A turizmusbiztonsagban rejl6
marketing és menedzsment implikaciok
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A globalis turizmust fenyegeto biztonsagi kockazatok negativ hatdsai, az iparagra jellemzo multiplikdtor-
hatdsbol adodoan, a gazdasdg egészére tovabbgyiiriiznek. Azonositasuk mind fogyasztoi, mind szolgaltatoi
oldalrol sziikségszerii, minimalizalasuk és kikiiszoboléstik az értékteremtés feltétele. A turisztikai desztind-
ciokat sujto katasztrofakra, krizishelyzetekre torténo felkésziilésben, és az azokat koveto valsigkezelésben
a megfeleld menedzsment- és marketingszemlélet alkalmazasa a szektor tovabbi ,sériilésének” megaka-
dalyozadsat, illetve mielobbi helyreallitdsit célozza. A wvalsigkezelési gyakorlat szemléltetése egy angliai
szdj- és koromfajds jarvany, valamint egy ausztral bozottiiz esetein keresztiil torténik.

Kulcsszavak: turizmusbiztonsag, természeti ka-
tasztrofa, kriziskommunikaci6, marketingkam- :
. roz6 pozitiv szereppel bir (ZSARNOCZKY 2017,

pany.
1. Bevezetés és irodalmi attekintés

Az évezredes multra visszatekint6 iparag, a turiz-
mus, az id6k folyaman egy olyan globalis jelenség-

gé nétte ki magét, mely a vildgpiaci export 7%-at, a
GDP 10%-at tette ki 2016-ban. A gazdasagi mutatok :
. véltozasokat idézhetnek el6 (MICHALKO 2012),

az eldrejelzések szerint a kovetkezd években még
kedvezobb képet mutatnak majd (UNWTO 2017,
WTTC 2017, UNWTO 2018).

Szamos régié gazdasagaban a turizmusipar je-
lenti az egyetlen f6 bevételi forrast, igy egyértel-
mien kijelenthet6, hogy a turistdk biztonsaganak

és védelmének garantdldsa stratégiai fontossagu :
célként kell, hogy megjelenjen a turisztikai desz- !
tinaciok stratégidjaban, és a szolgaltatok tizletpo- :

litik&jaban.
1.1. A BIZTONSAG SZEREPE A TURIZMUSBAN

Az elmult b6 masfél évtizedben megszaporodott
terrortdamadasok kovetkeztében a biztonséag turiz-

musiparban betoltott szerepe a korabbiaknal na- |
gyobb hangstlyt kap mind keresleti, mind kindlati !
oldalon. A biztonsag a turizmusban nem csupan

az egész iparag miikodését befolyasolhatja alapve-
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téen, hanem a kozvetlen kérnyezetiinkben taldl-
hat6 turisztikai terekben és miliében is meghata-

DAVID - MOLNAR 2007). Ennek kovetkeztében
a turisztikai iparag szolgaltat6i mérhet6en szem-
bestilnek egy-egy varatlan esemény rovid- vagy
akar hosszutava hatasaival (példaul visszaesés a
turistaforgalomban és bevételekben, a rafordita-
sok novekedése). A negativ események a turistak
fogyaszt6i szokasaiban és magatartaséban jelents

mely a bizalom megrendiilését vonja maga utan a
turisztikai desztinacidkkal, szolgaltatokkal szem-
ben. Az UNWTO 2015-re vonatkoz6 jelentésében
a biztonsag az elsé harom, turistaforgalmat befo-
lyasolo tényez6 kozott szerepelt (UNWTO 2016).
MANSFELD és PIZAM (2006:139-141) az utaza-
sok soran felmeriil6 kockdzatoknak, fenyegetettsé-
geknek az alabbi 6t csoportjat kiilonbozteti meg:

* Bilincselekménynek a turistdk kozbiztonsagat
szandékosan fenyegetd, illetve sérté esemé-
nyeket tekintik: koztereken, busz- és vastuti
péalyaudvarokon zsebtolvajlas, erészakos biin-
cselekmények, robbantdsok, szexualis zakla-
tas, kébitdszercsempészet.

* Az egészségbiztonsagot fenyegeté kockdza-
tok kozott a virus- és baktériumfertézéseket
emliti a szerz6paros, melynek negativ hatasa-
it a kiildo régio is elszenvedheti (ritka fertézé-
sek behozatala).

* A helyi kozlekedésbdl, illetve annak hidnyos
ismeretébdl fakadé koziti balesetek, a légi és
vasuti katasztrofak megjosolhatatlan bizton-
sagi kockazatot hordozé torténések.

* A negyedik csoportba tartoznak a természe-
ti katasztrofak (példaul foldrengések, heves
szélviharok, aradasok).



