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Sukob pravednosti i
nacela poslovne etike u
poslovanju zracnih
prijevoznika uslijed
pandemije COVID-19 -
sto nam donosi
buducénost?

SARA MELKIC & DARKO PREBEZAC

Kriza medunarodnog zracnog prometa
uslijed pojave pandemije COVID-19?

»Vidi se iz aviona“... | dok aplikacije poput
Skyscannera miruju, a FlightRadar biljezi tek
neznatan broj letova u medunarodnom
zrachom prometu, medunarodni se turizam
zajedno sa zra¢nim prometom u trenutku
pisanja ovog ¢lanka nalazi na vrhuncu najvece
globalne krize u povijesti, uzrokovane
neocekivanom i jedinstvenom pandemijom
COVID-19. Uslijed egzogenog Soka globalnih
razmjera i nepredvidivih posljedica, pitanja
daljnje globalizacije i eticnog postupanja po
prvi puta ozbiljnije stavljagju na kuSnju
postupanja i odluke kriznog menadzmenta
brojnih eminentnih zra¢nih prijevoznika.

»In the long run we are all dead“... lako ¢e se
tijekom, ili nakon, ovog kriznog poremecaja
trZiSte vjerojatno samostalno pobrinuti za sve
dionike ponude i potraznje po principu
»prirodnog poretka i selekcije, sve je viSe
zracnih prijevoznika koji se u ovim izazovnim
vremenima pozivaju na keynesijansku
ekonomsku doktrinu za spas Vvlastite
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industrije, u kojoj je znamo uloga drzave
znacajnija  od  individualnog  pristupa
problemu (traZenje financijske drzavne
pomodi od vlada, tj. bespovratnih sredstavaiili

olaksica).

»Nema jedinstvenog recepta“... lako se krizni
ciklusi ponavljaju, pristupi za rjeSavanje ove
dinamicne situacije uzrokovane coronavirus
pandemijom uglavnom ne poznaju unaprijed
poznate okvire djelovanja, zbog cega su
brojni zracni prijevoznici izmedu dva moguca
loSa ishoda birali za nijih manje lo3
(fokusiranost  na  rjeSavanje  vlastitih
problema), pritom ne sagledavajudi Siri
aspekt problema (probleme s kojima se
susrecu njihovi putnici te povezno okruzZenje,
primjerice partneri poput turoperatora i
turistickih agencija), kao niti sam nadin
provedbe pojedinih poslovnih odluka. U
primjeni  politike kriznog menadZmenta
zaboravilo se nazalost na poslovnu etiku i
eticke vrline, koje su u tjednima iza nas
potpuno erodirale.

,» 11 si moj otkazani let“... Posljednjih tjedana
pokrenute su brojne rasprave o nac¢inima na
koje zracni prijevoznici pokuSavaju ublaZiti
krizne uclinke, a zbog sve veleg
nezadovoljstva  putnika i  turistickih
posrednika koji su takvim postupanjem na
perfidan nacin dovedeni pred gotov ¢in.
Prema taktici,,tko je jaci, taj i tlaci”, te strahu
od pretjeranog udara na likvidnost i
potencijalnu nesolventnost uslijed posljedica
COVID-19, mnogi  zracni
prijevoznici su pribjegli brzim promjenama u

pandemije

poslovanju, cije su odluke u prvom redu
negativno utjecale na poslovanje turistickih
posrednika, dok su putnike iznenadile i
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zatekle nespremnim. Rije¢ je naravno o
statusu i tretmanu, sada ve¢, nerealiziranih
letova.

Naime, Sto se dogodilo?

Zbog odluka vlada o zabrani kretanja i
zatvaranju granica te odluka zracnih
prijevoznika o obustavljanju poslovnih
aktivnosti i nuznoj zastiti vlastitih zaposlenika
kao posljedice
medunarodnih, ali i domacih, letova je

pandemije, vedina

otkazana. Zracni prijevoznici su za otkazane
letove nudili putnicima mogucnost fleksibilne
promjene termina, tj. nove rezervacije bez
naplate odgovaraju¢e naknade, promjene
termina uz nadoplatu u slu¢aju promjene
vrste tarife ili klase leta, vaucere za vrijednost
nerealiziranog leta ili pak nisu nudili niSta. Tek
su rijetki prijevoznici ponudili putnicima i
povrat novca neovisno o tome je li let bio
otkazan ili ne, odnosno ima li kupljena karta
opciju za refundaciju za slucaj otkazivanja leta
od strane putnika ili ne. Medutim, dio zracnih
prijevoznika nije otkazivao letove pa je
putnicima vracao novac samo ako je kupljena
karta imala opciju za refundaciju, dok su za
ostale vrste karata prijevoznici nudili
putnicima vaucere.

