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Sazetak

Normizacija u turizmu odnosi se na uspostavljanje normi, smjernica i propisa koji reguliraju
kvalitetu usluge i poslovanje u turistickom sektoru. Ova praksa ima klju¢nu ulogu u
osiguravanju visoke razine kvalitete usluge, zastiti interesa potroSaca i promicanju odrzivog
razvoja turizma. Jedan od glavnih ciljeva normizacije u turizmu je postizanje dosljedne
kvalitete usluga u razli¢itim turistickim destinacijama i sektorima. To se postize
uspostavljanjem normi za razli¢ite aspekte turizma, poput smjestaja, prehrane, usluga prijevoza,
turistickih atrakcija i ostalih relevantnih podrucja. One definiraju minimalne zahtjeve koji se
moraju ispuniti kako bi se osigurala visoka razina kvalitete usluge, sigurnost gostiju i njihovo
zadovoljstvo. Isto tako, pruzaju smjernice o transparentnosti, poStenoj trgovini, pravima
potroSaca i zastiti okolisa. Uzimajuéi u obzir specifi¢ne potrebe i ocekivanja gostiju, norme
olaksavaju donosenje informiranih odluka o odabiru turistickih proizvoda i usluga. Uvodenje
normi u turizmu takoder promice odrzivi razvoj, a Cesto ukljucuju smjernice za ekoloski
prihvatljive prakse, energetsku ucinkovitost, zaStitu prirodnih resursa i ofuvanje kulturne
bastine. Odrzivi turizam postaje sve vazniji kako bi se osiguralo da turizam doprinosi lokalnom

razvoju bez negativnih utjecaja na okolis i zajednicu.

Kljuéne rijeci: turisticka djelatnost, normizacija, ISO norme u turizmu



Abstract

Standardization in tourism refers to the establishment of norms, guidelines and regulations that
regulate the quality of service and business in the tourism sector. This practice has a key role in
ensuring a high level of service quality, protecting the interests of consumers and promoting
the sustainable development of tourism. One of the main goals of standardization in tourism is
to achieve consistent quality of services in different tourist destinations and sectors. This is
achieved by establishing norms for various aspects of tourism, such as accommodation, food,
transport services, tourist attractions and other relevant areas. They define the minimum
requirements that must be met in order to ensure a high level of service quality, guest safety
and satisfaction. They also provide guidance on transparency, fair trade, consumer rights and
environmental protection. Taking into account the specific needs and expectations of guests,
the norms facilitate making informed decisions about the selection of tourist products and
services. The introduction of norms in tourism also promotes sustainable development, often
including guidelines for environmentally friendly practices, energy efficiency, protection of
natural resources and preservation of cultural heritage. Sustainable tourism is becoming
increasingly important to ensure that tourism contributes to local development without negative

impacts on the environment and community.

Key words: tourist activity, normization, ISO norms in tourism
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1 Uvod

Usluzni sektor ima klju¢nu ulogu u medunarodnoj trgovini i predstavlja vazan segment
globalnog gospodarstva. Usluzne djelatnosti obuhvacaju Sirok spektar industrija poput turizma,
financija, transporta, telekomunikacija, IT wusluga, konzultantskih usluga, zdravstva,
obrazovanja i mnoge druge. Njihov doprinos medunarodnoj trgovini i gospodarstvu nije
zanemariv i postaje sve znacajniji. Vaznost usluznog sektora u medunarodnoj trgovini raste sve
snaznije u suvremenom poslovanju na globalnim trziStima. Pri determiniranju naprednih
gospodarstava uzima se u obzir udio usluznih sektora u ukupnom gospodarstvu. Zbog toga se
provode ozbiljne studije o razvrstavanju usluznih sektora kao i rjeSavanju njihove problematike,
provodedi tako zasebne troSkovne analize ljudskih resursa, financija i marketinga, te mjeri
kvalitete usluga. Jedna od klju¢nih vaznosti usluznog sektora u medunarodnoj trgovini je
stvaranje dodane vrijednosti i povecanje konkurentnosti zemalja. Uslugama se pruzaju
specijalizirana znanja, vjeStine i stru¢nost koje mogu poboljsati uc¢inkovitost i produktivnost
drugih sektora gospodarstva. Na primjer, financijske usluge omogucuju pristup kapitalu i
investicijama, olakSavaju¢i rast i razvoj poduzeca. IT usluge poboljSavaju tehnolosku
infrastrukturu i inovacije, $to povecava konkurentnost industrije. Turizam stvara radna mjesta,
poti¢e razmjenu kulture i jata medunarodne veze. Uslugama se takoder pruza podrska
medunarodnoj trgovini kroz logisti¢ke 1 distribucijske usluge. Transportne i logisticke usluge
omogucuju ucinkovit prijevoz robe i povezivanje globalnih trZista. Telekomunikacijske usluge
omogucuju brzu i1 pouzdanu komunikaciju izmedu partnera u medunarodnoj trgovini.
Konzultantske usluge pruzaju strucnost i savjetovanje u podrucju trgovine, zakonodavstva,
financija i drugih aspekata poslovanja. Definiranje i mjerenje kvalitete u usluznom sektoru
mnogo je teze nego u drugim sektorima. U turistickom sektoru, kvaliteta je vrlo tezak, nesiguran
i slozen koncept, buduéi da istu treba razumijeti, primijeniti, kontrolirati i nastojati da bude
odrziva. Turisticka poduzeta s pravom Zzele povecati svoju konkurentnost na trziStu s
poboljsanjem kvalitete svojih usluga. Kako se razvijaju turisticke aktivnosti, a i djelatnosti,
sustavno vodenje poslovanja postalo je nuznost — te je razlog tome, postavljanje normi, odnosno

