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MOGUCE POSLEDICE PANDEMIJE VIRUSA COVID-19
NA DUSEVNO ZDRAVLJE ZAPOSLENIH U TURISTICKIM
AGENCIJAMA U SRBIJI

POSSIBLE CONSEQUENCES OF THE COVID-19 PANDEMIC ON THE MENTAL
HEALTH OF EMPLOYEES IN TRAVEL AGENCIES IN SERBIA

Apstrakt: Svetska zdravstvena organi-
zacija proglasila je pandemiju virusa CO-
VID-19 11. marta 2020. godine, koja jos uvek
traje i neizvesno je kada ée se zavrsiti. U osno-
vi, u pitanju je epidemioloski problem koji je
prerastao u ekonomski, socioloski, drustveno-
-politicki i psiholoski.

Na osnovu do sada dostupnih informa-
cija, moze se zakljuliti da je turisticka pri-
vreda (a u okviru nje, posebno poslovanje
turistickih agencija i turoperatora), i u svetu
i u Srbiji, jedna od najvise pogodenih, usled
navedene pandemije. Ogranicena je sloboda
kretanja i ugrozena bezbednost ljudi, sto su
kljucne pretpostavke turistickih kretanja.

Predmet analize u ovom radu je pokusaj
da se sagleda psiholoski aspekt pandemije
virusa COVID-19, sa posebnim osvrtom na
moguce posledice po dusevno zdravije za-
poslenih u turistickim agencijama u Srbiji.
Mnogi strucnjaci smatraju da ée ona nedvo-
smisleno ostaviti negativne posledice na du-
Sevno zdravlje ljudi, a istraZivanja na tu temu
usledice tek u perspektivi.

Kljucne reci: pandemija virusa CO-
VID-19, turisticke agencije, zaposleni, dusev-
no zdravlje

Abstract: On March 11, 2020, the World
Health Organization declared COVID-19 vi-
rus pandemic, which is still ongoing, and it is
uncertain when it will end. Essentially, it is
an epidemiological problem which has turned
into economic, sociological, socio-political
and psychological one.

Based on the information available so far,
it can be concluded that the tourism industry
(and within it, especially the business opera-
tions of travel agencies and tour operators),
both in the world and in Serbia, is one of the
most affected, due to the pandemic. Freedom
of movement is restricted and people’s safety is
endangered, which are the key preconditions
for tourism mobility.

The subject of analysis in this paper is an
attempt to look at the psychological aspect of
the COVID-19 virus pandemic, with special
emphasis on its possible consequences on the
mental health of the employees in travel agen-
cies in Serbia. Meny experts think that it will
undoubtedly adversely affect people’s mental
health, and prospective studies on this topic
will follow in the future.

Keywords: COVID-19 virus pandemic,
travel agencies, employees, mental health
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Uvod

Svetski savet za putovanja i turizam
(WTTC - The World Travel and Tourism
Council) procenjuje da je u 2011. godini u
turistickoj privredi §irom sveta bilo zaposle-
no oko 255 miliona ljudi ili 8,3% ukupnog
broja zaposlenih ($to znaci jedan zaposleni u
turisti¢ckoj privredi na svakih 12 zaposlenih).
Podaci za 2019. godinu pokazuju da je broj
zaposlenih u turizmu iznosio 330 miliona ili
oko 10% ukupnog broja zaposlenih (§to zna-
¢i jedan zaposleni u turistickoj privredi na
10 zaposlenih).!

Privredne recesije, briga za bezbednost
zbog teroristickih napada, opasnost od
smrtonosnih virusa (npr. SARS-a), suko-
bi na Srednjem istoku i dr., dovodili su do
opadanja broja zaposlenih u turisti¢ckoj pri-
vredi, prvenstveno u onim zemljama koje
su bile pod direktnim uticajem prethodno
navedenih faktora. Takode, treba imati u
vidu i faktore unutar organizacija u turizmu
(interni faktori) koji su uslovljavali gaSenja
pojedinih radnih mesta. Ipak, na globalom
nivou broj zaposlenih bio je u stalnom po-
rastu (u proteklih pet godina od cetiri nova
radna mesta jedno je bilo u sferi turizma).
Drugim rec¢ima, dinamican razvoj meduna-
rodnog turizma, koji po¢inje od 1950. godi-
ne, doprineo je da on postane znacajan izvor
zaposljavanja na globalnom nivou.

Medutim, pandemija virusa COVID-19,
proglasena od strane Svetske zdravstvene
organizacije (WHO - World Health Organi-
zation) 11. marta 2020. godine, koja i dalje
traje i neizvesno je kada e se zavrsiti, iza-
zvala je, izmedu ostalog, i ozbiljne ekonom-
ske poremecaje $irom sveta. Turisticka pri-
vreda jedna je od najviSe pogodenih. Prema

1 Podaci se odnose na zaposlene sa punim radnim
vremenom (full time), ali treba imati u vidu da
turizam stvara veoma $irok prostor za zaposljavanje
radnika sa ,,nepunim“ radnim vremenom (tzv. part
time jobs), odnosno radnika kojima je rad u turizmu,
pre svega ugostiteljstvu, dodatni izvor prihoda.

podacima Svetske turisticke organizacije
(UNWTO - The World Tourism Organiza-
tion) u prvih osam meseci 2020. godine za-
belezen je pad medunarodnog turistickog
prometa za oko 65%, a domaceg turistickog
prometa za oko 33%. Predvidanja su da ce,
ako se situacija do kraja godine ne popravi
(¢ega smo, na zalost, svedoci), pad medu-
narodnog turistickog prometa iznositi oko
73%, a domaceg oko 45%.

Navedena kretanja na turistickom trzi-
§tu, do sada bez presedana, imaju izuzetno
velike ekonomske i socijalne posledice. Po-
daci Svetskog saveta za putovanja i turizam
pokazuju da je od pocetka pandemije do no-
vembra 2020. godine 142,6 miliona ili 43%
zaposlenih u turizmu ostalo bez posla, a da
¢e taj broj biti i oko 174,4 miliona ili 53%
zaposlenih, ukoliko se situacija u narednih
nekoliko meseci ne stabilizuje.

