komunikacija u razdoblju krize,
alat je kojim se upravlja kriznom situacijom (Ray, 1999). Stoga je kriza prilika za poboljSanje
ugleda ili propast organizacije Sto ovisi o (ne)ispravno uspostavljenoj strategiji kriznoga
komuniciranja. U kriznim situacijama od presudne je vaznosti uspostaviti kontrolu nad kriznom
situacijom, odnosno, pripremiti krizni komunikacijski tim, krizni komunikacijski centar i
stru¢njaka koji ¢e komunicirati s medijima. ,,Ukoliko nije pripremljena za krizu, i ne posjeduje
krizni plan, njezino prevladavanje zavisit ¢e od mudrosti ljudi koji upravljaju organizacijom*
(Funda, Maji¢, 2011). S obzirom na to da vec¢ina rukovoditelja nije uklju¢ena u svakodnevne
aktivnosti tima za upravljanje kriznim situacijama Bekdash (2019) smatra da ih je potrebno
posebno obuciti 1 pripremiti za takve zahtjevne i odgovorne duznosti. Bez odgovarajuce obuke, od
rukovoditelja se ne moze ocekivati da profesionalno reagiraju i djeluju u krizi. Organizacije u
sustavu zra¢noga prometa obvezne su ispuniti uvjete koji se odnose na razvoj Plana odgovora u
hitnim situacijama.* ,,0dgovarajuée hitne i koordinirane akcije kao odgovor na hitne situacije i
poremecaje mogu znacajno ublaziti ozbiljnost njihovih ucinaka. Stoga je klju¢no da dionici
ukljuceni u operacije zracnoga prometa imaju planove za hitne slucajeve i nepredvidene situacije
(Emergency response plan (ERP)) kako bi se osigurala brza reakcija, oporavak i povratak na
operacije. ERP je sveobuhvatan dokument na operativnoj razini koji opisuje specifi¢ne uloge, skup
radnji 1 vremenski okvir za odgovor na neocekivane situacije, smetnje ili potencijalne smetnje.*

(ICAO, n.d.).’

Minimalizirani rizici 1 potencijalne krize u zrakoplovnoj industriji uobi¢ajeno se povezuju s

visokim standardima sigurnosti, kako pri operacijama u zraku tako i na tlu. Sigurnosni standardi

4 Engleski: Emergency response plan(ing) (ERP).
5, Emergency Response Planning*.
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podrazumijevaju zadovoljenje medunarodnih regulativa pri tehnickom odrzavanju zrakoplova,
osposobljavanju zemaljskoga i letatkoga osoblja, a preduvjet su za dobivanje operativne licence
koju izdaju nacionalne agencije za nadzor civilnoga zrakoplovstva (Baji¢, Tatalovi¢, Kucko, 2015).
Implementacija regulatornih obveza 1 strogi nadzor osiguravaju visok stupanj sigurnosti u
zracnome prometu $to potencijalne sigurnosne rizike svodi na minimum pa se stru¢njaci za odnose
s javnos¢u u zrakoplovnoj industriji odnosno u organizacijama zrakoplovnih prijevoznika, u
svakodnevnome radu, uglavnom bave uobi¢ajenim komunikacijskim aktivnostima usmjerenima na
svoju klju¢nu eksternu 1 internu javnost dok bi se okvir strateSkoga komunikacijskoga plana za
krizne situacije uvijek trebao nalaziti pripravan i dostupan za laku prilagodbu u situaciji krize.
Zraéni prijevoznici kao i zra¢ne luke duzni su razviti plan postupanja u hitnim situacijama u skladu
s potencijalnim kriznim situacijama (zrakoplovna nesre¢a, otmica zrakoplova, teroristicki napad u
zracnoj luci 1 sli¢no) te provoditi pripremne vjezbe za potencijalnu kriznu situaciju. U pripremnu
vjezbu moraju biti uklju¢ene sve kljucne osobe organizacije. ,,Menadzment korporacija, vodstvo
institucija i organizacija mora biti svjesno mogucih kriza u svojem sustavu. S tim u vezi moraju
pristupiti planiranju za izvanredne situacije. To ukljucuje organizaciju i donoSenje $to vise odluka
prije nego se kriza pojavi. Planiranje prije krize pruza ljudima dovoljno vremena za razmatranje
svih moguc¢nosti, za promisljanje o svemu, razmatranje prednosti razli¢itih postupaka i testiranje
spremnosti za djelovanje. Svaku od tih jednostavnih zadaca jednostavnije je dobro obaviti u
normalnom vremenu, a vrlo teSko i stresno kad izbije kriza.“ (Tomi¢, 2016). Plan odgovora u
hitnim situacijama u organizaciji zracnoga prijevoznika, prema preporukama iz Priru¢nika o
upravljanju sustavom sigurnosti Medunarodne organizacije civilnog zrakoplovstva® (2013) te s
njime povezanom Naredbom o zrakoplovnoj sigurnosti Hrvatske agencije za civilno

zrakoplovstvo’ (2016) , mora sadrzavati:

1. Uvijek dostupne prostorije za okupljanje kriznoga tima;

2. Uvijek dostupne komunikacijske veze (telefon, internet) namijenjene iskljucivo
komuniciranju u kriznim situacijama;

3. Krizni tim;

4. Plan cjelokupnoga postupanja u kriznim situacijama s razli¢itim pretpostavljenim

scenarijima;

¢ Engleski: International Civil Aviation Organization (ICAO).
" Engleski: Croatian Civil Aviation Agency (CCAA).
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5. Popis zaposlenika 1 njihovih kontakt-osoba za obavjeStavanje u sluc¢aju opasnosti;
6. Informacije o vaznim kontaktima i drzavnim sluzbama,;

7. Obavijesti za zaposlene;

8. Obavijesti za vlasti;

9. Obavijesti za ¢lanove obitelji unesrecenih;

10. Izjave za medije;

11. Informacije o organizaciji,

12. Informacije o zrakoplovima.

Sam plan postupanja u kriznoj situaciji mora biti koncizan, sadrzajan, lako razumljiv i prilagodljiv
razli¢itim kriznim scenarijima. Krizni komunikacijski tim mora biti unaprijed odreden, dostupan
za kontakt 24 sata dnevno, a njihova uloga i odgovornost jasno definirane. Plan postupanja mora
biti pripremljen 1 prije nego li se pojavi kriza, a potrebno ga je redovito provjeravati i azurirati da
bi svi ¢lanovi kriznoga tima bili ¢im spremniji za reakciju u slucaju krize. ,,UvjeZbavanje plana
utjecat ¢e u konacnici na njegovu ucinkovitost. Plan je potrebno ¢esto revidirati i uskladiti s novim
prijetnjama ili uskladiti s mogu¢im inovativnim rjeSenjima iz odredene struke, u ovom slucaju
zrakoplovne® (Puzel, 2020). Takoder je vazno osvijestiti se toga da niti jedna kriza nije jednaka
kao 1 toga da se ne moze svakoj publici pristupiti na jednak nacin, odnosno, ne postoji unificirani
krizni komunikacijski plan koji je u potpunosti primjenjiv na sve situacije. ,,Odabir iste orijentacije
u svim situacijama moze rezultirati neuspjehom u postizanju zeljenog rezultata ili, joS gore,
pogorsati krizu za organizaciju. Situacije se razlikuju pa je nemoguce propisati standardiziranu
komunikacijsku strategiju za krizne menadzere, ali rasvjetljavanjem slozenosti povezanih s velikim
nesre¢ama u zratnome prometu mozemo staviti one koji upravljaju ovom vrstom krize u bolju
poziciju za odredivanje ucinkovitih komunikacijskih strategija.“ (Ray, 1999). Ono §to je u kriznoj
komunikaciji unificirano jest to da informacije trebaju biti beskompromisno transparentne, tocne i

pravovremene (Hsiu-Ying Kao i sur., 2020).

3.3. Primjeri kriznoga komuniciranja u zra¢nome prometu

lako su zrakoplovne nesre¢e prvo na Sto se pomisli kada je u pitanju kriza u zrakoplovnoj
organizaciji, Ray (1999) objasnjava da one nisu jedini moguci uzro¢nik krize u zrakoplovnoj
industriji.
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Tri do sad najvece globalne krizne situacije u zrakoplovnoj industriji uzrokovane su:

1. Teroristickim napadima u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama 11. rujna 2001. godine;
2. Erupcijom islandskog vulkana Eyjafjallajokull 2010. godine;

