25. Medunarodni simpozij o kvaliteti/25" International Symposium on Quality
KVALITETA — JUCER, DANAS, SUTRA/QUALITY — YESTERDAY, TODAY, TOMORROW
Sibenik, Hrvatska, 20. — 22.3.2024./Sibenik, Croatia, March 20" — 22" 2024

NORMIZACIJA U lv’ODRU(vJJU TURISTICKIH INFORMACIJA,
TURISTICKO INFORMATIVNIH CENTARA
| USLUGE PRIHVATA TURISTA

STANDARDIZATION IN THE FIELD OF TOURIST INFORMATION,
TOURIST INFORMATION CENTRES
AND TOURIST ACCEPTANCE SERVICES

Lav Babi¢
E-mail: lavbabic7@gmail.com

Leon Ivan Filep Podrecca
E-mail: leonfilep@gmail.com

Tea Simunovi¢
Libertas medunarodno sveuciliste u Zagrebu, Hrvatska/Croatia
E-mail: teasimunovicl@gmail.com

UDK/UDC: 006.83+ 338.48-1

JEL klasifikacija/JEL classification: L15; Z32
https://doi.org/10.52730/VLEF2659

Struéni ¢lanak/Professional paper
Jezik/Language: Hrvatski/Croatian

SAZETAK:

Normizacija u podrucju turistickih informacija, turisticko informativnih centara i usluge prihvata turista
predstavija kljucni aspekt u turistickoj industriji. Cilj normizacije je uspostavljanje standarda i smjernica
koje osiguravaju kvalitetu, dosljednost i interoperabilnost informacija te pruzaju optimalno iskustvo
turistima. Turisticke informacije, kao kljucna komponenta putovanja, trebaju biti jasne, tocne i dostupne
kako bi turisti mogli donositi informirane odluke. Normizacija u ovom kontekstu obuhvaca uskladivanje
formata, jezika i prezentacije informacija, cime se olaksava razumijevanje i pristup turistickim
sadrzajima. Turisticko informativni centri, kao centralna mjesta za pruzanje informacija, takoder se
podvrgavaju normizaciji radi osiguranja standardiziranog pristupa turistima. To ukljucuje obuku osoblja,
definiranje radnih procedura te uspostavljanje standarda za komunikaciju s posjetiteljima. Usluga
prihvata turista, koja obuhvaca smjestaj, obroke i druge aspekte boravka, takoder zahtijeva normizaciju
radi zadovoljavanja ocekivanja turista. Standardizacija procesa rezervacije, kvalitete smjestaja i pratecih
usluga doprinosi pozitivnom iskustvu turista i poboljsava ugled odredista. U konacnici, normizacija u
turizmu ima kljucnu ulogu u postizanju visokih standarda kvalitete, konkurentnosti i odrzivosti turistickih
destinacija. Implementacija standarda u podrucju turistickih informacija, turisticko informativnih centara
i usluge prihvata turista pridonosi razvoju turizma na globalnoj razini.

Kljuéne rije€i: normizacija, turisticka destinacija, turisticko informativni centri, prihvat turista.
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1. UvOD

Turist je svaka osoba koja putuje u odredenu destinaciju van svojeg uobicajenog
okruzenja, manje od godinu dana, zbog odmora, posla ili drugih osobnih razloga, no ne sa
svrhom zaposlenja u toj destinaciji.! Svi turisti potaknuti su na putovanje nekim turistickim
motivom, bilo to viskom slobodnog vremena ili novcanih sredstava, radi odmora, poslovnog
puta, sporta, obrazovanja, zdravstvenih razloga i ostalih. Nakon $to se osobe odluce na putovanje,
nadalje slijedi odabir destinacije u koju se zeli putovati. ,, Turisticka destinacija je fizicki prostor
sa ili bez administrativnih granica u kojem posjetitelji mogu ostvariti noc¢enje. To je klaster
(zdruzenih) proizvoda, usluga, aktivnosti i doZivljaja u lancu turisti¢kih vrijednosti [...]*“2 Dakle,
destinacije nije samo hotel u kojemu c¢e turisti odsjesti, ve¢ se ona sastoji od mnogo manjih
dijelova u kojemu je uklju¢en smjestaj, razni dogadaji koji se trenutno odvijaju u toj destinaciji,
kulturne ustanove, znamenitosti i ostalo. Za gosta, svaki od ovih segmenata moze biti klju¢an
prilikom odabira destinacije koju zeli posjetiti. Kroz uspostavljanje standarda, cilj je unaprijediti
kvalitetu turisti¢kih informacija, osigurati dosljednost 1 pouzdanost usluga koje pruzaju turisticki
centri te poboljsati iskustvo turista tijekom njihovog boravka. Standardizacija bi trebala
omoguciti efikasniju razmjenu informacija izmedu razli¢itih turistiCkih destinacija i centara,
olakSavajuéi turistima pravodobno i to¢no dobivanje relevantnih informacija. Cilj ovog rada je
razumjeti suStinu turistickih informacija, ulogu turistickih informacijskih centara te definirati
pojam usluge prihvata turista, i u konac¢nici kako norme utje¢u na pruzanje informacija i usluga
turistima.