U Srbiji je u turistickoj privredi, u 2019.
godini, bilo registrovano 134.800 zaposlenih,
§to je ¢inilo 6,2% od ukupnog broja zaposle-
nih, od cega je u turistickim agencijama bilo
zaposleno oko 4.500 ljudi. Ukupan broj turi-
stickih agencija bio je 1.230, od kojih je 415
turoperatora (ostalo su detaljisticke agencije,
tj. posrednici). Medutim, znacajno je istaci
da su u ukupnom broju turisti¢kih agencija
dominirale male agencije, ¢esto porodi¢nog
tipa (,, family-run business®), sa samo jednom
poslovnicom i nekoliko zaposlenih.

Najvedi broj turisti¢kih agencija u Srbiji
bio je pretezno inicijativnog tipa (dominant-
na receptivna trzista u 2019. godini bila su:
Gr¢ka 32%, Crna Gora 13%, Madarska 11%,
Bugarska 8%, Turska 4%, ostatak sveta 32%).

Direktor Nacionalne asocijacije turisti¢-
koh agencija (YUTA), Aleksandar Senici¢
istakao je da je od pocetka pandemije do
pocetka decembra 2020. godine promet tu-
ristickih agencija pao za oko 90%, kao i da je
oko 50% radnika ostalo bez posla, a da slede-
¢i presek i talas otpustanja kreée od 01. janu-
ara sledece godine, kada istekne obaveza za-
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drzavanja radnika.*Vazno je ista¢i da pored
zaposlenih u turistickim agencijama, anga-
zovanih na neodredeno vreme, ¢ija su radna
mesta usled pandemije ugrozena, turisticke
agencije za realizaciju turistickih aranZmana
angazuju turisticke vodice (koji su veéinom
tzv. ,freelancers®), turisticke pratioce i agen-
cijske predstavnike. Sve ove kategorije zapo-
slenih gotovo su bez posla tokom cele 2020.
godine. Takode, ve¢ina malih i srednjih turi-
stickih agencija angazuje spoljne saradnike
(tzv. outsourcing) za poslove racunovodstva,
pravne podrske, odrzavanja higijene i ¢isto-
e prostorija i dr. Zbog drasti¢nog smanjenja
obima poslovanja turistickih agencija, sma-
njen je obim posla i ovih organizacija, pa
samim tim i radni angazman zaposlenih na
navedenim poslovima.

Pored navedenog, Aleksandar Senici¢
je istakao da je odreden broj organizarora
putovanja i turisti¢kih agencija posrednika
podnelo zahtev za stecaj ili likvidaciju, dok
je preko 100 agencija predalo zahteve za mi-
rovanje firme i izneo oc¢ekivanja da ¢e se taj
broj, od 01. januara 2020. godine povelati,
ukoliko ne dode do dugo ocekivane, kon-
kretne pomo¢i drzave, jer su, po misljenju
vlasnika turistickih agencija, dosadasnje
mere pomo¢i bile nedovoljne. Jasno je da je
u ovom trenutku tesko utvrditi ta¢ne podat-
ke i razmere $tete koju su do sada pretrpele
turisticke agencije (na sve teme) i koju i dalje
trpe.

Ono $to je bez svake sumnje je da su
agencije, i tokom trajanja vanrednog stanja
u Srbiji od 15. marta do 06. maja 2020. go-
dine, organizovale radni proces po modelu

2 Medutim, ministarka trgovine, turizma i telekomu-
nikacija Tatjana Mati¢ izjavila je za TV Prva (02. no-
vembra 2020. godine) da nisu ta¢ne informacije da
su hiljade zaposlenih u turistickim agencijama ostale
bez posla. Pozivaju¢i se na podatke Centralnog regi-
stra obaveznog socijalnog osiguranja, ona je rekla da
je od izbijanja pandemije bez posla u toj delatnosti
ostalo 670 ljudi.

»rada od kuce®, tokom koga nije bilo priliva
novca ni zarade, ali je bilo troskova, a zapo-
sleni su imali obavezu da svakodnevno ko-
municiraju sa svojim klijentima i poslovnim
partnerima (otkazivanje na hiljade turistic-
kih aranzmana i ponuda zamenskih vaucera,
potrazivanje novca od hotela, avio-kompa-
nija i dr). Zvani¢na statistika tek ¢e pokazati
promet turistickih agencija ukupno i po me-
secima, ali do sada dostupni podaci ukazuju
na to da je jedino u periodu od polovine jula
do polovine septembra bilo moguée reali-
zovati turisticke aranzmane u Tursku i Egi-
pat (s obzirom da je pograni¢na regulativa
ostalih zemalja prakti¢no stopirala protok
turista, bilo tako $to nisu dozvoljavali nasim
turistima putovanje u te zemlje, npr. Greka,
Crna Gora i dr., bilo tako $to su zahtevale
Cetrnaestodnevni karantin za sve koji dolaze
iz Srbije, npr. Hrvatska).Nakon tog perioda,
vecina agencija bila je prinudena da opet or-
ganizuje radni proces po modelu ,rada od
kuce. Pored toga, inostrane turisticke agen-
cije otkazala su putovanja svojih gostiju u
Srbiju.

Imajuéi u vidi sve prethodno navedeno,
predmet analize u ovom radu bice pokusaj
da se sagleda psiholoski aspekt pandemije
virusa COVID-19, sa posebnim osvrtom
na moguce posledice po mentalno zdra-
vlje zaposlenih u turistickim agencijama u
Srbiji. Stoga ¢e u nastavku biti analizirane
specificnosti radnog procesa u turistickim
agencijama, osnovne varijable dusevnog
zdravlja i faktori koji na njega uticu, naj-
¢e$c¢i poremecaji dusevnog zdravlja, kao i
nacini prevazilazenja ili ublazavanja du-
$evnih poremecaja. Iako su navedeni poj-
movi, faktori i mehanizmi univerzalni, tj.
zajednicki za ljudsku populaciju, namera
autora je da se sagledaju sa aspekta aktuel-
nih trenova na trzistu rada koji se odnose
na turisticke agencije u Srbiji.
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Specifi¢nosti radnog procesa u turistickim
agencijama