* A kiilonboz6 politikai-kulturalis helyzetek és
fenyegetettségek (a helyi torvények és vallasi :

szokasok nem megfelel6 ismerete) kertiltek
az utols6 kategoéridba.

mely a turistdkra, mint ,aldozatokra” tekint és az
Oket fenyeget6é kockdzatokat ebbdl a nézépontbol

targyalja. Azonban talalkozhatunk olyan esetekkel :
is, amikor a turista nem aldozat, hanem elkovetd

(példaul lopas, vandalizmus) (ERNSZT 2016).
A turizmusipar sokszintiségébdl és szerteaga-

zottsagabol adéddéan nem lehet egyetlen katego- :
rizalast alkalmazni a turizmus altipusaira. A tu- :

risztikai desztinacio jellege (példaul wdiilé vagy
MICE fogadoétertilet, vizparti vagy hegyvidéki

fogadoétertilet) nagyban meghatdrozza a biztonsa-
gi és kockazati tényez6k szamanak és mértékének :

azonosithatésagat. Az egyes turizmusfajtaknak
természetesen vannak elvalaszthatatlan tulajdon-
sdgai, mint példdul a sportturizmusban bekévet-

kez6 sériilések nagyobb kockdzata, vagy a varosi :

fogadoétertileteken az életkoriilményekbdl fakado
kozbiztonsagi kockazatok.

1.2. A MARKETING SZEREPE A TURIZMUSBAN

A turisztikai termékek és szolgaltatdsok egyre gya-
koribb igénybevételével életiink szerves részévé

vélt az utazas. Az évrol-évre novekvd turistaforga- :

lom a turisztikai céltertiletek és szolgaltatok kozott
még jobban kiélezi a versenyhelyzetet. Ebben a ki-
hivasokkal teli piaci kornyezetben a dontéshozok

felismerték, hogy a versenyképesség eléréséhez :
és megtartasahoz nélkiilozhetetlen a marketing és :

annak megfelel6 alkalmazasa, hiszen a versenyké-
pesség eléréséhez elengedhetetlen elvdrds a mar-

s oz

ketingkornyezethez torténd alkalmazkodas (GATT :
- KOLOS 2012). A turistak egyedi igényeihez val6

alkalmazkodas képessége vagy a differencialodas
megteremtése a versenykornyezetben olyan kihi-

vasok, melyek jol felépitett marketingstratégiat ki-
¢ az allami szervezetekkel val6 egytttmtikodésére.

vannak meg.

1. dabra
A turizmusmarketing {6 teriiletei

Termékmarketing Szolgaltatasmarketing

-

Desztinaciomarketing

Forrds: RAFFAY (2017:21)

A turizmus nem csak a szervezeti-rendszertani
felépitését tekintve Osszetett, a marketing szem-
pontjabol is komplex teriiletrdl beszélunk. Harom
egymassal szoros Osszefiiggésben allo résztertile-

. tet kulonithetiink el, melyek legfontosabb kozos
A tanulmény a fenti csoportositdst veszi alapul, :

jellemzdje az élmény (1. dbra).

A tanulmény célkittizése szempontjab6l meg
kell emliteni, hogy a szolgaltatds- és desztinacio-
marketing tertilete az, amely tdgabb dimenziéban
Osszevethet6 a turizmusbiztonsag témakorével.

A turizmusban a szolgaltatdismarketing a tu-
risztikai termékekhez (attrakciokhoz) kozvetlentil
vagy kozvetetten kapcsolédd szolgaltatasokkal
foglalkozik.

Egy jol atgondolt és megtervezett szolgéltatasi
folyamat csokkenti az igénybevétel soran felmeri-
16 hibakockédzatot. Annak ellenére, hogy el6zetes
kiprobalasra nincs lehet6ségiik, a szolgaltatas fo-
lyamatdnak ismerete magasabb fokt biztonsagér-
zetet nydjt a turistdk szdmara. Az utazok vélemé-
nyét a fizikai kornyezet (példaul épiiletek édllapota,
a bels6 enteri6r, a személyzet megjelenése) nagy-
mértékben befolyasolja, igy annak kialakitasa a
menedzserek egyik kiemelt feladatava valt. A leg-
nehezebben befolyasolhat6 és ellenérizhet6 ,elem”

. a szolgaltatasi folyamatban részt vevé személyzet.
A fogyasztok és a személyzet kozotti interakciok

egyarant eredményezhetik a markahtség kialaku-
lasat, de a szolgdltatastol valo teljes elfordulast is.
Mivel a desztinéciok a turisztikai termékek és
szolgéltatasok egymastol elvédlaszthatatlan 6tvo-
zetei, igy a marketingstratégiai dontéseknél meg-
hatarozo a szerepiik. A turisztikai fogadoétertile-
tek marketingpolitikdja azonban sokkal tagabb
menedzsmentszemléletet igényl6 tevékenység. A
desztinaciémarketing célja, hogy a piaci kereslet
és a versenytarsak ismeretében minél tobb turis-
tat vonzzon a fogadotertiletre, és fenntartsa an-
nak népszertiségét (KOTLER et al. 2010, PETER -
NEMETH 2017). A desztinaciomarketing - a ter-
mék- és szolgaltatasmarketinggel ellentétben - sok-
kal nagyobb hangsulyt fektet a turizmusiparnak

1.3. A TURIZMUSBIZTONSAG ES A MARKETING
OSSZEFUGGESEI

A biztonsédg a turisztikai szolgéltatasmindség ki-
alakitdsaban meghatarozo szerepet jatszik, ugyan-