2. TURISTICKE INFORMACIJE

Dok turizam nastavlja rasti diljem svijeta, turisticke informacije postaju kljuéni ¢imbenik
u iskustvu putnika. U danaS$njem digitalnom dobu, gdje su informacije lako dostupne putem
interneta, druStvenih mreza 1 mobilnih aplikacija, putnici se sve viSe oslanjaju na razliite izvore
kako bi informirali svoje putovanje. Pitanje koje se postavlja nije samo koliko su informacije
dostupne, ve¢ 1 kako razli¢ite vrste turistickih informacija utjecu na odabir destinacija, planiranje
aktivnosti 1 ukupno zadovoljstvo putnika. Pojam turisticke informacije odnosi se na pruzanje
korisnih i relevantnih informacija turistima ili posjetiteljima o odredenoj destinaciji ili podruéju.®
Te informacije odnose se na smjeStaj, dogadanja, atrakcije, prijevoz, sportske aktivnosti u
destinaciji, lokacije bolnica, policije, bankomata, parkova, shopping centara, knjiznica, vjerskih
ustanova...

Svrha turistickih informacija je izvjeStavanje posjetitelja o opéim i trenutnim dogadanjima
u odredenoj destinaciji te pruzanje smjernica za poboljSanje iskustva putovanja. One potpomazu
kulturno obogacivanje jer imaju klju¢nu ulogu u promicanju kulturnog sadrzaja, informirajuci
turiste o lokalnim tradicijama, povijesnim znamenitostima, muzejima, festivalima i kulturnim
dogadanjima omogucujuci posjetiteljima da se upoznaju s jedinstvenom bastinom destinacije.
Nadalje, one povezuju posjetioce s lokalnim obrtima, uce ih lokalnoj kulturi 1 ekoloski

! Statisticka komisija Ujedinjenih naroda, Svijetska turisticka organizacija, International Recommendations for
Tourism Statistics, New York: Ujedinjeni narodi, 2008.

2 Blanka Belosevi¢, Ksenija Toki¢, Zrinka Marusi¢, Sanda Corak, Konkurentnost turisticke destinacije i vrste
turizma: Prijedlog prijevoda UNWTO-ovih definicija, Institut za turizam, Zagreb, 2018.

3 Igbal Uddin Abbasi, What is tourist information? 2023.

[online], dostupno na: https://igbalfreetips.com/2023/05/what-is-tourist-information.html (pristup 25. prosinca 2023.)



prihvatljivim aktivnostima, upoznaju ih s mjestima koje su pristupacne ljudima s invaliditetom,
prenose im lokalno znanje, pruzaju informacije o sigurnosti, pomo¢i i podrsci te promicu
atrakcije i usluge.

2.1. Smjestaj

Smjestaj obuhvaca razliCite vrste objekata 1 usluga za privremeni boravak turista, poput
hotela, pansiona, gostinjskih kuc¢a, obiteljskog smjestaja, hostela, apartmana, motela, kampova
itd. Izbor smjestaja ovisi o financijskom okviru, udobnosti i lokaciji. Popularni faktori ukljucuju
blizinu atrakcija i sigurnost. Financijski okvir ¢esto odreduje razinu udobnosti, vidljivu u broju
zvjezdica. Obitelji traze popuste, dok pojedinci biraju prema svojim preferencijama, bilo za
opustanje ili avanturu. Preporuke, iskustva drugih putnika i recenzije igraju klju¢nu ulogu u
odluci o smjestaju. Informacije o smjestaju obuhvacaju hotel, apartmane, kampove itd. Putnici
traze informacije o dostupnosti, cijenama, sobama, sadrzajima i dodatnim uslugama. Smjestaj
nije samo krevet, ve¢ 1 dodatne usluge. Osoblje pruza informacije o destinaciji, a putnici
pretrazuju internet, turisticke vodice, drusStvene mreze i turisticke agencije prije putovanja kako bi
se informirali radi odabira najboljeg smjestaja.

2.2. Dogadanja u destinaciji

Dogadanja u destinaciji, poput kulturnih manifestacija, sportskih turnira, gastro festivala i
turistickih dogadanja, obogacuju zivot lokalnog stanovnistva te privlace turiste i posjetitelje.
Predstavljaju spoj kulturne baStine, suvremenih trendova i interakcije izmedu lokalnog
stanovnistva i posjetitelja. Ova raznovrsna dogadanja su kljuc¢na za vitalnost destinacije, poti¢u
gospodarski rast, promicu turizam te pridonose njezinom identitetu i privlacnosti.

Turisti trebaju detaljne informacije o dogadanjima u destinacijama kako bi ith optimalno
iskoristili. Klju¢ne informacije ukljucuju datum, vrijeme, lokaciju s kartom, opis dogadanja,
program, cijene ulaznica, rezervacije, posebne ponude, pravila, kontakt organizatora, prijevozne
opcije, dostupnost parkinga te pristup za osobe s invaliditetom. Vazno je omoguditi pristup
fotografijama, video materijalu i recenzijama. Destinacija treba redovito azurirati informacije na
internetskoj stranici i druStvenim mrezama te pruZati promotivni materijal za dodatne informacije
o destinaciji i zanimljivostima.

2.3. Znamenitosti

Kulturolosko naslijede obogacuje identitet destinacija, a znamenitosti igraju klju¢nu ulogu
u privlacenju turista. One mogu biti povijesne, arhitektonske, prirodne, kulturne, religijske,
umjetnicke, industrijske ili turistiCke. Svaka znamenitost ima svoju pric¢u, doprinosec¢i bogatstvu i
raznolikosti kulturnog naslijeda svijeta. Turisticke destinacije Cesto postaju prepoznatljive po
svojim znamenitostima, poput Eiffelova tornja u Parizu ili Taj Mahala u Agri. Osim §to privlace
znatizeljnike, znamenitosti ¢esto postaju ikone identiteta odredenog mjesta. Vazno je omogucditi
turistima pristup informacijama o datumima, lokacijama, programima, cijenama ulaznica,
rezervacijama te kontaktima organizatora. Znamenitosti ¢ine neizostavan dio putnickog iskustva,
pruzajuci uvid u kulturnu 1 povijesnu bastinu destinacija diljem svijeta.