Iz heterogene strukture turizma, a u za-
visnosti od vrste turisticke usluge, slozenosti
posla koji se obavlja i zakonskih propisa koje
treba primeniti u organizacijama turistic¢ke
privrede, proizilazi i heterogena struktura
zanimanja i heterogena kvalifikaciona struk-
tura. (Caci¢, K.1998: 269). To upuéuje na
kompleksnost analize kadrovske strukture
u turistickim agencijama, imajuc¢i u vidu
¢injenicu da je formiranje optimalnog sa-
stava radnog kolektiva kontinuelan proces.
Pitanje kadrovske strukture tesno je poveza-
no sa formiranjem odredene organizacione
strukture turistickih agencija. Izbor i raspo-
red kadrova vrsi se u zavisnosti od stepena
profesionalne i stru¢ne osposobljenosti,
kao i od sposobnosti svakog zaposlenog.
Osnovna struktura radnog kolektiva u turi-
stickim agencijama prema vrstama poslova
moze obuhvatati: rukovodece, proizvodno
(kadrovi na poslovima kreacije turistickih
aranzmana, tzv. komercijalisti ili referenti),
usluzno (kadrovi na poslovima informisanja
i prodaje usluga i kadrovi na poslovima iz-
vr$enja turistickih aranzmana: turisticki vo-
di¢i, turisticki pratioci, agencijski predstav-
nici), tehni¢ko (odrzavanje i snabdevanje
poslovnica), administrativno osoblje.

Za organizacije u turizmu, posebno ugo-
stiteljske, karakteristi¢no je relativno skrom-
no ucesée zaposlenih sa najvisim stepenom
$kolske spreme i stru¢nog obrazovanja, a
znacajno uce$¢e onih koji nemaju nikakve
kvalifikacije ili imaju najnizi stepen kvalifi-
kovanosti. (Caci¢, K.1998: 271). Medutim,
na osnovu brojnih empirijskih istrazivanja,
moze se zakljuciti da to ne vazi za turisticke
agencije. Naime, u njima u ukupnom broju
zaposlenih dominiraju oni sa visom i/ili vi-
sokom stru¢nom spremom, a zatim sa sred-
njom struénom spremom. Broj zaposlenih
sa najnizom stru¢nom spremom gotovo je

zanemarljiv. Drugim re¢ima, u turistickim
agencijama izuzetno znacajnu ulogu imaju
visokostru¢no obrazovani kadrovi razlici-
tih profila. Na primer, kreiranje usluznog
programa turoperatora je posebno slozen
posao i zahteva visok nivo obrazovanja, kao
i specijalizovana znanja iz razli¢itih podruc-
ja. Za kadrove koji rade na prodaji usluga u
poslovnicama neophodno je posedovanje
posebnih znanja i vestina koja se sticu na
specijalnim kursevima i verifikuju sertifika-
tima (npr. za prodavce karata u avio-saobra-
¢aju neophodno je da zaposleni zavrse kurs
IATA-e, kao i kurs za rad na GDS-u kakav je
npr. Amadeus). (Spasi¢, V., Raboti¢, B. 2013:
64) Takode, za turizam su karakteristi¢ni i
specijalizovani kadrovi, prvenstveno vezani
za izvr$enje turistickih aranZmana - to su
turisticki vodi¢i, turisti¢ki pratioci i agen-
cijski predstavnici, a kao novije zanimanje
javljaju se i turisticki animatori. Navedeni
kadrovi, a posebno turisti¢ki vodici, moraju
posedovati relativno visok nivo obrazovanja
i stalno se dodatno usavrsavati i informisati,
kako bi na kvalitetan nac¢in mogli da pruzaju
usluge turistima. U velikom broju zemalja
drzavni organi odreduju uslove pod kojima
neko moze da se bavi ovim poslovima. (Spa-
si¢, V., Raboti¢, B. 2013: 66) Jedan od, moglo
bi se re¢i, ekstremnih primera heterogenosti
zanimanja su mega turoperatori, tj. multi-
nacionalne kompanije koje u svom sastavu
imaju turoperatore, turisticke agencije, avi-
one, brodove za krstarenje, hotelske lance i
dr. (npr. TUI).

Sa razvojem turisticke privrede u jednoj
zemlji, uvecavaju se i zahtevi za zaposlja-
vanjem u pogledu stru¢nih, kompetentnih
i pogodnih kadrova. Transfer tehnologije
veoma je zastupljen na savremenom turi-
stickom trzi$tu, a upravo su adekvatno obra-
zovani i obuceni zaposleni klju¢ni za njegov
uspeh. (Vuckovié, J. 2013: 45)

Turizam je radno intenzivna delatnost,
jer je zbog karaktera usluga, tj. potrebe ne-
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posrednog kontakta sa potrosa¢ima prili-
kom pruzanja turistickih usluga nemoguce,
kao u nekim drugim delatnostima, izvrsiti
znacajniji obim automatizacije.’ Turizam i
direktno i indirektno uti¢e na zaposlenost.
Sa jedne strane, direktan uticaj odnosi se
na obezbedenje radnih mesta (,direktno
zapo$ljavanje“) u delatnostima (i organiza-
cijama) turisticke privrede koje neposredno
¢ine njegovu slozenu (heterogenu) strukturu
(hoteli, restorani, turisti¢ke agencije i turo-
peratori, kruzing kompanije - cruise lines,
avio-kompanije i dr.). Sa druge strane, indi-
rektni uticaj turisticke privrede na zaposle-
nost ogleda se u povecanju broja zaposlenih
iu nizu drugih delatnosti i aktivnosti za koje
je turisticko trziSte tzv. ,,sekundarno® trziste
za plasman sopstvenih proizvoda i usluga
(industrija, gradevinarstvo, poljoprivreda i
dr.). (Vuckovié, J. 2013: 43)

Karakteristika sezonalnosti u turisti¢-
kom poslovanju namece potrebu zaposlja-
vanja i dodatne, tzv. ,,sezonske“ radne snage,
koja se uklju¢uje u proces reprodukcije samo
u periodu dok traje sezona (tzv. puna letnja
ili zimska sezona traje dva do tri meseca), a
sa ciljem da se bez zastoja i shodno poveca-
nom obimu traznje u tom periodu (tzv. vr-
$no opterecenje traznje) plasiraju proizvodi
i usluge inostranim i domacim turistima na
tipi¢no turistickom podrudju. Medutim, za-
posljavanje sezonske radne snage, bez obzira
koliko ono bilo neophodno za normalno od-
vijanje procesa reprodukcije, bitno uti¢e na