. is befolyasolhatja, s6t meg is hatarozhatja a turis-
. tak utazasi dontéseit, szokasait. Az elmult évek

terrorcselekményeinek hatasara a turizmusbizton-
sag a differencidlas eszkozévé valhat az iparagban.
A turizmus egyes tipusait (példaul siturizmus)

. jellemz6 szezonalitasbol fakad6 keresletingadoza-
. sok mellett egy-egy biztonsagot cstkkentd fenye-
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getettség is extrém eltéréseket idéz el a foglaltsagi
- etikai kérdéseket vet fel.

mutatékban.
A kockézat fogalmanak turizmus tertiletén tor-
ténd haszndlata a 2001. szeptember 11-i terrorta-

madasokat kovetden valt tudoményos értekezések :
kutatési targyava. A terrortamadas el6tt a kocka- :

zatok értelmezése elsGsorban pénziigyi, pszicholo-
giai, elégedettségi és id6 fokusza volt, azt kdvetSGen

viszont felértékel6dott a fizikai kockdzat (YANG |
- NAIR 2014, DAVID et al. 2007). A SARS-virus

2003-as megjelenése, a 2004-es cunami pusztito
rombolédsa Dél- és Dél-Kelet Azsidban, valamint a

széls6séges iszlamista terrorszervezetek Eurdpara
mért timadasai csak néhany példat jelentenek, me- !

lyek a turizmusbiztonsag és a kockazatok komo-
lyabb vizsgélatat indokoljak.

Utazasi céltertiileteik kivélasztésa el6tt a turistak
torekszenek a kockazatok mérséklésére. A korabbi

negativ tapasztalat vagy a kell6 informacié hianya
bizonytalansagot sziil a fogyasztokban, mely eset-

leg egy veszteséggel jar6 rossz dontést idézhet el :

(BAUER et al. 2007).

A legtobb kutat6 az észlelt kockazat értelme-
zésével és annak tovébbfejlesztésével foglalkozik.
A turizmusban kockazat alatt a fogyasztok tu-

risztikai termékek és szolgaltatasok igénybevéte-

le kozben tapasztalt és észlelt kockazatat értjiik
(REISINGER - MAVONDO 2005). ROEHL és
FESENMALIER (1992) az észlelt kockdzat harom

dimenziéjat kiilonboztetik meg: fizikai eszkozok-

hoz kapcsol6dd kockazat (légi utazas), vakécio
specifikus kockazat (vizparti turizmus) és deszti-
nécid specifikus kockazat (kozel-keleti veszélyes

ovezetek). A biztonsag mindharom dimenzioban
kozponti helyen all. A desztinacié specifikus koc- !

kazatok, beleértve az idegen kultirdk, szokasok
ismeretlenségének kockazatit, a fogyasztékban

a kulturalis sokk mértékének novekedését idéz- !
hetik el6 (MALOTA - MITEV 2013). Az észlelt :

biztonsagi kockazatok nagyban befolyasoljak az
utazasi hajlandésagot és dontést. Vannak esetek,

amikor olyan magas az észlelt kockazat szintje, :
ami a nemzetkozi turizmus teljes ellehetetlenii-

léséhez vezet (1. tablizat) (KARL - SCHMUDE
2017).

Jelen tanulmany a kockazatot negativ tényezo-
ként értelmezi és jeleniti meg, emlitést kell tenni !

azonban azokrdl a turistakrol is, akik a kockazatra
motivécids tényezoként tekintenek. A fogyasztoi

személyiségjegyek, a tarsadalmi, kulturélis tren-
: szerepet kapnak a stratégiai tervezés soran, azon-

dek a fogyasztok egy részét arra sarkalljdk, hogy
a veszélyt, a szenzaciot keressék (LEPP - GIBSON
2007). A veszély, a fizikai és szocialis kockazat az,
ami ezen fogyasztok szdmara az élményt jelenti és
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alakul &t katasztréfaturizmussa, mely kiilonbozé

1. tdblazat
Nemzetkozi utazasokat befolyasolé
kockazati tényezok

Kockazati
p p Fogalom
tényezo
Nemzetkozi utazdsok sordn felmertilo
Funkciondlis szervezeti vagy mechanikai problémdk
lehetdsége
Fizikai/ Utazds sordan felmeriil fizikai veszély,
€9652569TigYi sértilés, betegség lehetdsége
BorerFioerd] Ar-érték ardny nem megfelels
BBl szintjének lehet6sége
p . A tdrsadalmi jolét szintjének
Tdrsadalmi ’ . £ 4 Py
visszatiikrozodése mdsok szdamdra
Pszicholdeiai Az utazis dltali 6nmegualositas
3 elmaraddsdnak kockdzata
Id6 Az utazis az id6 vesztegetése
4 4 Elvdrt elégedettségi szint
Bl seerats elmaraddsdanak kockdzata
Politikai l.ltuzas‘o.k/somn Jielm/erulo pogztzkul
: iy instabilitds, fesziiltség lehetséges
instabilitds P e
hatdsai a turistikra
Terrorizmus Terrorista cselekmények lehetséges
kozvetlen, kozvetett hatdsa a turistikra
Szelsbséges idojirds bekovetkezésének
Klima vagy desztindciora jellemzo elvirt
idojdrds elmaradasanak lehetosége