Liberalniji pristup su imali neki vedi zracni
prijevoznici, jer u pocetku nisu imali problema
s likvidnos¢u, dok su maniji zracni prijevoznici,
kao i vecina niskobudzZetnih prijevoznika
osiguravali  putnicima  vaulere  kao
kompromisno rjeSenje, jer bi bezuvjetan
povrat novca za neke bio poguban, odnosno

znacdio ¢ak i bankrot.

lako prema Uredbi o pravima putnika (EU
261/2004 - Prava putnika u zra¢nom prometu
EU-a u slucaju uskradenog ukrcaja, kasnjenja
leta ili otkazanog leta) putnici imaju pravo na
povrat novca zbog otkazanog leta, neki
zracni prijevoznici se ograduju od takvih
obveza prema putnicima pozivajuéi se na
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klauzulu o visoj sili (uslijed izvanredne
situacije koja se nije moglaizbjeci cak niuz sve
poduzete mjere s njihove strane). Medutim,
pandemija COVID-19 po prvi puta je jednako
pogodila i stranu ponude i stranu potraznje.
No, u pravu zra¢nog prijevoza ne postoji
klasifikacija koja jasno razlikuje pojam
'izvanrednih  okolnosti', od 'specifi¢nih
izvanrednih okolnosti' poput pandemije
COVID-19. S obzirom na navedeno, putnici,
koji bi trebali biti pravno zasti¢eni, ostali su
pravno uskraceni kada su iz osobnih razloga,
nemogucnosti koriStenja vaucera ili pak
egzistencijalne krize Zeljeli barem dobiti
pravo odabira — povrat novca ili neka druga
opcija. Osim toga, u problemima su se nasli i
neki turistic¢ki posrednici koji su povrat novca
izvrSili putnicima, a kojima neki zracni
prijevoznici isti nisu Zeljeli refundirati. No,
iako su uvjeti poslovne suradnje medu
partnerima unaprijed pravno definirani
ugovorima, prema kojima je pravo na strani
zracnih prijevoznika, sporan je nacin na koji su
se odredene aktivnosti provodile.

Sto se zapravo dogodilo?

1. Nova odredba Europske komisije —
Europska komisija je za podrudje EU izdala
sluzbenu obavijest zracnim prijevoznicima da
za otkazani let putnicima mogu dati vaucere
samo ako oni na to pristanu, te da putnik ima
pravo na povrat novca s obzirom na
novonastalu situaciju uslijed pandemije
COVID-19. lako se putnicima sugeriralo da
prihvate vaucer ako to mogu, onima koji, iz
osobnog razloga, isti nisu htjeli prihvatiti
zracni prijevoznici su bili duzni na zahtjev
izvrsiti povrat novca za uslugu koji nisu pruZili.
No, vecina prijevoznika je negativno reagirala
na izdanu uputu, pokusali su lobirati za
promjenu pravila, te su na kraju neki i
potpuno ignorirali izdanu uputu. Tako su
brojni putnici, koji nisu niti bili upuceni u svoja
prava, iliim je jednostavno uskracen povrata
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novca, dovedeni u nepovoljnu situaciju, zbog
Cegaje prakticki doslo do sloma zastite i prava
putnika.