3 Ipak, potrebno je ista¢i da je delatnost turisti¢kih
agencija manje kapitalno intenzivna u odnosu na
npr. hotelijerstvo i restoraterstvo, a posledi¢no vise
radno intenzivna. I pored toga, tehnoloske promene,
pre svega razvoj i primena savremene informacione
i komunikacione tehnologije, imaju znacajnu ulogu
u strukturnim promenama u turistickom poslovanju.
Nove tehnologije su primenljive ne samo za prodaju
(rezervacioni sistemi i globalni distribucioni sistemi,
Internet i dr.), ve¢ i za ostale poslovne funkcije (na-
bavka, finansije i dr.) ili radne operacije u turistickim
agencijama. Ove promene odrazavaju se i na sastav
personala i neophodnost njihovog permanentnog
obrazovanja i obucavanja.

obavljanje radnih operacija i njihov kvalitet,
inosi sa sobom brojne probleme. Naime, ce-
sto se na trzi$tu ne mogu naci adekvatni pro-
fili stru¢nosti za zaposljavanje u sezonskom
periodu, pa u radni proces ulaze i oni sa ni-
zim kvalifikacijama, §to, objektivno, moze
da narusi kvalitet usluga koje se pruzaju
potrosa¢ima. Takode, motivacija za rad kod
sezonskih radnika nema onu $irinu koja se,
po pravilu, srece kod stalno zaposlenog dela
kolektiva, a sa tim u vezi i njihov nedovoljno
razvijen osecaj pripadnosti kolektivu i nedo-
voljna zainteresovanost za napore turisticke
agencije da obezbedi Zeljeni kvalitet, imidz,
konkurentnost i profit. Sa druge strane, turi-
sticka agencija mora da racuna sa svim ovim
problemima i da stvori uslove za njihovo
minimiziranje, pre svega putem pripreme
i obuke sezonskih radnika, adekvatnog ru-
kovodenja operacijama kao i nagradivanjem
i maksimalnim nastojanjem da se sezonski
radnici, u $to vecoj meri, uklope u kolektiv i
identifikuju sa politikom turisticke agencije.
(Caci¢, K.1998: 241)

Ceste fluktuacije zaposlenih u turizmu
su, pored uticaja sezonalosti poslovanja, iza-
zvane i delovanjem brojnih drugih faktora,
kao $to su: uslovi rada, nagradivanje, psi-
hofizicke predispozicije za obavljanje radno
intenzivne delatnosti i dr. Paradoksalo je, na
primer, da su primanja zaposlenih u turistic-
kim agencijama (ne samo u na$oj zemlji) po
pravilu relativno niska. (Spasi¢, V. 2005: 68)

Sto se ti¢e uslova rada u turizmu, vazno
je naglasiti da oni obuhvataju rad u objek-
tivno otezanim okolnostima pri izvr$avanju
pojedinih operacija* ili uz izrazene fizicke
napore.’ Stoga je za zaposlene koji obavljaju
ove vrste poslova neophodna i znatna fizicka
pripremljenost. (Caci¢, K.1998: 235)

4 Na primer, rad agencijskih predstavnika tokom leta
na destinacijama koje karakteri$u izuzetno visoke
temperature vazduha.

5 Na primer, dugo hodanje prilikom vodenja
turistickih tura.
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Pored navedenog, u ovoj radno intenziv-
noj delatnosti, zaposleni (posebno na prvoj
liniji usluZzivanja) izloZeni su i znacajnim psi-
holoskim naporima i stresu, a u odredenim
slucajevima moze doc¢i i do tzv. ,pregoreva-
nja“ (burnout). Dakle, za rad u turizmu (pa i
u turistickim agencijama) potrebni su moti-
visani zaposleni, koji imaju talenat za rad sa
ljudima i osecaj posvecenosti visokom kvali-
tetu usluga, putem izrazene brige za potrebe,
udobnost i dobrobit turista, iako, pojedini od
njih nekada mogu biti veoma neuctivi, grubi
ili neprijatni. Stoga se zahteva izrazita samo-
disciplina, strpljenje i dovoljno vedra priro-
da, tj. licnost (neposrednog pruzaoca usluga)
u usluzivanju velikog broja razlicitih tipova
osoba, posebno zahtevnih ili neodlu¢nih po-
trosaca. (Vuckovié, J. 2013: 44)

Takode, karakteristi¢no za uslove rada u
turistickom poslovanju je i rad u smenama,
uklju¢ujudi i no¢ni rad,® rad preko vikenda
i praznikom, produzeni rad u sezoni i dr,
$to je uslovljeno karakteristikom turisti¢kih
usluga da se znacajan broj radnih operacija
ne moze obaviti dok gost nije fizi¢ki prisu-
tan. (Caci¢, K.1998: 237) Sve to stvara brojne
probleme sa stanovista organizacije i prera-
spodele radnog vremena, godisnjih odmora,
slobodnih dana i sl. Kao posledica navede-
nih uslova rada u turistickim agencijama ja-
vljaju se, ne retko, i profesionalna oboljenja
zaposlenih, pa i taj aspekt treba imati u vidu.
Koliko je to vazno ukazuje i ¢injenica da je
jedna od izuzetno znacajnih oblasti u okvi-
ru upravljanja ljudskim resursima u turizmu
posvecéena upravo zastiti zdravlja i bezbed-
nosti zaposlenih. Bilo bi veoma poZzeljno da
domace turisticke agencije prihvate i prime-
ne primere dobre prakse iz tog domena sa
razvijenijih turistickih trzista.