3. Korona virusnom boles¢u 2021. godine.

Sva tri slucaja rezultirala su globalnim zaustavljanjem zra¢noga prometa odnosno otkazivanjem
letova. Nakon teroristickog napada na SAD 11. rujna 2001. godine, ,pema Bureau of
Transportation Statistics (BTS)8, prvi put od uspostavljanja zrakoplovne industrije nebo iznad
SAD-a bilo je bez zrakoplova.“ (Massey, 2005) nakon $to je Federal Aviation Administration
(FAA)’ izdala naredbu o generalnoj obustavi zra¢noga prometa u zraénome prostoru SAD-a
(Kraus, 2022). Prema izvjeS¢éu EUROCONTROL-a (2010) posljedice erupcije vulkana
Eyjafjallajokulla na Islandu uzrokovale su postupno djelomicno ili potpuno zatvaranje veceg dijela
europskog zra¢nog prostora, najizraZenije u razdoblju od 15. do 24. travnja 2010. godine. S
velikom vjerojatnoS¢u moze se pretpostaviti da je Korona virusna bolest, koja je uzrokovala
potpuno zatvaranje svijeta (takozvani lockdown), zbog krajnje nepredvidivog razvoja krize
rezultirala najve¢im negativnim utjecajem na zracni promet u povijesti zrakoplovstva. ,,Mnoge su
zrakoplovne tvrtke smanjile broj svojih letova za vise od 90%, a neke su potpuno prestale letjeti‘
(Michelmann i sur., 2023). S obzirom na to da je kriza uzrokovana pandemijom virusa SARS-CoV-
2 bila teza 1 dugotrajnija od svih dotadasnjih kriza, postojece krizne strategije pokazale su se
nedovoljnima, a timovi za upravljanje u kriznim situacijama nasli su se pred izazovom razvoja
novih kriznih planova s ciljem opstanka i odrzivosti industrije (Kim, Sohn, 2022; Linden, 2021).
U takvim situacijama akteri zrakoplovne industrije na globalnoj razini ujedinjuju se u djelovanju
sa svthom normalizacije zrakoplovnog prometa i opstanka industrije. Medutim, u situacijama kada
je krizom pogodena jedna zrakoplovna tvrtka, mnogo su izrazeniji rizici 1 potencijalne posljedice
za njezino poslovanje nego li kada se borba za opstanak vodi na globalnoj razini. U takvim
situacijama, prethodna pripremljenost na krizu, pravovremena reakcija organizacije i odnosi s
javnoscu klju€ su (ne)uspjeha. ,,Kako bi prezivjeli krizu, zrakoplovni prijevoznik mora strateski
komunicirati sa zrtvama i/ili njihovim obiteljima, medijima, javnos¢u, drugim zrakoplovnim

prijevoznicima, proizvodacima, vladinim agencijama, dioni¢arima, sluzbenicima, zaposlenicima i

8 Zavod za prometnu statistiku SAD-a
% Federalna agencija za civilno zrakoplovstvo
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budu¢im korisnicima njihove usluge.” (Ray, 1999). U nastavku rada bit ¢e prikazane dvije studije
slucaja koje su i sastavni dio sadrzaja priru¢nika Medunarodnog udruZenja zra¢nih prijevoznika'®
koji je izdan kao pomocna literatura za olakSavanje planiranja kriznog komuniciranja u
zrakoplovnoj industriji. Svrha priru¢nika je efektivno krizno komuniciranje s ciljem zastite ugleda
svih ukljucenih strana odnosno ,,pomo¢ zrakoplovnim prijevoznicima, proizvodacima, zra¢nim
lukama, istraznim tijelima i drugim uklju¢enim stranama za ucinkovito komuniciranje nakon
zrakoplovne nesrece ili vece nezgode, kako bi zastitili svoj ugled i ugled same industrije.” (IATA,

2018).