2. Tendenciozna komunikacija — Prije i
poslije donoSenja odredbe Europske komisije
zracni prijevoznici su prema putnicima
provodili plansku, usmjerenu i parcijalnu
komunikaciju na osnovu koje su putnici
djelomice i kreirali svoja misljenja. | dok
znatan broj putnika nije niti znao za svoja
prava, zbog cega ih potom nisu niti trazili,
zracni prijevoznici su vjeSto prema putnicima
komunicirali vlastitu prilagodbu i susretljivost
u teskim vremenima te im nudili, izmedu
ostalog, i vaucere, ne spominjuci pritom
refundaciju na koju su putnici imali pravo.
Osim toga, neki su prijevoznici na svojim web
stranicama za refundaciju  automatski
usmjeravali putnike na stranicu za vaucere,
dok su  drugi nametali kraéi rok =za
preuzimanje vaucera i smanjivanje iznosa, ili
¢ak i ukidanje prava na isti ukoliko se on do
odredenog roka ne preuzme. To koriStenje
pasivno-agresivne metode i svojevrsna ucjena
je imala svrhu da potpuno demotivira putnike
u'borbi' za prava koja im pripadaju. Neovisno
o velikom obujmu pristiglih zahtjeva, zrac¢ni
prijevoznici nisu bili previSe aZzurni te su sporo
odgovarali ¢ak i na zahtjeve za izdavanjem
vaucera, tako da dio putnika nije dobio
zatrazeni vaucer u dogovorenom roku, ve¢ je
za isti morao opetovano kontaktirati
prijevoznika. Da putnici o tome sami nisu
vodili brigu, vjerojatnije je da bi ostali i bez
prava na vaucer. Na kraju, nije uopce sporno
Sto su zracni prijevoznici putnicima nudili
vaucere, vec je sporno da pri tome nisu prema
putnicima iskomunicirali i njihova prava na
refundaciju, S$to predstavlja apsolutno
nepostivanje putnika kao klijenta.

3. Neotkazani letovi -  Odredba
Europske komisije nije jasno definirala pravo
obiju strana u slucaju neotkazanih letova,
zbog cega brojni zracni prijevoznici nisu
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otkazivali letove unatoc preporukama, ili su ih
otkazali u 'posljednji trenutak', pa se brojni
putnici 'nisu uspjeli snadi po pitanju svojih
prava'. Formalno-pravno gledano, zracni
prijevoznici tada nisi bili duzni uz ponudu
vaucera i neke druge opcije putnicima nuditi
refundaciju, osim u slucaju karata s pravom na
povrat novca. Medutim, na taj nacin su se
obvezu za povratom novca, koji je, uz
postoje¢e troskove neodrzanih letova,
predstavljao velik troSak za prijevoznike.

4. Nepostojanje potrebne prilagodbe u
izdavanju vaucera - Ve¢ kad su potpuno
ignorirali odredbe o povratu novca, dio
prijevoznika je dao i prekratko razdoblje za
koristenje vaucera, ili su vaucer ogranicili na
koriStenje unutar istog podrugja letenja, dok
gotovo nitko nije ponudio moguénost
prenoSenja vaucera na drugo ime,
odobravanje  naknadnog  zahtjeva za
izdavanjem vaucera ako osoba o tome nije na
vrijeme obavijeStena ili koriStenja izdanog
vaucera za viSe putovanja. Takoder, nitko nije
ponudio opciju da ¢e 'cijena karata iz doba
coronavirusa' ostati u buduénosti
nepromjenjiva, ili da prijevoznici nede za
eventualnu razliku u cijeni uslijed porasta
cijena teretiti putnika. Ostalo je i otvoreno
pitanje, Sto se deSava s vaucerom, ako zra¢ni
prijevoznike prestane trajno obavljati svoje
poslovanje.

Koje je glavno pitanje i ¢emu ova diskusija?

| dok zracni prijevoznici vole svoje mijere
nazivati fleksibilnima (iako bi se dalo dosta
diskutirati o njihovoj fleksibilnosti), putnici su
dovedeni u nezavidnu situaciju, jer trebaju
nedobrovoljnim prihvacanjem postavljenih
pravila pomodi u zastiti prijevoznika od
nelikvidnosti. Jednostrano nametanje
solidarnosti, koja se u zadnje vrijeme cesto
spominje, u ovom se slucaju viSe odnosi na
putnike koji bi trebali biti uz svog prijevoznika,
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a manje na prijevoznika koji u novonastaloj
situaciji bas i nije uz putnike, iako to oni od
prijevoznika ocekuju. Vedina zracnih
prijevoznika podlijeZe racionalnom pristupu,
ali i besmislenom izgovoru 'Everyone is doing
this', kalkulativnom eti¢ckom racunu (gdje
putnike uz sve ostalo tjeraju na brzo i
nepromisljeno odlucivanje stvaraju¢i im
pritisak i paniku tijekom krize da ,,izvuku od
putnika ono sto na brzinu mogu“), te na taj
nacin jednostrano srozavanju poslovni moral,
dovodeci dugoro¢no u pitanje lojalnost svojih
putnika.