Pojedina zanimanja u turizmu (pa i u
okviru turisti¢ckih agencija), pogoduju zapo-
sljavanju Zenske radne snage, pa je, u nekim

6 Na primer, kasno sletanje/poletanje aviona prilikom
doceka i/ili ispracaja turista sa destinacije.

razvijenim turistickim zemljama, u pome-
nutoj delatnosti, uc¢e$c¢e zenske radne snage
vise od 70% u ukupnom broju zaposlenih.
Ovakva struktura zaposlenih po polu ima
veoma znacajan uticaj na kontinuitet i kva-
litet u obavljanju radnih operacija. Brojni
faktori (npr. ¢e$¢i i duzi, a opravdani izo-
stanci iz zdravstvenih i porodi¢nih razloga i
dr.) vezani za zapo$ljavanje Zena vrlo su va-
zni elementi koje turisticke agencije moraju
uzeti u obzir u procesu optimizacije svog
kolektiva. (Caci¢, K.1998: 235)

Znacajno je, takode, naglasiti da je na
globalnom nivou u turizmu prisutna izra-
zena polarizacija na veliki broj malih i sred-
njih organizacija, sa jedne strane, i relativno
manji broj velikih organizacija turisticke
privrede, sa druge strane. Drugim recima,
u ukupnom broju organizacija u turizmu,
dominantno je uces¢e malih organizacija,
¢esto porodi¢nog tipa (,,family-run business®
ili ,,mom and pop industry), sa samo jednim
objektom i nekoliko zaposlenih. Sa druge
strane, prisutna je izrazena koncentracija
zaposlenih i sredstava u velikim, ¢esto me-
dunarodno orijentisanim, organizacijama
(u oblasti hotelskog poslovanja, turoperator-
skog i agencijskog poslovanja, avio-saobra-
¢aja i drugim delatnostima), u kojima je pri-
sutan veliki broj eksperata (specijalizovanih
menadzZera) za pojedine poslovne funkcije
i posebna poslovna podrugja. (Vuckovié, J.
2013: 42) Navedena polarizacija karakteri-
sti¢na je i za poslovanje turistickih agencija,
kako u svetu, tako i u Srbiji. Ovu ¢injenicu
vazno je istaci, jer se kod malih turistickih
agencija (i pored istih tehnoloskih i trzi$nih
osnova poslovanja i odredenih zajednic¢kih
specifi¢nosti ljudskih resursa u turizmu uop-
$te) pojavljuje znacajna razlika u organizaciji
rada i upravljanju ljudskim resursima u od-
nosu na srednje i velike turisticke agencije.
Ipak, pojedina reSenja mogu se primenitiiu
malim turistickim agencijama, naravo ade-
kvatno modifikovana.
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Sve prethodno navedeno ukazuje na
slozenost radnog procesa u turistickim
agencijama, kao i na specificnosti i znacaj
zaposlenih u njima. Otuda se namece po-
treba da se upravo zaposlenima kontinu-
irano posvecuje posebna paznja, narocito
u ovako izazovnim okolnostima, kakve je
nametnula pandemija virusa COVID-19.
Stoga ¢e u nastavku rada biti analizira-
ni najvazniji pojmovi u vezi sa dusevnim
zdravljem i njegovim oc¢uvanjem, kao va-
Znim aspektomcelokupnog zdravlja zapo-
slenih.

Osnovne varijable duSevnog zdravlja i
faktori koji na njega utic¢u

Dusevno ili mentalno zdravlje ¢oveka
definisano je razli¢ito, zavisno od autora i
njegovog ugla posmatranja ove pojave, kao i
od faze razvoja psihijatrije i psiholoskih do-
stignuda. Ipak, opsta definicija oko koje bi se
slozila veéina autora je slede¢a: ,Dusevno ili
mentalno zdravlje je stanje skladnog psihi¢-
kog i socijalnog funkcionisanja li¢nosti koje
podrazumeva odsustvo dusevnih poremeca-
ja, ali i odsustvo izrazenih sukoba u li¢cnom
i socijalnom Zivotu sa nezeljenim posledica-
ma. Mentalno zdravlje je nivo blagostanja ili
odsustvo mentalnih bolesti.“ (Vidanovié¢, 1.
2006)

Prema Svetskoj zdravstvenoj organizaci-
ji mentalno zdravlje ukljucuje ,,subjektivno
blagostanje, percipiranu samoefikasnost,
autonomiju, kompetenciju, medugenera-
cijsku zavisnost i samoaktualizaciju necijeg
intelektualnog i emocionalnog potencijala,
izmedu ostalog.“ (The World Health Report
2001 - Mental Health: New Understanding,
New Hope)

Sigmund Frojd je dao kratku definiciju
normalnosti i dusevnog zdravlja: ,Dusevno
zdrava i normalna osoba je ona koja moze
da radi i voli.“(Frojd, S. 2011)

Dusevno zdravlje treba posmatrati kao
skalu na kojoj se ¢ovek, tokom Zivota, po-
mera gore-dole. Sve viSe dokaza upucuje
na povezanost psihickog stanja sa fizickim
zdravljem, kao i na povezanost psihickog
stanja sa odnosima koji se uspostavljaju sa
drugima.

Pojam ,zrele licnosti“ uvodi se u psi-
hijatriju i psihologiju da upotpuni pojam
»normalnosti i mentalno zdrave osobe“To
je celovita, integrisana li¢nost. Polazi se od
¢injenice da nema potpuno zrele, integrisa-
ne licnosti, ve¢ postoje samo nivoi ili stepeni
zrelosti koji zavise od slede¢ih kriterijuma:

- sposobnosti za voljenje nekog drugog,
a ne samo sebe,

— sposobnosti kontrolisanja sopstvenih
nagona i impulsa,

- sposobnosti podnosenja neprijatnosti,
bola i patnje,

- posedovanja zrele, a ne infantilne sa-
vesti,

- umerene agresivnosti, bez reakcije
besa ili mrznje, ali i bez preterane bo-
jazljivosti,

- sposobnosti da budemo nezavisni.(Je-
roti¢, V. 2003: 13-16)

Pored navedenog, vazno je ista¢i da
nema granica ¢ovekovog sazrevanja u toku
¢itavog njegovog Zivota.

Dusevno i mentalno zdravlje, normal-
nost i zrelost li¢nosti su pojmovi koji se pre-
klapaju i srodni su. Vazno je ista¢i od kojih
uslova zavisi ¢ovekovo dusevno zdravlje,
odnosno sazrevanje li¢nosti. Najvazniji fak-
tori Covekovog sazrevanja u licnost i dusevno
zdravlje mogu se uslovno podeliti na egzo-
gene i endogene.