Destinacije bi trebale promovirati svoje znamenitosti putem internetskih stranica,
pruzaju¢i sve potrebne informacije turistima. Na web stranicama trebaju biti jasno istaknute
lokacije, prometne informacije, pristupacnost za osobe s invaliditetom i radno vrijeme ustanova.



Kontakt podaci trebaju biti dostupni, a ustanove poput muzeja ili kazaliSta bi trebale navesti
usluge, cijene ulaznica, rezervacije, vodi¢e te promotivne pakete 1 trenutna dogadanja.
Informacije o ograniCenjima, sigurnosnim napomenama i povijesti znamenitosti takoder su
klju¢ne. Azuriranje informacija vazno je kako bi turisti imali to¢ne podatke tijekom posjeta. Ovaj
pristup omogucuje planiranje i obogac¢ivanje iskustva posjetitelja.

2.4. Transfer

U turizmu, transfer obi¢no oznaCava organizirani prijevoz putnika izmedu razliitih
lokacija poput zra¢nih luka, luka, kolodvora, hotela ili drugih odrediSta. Web stranice su kljucne
za promociju i rezervaciju ovih usluga, pruzajuci informacije poput lokacija, prometnih opcija,
pristupac¢nosti, radnog vremena te kontakt podataka. RazliCite vrste transfera uklju¢uju zracni
prijevoz, autobuse, Zeljeznice, morski prijevoz, javni prijevoz, taxi usluge te privatni prijevoz.
Svaka destinacija bi trebala osigurati informiranje turista o dostupnim transferima kroz turisti¢ke
centre ili smjeStajne jedinice, pruzaju¢i jasne informacije o rasporedu, cijenama, vrstama
prijevoza i organizaciji. To olakSava turistima planiranje i doprinosi pozitivhom iskustvu tijekom
boravka.

2.5. Restorani i Shopping centri

Konzumiranje hrane igra klju¢nu ulogu u turistickom iskustvu, a restorani su ¢esto vazan
dio putovanja. Turisti ¢esto Zele isprobati lokalna jela, traze¢i autenti¢éno gastronomsko iskustvo.
Uz sve informacije dostupne na internetu, turisti¢ki informativni centri i osoblje smjeStaja imaju
znacajnu ulogu u pruzanju personaliziranih preporuka. Osoblje treba informirati o lokaciji, vrsti
kuhinje, ambijentu, cijenama te posebnim ponudama ili dogadanjima. Komunikacija na stranim
jezicima, jasne informacije o restoranima i promocija lokalne gastronomske ponude doprinose
pozitivnom iskustvu turista.

Shopping centri takoder igraju vaznu ulogu u turistickom doZivljaju, pruZajuci ne samo
mjesto za kupovinu ve¢ 1 druStveni prostor. Turisti traZe informacije o lokaciji, pristupacnosti,
trgovinama, restoranima te dogadanjima u centru. Internetske stranice, turisti¢ki centri 1 oznaceni
putokazi olakSavaju pristup informacijama. Shopping centri postaju srediSnje tocke gdje se
mijeSaju kulture, pruzajuci raznolike sadrzaje 1 stvaraju¢i nezaboravno iskustvo koje nadmasuje
oc¢ekivanja posjetitelja. Kroz bogatu ponudu, gostoprimstvo i organizirane dogadaje, shopping
centri postaju klju¢na destinacija koja ostavlja dubok 1 pozitivan dojam na turiste.

2.6. Izvori turistickih informacija

Turizam obuhvaca putovanja izvan domovine radi razli¢itih iskustava. Gospodarski,
turizam se vidi kao sustav usluga s proizvodac¢ima, posrednicima i profitirajuéim subjektima.
Izazov je nedostatak upravljackih informacija 1 rasprSenost dostupnih podataka. Razli¢iti izvori
turistickih informacija uklju¢uju agencije, vodice, internetske stranice, recenzije putnika,
turisticke urede, medije, forume i1 konzulate. NuZno je uspostaviti prilagodeni informacijski
sustav za zadovoljenje potreba turizma na svim razinama.



2.7. Turisticke zajednice

U Republici Hrvatskoj, sustav turistickih zajednica moze se jednostavno opisati kao
klju¢na infrastruktura koja podrzava rad Ministarstva turizma. Ovaj sustav ¢ini nekoliko razlicitih
entiteta, uklju¢uju¢i Hrvatsku turisticku zajednicu (HTZ), turisticku zajednicu Grada Zagreba,
dvadeset Zupanijskih turisti¢kih zajednica, te viSe od tristo turisti¢kih zajednica na razini gradova,
opéina, mjesta i podrué¢ja.* Turisti¢ke zajednice suraduju s javnim i privatnim sektorom kako bi
promicale destinacije, organizirale dogadanja te informirale i obrazovale. lako su, prema zakonu
iz 2008. godine®, ovlastene za obavljanje profitabilnih aktivnosti poput prodaje karata, suvenira i
planova grada, novi Zakon o turistickim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma iz 2020.
godine donosi odredena ograniCenja i zabrane vezane uz gospodarske djelatnosti. Ciljevi
zajednica ukljucuju razvoj destinacija, zastupanje lokalnih interesa i poticanje odrzivog turizma.
Suradnja s HTZ-om i drugim dionicima klju¢na je za snaznu turisti¢ku prisutnost Hrvatske, dok
turisticke zajednice igraju kljuénu ulogu u informiranju, savjetovanju i poticanju alternativnih
oblika turizma za lokalni razvoj.

