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1. UvOD

1.1. Problem istrazivanja

Kako turizam i njegov znacaj dobivaju jedan veéi smisao, tako se sukladno sa time javljaju
novi, neobicni, specifi¢ni oblici turizma i trendovi unutar njih. Od 1980-ih uocava se jacanje
potrebe za individualnim pristupom i odmicanjem od masovnog oblika turizma. Do danas su
se razvili mnogi selektivni oblici turizma kako bi se zadovoljila rastu¢a potraznja, a sukladno
tome 1 novi pristupi u poslovanju koji zahtijevaju inovativne nacine rjeSavanja problema. Ti
navedeni oblici turizma koje Gei¢ (2010) spominje u literaturi Se nazivaju odgovornim
turizmom, individualnim turizmom, turizmom posebnih oblika (interesa), alternativnim
turizmom i sl., te predstavljaju suprotnost negativnostima Sto ih je donio masovni turizam, a

sve s ciljem potpunijeg ispunjenja posebnih Zelja i potreba suvremenih turista.

Individualni identitet u danasnje se doba sve viSe strukturira oko odabira Zivotnog stila.
Zivotni stil povezan je s navikama, pona$anjem, na¢inom Zivota, modom, senzacijama i
iskustvima. Kod suvremenih turista sve je uocljiviji avanturisticki duh, kao i1 veca potraznja
za aktivnostima u prirodi i rekreativnim sadrzajima. Ljudi su danas sve skloniji avanturizmu i
zele isprobati nove i uzbudljive aktivnosti, Sto je dovelo do pojave avanturistickog turizma.

Razlikujemo tvrdi (,,hard®) i meki (,,soft*) avanturisti¢ki turizam (Lusby, 2017).

Alternativni turizam moze se definirati kao turizam motiviran razli¢itim razlozima, §to znaci
da sadrzi veliki izbor aktivnosti i sadrzaja zbog kojih ljudi odlaze na turisticka putovanja, a to
je potvrdilo tezu kako turizam nije toliko homogen fenomen kao $to se ranije mislilo. Jedan
od takvih je i adrenalinski turizam koji se u posljednjem desetljeu razvija vrtoglavom
brzinom i postaje jedno od vode¢ih podru¢ja prihoda, ali i interesa danasnje turistiCke
industrije. Posljednjih 15-tak godina sektor avanturistickog turizma raste oko 20% godisnje i
¢ini oko 20% ukupnog svjetskog turistickog trzista te 25% svih paket aranZzmana u Europi.
Razvijene zemlje Europe, Amerike, Istocne Azije i Pacifika predstavljaju vodeca emitivna
trziSta avanturistickog turizma. Polovica od tih se nalazi u Europi. "Adrenalinski",
"ekstremni","danger" ili "avanturisticki" turizam samo su neki od pojmova koji sadrze rastuc¢u

potrebu nove generacije turista koji sve Zele "iskusiti" (Swarbrooke, 2003).



Veliki je raspon aktivnosti koje spadaju u vrstu adrenalinskog turizma te svakim danom taj
mastoviti popis raste. TeSko je napraviti distinkciju izmedu razli¢itih , a opet sli¢nih pojmova
adrenalinskog turizma. Takav oblik turizma moze varirati od Setnje parkom do leta u svemir.
Turisti o¢ekuju odredenu vrstu rizika ili uzbudenja, koji sa sobom povlace mjere opreza koje
se moraju definirati i predstaviti turistima prije nego se upuste u neke od tih aktivnosti.
Slobodno plivanje s krokodilima, skok u aktivno Zdrijelo vulkana, veslanje u kajaku s
kitovima samo su neke od bizarnih aktivnosti za kojima danas raste potraznja. Postavlja se
pitanje, kako se nositi s kriznim situacijama c¢ija je vjerovatnost pojavljivanja kriznog

dogadaja veci u odnosu na neke druge oblike turizma?

Krizni menadzment je aktivnost usmjerena na ovladavanje situacijom koja je opasna za
opstanak poduzeca te planiranje i provodenja mjera za osiguranje temeljnih ciljeva poduzecéa
(Ritchie,2004). S6nmez i suradnici (1994) navode kako je kriza u turizmu ,,bilo koja pojava
koja moze ugroziti normalan rad 1 poslovanje poduzea povezanih s turizmom, narusiti
ukupan ugled turisti¢ke destinacije po pitanju sigurnosti, atraktivnosti i udobnosti kroz
negativan utjecaj na percepciju posjetitelja o destinaciji, te izazvati pad u lokalnoj ekonomiji

smanjenjem turisti¢kih dolazaka i prihoda.*

Svjetska turisticka organizacija (UNWTO, 2011) definira krizni menadZment u turizmu
navode¢i kako ,,obuhvaca strategije, procese I mjere koje se planiraju primijeniti u cilju
spreCavanja izbijanja krize i svladavanja njezinih posljedica. Zbog specifi¢nosti turizma kao
djelatnosti 1 slozenog funkcioniranja turisticke destinacije, ¢ine da se pojedini akteri
manifestiraju na poseban nacin, $to ujedno i upravljanje u kriznim situacijama cini
specificnim. Poseban znaCaj upravljanju krizama na razini turistickih destinacija daje
¢injenica da se turist voden osnovnim razlozima boravka u destinaciji uobi¢ajeno nalazi u
stanju specificne opustenosti koja moze rezultirati time da dode do svojevrsnog smanjenja

sposobnosti za predvidanje mogucih rizika, uocavanje opasnosti i spremnosti za samozastitu

(Popesku, 2011).

U slucaju adrenalinskog turizma situacija je joS osjetljivija te se naglasak stavlja na aktivnosti
sprecavanja krize, $to se onda odnosi na preventivni ili anticipativni krizni menadZzment, dok
se o0 reaktivnom kriznom menadzmentu govori u smislu osiguranja temeljnih, egzistencijalnih
varijabli nakon pojave krize (Voide,2019). U razli¢itim stupnjevima, rizik u terminima fizi¢ke

1 imovinske sigurnosti je prisutan u vecini aktivnosti avanturistickog turizma, jer su
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avanturisticki turisti upravo ti koji preferiraju bas takve aktivnosti i biraju bas te destinacije
aktivnosti koje imaju urodenu veliku razinu rizika. Glaesser (2004) napominje da
menadZzment rizika zahtijeva posebnu paznju vlasnika turistickih poduzec¢a za avanturisticki
turizam kao i1 vodic¢a Koji su u direktnom kontaktu sa klijentima. Vlasnici i menadzeri nose
odgovornost za odredivanje ciljane optimalne razine sigurnosti za sve ukljucene djelatnosti

procjenom Zeljene razine rizika te pruzanjem odgovarajuce obuke za vodice.

Vodi¢i moraju posjedovati tehnicke vjestine da bi sigurno vodili klijente kroz njihove
aktivnosti, izuzev toga, zahtijeva se i znanje meduljudskih i menadzerskih vjestina. Mnogi
od rizik menadzera u turizmu bave se isklju¢ivo sa sigurnosnim i fizickim tijekom odvijanja
aktivnosti. Na primjer, po istrazivanjima Svjetske turisticke organizacije (UNWTO, 2014) u
Brazilu, stru¢njaci procjenjuju rizik formulskim skalama vjerojatnosti pomnozenim sa
posljedicama. No, neki stru¢njaci daju holisti¢ki pristup za procjenjivanje vise aspekata rizika
vodenja posla u avanturistickom turizmu, osim pitanja sigurnosti i fizickih ozljeda vezanih za
aktivnosti. Sve se vise proSiruju te se ulaze u strategije upravljanja rizicima avanturistickog
turizma buduci da krizne situacije itekako mogu imati posljedice na poslovanje subjekata koji
su okrenuti toj vrsti turizma. Od velike je vaznosti biti adekvatno pripremljen, upuéen i biti
sposoban identificirati §to dublje moguée uzroke, metode prevencije, instrumente i Strategije
kada kriza nastupi, ali takoder ulagati napore u razvijanje vjestina i znanja za spre¢avanje
dogadanja krize (Palmer, 2004). Polazeci od tih pretpostavki, problem rada ¢e biti usmjeren

na iznalazenje najboljeg i efektivnijeg nacina upravljanja rizicima u avanturistiCkom turizmu.

1.2. Predmet istraZivanja

Predmet istrazivanja ovog rada, odnosno, objekt na koji se odnosi problem istrazivanja su
turisticki subjekti koji nude usluge i proizvode u adrenalinskom turizmu na podrucju Splitsko-
dalmatinske Zupanije. Analizirati ¢e se u kojoj mjeri su pripremljeni i svjesni na potencijalne
opasnosti koje se mogu dogoditi koristenjem njihovih usluga i proizvoda. Takoder, koji su to
nacini 1 metode spreCavanja pojave krizne situacije, te tehnike s kojima prevladavaju vec
nastalu kriznu situaciju. Istraziti ¢e se i dosadaSnja iskustva koja su imali u slucajevima
kriznih situacija. Naglasak ¢e biti stavljen i na ispitivanje njihove spremnosti i otvorenosti na

implementiranje novih solucija upravljanja kriznim situacijama.



Problematika ¢e se obradivati na teorijskoj i empirijskoj razini istrazivanja. Teorijska razina
¢e obuhvatit analizu sekundarnih podataka, a primarni podaci ¢e se dobiti putem anketnih
upitnika. Uzorak istrazivanja obuhvatiti ¢e turisticke subjekte koji nude usluge i proizvode u
adrenalinskom turizmu na podrucju Splitsko-dalmatinske Zupanije. Naglasak ¢e biti stavljen
na subjekte koji su se usko specijalizirani za nudenje usluga i proizvoda u adrenalinskom

turizmu. Anketni upitnici ¢e se distribuirati putem elektronicke poste.

1.3. Istrazivacka pitanja

U radu ¢e se postaviti glavno istrazivacko pitanje kojem ¢e se dodijeliti i odredeni broj

istrazivackih potpitanja.

I.P. 1.Koliko je razvijena svijest o potrebi za razvijanjem strategije za sprecavanja nastanka

krizne situacije 1 planova za rjeSavanje kada se kriza dogodi?

I.P. 1.1. Razvijaju li subjekti kriterije i protokole kojima se treba voditi pri odabiru odredenog
plana za spreCavanje krizne situacije ili rjeSavaju situacije kada se ona ve¢ dogodi?

I.P. 1.2. Ulazu 1i subjekti koji pruzaju usluge adrenalinskog turizma u obrazovanje
zaposlenika o postupcima 1 procedurama sprecavanja ili rjeSavanja kriznih
situacija?

I.P. 1.3. Upravljaju li oni subjekti koji imaju razvijene protokole i educirano osoblje bolje

kriznim situacijama?

Istrazivanjem na poslovnom slucaju ¢e se ponuditi i odgovori na sljedeca pitanja:

e Pri stvaranju ili kreiranju odredenog adrenalinskog proizvoda, koliko je paznje i
ozbiljnosti usmjereno na istovremeno poduzimanje adekvatnih mjera opreza za
sprecavanja nastanka rizika kod istog proizvoda?

e Koliko je jaka suradnja promatranih subjekata s partnerima (onima koji omoguéavaju

koristenje resursa za realizaciju pojedinog adrenalinskog proizvoda) ?

1.4. Ciljevi istrazivanja

Cilj istraZivanja ovog rada je prema postavljenim problemom i predmetom istraZivanja te

istrazivackim pitanjima analizirati situaciju spremnosti subjekata koji pruzaju usluge i



proizvode u adrenalinskom turizmu na mogu¢nost dogadanja ili spreCavanje odredene krizne
situacije. Takoder, iznalaZenje najboljih moguéih nacina i planova za implementiranje (ako ih
nema) ili poboljSanje ve¢ postoje¢ih mjera upravljanja kriznim situacijama. Sukladno tome,
svrha rada je da otkrije kakav je pristup i je li ga uopée imaju subjekti na podrucju Splitsko-

dalmatinske Zupanije prema kriznom menadZmentu.

Sto se tiée ostalih, izvedenih ciljeva u njih upadaju i davanje odgovora na kljuéna pitanja u
planu upravljanja kriznim situacijama, takoder, analiziranje koje su to mjere i tehnike koje
dosadasnji subjekti koriste. Istraziti utjecaj na poslovanje koje su imale (ako ih je bilo)
dosadasnje nastale krizne situacije i1 razloge njihove pojave. Izvuéi nacine pomocu kojih
subjekti mogu postati svjesniji prijetnji koje doprinose povecanju dogadanja moguceg rizika,

te otkriti koji su to standardni rizici koji se pojavljuju.

1.5. Metode istrazivanja

U izradi diplomskog rada koristiti ¢e se razlicite istrazivacke metode, ovisno o vrsti podataka
koji ¢e se prikupljati, u svrhu ostvarenja postavljenih ciljeva istrazivanja. U teorijskom dijelu
rada, sekundarni podaci ¢e se prikupljati iz razli¢itih izvora koji ukljucuju domacu i stranu
literaturu, izvjeS¢a nadleznih institucija, statisticke analize 1 podatke dobivene putem

Interneta.

U istrazivanja ¢e primjenjivati se (Zelenika, 2000) metode deskripcije, zatim metode
indukcije i dedukcije, metode analize, metoda sinteze i komparacije. Metoda deskripcije
koristiti ¢e se za opisivanje Cinjenica, predmeta, procesa i dogadaja u promatranom
druStvenom okruZenju, zatim, metodom indukcije ¢emo donositi zaklju¢ke od pojedinacnog
prema op¢em, dok ¢e metodom dedukcije i¢i obrnutim redom. Metoda analize pomo¢i ¢e u
razvrstavanju sekundarnih podataka na sastavne dijelove, a metoda sinteze ¢e iSte sekundarne
podatke za koje ¢e to biti potrebno spajati i subliminirati. Metodom komparacije ¢e se

uocavati sli¢nosti ili razlike izmedu subjekata, pojava i sl.

U empirijskom dijelu rada primjenjivati ¢e se metoda anketiranja. Uzorak istrazivanja ce
obuhvatiti subjekte koji posluju u adrenalinskom turizmu na podruéju Splitsko-dalmatinske
zupanije, s naglaskom na one koji su se specijalizirali za taj segment turizma. Distribucija

anketa vrsiti ¢e se elektronickim putem.



1.6. Doprinos istrazivanja

Primjenom prethodno navedenih istrazivackih metoda, cilj je spoznati moze li se poboljsati
upravljanje kriznim situacijama na trzistu adrenalinskog turizma. Osim toga, svrha ovog rada
je da se dobije uvid u stanje na trziStu adrenalinskog turizma, ¢ija se vaznost proucavanja
uocava tek posljednjih godina, a potraznja za njegovim proizvodima i uslugama je u stalnom
rastu 1 zahtijeva konstantna ulaganja u nova znanja i vjestine. Izmedu ostalog , to su ulaganja i
u upravljanju kriznim situacijama, koja ¢ine bitni dio ovakvog oblika turizma. Subjekti koji
ve¢ posluju ili planiraju zapoceti svoje poslovanje mogu pronaci tematiku krize u
adrenalinskom turizmu koja ¢e im biti od koristi prilikom unapredivanja ili tek

implementiranja svojeg poslovanja.

Isto tako, doprinos ¢e imati i relevantni subjekti na kojma ¢e se vrSiti istrazivanje. Budu¢i da
¢e fokus biti stavljen na subjekte u Splitsko-dalmatinskoj zupaniji, gdje je turizam u stalnom
porastu, a mogucénosti i potencijali za razvijanje adrenalinskog turizma veliki, istrazivanje i
sam rad ¢e doprinijeti da se dobije Sira slika upravljanja kriznim situacijama kako bi se
poslovanje tih subjekata odvijalo po planu. Istrazivanjem ¢e, menadzeri odredenog subjekta
dobiti rezultate svog trenutnog stanja, ukazati ¢e im se znaCaj efektivnog kriznog
menadzmenta i na uvodenje jednog ako ga nema. Nadalje, otkriti ¢e im se i nova znanja i
tehnike rjeSavanja i spreCavanja nastanka krizne situacije, i vaznost njihove implementacije.
Namjera je da se razvije svijest 0 bitnoj ulozi kriznog menadzmenta, zbog opasnosti koje za
sobom nose krizne situacije na dugoro¢no poslovanje samih subjekata, a samim time i na
daljnje razvijanje adrenalinskog turizma te takoder doprinijeti pove¢anju znanja i prikupljanju
baze iskustva prethodnih kriznih situacija, kao i nacina njihovog rjesavanja u ovom, prili¢éno

novom i osjetljivom podrucju.

1.7. Struktura diplomskog rada

Diplomski rad ¢e biti podijeljen na pet poglavlja. U uvodnom poglavlju biti ¢e opisani
problem i predmet istrazivanja. Na temelju opisanog problema i predmeta istrazivanja, biti ¢e
postavljena istrazivacka pitanja, definirani ciljevi 1 znanstvene metode koje ¢e se koristiti u

istrazivanju, te doprinos samog istrazZivanja.

U drugom poglavlju pojmovno ¢e se obraditi adrenalinski turizam, istaknuti ¢e se njegove

glavne znacCajnosti i pozicija koju zauzima u turisticCkom trzistu. Nadalje, pruziti ¢e se pregled
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trendova u svijetu i Hrvatskoj te bitne organizacije koja djeluju u segmentu avanturistickog

turizma.

Tre¢e poglavlje ¢e predstaviti problematiku krize i kriznog menadzmenta u medunarodnom
turizmu. Definirati ¢e se tematika i vaznost istrazivanja kriza u turizmu. Potom se
pojasnjavaju vrste kriznih situacija, zivotnih vijek kriza te faze u upravljanju kriznim

situacijama.

Cetvrto poglavlje ée se razraditi uloga krize u adrenalinskim turizmu i znagaj formiranja
kriznog menadZmenta u poslovanju adrenalinskih subjekata. Takoder, u svrhu boljeg

razumijevanja tematike predstaviti ¢e se studija slu€aj iz prakse.

U petom poglavlju prezentirati ¢e se rezultati empirijskog istrazivanja, odnosno analiziraju se
upitnici dobiveni od subjekata koji posluju u segmentu adrenalinskog turizma, takoder dati ¢e

osvrt na cijeli rad 1 objediniti zaklju¢ke donesene na temelju provedenog istrazivanja.