normi za smjestaj, ugostiteljstvo, zabavu i mnoge druge turisticke aktivnosti.



Normizacija u turizmu odnosi se na uspostavljanje normi, smjernica i propisa koji reguliraju
kvalitetu usluge i poslovanje u turistickom sektoru. Ova praksa ima kljuénu ulogu u
osiguravanju visoke razine kvalitete usluge, zastiti interesa potroSaca i promicanju odrzivog
razvoja turizma. Jedan od glavnih ciljeva normizacije u turizmu je postizanje dosljedne
kvalitete usluga u razli¢itim turistickim destinacijama 1 sektorima. To se postize
uspostavljanjem normi za razli¢ite aspekte turizma, poput smjestaja, prehrane, usluga prijevoza,
turistickih atrakcija i ostalih relevantnih podrucja. Norme definiraju minimalne zahtjeve koji se
moraju ispuniti kako bi se osigurala visoka razina kvalitete usluge, sigurnost gostiju i njihovo
zadovoljstvo. Normizacija, takoder, igra vaznu ulogu u zastiti interesa potrosaca u turizmu §to
znaci da pruzaju smjernice o transparentnosti, postenoj trgovini, pravima potroSaca i zastiti
okolisa. Uzimajuéi u obzir specifi¢ne potrebe i o¢ekivanja gostiju, norme olaksavaju donosenje
informiranih odluka o odabiru turisti¢kih proizvoda i usluga. Uvodenje normi u turizmu takoder
promice odrzivi razvoj. Norme Cesto ukljuuju smjernice za ekoloSki prihvatljive prakse,
energetsku ucinkovitost, zastitu prirodnih resursa i o¢uvanje kulturne bastine. Odrzivi turizam
postaje sve vazniji kako bi se osiguralo da turizam doprinosi lokalnom razvoju bez negativnih
utjecaja na okoli§ 1 zajednicu. Normizacija u turizmu takoder pruza prednosti turistickim
poduzeé¢ima. Uspostavljanje normi olakSava upravljanje kvalitetom usluge, pomaze u
identifikaciji podrucja za poboljSanje i pruza smjernice za profesionalizaciju turisticke
industrije. Takoder pomaze u uskladivanju poslovnih procesa i praksi s medunarodnim
normama, ¢ime se pobolj$ava konkurentnost na globalnom trzistu. Predmet ovog rada je analiza
i pregled normi i normizacije u turizmu s ciljem strukturiranja i povezivanja s pojedinim
turistickim podrucjima 1 proizvodima. Objekt istraZivanja je turisticki sektor 1 primjena normi
u poslovanju turistickog sektora. Svrha ovog diplomskog rada je analizirati razvoj i strukturu
ISO normi za sektor turizma. Tijekom pisanja rada, kako bi se doslo do odredenih zakljucaka,
koriStene su sljedece znanstvene metode: induktivna i deduktivna metoda, metoda analize i

sinteze.
Ciljevi ovog diplomskog rada su:

- definirati pojam turizma i vrste turizma

- dati osvrt na ekonomiju turizma

- definirati ISO norme u turizmu

- 1zvrsiti pregled 1 analizu klju¢nih zahtjeva 1 smjernica ISO normi tehnickog komiteta

