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KARAKTERISTIKE KRIZNOGA KOMUNICIRANJA U ZRAKOPLOVNOJ INDUSTRIJI
SAŽETAK
Ovaj rad prikazuje iznimno specifičnu temu u još specifičnijem području. Krizno komuniciranje veoma je važno za sva područja, ali je za zrakoplovnu industriju od iznimnoga značaja. Slično kao i u drugim područjima, ono je dosta zapostavljeno ili ako postoji, tu je samo da se ispune određeni zahtjevi raznih inspekcija. Krizno komuniciranje neće krizu spriječiti, ali može na nju utjecati, odnosno promijeniti njezin tijek u pozitivnom ili u negativnom smjeru. Zato se u radu predstavljaju pozitivni i negativni primjere iz prakse, kao i bit onoga što je potrebno da bi se implementirao sustav kriznoga komuniciranja, odnosno kvalitetan plan kriznog komuniciranja.
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​
UVOD
Statistički promatrano zračni promet najsigurniji je vid prometa. Osim sigurnosti, zračni promet privlačan je zbog mnogo različitih aspekata. Možemo reći da on predstavlja vrstu prestiža među državama. Nacionalne tvrtke svojim letovima diljem svijeta nose nacionalni predznak određene države. Izradba je novih zrakoplova uvijek mamac za medije i novinare. Nažalost, zanimljiv je i s negativnog gledališta, a to su zrakoplovne nesreće i incidenti. Njihovi su uzroci različiti: ljudske greške, mehanički kvarovi ili teroristički napadi. Upravo je najveći cilj terorističkih napada medijska popraćenost. Svakodnevno ljudi stradavaju u prometnim nesrećama te, naravno, i o tome mediji izvještavaju. Međutim, medijska pozornost za smrtno stradale osobe na cesti minimalna je u usporedbi s pozornošću koju dobiva zračni promet. Kako je navedeno, teroristima je cilj dospjeti u centar medijske javnosti, a to im napad na zrakoplovnu industriju osigurava. Nakon što se dogodi tragedija ili zrakoplovna nesreća, veoma je važno pravilno komunicirati s medijima i cijelim javnim mnijenjem. S obzirom na to da je u većini slučajeva riječ o velikim nesrećama s visokom stopom smrtnosti, krizno komuniciranje u takvim slučajevima predstavlja iznimno važan čimbenik. Krizno komuniciranje ne smije se uzeti zdravo za gotovo i smatrati usputnim poslom. Pravilno krizno komuniciranje može znatno pomoći kako pogođenim u nesreći, tako i sudionicima nesreće kao što su aviokompanije.

Cilj je rada pridati dovoljno važnosti kriznom komuniciranju, s posebnim naglaskom na zrakoplovnu industriju. Tom se segmentu komuniciranja pridaje nedovoljno pozornosti. Interno istraživanje pokazalo je da od četiri zračne luke u Bosni i Hercegovini samo jedna ima glasnogovornika (Sarajevo), a u planovima se nigdje ne spominje plan kriznoga komuniciranja (Autor, 2020). U radu je na konkretnim primjerima naveden značaj kriznoga komuniciranja koji može određenu instituciju spasiti ili odvesti u potpunu propast. Pravilno krizno komuniciranje osmišljeno u skladu sa stručnim i znanstvenim osnovama, potreba je svake zrakoplovne institucije.
Pri izradbi rada korištene su brojne metode, jer je riječ o multidisciplinarnom istraživanju. Kao jedna od metoda korištena je metoda prikupljanja podataka iz raznih izvora, s obzirom na to da je riječ o tematici koja zahtijeva prikupljanje brojnih informacija iz raznih izvora. Osim navedene metode, korištena je deskriptivna metoda određenih situacija komuniciranja, kao i metoda komparacije za različitite primjere kriznoga komuniciranja. Povijesna metoda korištena je za analizu slučajeva prošlosti. Osim navedenih metoda, u radu su korištene metoda dokazivanja, induktivna i deduktivna metoda istraživanja.