2.8. DrusStvene mreze

Turizam je znacajan sektor globalne ekonomije, a drustveni mediji igraju klju¢nu ulogu u
odabiru turistickih destinacija. Definicije turizma variraju, ali obi¢no uklju¢uju putovanje i
privremeni boravak izvan mjesta stanovanja. Turizam obuhvaca cijeli proces putovanja, a
destinacija je privlacno mjesto koje potie razvoj turizma. S obzirom na rast online istrazivanja
putovanja, drustvene mreze postaju kljucan alat za promociju turisti¢ke ponude, jacanje brenda 1
privlatenje novih gostiju. Prednosti uklju¢uju ciljano usmjeravanje, mjerljivost rezultata i
pristupac¢nost uz niske troskove, ¢ine¢i ih vaznim sredstvom brendiranja u turistickoj industriji.

2.9. Mediji

Medijski kanali, poput televizije, novina, ¢asopisa i online platformi, kljuéni su izvor
informacija o putovanjima. Televizijske emisije 1 dokumentarci pruzaju vizualno privlacne
prikaze destinacija, istraZzuju¢i njihovu kulturu, gastronomiju i atrakcije. Novine i casopisi
objavljuju clanke koji nude pisane informacije o povijesti, kulturnim znamenitostima te
prilagodavaju se razliCitim interesima Citatelja. Online mediji, ukljucujuéi internetske portale,
blogove putnika 1 druStvene mreze, omogucuju trenutacni pristup vijestima, osobnim iskustvima
putovanja i preporukama zajednice. Ovaj raznovrstan spektar izvora pruZa putnicima cjelovito
iskustvo, kombiniraju¢i vizualne 1 pisane elemente kako bi im olakSao istrazivanje, planiranje 1
uZzivanje u putovanjima.

2.10. Recenzije i blogovi

Recenzije putnika su sada Siroko dostupne putem interneta, pruzajuci korisne informacije
budué¢im korisnicima i pruzateljima usluga. Platforme poput TripAdvisor-a, Yelp-a i Google

4 Narodne novine, Zakon o turistickim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20, ¢&l. 10, stavak
3, Zagreb: Narodne novine, 2019.
5 Ibid.



recenzija omogucuju korisnicima da ocjenjuju i dijele iskustva s razli¢itim uslugama, od hotela
do restorana. Ocjene se Cesto kategoriziraju, olaksavajuéi brz pregled kvalitete usluga.

Putnicki blogovi predstavljaju osobne dnevnike putnika koji nude stvarna iskustva i
prakti¢ne savjete. Blogeri istiCu pozitivne aspekte destinacija, pruzajuéi i kriticke osvrte. Ti
blogovi Cesto ciljaju specifi¢ne vrste putnika, kao Sto su obitelji ili avanturisti, pruzajuci raznolike
perspektive 1 korisne informacije koje pomazu putnicima da donesu informirane odluke prilikom
planiranja putovanja.

2.11. Concierge

Osoblje concierge-a u hotelima posjeduje lokalno znanje o destinaciji i pruza
personalizirane preporuke o restoranima, aktivnostima i dogadajima prema preferencijama
gostiju. Oni pomazu u organizaciji rezervacija, imaju veze s lokalnim partnerima te pruzaju
informacije o prijevozu. Putnici s ve¢om plateznom moc¢i koriste osobne concierge-€ za
visokokvalitetne informacije 1 podrSku tijekom putovanja. Putnicke agencije s concierge
uslugama nude pristup ekskluzivnim destinacijama i luksuznim opcijama, prilagodavajuci
iskustvo putovanja prema specifi¢nim zahtjevima klijenata. Kombinacija hotelskog concierge-a i
osobnih concierge-a ili putnickih agencija pruza luksuzno iskustvo putovanja s personaliziranim
pristupom.

3. TURISTICKI INFORMATIVNI CENTRI

Turisticki informativni centri igraju klju¢nu ulogu u pruzanju informacija putnicima,
poboljSavajuéi njihovo iskustvo na destinaciji. Ti centri ne samo da sluze kao izvor korisnih
informacija, vec¢ 1 poticu posjetitelje na dulji boravak i1 vece troSkove. Kroz suradnju s poslovnim
sektorom, javnim sektorom i atrakcijama, ovi centri jacaju vrijednost lokalne zajednice.
Destinacijski turisticko-informativni centri nude fizi€ko mjesto za povezivanje putnika s lokalnim
uslugama 1 pruZaju informacije o dostupnim turistickim proizvodima. Osim toga, turisticki
informacijski centri mogu pruziti prostor za stvaranje prihoda prodajom robe 1 lokalnih
rukotvorina, kao i prikupljanje i analizu vaznih informacija i statistike za putnike.® Vazna je i
uloga ljudskog ¢imbenika u centrima, pruzajuci kvalitetnu uslugu 1 stvarajuci pozitivno iskustvo
posjetiteljima. S obzirom na razvoj tehnologije, turisti¢ki informativni centri trebaju pratiti
preferencije posjetitelja i prilagoditi se novim trendovima kako bi ostali relevantni i u¢inkoviti.

Turisticki informativni centri, iako korisni, zahtijevaju prihode kako bi pokrili operativne
troSkove fizicke lokacije. Ti prihodi dolaze iz provizija za rezervacije, prodaje karata, publikacija,
lokalnih umjetnina i1 rukotvorina te usluga poput obilazaka i kafica. Kombinacija tih izvora
prilagodava se potrebama destinacije i posjetitelja, osiguravajuéi financijsku stabilnost. Zadaca
centara je i prikupljanje podataka koje postaje klju€no za razumijevanje potreba posjetitelja i
odrZivi razvoj turizma, a informacijski centri djeluju kao sredi$nje tocke za prikupljanje, analizu 1
distribuciju tih podataka. Ankete, prilagodene specifi¢nostima destinacije 1 ciljnoj publici,
obuhvacaju razli¢ite aspekte putnickog iskustva, pridonose¢i informiranom donoSenju odluka 1
poboljsanju usluga.