lako je teSko ,pravedno“ i nepristrano
analizirati trenutnu situaciju, u kojoj su svi
podjednako pogodeni i u kojoj je uvijek
nekome ,,susjedova trava zelenija“, postavlja
se pitanje tko u ovoj krizi stvarno snosi veci
teret i tko bi kome trebao izadi u susret? lako
je putnik pravno zasti¢en i izdavanjem
vaucera, zasto se osporava pravo putnika za
povratom novca? Postavlja se pitanje tko
mora Stititi  zracne prijevoznike od rizika
nesolventnosti, i jesu li ih putnici duzni
beskamatno kreditiratiz ZaSto bi putnici
trebali pladati razliku izmedu vrijednosti
vaucera i eventualnog porasta cijena letova
istih tarifnih razreda, do Cega ¢e vjerojatno i
dodi? Je li opravdano i eti¢no da veliki zra¢ni
prijevoznici ovakvim postupanjem dovode u
nepovoljnu  situaciju svoje turisticke
posrednike i same putnike za usluge koje im
nisu niti isporuciliz Ne bi li sami prijevoznici
trebali podnijeti vedi dio toga tereta? Je li
posteno da u ovakvim situacijama teret krize
snose navedeni partneri ili drzave trebaju
davati bespovratne potpore i druge olaksice
prijevoznicima za sanaciju nastalih troSkova
(Sto zracni prijevoznici i ocekuju). Ili drzave
navedeno trebaju ignorirati? Treba i
'keynesijanska potreba' biti opravdana u
ovom slucaju?
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Problem je Sto u ovoj situaciji, koju nitko nije
ocekivao niti mogao predvidjeti, rijetko tko
zeli snositi teret i preuzeti svoj dio
odgovornosti. Dok su u pozitivnim
ekonomskim (poslovnim) ciklusima uspjesi
svadiji, u negativnim ciklusima problemi nisu
niciji. Postavlja se pitanje je li 'pravo pojelo
moralno postupanje'? Iz analizirane situacije
moZe se uoditi da je osim erozije morala i
pandemija  COVID-19
uzrokovala u zra¢nom prometu i difuziju

poslovne  etike,

odgovornosti — fenomen u kojem (e
prisutnost ~ vedeg  broja  promatraca
uzrokovati manju vjerojatnost da ¢e netko
stvarno i pomodi u rjeSavanju problema.
Vedina zracnih prijevoznika ponasa se kako
se ponasaju i drugi, umjesto da u kriznoj
situaciji nastoje biti drugadiji i iskoriste Sansu
koju im kriza pruza, pritom ne sagledavajuci
kriznu situaciju samo iz vlastite perspektive,
ve¢ promatrajuc¢i  Siri  kontekst (svoje
putnike...).

Sto bi zraéni prijevoznici zapravo trebali
raditi u krizi uzrokovanoj pandemijom
COVID-19?

Poznato je da svaka kriza istovremeno
predstavljainovu priliku, alii darizicima treba
znati upravljati, a ne ih u potpunosti
pokusavati izbjegavati. | dok su putnici
posebno ranjivi u ovoj kriznoj situaciji, zra¢ni
prijevoznici biih trebali znatii modi motivirati,
jer to od njih putnici i ocekuju. Davanje
najviseg prioriteta putnicima u ovakvoj
kriznoj situaciji znadi ujedno i borbu za
lojalnost  svakog pojedinog putnika u
vremenima koja tek dolaze. lako je vazno
ostati racionalan u zadrzavanju ,,zdravog“
dijela poslovanja, vazno je ne postati
,sebican® ili uopée ne djelovati, jer im se
svakome moze dogoditi ono Sto je Dante ve¢
odavno rekao da su ,,najmracniji krugovi pakla
rezervirani za one koji u vremenima moralne
krize ostanu neutralni i suzdrzani*.
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Prilika je u vremenima krize cCesto
zaboravljena dimenzija poslovnog morala
(etickog creda), koja se dugoro¢no treba
promatrati kao investicijia s najvedim
povratom jer osigurava konkurentsku
prednost i omogucuje trajnu poslovnu
suradnju. Povijest, koja se ponavlja, dokazuje
da se u vremenima najvece krize mogu postici
najbolji i najdugorocniji rezultati, te da se
upravo u takvim vremenima trazi potpora i
povjerenje medu partnerima, kako bi se kriza
Sto lakse prebrodila.