1. NESREĆE I INCIDENTI U ZRAČNOM PROMETU
Kada je riječ o nesrećama u zračnom prometu, one mogu imati različite uzroke kao što su:

· zrakoplovna nesreća uzrokovana tehničkim kvarom

· zrakoplovna nesreća uzrokovana ljudskom greškom

· zrakoplovna nesreća uzrokovana aktima nezakonitoga ometanja u zračnom prometu.
Za jasnije definiranje potrebno je razjasniti pojmove nesreće i sličnih pojmova s gledišta zrakoplovne struke. Zrakoplovna nesreća  i incident dva su najbitnija pojma.
„Nesreća - (accident) označava događaj povezan s letom zrakoplova koji se, u slučaju zrakoplova s ljudskom posadom, događa između vremena kada se lice ukrca u zrakoplov s namjerom letenja do vremena kada su se sva lica iskrcala; ili u slučaju zrakoplova bez ljudske posade koji se događa između vremena kada je zrakoplov spreman krenuti s namjerom da poleti do vremena kada se zaustavi na kraju leta i kada se ugasi primarni pogonski sustav u kojem je: 

- lice smrtonosno ili ozbiljno povrijeđeno uslijed prisustva u zrakoplovu, ili izravnog kontakta s bilo kojim dijelom zrakoplova, uključujući i dijelove koji su se odvojili od zrakoplova, ili izravnog izlaganja mlazu motora, osim ako su povrede izazvane prirodnim uzrokom samozadane ili su ih zadala druga lica, ili kada su povrede nanesene slijepim putnicima koji se kriju izvan područja koja su obično dostupna putnicima i posadi. 
Ili zrakoplov je pretrpio oštećenje ili strukturalni kvar koji negativno utječe na strukturalnu snagu, performanse ili letačke karakteristike zrakoplova i koji obično zahtijeva veliku popravku ili zamjenu oštećene komponente, izuzev kvara motora ili oštećenja, kada je oštećenje ograničeno na jedan motor (uključujući njegove oplate ili priključke), elise, završni dio krila, antene, mjerne sonde, lopatice, gume, kočnice, kotače, aerodinamične oplate, panele, vrata stajnog trapa, vjetrobrane, oplatu zrakoplova (kao što su mala udubljenja ili probušene rupe) ili manja oštećenja na glavnom kraku rotora, repnom rotoru, stajnom trapu i oštećenja prouzrokovana gradom ili udarom ptica (uključujući rupe na radarskoj kupoli); ili je zrakoplov nestao ili je potpuno nepristupačan“ (Pravilnik o istraživanju nesreća i ozbiljnih incidenata zrakoplova. Službeni glasnik BiH broj 30/14).
Incident

Incident zrakoplova označava događaj koji nije nesreća, a u vezi je s letom zrakoplova i koji utječe ili bi mogao utjecati na sigurnost leta (Pravilnik o istraživanju nesreća i ozbiljnih incidenata zrakoplova. Službeni glasnik BiH broj 30/14).
Činjenica je da nesreće nastaju kao posljedica istodobnoga pojavljivanja više uzroka, među kojima su većina latentna stanja, a manjina aktivni propusti. 
Koncept nastanka nesreće omogućava jednostavan, ali grafički snažan model Švicarskog sira koji je osmislio profesor James Reason. Model je primjenjiv kako za zrakoplovstvo tako za bilo koji poslovni sustav. Prema tome modelu, nastanak nesreće uzrokovan je poklapanjem nizom čimbenika koji zasebno nisu dovoljno konkretni za uzrokovanje ozbiljne prijetnje sigurnosti.