Egzogeni ili spoljasnji faktori su pre svega
roditeljska kuc¢a u ranoj mladosti deteta, tj.
modeli koje pruzaju roditelji, zatim vr$njac-
ke grupe u okolini, okruzenje u $kolskoj sre-
dini i kasnija iskustva sa drugim ljudima.

Endogeni ili unutrasnji faktori odnose se
na genetiku i nasledem dobijenu konstituciju,
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kao i sposobnost licnosti za doZivljaje i trans-
formaciju, za sazrevanje i moguc¢nost menja-
nja i nezavisnog razvoja.

Nema dusevno zdravog i zrelog drustva
bez zdravih i zrelih individua. A njih ne
stvara samo drus$tvo ve¢ i samovaspitanje.
Naime, pored drustvene odgovornosti bitna
je i samoodgovornost pojedinca.

Poremecaji duSevnog zdravlja

Covekovo dusevno funkcionisanje je
kompleksno, ali je prisutna potreba za sta-
bilnim sistemom vrednosti i nac¢inom Zzivo-
ta. Covek je u stanju da se adaptira i prilago-
dava, ali u kojoj meri je adaptabilan zavisi od
nekoliko faktora, pre svega:

- intenziteta stresa,

- duzine trajanja stresa i napetosti,

- podrske u okruzenju i odgovornosti
ljudi,
obrade informacija i svesnosti.

Iskustva eminentnih, kako svetskih, tako
i domacih, psihoanaliti¢ara ukazuju na to da
se, u savremenim drustveno-ekonomskim
okolnostima’ javlja niz psihickih poremeca-
ja i smetnji. Njihova iskustva odnose se i na
to da se veliki broj mladih javlja za pomo¢
zbog stresnosti poslova i ubrzanog Zivota i
ima anksioznost, paniku, simptome gusenja,
probleme digestivnog trakta, razne psiho-
somatske probleme i tegobe. Takode, kod
mladih je sve vi§e prisutan tzv. ,problem
identiteta®, pa je, posebno u ovoj populaciji,
depresija veoma cesta.

Pandemija virusa COVID-19 otvara
mnoga pitanja funkcionisanja savremenog

7 Savremeni svet danasnjice (misli se na 21. vek)
promenjen je i ukljucuje sve ve¢i tehnoloski napredak,
kompjuterizaciju, narastaju¢i konformizam jednog
dela sveta i njegovo bogacenje, kao i siromastvo
drugog dela sveta. Covek je ugrozen velikim
zahtevima u svetu u kome zivi i podreden sticanju
materijalnih i egzistencijalnih uslova za opstanak, a
neizvesnost je opste mesto.

sveta, pa i njegov opstanak u dosadasnjem
poretku, a mnogi stru¢njaci smatraju da ce
ona nedvosmisleno ostaviti negativne posle-
dice na mentalno zdravlje ljudi.

Postavljaju se brojna pitanja. Koji se
psihologki problemi i poremecaji javljaju u
vreme navedene pandemije? Kako ih pre-
vazi¢i, odnosno umanyjiti njihove negativne
posledice? Kako se adaptirati na nove uslove
Zivota, imaju¢i u vidu nemogucnost da se
predvidi njeno trajanje?

Pandemija virusa COVID-19 uticala je
na drasti¢no smanjenje broja zaposlenih u
turistickoj privredi, a u najugroZenije spada-
ju zaposleni u turisti¢kim agencijama, kako
u svetu tako i u Srbiji. Pored toga, znacajno
su smanjene zarade zaposlenih u turistic-
kim agencijama, prisutna je velika neizve-
snost i strah od daljih otpustanja radnika, a
nove okolnosti nametnutle su potrebu da se
umnogome promeni nacin na koji se oba-
vljaju radne operacije (misli se pre svega na
veoma zastupljen model tzv. ,,rada od kuce®
koji donosi brojne izazove). Ovakva situacija
u Citavom svetu, ali i u nasoj zemlji, moze
se nepovoljno reflektovati na dusevno zdra-
vlje ljudi, pa i onih zaposlenih u turisti¢kim
agencijama.

Psiholoski problemi i poremecaji sa
kojima se domaci psihoanaliticari cesto
srecu u praksi, a koji ¢e se, prema mislje-
nju pojedinih strucnjaka, i pojacavati
usled pandemije virusa COVID-19 su sve
vrste strahova, anksioznost, panike, fobije,
psihosomatske smetnje, opsesivno-kom-
pulsivni poremecaj (OKP), depresija, in-
somnija.

Anksioznost je pojam koji u psihijatriji
podrazumeva mucno osecanje u obliku i$ce-
kivanja neceg neprijatnog, neodreden strah,
koji nije vezan za neki objekat ili situaciju,
odnosno dozivljaj unutrasnje napetosti i
teskobe. Ovaj neodredeni strah posebno je
neprijatan jer je njegov uzrok nepoznat (u
nesvesnom), pa opasnost ne moze da se iz-
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begne, niti moze da se organizuje racionalna
odbrana od nje. (Kali¢anin, P. 1996.)

Sigmund Frojd je izuzetnu paznju po-
svetio izu¢avanju problema straha i po oceni
psihoanaliti¢ara najdalje i najdublje oti$ao
u objasnjavanju njegovog smisla. (Eri¢, Lj.
2011.) Po Frojdu ,,strah je nasledena arhai¢-
na reakcija na aktuelni stimulus® Frojd je ra-
zlikovao nekoliko oblika ispoljavanja straha:

- realan, objektivan strah ili normalan
strah;

- neurotican strah;

- moralni strah ili ose¢anje grize savesti.

Realan strah je jasan i lako razumljiv. To
je reakcija na spolja$nju opasnost i udruzen
je sa refleksom bekstva, koji je manifestacija
instikta samoodrzanja.

Neurotican strah oznacava jake konflikte
u li¢nosti, ¢ije reenje je tako tesko i kom-
plikovano da li¢nost potiskuje konflikt u ne-
svesno. Potisnuti sadrzaj iz nesvesnog ipak
prodire u svesni deo li¢nosti kao neuroti¢na,
anksiozna reakcija.