Turisticki informativni centri ne samo da pruzaju informacije ve¢ 1 imaju potencijal za
marketinSke aktivnosti destinacije. Kroz lokalni angazman, oni suraduju s lokalnim dobavlja¢ima

8 Nevenka Cavlek, Turoperatori i svjetski turizam, Golden marketing, Zagreb, 1998.



1 zajednicom, promicu¢i razumijevanje o koristima turizma. Marketinski kanali uklju¢uju web
stranice i drustvene medije. Izazovi s kojima se suocavaju ukljuc¢uju digitalnu konkurenciju,
financiranje 1 upravljanje informacijama. Preporuke ukljuuju prilagodljivost, suradnju s
zajednicom i pracenje trendova u turizmu kako bi se ucinkovito nosili s izazovima 1 pruzili
najbolje usluge posjetiteljima.

Sadrzaji turistickih informativnih centara trebaju zadovoljiti prakti¢ne potrebe posjetitelja.
To wukljucuje Cciste kupaonice, prostor za presvlacenje beba, pristupacnost osobama s
invaliditetom, bankomate/mjenjacnice i dovoljno parkirnog prostora. Informacije moraju biti
tocne, dostupne na vise jezika, a centar bi trebao pruziti profesionalne karte i upute. Obrazovni
materijali trebaju biti vizualno privlacni i interaktivni. Centar takoder moze prodavati suvenire
kako bi potaknuo lokalnu ekonomiju. Ljubazno osoblje je klju¢no, a norme poput 1ISO 14785 -
Tourist information offices - Tourist information and reception services - Requirements trebaju se
postivati.

3.1. Usluga prihvata turista

Navedenu uslugu moze se definirati kao pojavu vezanu za domacina koji priprema sve za
dolazak gostiju, srda¢no i uljudno ih pozdravlja pri dolasku, radi rezervacije za njih i pokuSava na
razne nacine zadovoljiti njihove potrebe i Zelje te Ciniti sve kako bi turisti bili sigurni 1
zadovoljni.” U turizmu, pruzanje raznovrsnih usluga gostima igra kljuénu ulogu u odrzavanju
visokih brojki turisti¢kih posjeta destinacijama. Jedna od temeljnih usluga je prihvat turista, Sto
ukljucuje srda¢no docekivanje, rezervacije i ispunjavanje njihovih potreba. Ovaj prvi dojam od
strane osoblja na recepciji ima kljuénu ulogu u stvaranju pozitivnog iskustva. Referent za
informacije u turizmu ima vaznu ulogu u pruzanju informacija o destinaciji, a njegova lokacija,
pristupnost, radno vrijeme te kontakt s turistima klju¢ni su elementi. Prema normi ISO
14785:2014, vazno je definirati i dokumentirati vrijeme otvaranja, osigurati pristup osobama s
invaliditetom te odrZavati stalnu komunikaciju s gostima. Osoblje mora biti prepoznatljivo,
ljubazno 1 sposobno pruziti u¢inkovite informacije na vise jezika. Odrzavanje profesionalnosti 1
gostoljubivosti klju¢no je za uspjes$no pruZanje usluga u turizmu.

U turizmu, svim posjetiteljima treba pruzati jednak tretman, bez obzira jesu li imali
izravan kontakt s referentom za turisticke informacije. Informacije o kontaktu s referentom
trebaju biti dostupne na razli¢itim mjestima putem razli¢itth komunikacijskih kanala. Vrlo je
bitno uspostaviti u¢inkovitu proceduru telefonskih poziva, s ograni¢enjem vremena za odgovor i
kontakt s gostom. Pravovremeno reagiranje na upite i ostavljanje kontaktnih podataka unutar
prvih 30 minuta radnog vremena od strane gosta takoder je klju¢no. Komercijalne aktivnosti u
turizmu obuhvacaju Sirok spektar usluga koje turisti Zele platiti, uklju¢ujuci rezervacije, zabavu,
kupnju suvenira 1 usluga, kao i pomo¢ u raznim podru¢jima. Razvoj dokumentirane procedure za
komercijalne transakcije, pridrzavanje pravnih zahtjeva te fokus na gostoljubivosti i
profesionalnosti kljuéni su elementi pruzanja usluga u turizmu.

Referent turistickih informacija klju¢an je za analizu profila gostiju, ukljucujuéi broj,
podrijetlo, traZzene usluge i zadovoljstvo. Godis$nji izvjeStaji i analize pridonose boljem
razumijevanju uspjesnosti sezone. U komunikaciji s gostima, vazno je odrZavati transparentnost 1
iskrenost te pruzati pravovremene informacije. U segmentu promocije, ciljevi ukljucuju
povecanje prepoznatljivosti destinacije 1 privlacenje potencijalnih posjetitelja putem online

" Lou Burton, ,,5 Small Things You Can Do to Make Your Visitors Feel Comfortable* 15.11.2023. [Online].
Dostupno na: https://www.swipedon.com/blog/make-your-visitors-feel-comfortable. [Pristupljeno: 30.12.2023.]



marketinga, sponzorstava i odnosa s javnosc¢u. Kroz razne marketinske kanale, destinacije nastoje
doprijeti do Sire publike i stvoriti privlaénu poruku.