Forras: sajat szerkesztés KARL és SCHMUDE (2017:143) nyoméan

2. Valsagkezelés és
kriziskommunikacio

A turisztikai desztinacidkat legtobbszor véaratlanul
sUjté természeti katasztrofak, tamadasok olyan
mértékd veszteséget (profitabilitds és/vagy piaci
részesedés csokkenése) okozhatnak az adott foga-
dotertiletnek és kozvetetten az egész iparagnak,
hogy a krizisek stratégiai szinten torténé kezelése
mar-mar alapkovetelmény a szervezetek részérdl.
A megel6zés és a felkésziilés egyre hangsulyosabb

ban még mindig gyakori, hogy a megfelel6 me-
nedzsment- és marketingszemlélet hidnya miatt

- hosszuatavu negativ hatdsokkal kell szembesiilni.
egyidejiileg az értéket teremti. A szenzacio, Gjdon- :
sagkeresés sajndlatos moédon egyre gyakrabban !

A tanulmény eddigi fejezetei a turizmusbizton-
sag témakorét érint6 marketing elméleteket, illet-



ve a fogyasztok és a biztonsag kapcsolatat tartak
fel. Azonban a krizismenedzsment és kriziskom-
munikacié tudomanyteriiletén keresztiil adunk
vélaszt arra, hogy milyen moédon csokkenthetd
az észlelt kockazat a fogyasztok szemszogébdl, s
milyen stratégiai lépések sziikségesek a tamadast
elszenved6 vagy katasztréfa stjtotta desztinaciok
vezet6i részérol.

A tanulmany soran tobbszor emlitett kataszt-
réfa és krizis kifejezéseket a szakirodalom elkii-
loniti. FAULKNER (2001) szerint a két fogalom
eredetében és kiterjedése mértékében kiilonbozik.
Mig a krizis eredetét tekintve szervezeten beliil
jon létre és részben kontrollalhat, addig egy ka-
tasztrofa kiils6 csapas, tdmadas kontrolldlhatatlan
hatasanak eredménye, ami terjedelmében is joval
kiterjedtebb és stlyosabb, mint a krizis. A két foga-
lom azonban szdmos kozds vonast mutat, és nehe-
zen valaszthaté szét egymastol, hisz egy kataszt-
rofa gyakran szervezeten belili krizist idéz el
(HENDERSON 2003).

A kriziskommunikécié egyik modellje harom
lépcsében javasolja a helyzetet kezelni (FALL -
MASSEY 2005). A modell FAULKNER (2001) alap-
modelljének egyszertsitett véltozata (2. dbra).

dia, negativ szajreklam) keresztiil torténé infor-
maciéaramlast.

Az utolsé fazisban, a helyreallitas szakasza-
ban folyamatos kommunikéciés tevékenységé-
vel a marketing és kriziskommunikaciés csapat
a bizalom ajboli kiépitésére Osszpontosit, mely
el6segiti a kordbbi mtikodéshez valé visszaté-
rést. A csapat altal iranyitott kétoldali kommuni-
kacioban a média tevékenysége korlatozottabba
és tudatosabba valik. A kommunikéciés csapat
feladata a hiteles és pontos tajékoztatds minden
érintett felé, egységes tiizenetkdzvetitéssel. A
krizis okainak, varhat6é kovetkezményeinek jel-
lemzése és az ezzel kapcsolatos informaciok el-
juttatdsa, tovabba a folyamatos elérhetéség csok-
kentik a panikot és az észlelt kockazat szintjét.
Az egységes kommunikacié megvaldsitasdban
az integralt marketingkommunikacié koncepci-
6ja szolgalhat alapul. Ennek lényege, hogy 6sz-
szehangolja a szervezettdl, vallalattdl szarmazo
informacidkat, melyet ugyan a fogyasztok (turis-
tak, helyi lakosok) felé tobbféle kommunikécios
csatorndn és eszkozon juttat el, viszont a megje-
lenités ugyanazon az arculaton keresztiil torté-

- nik (TOTH-KASZAS 2017).

2. dbra
Kriziskommunikaciés folyamat
( Elokesziilet h ( Valaszadas ( Helyreallitas
Kriziskommunikdcios Kriziskommunikacios Kommunikécios,
terv készitése terv alkalmazasa valaszadasi tevékenység
Kommunikécios feliilet |:> Egyiittmitkodés, |:> folytatasa
megteremtese kommunikdci6 az Bizalom megteremtése,
Kriziskommunikiciés érintettekkel (imazs visszatérés a normal
csapat felallitasa fenntartasa) miikodéshez
/ - J

Forras: sajat szerkesztés FALL és MASSEY (2005:80) nyoman

Az el6késziilet fazisaban az els6dleges cél egy
olyan egyiittmtikodési kozeg megteremtése az
érintett kiils6 és belsd szervezetekkel, iparagi sze- |

replokkel, mely nélkiilozhetetlen az elismertség
fenntartasdhoz és a krizis atvészeléséhez. Ezzel
egyidejtleg késziil el a kriziskommunikéciés terv,
és kertil kinevezésre a felel6s csapat.