Grafički prikaz putanje nastanka nesreće najjasnije se ilustrira pomoću modela Švicarskog sira. Različite razine upravljanja, dizajna i operativnoga okruženja možemo vizualizirati kao plohe u kojima su latentna stanja otvori koji dopuštaju napredovanje lanca događaja koji će uzrokovati nesreću. Djelovanje operatera, također, vizualiziramo kao plohe u kojima su aktivna djela daljnji otvori. Naposljetku, obrambeni su sustavi daljnje plohe postavljene da bi prekinule lanac događaja. Nažalost, i obrambeni sustavi podložni su nepravilnostima u dizajnu ili nedostatkom performansi, što ponovo vizualiziramo kao otvore u plohama. Model Švicarskog sira prikazan je na Slici 1.  
Slika 1.: Reasonov model nastanka nesreća
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Izvor: International Civil Aviation Organisation [ICAO] (bez dat.) Safety management manual (str. 14)
2. KRIZNO KOMUNICIRANJE

Da bismo jasnije prezentirali krizne situacije, potrebno je razlikovati osnovne pojmove.
Korajlić, Kešetović i Toth (2013) navode da, etimološki promatrano, riječ kriza potječe iz grčkoga jezika. U Staroj Grčkoj riječ kriza (κριςις) značila je “presudu” ili “odluku”, to jest presudni trenutak koji odlučuje o daljem pozitivnom ili negativnom razvoju situacije. U suštini krize je da treba odlučiti, ali da nije još odlučeno.

Postoje brojne definicije kriznoga komuniciranja i svaka na svoj način ima svoju specifičnost.

Za Božidara Novaka (2001) krizno komuniciranje predstavlja posebno područje odnosa s javnošću koje obuhvaća predviđanje mogućih kriznih događaja, pripremu na njih i rješavanje kriza i komuniciranje sa zainteresiranim drugim javnostima organizacije, kao i postkrizno ocjenjivanje preuzetih mjera.
Bulajić (2010) krizno komuniciranje definira kao interaktivni proces, a može se definirati kao razmjena informacija i mišljenja prije, tijekom, te nakon izbijanja krizne situacije.
Krizno komuniciranje bitno je iz dvaju aspekata: prvi je da je komunikacija bitna da se umanji sama kriza i njezina veličina, odnosno nastala šteta, a drugi je da se informacije kontrolirano prenose prema vanjskom svijetu i akterima. Zapravo, u početku se ne stavlja fokus samo na ugled tvrtke, nego na događaj i primjenu komunikacije s ciljem kontroliranja negativnoga događaja. Ona posebnu pozornost dobiva u velikim organizacijama. Upravljanje krizom i krizno komuniciranje paralelni su procesi koji konačni ishod krize mogu olakšati ili ga, pak, otežati i zakomplicirati.
Osnovna sredstva komunikacije koja se koriste u kriznom komuniciranju prikazana su na Slici 2. Pored navedenoga, veoma je važno napomenuti i moderne tehnologije i načine komuniciranja. Danas je Facebook postao utjecajan medij i u komunikaciji za vrijeme kriza.
Slika  2.: Osnovna sredstva komunikacije u kriznom komuniciranju
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Izvor: obrada autora
Komunikacija se generalno može podijeliti na:

· eksternu komunikaciju 

· enternu komunikaciju.
Za Staussa i Hoffmana (2000) interna komunikacija predstavlja planiranu uporabu komunikacijskih alata i sadržaja radi sustavnoga utjecaja na znanje, stavove i ponašanje zaposlenika određene organizacije. Neznanje i nedostatak informacija glavni su razlog panike među uposlenicima, što za posljedicu može imati dodatno širenje netočnih informacija i glasina te time pojačati napetost. Najbitnije je da se interna komunikacija počne razvijati prije eksterne komunikacije. Poznajući funkcioniranje institucija ono je dosta sporo u svakodnevnoj komunikaciji te je zbog toga jako važna interna komunikacija. Eksterna komunikacija u najjednostavnijoj definiciji predstavlja prenošenje informacija vanjskom svijetu. Međutim, ona, također, predstavlja i glasine koje iz organizacije procure vani, kada se često krizno komuniciranje zapostavlja. Svaka zračna luka, aviokompanija, odnosno bilo koji pružatelj usluga u zračnom prometu mora imati razvijen plan kriznoga djelovanja. Navedeni plan predviđa moguće nesreće s jasno preciziranim obvezama određenih pojedinaca ili grupa. Upravo ta percepcija manje važnosti plana kriznoga komuniciranja dovela je do toga da ga pružatelji nemaju, improviziraju s planom, imaju ga samo zbog toga što ga treba imati i slično. Sve navedeno može imati veoma negativne posljedice. Komuniciranje se može podijeliti na:

· komuniciranje prije nesreće
· komuniciranje za vrijeme nesreće 
· komuniciranje poslije nesreće. 
Kada je riječ o komuniciranju prije nesreće, to u početku zvuči čudno, međutim, predstavlja jako bitnu fazu. Komuniciranje prije nesreće predstavlja potrebu da se osiguraju izrađeni planovi. Planovi moraju odgovarati instituciji. Često se rade planovi koji su komplicirani za instituciju jer je riječ o maloj instituciji, koji su nejasni ili su čak prepisani od neke druge institucije. Uvježbavanje je plana važno jer je adekvatna priprema 90 % posla koji će proizvod prikazati u slučaju da dođe do nesreće. Osobe zadužene za krizno komuniciranje moraju biti i adekvatno obrazovane. Kao i za plan, često su osobe koje komuniciraju s javnošću nestručne i nepripremljene.
Slika 3.: Model kriznoga komuniciranja
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Izvor: Korajlić, N.,  Kešetović, Ž., Toth, I., (2013), Krizni menadžment.(str. 229)
2.1. Komuniciranje za vrijeme nesreće

Danas je tehnologija napredovala i informacije se šire velikom brzinom. Za neku  aviokompaniju ili aerodrom najbitniji je prvi trenutak, odnosno prvih nekoliko trenutaka. Rečenice poput „nemamo komentara“ u slučaju nesreće najgore su. Vrlo je bitno prenijeti negativne poruke u kratkom vremenu i sve negativne poruke prezentirati odmah da bi se iscrpio početni napad. Kada je riječ o komunikaciji za vrijeme krize prema redoslijedu vrijednosti poruka, za Korajlića, Kešetovića i Totha (2013) on je sljedeći:

· ljudi
· čovjekova okolina

· materijalna dobra
· novac.
Ako je postojala greška, najbolje je istu odmah priznati i krenuti s isprikama i korekcijama, jer će u protivnom mediji početi donositi vlastite zaključke. Vrlo je bitno da komunikacija ide u smjeru od dna prema najvišem menadžmentu koji se treba u svakom slučaju pojaviti na mjestu nesreće kako bi pokazao da mu je stalo. Prijateljski je odnos s medijima od krucijalnoga značaja.

Komuniciranje poslije nesreće je vrijeme evaluacije svih planova i procedura, odnosno mjerenje učinka. Ne smije se kriza odmah zaboraviti. Potrebno je izvršiti analizu da bi se eventualne greške ispravile i pripremile bolje za slučaj nove krize.
3. PLAN KRIZNOGA KOMUNICIRANJA

S obzirom na to da je riječ o najbitnijem dokumentu ili dijelu nekoga drugog dokumenta, ovo je poglavlje posvećeno isključivo planu kriznoga komuniciranja. Plan kriznoga komuniciranja u mnogim je situacijama shvaćen neozbiljno ili kao bespotreban dokument. Ovaj plan može biti i dio dokumenta o planu aktivnosti u slučaju krize ili kao odvojen dokument. Nažalost, često se planovi izrađuju šablonski na način da se zadovolji forma dokumenta, a kada dođe do potrebe aktiviranja dokumenta, institucije se suočavaju s velikim problemima. Međutim, najbolja definicija je ipak da je bolji bilo kakav plan nego nikakav.