3.3.1. Southwest Airlines WN1380

Svega 20 minuta nakon polijetanja iz njujorSke zracne luke La Guardia, 17. travnja 2018. godine,
zrakoplov Boeing 737-700 u vlasniStvu zrakoplovnog prijevoznika Southwest Airlines na letu iz
New Yorka prema Dallasu (WN1380) na kojemu je bilo prisutno 144 putnika i pet ¢lanova posade,
dozivio je kvar i eksploziju lijevoga motora zbog zamora materijala. Krhotine motora ostetile su
trup zrakoplova i1 prozor, a zbog rapidnog izjednaCavanja vanjskog i tlaka zraka u kabini
zrakoplova, putnicu koja je sjedila na putni¢kom sjedalu uz oSte¢eni prozor zrak je djelomicno
izvukao kroz isti prozor (Kanso, Grassmuck, 2020). Posada zrakoplova pristupila je proceduri
hitnoga slijetanja 1 uspjesno prizemljila zrakoplov u zra¢nu luku Philadelphia. Ozlijedena putnica
je preminula od posljedica nesrece (IATA, 2018). Prve vijesti o nesre¢i objavili su putnici u
javljanju uzivo na drustvenim mrezama koriste¢i WiFi uslugu u zrakoplovu. Po primitku obavijesti
o nesre¢i od operativnog centra, komunikacijski tim bez odgode je potvrdio nesretni dogadaj
objavom na mreznoj stranici organizacije (Kanso, Grassmuck, 2020). ,,Do trenutka kad je let
WN1380 sletio u zra¢nu luku u Philadelphiji, Southwest Airlines ve¢ je reagirao na situaciju.
Objavili su izjave na svojoj mreznoj stranici 1 Twitteru. Bili su aktivni na drustvenim mrezama,
Facebooku, Twitteru i LinkedInu, objavljuju¢i azurirane vijesti i odgovaraju¢i na tweetove,
komentare 1 poruke javnosti. Prvo priop¢enje objavili su u 11.00 sati, prije nego $to je zrakoplov
sletio u medunarodnu zraénu luku Philadelphia. Cim su primili poziv od pilota, objavili su

priopéenje na svojoj mreznoj stranici i poceli provoditi ve¢ osmisljen plan kriznog komuniciranja

10 Engleski: International Air Transport Association (IATA).
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prema protokolu.” (Kanso, Grassmuck, 2020). Kanso 1 Grassmuck (2020) nadalje u svojoj analizi
komunikacijskog protokola Southwest Airlinesa navode da je inicijalni odgovor organizacije na
nastanak krize bio trostrukog usmjerenja: umanjiti negativan medijski publicitet, osigurati novcanu
naknadu i emocionalnu podrsku za putnike i posadu zrakoplova te uvjeriti buduce klijente da je
Southwest Airlines siguran zrakoplovni prijevoznik. Ciljna javnost prema kojoj je odjel za odnose
s javnosc¢u Southwest Airlinesa bio usmjeren u svojemu djelovanju bili su putnici s leta WN1380,
obitelj stradale putnice, piloti i kabinska posada s leta WN1380 te piloti i kabinska posada
Southwest Airlinesa i1 ostalih zrakoplovnih prijevoznika, budu¢i korisnici usluga Southwest
Airlinesa, Sira javnost i mediji, drzavna uprava i duznosnici narocito FAA (Kanso, Grassmuck,
2020). Prema IATA-inom priru¢niku (2010), dvije video izjave izvrSnog direktora Southwest
Airlinesa, Garyja Kellyja, bile su do tad najgledaniji sadrzaj na mreznoj stranici zrakoplovnog
prijevoznika (SWA Life) dok se naknadno zanimanje medija usredotocilo na dvije kljucne price:
istrazivanje potencijalnog zamora materijala u lopaticama turbine motora te izvanredno dobro

postupanje posade.
Prve reakcije Southwest Airlinesa s ciljem povrata i zadrzavanja povjerenja ciljne javnosti bile su:

e Najava obveze pregleda svih lopatica turbine u roku od 30 dana te objava video procesa
odrzavanja zrakoplova na mreznoj stranici organizacije

e Objava izjava kapetana i prvog Casnika zrakoplova

e Promjena viSebojnih obiljezja brenda u jednostavnu plavu s jednobojnim sivim logotipom
tijekom deset dana pocevsi od dana nesretnog dogadaja

e Otkazivanje oglasavanja i ostalih promotivnih aktivnosti

e Povlacenje 500 000 primjeraka putnog ¢asopisa

e Objava kolumne izvrsnog direktora u novome izdanju putnoga ¢asopisa

e Komunikacijski tim pregledao je i izolirao sve prethodno objavljene fotografije 1 snimke

koje su se mogle Ciniti neprikladnim u danim okolnostima (IATA, 2018).
Daljnji postupci tijekom krizne komunikacije Southwest Airlinesa:

e Izvijestiti medije o koordinaciji Southwest Airlinesa s istraziteljima kako bi se utvrdilo $to
je poslo po zlu na letu WN1380

e Obavijestiti obitelj zrtve o odsteti koju ¢e dobiti od Southwest Airlinesa
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e Upoznati putnike koji su bili prisutni na letu WN1380 s podrskom koju im je Southwest
Airlines spreman pruZiti

e (dati pocast pilotima i kabinskoj posadi Southwest Airlinesa zbog njihove profesionalnosti
1 postupanja tijekom hitnih situacija