2. POJAM I ZNACENJE ADRENALINSKOG TURIZMA

2.1. Pojmovno odredenje adrenalinskog turizma

Pojmovi pustolovine, avanture i adrenalina su usko povezani sa adrenalinskim turizmom. Ta
tri pojma daju okvirna znaCenja , ali i kompliciraju da se donesene jedinstvena definicija
adrenalinskog turizma, pa tako i u UNWTO literaturi. Buckley (2006) smatra da je jako tesko
napraviti distinkciju izmedu toga Sto je to adrenalinski turizam, a $to nije, to objasnjava u
¢injenici da to ovisi 0 mnogim ¢imbenicima, od kojih je i izmedu ostalog, sama percepcija

korisnika usluge.

Iako adrenalinski turizam sadrzi u sebi i pojmove pustolovine i avanture, isto tako se
adrenalinski turizam naziva i pustolovnim turizmom. Siri pojam koji obuhvacaju sva tri pojma
je aktivni turizam. Sam adrenalin je zapravo evolucijski alat kojeg je priroda iskoristila kako
bi sacuvala ljudski rod od nepredvidljivog slucaja zvanog opasnost. Hormon nadbubrezene
zlijezde je alarm koji organizam dovodi u uzbudeno stanje u trenutcima kada je nuzna brza

reakcija, borba, bijeg, veca snaga ili budnost.

Leach (2008) objasnjava kako je adrenalinski turizam jedini oblik turizma u kojem su
korisnici takvih usluga skloniji prihvacanju rizika. Idealno, adrenalinski turizam karakterizira
kontakt sa surovom prirodom bez koristenja konvecionalnih tehnologija, uporabom kojih bi se
izgubio glavni pokreta¢ tog oblika turizma, rizik. Tako naprimjer, adrenalinski turisti, za
razliku od drugih, za potpuni dozivljaj rijeke, ¢e umjesto ugodne voznje brodom, izabrati
kanue iako je takav oblik plovila nesiguran. Kennedy (2014) potvrduje istu tezu, tvrdeci da je
adrenalinski turizam oblik turizma koji sadrzi mnoge opasnosti za turista, jer ne samo da
turist koristi uslige koje sadrze visoki stupanj rizika, ve¢ se i odvijaju na podruc¢ju koje je

takoder nepristupacno i opasno.

Adrenalinski turizam je Sirok pojam koji obuhvaca sve vrste komercijalnog, rekreacijskog 1
turizma Koji je orijentiran na koristenje usluga u prirodi, te je usko vezan za ekoturizam,
izdvajajuc¢i se po bitnom sastojku koji sadrzi u sebi, a to je adrenalin (Fletcher, 2014). Osim
toga, turistiki proizvodi vezani samo za prirodu usredotoCuju se na pasivno razgledavanje,

dok adrenalinski turizam se usredotoduje na rad, to jest aktivno uZivanje u prirodi. Sirok je
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raspon proizvoda unutar ponude adrenalinskog turizma, od komercijalnih adrenalinskih izleta,

kao $to je pjeSacenje do onih izleta koji ukljucuju ve¢u dozu rizika (Buckley, 2010).

Adventure Travel Trade Association (ATTA) definira adrenalinski turizam kao putovanje koje
sadrzi najmanje dva od tri elementa: fizicka aktivnost, prirodno okruzenje i kulturno
uranjanje. Dok pojedina sportska aktivnost za nekog pojedinca moze ukljucivati sva tri pojma,
toliko za drugog pojedinca ista ta ne mora pruzati dozu adrenalina u sebi. Cesto se
adrenalinski turizam poistovjecuje sa sportskim turizmom. Poveznica je da i jedan i drugi
selektivni oblik turizma podrazumijeva aktivno bavljenje i sudjelovanje u razli¢itim
aktivnostima tijekom boravka u destinaciji. Razlika je $to su aktivnosti sportskog turizma
metodoloski uvjetovane dok kod adrenalinskog ne moraju uvijek imati metodolosku osnovu.
JaCanje potrebe za ispunjenjem individualnih i alternativnih turisti¢kih aktivnosti dovelo je do
razvijanja novih turistickih aktivnosti, u okviru sportskog turizma, §to je dalje , dovelo do
novog oblika turizma. Drazina (2017) smatra da je adrenalinski turizam odreden alternativnim
aktivnostima pojedinaca koji pred sebe stavljaju nove izazove u zelji za jedinstvenim

iskustvom i zabavom.

2.1.1. Vrste adrenalinskog turizma

Prema autorima koji razlikuju adrenalinski turizam u odnosu na ponasanje sudionika,
adrenalinski turizam se dijeli na dvije glavne kategorije, prave, tvrde ili hard aktivnosti te
meke odnosno soft aktivnosti. Iako stru¢njaci vode raspravu 0 tome koje se avanture ubrajaju
u koju skupinu, najlaksi nacin za njihovu identifikaciju je zapravo prema njihovoj osnovnoj

djelatnosti.

U soft kategoriju se ubrajaju blaze sportsko turisticke forme koje su pogodne za sve uzraste sa
manje mogucih opasnosti pa i adrenalina, kao $to su kamping, jahanje, biciklizam, kanjonig,
skijanje na vodi i sl., dok je hard adrenalinski turizam puno zahtijevniji i najéeS¢e namijenjen
samo ¢lanovima odgovarajucih udruga i klubova (Lusby, 2017). Za takvo Sto, preduvijeti su
postizanju odredenih vjestina, fizicke spreme i postojanje odgovarajuce organizacije. U ove
oblike spadaju forme alpinizma, speleologije, ronilastva i drugih zahtijevnijih aktivnosti na

moru i vodama.



Mnoge hard avanture se u zadnje vrijeme pokusavaju prilagoditi i onim pojedincima koji ne
zadovoljavaju odredene uvjete, u svrhu ispunjenja njihovih potreba za ekstremnim
doZivljajem aktivnosti u odredenoj destinaciji. Tako ronilacki centri uz ponudu zarona nude 1
moguénost pohadanja $kole za ronioca u kategoriji prve zvjezdice, tako da turistu amateru se

otvara prilika da iskusi hard kategoriju adrenalinskog turizma.

Nadalje, kako sve veci broj turista na licu mjesta dobiva kvalifikaciju za odredenu aktivnost,
tako se javlja potreba za jo§ ekstremnijom ponudom u domeni neke aktivnosti, primjer toga je
kanjonig, gdje postoji ponuda i za one koji se zele istaknuti kao turisti hard kategorije, a to je

extreme kanjonig.
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AKTIVNOST KATEGORIJA

Arheoloska istrazivanja SOFT
Piesatenje (Trekking) SOFT
Promatranje ptica SOFT
Kampiranje SOFT
Biciklizam SOFT
Kajaking SOFT
Kanuing SOFT
Lov SOFT
Podvodni nibolov SOFT
Planinarenje SOFT
Jahanje SOFT
Rafting SOFT
IstraZivacke ekspedicije SOFT
Foto Safan SOFT
Ronjenje s bocom SOFT
Surfanje SOFT
Skijanje/ Daskanje SOFT
Jedrenje SOFT
Slobodno penjanje (Free Climbing) HARD

Voznja brdskim biciklom (Mountainbikeing) HARD

Spiljarenje HARD
Penjanje HARD
Ronjenje na dah HARD
Skijanje na vodi HARD
Daskanje na vodi (Kitesurfing) HARD
Jedrenje na dasci HARD
Paraghiding HARD
Skakanje s uZzetom (Bungee jumping) HARD

Slika 1: Klasifikacija avanturisti¢kih aktivnosti
Izvor : Drazina.A. (2017). Potencijal razvoja avanturistickog turizma u Zadarskoj zupaniji - Zavrsni rad, Split
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2.1.2. Razvoj adrenalinskog turizma

Pocetak avanturistickih putovanja veZe se uz znanstvena geografska istrazivanja. Sredinom
19.st. granice se pomicu gdje je po prvi put osvojen Matterhorn 1865. godine te prvo
spustanje niz rijeku Colorado 1869 godine. Nedugo nakon toga, formirane su dvije institucije
koje su jo$ uvijek aktivne, National Geographic Society i Explorers Club. Sredinom 1950-ih
prvi avanturisticki pothvati poceli su privlaciti paznju na svjetskoj razini i motivirati mnoge
da se upuste u nepoznato i zapocnu vlastite ekspedicije. Sam razvoj krece od Britanaca, a
nakon toga se pridruzuju Francuska, Belgija, Nizozemska i Njemacka. Sredinom 20. st.
pocinje masovni turizam u Europi, te se razvijaju 1 prve putni¢ke agencije specijalizirane za
avanturisticki turizam: Nouvelles Frontires u Francuskoj i DAV Summit Club u Njemackoj.
Od tada do danas zahvaljujuci razvoju tehnologije, prometa i medicine te upotrebom GPS-a

sam turizam, a time i avanturisticki turizam dozivljava svojevrsnu revoluciju.

Zadnjih godina masovni turizam gubi na svojoj vaznosti i sve se vise javlja potreba za
individualnim, neobi¢nim iskustvima i avanturama (Swarbrooke, 2003). Turisti¢cka putovanja
se koriste kao bijeg od rutine i svakodnevnice, te kao sredstvo za skupljanjem novih
informacija o drugacijem nacinu Zzivljenja, tojest uvode se nove navike zdravog zivota,
povratak prirodi, ekoloSka osvijeStenost i globalna povezanost medu kulturama. Avanturisti
zele iskustvo prozeto rizikom, uzbudenjem i testiranje vlastitih granica kako bi se odmaknuli

od zivljenja u odredenom "kalupu".

2.1.2.1. Trendovi adrenalinskog turizma u svijetu

U sektoru adrenalinskog turizma biljezi se kontinuirani rast, gdje viSe od 70% turistickih
operatora dozivljava rast, te njih 40% taj rast pripisuju javljanju novih putnika. ATTA
procjenjuje da globalno trziSte adrenalinskog turizma iznosi oko 683 miljardu americkih
dolara. International Finance Corporation iznosi da soft adrenalinski turizam vrijedi ¢ak 745
miljardu americkih dolara, i u to ukljuuju samo planinarenje, kajaking, rafting, promatranje

prirode, ekoturizam, promatranje ptica i ronjenje.

Najveca grupa putnika su sa zapada, izmedu 25 i 45 godina, koji su odrasli putujuéi,

zahtijevaju¢i autenticno 1 jedinstveno iskustvo od daljnih putovanja. Koriste prednosti
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tehnologije da bi se informirali o dalekim destinacijama i iskoristili mogucnosti

niskobudzetnih letova.

Smatra se da ¢e potraznja za adrenalinskim turizmom nastaviti rasti u 2018. godini , prateci
pogotovo nove putnike iz Azije. Po istrazivanju China Outdoor Association, 60 milijuna
kineza se bave adrenalinskim sportovima kao $to su planinarenje, jahanje konja ili sportsko

penjanje.

U 2018. godini, virtualna realnost ¢e postati glavni marketinski alat, jer pruZza mogu¢nost da
potencijalni putnik dozivi destinaciju 1 prije nego je posjeti . Studija slu¢aja u Walesu je
otkrila da 85% ljudi koji su probali iskustvo virtualne relanosti odredene destinacije su nakon

toga dobili poriv da posjete istu tu destinaciju uzivo.

Nadalje, javlja se sve veéi broj takozvanih solo putnika. Po istrazivanju MMGY Global, jedan
od Cetiri americkih putnika je izjavio da ¢e putovati solo u 2018. godini. Mnoga poduzeca
kreiraju posebne itinerare za ovaj tip putnika. Ambercrombie&Kent su zabiljezili rast od 15%
solo putnika u 2016. godinu u odnosu na 2015. godinu. Intrepid Travel nakon §to je primjetio
rast od 40% solo putnika na njihovim grupnih izletima u zadnjih 5 godina, odlucio je lansirati

svoju prvu solo - only turu.

Mnogi adrenalinski putnici traze iskustvo spajanja s lokalnim nacinom Zzivljenja, tojest Zele
postati jedni od lokalnih stanovnika u svrhu dozivljaja autenticnog iskustva i1 dijeljenja
infromacija i stjecanja novih znanja o razli¢itim navikama zivljenja u samoj kulturi. Takoder,
u sklopu toga spominje se -slow travel-, pojam koji ukljuuje ostanak u destinaciji na duzi

period ( mjesec dana) za potpuni dozivljaj same destinacije.

Adrenalinski turisti sve vi§e imaju potrebu da u sklopu svojih aktivnosti imaju moguénost da
se obnove fizicki i mentalno. U istrazivanju ATTA pokazalo se da su fizicko i psihicko
zdravlje postali jedno od klju¢nih motivacija koja motivira posjet odredenoj destinaciji u
sklopu adrenalinskog turizma. Osim same zabave i uzbudenja, adrenalinski turisti su

motivirani i Zeljom za osobnim rastom i promjenom.

Ocekuje se 1 sve vedi rast zenske populacije koja ima zelju da se poveze sa drugim zZenama u

sklopu svojih adrenalinskih avantura. Neki operateri u adrenalinskom turizmu nude usluge
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isklju¢ivo za Zene, kao Sto je to AdventureWomen, dok neki kao $to je Austin Adventures,
nude specificne ture koje mogu Koristiti samo Zene. Opéenito, u samom adrenalinskom
turizmu se ocituje potpore zena , kao $to je zaposljavanje zenskih vodica. Zimski adrenalinski
turizam je takoder u porastu, sve viSe potraznje je za promatranjem polarne svjetlosti, artickog

divljeg Zivota i sudjelovanje u snjeZnim aktivnostima na otvorenome.

Novi rastué¢i trend je i glamping, koji za razliku od klasicnog kampiranja, nudi luksuzan
smjestaj 1 uzivanje u netaknutoj prirodi, zbog ¢ega su takvi luksuzni objekti smjesteni na
osami i odvojeni od standardnog, konfekcijskog smjestaja. Takav oblik smjestaja nudi priliku
da turisti mogu nastaviti boraviti u prirodi i nakon odradene adrenalinske ture ili aktivnosti i

ujedno uzivati U udobnosti.

2.1.2.2. Trendovi adrenalinskog turizma u Hrvatskoj

Hrvatska, zemlja smjeStena izmedu Panonske nizine, Dinarskih Alpi 1 Jadranskog mora ima
potencijala za razvoj adrenalinskog turizma. Razvedena obala s mnogobrojnim otocima, kr$ne
planine i mnogobrojne rijeke nude veliku moguénost razvoja mnogih oblika adrenalinskih

aktivnosti i samim time tog tipa turizma (Zurjak, 2016).

Top lrendoviidealirmc{ieu&uizanOl?. #oponmonijo

P
s 9
i

Najceici motivi pulovanja Sve popularnije destinacije
I. Visegeneracijska pulovanja I. fiuba

2. flktivni ili adrenalinski urizam 2. Island

3. Tiralarenja rijekama 3. Hrvalska

4. Putovanje s uzom obitelji 4. . ffrika

5. Obljetnice u dalekim destinacijama 5. Japan

Slika 2: Top trendovi i destinacije u turizmu 2017. godine
Izvor : http://www.apartmanija.hr/zajednica/ideje/adrenalinski-turizam [ pristupljeno 21.7. 2018.]
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Vodecu ulogu u ponudi adrenalinskog turizma u Hrvatskoj vode rafting, kajaking, trekking,
kanjonig, biciklizam, stand up paddle boarding, ronjenje, zip line i sportsko penjanje.

Trendove koji se javljaju globalno takoder imaju efekta i u Hrvatskoj, koja kao jedna od top
destinacija ima prosperitet da se specijalizira za odredene aktivnosti unutar adrenalinskog
turizma i tako postane konkurentna. Neke od destinacija unutar Hrvatske su ve¢ prepoznale

taj potencijal i stvorile jedinstvenu turisti¢ku ponudu. Jarni (2017) spominje neke od njih:

Padobranstvo, Mali LoSinj
Rafting, MreZnica

Adrenalinski park, Kupjak
Bungee jumping, Masleni¢ki most
Rafting, Korana

Zip line, Omi$

Safari, Makarska

© N o g M~ w0 D P

Extreme kanjonig, Omis§

Zajednica pustolovnog turizma u Hrvatskoj smatra da potonja ima izvanredne prirodne
potencijale za adrenalinski turizam, ali ih nedovljno iskoriStava. Adrenalinski sportovi pruzaju
niz moguénosti za razvoj turizma, te smatraju da bi uz kvalitetno razradenu ponudu i dobar
marketing Hrvatska mogla mnogo ostvariti, no jos uvijek je ta ponuda prili¢no disperizirana i
dezorganizirana, te se sve svodi na nekoliko pojedinaca koji na razne nacine uspijevaju
prodati svoje aranzmane. Takoder, jo§ uvijek mali broj onih poduzeéa koji pokuSavaju
ponuditi §to posebniji dozivljaj same aktivnosti. Stru¢njaci naglaSavaju rizik da se
adrenalinski turizam moze pretvoriti u masovni turizam i tako izgubiti svoju specifi¢nost.
Upravo u Hrvatskoj se to dogada, naglasavaju se pojedini oblici aktivnosti u adrenalinskoj

ponudi, dok se jos uvijek ne iskoriStava potpuni potencijal drugih moguénosti.

2.2. Vodece organizacije i njihova struktura u adrenalinskom turizmu

Mnoge destinacije koje su se usmijerile na adrenalinski turizam su osnovale regionalna
udruzenja koja reguliraju kvalitetu i sigurnost unutar adrenalinskog turizma koji se nudi na
njihovom podru¢ju. Mnoge od tih udruZzenja nude moguénosti stjecanja kvalifikacija za

¢lanove koja zadovoljavaju kriterije odrzivosti i sigurnosti.
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Neki od primjera udruzenja u svijetu su:

1. Aventure Ecotourisme Quebec je udruzenje koje djeluje u kanadskoj provinciji Quebec.
Misija udruzenja je da se saCuvaju i promoviraju interesi onih koji djeluju profesionalno u
promicanju adrenalinskog turizma i ekoturizma. Financiranju se iz javnih i privatnih
izvora.