Plan kriznoga komuniciranja treba biti malen i jednostavan dokument, ali razumljiv. Kada se dogodi krizna situacija, nitko nema vremena prelistavati velik dokument koji nije jasno napisan. Osim toga, čuvanje navedenoga dokumenta samo na računalu nije dobro, ali i to zavisi od institucije do institucije. Veoma je važno da se izvuku najčešće krizne situacije za neku instituciju, što su u zračnom prometu nesreća zrakoplova, otmica zrakoplova, incident s opasnim materijama i slično. Za svaku situaciju potrebno je učiniti plan kriznoga djelovanja i plan kriznoga komuniciranja. S obzirom na to da većina zračnih luka i zrakoplovnih operatora ima samo plan kriznoga djelovanja koji ne sadrži plan kriznoga komuniciranja, možda je bolje da to budu odvojeni dokumenti. Plan kriznoga djelovanja ima nešto više zahtjeva kada je riječ o raznim pravilnicima i regulativama iz područja zrakoplovne struke, dok je plan kriznoga djelovanja opširniji i može se reći univerzalniji. Kada je riječ o zračnom prometu, možemo uzeti primjer zračne luke. Svaka zračna luka mora svoj plan razviti po mogućim scenarijima, pa tako možemo imati plan za nesreću zrakoplova, incident zrakoplova, dok aviokompanija, također, može svoj plan razviti za nesreću zrakoplova ili otmicu zrakoplova. Dakle, potrebno je plan uskladiti s najčešćim mogućim negativnim učincima, odnosno nesrećama ili incidentima za zračnu luku, aviokompaniju ili nekoga drugog pružatelja usluga. Plan mora jasno definirati obveze djelatnika u skladu s planom. Plan kriznoga komuniciranja ne garantira da će se kriza završiti pozitivno, odnosno on nije čudotvoran.

Ketlin Firn-Banks (1996) navodi da efektivan plan kriznoga komuniciranja treba imati sljedeće elemente poredane redoslijedom koji najviše odgovara određenoj organizaciji i konkretnom tipu krize: 

· Naslovna strana 

· Uvod 

· Lista upoznatih lica 

· Datumi za probe 

· Svrha i ciljevi 

· Lista ključnih javnosti

· Obavještavanje javnosti 

· Formiranje tima za krizno komuniciranje 

· Kriznim direktorijom

· Određivanje glasnogovornika za medije

· Lista osoblja za hitne intervencije i lokalnih zvaničnika

· Lista ključnih medija 

· Glasnogovornici u drugim organizacijama 

· Kontrolni centar za krizno komuniciranje

· Oprema i zalihe 

· Banka informacija 

· Ključne poruke 

· Mrežne stranica 

· Trik pitanja 

· Lista početnih simptoma

· Lista povezanih internet URL-a 

· Lista za evaluaciju.
Vrlo bitan dio plana je lista djelatnika koji su uključeni u krizno komuniciranja. Također je bitno da pružatelj usluga ima razrađenu metodologiju kojom su djelatnici plan preuzeli i  upoznali se s istim. Uvježbavanje plana utjecat će u konačnici na njegovu učinkovitost. Plan je potrebno često revidirati i uskladiti s novim prijetnjama ili uskladiti s mogućim inovativnim rješenjima iz određene struke, u ovom slučaju zrakoplovne. Potrebno je da svaka revizija ili izmjena plan preko interne komunikacije pravovremeno dođe do mogućih korisnika odnosno djelatnika koji su involvirani u plan. Plan mora biti dostupan i preporuka  je da osim distribuirane inačice isti bude dostupan i na računalu s jasnom naznakom koji je plan zadnja inačica.