e Obavijestiti Siru javnost da je letenje Southwest Airlinesom sigurno

e Minimizirati negativne stavove medu putnicima leta NW 1380 prema Southwest Airlinesu

e Zadrzati pozitivne stavove o sigurnosti Southwest Airlinesa medu zaposlenicima

e Uvjeriti putnike s leta WN1380 da ne tuze Southwest Airlines zbog incidenta

e Poslati pismo isprike putnicima s leta WN1380 dan nakon incidenta

¢ Distribuirati izjave o nesretnom dogadaju raznim medijima o nesretnom dogadaju

e (Odgovoriti na objave putnika s leta WN1380 i medijske objave na drustvenim mrezama“

(Kanso, Grassmuck, 2020).

U IATA priru¢niku (2018) navodi se da je nesreca rezultirala s vise od 45 000 medijskih objava i
260 000 spominjanja na drustvenim mrezama, a komunikacijski odgovor zracnog prijevoznika na
krizu smatra se pravovremenim, suosjecajnim i transparentnim. Zahvaljuju¢i strucnosti tima pod
vodstvom stru¢njakinje za odnose s javnoscu, Linde Rutherford, reputacija Southwest Airlinesa
nije narusena (Kanso, Grassmuck, 2020) unato¢ tome Sto je 56% objavljenih vijesti i 46% objava

na druStvenim mrezama bilo negativnoga prizvuka (IATA, 2018).

3.3.2. Germanwings 4U9525

Zrakoplov Airbus A320-200 njemackog zrakoplovnog prijevoznika Germanwings na letu 4U9525
prema Diisseldorfu zavrsio je tragi¢no nakon §to je prvi ¢asnik zrakoplova namjernim ¢inom srusio
zrakoplov u Francuske Alpe 40 minuta nakon polijetanja iz zra¢ne luke El Prat u Barceloni.
Nesreca se dogodila 24. ozujka 2015. godine, a na zrakoplovu se u trenutku nesrece nalazilo 144
putnika i Sest Clanova posade. (Canny, 2016). Prva izjava za javnost kojom je Gremanwings
potvrdio da je organizacija svjesna medijskih napisa objavljena je na Twitteru zracnoga
prijevoznika sat vremena nakon nesrece, a u prva dvadeset 1 Cetiri sata nakon nesrece objavljena
su 24 tweeta. S obzirom na to da je sluzbena mrezna stranica bila nedostupna nekoliko sati,

drustvene mreze, Tweeter i Facebook, pokazale su se kao vazan komunikacijski kanal (Brataas,
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2018). U rjesavanje krizne situacije ukljucila se Lufthansa, maj¢inska organizacija Germanwingsa,
,»pokazujuéi na taj nacin svijetu da se rjeSavanjem krizne situacije upravlja na najviSoj razini
organizacije* (Brataas, 2018). Iako je Plan za hitne slucajeve i nepredvidene situacije organizacije
zrakoplovnog prijevoznika odredeno da kriznom situacijom upravlja organizacija pogodena
krizom, upravljanje kriznom situacijom preuzeo je izvrsni direktor Lufthanse Carsten Spohr.
(IATA, 2018). Tijekom prve konferencije za medije, Spohr ,,je pokazao odanost i brigu, a nekoliko
sati kasnije snimio je video poruku na engleskom i njemackom jeziku koja je objavljena na
YouTubeu. Izrekao je namjeru Lufthanse u pruZzanju pune podrske najblizima stradalih bilo gdje u
svijetu te da sigurnost u zrakoplovnoj industriji nije zadana.“ (Bartaas, 2018). Spohrovo
preuzimanje uloge glasnogovornika smatra se kljuénim ¢imbenikom u sprje€avanju narusavanja

ugleda Lufthansa grupe (IATA, 2018).