A masodik fazis a valaszadasra fokuszal. Ezen
beliil el6szor tdjékoztatjdk a szektor kulcsszerep-

16it, dontéshozoéit, majd a PR tigynokségekbdl,
jogi képviselokbol, vallalati képviselokbol osz-
szedllé kommunikéciés csapat egyeztetései, ak-

cioéi kovetkeznek. Ebben a fazisban a gyorsasag
alapvetd kovetelmény, meg kell el6zni a nehezen
kontrollalhaté kommunikéciés csatornakon (mé-

3. Modszertan

A tanulmany célkittizése, hogy az olvasé sza-
maéra feltarja a turizmusbiztonsag tudoméany-
tertiletén alkalmazhaté6 marketingelméleteket
és Osszeftiggéseket a relevans hazai és kiilfoldi
szakirodalom ismertetésén keresztiil, tovabba
az, hogy a turisztikai céltertileteket veszélyez-
tet6 katasztrofak kezeléséhez egy olyan ajan-
last, Gtmutatasat fogalmazzon meg a turisz-
tikai desztinaciok, illetve vallalatok szamara,
mely el6segiti a hatékony valsdgmenedzsment
szemlélet és valsagkezelési protokoll kialaki-
tasat.
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FAULKNER (2001), illetve FALL és MASSEY
(2005) a turisztikai desztinaciok vélsagkezelésé-

nél a tobblépcsds kriziskommunikaciés modellek
alkalmazasédban latjadk a megoldést. A tanulmany

s oz

szerz6i ezen folyamatmodell mentén torténé val-
sagkezelés sziikségességét és hatdsossagat vizs-

gdljak, tovabba elemzik a marketing- és menedzs-
mentszemlélet gyakorlati implementalasanak
sikerességét a kriziskezelésben.

A kutatashoz a szerz6k az esettanulmany-elem-

zés modszerét valasztottdk, mellyel két kiilfoldi
katasztrofa elemzése keriil a kozéppontba. Az

esettanulmany-elemzés moddszere olyan kutata- :
sokndl is segit értelmezni az adatokat, informaci- !

okat, ahol nagy vizsgalati mintaszam elérése nem
kivitelezhets, ugyanakkor az események sorrend-

je, a viselkedési reakciok és a héttérinformaciok :
kiemelt fontossaguak. Ezen kiviill az elemzési !
)

modszer lehet6séget biztosit tovabbi kutatasi kér-
dések megalapozasara és hipotézisek felallitasara
(EISENHARDT 1989).

3.1. A SZAJ- ES KOROMFAJAS JARVANY

Az esettanulmény bemutatasanak els6dleges célja,

hogy ravilagitson a tervszer valsagkezelés fontos- :

sagéra, illetve az annak hidnyaban jelentkez6 buk-
tatokra és a tovabbi kovetkezményekre.
2001 februarjdban 1967. 6ta el6szor, djra fel-

titotte fejét a szdj- és koromféjas virus az Egyestlt |
Kirélysagban (3. dbra). Osszesen 2030 esetet re- !

gisztraltak (a virus tobb mint 4 millié allat elége-
tését kovetelte meg), a jarvany terjedésérdl a média

vilagszerte hirt adott. A jarvanyhelyzet az angol :
turizmusban 8,5 milliard angol font bevételkiesést :

okozott 2001 és 2003 kozott. 2002 januarjdban, 11
hénappal a jarvany kitorését koveten, a kormany

hivatalosan is bejelentette a jarvany megsztinését. :

Ennek ellenére a betegség a mez6gazdasdg mellett Forrds: sajt szerkesztés BBC (2002) nyomén

a turizmusipart is mélyen érintette, megkérddje-
lezve a kormany és a turisztikai szektor felkésziilt-

ségét és szakmai hitelességét a valsdgkezelés soran
. egészségligyi kockézatot jelentett a virus, azonban

(RITCHIE et al. 2004).
Mint a legtdbb ilyen esemény, ez is varatlanul
érte a turizmust, de ez nem lehet kifogds arra, hogy

az iparégi szerepl6k valsagmenedzsment stratégia
és terv hidnyaban nem megfelel6 médon és idében !

reagaltak az eseményekre sem helyi, sem nemzeti
szinten. A média erejét és hatdsat lebecstilve gyor-
san negativ publicitast kapott az angol turizmus.

A kiilonboz6 szintek dontéshozoi kozotti kom-

munikdcio és egységes fellépés hianya, a megva-
laszolatlanul hagyott kérdések tovdbbi bizony-

talansagot idéztek el6 a turisztikai szolgaltatok :
korében az attrakciok és a latogatokat kiszolgélo :
helyi egységek tizemelését és bezarasat illeten. !
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Mind a turisztikai, mind a kormanyzati szervek
eltér6 és hianyos adatokat kozoltek a betegségrol,
az érintett tertiletekrol és az esetek szamardl, igy
a turistaknak az otthon maradas jelentette a biz-

tonsagot.