2. The Brazilian Adventure and Ecotourism Association (ABETA) kvalificira svoje ¢lanove
I prezentira interese adrenalinskog i ekoturizma u Brazilu. ABETA Koristi adrenalinski
turizam kao sredstvo za promicanje odrzivosti 1 za razvoj destinacije. Takoder se
financira iz javnih i privatnih izvora.

3. Tour and Safari Association (TASA) je privatno sektorsko tijelo koji djeluju u ime svojih
¢lanova kako bi inicirali razvoj, osigurali odredene standarde i pouzdanost u Nambijski

turisti¢ki sektor. Financira se ¢lanstvom.

Od internacionalnih udruzenja ATTA spaja razlicite aspekte unutara adrenalinskog turizma.
Od dionicara, destinacija, turistickih operatera, agenata, opreme, brandova i direktora.
Njihova misija je da inspiriraju, spoje i potaknu globalno turistiCko drustvo te nastoje
promovirati odrZivost 1 sigurnost standarda unutar adrenalinskog turistiCkog sektora.
Kontinuirano prate promjene i razvoj unutar trzista i nude razne teCajeve i edukacije unutar

istog.

U Hrvatskoj zasad djeluje Zajednica pustolovnog turizma, koja je iz Grupacije pustolovnog
turizma pri Hrvatskoj gospodarskoj komori prerasla u visi oblik organizacije 2008. godine.
Ukljucilo se vise od sedamdeset trgovackih druStava i obrta koji su specijalizirani za
adrenalinske programe. Tadasnja glavna misija je bila priznanje pustolovnih aktivnosti kao
djelatnosti, jer do tada nije bilo nikakvog zakonskog pravilnika kojim se to reguliralo.
Sadasnjim zakonom o pruzanju usluga u turizmu Hrvatska gospodarska komora u okviru
Zajednice pustolovnog turizma je definirala popis aktivnosti koje se smatraju turistickim

uslugama aktivnog i pustolovnog turizma.
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TURISTICKE USLUGE PUSTOLOVNOG | AKTIVNOG TURIZMA:

* Kanuing (canoeing)

. §piljarenje (caving)

» Slobodno penjanje (sportskih smjerova, viseduZinaca i Deep water solo: penjanje iznad mora)
» Biciklizam

» Planinarenje (walking, hiking, trekking, ferrata) *

* Jahanje

» Kajak po rijekama

» Kajak po moru

* Veslanje na dasci (Stand up paddling)

» Rafting i INLineRaft*

+ Kanjoning (canyoning)

s Zipline*

o Aktivnosti u okviru adrenalinskih parkova

» Padobransko jedrenje/parajedrilicarstvo (Paragliding/parasailing)
» Kitesurfing/kiteboarding *

» Skakanje s uzetom (Bungee jumping)

Slika 3: Popis turistickih usluga unutar pustolovnog i aktivnog turizma
Izvor: https://www.hgk.hr/s-turizam/turisticke-usluge-aktivnog-i-pustolovnog-turizma-popis-aktivnosti

[pristupljeno 5.8.2018.]

Edukacija za vodi¢a pustolovnih izleta se odvija od strane Hrvatske gospodarske komore u
suradnji sa Hrvatskom gorskom sluzbom za spasavanje, a osim toga zajednica potiCe i
internacionalnu suradnju s asocijacijom pustolovnog turizma ATTA, gdje se svake godine

odrzava specijalizirana edukacija.

Adrenalinski turizam rastuca je industrija, neograni¢enih moguénosti razvijanja raznovrsne
ponude. Specifi¢nost tog oblika turizma je Sto potonji obuhvaca vise vrsta turizma u jednom.
Sportski, planinarski, ronilacki, ekoturizam 1 mnogi drugi oblici, §to dodatno komplicirana
stvaranje jedinstvene definicije adrenalinskog turizma i1 njegovog obiljezja. Upravo zato,
mnoge organizacije i udruzenje, bilo na lokalnom, nacionalnom ili medunarodnom nivou se
trude svojim formiranjem olaksSati poslovanje i razvijanje adrenalinskog turizma. Izuzev

ostalih faktora, ono §to je glavni predmet izu¢avanja u potonjem je pojam rizika i krize.

Iako su stru¢njaci definirali dvije kategorije, soft i hard adrenalinski turizam, olakSavajuci
tako mjerenje potencijalnog rizika u pojedinim kategorijama, jo$ uvijek i u jednoj i drugoj
kategoriji, rizik je stalno prisutan i dio je samog proizvoda. Zato glavnu ulogu u poslovanju

adrenalinskim turizmom zauzima krizni menadzment. Pronaéi granicu izmedu pozeljnog
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rizika koji ¢ini samu ponudu vise atraktivhom, i onog nepozeljnog rizika koji uzrokuje

nastanak moguce krize, je glavni zadatak stru¢njaka u adrenalinskom turizmu.
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3. POJAM KRIZE 1 KRIZNOG MENADZMENTA U MEPUNARODNOM
TURIZMU

3.1. Pojam krize i katastrofe

Razvoj tehnologije, globalizacija i rast stanovnistva glavni su pokreta¢i povecanja broja kriza
1 katastrofa u danaSnjem druStvu. Faulkner (2001) objasnjava kako se krize i katastrofe
povecavaju brze nego Sto se povecava stanovniStvo 1 blagostanje u drustvu, te naglasava kako
je njhov utjecaj ¢ak veéi na turizam nego li na druge sektore upravo zbog hedonisti¢kog
karaktera turistickih putovanja.

Rije¢ kriza potjece od grcke rijeci ,,krisis“, Sto znaci presuda, izbor ili odluka (Santana,
2004). Faulkner (2001) tvrdi da je krize ili katastrofe moguce opisati kao ,, iznenadne izazove
koji mogu testirati sposobnost organizacije za borbu“. Za Anica (2004) kriza oznacava
prolazno teSko stanje poslije kojeg se ocekuje rjeSenje ili propast. Azijski autori pronalaze

potvrdu za iznesenu tvrdnju u kineskom jeziku gdje se za rije¢ kriza koriste dva slova, prvo

oznacava opasnost, a drugo moguénost (Henderson, 2007).

Iako teoretiCari razli¢ito definiraju pojam krize, svi se slazu u stavu da je kriza nezeljeni i
neocekivani , a ¢esto i neplanirani dogadaj ili situacija koji je nastao pod utjecajem unutarnjih
ili vanjskih promjena. Uocava se razvojna uloga same krize jer se poslije nje uvijek ocekuje
rjeSenje ili propast. KeSetovi¢ (2012) navodi tri temeljna obiljezja kriza, prijetnja, veliki

vremenski pritisak i nesigurnost.

Kriza se u turizmu mozZe javiti na mikrorazini i makrorazini. Kada je rije¢ o mikrorazini kriza
se javlja na razini poduzeca ili nekog drugo pruzatelja usluga. Kriza koja se javlja u turistickoj
destinaciji spada pod markorazinu. Prema UNWTO-u (2011) kriza u turizmu je ,,neZeljeni,
izvanredni, Cesto neocekivani dogadaj s ambivalentnim razvojim moguénostima za
organizaciju ili turisticku destinaciju. Zahtijeva promptno odlucivanje i1 instrumente za
suprostavljanje, s ciljem uspostavljanja stare ravnoteze ili ograni¢avanje negativnih ucinaka

krize.*
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Pojam katastrofe se usko veze za pojam krize, no razlike izmedu ta dva pojma su uocljive.
Rije¢ katastrofa dolazi od grcke rijeci ,, katastrefo“, Sto oznaCava preokret. Katastrofa
predstavlja propast, slom te iznenadnu veliku nesrec¢u, to jest dogadaj koji ima teske
posljedice, neuspjeh, unistenje, smrt i sl. (Ani¢ i dr., 2004). Katastrofe mogu biti izazvane

ljudskom aktivno$cu, ali su ve¢inom prirodne pojave.

Katastrofa se u turizmu odnosi na situacije u kojima se destinacije ili poduzeéa suocavaju s
iznenadnim nepredvidljivim promjenama nad kojima imaju vrlo malu mogu¢nost kontrole, za

razliku od krize koju mogu kontrolirati kriznim menadzmentom (Faulkner, 2001).

3.2. Vrste krize i katastrofe u svjetskom turizmu

U danaSnjem svijetu krize i katastrofe su sve ¢eSée i brojnije (Henderson, 2007). Da bi
destinacija ili organizacija mogla pravodobno odgovoriti na odredenu krizu ili katastrofu,
vazno je da poznaje njihovo djelovanje i posljedice, najées¢e proucavanjem iskustva onih
destinacija ili organizacija koje su ve¢ bile suocene s takvim oblikom krize ili katastrofe. Da
bi se zastitile od krize ili katastrofe destinacije ili organizacije moraju razlikovati koje su to

vrste potencijalnih kriza ili katastrofa.

U skladu s tim razli¢iti autori pronalaze razli€ite vrste kriza i obiljeZja prema kojima se
grupiraju, pa tako UNWTO (2011) grupira krize prema uzroku nastanka sto moze biti od
koristi prilikom pravodobnog pripremanja mjera i akcijskih planova za ublazavanje njihovog
utjecaja. Razlikuje pet skupina nepredvidivih dogadaja koji utje¢u na turizam. To su: politicki
1 drustveni dogadaji, prirodne katastrofe, promjene u okoliSu, ekonomske promjene, opasne
zarazne bolesti i tehnoloski dogadaji. Nadalje, Coombs (2014) spominje obiljezje krize koje
se grupira prema mjestu nastanka krize i katastrofe na interne i eksterne. Interne krize su pod
utjecajem internih promjena, kao §to su Strajk djelatnika, nesre¢e na poslu, stradavanja turista
na avanturistickim putovanjima i sl. S druge strane, eksterne krize su pod utjecajem eksternih
nepredvidivih promjena, najucestalije su greske uzrokovane ljudskom aktivnoscu te prirodne
pojave. S obzirom na duljinu trajanja krize i katastrofe se dijele na trenutacne, u nastajanju i
kontinuirane (Parsons, 1996, u: Ritchie, 2004). Kod trenuta¢nih ne postoji nikakvo upozorenje
da bi kriza ili katastrofa mogla izbiti, pa se ni destinacije/organizacije ne stignu pripremiti za

taj dogadaj niti ga istraziti. Krize u nastajanju sporije se razvijaju te ih je moguce zaustaviti ili
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ograniCiti njihovo djelovanje nekakvim mjerama. Kontinuirane mogu trajati tjednima,

mjesecima, pa ¢ak i godinama.

Krize prema uzroku nastanka, nepredvidive krize, pojava su ¢iji moguci dogadaj ima utjecaj
na sve oblike turizma, pa tako i na adrenalinski turizam. Ekonomska kriza, nestabilno stanje u
pojedinoj destinaciji, prirodne Kkatastrofe mogu utjecati na pad potraznje usluga u
adrenalinskom turizmu. No, specifi¢niji oblik pojava kriza u poslovanju adrenalinskog
turizmu su one Cija se obiljezja grupiraju prema mjestu nastanka. Najées¢e interne krize, a
ujedno i najveca briga u adrenalinskom turizmu je rizik od mogucih nesreca klijenata tijekom
koritenja adrenalinskih izleta. Sto se ti¢e eksternih, naglo pogorianje vremenskih uvjeta i
manjak opreza kod vodica izleta su krize na koji se moguc¢i dogadaj treba posebno obratiti
paznja. Trenutacne krize su najucestaliji oblik u adrenalinskom turizmu, jer sama priroda
potonjeg je nepredvidiva. Iako u trenutku dogadanja takve krize, organizacije imaju slabu
kontrolu 1 moguénost sprecavanja iste, isto tako u€estalost ponavljanja odredenih trenuta¢nih
kriza dovodi do sljedece vrste kriza, a to su one u nastajanju. Dakle, na temelju iskustva u
poslovanju, sada se organizacije pracenjem stanja, mogu adekvatno pripremiti na mogucénost
nastanka krize. Svaka vrsta krize koja traje duzi period poprima obiljezje kontinuirane krize,
primjer toga je da ako nakon nesrece klijenta, unesrecenik ili netko odgovoran za njega
pokrene sudsku parnicu, moze se rec¢i da je kriza jo$ u tijeku (Glaesser, 2004). Takoder, u
adrenalinskom turizmu to moze biti nedostatak i nemoguénost nabave adekvatne opreme ili

¢ak duzi period nestabilnog vremena.

3.3. Zivotni vijek krize u turizmu

Za suocCavanje s krizom, jako je bitno poznavati i kako se kriza razvija, tojest zivotni vijek
krize. Zivotni vijek krize opisali su autori Fink i Roberts, a Faulkner je taj model odlu¢io
primijeniti na turizam (Fink, 1986 i Roberts 1994, u: Ritchie, 2004; Faulkner, 2001). Zivotni

vijek Krize/ katastrofe ¢ini 6 razvojnih faza prikazanih na sljedecoj slici.
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Rjrdenje
_/hovo stanje

stene

propast

Latentna

Potencijaina

Slika 4: Razvojne faze krize
Izvor: obrada Hendija, Z. (2014) prema Ritchie (2004).

Prva faza ili potencijalna faza predstavlja potencijalno krizno stanje nastupanja neZeljenog
dogadaja. Kako bi se izbjegla kriza i pripremilo na mogucée nastupanje krize, u ovoj fazi se
kre¢e sa izradom moguéih planova za rjeSavanje krize i planiranje kriznog tima. Cesto se u
praksi dogodi da destinacije ili organizacije ne prepoznaju simptome krize, sto dovodi do toga
da su potpuno nespremne kada ona nastupi (Faulkner, 2001). Druga faza ili latentna
(prikrivena) faza oznacava fazu uvodenja u krizu. Dogada se kada postaje ocito da je kriza
neizbjezna. U ovoj fazi se koriste instrumenti preventivnog upravljanja krizom te je takoder
potrebno poduzimati aktivnosti izrade strateSkih planova kriznog menadZmenta 1 mogucih
scenarija razvoja krize. Treca faza ili akutna faza predstavlja vrhunac krize, kada su uoceni
simptomi 1 kada nastupa izvanredna situacija. Glavni fokus je tada na ogranicavanju i
smanjivanju Stetnih posljedica od nastale krize. MenadZeri imaju vrlo malo raspolozivog
vremena za odlucivanje 0 protumjerama i visok pritisak na djelovanje. Ova faza takoder
zahtijeva pocetak djelovanja kriznog tima, primjenu kriznih planova i uspostavljanje krizne
komunikacije. U Cetvrtoj fazi ili srednjoj fazi cilj je u §to kraéem vremenskom roku vratiti
situaciju u normalno stanje. Peta faza ili kroni¢na faza predstavlja fazu dugotrajnog oporavka
u kojoj se jos ocituju posljedice krize. To je faza saniranja nastale Stete, savjetovanje stradalih
te strategije reinvestiranja. Sesta faza ili rjeSenje krize je vracanje situacije u stanje prije krize,
pri ¢emu nastupa propast ili novo stanje koje moze biti poboljsano ukoliko se pozitivno

iskoriste uéinci krize ili katastrofe.
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Navede faze moguce je ukratko sazeti na tri glavne faze upravljanja tim dogadajima, a to su
preventivno djelovanje, prepoznavanje vrste i intezitet krize te proaktivno djelovanje.
Poduzimanje protumjera u cilju smanjivanja nepovoljnih ucinaka krize ili katastrofe najvise
ovise o fazi zivotnog ciklusa u kojoj se konkretna kriza ili katastrofa nalazi. Dok kriza nastupa
nuzno je Sto prije smanjiti negativne ucinke potonje. Nakon zavrSetka krize potrebno je vratiti

povjerenje javnosti u sigurnost organizacije ili destinacije pogodene krizom.

3.4. Pojam Kkriznog menadZmenta u turizmu

Pojam ,krizni menadzment poCeo se koristiti jo§ 1960-ih godina za opisivanje procesa
rjeSavanje sukoba i diplomacije (Frei, 1978; u: Sausmarez, 2005). Postoji vise definicija
kriznog menadZmenta. Fink (1986) istice kako krizni menadZment predstavlja umijece
uklanjanja rizika i neizvjesnosti kako bi se mogla posti¢i veéa kontrola nad vlastitom
sudbinom. Santana (2004) definira krizni menadzment kao ,kontinuriani, integrirani i
sveobuhvatni napor kojeg organizacije koriste u namjeri da, prije svega, razumiju i sprijece te
ucinikovito upravljaju krizama, uzimajuéi u obzir interes svojih dionika prilikom svakog
koraka u procesu planiranja i obuke. Slicnu definiciju daje i Okumus (2005), za kojega je
krizni menadzment proces utvrdivanja i planiranja §to i kako da se odgovori na krizu, kao i

postupaka i planova ako se kriza dogodi.

Struénjaci Svjetske turisti¢ke organizacije (UNWTO, 2011) definiraju krizni menadZzment u
turizmu navode¢i kako ,,obuhvaca strategije, procese i mjere koje se planiraju primijeniti u
cilju spreCavanja izbijanja krize svladavanja njezinih posljedice.“ Zbog stalno prisutne
opasnosti od izbijanja krize i katastrofe, menadzeri u turizmu moraju stalno prikupljati
podatke, promatrati postoje li neke naznake da bi se kriza mogla dogoditi , utvrditi njihove
uzroke , izraditi marketinske krizne planove, formirati krizne timove i uspostaviti dobre veze
sa sluzbama javnog priop¢avanja i medijima. Dwyer (2009) naglasava kako je temeljni
zadatak menadZera u suvremenom turizmu identificiranje i razumijevanje megatrendova i

promjena te proaktivno djelovanje, a ne reaktivno.
Avraham (2015) naglasava da specifi¢nosti turizma kao privredne djelatnosti i drustveno-

ekonomske pojave, kao 1 sloZenost funkcioniranja turisticke destinacije, uzrokuju da se

pojedini od faktora manifestiraju na poseban nacin, ¢ineéi proces upravljanja kriznim
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situacijama u turistickim destinacijama specificnim. Poseban znacaj upravljanju krizama na
razini turistickih destinacija daje ¢injenica da se turist voden osnovnim razlozima boravka u
destinaciji uobicajeno nalazi u stanju specificne opuStenosti koja mozZe rezultirati time da
dode do svojevrsnog smanjenja sposobnosti za predvidanje moguéih rizika, uocavanje

opasnosti 1 spremnosti za samozastitu (Popesku, 2011).