MoZe se ocekivati da ¢e u narednom
razdoblju zracni prijevoznici, radi ublazavanja
ucinka krize, morati pronadi adekvatan ,,fight
with a flight plan‘“ koji ¢e postati conditio sine
gua non. No, trenutno nosenje s aktualnom
krizom pokazuje kako vedina zracnih
prijevoznika nije reagirala na najbolji i
najispravniji nacin, te ¢e samo nekolicina
uspjeti pronadi ispravan put do prilike koja ih
ceka.

Vedina zracnih prijevoznika je reagirala
impulzivno i ,,nadredeno’ u krizi uzrokovanoj
pandemijom COVID-19, primjenjujui ne bas
moralna nacela u vezi vaucera i nevracanja
novca putnicima. Bilo bi puno bolje i
prihvatljivije da su kao partneri svojim
partnerima (putnicima i agencijama) ponudili
kreativnija i pravednija krizna rjeSenja za
kvalitetnije balansiranje medu zajednickim
potrebama (relativno spasavanje vlastite
likvidnosti te zadovoljstvo putnika). Neka od
tih rjeSenja mogla su biti i

e osmisliti posebnu i pouzdanu web
stranicu, na vlastitoj sluzbenoj stranici,
koja bi bila bolje strukturirana i
jednostavnija za koristenje, kako bi prava
obiju strana bila jasnije definirana te kako
ponudeni obrasci za zahtjeve ne bi bili
medusobno iskljucivi,

e produziti rokove za koriStenje izdanih
vaucera,
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e omoguciti koriStenje vaucera izvan istog
podru¢ja  letenja  uz
nadoplate,

mogucnost

e izdani vaucer povecati za 10-30% dodatne
vrijednosti neto tarife i takse za gorivo,

e pruZiti mogucnost automatskog
izdavanja vaucera,

e motivirati putnike na kupnju novih
zrakoplovnih karata za naredno
razdoblje nudenjem ,,akcijskih
putovanja po nizim cijenama“,

e motivirati putnike na kupnju novih
zrakoplovnih  karata za  naredno
razdoblje povecanjem i produZivanjem
vaznosti frequent flayer bodova,

e odgoditi (produZiti) rok za preuzimanje
vaucera,

e mogucnost koriStenja jednog vaucera za
viSe putovanja,

e ostaviti cijene 'zrakoplovnih karata iz
doba coronavirusa' nepromjenjivima i u
slu¢aju porasta cijena svih letova,

e ukinuti nadoplatu moguce razlike izmedu
vrijednosti vaucera i promjene cijena leta
istih tarifnih uvjeta,

e ponuditi mogucnost prenoSenja vaucera
na drugoga,

e dopustiti naknadnu

neiskoristenog, a produzenog vaucera,

zamjenu

za povrat novca u cijelosti vrijednosti
karte bez obzira na razlog odustajanja od
putovanja, i sl.

Sto bi se zapravo moglo dogoditi?

S obzirom da i zra¢ni promet funkcionira kao
i ostatak ekonomije na temelju ,,sustava
spojenih posuda‘ danasnje (ne)eti¢ne odluke
zracnih prijevoznika odrazit ¢e se i poslovanje
povezanih dionika (na turisticke posrednike)
te na buduce odluke putnika, pa se vrlo lako
moze dogoditi i scenariji ,,0ko za oko, zub za
zub* u kojem ,,tko visoko leti, nisko pada“:
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a) Zracni prijevoznici koji ¢e u ovom
razdoblju postupati eti¢no prema svojim
putnicima i turistickim posrednicima -
putnici ¢e ih u dugom roku jos vise cijeniti
te Ce stvoriti povjerenje i lojalnost prema
prijevozniku; nakon pruzanja povoljnijih
uvjeta za poslovanje nakon krize od
strane zracnih prijevoznika turistickim
posrednicima ¢e biti u interesu raditi Sto
vise s zranim prijevoznikom; poboljSanje
likvidnosti mozZe se dogoditi ve¢ u
srednjem roku, kao i predvideni poslovni
uzlet prijevoznika,

b)  Zracni prijevoznici koji ne¢e u ovom
razdoblju postupati eti¢no prema svojim
putnicima i turistickim posrednicima -
putnici ¢e vec¢ u kratkom roku izgubiti
povjerenje prema zra¢nom prijevozniku,
turisticki posrednici ¢e imati moc
otkazivanja novih poslovnih odnosa s
onima koji im nisu izasli u susret,
poboljsanje likvidnosti moze se dogoditi
tek u dugom roku, kao i predvideni
poslovni pad onih prijevoznika koji
opstanu.