4. PRIMJERI  DOBROGA I LOŠEG KRIZNOG KOMUNICIRANJA U ZRAČNOM PROMETU
4.1. Nesreća zrakoplova Swiss Air
Nesreća Swiss Air tvrtke dogodila se 1988. godine u Kanadi sa smrtnim ishodom za 215 putnika i četrnaest članova posade. Nesreća se dogodila na neradni dan i daleko od sjedišta tvrtke. Međutim, proaktivnom pripremom tvrtka je postala školski primjer uspješnoga kriznog komuniciranja. Ključne reakcije dogodile su se u prvih dvanaest, odnosno 24 sata. Tvrtka je postala izvor informacija. Sve su informacije dijeljene pravovremeno, istinito i konstantno su osvježavane. Već u prvih dvanaest sati uspjeli su negativne posljedice minimizirati. Predstavnici tvrtke su odmah i cijelo vrijeme bili dostupni medijima, organizirali su konferencije, a direktor Swiss aira je već u prvih dvanaest sati bio na mjestu nesreće. Tvrtka je pokazala suosjećanje sa žrtvama i pomogla u cijelom procesu traganja i spašavanja. Psihološka, kao i sva druga pomoć, osigurana je članovima obitelji stradalih. S obzirom na to da je riječ o velikoj udaljenosti članovima, obiteljima je osiguran prijevoz i smještaj u mjestu nesreće. Aktivirani posebni telefonski brojevi na kojima su se mogle dobiti informacije u vezi nesreće. Tako je Swiss air postigao pozitivniji publicitet i za kraj postao izvor informacija, a ne informacija. Ovim je primjerom pokazano kako proaktivno djelovanje i unaprijed pripremljen plan kriznoga komuniciranja mogu pridonijeti pozitivnijem rješenju krizne situacije.
Slika?: Grafički prikaz razvoja kriznog komuniciranja na primjeru Swiss Aira
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4.2. Pan American
21. prosinca 1988. godine iznad škotskoga gradića Lockerbie dogodila se nesreća zrakoplova Boring 747 tvrtke Pan Am. Zrakoplov je letio na relaciji London – New York i u njemu su bila 243 putnika i šesnaest članova posade. Zrakoplov je poletio u 18:30, a nakon što je došao iznad maloga škotskog grada Lockerbiea, zrakoplov se raspao, a dijelovi su pali po kućama. Svi putnici, njih 243 i 16 članova posade, su poginuli. Dijelovi zrakoplova pali su po naseljenom području i usmrtili još jedanaest osoba na tlu. Istražitelji su odmah počeli vršiti istragu. Kako je zrakoplov bio jedan od prvih proizvedenih tog tipa, mislilo se da je uzrok nesreće starost zrakoplova. Istražitelji su vrlo brzo došli do zaključka. Već nakon tjedan dana uvidjelo se da je zrakoplov oboren eksplozivom. Istraga je pokazala da se nijedan putnik ne može dovesti u dodir s eksplozijom. Nakon detaljnije analize uočeno je da se bomba nalazila u kovčegu koji je ukrcan s drugoga leta, dok se putnik nije ukrcao na let. Eksplozivnu napravu postavio je terorist iz Libije.

Predstavnici Pan Ama sveli su komunikaciju na minimum, misleći da će tako umanjiti negativan publicitet. Najveći nedostatak kriznoga komuniciranja u navedenom slučaju bio je što su davali čak i netočne informacije. Glavni direktor nije izrazio sućut niti je otišao na mjesto nesreće te čak nije prisustvovao komemoraciji za žrtve. Sve navedeno kulminiralo je negativnim publicitetom, razotkrivenim lažima te je tvrtka, koja je već imala financijske probleme, na kraju bankrotirala.
Grafički prikaz razvoja kriznog komuniciranja na primjeru Pan Ama
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4.3. Boeing 737 max
Najsvježiji primjer je zrakoplov Boeing 737 MAX koji je početku predstavljen kao revolucionarni zrakoplov s najvažnijom karakteristikom, manjom potrošnjom goriva za 20 posto. Međutim, zrakoplov je u razmaku od šest mjeseci imao dvije fatalne nesreće. U jednoj je nesreći smrtno stradalo 157, a u drugoj 189 putnika i članova posade. Preliminarne istrage usmjerene su na problem u proizvodnji i glavni fokus usmjeren je na proizvođača Boeinga. Za navedene slučajeve istraga još traje, međutim, zaključak je da je Boeing dosta nespretno reagirao.  Krizno komuniciranje ima nekoliko pogrešaka, a one Boeingove su školski primjer. Prema Korajliću najčešće su pogreške u kriznom komuniciranju:

· Zabiti glavu u pijesak poput noja u nadi da nitko neće saznati za krizu.
· Započeti rad na mogućoj krizi tek kada je mogućnost njezina nastajanja poznata javnosti.
· Koristiti ugled tvrtke kao sredstvo zaštite.
· Tretirati medije kao neprijatelje.
· Ući u reaktivni umjesto preaktivni model.
· Koristiti jezik koji publika ne razumije.
· Pretpostaviti da će istina automatski pobijediti.
· Usmjeriti se na probleme, a ne i na osjećanja.
· Davati samo pisane izjave.
· Laka procjena štete subjektivnim metodama.
· Raditi stalno iste stvari u očekivanju boljih rezultata.

Iz navedenoga možemo uočiti da je Boeing pogriješio u najmanje četiri stavke. Boeing kriza traje i danas. Činjenica je da je postojao problem u proizvodnji zrakoplova, međutim, pogreške procjene i loše krizno komuniciranje samo su taj problem uvećale. Današnji rezultati krize se ne naziru, a trenutačni rezultati su sljedeći:

· konstantno otkazivanje naručenih zrakoplova

· nesigurnost javnosti koja je postala globalna
· ogromni financijski gubici

· svi zrakoplovi navedenoga tipa su prizemljeni

· problem još nije riješen

· oprečne izjave aktera.
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4.4. Croatia airlines

27. rujna 2013. godine let tvrtke Croatia Airlinesa na relaciji Zagreb − Zurich imao je nesreću. Naime, prilikom slijetanja u zračnu luku Zurich prednji kotač stajnoga trapa nije se mogao izvući u položaj za slijetanje. Nakon što su učinjene sve procedure kako sa stajališta kompanije, tako i sa stajališta zračne luke, zrakoplov je sletio bez izvučenoga prednjeg kotača. Zrakoplov je sletio i nijedan putnik nije bio povrijeđen. Kada je riječ o kriznom komuniciranju, ovdje je Croatia Airlines reagirala dosta profesionalno. Na svojim službenim stranicama izdali su priopćenje za javnost i u svojim izjavama nisu ništa umanjivali ili pokušali skriti. Mediji su prvo počeli sa senzacionalističkim izjavama kao što su:
· Drama u Švicarskoj, zrakoplov Croatia Airlinesa sletio na nos

· Novi incident u Croatia Airlines

Nakon navedenih i sličnih natpisa, Croatia Airlines usmjerio je pozornost na drugu stranu, profesionalno osoblje koje je herojski prizemljilo zrakoplov. Nakon ovih reakcija natpisi su bili sljedeći:

· Heroj hladne glave

· Avion Croatia Airlinesa je sletio na nos, poslušajte hladnokrvnog pilota u komunikaciji s kontrolom leta
· Otkriven identitet heroja pilota i kopilota zrakoplova Croatia Airlinesa
Croatia Airlines je i prije ovoga imala manje incidente, ali način na koji su reagirali i odnosili se s putnicima, javnosti i medijima, sve je potisnuo u drugi plan i fokus je usmjeren na sposobnu posadu.
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4.5. Germanwings