228 koji se bavi razvojem normi u turizmu



1.1 Ocjena dosadasnjih istrazivanja

Brojni autori (Shaw i Williams, 2004., Inmann, 1989., Dujmovi¢, 2014. i drugi) proveli su
znanstvena istrazivanja iz domene razvoja turizma i primjene kvalitete u turizmu kao segmentu
usluznog sektora. lako su predmetna istrazivanja dobro strukturirana u kontekstu renomiranih
knjiga, znanstvenih ¢lanaka i internetskih izvora, preciznija i kompleksnija istrazivanja ucinaka
normizacije u turizmu posebice na aplikativnim primjerima, nisu istrazena u vecoj mjeri te se
stoga smatra opravdanim provesti istrazivanje u ovom diplomskom radu o implementaciji

normizacije u turizmu.

1.2 Struktura diplomskog rada

Strucni doprinos ovog diplomskog rada ocituje se u analizi vaznosti ISO normi za turistic¢ki
sektor. Rad ¢e koristiti svakom zainteresiranom za bolje razumijevanje sloZenosti turisticke
djelatnosti 1 vaznosti postojanja normizacije u turistiCkom sektoru. Ovaj diplomski rad
podijeljen je u Sest poglavlja. Uvod definira problem, predmet i objekt istrazivanja, svrhu i
ciljeve istrazivanja, ocjenu dosadaSnjih istrazivanja, strukturu rada te ocekivani strucni
doprinos rada. Iduc¢e poglavlje nosi naziv Turizam 1 turisti¢ka djelatnost. Donosi povijesni
pregled razvoja turizma te definira pojam, vrste i podjelu turizma. Ekonomija turizma razmatra
turizam s ekonomskog pogleda $to ukljucuje ¢imbenike koji se odnose na turisticku ponudu 1
mjere koje se odnose na turisti¢ku potraznju. Takoder, u ovom poglavlju definiran je 1 turisticki
proizvod. Iduce poglavlje nosi naziv Medunarodna organizacija za normizaciju — specifi¢na
poveznica za Citav svijet. Donosi kratku povijest razvoja Medunarodne organizacije za
normizaciju, pregled ciljeva normizacije te definicije pojmova vezanih uz normizaciju. 1ISO
norme u turizmu naziv je idu¢eg poglavlja gdje se analiziraju primjenjivosti ISO normi u
turizmu 1 najceS¢e koriStene ISO norme u turizmu. Poseban osvrt posvecen je odrzivom

turizmu.



1.3 Ocekivani doprinos rada

Ocekivani doprinos rada oc€ituje se u spoznajama 1 pozitivnim ucincima koje moze ostvariti
implementacija normizacije u turizmu. Uvodenje normi u turizmu takoder promice odrzivi
razvoj. Norme Ccesto ukljucuju smjernice za ekoloski prihvatljive prakse, energetsku
ucinkovitost, zastitu prirodnih resursa i oCuvanje kulturne bastine. Odrzivi turizam postaje sve
vazniji kako bi se osiguralo da turizam doprinosi lokalnom razvoju bez negativnih utjecaja na
okolis§ 1 zajednicu. Normizacija u turizmu takoder pruza prednosti turistickim poduze¢ima.
Uspostavljanje normi olaksava upravljanje kvalitetom usluge, pomaze u identifikaciji podrucja
za poboljSanje 1 pruza smjernice za profesionalizaciju turisticke industrije. Takoder pomaze u
uskladivanju poslovnih procesa i1 praksi s medunarodnim normama, ¢ime se poboljSava

konkurentnost na globalnom trzistu.

1.4 Znanstvene metode istrazivanja

U radu su u razli¢itim kombinacijama primijenjene znanstvene metode: metoda deskripcije,

metoda analize i sinteze, metoda generalizacije te metoda indukcije i dedukcije.

1.5 Izjava pristupnika o postivanju etickih nacela

Pod punom odgovorno$éu potvrdujem da je ovo moj autorski rad ¢iji niti jedan dio nije nastao
kopiranjem ili plagiranjem tudeg sadrZaja. Prilikom izrade rada koristila sam tude materijale
navedene u popisu literature, ali nisam kopirala niti jedan njihov dio, osim citata za koje sam

navela autora i izvor te ih jasno oznacila.