Kako ¢e se destinacija nastaviti razvijati nakon krize , ovisi o strategiji kriznog menadZmenta.
Primjenom potonje mogu se ostvariti brojni pozitivni ucinci. Neke se potencijalne opasnosti
mogu potpuno izbje¢i ili minimalizirati. Nadalje, mogu se izbjeci stanja konfuzije i dodatnog
napora za svladavanje krize. Kona¢no, mogu se izbje¢i potencijalne opasnosti od panike i
stresa primjenom kriznog komunikacijskog plana, koji je klju¢ni element strategije kriznog

menadzmenta.

Istrazivanja o kriznom menadzmentu u kontekstu turizma datiraju iz 1980-ih godina i velikim
se dijelom fokusiraju na oporavak nakon krize ili katastrofe. Ritchie (2004) istice kako je
»mali, ali rastu¢i broj istraZzivanja o upravljanju krizama i katastrofama provedeno u
turistickoj industriji. Neki od razloga tome je sama priroda tih incidenata, koja je kaoti¢na i
kompleksna, ali i nesposobnost nekih menadZera 1 istrazivaca da razumiju takve fenomene.*

Takoder, Ritchie (2004) isti¢e da postoje Cetiri jasno definirana toka istrazivanja u podrucju
kriznog menadzmenta u turizmu. To su: utjecaj krize na turizam, tok usmjeren na aspekt
oporavka u kriznom menadzmentu obnovom imidza destinacije kroz odgovarajuce krizne
komunikacije 1 marketinske inicijative. Nadalje, tok koji naglasava vaznost faze prije izbijanja
krize 1 argumentira kako turisticke organizacije i destinacije moraju razumijeti uzroke i
posljednice ranijih kriza, kako bi mogle planirati i pripremiti se za one buduce. Te posljedni
tok integrira postojec¢e znanje o generickim krizama i upravljanju katastrofama i predlaze

jezgrovitu strategiju, modele 1 okvire za ,,holisticki* krizni menadzment u turizmu.

3.5. Faze kriznog menadZmenta

U strateSkom upravljanju krizama u turizmu Ritchie (2004) razlikuje tri faze kriznog
menadzmeta u kojima se provode odgovaraju¢e mjere i aktivnosti: faza prevencije i

planiranja, faza primjene i faza vrednovanja u¢inaka.
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3.5.1. Faza prevencije i planiranja

Faza prevencije i planiranja obuhavaca dvije glavne aktivnosti. Prva aktivnost je proaktivno
planiranje i1 formuliranje strategije kriznog menadZzmenta. Druga aktivnost je skeniranje za
planiranje radi izrade planova kriznog menadzmenta. Sto je ova faza razradenija manje su

posljedice krize.

Prva aktivnost ukljucuje viSe radnji. Potrebno je za pocetak , provesti prognoze rasta na
analizi kvantitativnih podataka i kvalitativnih trendova. Zatim kre¢e planiranje mogucih
incidenata, odnosno izrada alternativnih planova u slucaju kriznih situacija. Nakon toga,
vazno je analizirati neke aktualne probleme , razraditi scenarije razvoja , odnosno hipotetske
pretpostavke nekih promjena i trendova koje dovode do odredenih odluka , a te odluke mogu

se razraditi u konkretne planove hitnih intervencija.

Druga aktivnost, preslikavanje sli¢nih situacija zbog izrade planova kriznog menadzmenta,
najc¢esS¢e se primjenjuje za prirodne katastrofe za koje postoje konkretni operativni planovi.
Postoje dvi metode unutar ove aktivnosti. Jedna je analiza rizika i preslikavanje opasnosti
buduc¢i da se neke prirodne katastrofe ponavljau ¢eS¢e u nekim regijama, a druga ukljucuje

planove za hitne slucajeve.

3.5.2. Faza primjene tj. implementacije

U fazi primjene, odnosno implementacije kriznog menadzmenta u turizmu primjenjuju se
Cetiri glavne aktivnosti: vrednovanje i odabiranje odgovarajuce strategije upravljanja,
komunikacijska strategija i kontrola medija, upravljanje resursima te suradnja s dionicima

javnog i privatnog sektora na razini destinacije.

Vrednovanje i odabiranje odgovarajuce strategije upravljanja omogucéava brzo donosSenje
odluka 1 uspostavljanje kontrole nad krizom. Odluke se moraju donositi jako brzo, dok jo$
nisu sagledane sve posljedice kriznog dogadaja, a menadzeri su primorani djelovati i
odlucivati pod izuzetnim vremenskim pritiskom. Ako i postoje nekakvi strateski planovi

djelovanja u slucaju krize treba ih prilagoditi nastaloj situaciji.
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Razvoj krizne komunikacijske strategije i kontrola medija podrazumijeva kontrolu kriznog
izvjeStavanja u medijima, imenovanje glasnogovornika o incidentu , koriStenje medija za
oporavak od krize te uspostavljanje kratkorocnih i1 dugoro¢nih ciljeva komunikacijske

strategije.

Upravljanje resursima odnosi se na pribavljanje financijskih sredstava za uspostavljanje i
koordinaciju timova kriznog menadZmenta kao 1 za podrSku za Zrtve i medije. Uspjeh dobre

strategija ovisi u veéini sluc¢ajeva o kvalificiranim menadzerima.

Suradnja s dionicima privatnog i javnog sektora na razini destinacije ostvaruje se suradnjom
unutar i izvan organizacije. Suradnja je neophodna izmedu raznim organizacija, vladinih

ureda, interventnih timova , medija i ostalih dionika.

3.5.3. Faza vrednovanja tj. evaluacije

U fazi evaluacije nakon krize slijedi dug oporavak i ukljucuje dvije osnovne aktivnosti. Prva
aktivnost je uspostavljanje normalnog stanja kao prije izbijanja krize. Glavni cilj organizacije
ili destinacije je vratiti kontrolu nad krizom ili katastrofom i smanjiti ozbiljnost njezinih
ucinaka. Druga aktivnost je iskustveno ucenje, odnosno biljezenje svih postupaka kao temelj

za buduce krizne situacije.

3.6. Krizno komuniciranje

Komunikacija u krizi ozna¢ava ciljano izvjestavanje odredenih, unutarnjih i vanjskih, osoba i
grupa osoba (Osmanagi¢ Benedik, 2010). Krizno je komuniciranje interaktivni proces, a moze
se definirati kao razmjena informacija i misljenja prije, tijekom, te nakon izbijanja krizne
situacije (Bulaji¢, 2010). Poruke u kriznom komuniciranju ¢esto su visestruke kako bi se
eliminirao i smanjio utjecaj krize na minimum. Krizna komunikacija u turizmu se primarno
bavi pruzanjem tocnih i dosljednjih informacija za javnost i poboljSanjem imidza turisticke
organizacije ili destinacije suocene sa krizom (Ritchie i dr., 2003). Coombs (2014) isti¢e kako
je redovita dvosmjerna komunikacija najbolji nacin za razvijanje uspjesnog odnosa s javnosti.
Budu¢i da se svaka kriza razlikuje , svaka od njih ima svoje izazove. Neke krize zahtijevaju

brze odgovore od drugih, neke izravniju komunikaciju s turistima, a neke traze tradicionalna
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sredstva priopéavanja. Brzopleto donosenje odluka bez podataka i potvrda izjava, pretjerana
reakcija, izostanak komentara, prikrivanje podataka, izostanak suosjecanja za tragedije,
okrivljavanje drugih, nedostatak timskog rada te pretjerano davanje infomacija su najcesce
pogreske u kriznoj komunikaciji. Uspjesna komunikacija, temljena na principima iskrenosti i

transparentnosti je potrebna u svim etapama krize.

3.6.1. Komunikacija prije krizne situacije

Prije nastupanja krizne situacije potrebno je ve¢ imati komunikacijsku strategiju koja
obuhvaca sljedece aktivnosti: pripremu plana za upravljanje kriznim situacijama, imenovanje
glasnogovornika, osnivanje odijeljenja za medije i komunikacije, redovno komuniciranje sa
medijima, uvazavanje lokalnih medija te provodenje obuke glasnogovornika o pitanjima
sigurnosti (Novak, 2001). Priprema plana podrazumijeva reviziju raspolozivih sredstava,
sastavljanje liste sa glavnim kontaktima u hitnim situacijama, raspodjelu odgovornosti,
uvjezbavanje procedura za vrijeme krizne situacije te aZuriranje plana na godi$njem nivou.
Imenovanje glasnogovornika je od kljuéne vaznosti. Dodjeljivanjem odredenih zadataka i
sakupljanjem informacija plan upravljanja uvelike Stedi vrijeme tijekom krize. U pravilu,
glasnogovornik bi trebala biti osoba koja je na visokom plozaju unutar organizacije, ali ne

nuzno i ¢elna osoba organizacije.

Zaposlenici organizacije bi trebali pro¢i adekvatnu obuku , te bi sama organizacija trebala
organizirati odijeljenje za komunikaciju, sve u svrhu lak$e pripreme na samu kriznu situaciju.
Komunikacija s medijima, bilo lokalnim, nacionalnim i Sire, je jako bitna jer su za izgradnju
dobre reputacije potrebne godine ulaganja napora. Uz to, obuka glasnogovornika o pitanjima
sigurnosti spada pod bitnu stavku, budué¢i da se komunikacija o sigurnosti treba voditi sa

razumijevanjem.

3.6.2. Komunikacija tijekom krizne situacije

Za vrijeme krize potrebno je posebnu pozornost staviti na prva dva sata krizne situacije,
zahvaljujuéi ekspanziji drustvenih medija , ta dva sata mogu biti odlu¢ujuca za smirivanje
situacije u destinaciji i $to brzi oporavak od posljedice krize. Posebno treba voditi ra¢una o
konzistetnoj komunikaciji sa ,borbene linije*, koja podrazumijeva istinito davanje i

prenosenje informacija. Davanje krivih informacija ili zataSkavanje mogu samo nanijeti ve¢u
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Stetu nego sama Kkrizna situacija. S tim u vezi, destinacijama ili organizacijama nije pozeljno
nametati medijsku blokadu, budu¢i da ¢e ograni¢avanje informacija primorati medije da traze
alternativne izvore informacija (Popesku, 2011). Takoder, treba izbjegavati izraz ,bez
komenatara“ buduci da je istrazivanje pokazalo kako dvije trecine javnosti smatra da taj izraz
sa sobom uvijek vuce nesSto tajno 1 negativno. Takoder, od vaznosti je da se organizira
centralni informacijski centar, stalno pruzaju informacije, tojest, da su informacije stalno

dostupne klju¢nim grupama javnosti.

3.6.3. Komunikacija nakon krizne situacije

Nakon krizne situacije potrebno je provoditi komunikaciju u sluzbi izgradnje imidza i1
promocije u cjelini. Prije svega, zauzeti aktivan stav u komunikacijama, to jest, izvjestavanje
novinara o planovima oporavka i potrebnom vremenu da se to realizira. Takoder, osigurati
dodatna sredstva iz budZeta i dodatnu radnu snagu u podru¢ju komunikacija. Bilo bi dobro
traziti i priopcavati pozitivne vijesti, koncentrirati se na pozitivno medijsko izvjestavanje,
kako bi se neutralizirao Stetan utjecaj koju su u mislima potencijalnih turista prouzrokovali
televizijski snimci za vrijeme krizne situacije. Osim KkoriStenja komunikacije odnosno
promocije kao instrumenta marketinga, u okviru kriznog menadzmenta turisticke destinacije
potrebno je prilagoditi i upotrebu ostalih alata marketinga od ¢ega treba posebno izdvojiti
sljedece: stvaranje novih proizvoda za trziSne niSe koje se odlikuju otpornosc¢u, usmjeravanje
na iskusnije putnike i putike sa posebnim interesima jer ih je u nacelu manje strah od kriza,
uvodenje ponude za posebne proizvode po posebnim cijenama, vrijednost za novac,
poveéanje broja putovanja u cilju upoznavanja destinacije za predstavnike organizatora
putovanja 1 turistickih agencija kako bi se uvjerili u u¢inak aktivnosti na oporavak destinacije,
te proSiriti 1 produbiti suradnju sa drugim turistilkim organizacijama u zemlji ili u regiji i

izmedu javnog ili privatnog sektroa u projektima zajednic¢kih marketinskih kampanja.

3.7. Krizno komuniciranje i mediji

Mediji imaju strahovito vaznu ulogu u kriznom menadZmentu u turizmu zbog cega se
komunikacijskom planu i odnosu s medijima treba posvetiti posebna pozornosti. Faulkner
(2001) tvrdi kako je uloga medija u upravljanju katastrofama toliko vazna da mediji mogu

utjecati na to hoce li neka komplicirana situacija prerasti u katastrofu. Medijsko izvjestavanja
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moze pomoc¢i u Sirenju upozorenja prije nadolaze¢ih katastrofa i pruzati neophodne
informacije tijekom oporavka, ali isto tako moze ometati hitne sluzbe sa Sirenjem laznih
informacija ili kritiziranjem njihovih akcija. Klju¢ uspjeha moderne logistike je integrirani i
uskladeni sistem kroz dobru komunikaciju. Isto tako komunikacija je vazna i kod razvoja
unutra$njih odnosa u poduzeéu, a upravo je razvoj multimedijalne tehnologije taj koji
doprinosi svakoj vrsti komunikacije. Kada govorimo o kriznim situacijama, novi mediji poput
druStvenih mreza, kao Sto su Facebook, Twitter, Instagram, Google+, YouTube, Vime-a
imaju veliku mo¢ kada je Sirenje negativnih informacija u pitanju. U tom smislu treba vrlo
ozbiljno razraditi strategije u planove koriStenja drustvenih mreza u kriznim komunikacijama

......

a na takvu situaciju se mora reagirati odmah (Vilkoks, 2006).

Uloga medija je i usmjeravanje vece pozornosti javnosti, odnosno tijela drzavne uprave i
drugih donositelja politickih odluka, na krizom ili katastrofom pogodeno podrucje, pa tako
mogu potaknuti i brzi oporavak. Takoder, mediji imaju veliku ulogu u obnavljanju imidza
destinacije ili organizacije te u vracanju povjerenja turista. Perini¢ (2014) smatra da stanje
nastale krizne situacije potjeCe uglavnom od onoga S$to ¢ujemo i vidimo u masovnim
medijima, pri ¢emu se stvarno postoje¢i svijet razlikuje od pseudosredine i1 subjektivnog

zapazanja tog svijeta.

U turizmu je vrlo vazna uloga nacionalnih turistickih organizacija, koje ne samo da
promoviraju zemlju i predstavljaju na stranim trziStima, ve¢ bi trebale u kriznim situacijama
preuzeti vaznu ulogu u kriznom menadzmentu (Henderson, 2007). Istrazivanja su pokazala
da je gotov plan krizne komunikacije znatno jeftiniji nego troSak koji slijedi nakon smanjenja
turistickog prometa i turisticke potrosnje. Stoga rano uspostavljanje jednog centraliziranog

izvora informacije sprecava objavljivanje kontradiktornih informacija.

3.8. Odnosi s javnoscu u kriznim situacijama

Odnosi s javnos¢u (eng. Public Relationship — PR) mogu se definirati kao upravljanje
komunikacijama i odnosima radi izgradnje ugleda organizacije i medusobnog razumijevanja
izmedu organizacije i javnosti. Cilj upravljanja odnosima s javno$¢u je stvaranje pozitivnog

imidZa 1 uspostavljanje identiteta organizacije u svijesti odredene ciljne javnosti. Sam znacaj
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PR- a je jos veci kad su u pitanju komunikacije u kriznim situacijama. Ako organizacija sama
unaprijed ne odgovori na kljuéna pitanja : Sto se dogodilo? Sto ée organizacija uginiti u vezi
s time? Kako ¢e se to na nju odraziti?, javnost ¢e tada sama ispri¢ati pri¢u i mogucée donijeti

pogresne zakljucke.

Suvremena znanstvena literatura s podrucja kriznog komuniciranja naglaSava da se ne smije
dopustiti da nastane informacijska praznina , to jest, treba stalno odrzavati vezu s novinarima,
davati im svjeze informacije i biti dostupan. Proces komunikacije prolazi kroz tezak test u
kriznim situacijama sa visokim stupnjem neizvjesnosti. U takvim situacijama, moze se javiti
manjak provjerenih informacija o tome $to se dogada ili Sto se dogodilo. To navodi ljude da
aktivnije tragaju za informacijama i postaju viSe ovisni o medijima u pogledu informacija.
Samim time je pritisak na orgaizaciji da Sto brze reagira to¢nim i potpunim informacijama.
Nacin reagiranja organizacije u prva 24 sata, kako tvrde stru¢njaci, ¢esto uvjetuje da li ¢e
situacija ostati na nivou incidenta ili prerasti u krizu (Grubi¢ 1 dr., 2012). Krizno
komuniciranje je usko vezano za PR program i strateSki plan u odnosima s javno$c¢u (Vilkoks
i dr., 2006). Glavnu rije¢ vodi PR menadzer koji mora izgraditi povjerenje kako u svojoj
organizaciji tako i u medijskim redakcijama. Dobar odnos sa medijima ukljucuje sljedece
smjernice: izbjegavanje ,,nesluzbenih® i ,,neimenovanih® izvora, direkino pitanje zahtijeva
direktan odgovor, koriStenje rije¢i ,,ne znam*“ uz obecanje da ¢e organizacija pribaviti
odgovor, navodenje najvaznije Cinjenice na pocetku, govor sa glediSta javnog interesa te
organiziranje konferencije za tisak samo ako organizacija ima poruku koju ¢e novinari

smatrati vijeScu.