4. NORMA ISO 14785: Turisti¢ki informativni uredi —
Turisti¢ke informacije i usluge prihvata turista

Norma, pod oznakom ISO 14785, sadrzi detaljne upute za pruzanje turistickih informacija
1 detaljno uz primjere prikazuje na koji nacin pruzati usluge kako bi se postigla, danas
neophodna, kvaliteta.

4.1. Prihvat turista

Uslugu prihvata turista moze se definirati kao jednu od najbitnijih stavki u turizmu buduéi
da je to prvi dojam koji ostavlja duboki utisak na ostatak cijelog boravka. Zadaca koja je obveza
za domacine neke destinacije i nuzna za postizanje kvalitete je priprema za dolazak gostiju,
srda¢na i uljudna dobrodoslica i zanimanje za interese gostiju kako bi se u startu krenulo s
planiranjem ostatka boravka. Svjetska turistiCka terminologija do nedavno je za prostorne
jedinice, ¢ija je svrha prihvat turista, sadrzavala nazive poput turistickog mjesta, turisticke regije i
turisticke receptivne zemlje. Pod pritiskom masovnog turizma uvode se novi termini poput
turistickog proizvoda, turisticke destinacije, turisticke ekologije, turisticke strategije itd. Prvi
dojam koji osoba na recepciji ostavi na turistima je vrlo vazan jer navedena osoba je u sljede¢em
vremenskom periodu njihov domacin, a oni njezini gosti i ta osoba je od sada pa nadalje njihov
glavni izvor informacija, savjeta i preporuka vezanih za destinaciju i boravak u njoj. Informacije
trebaju biti detaljne i prenesene na strucan i ljubazan nacin.

4.2. Lokacije i mjesta informiranja

Najpogodnija lokacija smjeStajnih kapaciteta 1 usluge treba biti uspostavljena prema
karakteristikama destinacije 1 potrebama posjetitelja. Vrlo je vazna 1 lokacija referenta za
informacije u turizmu. Norma propisuje kako bi bilo najpogodnije da to bude lokacija koja ima
najvedi broj turista i samim time najvise turistickog prometa... Neki od najboljih primjera takve
lokacije su srediSte grada, u blizini turisti¢kih atrakcija i sl. Bez obzira na nacin prijevoza kojeg
turist koristi, mora mu biti omoguceno da lako pronade ured referenta za informacije. Pristup
uredu mora biti omogucen i osobama s invaliditetom 1 mora biti besplatan. Takoder je vazno da
referent ima postavljeni putokaz koji vodi turiste njemu. Putokaz mora biti postavljen na mjestu
gdje ¢e biti jasno vidljiv turistima, najbolje ispred neke zgrade ili ustanove. Jo§ jedan vazan
segment vezan za referenta za informacije su mape i broSure koje bi nakon izdavanja trebale
gostima objasniti koja je lokacija ureda referenta, te kada mogu do¢i k njemu ako ih zanimaju
bilo kakve informacije koje se ti¢u turizma u odredenoj destinaciji.® Zaposlenik turistickog ureda
destinacije duzan je dokumentirati i definirati vrijeme otvaranja prema broju turista i turisti¢kih
aktivnosti. Takoder je od velike vaznosti staviti podatke o otvorenju na §to viSe mjesta koja su
vidljiva gostima. Preporuca se da to bude na oglasnim plo¢ama, putokazima, web-stranicama
destinacije i ostalim slicnim mjestima izvora. Za vrijeme neradnih sati ureda za turisticke
informacije, iste bi morale biti vidljive gostima putem web-stranica destinacije u kojoj odsjedaju.
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Treba se naglasiti i gdje se gosti mogu javiti u sluCaju izvanrednih situacija. Prilikom
kontaktiranja gostiju i rezervacije smjeStaja, treba se obavijestiti na barem dva strana jezika koje
je radno vrijeme turistickog ureda i koju web-stranicu Koristiti za pitanja vezana uz putovanje,
smjestaj itd.’

4.3. Uvijeti i zadaée referenata i osoblja ureda

Norma ISO 14785 pruza detaljne uvjete za referente i ostale zaposlenike koji ¢e pruzati
informacije turistima. Osoblje mora biti profesionalno i pruzati uéinkovita rjeSenja i usluge
turistima kako bi im pokazali da su dostupni i kako bi im pozeljeli dobrodoslicu. Osoblje
zaduzeno za rad u turistickoj destinaciju treba biti prepoznatljivo gostima, npr. majica s
logotipom. Jo§ jedna vazna komponenta osoblja je obrazlozenje stvari vezanih uz dolazak i
ostanak u turisti¢koj destinaciji na S§to viSe stranih jezika. To ¢e pomo¢i pri komunikaciji sa
turistima na recepciji ili preko web-stranice destinacije. Ako je moguce, pozeljno je da
komunikacija gosta i domacina bude na jeziku kojeg gost odabere. Takoder bi bilo od velike
koristi kad bi osoblje razvilo alate koji omogucuju gostima kako razaznati kojim jezikom pricaju
pojedini ¢lanovi osoblja.’? Ona osoba koja ne moze ostati pribrana, smirena i profesionalna nakon
mogucih neocekivanih situacija i problema vezanih za zadovoljstvo gosta, nije adekvatan kadar
za obavljanje takvog posla i moZe uvelike nastetiti ugledu kompanije u kojoj radi.** Referent za
turisticke informacije treba biti u moguénosti uspostaviti proceduru telefonskih poziva.?