2 Turizam i turisticka djelatnost

Turizam je, za proucavanje, jedan vrlo fascinantan i izazovan fenomen. Nalazi se u razli¢itim
oblicima i1 odredenom stupnju te u svakom dijelu svijeta. Prisutan je u svugdje: od naseljenih
podrucja, manje naseljenih (poput Sjeverne Koreje) te sve do nenaseljenih podrucja kao Sto je
Antarktika. Mnogi ljudi o turizmu razmisljaju kao o neCemu ¢ime se mogu baviti u slobodno
vrijeme ili u mirovini. Za milijune ljudi diljem svijeta turizam je temeljna djelatnost kojom
osiguravaju prihode za Zivot. Iskustvo uzivanja u turizmu, kao posjetitelj, bitno se razlikuje od
iskustva rada u turizmu. Turizam obuhvaca Sirok raspon aktivnosti; od obiteljskih izleta ili
Skolskih maturalnih putovanja, preko konvencija i znanstvenih ekspedicija pa sve do vjerskih
hodocas¢a. Zaposlenje u turizmu nudi onaj stil Zivota koji ljudima omogucuje spajanje posla i
zadovoljstva istovremeno. Poslovi u turizmu variraju od privremenih radnih mjesta s nepunim
radnim vremenom do profesionalno-usavrsenog razvoja. Turizam prije svega nudi mogucnost
zaposlenja za ljude koji tek ulaze na trziSte rada, stoga on moze biti vazan izvor zaposljavanja
za mlade. Za mnoge, turizam se odnosi na turiste — ljude ukljucene iskustvom putovanja na
neko mjesto, a da nije mati¢na zajednica. Dok su ljudi putovali tisu¢ama godina, turizam se,
kao globalni fenomen, pojavio nakon Drugog svjetskog rata. Tek je tada tehnologija omogucila
razvoj domacdih i medunarodnih putovanja. Razvoj putovanja komercijalnim, mlaznim
zrakoplovom zasigurno je imao drastican u¢inak na medunarodni turizam. Izmedu ostalog,
kreditne kartice, bankomati, online rezervacije, a i sami razvoj Interneta kao takvog, imali su
kljuénu ulogu za daljnji razvitak turizma. Dodajmo da se turizam oslanja na mnogobrojne
poslovne usluge kao §to su turisticke agencije, agencije za smjeStaj poput Booking-a i Airbnb-
a, marketinSke organizacije odrediSta, agencije za zastitu okolisa i sl. Takoder treba spomenuti

da je Covjecanstvo na pragu nove ere svemirskog turizma.



2.1 Povijesni pregled turizma kroz povijest

Kroz povijest, jo§ od drevnih vremena, potreba za vodom, hranom, skloniStem i sigurnoscu,
prisilila je ljude u kontinuiranu selidbu iz jednog mjesta u drugi Sto bi, u praksi, oznacavalo
opasno i teSko putovanje bilo za pojedince, obitel;j ili cijelu zajednicu. U nedostatku odrzanih
cesta, ljudi su primorani putovati pjesice ili na ledima Zivotinja preko otvorenih polja, Suma,
mocvarnih tla pa ¢ak i pustinja Sto bi znacilo da je tada kretanje zemljom bila avantura koja je
zahtijevala oprez 1 vjesStinu. Putovanje u doba paleolitika (30 000 g. pr. Kr. do 10 000 g. pr. Kr.)
nalaze kako su se sve ljudske aktivnosti, kao i1 kretanja, odnosile oko svakodnevnog
prezivljavanja. Postupno, kada su neka podruéja ve¢ bila istrazena i kada su napravljena prva
oruda, a samim time i upaljena prva vatra, ljudi su se mogu nastaniti u sklonistima. To je
rezultiralo povecanu aktivnost u putovanjima. Sposobnost izrade i koriStenje alata te izgradnja
skloniSta, omogucili su pra¢ovjeku da putuje u nova lovista ¢ak i1 u ekstremnim i nepovoljnim
vremenskim uvjetima. U doba neolitika (oko 10 000 g. pr. Kr.), nekolicina inovacija u podruc¢ju
prometa promijenilo je i samo putovanje. U Egiptu su 4 000 g. pr. Kr. izgradeni prvi jedrenjaci,
u Babilonu su, 3 500 g. pr. Kr., Sumerani izumili kota¢ i novac §to oznacava i pocetak nove ere
putovanja. Novac koji su uveli Sumerani, koristili su u raznim poslovima i putovanjima te su
tako mnogobrojni trgovei mogli platiti prijevoz kao i smjestaj bilo noveem ili razmjenom robe.
Od najranijih vremena, putovanja su fascinirala ¢ovjeka. Vecina putovanja u pocetku su bila
uglavnom nesvjesna 1 poprilicno jednostavna. Tada putovanja nisu bila zadovoljstvo kao Sto su
danas. Putnici iz dalekih zemalja poceli su se seliti u velikom broju i posjecivati mnoga mjesta
u svrhu trgovine. Trgovacki odnosi prerasli su u kulturne odnose i bolje razumijevanje
medunarodnog nacina Zivota. Putovanju je veliki poticaj dao i dobar komunikacijski sustav i
sigurnost Rimskog Carstva. To to je doba postojala mreza cesta koje su se tada sve vise i
gradile. Izdavale su se i putopisne literature koje su davale rute, imena glavnih cesta, udaljenosti
izmedu mjesta pa ¢ak i vrijeme potrebno za putovanje. Stari Rimljani putovali su kako bi vidjeli
poznate hramove, spomenike 1 poznate egipatske piramide. Takoder, putovali su 1 za vrijeme
praznika, posebice za vrijeme Olimpijskih igara. LjeciliSta u 1 odmaraliSta koja potjecu iz ovoga
razdoblja, mogu se povezati s putovanjima za uzivanje. Ljekovite kupke i morska odmaralista
(koja su kasnije nazvana toplicama) bila su vrlo popularna. Posjetitelji u doba Rimskoga
Carstva nisu uzivali samo u ljekovitim kupkama ve¢ i u raznim oblicima zabave: kazaliSne