Razliciti su mogudi izazovi s kojima ce se
zracni prijevoznici morati suociti djelomi¢no i
zbog neeticnog djelovanja u kriznom
razdoblju COVID-19 pandemije, a koji ¢e se
rasporediti u razdobljima pada za vrijeme
krize, stagnacije te moguceg oporavka:

1. Restrukturiranje trZista (spajanja i
preuzimanja, konsolidacijski procesi,
promjene u vlasnickim  odnosima i
partnerstvima, smanjenje broja zracnih
prijevoznika, privatizacija nacionalnih
prijevoznika, bankrot najmanijih, ali i ne samo
njih),

2. Optimizacija operativnih troskova
radi ocuvanja likvidnosti (restrukturiranje
mreze letenja i flote, smanjenje broja letova i

usluga uslijed provodenja restriktivne
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poslovne politike, koncentracija letova u
vaznije hubove),

3. Financijska restrukturiranja (zbog
problema s likvidno$¢u za ocekivati je porast
cijena, losiji radni uvjeti za zaposlenike u
zra¢nim prijevoznicima - smanjenje placa i
povlastica, pomo¢ (stabilizacijski paketi)
vlada zracnim prijevoznicima u pojedinim
drzavama, u kojima je  zra¢ni promet
prioritetna djelatnost),

4. Promjena strategija i poslovnih
modela zrac¢nih prijevoznika (naglasak na
izradu novih, odgovaraju¢ih strategija i
poslovnih modela, pri ¢emu ¢e se posebna
pozornost usmijeriti na jasnu viziju poslovanja
te eti¢nije djelovanje kriznog menadZmenta,
odnosno spremnost na eventualni novi val
pandemije COVID-19, koji se moZe dogoditi).

Kako bi se moralna kriza u zracnom prometu
uzrokovana pandemijom COVID-19 mogla
odraziti na Hrvatsku u dugom roku?

[zvjesno je da ¢e aplikacije poput Skyscannera
i FlightRadara joS neko vrijeme mirovati i na
podrucju Republike Hrvatske. lako je tesko
parcijalno procijeniti kako ¢e se spomenuto
neeticno postupanje zra¢nih prijevoznika u
potpunosti odraziti na njihovu poslovnu
bududnost, za pretpostaviti je kako ce i svi
povezani dionici u industriji biti ti koji ce
takoder indirektno odlucivati hoce li zracni
prijevoznici ,,ponovno dobiti krila za let* ili e
neki od njih ostati bez njih zauvijek. Hrvatska
u ovom trenutku ovisi o razvoju situacije svih
drugih zra¢nih prijevoznika koji su poslovali
na njenom teritoriju prije krize. Za olekivati je
da ¢e u narednom razdoblju Hrvatska:

1. postati manje dostupna destinacija
putem zracnog prijevoza (manji broj letova i
prijevoznika) — s obzirom da Zagreb, ali i
ostale hrvatske zracne luke nisu znacajniji
europski hubovi,

2. suoditi se jos viSe s izazovima koje ¢e
nametati nove poslovne politike i modeli
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niskobudzZetnih zracnih prijevoznika, koji ¢e
zasigurno nakon krize zahtijevati jos
povoljnije ugovorne uvjete, pri povratku na

trziste,
3. suociti se s mogudim izazovima nekih
vecih europskih i bliskoisto¢nih zracnih

prijevoznika, koji bi mogli pokusati zauzeti
primarnu poziciju 'Prijevoznika broj 1. za
Hrvatsku'.

Na temelju ishoda i posljedica pandemije
COVID-19, samo ce vrijeme moci pokazati
trebaju li zracni prijevoznici u kriznim
vremenima nuzno davati prednost pravu (i
fokusiranosti na same sebe) ili moralnom
postupanju (uvazavanju svojih putnika i
partnera) te hoce li (i koliko) nauciti iz ove
krizne situacije.

Sara Melki¢, mag. oec.,
Institut za turizam

Prof.dr.sc. Darko Prebezac,

Katedra za turizam Ekonomskog fakulteta
SveudiliSta u Zagrebu
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