Komercijalnim aktivnostima se nazivaju aktivnosti koje gostu za njegovo slobodno
vrijeme nude niz usluga koje je on spreman platiti, a ponuditelju tih aktivnosti to donosi profit.
Postoje privatne i javne vrste rekreacije i aktivnosti vezane za navedene dozivljaje koje turistu
daju komercijalne aktivnosti, a glavni fokus je na privatnim poduze¢ima. Referent turistickih
informacija koji pruza komercijalne aktivnosti treba razviti dokumentiranu i1 konstruktivnu
proceduru koja se pridrZzava pravnih 1 statutarnih zahtjeva vezanih za komercijalne transakcije.
Navedeno moZe sadrzavati i sljedece: rezervacije 1 usluge prodaje, kupnja i koriStenje usluga za
zabavu 1 odmor, prodaja lokalnih proizvoda, rukotvorina i suvenira kao i odredenu hranu i pice,
kupnja i koriStenje osnovnih usluga poput internetskih usluga, izmjene valute, transportnih karata
1 sl.,, pomo¢ s koriStenjem pravnih, medicinskih ili ostalih usluga iznajmljivanje bicikla 1
turisticke ture sa vodicem.®

4.4. Prikupljanje i analiza turistickih informacija

Vazno je navesti i da referent turisti¢kih informacija treba razviti sustav koji gradi detaljnu
analizu 1 provjeru profila svakog gosta 1 njihovih potreba. To bi znacilo da je uklju¢eno barem
ovih nekoliko pojmova: broj gostiju, podrijetlo gosta i odakle dolazi (drZava, grad, mjesto), vrsta
trazenih informacija 1 usluga, zadovoljstvo gostiju 1 unos iz prijedloga i1 tvrdnji gostiju.
Prikupljanjem i dijeljenjem ovih informacija donose se zakljucci uz razne provedene ankete
osoblja 1 zabiljezava se kako bi se Sto bolje pruzale usluge koje gosti traze. Zadaca referenta je 1
da napravi godisnji izvjestaj o skupljenim podacima dolazaka, odlazaka, noéenja i sl.1* Gradovi
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takoder tokom turisticke sezone trebaju biljeziti ove podatke i dostaviti izvjeStaj na kraju godine
kako bi se dobilo uvid u uspjesnost konkretne sezone, bilo kroz broj nocenja i dolazaka, ili
ukupnog prihoda i dobiti. Ministarstvo turizma Republike Hrvatske na kraju svake godine ¢ini
upravo to. Za pocetak se navodi odreden broj opcih informacija vezanih za Hrvatsku kao
destinaciju 1 mjesto za odmor u ljetnom, ali 1 zimskom periodu godine. Kao prva tocka izvjestaja
o godini koja je prosla, navode se pokazatelji razvoja u hrvatskom turizmu. To se moze vidjeti
pogledom na broj dolazaka i no¢enja, popunjenosti smjestajnih kapaciteta i usporedivanjem broja
dolazaka s prijaSnjim godinama. Nakon toga slijedi segment o smjestajnim moguénostima ovisno
o tome je li rijeC o hotelu, kampu, ljecilistu, turistickom naselju ili neCem slicnom. Slijede redom
kretanje prometa u turizmu (dolasci, odlasci, no¢enja kroz godine), dinamika prometa (dolaze li
turisti u grupama ili individualno te prosje¢an broj no¢enja u destinaciji) i koli¢ina pometa unutar
raznih turistickih objekata. Takoder je vazno napraviti biljeSke o tome odakle dolaze gosti (iz
stranih zemalja ili Hrvatske). Informacije o tome koliki je promet u svakoj od hrvatskih zupanija
jos je jedan iznimno bitan segment pri biljezenju statistike turisticke sezone. Uz navedeno, slijede
1 biljeske o posjecenosti svih gradova, opéina, mjesta i otoka. Zanimljivo je 1 vidjeti koje se
zemlje istiCu u nautiCkom turizmu, odnosno pod kojim su zastavama plovila u hrvatskim
marinama. Ne smije se zaboraviti ni podatke o dolascima, no¢enjima 1 odlascima domacih turista.
Tu informaciju daju putnicke agencije i biroi. Za kraj, tu su i informacije o nekomercijalnom
prometu u ku¢ama za odmor, prometu na grani¢nim prijelazima, putovanjima stranih brodova u
Hrvatskoj, zaposlenicima u turizmu i na zadnjem mjestu ukupni prihodi koji su ostvareni u
navedenoj godini.*®

4.5. Tocnost i azurnost informacija

Vazna stavka funkcioniranja ureda su izvori informacija, nacini informiranja i aZzurnost
(na koju se stavlja veliki naglasak kod kvalitete). AZzurnost informacija podrazumijeva da su
turisticki uredi u stalnom kontaktu sa svim pruzateljima usluga te destinacijama, javnim i
privatnim, revidiraju te podatke barem jednom godiSnje ili dvaput u slucaju da rad ureda nije
sezonski veé cjelogodisnji.*®

4.6. Minimalni uvjeti za kvalitetu u radu ureda

Bitne stavke koje je ured duZan pruZiti u obliku informacija su sveopée znanje o lokalitetu
za koji je ured nadlezan, brigu o sigurnosti posjetitelja kao 1 posebnu brigu o ukljuc¢ivosti svih
skupina u turistiCku ponudu. Te informacije, turisti¢ki ured bi trebao prenijeti na nacin koji je
svima lako dostupan 1 vidljiv poput internetske stranice ili slicnog medija kao 1 biti u mogucnosti
pruZiti informacije u pisanom i printanom obliku. Takoder, osim lokalne ponude, ured bi trebao
pruzati i informacije i na nacionalnoj razini. Turisti¢ki ured na prvo mjesto stavlja svoj lokalitet te
je time duzan upoznati posjetitelje s lokalnim obicajima i kulturom kao i pravima posjetitelja
kako s nijedne strane ne bi doslo do povrede prava ili osjeéaja.l’ Informacije koje je osoblje
turistickih ureda duzno pruziti posjetitelju kako bi ostvarilo minilane uvjete za kvalitetu su
telefonski brojevi lokalnih i1 destinacijskih pruzatelja usluga i kontakt hitnih slucajeva,
informacije vezane uz transport, mape grada, pruZanje usluga turistiCkog vodica, informacije o