produkcije, sportska natjecanja i sl.



Pad Rimskog Carstva (oko 400. i 500. g. pr. Kr.) imao je velik utjecaj na razvoj putovanja na
starim rimskim teritorijima diljem Europe i dijelom Male Azije kroz nekoliko stoljec¢a — luksuz
putovanja na odmor je nestao, a razni sadrzaji i resursi potrebni ljudima za putovanje vise nisu
bili potrebni. U stolje¢ima koja su uslijedila, usluga, sigurnost i udobnost putovanja gotovo su
nestali 1 samim time, ljudi viSe nisu bili motivirani za putovanja. Renesansa je vrlo bitna etapa
u povijesti putovanja. Ponovna pojava turizma uslijedila je nakon talijanske renesanse i razvoja
potpunog urbanog sustava i mreze cesta. Italija je, u Europi, u to vrijeme bila europski
gospodarski i kulturno moéna, ali politicki u potpunosti razjedinjena zbog ratova koji su se
vodili na talijanskom tlu. Ti su ratovi odigrali vaznu ulogu u Sirenju renesanse i kasnije razvoju
Grand Tour-a. U 18. stoljecu takozvani Grand Tour postao je ritual prijelaza za aristokratske
mladi¢e. Putovanje je obicno ukljucivalo tri ili ¢ak Cetiri godine putovanja po Europi,
ukljucujudi i opsezan boravak u Italiji jer se tada Rim smatrao krajnjim odrediStem za ono $to
bi se sada moglo okarakterizirati kao kulturni turizam (Britannica, 2022.). Razvoj Grand Tour-
a slijedio je promjenu fokusa kulture, ekonomske i politicke mo¢i. Bogati i obrazovani iz drzava
¢iji je polozaj dominacije u svijetu bio relativno nov, posjecivali su zemlje koje su prosle svoj
vrhunac prestiza. Tako su Rimljani posjec¢ivali Greku 1 Istoéni Mediteran dok su Englezi, od
16. stoljeca, posjecivali Italiju. Grand Tour Stovao je ucenje, bastine 1 druStvenu profinjenost
Staroga svijeta. 18. stoljece smatra se zlatnim dobom Grand Tour-a. Zbog engleske burzoazije
broj turista se umnozio. Grand Tour viSe nije bio aristokratski rezervat ve¢ ga je naslijedila
burzoazija (Hrvatska enciklopedija, 2022.) — srednja druStvena klasa izmedu plemstva i
seljastva (trgovci, obrtnici, ¢inovnici, lijecnici, ...) Tijekom tog razdoblja velik broj pjesnika,
pisaca, intelektualaca posjetilo je Italiju i druge zemlje u blizini kako bi prosili svoje znanje i
naucili nove zanate, umjetnost 1 sl. Uvodenje godiSnjeg odmora u Europi znacilo je jedno vazno
obiljezje koje je potaknulo mnoge ljude da u velikom broju krenu na putovanja tijekom 18.
stolje¢a. Godisnji odmor bio je preteca placenog odmora koji je kasnije zasluzan za izniman
rast turizma. Pojam praznik potjece od ,,svetih dana“ povezanih s vjerskim obredima. Danas se
opcenito koristi u svjetovnom smisli §to znaci predah od rutine svakodnevnog radnog Zivota i

vrijeme za slobodno vrijeme, rekreaciju i zabavu.