Prve reakcije Germanwingsa odnosno Lufthanse s ciljem povrata i zadrzavanja povjerenja ciljne

javnosti bile su:

e Preuzimanje inicijative 1 zastite od strane Lufthanse

e Konferencija za medije pod vodstvom Carstena Spohra

e Promjena viSebojnih obiljezja brenda u jednobojne sive i crne tonove

e Uspostavljanje telefonske veze za obitelji unesre¢enih

e Organizacija letova do Marseillesa i mjesta nesrece

e Uspostavljanje centra za pomo¢ obiteljima unesrec¢enih u Marseillesu

e Usvajanje preporuke o prisutnosti dva Clana posade zrakoplova u pilotskoj kabini u

svakome trenutku tijekom trajanja leta (Rodriguez-Toubes, Dominguez-Lopez, 2017).
Daljnji postupci tijekom krizne komunikacije Lufthansa grupe:

e Osnivanje organizacije za daljnju komunikaciju i1 suradnju s obiteljima stradalih putnika 1
posade s 15 razli¢itih podruc¢ja djelovanja (podrska obiteljima, povrat osobnih stvari,
financijska potpora i ostali vidovi pomoc¢i) na jezicima obitelji stradalih putnika

e Osnivanje fonda za pomo¢ obiteljima stradalih putnika u vrijednosti 15 milijuna eura

e Izgradnja memorijalnih centra u Spanjolskoj, Njemackoj i na mjestu nesrece.

e Suradnja s vlastima (IATA, 2018).
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4. Zakljucéak

Krize se u pravilu ne dogadaju Cesto, ali kada se pojave mogu organizaciji nanijeti nesagledivu
Stetu. Bilo da je uzrokovana unutarnjim ili vanjskim ¢imbenicima, kriza predstavlja privremeno
naruSavanje poslovanja i sigurnosti organizacije te zahtijeva u¢inkovit odgovor kako bi se umanjile
njezine negativne posljedice. Unato¢ nultoj toleranciji na pogreske i visokim standardima
sigurnosti, zrakoplovna industrija nije imuna na krize. Zrakoplovne nesrece dogadaju se rijetko, ali
privlace paznju javnosti 1 utjeCu na stav o sigurnosti zratnoga prometa, a posljedi¢no ugrozavaju
opstojnost organizacije. No, svaka kriza privremenog je karaktera te je ujedno prilika za
revitalizaciju poslovanja i novi rast ili, s druge strane, propast organizacije $to ovisi o odgovoru
organizacije na krizu odnosno o njezinoj pripremljenosti i provodenju plana za upravljanje kriznom
situacijom. [ako se krizom ne moze upravljati vazno je znati da se u kriznim situacijama moze
upravljati odgovorom na krizu te se na taj nacin mozZe usmjeravati i ublaziti njezine posljedice. S
obzirom na to da kriza predstavlja iznenadnu situaciju, na njezino izbijanje organizacije nikada ne
mogu biti u potpunosti spremne, medutim, svaka organizacija iz sustava zracnoga prometa duzna
je imati unaprijed osmisljen krizni (komunikacijski) plan koji omogucava prepoznavanje krize ve¢
u njezinome zacetku i brzo djelovanje kada se ona pojavi. Vazno je da su organizacije svjesne toga
da niti jedna kriza nije jednaka kao i toga da se ne moze svakoj publici pristupiti na jednak nacin,
odnosno, da ne postoji unificirani krizni komunikacijski plan koji je u potpunosti primjenjiv na sve
situacije. Organizacije u zra¢noj industriji moraju biti uvijek pripravne na moguénost izbijanja
razli¢itih vrsta kriznih situacija, odnosno, moraju imati spremne krizne komunikacijske planove
prilagodljive svakoj vrsti potencijalne krize iz podrucja njihova djelovanja. Zbog toga plan
postupanja u kriznoj situaciji mora biti koncizan, sadrzajan, lako razumljiv, prilagodljiv razli¢itim
kriznim scenarijima, mora biti pripremljen i prije nego li se pojavi kriza, a potrebno ga je redovito
provjeravati i azurirati da bi svi ¢lanovi kriznoga tima bili ¢im spremniji za reakciju u slucaju krize.
S obzirom na izloZenost potencijalnim rizicima u zrakoplovnoj industriji i posljedicama koje oni
nose, menadzeri za upravljanje u kriznim situacijama u suradnji sa stru¢njacima za odnose s
javnoscu razvijaju detaljne planove 1 metode upravljanja u kriznim situacijama koje preuzimaju i
stru¢njaci iz drugih industrija. Upravljanje u kriznoj situaciji ukljucuje razvoj plana odgovora u
hitnim situacijama koji se temelji na regulatornim obvezama i strogoj sigurnosnoj kulturi zracnoga

prometa, medutim, klju¢ni akteri kod izbijanja krize su unaprijed odredeni uvjezbani krizni timovi
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o ¢ijoj (ne)ispravnoj i (ne)uspjesnoj primjeni kriznog komunikacijskog plana ovisi opstojnost

organizacije, njezin oporavak i o¢uvanje ugleda.
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