3. dbra
A szaj- és koromfajas virus terjedési
atvonala az Egyesiilt Kiralysagban

&;g E

Egyértelmtien kimondhat6, hogy az Egyesiilt Ki-
rélysag teriiletére beutazott turistdk szamaéra

a pontatlan tajékoztatds pszichologiai és pénziigyi
kockazatot is maga utan vont, ugyanis a turisztikai
latvanyossagok, vonzerok bezéaraséaval a turistdkat
egyrészt anyagi karok érték, masrészt az élmény-
szerzés elmaradasaval az értékteremtés is meghi-
Gsult.

Az orszdg markaértékét csokkentette a ferto-
zott allatok égetése (vakcina beadasa helyett) miatt
kialakult negativ imézs és a tarsadalmi felelGsség-
véllalas szemléletének hianya (allatvédelem-etikai
kérdések). Az eset kezelése jol tiikrozi, hogy a val-
sagkezelés kezdetén a turizmus nem kapott koz-
ponti szerepet (RITCHIE et al. 2004).



Vélsdgmenedzsment terv hidnydban mar csak

277

egy utolagos ,helyredllité” marketingstratégia al- :

kalmazasa javithatott a helyzeten.
Az Angol Turizmus Tandacs (English Tourism

Council) és a Brit Turisztikai Szovetség (British |
Tourist Authority) 2001 aprilisa és 2002 &prilisa :

kozott tobb millioé fontot koltott a brit turizmust Gj-
jaépité kampanyokra és egyéb marketingakciokra,
melyeket a 2. tdbldzatban tekinttink at.

2. tdblazat
A Brit Turisztikai Szovetség valsagkezeld
marketingstratégidja

megtéveszto informdciok korrigdldsa és a
turisztikai kiildéteriiletek tdjekoztatisa

Cél

* nemzetkozi PR tigynokség megbizdsa az észlelt
kockdzat csokkentésére

e informativ weboldal létrehozdsa a turisztikai
attrakciok elérhetdsegérdl, tizemelésérdl

Akcidk

o média bulletin és hirlevelek a hiteles
informdcio terjesztéséért

nydri foglaldsok biztositdsa és egységes
kommunikdcio megteremtése

Cél

 marketingkutatds és reklam, hirdetések

* nemzetkozi e-mail kampdny 10 millio f6
megcélzdasival

Akcidk

* sajtoutak szervezése

az Egyesiilt Kirdlysag imdzsanak tijjaépitése

e UK OK és ,,Only in Britain: Only in 2002"
kampiny bevezetése

Akcidk | Cél

Forrés: sajat szerkesztés RITCHIE és szerzGtarsai (2004) nyoméan

gdtolta, hogy a virus terjedése nem minden teri-
letet érintett. Ennek ellenére nem volt olyan régio,

mely ne érezte volna a jarvany turizmusra gyako- :
rolt hatasat. A valsagkezelés és az jjaépité mar-

keting a virus teljes megsz(inéséig szinte teljesen
hatastalannak bizonyult.

3.2. AZ AUSZTRAL BOZOTTUZ -
,THE HEART” MARKETINGKAMPANY

A tanulmany ezen fejezete az ARMSTRONG és

RITCHIE szerzGparos 2008-ban publikalt kutaté- -
. anyossagok ellenére a vélsagkezelés kulesa volt,

saban kozzétett informaciokat ismerteti.

2003. januar 8-an az Australian Capital Territory
(Ausztral Fovarosi Tertilet) tobb pontjan bozottii-
zek keletkeztek egy elektromos vihar kovetkezté-
ben, melynek terjedését felgyorsitottak a kedve-
z6tlen id6jarasi feltételek. Az esetet a januar 18-i
canberrai tlizvésszel azonositjdk annak ellenére,
hogy addigra mar kritikus mértékd karokat oko-
zott az erdbkben, vidéki teriileteken.

A bozéttliz az Australian Capital Territory nyu-

. gati részén fekvé nemzeti parkokban, iiltetvénye-

ken, természetvédelmi tertileteken és kulturalis
orokségekben végzett salyos pusztitdst, azonban

. nem csak az okoldgiai, kulturélis veszteség volt
- nagy, hanem a teriileten kiépiilt infrastrukturalis

halézat (kempingek, parkolok, szabadidés eszko-
z0k) kédrosodasa is.
Kriziskommunikécié és ,helyredllit6” marke-

tingterv hidnyaban az Australian Capital Tourism

Corporation (Ausztral Févarosi Turizmus Tarsasag)
a Blue Mountains és Illawarra-South Coast marke-

. tingterve alapjan kezdett hozza a stratégia kidol-
. gozasahoz, illetve azzal parhuzamosan végrehaj-

tasahoz.
Els6 lépésben a Tourism Industry Council ACT
(Ausztral Fovarosi Tertilet Turisztikai Tanécsa)

P

. és a Region Ltd. egy kérdéives felmérés elvégzé-

sével, valamint a turisztikai szektor érintettjeivel
folytatott mélyinterjuk segitségével feltérképezte
a tlizvész turizmusra gyakorolt hatdséat és annak

. mértékét. A desztinaciot nem csak a természeti

katasztrofa sujtotta, hanem a média szenzacidhaj-
hasz fellépése is, melyek egytittes hatasa a latoga-
tok szdmanak drasztikus csokkenésében, illetve a

- helyi vallalkozasok 6sszeomlasdban mutatkozott
. meg.