2.2 Turizam kao znanstvena disciplina

Posljednjih se godina u znanstvenim raspravama sve ¢eS¢e koristi termin znanost o turizmu.
Medutim, pogled na do sada objavljene rasprave iz znanosti o turizmu, utvrdeno je da postoji
velik broj pojedinacnih pristupa. S obzirom na razvoj cjelovite turisticke teorije, ali i s obzirom
na formiranje teorija u pojedina¢nim disciplinama, jo§ uvijek postoji velika potreba za
istrazivanjem. Pocetak znanstvene rasprave o turizmu nije jasno odredena literaturom. No, svi
se slazu da su vazni istrazivacki poticaji potekli od autora koji su se bavili turizmom pocetkom
20. stolje¢a. Prva sveobuhvatna znanstvena turisticka studija pripisuje se Josefu Stradneru s
radom "Turizam" iz 1905. godine. S poveéanjem opsega turizma, problemi su takoder sve vise
uzrokovani u ciljnim podrucjima (npr. utjecaji na krajolik, kulturu i drustvo) za koje se mogu
razviti znanstvena rjeSenja. Znanstveno usavrSavanje pocelo je u Njemackoj 1920. godine.
Ekonomist Robert Gliicksmann osnovao je Institut za poducavanje i istrazivanje u Berlinu 1
objavio Arhiv za turizam, interdisciplinarni forum za raspravu koji je teoriji turizma (kako se
tada u pocetku zvala) dao odlucujuéi poticaj. U znanstvenoj raspravi sporno je pitanje postoji
li, ili moZe postojati, vlastita turisticka znanost te isto tako postoji li, ili moZe postojati, jedna
ili viSe turistickih znanosti odnosno parcijalnih znanosti o turizmu, kao na primjer ekonomika
turizma, sociologija, pedagogija, medicina, pravo, itd. U znanstvenoj se raspravi, izmedu
ostalog, ve¢ identificira vecina koja bi Zeljela uspostaviti samostalnu znanost o turizmu. S druge
strane, postoji suglasnost da postoje istraZivanja turizma. Za razliku od prvih dana bavljenja
turizmom, danas nitko ne spori da turizam moze biti predmet znanstvenog proucavanja.
»Svakako je utjeSno primijetiti da danas vise nije sporno ono §to je autor jo$ prije tridesetak
godina morao potkrijepiti, a to je da turizam moze biti predmet znanstvene obrade* (Hunziker,
1973: 55). No, potrebno je i detaljnije ispitivanje podrijetla i sadrzaja teorije sustava i njezinih
razli¢itih glavnih tokova kako bi se moglo odgovoriti na pitanje njezine prikladnosti kao

turisticko-znanstvene metode ili ¢ak kao paradigme.