Pojam kriznog komuniciranja i kriznog menadZzmenta u adrenalinskom turizmu ¢ini bitnu
stavku poslovanja. Kako je sam rizik ili kriza sastavni dio ponude adrenalinskog proizvoda,
sve to C¢ini da su menadzeri koji posluju u tom sektoru turizma uvelike usmjereni na
odrZavanje normalne situacije u svakodnevnom poslovanju. Cater (2006) objasnjava bitnu
ulogu razumijevanja i pojma rizika, odnosno, krize i percepcija iste. Adrenalinski turizam kao
i u drugim sektorima turizma koristi tehnike kriznog menadzmenta i kriznog komuniciranja za
prevenciju moguce krize, ili otklanjanje posljedice iste, no ono §to je dodatni posao za
menadzere u adrenalinskom turizmu je odredivanje granice dozvoljenog rizika. Cloutier
(2003) smatra da je radi same prirode proizvoda adrenalinskog turizma, povoljno predstaviti
klijentima odredeni proizvod kao proizvod visokog rizika, no u pozadini biti pripremljen na

mogucnost nastupanja krize.
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U upravljanju rizikom u adrenalinskom turizmu bitnu ulogu imaju mediji, krizno
komuniciranje te odnosi s javnos¢u. Kako je rizik sveprisutan u adrenalinskom turizmu, u
tolikoj mjeri da ¢ak €ini sastavni dio ponude, uvida se kako krizno komuniciranje i odnosi s
medijima ¢ine bitnu stavku u upravljanju rizikom u adrenalinskom turizmu. Osim S§to
poduzetnici koji posluju u domeni potonjeg imaju pritisak od mogucéeg nastanka opcenitih
kriza, kao §to su prirodne katastrofe, politicka situacija, dodatni pritisak je prisutan u
svakodnevnom odvijanju njihovih adrenalinskih izleta. Tako, naprimjer, jedan nesretan slucaj
tijekom raftinga na Cetini, ako se kriza ispravno ne iskomunicira s medijima, ili ako
informacije dramati¢no budu predstavljene na druStvenim mrezama i drugim kanalima, moze

do¢i do pada poslovanja, ako ne i propadanja same ponude.
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4. KRIZA I NJEZIN ZNACAJ U ADRENALINSKOM TURIZMU

4.1. Pojam i vrsta krize u adrenalinskom turizmu

Adrenalinski turizam sam po sebi potencira veéi postotak nastupanja krize, jer osim §to je
veliki rizik tijekom vrSenja pojedine aktivnosti, potonje se k tome jos$ i odvijaju na prostorima
nepregledne infrastrukture i ,,divlje, netaknute prirode®. Upravo Sto adrenalinski turizam i
usluge koje nudi sadrZe u sebi visoki stupanj rizika, upravo to je ono $to privlaci adrenalinske

turiste da se odluce za pojedinu aktivnost i destinaciju u kojoj ¢e izvrsiti istu.

Mnoge krize unutar adrenalinskog turizma opcenito se vezu uz rizik fizickog karaktera
(ozljeda, smrt, neadekvatna oprema, vremenske neprilike) koje su usko vezane uz samu
aktivnost koja se odvija tijekom koriStenja usluge adrenalinskog turizma. Buckley (2010)
pruza Siru holisticku metodu pristupanja krizama u vodenju adrenalinskog turizma, tako $to

dijeli rizik od nastupanja krize u Sest kategorija. Tih $est kategorija su:

1. Komercijalna kategorija ukljucuje standardni komercijalni rizik vezan za menadzment
poslovanja. Primjer toga je opadanje u broju posjetitelja uzrokovane promjenama u
potroSackim preferencijama, terorizmom, prirodnim katastrofama, promjene tecaja i
drugo.

2. Legalna kategorija su rizici vezani za dozvole i licence potrebne za legalno vodenje i
poslovanje adrenalinskih tura; osiguravajuc¢i da su ugovorni aranZmani s komercijalnim
partnerima i dobavljac¢ima valjani.

3. Medicinska kategorija se vezuje uz rizik slabe fizicke kondicije i loSeg zdrastvenog stanja
klijenta.

4. Operativna kategorija obuhvaca rizike vezane uz logistiku, kao Sto su detalji u itineraru,
opremi, odrzavanju vozila, takoder i operativni poslovi vezani uz hitne slucajeve, kao Sto
su noSenje kutije prve pomo¢i i obuka vodica u pruzanju prve pomoci.

5. Fizicka kategorija je rizik fizicke sigurnosti tijekom adrenalinske aktivnosti ; sprjecavanje
nastanka ozljede ili bolesti. NajviSe paznje i aktivnosti od strane sektora je usmjereno na

ovu kategoriju.
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6. Socijalna kategorija su rizici koji se odnose na interakciju izmedu razli¢itih klijenata,
izmedu klijenata 1 vodi¢a te izmedu grupe i1 lokalne zajednice. Odrzavanje grupne

harmonije je bitno u adrenalinskim turama.

Takoder, Hollman 1 Forrest (2000) ukazuju na vaznost razlikovanja kriza koje nose sa sobom
rizik od izloZenosti gubitku i spekulativnog izlozenosti gubitka. Rizik izlozenosti gubitka je
rizik koji ne ukljucuje moguénost dobiti, dok spekulativni rizik izlozenosti gubitka moze
dovesti do dobiti, ali i gubitka. Primjer toga je dopustanje uspinjanja na Mount Everest bez
boca kisika, $to u jednu ruku, nosi sa sobom veliku izlozenost gubitku, no s druge strane
moze se percipirati da nudenjem te moguénosti, poduzeéu daje priliku da takvu

viskoorizni¢nu aktivnosti, uslugu naplati po viS§im cijenama.

U posljednjem istrazivanju ATTA-e napominje se moguénost nastanka krize koja bi sa sobom
nosila velike posljedice za adrenalinski turizam. Masovni adrenalinski turizam je termin koji
stru¢njaci 1 oni koji posluju u tom sektoru napominju kao nesto $to treba na vrijeme sprijeciti.
Adrenalinski turizam se upravo, osim specificnosti usluga, razlikuje od ostalih oblika turizma
po tome $to se odvija na mjestima netaknute i drugima tesko dostupne prirode. Kada bi se
izgubila ta prednost, posljedica bi, izmedu ostalih, bila i opadanje vaznosti samog

adrenalinskog turizma.

4.2. Krizni menadZment u funkciji adrenalinskog turizma

Fabrizzio (2014) smatra da je menadzment adrenalinskog turizma jedan od najbrze rastucih
sektora unutar turistickog trziSta. Cater (2006) objasnjava da uloga kriznog menadzmeta u
poslovanju adrenalinskog turizma nije samo ulaganje u sigurnost potencijalnog klijenta, vec i
razumijevanje klijentovih potreba i Zelja te o€uvanje prirodnih resursa, koja ¢ine sastavni dio
ponude. Svako poduzece koje posluje unutar turizma sa sobom nosi odredene vrstu krize koja
moze oslabiti ili ugroziti poslovanje. Ono $to je specifi¢no za industriju adrenalinskog turizma
je $to rizik nastupanja krize Cini sastavni dio ponude. Zato, Walle (1997) objasnjava da osim
potencijalnog rizika koji se moze dozivjeti u koriStenju usluga, tako postoji i rizik da
potpunim uklanjenjem moguénosti nastanka krize u poslovanju adrenalinskog turizma moze
dovesti do neispunjenja o¢ekivanja korisnika usluge koju je trazio od odredene aktivnosti.

Krizni menadzment predstavlja racionalni pristup problemu upravljanje krizom, to jest svrha
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nije ukloniti moguénosti nastanka krize ve¢ pravilno upravljati njome (Cloutier, 2003).
Krizni menadzment ukljuCuje razne teorije, priStupe 1 podru¢ja koja omogucavaju
proucavanje razliCitth vrsta dogadaja, no upravljanje kriznim menadZmentom unutar
adrenalinskog turizma jo$ uvijek nema dovoljno razvijenu podlogu (Swarbrooke, 2003). No,
postoje razna istrazivanja koja su doprinjela razvijanju kriznog menadzmenta U
adrenalinskom turizmu. Tako, Morgan (2000) u svojem istrazivanju raftinga u Novom
Zelandu smatra da operatori ciljaju optimalnu razinu sigurnosti kroz procjenu zeljene razine
rizika. Zeljena razina rizika se temelji na procjeni razliitih kriterija kao $to su kompetencije
zaposlenika, vrsta opreme, lokacije i zakonske obveze. Nadalje, objasnjava da ako operatori
znaju ocekivanja korisnika usluga i njihov Zeljenu razinu rizika, tada mogu posti¢i optimalnu

razinu adrenalinskog iskustva.

4.2.1. Strategije upravljanja kriznim menadZmentom u adrenalinskom turizmu

Kriza je nerazdojivi dio adrenalinskog turizma, te kako se taj sektor razvija i dalje Siri, tako
nastaju novi formalni oblici menadzmenta unutar potonjeg. Mnogi stru¢njaci pokuSavaju
razviti razlicite pristupe kriznog menadzmenta u polju adrenalinskog turizma koji ¢e olaksati
poslovanje. Tako Wilks & Davis (2000) smatraju da organizacije i poduzeéa koje nude
rekreacijske aktivnosti medu koje spadaju i aktivnosti u adrenalinskom turizmu, strategija
kriznog menadzmenta je neophodna kao zakonska obveza. Takoder, u sklopu toga, nude
model koji sadrzava u sebi Cetiri razliCite strategije upravljanja rizikom, koje se mogu
implicirati na visokorizi¢ne aktivnosti, medu koje spadaju i aktivnosti adrenalinskog turizma.
Razli¢iti autori objasnjavaju te Cetiri Strategije u koje spadaju: izbjegavanje krize, prijenos

krize, zadrzavanje krize 1 smanjivanje utjecaja krize.

1. lzbjegavanje krize — strategija koja se uvelike Kkoristi u adrenalinskim aktivnostima.
Svrha je izbje¢i moguci gubitak od nastanka krize, na nacin da se uopc¢e ne ukljucuje u
odredenu opasnu aktivnost. Naprimjer, operator moze - nuditi izlet na K2- , ali ovog puta
izabrati drugu rutu jer ruta kojom se dosad pjesacilo, sada sa sobom nosi rizik rusenja
kamenja. Suprotno tome, operator moze izabrati da ide tom rizi¢nijom rutom, ali rano

ujutro, kada su kamenja smrznuta i manja je Sansa da padnu. (Swarbrooke, 2003).

2. Prijenos krize — prijenos rizika se najlakse opisuje kao osiguranje, tj. prijenos troskova od

potencijalne krize s jedne stranke na drugu. (Hollman&Forrest, 2000). Takva strategija

34



spada pod financijske tehnike kriznog menadzmenta u kojem se poduzece osigurava od
gubitka na financijskom nivou. lako je rizik od gubitka financijskih sredstava
preusmjereno na drugu stranku, rizik koji je nastao i dalje ima utjecaja na druge sfere
poslovanja (Hollman&Forest, 2000). U slucaju adrenalinskog turizma, prijenos krize se
javlja najes€e u slucaju tuzbe klijenta zbog nesrec¢e ili smrti tijekom obavljanja

adrenalinske aktivnosti.

Retencija krize — ukljuCuje prihvacanje odgovornosti nastanka krize, gdje odredeno
poduzece smatra gubitak od nastanka potencijalne krize vrlo niskim ili predvidljivim.
NajceS¢e je to gubitak ili nedostatak odredene opreme potrebne za obavljanje

adrenalinske aktivnosti.

Reduciranje krize — najvise koristena operativna tehnika u kriznom menadzmentu, gdje
se koriste razli¢iti alati u svrhu minimaliziranja mogucnosti nastanaka Krize
(Wilks&Davis, 2000). Naprimjer, u slucaju neke adrenalinske aktivnosti krizni menadzer
, 111 vodi¢ adrenalinskih tura, moze dogovoriti s potencijalnim klijentom koja je to razina
rizika 1 sigurnosti koja odgovara klijentovim Zeljama u obavljanju odredene adrenalinske
aktivnosti. Klijent moze izabrati hoce li tijekom extreme kanjoniga skociti sa stijene

visoke deset metara ili izabrati mozda sigurniji put nastavka ture.

4.2.2. Okviri za upravljanje kriznim menadZmentom u adrenalinskom turizmu

Svaka aktivnost sa sobom nosi odredenu vrstu krize i samim time zahtijeva odredeni pristup

sprjecavanja ili rjeSavanja same krize. Da bi se sprijecio nastanak tih rizika vazna je uloga

kriznog menadzmenta, koji ukljuCuje donoSenje kriznih planova, uspostavljanje

odgovarajuc¢ih sugurnosnih standarda i certifikata, osiguranje i samu zakonsku regulativu.

Potonje mogu biti doneSene i postavljenje od strane vlade, industrije ili samog poduzeca.

Mnoge specijalizirane organizacije unutar adrenalinskog turizma su kroz povijest poduzimale,

ali 1 danas poduzimaju korake za napredak, stvaranje i uvodenje novih tehnickih standarda,

tojest Sirenje znanja i alata unutar kriznog menadzmenta. Neke od internacionalnih standarda

za adrenalinski turizam su :

ISO 21101:2014 Adventure tourim - Safety management systems- Requirements
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e |ISO/TR 21101:2013 Adventure tourism - Leader- Personnel competence

e [SO 21103:2014 Adventure tourism - Information for participants

e Adventure Travel Trade Associoation - International Adventure Travel Guide

¢ International Adventure Travel Guide - Qualification and Performance Standard

e Bristih Standard BS 8848: a specification for the provision of visits; fieldwork,

expedtions and adventurous acitivites outside the UK

Svrha ovih standarda, napominje Parkison (2017) je omoguciti poduze¢ima da lakse

upravljanju krizom u svojem poslovanju, i to u pet glavnih podrucja :

1. Procjena mogucnosti nastanka krize na temelju utvrdivanja glavnih rizika i opasnosti
koje bi se mogle dogoditi na turama i aktivnostima

2. Uspostavljanje sustava za upravljanje sigurnos¢u kako bi se identificirani rizici i
opasnosti nastupanja krize smanjili na prihvatljivu razinu

3. PruZanje specifi¢nih informacija klijentima prije aktivnosti kako bi bili upoznati s
mogucim rizicima koju ukljucuje pojedina aktivnost, koje su to sigurnosne mjere koje
moraju pratiti, koju odjeéu nositi, koje potrepsStine imati sa sobom tijekom aktivnosti.

4. Osigurati kvalitetnu 1 potrebnu obuku vodi¢ima 1 osoblju, utvrditi da su dovoljno iskusni
1 kvalificirani za vodenje tura.

Imati potrebnu dokumentaciju za sve navedeno kako bi bili osigurani u slucaju nastupa

Mnoge destinacije implementiranju i svoje lokalne pristupe u svladavanju krize. Tako
naprimjer Ministarstvo turizma kao krovna institucija turistickog razvoja u Republici
Hrvatskoj osigurava sredstva za unapredenje sigurnosti pri odvijanju posebnih oblika turizma
na moru i priobalju, a posebice adrenalinskog turizma. Stoga, dodjeljuje bespovratna sredstva
Hrvatskoj gorskoj sluzbi spasavanja za prevenciju nesreca i spaSavanja. U organizaciji HGK
Sektorom za turizam i Zajednicom pustolovnog turizma, Hrvatska gorska sluzba za
spasavanje od 2004. godine provodi i obuku o sigurnosti izvodenja pustolovnih aktivnosti te
odrzava struéne edukacije za pustolovne vodi¢e. Osim toga, provodi, izraduje i distribuira

letke i upozorenja za turiste koji se kre¢u na nepristupa¢nim terenima.
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Takoder , 01.01.2018. godine donesen je Zakon o pruzanju usluga u turizmu koji se odnosi na
turisticke usluge aktivnog i pustolovnog turizma, u kojem su osim popisa usluga, navedeni i

uvjeti pruzanja istih kojih se poduzeca trebaju pridrzavati.

Slika 5: Dio pisanog dokumenta s informacijama koji upoznaje korisnika o usluzi extreme kanjoniga, te vrsta rizika
provodenje usluge

Izvor : GoAdventure Travel Agency

4.3. Studija slu¢aja — kanjonig u Svicarskoj

Dogadaj koji se dogodio u Svicarskoj u lipnju 1999. godine tijekom ture kanjoniga u blizini
Interlakena predmet je studije slucaja. Ovim dogadajem Zeli se prikazati nastupanje konkretne
krizne situacije i posljedice iste. Samim time ukazati ¢e se na vaznost tematike koji je predmet
proucavanja, 0dnosno bitnosti uloge upravljanja krizom i kriznim menadZmentom u

adrenalinskom turizmu.

Kao §to je ve¢ reéeno, tijekom ture kanjoniga u Svicarskoj, koju je organizirala agencija Swiss
adventure poginulo je 18 turista i 3 vodica u bujici rijeke. Poginuli turisti su bili izmedu 18 i
31 godine, podrijeklom iz Australije, Velike Britanije, Novog Zelanda, Juzne Afrike i

Svicarske koji su bili dio velike skupine od 45 turista pra¢enih sa 8 vodi¢a. Tijekom nesrece,
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vodi¢i nisu uspjeli evakuirati turiste iz tjesnaca koji se napunio vodom, te je mnoge od njih

odnijela rijeka.

Obitelji poginulih su odlucili tuziti agenciju 2001.godine te je sudska parnica trajala sedam
dana. Odvjetnici koji su branili Swiss adventure su u obranu iznijeli ¢injenice da se nesreca
nije mogla predvidjeti i da je razlog nastanka iste izvanredna promjena vremena. Nadalje,
prezivjeli su tvrdili da je sam aranZman izleta bio ubrzan i nije bilo dostatnog objasnjena zasto

se pozurivalo na odvijanje izleta.

Sudac je donio presudu u kojoj se agencija smatra krivom , uz stavke kako zaposlenici nisu
bili adekvatno educirani i da same sigurnosne procedure nisu zadovoljavale kriterije. Izlet je
trebao biti otkazan uz oc¢igledne naznake loSeg vremena, 0dnosno oluje ¢ije se posljedice nisu
mogle predvidjeti. Nadalje, 6 ¢lanova osoblja je proglaseno krivim za ubojstvo iz nehaja, dok
je dvoje mladih vodica proglaseno nevinim. Direktori, njih 3, je dobilo nov€anu kaznu od pet
tisu¢a americkih dolara i uvjetnu zatvorsku kaznu od 5 mjeseci. Ostalim vodi¢im je dodjeljena

nesto manja nov¢ana kazna i uvjetna zatvorska kazna.