A kutatds eredményeit felhaszndlva az
Australian Capital Tourism Corporation elinditotta

. a ,The Heart” marketingkampanyt, melynek célja,
. hogy felhivja a lakosok és latogatok figyelmét a

desztinaciéra mint f6 turisztikai fogadoteriiletre.
A kampany 2003. februdr 2-an kezdédott a

. nyomtatott sajtoban, majd marciusban folytatodott
A stratégia nemzeti szinten torténd alkalmazasat

a televiziés kampannyal. ,A sziviink még mindig
er6sen dobog” {iizenettel kivantdk az érintett és
a tobbi ausztrdl dllam lakossagaban tudatositani,
hogy a bozétttiz ellenére Canberra és az Austral-
ian Capital Territory visszatért a régi kerékvagas-
ba. A televiziés kampany marciusban kezd6dott,
melyben az ausztral énekes Jimmy Barnes "This

o

- heart’s still going strong’ cimti szamat jatszottak.
- A kampény hatdsossagat 2003 majusaban egy uj-

boli telefonos felméréssel vizsgaltak, mely mar po-
zitiv képet mutatott az utazasi hajlandéséagot és a
desztinacio imazsat tekintve.

A helyreallit6 kampany a kezdeti stratégiai hi-
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azonban szamos 1épés segitette hozza a turisztikai !
desztinaciot ahhoz, hogy visszatérjen a valsag el6t-

ti allapotba. A katasztréfa idejére kihirdetett rend-
kivili édllapot megsziintetését (2003. janudr 28.)

kovetéen azonnal megkezdték a kampany szer- :
vezését és par napon beliili kivitelezését. Ugyan :

tobb mint két hét telt el a bozoéttiiz kitorése és az
els6 nyomtatott kampéanyanyag publikalasa kozott,

mégis adott koriilmények kozott idében reagaltak :
- hozzaférést a Kriziskommunikécios Titkarsag iro-

a torténésekre. A nyomtatott kampanyanyag gyors
elkészitését el6segitette, hogy a kampanytiizenetet
csak integrélni kellett a mar kordbban elkészitett

0szi brostiraba. A marketingkampany sordn az
érintettekkel valé szoros kommunikéci6 elhagyasa :

vitathat6 1épés, azonban a gyors reakci6 és a kam-
pany kivitelezése érdekében ez volt az egyetlen

jarhato at. Az egységes tizenetkozvetitést megfele- :
16en tamogattdk a médiamegjelenések a helyi lako- :

sok és a kontinensrdl érkezd latogatok felé, tovabba
mérsékelték az észlelt kockazat mértékét. A kam-

pany ereje egyrészt az 6szinte és nyilt kommuni-
kéciéban, masrészt abban rejlett, hogy a kampany :

élén all6 szovivok szintén a katasztrofa sujtotta te-
rilleten éltek, igy hatdsosabb és hitelesebb tajékoz-
tatast nydjtottak.

4. Kovetkeztetések

A krizist elszenvedett turisztikai desztinaciok

valsdgmenedzsment és kommunikdcios stratégia- :

janak, akci6inak hatékonysaga, avagy hosszutavi
kedvez6 hatdasa nehezen mérhets. Mindkét eset
ismertetése és elemzése soran kozponti szerepet

kapott a kommunikéaci6 és a marketingkampany, :
ugyanakkor a két eset jol példazza, hogy menedzs- :

ment szempontbol a szervezeten beliili és kiviili
egyuttmiikodések, kapcsolati halé és az iparagi,

illetve kormanyzati szereplSk feladatainak straté- :
gia meghatarozasa mas-mas iranyba mozdithatja !

a valsagkezelést.
Az ausztral eset azt mutatja, hogy egy meglé-

v0 cselekvési terv adaptélasat kovetéen mar ha-
tékonyabb valsagkezelést lehet véghezvinni, az :

angolokkal ellentétben. Az ausztralok a kampany
inditasa el6tt felmérést végeztek, mely szintén tu-

datos valsagkezelési lépésnek bizonyult, de sem az
angolok, sem az ausztralok nem kovettek egyetlen !

kriziskommunikéciés modellt sem. FAULKNER
(2001), illetve FALL és MASSEY (2005) az eloké-

sziileti fazist a folyamat lényeges és sziikségszert
lépcsojének tartjadk, azonban egy hiteles és tobb :

érintettet (példaul helyi lakosokat, turistakat, tu-
risztikai vallalkozasokat) megcélz6 kampany s ké-
pes a valsag el6tti helyzet visszaallitasara.
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folja. 2011. jalius 22-én egy szélsGjobboldali naci-
onalista férfi autéba rejtett pokolgépet robbantott
Oslo belvaroséban, illetve késébb Utoya szigetén
lovoldozott (ICCT 2013).