Let 9525 bio je planirani  međunarodni let  niskotarifne zrakoplovne tvrtke Germanwings iz Barcelone do Düsseldorfa  24. ožujka 2015. godine. Zrakoplov Airbus A320-211 na navedenom letu srušio se između mjesta Barcelonnette i mjesta Prads-Haute-Bléone u francuskoj regiji Provansa – Alpe − Azurna obala, oko 100 kilometara sjeverno od grada Nice. U trenutku nesreće u zrakoplovu se nalazilo 150 osoba i nitko nije preživio.
Nesreća je uzrokovala veliku medijsku pozornost. Kompanija Germanwings bila je tradicionalno poznata kao veoma sigurna tvrtka, što je karakteristika njemačkih prijevoznika. Tražili su se hitno razlozi nesreće. U početku se špekuliralo o raznim uzrocima, međutim, dosta neočekivano će vrlo brzo doći do rezultata istrage. Nakon saslušanja snimaka iz crne kutije došlo se do šokantnoga otkrića. Mladi kopilot čekao je da kapetan napusti zrakoplov i ode u toalet. Nakon toga je zaključao vrata i srušio zrakoplov. S obzirom na to da je riječ o vrlo sigurnoj tvrtki, nesreća je privukla dosta pažnje. U početku je krizno komuniciranje bilo dosta loše. Eurowings je tek nakon šest sati i 30 minuta potvrdio na svojim službenim stranicama da se dogodila nesreća sa smrtonosnim ishodom petnaest putnika. Nakon toga im je pala stranica i nekoliko trenutaka bila je izvan funkcije. Tek nakon nekoliko trenutaka stranica se vratila u funkciju i to vidu tamne stranice, tzv dark site. To je stranica koju imaju ozbiljne tvrtke koje se bave rizičnim uslugama. Nakon što se ta aktivira, na njoj se mogu naći informacije za medije, unesrećeni, kontakt telefon i sve u vezi žrtvava i pomoći unesrećenima. Nakon toga uprava Eurowingsa polako se vraća na pravi put i sljedeći koraci su mnogo ozbiljniji i bliži ozbiljnosti tvrtki kakva je Eurowings. Nakon nesreće tvrtka je nastavila s letovima i nesreća nije ostavila ozbiljnije negativne posljedice. Krenulo se i s novim brendiranjem i tvrtka je počela u proces izmjene imena u Eurowingsu.
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5. ZAKLJUČAK

Krizno komuniciranje predstavlja  važnu stvar za vrijeme krize. Ono može čak krizu usmjeriti  u pozitivnom ili negativnom pravcu. Promatrano sa stajališta tvrtke, krizno je komuniciranje može gurnuti u ponor ili je pravilnom strategijom spasiti. Dugo se krizno komuniciranje promatralo kao dio koji se mora zadovoljiti čisto zbog nekih regulativa. Međutim, kako je vrijeme odmicalo sve je više do izražaja dolazilo značenje kriznoga komuniciranja. Danas je vrlo bitno imati unaprijed razrađen plan kriznoga komuniciranja i osobu zaduženu za krizno komuniciranje. Sve to je potrebno proaktivno uvježbavati da bi taj plan postigao željene rezultate u slučaju krizne situacije. Cilj je rada bio prikazati pozitivne i negativne primjere kriznoga komuniciranja kao i naglasiti značaj postojanja pravilnoga kriznog komuniciranja, plana kriznog komuniciranja kao i menadžera za krizno komuniciranje. Zračni promet kao grana prometa izrazito je podložna medijskom djelovanju. Čak mali incident može tvrtku dovesti do propasti. Vrlo je bitna konekcija pružatelja usluga u zračnom prometu i krajnjih korisnika. Ona je jako bitna u normalnom poslovanju, međutim, može postati još važnija u izvanrednim situacijama. Upravo zato fokus je rada na kriznom komuniciranju koje ne treba shvatiti kao obvezu nego kao alat koji će spasiti tvrtku, njezin ugled ili čak broj nastradalih. Krizni menadžment donedavno je predstavljao novost, a krizno komuniciranje je na našim prostorima još dosta zapostavljeno. Upravo postavljanje kriznoga komuniciranja u okvire obrazovanja predstavlja jako bitan čimbenik i razlog prekretnice.
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