Nakon nastupanja krizne situacije, Svicarska je uvela kodeks ponasanja za poduzeca koja
posluju u adrenalinskom turizmu i pokrenula edukacijske programe za vodice. Tim koracima,
donesena je nova zakonska regulativa i pokrenut ozbiljniji pristup industriji adrenalinskog

turizma u Svicarskoj.

Razvijanjem adrenalinskog turizma destinacije i njihove organizacije su preuzele odgovornost
vodenja kriznog menadzmenta, kako bi se zastitile od mogucih posljedice nemarnog
upravljanja. Tako i unutar Hrvatske, HGSS i Zajednica pustolovnog turizma djeluju uz
potporu Ministarstva turizma. Osim S$to je uredena zakonska regulativa, pokrenuta su dva
projekta 2017. godine Tour de CroActive i Sigurna HR, gdje prvi projekt predstavlja
platformu za ujednaceni razvoj turisticke infrastrukture, proizvoda i potrebnih usluga na
cijelom prostoru Hrvatske, drugi ima za cilj, izmedu ostalog, ojacati otpornost Hrvatske na
klimatske promjene i moguce nesreée i katastrofe. Osim toga, HGSS vlatitim sredstvima
obraduje mnoga podrucja Hrvatske. Izgradena su skloniSta, trasirane i obiljezene pjesacke,
planinarske 1 biciklisticke staze. Takoder, izraduje se sigurni zemljovid, geo portal i sustavno

se vr$i edukacija turistickih djelatnika za aktivni turizam.

38



5. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE O UPRAVLJANJU KRIZNIM SITUACIJAMA
SUBJEKATA KOJI POSLUJU U ADRENALINSKOM TURIZMU NA
PODRUCJU SPLITSKO — DALMATINSKE ZUPANIJE

5.1. Definiranje uzroka

Empirijsko istrazivanje o upravljanju kriznim situacijama u subjektima koji posluju u
adrenalinskom turizmu provedeno je putem anketnih upitnika koji su distribuirani na
elektronicke adrese turistickih agencija na podrucju Splitsko-dalmatinske Zupanije. Imena i
karakteristike relevantnih subjekata, kao i kontakt podaci, dobiveni su putem pregleda
njihovih internetskih stranica koje su pronadene prilikom pretrazivanja turistickih agencija po
pojedinim podru¢jima unutar zupanije. Zbog velikog broja turistickih agencija koji nude
adrenalinske proizvode, a i onih koji osim potonjih nude i druge oblike unutar Splitsko —
dalmatinske Zzupanije, slu¢ajnim odabirom je izabrano njih 50 subjekata. Od tih 50 subjekata,
na anketni upitnik je odgovorio uzorak od 40 subjekata, odnosno 80% koji je potom koristen

u obradi podataka.

Istrazivanjem se nastojalo obuhvatiti turisticke agencije koje nude usluge adrenalinskog
karaktera. Budu¢i da su pitanja unutar ankete zahtijevala odgovore od strane voditelja
agencije, prilikom slanja upitnika putem elektronicke poSte posebno se naznacilo kako to

moraju biti iskljuc¢ivo osobe na visem rukovodstvu unutar agencije.

5.2. Metodologija istrazivanja

U svrhu provedbe istrazivanja izraden je anketni upitnik koji je sadrzavao pitanja vezana za
tematiku istrazivanja te opca pitanja o karakteristikama agencije i o demografiji ispitanika.
Prvi dio anketnog upitnika obuhvatio je Sest pitanja u kojima se od ispitanika trazilo da
koriStenjem Likertove skale procjene svoje aktivnosti i stavove po pitanju upravljanja kriznim
situacijama i kriznog menadzmenta. Drugi dio anketnog upitnika sadrzavao je ukupno osam
pitanja, putem kojih su se ispitivala obiljezja agencije (godine poslovanja, broj zaposlenih i
nacin poslovanja agencije) te demografski podaci o ispitaniku (obrazovni profil, diploma,

godine radnog staza u industriji adrenalinskog turizma te na trenutnoj poziciji, spol i dob).
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Kao $to je ve¢ naglaseno, distribucija anketa vrsila se iskljucivo putem elektroni¢ke poste
slu¢ajno odabranih agencija koji nude adrenalinske proizvode, i onih koji osim potonjih nude
I ostale usluge, i to u razdoblju od lipnja do kolovoza 2018. godine. U cilju prikupljanja Sto
veéeg broja povratnih odgovora, anketni upitnici svakoj agenciji su poslani tri puta, i to u
razmaku od dva tjedna izmedu svakog slanja. U drugom i tre¢em krugu slanja, subjektima je
poslana anketa opet putem elektronicke poSte uz napomenu da je anketa ve¢ jednom, ili
dvaputa poslana i da je ovaj put to podsjetnik u sluc¢aju da nisu primili prijasnju anketu ili tada
nisu imali vremena za popuniti. Najbolja uspjesnost odgovorenih anketa postignuta je u

tre¢em krugu slanja kada je prikupljena polovica od ukupnog broja povratnih anketa.

5.3. Rezultati i analiza provedenog istrazivanja

Provedenim istrazivanjem na temu upravljanja kriznim situacijama u adrenalinskom turizmu
prikupljeno je ukupno 40 anketa od strane turistickih agencija na podrucju Splitsko-
dalmatinske Zupanije. Gotovo sva pitanja za stavove, iskustva i aktivnosti voditelja po pitanju
kriznih situacija, postavljena su korstenjem Likertove skale radi lakSe obrade i interpretacije
rezultata. Rezultati dobivenog istrazivanja o karakteristikama agencije, demografskim
obiljezjima ispitanika (voditelja) te najucestalijim kriznim situacijama u dosadasnjem

poslovanju hotela, dani su u nastavku.

Graficki prikaz 1: Struktura turistickih agencija s obzirom na godine poslovanja

@ manje od 3 godine
@ 3-5godina
5ivise godina

Izvor: Vlastito istrazivanje
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S obzirom na godine poslovanja , a §to se moze vidjeti iz gornjeg grafikona, najveéi broj
istrazivanih agencija posluju 5 1 viSe godina (52,5%). Manje udjele zauzimaju agencije koje

posluju manje od 3 godine (25%) i one koje posluju od 3 do 5 godina ( 22,5%).

Graficki prikaz 2: Struktura turistickih agencija s obzirom na broj zaposlenih

@ manje od 5 zaposlenih
47 5% @ 5 - 15 zaposlenih
© vise od 15 zaposlenih

Izvor : Vlastito istrazivanje

Sto se ti¢e strukture agencije s obzirom na broj zaposlenih prikazane gornjim grafickim
prikazom, udio agencija sa 5 do 15 zaposlenih te manje od 5 zaposlenih podjednak je i iznosi

47,5%. S druge strane udio agencija sa vise od 15 zaposlenika iznosi svega 5%.

Graficki prikaz 3: Struktura turisticke agencije s obzirom na nacin poslovanja

® DA
® NE

Izvor: Vlastito istraZivanje

Iz prikaza gornjeg grafickog prikaza moze se vidjeti kako 27,5% turistickih agencija nudi
samo izlete adrenalinskog karaktera, dok ostalih 72,5% nudi moguénost drugih usluga, osim

adrenalinskog turizma.
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Graficki prikaz 4: Obrazovni profil ispitanika

@ ckonomski

& pravni
@ drugo podruéje drudtvenih znanosti
@ tehniiki

\ @ podrudje prirodnin znanosti
# podrudje humanistickin znanosti
@ podrudje medicinskin znanosti
@ umjetniéko podrudje

Izvor: Vlastito istraZivanje

1z priloZenog grafi¢kog prikaza moze se vidjeti kako je obrazovni profil daleko najveceg broja
voditelja ekonomski, odnosno 67,5% je ekonomske profesije, sto je i ocekivano. TehniCkom
podrudju pripada udio od 22,5%. Nakon toga slijedi podru¢je humanistickih znanosti (10%) te

podjednak udio spada na drugo podrucje drustvenih znanosti i prirodnih znanosti(5%).

Graficki prikaz 5: Radni staZ ispitanika u industriji adrenalinskog turizma

@ do 1 godinu
@ 1-3godina
@ 3-5godina
@ 5ivise godina

Izvor: Vlastito istraZivanje

Iz priloZenog grafi¢kog prikaza moZe se vidjeti kako je radni staZ u industriji adrenalinskog
turizma kod najveéeg broja anketiranih voditelja 5 1 viSe godina (47,5%). Odmah iza slijede
voditelji sa radnim stazom do 1 godinu (22,5%). Udio voditelja od 1 do 3 godine radnog staza

iznosi 17,5%, dok udio onih od 3 do 5 godina iznosi 12,5 %.
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Graficki prikaz 6: Radni staZ ispitanika u vodenju agencija za adrenalinski turizam

@& do 1 godinu
® 1-3 godine
& 3-5godina
@ 5ivise godina

Izvor: Vlastito istraZivanje

Nesto druk¢ija struktura radnog staza u odnosu na prethodnu vidljiva je iz gornjeg grafickog
prikaza koji prikazuje radni staz ispitanika u vodenju agencija za adrenalinski turizam. Ovdje
najveci broj ispitanika (37,5%) posjeduje 5 i viSe godina radnog staza, a odmah iza nalaze se
oni voditelji koji imaju od 1 do 3 godina (30%). S druge strane, do 1 godine radnog staza ima

25% voditelja, dok je namanje onih sa radnim stazom od 3 do 5 godina (7,5%).

Grafic¢ki prikaz 7: Spol ispitanika

@ MUSKD
@ ZENSKD

Izvor: Vlastito istraZivanje

Prethodni grafic¢ki prikaz ukazuje na vecéu strukturu Zenskih osoba. Tako je od ukupnog broja

ispitanih voditelja 52,5% njih Zenskog spola, dok je 47,5% ispitanika muskog spola.
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Graficki prikaz 8: Dob ispitanika
& 20 - 20 godina
& 31 - 40 godina
@ 41 -50 godina
40% ﬂ @ 51 ivide godina

Izvor: Vlastito istraZivanje

S obzirom na dob ispitanika, na temelju gornjeg graficki prikaz, vidljivo je kako najveci broj
ispitanih voditelja spada u dobnu skupinu od 31 do 40 godina (40%). Odmabh iza slijedi dobna
skupina od 20 dO 30 godina (37,5%). Dobna skupina od 41 do 50 godina zauzima udio od

15%, dok 51 i viSe zauzima udio od svega 7,5%.

Kako bi se dobio uvid u vrste kriznih situacija s kojima su se voditelji suocavali u
dosadasnjem poslovanju agencije, u anketnom je upitniku postavljeno pitanje u kojem su
ispitianicima bile ponudene neke od tipi¢nih kriznih situacija. Dobiveni rezultati slikovito su

prikazani narednim grafi¢kim prikazom.

Graficki prikaz 9: Najucestalije krizne situacije u dosadasnjem poslovanju turistickih agencija

4 I Nimgo VoMo B Ponsito N Puno N Potoum

0
Ojedaiinesrecaklienta  Smitfiekomizets  Nestanak kemiafiefom  Nedostaiak adekvatne  Nepropisno ponasanje i Gredke vodica izieta [znenadni nepavalni
Izefa apreme stanje Kijenta yremenski uyjefi

Izvor: Vlastito istraZivanje
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Iz grafickog prikaza se moze uociti da od najucestalijih kriznih situacija u dosadasnjem
poslovanju, od njih 40 ispitanih turistickih subjekata, 23 (57,5%) je u svom dosada$njem
poslovanju imao ozljedu ili nesre¢u klijenta, dok ostalih 17 (42,5%) se nije suocilo s tom
kriznom situacijom. Nadalje, 37 (92,5%) ispitanih turistiCkih subjekata nisu imali smrt
tijekom izleta, dok njih 3 (7,5%) je imao takvu situaciju. Sa nestankom klijenta tijekom izleta
susrelo se 10 (25%) turisti¢kih subjekata, dok njih 30 (75%) nisu imali takvu situaciju u
svojem poslovanju. Njih 24 (60%) ispitanih turistickih subjekata nije imalo kriznu situaciju
nedostatka adekvatne opreme , dok se njih 16 (40%) ispitanih suo¢ilo s tom situacijom. Sto se
ti¢e nepropisnog ponasanja i stanja klijenta, 28 (70%) ispitanih turisti¢kih subjekata je dozivio
takvu situaciju, dok njih 12 (30%) nimalo u svojem dosadasnjem poslovanju. Kriznu situaciju
koja je nastala gresSkom vodica dozivilo je 25 (62,5%) ispitanih turisti¢kih subjekata dok njih
15 (37,5%) nije imao takvu situaciju. S iznenadnim nepovoljnim vremenskim uvjetima
susrelo se najviSe ispitanih turistickih subjekata, ¢ak 35 (87,5%), dok njih 5 (12,5%) nije

imalo takvu situaciju.

U sljede¢em grafickom prikazu prikazati ¢e se pripremljenost ispitanih turistickih subjekata
na potencijalne krizne situacije, odnosno, posjeduju li subjekti kontigencijske planove

postupanja u slucaju nastupanja najucestalijih kriznih situacija.

Graficki prikaz 10: Struktura posjedovanja kontigencijskih planova turistickih agencija za

najucestalije krizne situacije

25
B Nimalo [ Vrlo Malo Ponesto M Funo NI Fotpuno

20

Ozljede Kljenta tijekom  Smrti kljlenta tijekom izleta ~ Nedostatak adekvatne Mepovoljnih vremenskin Mekog drugog rizika
izleta opreme uvjeta

Izvor: Vlastito istrazivanje

U slucaju ozljede klijenta tijekom izleta 30 (75%) ispitanih subjekata puno ili potpuno
posjeduje kontingencijske planove, njih 9 (22,5%) ima spremno vrlo malo ili ponesto planova

u slucaju nastupanja krize, dok samo 1 (2,5%) nije spreman u slucaju dogadanja takve
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situacije. Za mogucnost nastupanja krizne situacije uzrokovanom smrti tijekom izleta, 26
(65%) ispitanih agencija ima puno ili potpuno pripremljene kontigencijske planove, njih 11 (
27,5) vrlo malo ili ponesto, dok 7,5% ili 3 ispitanih subjekata nema spremne planove. Sto se
ti¢e nedostatka adekvatne opreme njih 29 (72,5%) ima puno ili potpuno spremne planove,
17,5% ili 7 subjekata je vrlo malo ili ponesSto pripremljeno, te 12,5% ili ostalih 5 ispitanika
nema spremne planove. Ukupno 33 (82,5%) ispitanih subjekata ima puno ili potpuno
spremne planove u slucaju nepovoljnih vremenskih uvjeta, 12,5% ili 5 ispitanih je vrlo malo
ili ponesto spremno na takvu situaciju, dok 2 (5%) ne posjeduje kontignecijske planove. Od
pripremljenosti subjekata na neku drugu mogucu rizi¢nu situaciju, njih 38 (95%) posjeduje

kontigencijske planove, dok njih 2 (5%) nema spremni odgovor na mogucu situaciju.
U nastavku, prikazuje se koliko pojedine globalne teme i aktivnosti koje su prisutne danas,
utjeCu na donoSenje poslovnih odluka i postupaka od strane ispitanog voditelja turisticke

agencije, kako bi se uvidio utjecaj vanjskih ¢imbenika na samo poslovanje agencije.

Graficki prikaz 11: Utjecaj globalnih tema na donoSenje odluka voditelja o poslovanju agencije

25
Il Nimale [ \ro Malo Ponesto M Funo M Fotpuno
20
15
10
5
Zhivanja na turisti¢kom Aktualne klimatske Sigurnost turista na MNove ekstremne akiivnostiu
trZistu i opcenito promjene adrenalinskim izletima domeni adrenalinskog

Bu i

Izvor: Vlastito istraZivanje

Zbivanja na turistickom trziStu i opcenito ima jak utjecaj na ¢ak 32 (80%) ispitanih voditelja
agencija u procesu donosenja odluka, dok na njih 8 (20%) ispitanih zbivanja utjecu vrlo malo
ili nimalo. Sto se ti¢e aktualnih klimatskih promjena, 31 (77,5%) ispitanih uzima u obzir
aktualno stanje u procesu donoSenja odluka, a njih 9 (22,5%) vrlo malo ili nimalo prati
klimatske promjene. Jak utjecaj globalne teme vezane za sigurnost turista na adrenalinskim
izletima uvida se u broju od ¢ak 38 (95%) ispitanih Cije stanje uvelike utjece u procesu
donosSenja poslovnih odluka 1 postupaka. Ostalih 2 (5%) ispitanika pridaje vrlo malo vaZznosti

toj temi u poslovanju. Njih 32 (80%) ispitanika ukljucuje u svoje poslovanje vaznost javljanja
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novih ekstremnih aktivnosti u domeni adrenalinskog turizma, dok 8 (20%) pridaje vrlo malu

ili nimalu vaznost.

U narednom grafickom prikazu dobiva se strukturni pregled aktivnosti koje poduzimaju
ispitani subjekti, odnosno voditelji turistickih agencija u raznim slu¢ajevima vezanim za
agenciju i agencijsko poslovanje, kako bi se dobio uvid stanje spremnosti i ulaganje u obuku

zaposlenika, te pripremljenosti na moguce krizne situacije.

Graficki prikaz 12: Struktura aktivnosti koje poduzima voditelj agencije
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Izvor: Vlastito istrazivanje

1z grafiCkog prikaza se moze zakljuciti da njih 90% ili 36 ispitanika je ukljuceno u aktivnosti
pradenja zbivanja na globalnom turistickom trzistu i u svijetu opcenito, dok njih 10% ili 4
ispitanika nimalo ne provodi potonje aktivnosti. Ukupno 33 (82,5%) ispitanih organizira
internu obuku zaposlenika agencije za postupanje u kriznim situacijama, dok njih 7 (17,5%)
uopce ne provodi obuku. Ukupno 72,5% ili 33 ispitanih omogucéava zaposlenicima odlazak na
eksterne obuke i radionice vezane za postupanje u kriznim situacijama, a ostalih 7 (17,5%) ne
nudi tu mogucénost. Ono Sto svih 40 ispitanika provode je kvalitetnu internu komunikaciju sa

osobljem i razvijanje planova i procedura za potencijalne krizne situacije.