A norvég kormany rendelkezett kriziskommu-
nikacios tervvel és stratégiaval, melynek koszon-
het6en a kriziskommunikéciés csapat a robbantas
utan masfél éraval fel is allt, ugyan a nyari szabad-
sdgok miatt hianyos létszammal. A tervekhez val6

dai épiiletének evakudldsa és a belsé kommunika-
ci6s halézat zarolasa gatolta. Az ellenintézkedések
elmaradasa miatt viszont a média kontroll nélkiil
tudodsithatott a torténésekrdl. Az Utoya szigetén
torténtekrdl a Titkdrsag is a médiabol értesiilt.
Ugyan a korményzati és rendvédelmi szervek ko-
zott a sajtotajékoztatokra vonatkozo6 f6 kommuni-
kacios pontok meghatarozasra és kommunikélasra
keriiltek, az informaciok és a feladatok tervszert
koordinalasa elmaradt (FALKHEIMER 2014).

Az esetek mind a katasztrofara valo felkésziilt-
ségben, mind a stratégiai valaszadas szempontja-
bol kiilonboznek, azonban kijelenthets, hogy a me-
nedzsment- és marketingszemléletti gondolkodas

és cselekvés mindkét esetnél bizonyitott.

A kutatas eredményeként megallapithat6, hogy

- a kriziskommunikéci6s folyamatmodell alappill-

érének szamit6 kriziskommunikaciés terv meglé-
te onmagdaban nem jelenti a vélsagkezelés sikerét,
hiszen a gyakorlati megvalositds soran az eset
speciélis adottsagaihoz kell igazitani a tervet és
a cselekvéssort. Az esetek elemzését koveten ki-
mondhat6, hogy a kriziskommunikaciés terv nem
sziikséges feltétele a sikeres valsagkezelésnek, s6t
nem esetspecifikus gyakorlati megvaldsitasa a
szerz6k véleménye szerint tovabbi nehézségeket
idézhet elb. A turisztikai szervezeteknek, dontés-
hozoéknak valsag esetére ezért egy olyan &ltalanos
terv készitése javasolt, mely megadja a vélsagke-
zelés keretét, de nem szab gatat a kreativitasnak.
A hatékonysag eléréséhez a kiilonboz6 katasztro-
fa szcenaridk felvazolasa mellett a folyamatos ké-
szenlét biztositdsa és a szcenariok meghatarozott
idokozonkénti gyakorldsa is javasolt. Az esetek
tovabbi tanulsagaként levonhat6, hogy kulcsfon-
tossagu a gordiilékeny kommunikacié és a szek-
tor szereplSinek Gsszehangolt kooperécidja, mely a
valsag kezelésének id6tartamara is jelent6s hatast
gyakorol.

5. Osszefoglalas

A tanulmany a turizmusbiztonsag szemszogébdl

. ismerteti a szakirodalom relevans elméleti meg-
A kriziskommunikacios terv nélkiilozhetetlen- :
ségét a 2011-es norvég terrortdmadas esete is ca- !

kozelitéseit és modelljeit, melyek hozzéjarulnak
a turizmusbiztonsdg fenntartdsdhoz vagy meg-



teremtéséhez. A katasztréfdk - akdr természeti :
eredettiek, akdr emberi beavatkozas eredményezi :

Oket (példaul terrortdmadésok) - minden felkészii-
lés ellenére varatlanul érik a turisztikai desztinéci-
okat, és fenyegetik a turizmusbiztonsagot.

és koromfajas jarvany, valamint a bozétttiz elter-
jedése - a gyakorlatban is szemlélteti a turistak

(és helyi lakosok) biztonsagét fenyegetd, illetve a
potencialis utazasi dontéseiket befolyasol6 kocka- :

zati tényezoket, gy mint: egészségiigyi kockazat
(virusfert6zés), pszicholégiai kockédzat (pusztités

mértéke, tdrsadalmi feleldsségérzet), klima (bo-
z6ttliz megjelenése). A turistak biztonsagan tal :

a desztinaciok élévilagat és infrastruktarajat ért
pusztitasok, illetve a turistaforgalom visszaesése

olyan negativ kovetkezményei a katasztréfdknak, !

melyek helyreallitdsa rengeteg terhet (pénziigyi és | GATI M. - KOLOS K. (2012): Az elektronikus

id6 raforditas) r6 a desztinacidkra.
A krizist és negativ hatasait a turisztikai don-

téshozok, turisztikai szervezetek kriziskommuni-
kaciés modellek alkalmazésaval és tervek el6ké-

szitésével tudjak mérsékelni. FAULKNER (2001)
és az ausztral Fenntarthaté Turizmus Kooperativ
Kutatasi Kézpont (STCRC 2008) is azt 4llitja, hogy

egy-egy sulyos katasztrofahelyzet olyan kitorési |

pontként szolgélhat a desztinacioknak, mely inno-
vativ megoldasokat, Gjrapozicionalasi stratégiakat,

4j partnerkapcsolatokat és egytittmtikodéseket

vonhat maga utan.
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