2.3 Koncept modernog turizma

Koncept modernog turizma nastao je u drugoj polovici devetnaestog stolje¢a paralelno s
razvojem industrijaliziranih drustava zapadne Europe i Sjeverne Amerike stoga se razvoj
industrijaliziranih druStava zapadne Europe i Sjeverne Amerike moze smatrati odgovornim za
rast modernog turizma. Industrijska revolucija bila je odgovorna za promjenu u ekonomskim i
drustvenim sustavima. Gradili su se veliki tvornicki gradovi. Radnicka je klasa u pocetku bila
opterecena dugim radnim vremenom 1 loSim uvjetima rada i1 zivota opcenito. Nagla
koncentracija stanovniStva u gradovima stvorila je nezdrave drustvene uvjete. Kako se
industrija razvijala, tako su gradovi i njihovo stanovni$tvo rasli velikom brzinom te je potreba
za bijegom postala jos viSe akutnija. Imuéni i dobrostoje¢i ljudi odlazili bi na razna odmaralista.
Industrijalizacija je takoder donijela i povecanje materijalnog bogatstva kao i odredena
poboljSanja u prometnoj infrastrukturi i komunikacijama tijekom druge polovice 19. i po¢etkom
20. stolje¢a. Mnoga odmaralista svoju danas$nju popularnost duguju izvornom otkri¢u bogatih
manjina tijekom Rimskoga Carstva. U 19. stolje¢u doslo je do razvoja velikih razmjernih
uzitaka na poprilicnoj udaljenosti od velikih gradova i metropolitanskih srediSta srednje
Europe. Francuska rivijera s Nicom, Cannesom 1 Monte Carlom bile su neke od tih zona uZitaka.
Do kraja stoljeca, Francuska rivijera bila je nedvojbeno najpopularnija zona uzitaka. Krajem
19. stoljeca, Talijanska rivijera takoder je postala popularna medu Englezima i Francuzima.
Pocetkom 20. stoljeca, bogati Amerikanci poceli su se pojavljivati u znatnom broju u
Francuskoj i Italiji, medutim, tek nakon Prvog svjetskog rata, Amerikanci su se pojavili kao
zacetnici novog turizma. Uvodenje Zeljeznice u 19. stoljecu bila je jo§ jedna prekretnica u
povijesti putovanja. Putnici su prvi puta prevezeni zeljeznicom 1830. godine u Englesko;j.
Zeljezni¢ka pruga izmedu Liverpoola i Manchestera u Engleskoj imala je posebne odredbe za
prijevoz putnika, osim tereta. Uspjeh Zeljeznice Liverpool i Manchester potaknuo je mnoge
druge zemlje u Europi da otvore Zeljeznike linije. Zeljezni¢ke pruge izgradile su se u
Francuskoj, Austriji i Svicarskoj, a s druge strane Atlantika, traénice su izgradene i u Americi.
1881. godine vlakovi su prevozili vise od 600 milijuna putnika na linijama kojima je upravljalo
oko stotinjak tvrtki. Tada je postojao i element natjecanja i razne Zeljeznicke kompanije
nastojale su putovanje uciniti §to ugodnijim. Pocetkom 1870. godine, putovanje vlakom u
prvom razredu uveo je Amerikanac George Pullman koji je izumio autobuse Pullman s
luksuznim namjeitajem i blagovaonicom. Zeljeznice se mogu smatrati jednim od najsnaznijih
motiva za masovna putovanja u 19. i 20. stoljecu. Isto tako, poput zeljeznice, brodarstvo je

takoder dalo znacajan doprinos putovanjima tijekom 19. stoljeca.



Tehnologija brodarstva unijela je brojne inovacije u 19. stolje¢u. Migracija je postala vazan
¢imbenik u putovanjima Sjevernim Atlantikom. Amerika se tada smatrala Novim svijetom
punim mogucénosti i bogatstva za ljude koji su tada zivjeli u Europi. Velik broj ljudi iz Staroga
svijeta poceo je odlaziti u Ameriku u potrazi za boljim zivotom. Velika Britanija, Njemacka i
ostale zemlje, postale su glavni generatori migranata u Novi svijet. Takoder, glavni naglasak
treba dati na otvaranje Sueskog kanala 1869. godine koji je donio znatno skraé¢ene rute izmedu
Zapada i Istoka i kao zauzvrat, potaknulo uvodenje boljeg brodskog prijevoza na Daleki Istok.
Ekspanzija medunarodnog turizma dovela je do sve veceg koristenja trajekta od strane turista
na kratkim pomorskim plovidbama te koriStenje unajmljenih brodova za krstarenja. Smatra se
da turisticki pomorski promet, u cjelini, nema obeéavaju¢u buduénost. Putovanje morem na
velike udaljenosti moglo bi se nastaviti smanjivati iako ¢e i dalje postojati ograni¢ena potraznja
za krstarenjem morem. U nedavnoj su proslosti, jedan od najvaznijih razvoja u pomorskom
prometu bila upravo krstarenja morem za odmor, posebice na Mediteranu, Karibima i
jugoisto¢noj Aziji. Sve do pocetka 20. stoljeca, ljudi su putovali isklju¢ivo Zeljeznicom i
parobrodom. Izumom novog prijevoznog sredstva, putovanje osobnim automobilom i
autobusom dobilo je prvi veliki zamah u deset godina koje su prethodile Prvom svjetskom ratu.
Cjelokupni oblik turistiC¢ke industrije stoga je transformiran izumom novog prijevoznog
sredstva. Rast privatnih automobila moze se identificirati kao glavni uzrok propadanja
zeljeznice jer je automobil postao alternativno prijevozno sredstvo za kratka i duza putovanja.
Naknadno, s rastom mreze brzih nacionalnih i medunarodnih sustava autocesta, duga su se
putovanja takoder obavljala motornim automobilima 1 autobusima. Svjetska gospodarska kriza
1929. godine koja je dovela do smanjenja koriStenja prometnih kapaciteta, ipak nije ozbiljnije
ugrozila rast cestovnog prometa. U mnogim se zemljama sve veci naglasak stavlja na izgradnju
novih cesta. Nekoliko zemalja nastavlja s izgradnjom autocesta i brzih cesta. U planu su veliki
programi autocesta prisutni u razli¢itim regijama svijeta. Kada isti budu dovrSeni, oni ¢e
zadovoljiti sve vece zahtjeve turista. Uloga zraCnog prometa postala je klju¢an ¢imbenik u rastu
medunarodnog turizma. lako je medunarodno zra¢no putovanje rodeno krajem Prvog svjetskog
rata i polagano se razvijalo tijekom dvaju rata, tek je krajem Drugog svjetskog rata doslo do
golemog proboja. Posljednjih je godina postignut velik napredak u zracnom prometu, a
posebice putovanja zrakoplovom u inozemstvo. Cimbenici poput brzine, udobnosti i sigurnosti
znatno utje¢u na odabir naina prijevoza te je zbog toga turizam imao znaCajan utjecaj na