Moralni strah je strah od sopstvene sa-
vesti kod ljudi koji imaju veoma razvijeno
Nad-ja i lako se osete krivima kada nes$to
ucine ili pomisle, a §to je u suprotnosti sa
njihovim moralnom zakonom.

U stanjima straha i anksioznosti osoba
dozivljava tri grupe promena:

- promene u unutra$njim telesnim
funkcijama (krvotoku, varenju, disa-
nju, izlu¢ivanju itd),

- promene u intelektualnim funkcija-
ma,

- promene u ponasanju, postupcima i
radnjama.

Tokom pandemije korona virusa jedan
deo strahova je realan, a veli deo je neuro-
tican ili anksiozni strah. Kod ljudi koji ve¢
pate od ,opste anksioznosti“ ili su skloni
anksioznosti, stanje bi moglo dodatno da se
pogorsa.

Psiholozi strahuju da bi ti problemi mogli
da potraju, $to je potencirano i ¢injenicom

da nepoznata priroda i razmere krize zbog
korona virusa samo podizu neizvesnost na
vi$i nivo, a vec¢ina ljudi se plasi neizvesnosti i
nepoznatog. Stiven Tejlor, autor knjige ,,Psi-
hologija pandemije“ i profesor psihijatrije na
Univerzitetu Britanske Kolumbije, tvrdi da
se za manjinu od 10 do 15 odsto ljudi, zivot
nece vratiti u normalu zbog uticaja pande-
mije na mentalno zdravlje. Takode, on uka-
zuje na dugoro¢ne posledice kod ljudi koji
imaju genetiku za OKP jer se on pojavljuje
usled interakcije izmedju gena i faktora oko-
line (na primer, opsesija prema zarazama
i/ili kompulsivhu potrebu za c¢is¢enjem).
(https://www.apa.org/, 10.11.2020)

U Ujedinjenom Kraljevstvu grupa vode-
¢ih struénjaka za javno zdravlje je u ¢asopisu
»British Medical Journal® iznela misljenje
da ¢e udar pandemije na mentalno zdravlje
trajati duze nego udar na fizicko zdravlje.
(https://www.bmj.com/ 10.11.2020) Na-
ucnici prikupljaju podatke i vrse obimna
istrazivanja u ¢itavom svetu i postoji zabri-
nutost da bi problemi sa mentalnim zdra-
vljem mogli da se znacajno uvecaju ili se ve¢
uvecavaju.

Nacini prevazilazenja ili ublazavanja
dusevnih poremecaja

Svetska zdravstvena organizacija je to-
kom ove godine objavila preporuke za zasti-
tu mentalnog zdravlja. Americko udruzenje
psihologa takode. Medu brojnim preporuka-
ma za o¢uvanje dusevnog zdravlja i smanje-
nja psihologkih posledica pandemije psiho-
lozi i psihoanaliti¢ari daju, izmedu ostalog,
i sledece:

- Ograniciti slusanje i gledanje infor-
mativnih emisija (vesti) i ¢itanje novi-
na sa uznemirujuéim sadrzajem.

- Komunicirati sa ljudima koji prijaju i
umiruju. Pric¢ati o svojim strahovima i
negovati prijateljstva.



72 | Turisticko poslovanje

- Organizovati sopstvene aktivnosti i
»rutinu® u okvirima stana i uze okoli-
ne. Rutina uklju¢uje svakodnevne ak-
tivnosti koje se redovno ¢ine, svakog
dana. Baviti se svojim hobijima, itati
knjige, gledati filmove, slusati muziku,
uciti jezike i sli¢no.

Obavezna je i neka umerena fizicka
aktivnost.

Treba stalno biti svestan realnosti si-
tuacije, adaptirati se i smanjiti oceki-
vanja od samih sebe i drugih.

- U situacijama straha treba pomerati
fokus na razli¢ite neutralne i pozitivne
teme. Ciniti stvari koje svako pojedi-
nac¢no voli i koje umiruju. Izbegavati
ljude koji zagovaraju ,teorije zavere®
i negativni su u svojim tumacenjima
pandemije i sveta. Drzati se pozitiv-
nog stava i realnosti.

- Zbog pojacane ,ops$te anksioznosti
treba ukljucivati u svoj Zivot vise ak-
tivnosti kojima se ,ventilira“ napetost
(sport i sve ono $to nekome prija, npr.
molitva, meditacija, odlazak u crkvu i
sli¢no).

- Potraziti pomo¢ stru¢njaka, psihologa
ili psihijatra ako se osec¢a da napetost
prevazilaze licne mogu¢nosti za kom-
penzaciju i ako osoba ne moze nor-
malno da funkcionise.

S obzirom da telesno zdravlje ¢oveka
veoma zavisi od njegovog dusevnog i psi-
hic¢kog stanja, potrebno je gajiti i negovati
dobro raspolozenje. Ono pozitivno utice
na imuni sistem, pa stoga posredno §titi od
svih telesnih bolesti. Dobro raspolozenje,
optimizam i smeh su zdravi.® Potrebno je da
¢ovek veruje da je pandemija korona virusa
prolazno stanje i da treba Ziveti dan po dan,
polako i umereno. Tajode, vazno je naci sre-

8 Psihosomatika je oblast koja se bavi izu¢avanjem
telesnih bolesti i smetnji, nastalih usled psihickih
poremecaja i problema. Drugim rec¢ima, izucava
odnos izmedu fizickog i mentalnog zdravlja.

dinu izmedu potrebe da se bude oprezan i
potpunog osamljivanja.

Pored navedenog treba istaéi da je, uz
neizvesnost do kada ¢e pandemija trajati, iz-
uzetno vazno i da se turisticke agencije na
vreme pripreme za pocetak rada u punom
obimu i kapacitetu i da unapred formuli-
$u adekvatne protokole i mere za zastitu
zdravlja zaposlenih, usaglasene sa svet-
skim smernicama.