U anketnom upitniku postavljeno je pitanje u svrhu dobivanja stavova ispitanika o tvrdnjama
vezanim za ulogu voditelja agencije, poslovanjem agencije, suradnji izmedu konkurenata i

drugih, edukacije zaposlenika i zakonske regulative.
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Graficki prikaz 13: Struktura stavova ispitanika o tvrdnjama
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Izvor: Vlastito istraZivanje

Od 40 ispitanih subjekata, njih 17 (42,5%) se u potpunosti slaze, dok njih 2 (5%) vrlo malo
prihvaca tvrdnju da voditelji agencije imaju primarnu ulogu u organiziranju i provodenju
planova i protokola za postupanje u kriznim situacijama. Ukupno 29 (72,5%) ispitanika se u
potpunosti slaze sa tvrdnjom da se ulaganje u sigurnost ne smije smatrati dodatnim izdatkom
ve¢ investicijom koja se osigurati konkurentnu prednost, dok 1 (2,5%) vrlo malo odobrava
istu tvrdnju. Sa tvrdnjom da sinergija izmedu konkurenata i srodnih organizacija, udruga,
drustava smanjuje rizik nastanka kriznih situacija u potpunosti se slaze njih 25 (62,5%)
ispitanika, dok 1 ( 2,5%) vrlo malo odobrava tu tvrdnju. 1z grafikona se jasno moze vidjeti da
se 38 (95%) ispitanika puno ili potpuno slaze da je vazno svakom zaposleniku osigurati
adekvatnu edukaciju. Njih 25 (62,5%) ispitanika se puno ili potpuno slaze da je sadasnji
zakonski propisana obuka vodi¢a pustolovnih izleta dostatna za smanjenje nastanka
potencijalnih rizika, njih 12 ( 30%) se vrlo malo ili ponesto, a 3 (7,5) se nimalo ne slaze s tom

tvrdnjom.

Sljede¢i graficki prikaz prikazuje intezitet aktivnosti koje turistiCka agencija poduzima po
pitanju kriznog komuniciranja, kolika je pripremljenost voditelja i agencije u slu€aju nastanka
krize, tko snosi odgovornost u tom sluéaju, postoje je li pripremljeni timovi i dostatna

edukacija u komuniciranju s medijima.
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Grafic¢ki prikaz 14: Struktura aktivnosti turisticke agencije u kriznom komuniciranju
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Izvor: Vlastito istraZivanje

Od svih ispitanih subjekata, njih 23 (57,5%) ispitanika ponesto, puno ili potpuno posjeduje
bazu podataka o potencijalnim kriznim situacijama, a ostalih 17 (42,5%) ispitanih vrlo malo
ili nimalo. Ukupno 33 (82,5%) ispitanih subjekata je ponesto, puno ili potpuno definirano tko
snosi glavnu odgovornost u slucaju nastanka rizika, dok njih 7 (17,5%) ima vrlo malo ili
nimalo ima definiranu situaciju. Ukupno 24 (60%) ispitanika ima ponesto, puno ili potpuno
razraden pisani prirucnik Sto u€initi u slu€aju nastanka krizne situacije, ostalih 16 (40%) ima
vrlo malo ili nimalo razraden priru¢nik. Pripremljene interne i eksterne timove u slucaju
nastanka Krizne situacije ima ponesto, puno ili potpuno spremno 26 (65%) ispitanih subjekata,
dok njih 14 (35%) uopée nema ili vrlo malo. Sto se tide educiranosti voditelja po pitanju
komunikacije s medijima u krizi, njih 19 (47,5) ispitanih je vrlo malo ili uopée nije, dok je

ostalih 21 ( 52,5%) ponesto, puno ili potpuno obrazovano za takvu komunikaciju.

5.3.1. Analiza istrazivackih pitanja

Empirijsko istrazivanje se prvenstveno usmjerilo na glavno istrazivacko pitanje koje ispituje
koliko je razvijena svijest o potrebi za razvijanjem strategije za sprecavanja nastanka krizne
situacije i planova za rjeSavanje kada se kriza dogodi medu ispitanim subjektima. Na
temelju prethodno izlozenih rezultata, odnosno, grafi¢kih prikaza dan je odgovor na pitanje.
Svih 40 ispitanika razvija planove i procedure za potencijalne krizne situacije, dok njih 90%
je ukljuceno u aktivnosti praéenja zbivanja na globalnom turistickom trzistu i svijetu opc¢enito
Sto je iskazano u grafickim prikazom 12. Nadalje, i grafickim prikazom 10 se dobiva uvid o
zadovoljavaju¢em stanju, to jest, razvijenoj svijesti ispitanih subjekata o potrebi kriznog
menadzmenta. Tako, naprimjer, 33 (82,5%) ispitanih subjekata ima puno ili potpuno spremne

planove u slu¢aju nepovoljnih vremenskih uvjeta, dok u slu¢aju ozljede klijenta tijekom izleta
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30 (75%) ispitanih subjekata puno ili potpuno posjeduje kontingencijske planove.

Osim glavnog istrazivackog pitanja, radi potpunijeg uvida u situaciju ispitanih subjekata,
postavljena su odredena podpitanja. Na podpitanje, razvijaju li subjekti kriterije i protokole
kojima se treba voditi pri odabiru odredenog plana za spreCavanje krizne situacije ili
rjeSavaju situacije kada se ona veé¢ dogodi, istrazivanje je potvrdilo da razvijaju
kontigencijske planove i time prate odredene kriterije 1 protokole. Tako opet u grafickom
prikazu 10 u slucaju nastanka krizne situacije uzrokovanom smrti tijekom izleta, 26 (65%)
ispitanih agencija ima puno ili potpuno pripremljene kontigencijske planove, njih 11 (27,5%)
vrlo malo ili ponesto, dok njih 38 (95%) posjeduje kontigencijske planove za neke druge
moguce krizne situcije. U grafickom prikazu 14 iznosi se Cinjenica da ukupno 24 (60%)
ispitanika ima ponesto, puno ili potpuno razraden pisani prirunik $to uciniti u slucaju
nastanka krizne situacije, §to jo$ jednom potvrduje da ispitani subjekti imaju razvijene
kontigencijske planove, te isti grafic¢ki prikaz daje uvid da ispitanici imaju i definirane Kriteriji
i protokle prilikom provodenja potonjih, jer ukupno 33 (82,5%) ispitanih subjekata je ponesto,
puno ili potpuno definiralo tko snosi glavnu odgovornost u slu¢aju nastanka rizika. Nadalje
njih 23 (57,5%) ispitanika ponesto, puno ili potpuno posjeduje bazu podataka o potencijalnim
kriznim situacijama te njih 26 (65%) ima ponesto, puno ili potpuno spremno pripremljene

interne 1 eksterne timove u slu¢aju nastanka krizne situacije.

Sljede¢e podpitanje ulazi u podru¢je obrazovanja zaposlenika, gdje se istrazuje ulaiu li
ispitani subjekti u edukaciju zaposlenika o postupcima i procedurama sprecavanja ili
rjeSavanja kriznih situacija. 1z grafickog prikaza 13 se jasno moze vidjeti da se 38 (95%)
ispitanika puno ili potpuno slaze da je vazno svakom zaposleniku osigurati adekvatnu
edukaciju, sto ukazuje da ispitani subjekti ozbiljno pristupaju tom podrucju kriznog
menadzmenta. Ukupno 33 (82,5%) ispitanih organizira internu obuku zaposlenika agencije za
postupanje u kriznim situacijama, dok njih 72,5% ili 33 ispitanih omoguéava zaposlenicima
odlazak na eksterne obuke i radionice vezane za postupanje u kriznim situacijama. Ono §to
svih 40 ispitanika provode je kvalitetnu internu komunikaciju sa osobljem $to se vidi u
grafickom prikazu 12. No, u grafickom prikazu 14 dobiva se uvid da u komunikaciji s
medijima u krizi subjekti nemaju jo$ jaku definiranu situaciju, jer njih 19 (47,5) ispitanih je
vrlo malo ili uopée nije educirano, dok je ostalih 21 (52,5%) ponesto, puno ili potpuno

obrazovano za takvu komunikaciju.
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Nadalje, u podpitanju koje istrazuje je li oni subjekti koji imaju razvijene protokole i
educirano osoblje upravljaju bolje kriznim situacijama, u grafickom prikazu 9 dobiva se
informacija da unato¢ tome $to ispitani subjekti ulazu u edukaciju zaposlenika, ta edukacija
nije dostatna jer 25 (62,5%) ispitanih turisti¢kih subjekata je dozivilo kriznu situaciju koja je
uzrokovana greskom vodi¢a. NoO, S druge strane istrazivanje je pokazalo da razvijanje
protokola i kontigencijskih planova ipak smanjuje moguénost nastanka kriznih situacija, $to
se vidi na istom grafickom prikazu gdje 37 (92,5%) ispitanih turistickih subjekata nisu imali
smrt tijekom izleta. Sa nestankom klijenta tijekom izleta susrelo tek se 10 (25%) turisti¢kih
subjekata, dok njih 30 (75%) nisu imali takvu situaciju u svojem poslovanju.
Istrazivanjem na poslovnom slucaj su se ponudili i odgovori na dodatna pitanja:
Pri stvaranju ili kreiranju odredenog adrenalinskog proizvoda, koliko je painje i
ozbiljnosti usmjereno na istovremeno poduzimanje adekvatnih mjera opreza za
sprecavanja nastanka rizika kod istog proizvoda?
U grafickom prikazu 10 ispitano je postojanje kontigencijskih planova u sluc¢aju najucestalijih
kriznih situacija, te se pokazalo da ispitani subjekti u slu¢aju ozljede klijenta tijekom izleta 30
(75%) ispitanih subjekata puno ili potpuno posjeduje kontingencijske planove. Za moguénost
nastupanja krizne situacije uzrokovanom smrti tijekom izleta, 26 (65%) ispitanih agencija ima
puno ili potpuno pripremljene kontigencijske planove, njih 11 ( 27,5) vrlo malo ili ponesto.
Sto se tice nedostatka adekvatne opreme njih 29 (72,5%) ima puno ili potpuno spremne
planove, 17,5% ili 7 subjekata je vrlo malo ili ponesto pripremljeno. Ukupno 33 (82,5%)
ispitanih subjekata ima puno ili potpuno spremne planove u slu¢aju nepovoljnih vremenskih
uvjeta, 12,5% ili 5 ispitanih je vrlo malo ili ponesto spremno na takvu situaciju. Od
pripremljenosti subjekata na neku drugu mogucu rizi¢nu situaciju, njih 38 (95%) posjeduje
kontigencijske planove. Situacija ukazuje na ozbiljni pristup pri kreiranju odredenog
adrenalinskog proizvoda jer pojedini ispitani subjekti imaju ve¢ uvid u moguénost nastanka
kriznih situacija, od kojih se neke vise ili manje vezu za odredene adrenalinske proizvode.
Koliko je jaka suradnja promatranih subjekata s partnerima (onima koji omogucavaju
koristenje resursa za realizaciju pojedinog adrenalinskog proizvoda) ?
Sto se ti¢e suradnje izmedu ispitanih subjekata s partnerima, u grafitkom prikazu 13 daje se
uvid da se 25 (62,5%) ispitanih subjekata u potpunosti slaze sa tvrdnjom da sinergija izmedu
konkurenata i srodnih organizacija, udruga, drustava smanjuje rizik nastanka kriznih situacija,
dok njih 15 uopée nema ili vrlo malo Nadalje, pripremljene interne i eksterne timove u slucaju
nastanka krizne situacije ima ponesto, puno ili potpuno spremno 26 (65%) ispitanih subjekata,

dok ostalih 14 ima vrlo malo ili nimalo, $to je vidljivo u grafickom prikazu 14. Ovim stanjem
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prikazano je da ipak pojedini subjekti jo§ nemaju razvijenu jaku suradnju s partnerima, no

veéi broj onih koji imaju, ukazuje da polako raste svijest o potrebi potonjeg.

5.4. Kriti¢ki osvrt na istrazivanje

Metoda ispitivanja, odnosno anketni upitnik proveden je na skupini od 40 ispitanika. U
anketni je naglaseno da su ispitanici na vefem rukovodstvu unutar agencije, radi
reprezentativnijeg odgovora u kontekstu istrazivane turistiCke pojave. Istrazivanje je
provedeno unutar Splitsko-dalmatinske zupanije, prvenstveno ciljajuéi na agencije koje nude
usluge samo adrenalinskog karaktera, no zbog specifi¢nosti stanja unutar trzista, obuhvacene
su i one koje osim potonjih, nude i druge oblike turisticke usluge. Tako, od 40 ispitanih
subjekata, njih 72,5% nudi i druge oblike usluge, dok ostalih 27,5% nudi jedino adrenalinske
sadrzaje. Razlog tome stoji u cCinjenici da je industrija adrenalinskog turizma u pocecima

svojeg razvoja u Republici Hrvatskoj, pa tako i unutar Zupanije.

lako se adrenalinski turizam tek formira u istrazivanju se dobiva uvid kako od 40 ispitanika
njih 47,5 % ima 5 ili viSe godina iskustva u industriji adrenalinskog turizma, dok njih 37,5%
ispitanika ima radnog staza u vodenju agencije koja nudi adrenalinske usluge. Od 40 ispitanih
subjekata 52,5% su zene, dok 47,5% su muskarci. Istrazivanje potvrduje teorijski dio
sekundarnog istrazivanja rada u kojem se kao novi trend unutar adrenalinskog turizma istice
porast uloga Zena u toj industriji. Istu tezu potvrduje i €injenica da je trenutna predsjednica
Zajednice pustolovnog turizma u Republici Hrvatskoj Zena. Sto se ti¢e dobnih skupina, njih
40% ima izmedu 31 1 40 godina, no sve veca je zainteresiranost za poslovanje u

adrenalinskom turizmu i onih izmedu 20 i 30 godina (37,5%).

Nadalje, obrazovni profil ispitanika je u vecini ekonomski (67,5%), $to je i za ocekivati zbog
prirode poslovanja agencije i poslova koje obavlja voditelj iste. Da agencije koje nude usluge
adrenalinskog karaktera u Splitsko-dalmatinskoj Zupaniji jo§ uvijek posluju na nivou malog
poduzetnistva vidi se u broju zaposlenih, gdje njih 47,5% ima manje od 5 zaposlenih, te isti

postotak spada i na one koji imaju od 5 do 15 zaposlenih.

Anketni upitnik je obuhvatilo i Sest pitanja koja su od ispitanika trazila da koriStenjem

Likertove skale procjene svoje aktivnosti i stavove po pitanju upravljanja kriznim situacijama
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i kriznog menadzmenta. Cilj tih pitanja je dobivanje uvida u trenutno stanje ispitanih
subjekata i njihovog poslovanja, odnosno, koliko je razvijena svijest istih o potrebi za
razvijanjem strategije za sprecavanje nastanka krizne situacije 1 planova za rjeSavanje kada se
kriza dogodi. U istrazivanju mjera koje voditelji agencije poduzimaju, svih 40 ispitanih je
potvrdilo da barem u nekoj mjeri razvijaju planove i procedure za potencijalne krizne

situacije.

Isto tako, u pitanju koje izlaze odredene tvrdnje, na temelju slaganja svih ispitanika 0
vaznosti educiranja zaposlenika te ulaganjem u sigurnost klijenata, dobiva se uvid o razvijenoj
svijesti o potrebi za uvodenjem strategija i planova za pokrivanje tih podru¢ja. Osim razvijene
svijesti o0 educiranju zaposlenika, ispitanici konkretno ulazu u obrazovanje samih
zaposlenika. Potonji uvid potvrduje broj od 33 ispitanika koji organizira internu obuku
zaposlenika za postupanje u kriznim situacijama, te broj od njih 29 ispitanih koji omogucava
zaposlenicima odlazak na eksterne obuke i radionice vezane za postupanje u Kriznim
situacijama. Od zakonski propisane obuke vodi¢a pustolovnih izleta, samo njih 13 ispitanih u
potpunosti se slaze da je dostatna za smanjenje nastanka potencijalnih kriza, dok njih 27
Smatra da to jos nije dovoljno. Ispitanici imaju realni stav o toj tvrdnji, jer sama obuka vodica
za pustolovne izlete, traje 3 dana i odnosi se na sve proizvode unutar adrenalinskog turizma,

Sto nije dovoljno, znajuéi da svaki proizvod je sam za sebe specifican.

Sto se ti¢e ulaganjem u sigurnosti, svi ispitanici smatraju da globalna tema vezana za
sigurnost turista na adrenalinskim izletima utjece na njihovo poslovanje, dok njih 36 ispitanih
je ukljuéeno u zbivanja na globalnom turistickom trzi$tu u svijetu i opCenito. Svi ispitnici su
se slozili sa tvrdnjom da sinergija, to jest suradnja izmedu konkurenata i srodnih organizacija,
udruga, drustava smanjuje rizik nastanka kriznih situacija i povecava sigurnost klijenata, $to

potvrduje da ispitanici imaju jaku suradnju s partnerima.

Nadalje, kada su predstavljene neke od najucestalijih mogucih kriznih situacija, i pitanje koje
se odnosi na posjedovanje kontigencijskih planova za sprecavanje istih, uvidjelo se stanje
pripremljenosti ispitanih subjekata. Tako, u slu¢aju nepovoljnih vremenskih uvjeta , krizna
situacija koju su subjekti najée$¢e dozivjeli u dosadasnjem poslovanju, njih 82,5% imaju
spremne planove u slucaju kada ona nastupi. 1z istrazivanja uvida se spremnost ispitanika,
prvenstveno u ¢injenici da imaju spremne kontigencijske planove za odredene krizne situacije

iako nisu imali istu u dosadasnjem poslovanju. Tako naprimjer, njih 37 ispitanika nije imao
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sluc¢aj smrti tijekom izleta, no isti broj ispitanika ima spremne procedure i planove u slu¢aju
da ta odredena kriza nastupi. Ispitani subjekti time potvrduju sve veéu svijest o potrebi

razvijanja kriterija za sprecavanje krizne situacije.