15 Turizam u brojkama 2021,Ministarstvo turizma Republike Hrvatske, obrada, Janja Zaja, str 4-43.
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smjestajima, informiranje preko lokalnih medija, azurne vodice 1 tome sli¢no. Pruzanjem svih
ovih informacija putem turistickog ureda posjetitelj bi trebao biti na razini informiranosti
lokalnog stanovnistva.’® Takoder nuzno je voditi kalendar svih dogadaja destinacije i njene
okolice i naravno sve te informacije trebaju biti dostupne putem novih tehnologija kako bi bile
$to dostupnije.'® Za uspjesno funkcioniranje vazna je razina kompetencije osoblja §to se moze
procijeniti na temelju njihova obrazovanja, iskustva i obuke i naravno konsantno nadogradivanje
znanja kako bi se razina kvalitete zadrzala, a time i kompetencija. To ukljucuje 1 pruzanje
temeljnih smjernica za osiguranje standardnih i prikladnih radnih praksi, kao $to je kako osobno
pozdraviti goste 1 postupati s njima ili koriStenjem prave tehnologije za komunikaciju i
informiranje. Kod komunikacije vazno je napomenuti da turisticki referent za informacije takoder
ima nekoliko bitnih funkcija kao npr. redovna komunikacija s pruzateljima usluga u destinaciji,
razvijanje strategije i komunikacijskih programa te studija profila gostiju koja ¢e pomoéi u
stvaranju $to bolje komunikacije 1 promocije destinacije.

Znanje stranih jezika je bitno, a takoder je pozeljno da barem jedan djelatnik turistickog
ureda ili informacijskog centra zna minimalno dva jezika. Obuka pruzatelja informacija obavezno
bi trebala poduciti kako preoznati zadovoljstvo korisnika usluga i takoder kako napraviti obradu,
pohranu 1 skladiStenje turistiCkih informacija (baza podataka). Nuzno je i dobro poznavanje
destinacije, biti sposoban koristiti elektorinicke 1 ,IT“ uredaje, poznavati marketinsku
komunikaciju i imati steGen opée prihvaden kodeks i etiku ponasanja.’® Na ovaj nacin
¢e se odrzavati minimalni uvjeti za kvalitetu i napredovati nabolje, pod uvjetom da su
zadovoljene sve ostale navedene norme kvalitete 1 time zajamcena vrhunska usluga.

5. ZAKLJUCAK

Normizacija predstavlja kljuéni element u postizanju visokih standarda turisticke
industrije, olakSavaju¢i komunikaciju izmedu razli¢itih dionika i1 pruzatelja usluga. Zbog
unapredenja kvalitete usluga naglaSava se vaznost standardizacije 1 uskladivanja pristupa u
turistickom sektoru. Uvodenje standarda za turistiC¢ke informacije omogucava konzistentnost i
transparentnost, ¢ime se olakSava putovanje turista 1 poboljSava njihovo iskustvo. Turisticki
informativni centri postaju klju¢na toc¢ka pruzanja informacija, a normizacija njihovih procedura i
usluga doprinosi ucinkovitijem pruzanju podrSke turistima tijekom njihovog boravka. U
kontekstu usluga prihvata turista, normizacija osigurava standardizirane protokole, $to rezultira
poveéanjem razine sigurnosti, kvalitete i zadovoljstva turista. Standardizacija doprinosi jacanju
ugleda Hrvatske kao turisticke destinacije te poticu povjerenje kod posjetitelja.

Normizacija u podrucju turisti¢kih informacija, turisticko informativnih centara i usluge
prihvata turista klju¢na je strategija za unapredenje turisticke industrije u Hrvatskoj. Kroz
uskladivanje s medunarodnim standardima, zemlja moze ostvariti odrziv rast turizma,
pridonoseci tako ekonomskom razvoju i jacanju pozicije Hrvatske kao atraktivne destinacije.

18 1hid., Poglavlje 3.2.2
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Summary:
STANDARDIZATION IN THE FIELD OF TOURIST INFORMATION,
TOURIST INFORMATION CENTERS AND TOURIST ACCEPTANCE SERVICES

Standardization in the field of tourist information, tourist information centers and tourist reception
services is a key aspect in the tourism industry. The goal of standardization is to establish standards and
guidelines that ensure the quality, consistency and interoperability of information and provide an optimal
experience for tourists. Tourist information, as a key component of travel, should be clear, accurate and
accessible so that tourists can make informed decisions. Standardization in this context includes
harmonizing the format, language and presentation of information, which facilitates understanding and
access to tourist content. Tourist information centers, as central places for providing information, are also
subject to standardization in order to ensure standardized access to tourists. This includes staff training,
defining work procedures and establishing standards for communication with visitors. The service that
accommodates tourists, which includes accommodation, meals and other aspects of the stay, also requires
standardization to meet the expectations of tourists. Standardization of the reservation process, quality of
accommodation and accompanying services contributes to the positive experience of tourists and
improves the reputation of the destination. Ultimately, standardization in tourism plays a key role in
achieving high standards of quality, competitiveness and sustainability of tourist destinations. The
implementation of standards in the field of tourist information, tourist information centers and tourist
reception services contributes to the development of tourism on a global level.

Keywords: standardization, tourist destination, tourist information centers, reception service.
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