Institut za bezbednost i zastitu zdravlja
zaposlenih (IOSH - Institution of Occupatio-
nal Safety and Health) i Svetski savet za pu-
tovanje i turizam potpisali su 29. septembra
2020. godine memorandum o saradnji sa ci-
ljem osiguravanja zastite kako zaposlenih u
turistickoj privredi, tako i putnika.

Kao deo saradnje, IOSH i WTTC, koja
globalno predstavlja privatni sektor turistic-
ke privrede, izdali su odreden broj smernica,
kako bi organizacijama turisticke privrede
omogucili bezbedan nastavak rada. Smerni-
ce obuhvataju:

- Vodic¢ za siguran povratak (Returning

safely guide);

- Vodi¢ za procenu rizika (Risk asses-
sments guide);

- Informator o odrzavanju principa do-
brog liderstva (Maintaining good lea-
dership principles factsheet);

- Mentalno zdravlje i dobrobit - in-
formator o radu od kude (Mental
health and wellbeing - working from
home factsheet);

- Vodi¢ za rad van poslovnih prostorija
poslodavca (Remote workers guide).

Kao $to se moze primetiti, navedene
smernice obuhvataju i oblast mentalnog
zdravlja i dobrobiti zaposlenih, $to ukazuje
na izuzetan znacaj ove teme. Vazno je imati
u vidu ¢injenicu da se u poslovanju organi-
zacija u turizmu, pa i turistickih agencija,
najveci broj usluga pruza u neposrednom
kontaktu sa potrosacem, $to potencira zna-
¢aj ljudskog resursa koji presudno utice na



Broj 25-26 | 73

kvalitet usluga. Stoga je shvaceno da se bez
respektovanja humanog aspekta ovog re-
sursa ne mogu dobiti optimalni ekonom-
ski rezultati. Zato se celi koncept upravlja-
nja ljudskim resursima u turizmu temelji na
principima uvazavanja ljudske prirode i po-
vezivanja individualnih ciljeva i potreba sa
ciljevima organizacije u turizmu. (Vuckovi¢,
J. 2013: 39)

Takode, mozda bi i koordinirana aktiv-
nost privatnog sektora (turistickih agenci-
ja i njihovih udruzenja®) i javnog sektora
u domenu zastite zdravlja zaposlenih (pa
i dusevnog zdravlja) i pomo¢i u prevazi-
laZzenju problema, bila od izuzetno velike
koristi i u svetu i u Srbiji.

Kada je u pitanju zastita dusevnog zdra-
vlja zaposlenih, postoji veoma Siroka lepeza
mogudih aktivnosti, za ¢iju pripremu i rea-
lizaciju bi mogli da se angazuju psiholozi i
psihoanaliti¢ari, na primer: izrada informa-
tora o nacinima za prepoznavanje i prevazi-
lazenje blazih psiholoskih smetnji; organi-
zacija virtuelnih seminara za zaposlene, tzv.
webinars na razli¢ite teme iz domena zastite
duSevnog zdravlja; organizovanje strucne
pomodi od strane psihologa i psihoanaliti-
¢ara u vidu individualnih ili grupnih psiho-
terapija putem skype-a ili drugih programa
koje omogucava savremena komunikaciona
tehnologija i dr.

Ukoliko ovakve (i sli¢ne) koordinirane
aktivnosti izostanu, zaposleni ili oni koji su
ostali bez posla (privremeno ili dugoro¢no)
bili bi u potpunosti prepusteni sebi, tzv. sa-
mopomo¢i koja moze biti nedovoljna, ima-
juéi u vidu veoma turbulentne Zivotne i rad-
ne okolnosti koje je nametnula pandemija
virusa COVID-19.

9 Udruzenja turistickih agencija u Srbiji su: Nacionalna
asocijacija turistickih agencija (YUTA), Udruzenje
turistickih  agencija Srbije (UTAS), Asocijacija
turistickih  agencija Srbija (ATAS), Asocijacija
nezavisnih turistickih agencija Srbije (ANTAS),
Udruzenje receptivnih agencija (URA).

Zakljucak

Panel eksperata Svetske turisticke orga-
nizacije predvida povecanje medunarodnog
turizma u 2021. godini, najve¢im delom u
njenom tre¢em kvartalu. Medutim, oko 20%
eksperata smatra da bi do znacajnijeg skoka
moglo doci tek u 2022. godini. Takode, pro-
cenjuje se da ¢e povratak i medunarodnog
i domaceg turizma na nivo iz 2019. godine
trajati izmedu dve i po i Cetiri godine.

Kao glavna prepreka oporavljanju medu-
narodnog turizma smatra se ogranic¢avanje
putovanja, a pored njega prepreku predsta-
vljaju i sporo stavljanje virusa pod kontrolu,
kao i nisko poverenje korisnika usluga. Sto-
ga, u pokusaju da se organizacije turisticke
privrede oporave od pandemije virusa CO-
VID-19, kao jedan od najvecih prioriteta
namece se ponovno uspostavljanje povere-
nja potrosaca u zdravstvene i bezbednosne
protokole u svim aspektima turistickog po-
slovanja. Takode, kao bitne prepreke opo-
ravku, eksperti su prepoznali i nedostatak
koordinisanog delovanja izmedu drzava u
cilju usaglasavanja protokola u vezi sa epide-
mioloskim merama, kao i potencijalnu opa-
snost od ozbiljnih ekonomskih poremecaja
na globalnom nivou.

Dakle, u svetlu navedenih predvidanja
u vezi sa oporavkom turisticke privrede,
a imaju¢i u vidu analizirane potencijalne
psiholiske probleme i poremecaje ljudi, pa
i zaposlenih u turistickim agencijama u Sr-
biji, koje bi mogla izazvati pandemija virusa
COVID-19, namece se potreba da vlasnici
turistickih agencija posebnu paznju posve-
te upravo svojim zaposlenima, tj. njihovom
dusevnom zdravlju, putem razli¢itih aktiv-
nosti, kako u okviru svojih udruzenja, tako i
u koordinaciji sa javnim sektorom.

Zanemarivanje mogucih dusevnih pro-
blema zaposlenih od strane poslodavaca,
ali i drzave, moglo bi imati ozbiljne $tetne
posledice, kako na poslovanje turistickih
agencija u perspektivi, tako i na ekonomi-
ju zemlje u celini.
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