Od ispitanih 40 subjekata, njih 31 ima razradenu bazu podataka o potencijalnim kriznim
situacijama, $to jo$ jednom ukazuje na veci postotak onih koji pristupaju ozbiljno na
poduzimanje adekvatnih mjera opreza za spreCavanje nastanka rizika kod odredenog
adrenalinskog proizvoda. Takoder, njih 33 ispitanih ima razradeni pisani prirucnik $to uciniti
u slucaju nastanka krizne situacije, Sto ukazuje na razvijene kriterije u slucaju dogadanja

potonje.

Nadalje, kod 37 ispitanika je definirano tko snosi glavnu odgovornost u sluc¢aju nastanka
rizika §to ukazuje na spremnost preuzimanja odgovornosti i poticanje aktivnosti za rjeSavanje
ve¢ nastalih kriznih situacija. No, 27 ispitanika je ponesto, vrlo malo i nimalo educirano u
komuniciranju s medijima, koja je bitna stavka kriznog menadZmenta. Tu se ocekuje vece
ulaganje s obzirom da su se ispitanici sloZili da je ulaganje u sigurnost investicija, a ne trosak.

Takoder, na temelju toga, vidi se jo$ uvijek manjak obrazovanja u tom segmentu.

Istrazivanje je ukazalo o razvijenoj svijesti ispitanika, konkretno voditelja turistickih agencija
koje nude usluge adrenalinskog karaktera o potrebi za razvijanjem strategije za sprecavanje
nastanka krizne situacije. Takoder , razvijena je i svijest 0 potrebi planova za rjesavanje kada
se kriza dogodi. Ispitanici su svjesni i najucestalijih kriznih situacija. Osim najucestalijih,
imali su moguénost da navedu neke druge konkretne krize situacije s kojima su se suocavali u

dosadasnjem poslovanju. Neke od njih su:

e Prometne guzve i zastoji
e Brza voznja zaposlenika
e Smanjenje razine rijeke Cetine (vezano uz rafting i extreme kanjonig)

e Propusti gradski vlasti
Ispitanici smatraju da im prometne guzve i zastoji ometaju normalni tijek odvijanja izleta, $to

stvara nervozu kod gostiju tijekom odlaska na izlet. Brza voznja zaposlenika dovodi do

dogadanja potencijalne prometne nesrece ili kvara prijevoznog sredstva. Jedan od ispitanika je
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naveo kao konkretnu trenutnu situaciju smanjenja razine rijeke Cetine, $to otezava i smanjuje
dozivljaj ponude raftinga i extreme kanjoniga. Navedeni su i propusti gradskih vlasti koji

otezavaju proces odvijanja agencijskog poslovanja.

lako zakonska regulativa nije dostatna, ispitanici samovoljno ulazu u obrazovanje svojih
zaposlenika 1 ozbiljno pristupaju na poduzimanje adekvatnih mjera opreza za spreCavanje
nastanka rizika kod proizvoda kojeg nude. Svi ispitanici posluju kao mali poduzetnici, i zato
se da zakljuciti zaSto odobravaju tvrdnju suradnje s konkurentima i ostalim partnerima unutar
industrije. To je i pozeljno, jer je i sama industrija adrenalinskog turizma u Republici
Hrvatskoj jo$ uvijek nedovoljno razvijena, te zahtijeva zajednic¢ko djelovanje i daljnji
napredak. Vecina ispitanika ima odredene planove, procedure i kriterije po kojima djeluju u
spreCavanju krize i1 rjeSavanju krize kada nastupi. Tako je provedeno istrazivanje dalo
potvrdne odgovore na istrazivacka pitanja i ukazalo na pozitivan smjer razvijanja industrije

adrenalinskog turizma na prostorima Splitsko-dalmatinske Zupanije.
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ZAKLJUCAK

Upravljanje turistickim agencijama koje nude usluge adrenalinskog karaktera iznimno je
kompleksno zbog prirode industrije adrenalinskog turizma, nepristupacnog i rizi¢nog
okruzenja u kojem djeluje 1 zbog promjena koje se dogadaju u turistickoj potraznji kojima se
mora prilagodavati. U takvim uvjetima od voditelja turistickih agencija se zahtijeva da budu
Karakteristike adrenalinske usluge, specifi¢nosti njezinih proizvoda, uloga ljudskih resursa,
znacaj standarda i ulaganje u sigurnost provodenja usluga najvazniji su aspekti o kojima svaki

voditelj mora voditi posebnu brigu.

Danas se u turizmu susrecu brojne krizne situacije koje stvaraju problem u poslovanju
turistickih destinacija, a samim time i poduzetnika u adrenalinskom turizmu. Temeljni
problem koji se pritom javlja nije sama ¢injenica da se vec¢ina tih dogadaja ne moZe
predvidjeti, ve¢ i nesnalaZzenje na novonastale situacije kao posljedica nedostatka znanja o0
kriznom menadzmentu, odnosno znanja o upravljanju krizama. Zbog pojacane pojave raznih
vrsta kriza i katastrofa u suvremenom drustvu jedini nadin da se ublazi njihov negativan

ucinak je poznavanje i uvodenje kriznog menadzmenta.

Krizni menadzment tek je od nedavno poceo biti predmet istrazivanja mnogih autora. Iako
krizni menadzment u industriji adrenalinskog turizma ne moze u potpunosti sprijeciti krize,
moze pomoc¢i pri kontroli njezinih efekata. Budu¢i da su usluge u adrenalinskom turizmu
zbog specificnosti svog poslovanja podloZnija utjecaju kriznih situacija u odnosi na ostale
djelatnosti, evidentno je kako i najmanji incidenti mogu uzrokovati pad u turistickoj potraznji.
Sve to upucuje na zakljuCak kako wvoditelji agencija moraju veliku paznju posvetiti
proucavanju potencijalih kriznih situacija te preventivnim aktivnostima koje se odnose na
organizaciju sigurnosti prije, tijekom i nakon koristenja usluge u adrenalinskom turizmu,
donosenje procedura za postupanje u kriznim situacijama, sigurnosnu edukaciju zaposlenika

te formiranje kriznog tima za upravljanje krizama.
Empirijsko istrazivanje koje je provedeno na uzorku od 40 ispitanika s podrucja Splitsko-

dalmatinske Zupanije, dokazale su kako je pristup ispitanih subjektata prema kriznom

menadzmentu zadovoljavaju¢i. Sa porastom poduzetnika koji ¢e ciljano izabrati nudenje
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usluga samo adrenalinskog karaktera ocekuje se sukladno s tim i veca razmjena znanja,

tehnika 1 alata unutar kriznog menadzmenta.

Aktualnost ove tematike svakako ostavlja prostora za daljna istrazivanja u ovom podrucju. S
obzirom na Cinjenicu da je adrenalinska industrija u Hrvatskoj tek u svojem razvoju, za
oc¢ekivati je kako poduzetnici, iako svjesni aktualnosti, jo§ uvijek nemaju jasno definirane
krizne strategije. No, budu¢i da potraznja za uslugama adrenalinskog turizma rapidno raste,
pa tako i Hrvatska kao destinacija ima veliki potencijal za jacanjem konkuretnog polozaja na
trziStu, poduzetnici su na dobrom putu da implementaciju kriznih planova i organizaciju

kriznog menadzmenta postave na viSu razinu poslovanja.
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PREPORUKE

Provedenim istrazivanjem dobiveni su zadovoljavajuci rezultati sukladno sa ¢injenicom da je
adrenalinski turizam u Republici Hrvatskoj na samim pocecima. PoloZaj Hrvatske i1 prirodni
resursi Cine idealne uvjete za razvoj i1 poboljSanje adrenalinskog turizma i njegove Sto
raznovrsnije ponude. Glavni nosioci ovog oblika turizma se nalaze na razli¢itim pozicijama,
od Ministarstva turizma, do vladinih i neprofitnih organizacija, te udruga koje se bave
zaStitom 1 ocuvanjem prirodnih resursi do onih koji djeluju u polju sigurnosti i zastite turista.
Pregledom takvog stanja, pojam suradnje €ini bitnu stavku u daljnjem razvijanju ovog oblika
turizma. lako je za sada suradnja vidljiva izmedu Zajednice pustolovnog turizma 1 HGSS-a ,
jako je bitno ukljuéiti i formirati i ostale sudionike. To se odnosi na ukljucivanje glavnih
predstavnika tih ostalih sudionika, kao sto su naprimjer, Hrvatski ronilacki savez ili Hrvatski
planinarski savez, u donosenje odluka i razvijanje daljnih planova za unapredenje ponude
adrenalinskog turizma. Osim toga, to bi omogucilo lakSe uvodenje i razvijanje kriznog

menadZmenta jer bi dovelo do brZeg protoka informacija.

Kao $to 1 vedina ispitanih subjekata u istrazivanju smatraju, sadasnja zakonska regulativa nije
dostatna za regulaciju adrenalinskog turizma. Zakonska regulativa je ogranicila i moguénost,
u svrhu kontrole, da se prosiri ponuda, odnosno, da se i drugih oblici adrenalinskih sportova
uklju¢e u turizam. Tako, ako netko i uvidi priliku da pokrene novi oblik u domeni
adrenalinskog tuirzma, ve¢ na pocetku ima problema S$to se tice zakonskog uredenja. Zato je
potrebno ostaviti mjesta za Sirenje i za svaki oblik uvesti uredenu zakonsku regulativu. Sve to

bi olakSalo poslovanje malim poduzetnicima i omogucilo brZe Sirenje na trzistu.
Naravno sve to je moguce uz stalno pracenje stanja na trzistu koje bi radili za to postavljeni

strucnjaci iz struke, a zato bi trebalo pokrenuti udruzenje ili organizaciju koje bi se iskljucivo

bavilo tom tematikom.
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SAZETAK

S obzirom na brojne specifi¢nosti u poslovanju turistickih agencija koje nude adrenalinske
usluge, njihova osjetljivost na krizne situacije veca je u odnosu na ostale djelatnosti. Pojam
krize 1 rizika direktno je ukljuen u ponudu adrenalinskog turizma, te je Ssamim time
izloZzenost krizama 1 katastrofama ucestaliji. Zbog toga upravljanje kriznim situacijama,
odnosno krizni menadZzment, mora zauzimati znacCajnu ulogu u poslovanju turistickih
subjekata. Za potrebe rada najprije je obraden teorijski dio u kojem su navedene temeljne
odrednice poslovanja u adrenalinskom turizmu, objasnjeni su pojmovi krize i kriznog
menadZmenta u medunarodnom turizmu te je naglaSena vaZnost upravljanja kriznim
situacijama u industriji adrenalinskog turizma. U empirijskom dijelu rada provedeno je
istrazivanje na uzorku od 40 ispitanika, voditelja turistickih agencija koje nude usluge
adrenalinskog karaktera sa podruéja Splitsko-dalmatinske Zupanije u cilju prikupljanja
podataka o pristupu voditelja agencija prema kriznim situacijama. Rezultati istrazivanja
pokazali su zadovoljavajuéi pristup voditelja ovoj tematici Sto implicira na zakljucak kako je
svijest o postojanju kriznih situacija i vaznosti kriznog menadZzmenta prisutna medu

voditeljima agencija.

Kljucne rijeci: adrenalinski turizam, krize, krizni menadZment
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SUMMARY

The terms such are crisis and risk, are directly involved in the offers of adrenaline tourism,
and as such, exposure to crises and disasters is more frequent. Therefore crisis management
must play a significat role in the business of tourism entities. For the purpose of this thesis,
the theoretical part explaining the basics of business model of adrenaline tourism has been
elaborated. It explains as well, the concept of crisis and crises management in the
international tourism with emphasis on the importance of risk management. Empirical part of
this thesis, with the aim of collecting data related to behavior of tourist agencies managers in
crises situation, includes survey conducted on a sample of 40 respondents, managers of tourist
agencies, offering adrenaline type of services in the area of Split- Dalmatia County. The
results of the survey showed a satisfactory approach to this theme. According to the results of
the survey, managers of tourist agencies are aware of crises situation existence, as well as

importance of crises management.

Key words: adrenaline tourism, crises, crisis management
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PRILOZI

ANKETA VODITELJA AGENCIJA O UPRAVLJANJU KRIZNIM SITUACIJAMA U
ADRENALINSKOM TURIZMU

Postovani/a,

Moje ime je Ivana Rakulji¢ i1 studentica sam zavrSne godine diplomskog studija na
Ekonomskom fakultetu u Splitu, smjer Turizam i hotelijerstvo. Ovo istrazivanje provodim u
sklopu izrade diplomskog rada na temu “Upravljanje kriznim situacijama u adrenalinskom

turizmu”, pod mentorstvom doc.dr.sc. Ivane Bili¢.

Za potrebe istrazivanja sastavljen je anketni upitnik, namijenjen voditeljima agencija na
podru¢ju Splitsko-dalmatinske Zupanije, koji su odgovorni za upravljanje poslovanjem
agencije. Osnovni cilj istrazivanja je analizirati stav voditelja agencije prema kriznim

situacijama u svakodnevnom poslovanju agencije.

Za ispunjavanje upitnika potrebno je oko 10 minuta. Sudjelovanje u istrazivanju je
dobrovoljno, a ispunjavanje upitnika u poptunosti anonimno- dobiveni podaci ¢e se koristiti
isklju¢ivo grupno u istrazivacke svrhe. Za sva eventualna pitanja stojim Vam na raspolaganju

te me mozete kontaktirati putem e-mail adrese ivana.rakuljic@gmail.com.

Molim Vas da odvojite dio svog dragocjenog vremena i ispunite anketni upitnik- svaki Vas

odgovor je vazan!

1. U kojoj mjeri Vi kao voditelj agencije poduzimate sljedece aktivnosti:

Nimalo Vrlo | ponesto | Puno Potpuno
malo

Uklju¢en sam u zbivanja na globalnom
turistickom trzistu i u svijetu opcenito

Organiziram internu obuku zaposlenika
agencije za postupanje u kriznim
situacijama

Omogucavam zaposlenicima odlazak na
eksterne obuke i radionice vezane za
postupanje u kriznim situacijama
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Provodim kvalitetnu internu komunikaciju
sa osobljem

Razvijam planove i procedure za
potencijalne krizne situacije

2. U kojoj mjeri sljedece globalne teme utjecu na poslovne odluke i postupke koje
Vi kao voditelj agencije donosite?

Nimalo | Vrlo Malo | Ponesto | Puno | Potpuno

Zbivanja na turistiCkom trzistu i
opcenito

Aktualne
klimatske promjene

Sigurnost turista na
adrenalinskim izletima

Nove ekstremne aktivnosti u
domeni adrenalinskog turizma

3. U kojoj mjeri Vasa agencija posjeduje kontigencijske planove postupanja u
slu¢aju:

Nimalo | Vrlo Malo | Ponesto | Puno | Potpuno

Ozlijede klijenta
tijekom izleta

Smirti klijenta
tijekom izleta

Nedostatak advekatne
opreme

Nepovoljnih vremenskih uvjeta

Nekog
drugog rizika

Druge prijetnje i ocijena opasnosti od iste:

4. U kojoj mjeri se od sljedeéih kriznih situacija Vasa agencija suoc¢avala u

dosadasnjem poslovanju?

Nimalo | Vrlo Malo | Ponesto | Puno | Potpuno

Ozljeda ili nesreca klijenta
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Smrt tijekom izleta

Nestanak klijenta tijekom izleta

Nedostatak adekvatne opreme

Nepropisno ponasanje i stanje
Klijenta

Greske vodica izleta

Iznenadni nepovoljni vremenski
uvjeti

Navedite koje druge krizne situacije

5. U kojoj mjeri se slaZete sa sljede¢im tvrdnjama:

Nimalo | Vrlo Malo | Ponesto | Puno | Potpuno

Voditelji agencija imaju
primarnu ulogu u organiziranju
1 provodenju planova i
protokola za postupanje u
Kriznim situacijama

Ulaganje u sigurnost ne smije se
smatrati dodatnim izdatkom ve¢
investicijom koja ¢e osigurati
konkuretnu prednost

Sinergija izmedu konkurenata i
srodnih organizacija, udruga,
drustava smanjuje rizik
nastanka kriznih situacija

Vazno je svakom zaposleniku
osigurati adekvatnu edukaciju

SadasSnja zakonski propisana
obuka vodica pustolovnih izleta
je dostatna za smanjenje
potencijalnih rizika
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6. Procijenite intenzitet sljedecih aktivnosti koje Vasa agencija poduzima po

pitanju kriznog komuniciranja:

Nimalo

Vrlo Malo

Ponesto

Puno

Potpuno

Postoji baza podataka o
potencijalnim kriznim
situacijama?

Definirano je tko snosi glavnu
odgovornost u slu¢aju nastanka
rizika?

Postoji razradeni pisani
priruc¢nik $to ucniti u slucaju
nastanka Krizne situacije?

Pripremljeni su interni i eksterni
timovi u slucaju nastanka krizne
situacije?

Voditelji agencije su educirani u
komuniciranju s medijima u
krizi?

7. Koliko dugo posluje agencija koju vodite?

71 manje od 3 godine
] 3-5godina

71 51 vise godina

8. Koliko zaposlenih ima vaSa agencija?

71 manje od 5 zaposlenih
1 5-15
(] viseod 15

9. Agencija nudi izlete samo adrenalinskog karaktera

L DA
1 NE
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10. Vas obrazovni profil

1 ekonomski
pravni
drugo podrucje drustvenih znanosti
tehnicki
podrucje prirodnih znanosti
podrucje humanistickih znanosti

podrucje medicinskih znanosti

0O o o o o o 0O

umjetni¢ko podrucje

Specificirajte koju diplomu imate?

11. Koliko godina radnog staza imate u industriji adrenalinskog turizma?
] do 1 godinu
71 1-3godina
71 3-5godina

71 51 vise godina

12. Koliko godina radnog staZa imate u vodenju agencija za adrenalinski turizam?
71 do 1 godinu
71 1-3godine
1 3-5godina

[] 5 iviSe godina

13. Vas spol:
T1 Musko
] Zensko
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14. VaSa dob:
20-30
31-40
41 -50

O O o o

51 i vise

Zelite li biti obavijeSteni o SKUPNIM rezultatima ovog istraZivanja?
1 DA
1 NE

AKo je Vas odgovor na prethodno pitanje bio DA molim navedite e-mail adresu ili drugi
kontakt:
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