zrakoplovnu industriju i njihove prijevoznike.
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2.4 Struktura turizma

S rastom globalnog gospodarstva, koji utjeCe na unapredenje zivotnog standarda i raspolozivog
dohotka zajedno s vise slobodnog vremena, dolazi i do sve veéeg porasta u turistickoj industriji.
Cimbenici poput dostupnosti jeftinijeg i povoljnijeg prijevoza, manjih ili ¢ak nikakvih
ograni¢enja u putovanju, dostupnosti mnogo informacija o raznim destinacijama i novijim
marketinskim tehnikama, doprinos turizma svjetskoj ekonomiji i ukupnom broju turista ocekuje
daljnji rast. Od trenutka kada se donese odluka o posjetu odredenoj destinaciji do trenutka kada
se turisti vrate kuci, odvijao bi se $irok raspon aktivnosti koje uklju¢uju brojne usluge i sadrzaje.
Tijekom godina, mijenjao se niz aktivnosti — od jednostavnog odmora do uzivanja u lijepom
vremenu i krajoliku na odredistu, turisti sada imaju veci interes za ucenjem i razumijevanjem o
samom odrediStu (domacinu) i ljudima s kojima komuniciraju. Turisti sve veéi naglasak
stavljanju 1 na ekolosku kvalitetu odrediSta. Razumijevanje znacaja i prirode ovog fenomena i
njegovih osnovnih komponenti je bitno. Da bi se struktura turizma sustavno razumjela,
potrebno je poznavati razli¢ite sastavnice koje zajedno ¢ine turisticki industriju. Cetiri od njih

smatraju se osnovnima (Bhatia, 2006: 76):

1. SmjeStaj - Potraznja za smjeStajem izvan vlastitog doma zadovoljava se nizom
sadrzaja. Ponuda i vrsta smjestaja vrlo je raznolika i dozivjela je znacajne promjene
u odnosu na posljednjih pola stoljeca. Zabiljezen je pad koriStenja pansiona i malih
privatnih hotela. Sve je veca potraznja za netradicionalnim tipom smjestaja. Velik
broj turista posjec¢uje odredenu destinaciju ili grad jednostavno zato S§to se tamo
nalaze prvoklasni, luksuzni hoteli ili odmaralista koja pruzaju izvrsne usluge i
sadrzaje. Mnogi su hotelski objekti u raznim zemljama stekli reputaciju svojom
izvrsnom kuhinjom, uslugama i sadrzajima.

2. Prijevoz - Putovanje ukljucuje kretanje ljudi, a to je moguce samo ako postoji neki
nacin prijevoza. Povezanost je vrlo vaZzna za razvoj turizma. To bi moglo biti
moguce samo ako je odgovaraju¢a prometna infrastruktura i pristup odredistu
ucinkovita, udobna i jeftina. Turistu je, dakle, potreban neki nacin prijevoza kako bi
dosao do svoga odredista. To moze biti zrakoplov, automobil, autobus, brod ili vlak

koji putniku omogucuje da stigne na svoje unaprijed odredeno odrediste.
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3. Atrakcije - Odrediste za odmor moze nuditi razne prirodne atrakcije kao $to su
sunce, ljepota pejzaza ili primjerice sportske atrakcije. Te su atrakcije osnovne za
turizam. Ukoliko iste nisu omogucene, turisti neée biti motivirani da odu na
odredeno mjesto. Medutim, budu¢i da se interesi i ukusi turista jako razlikuju, oni
mogu birati izmedu Sirokog spektra atrakcija dostupnih na raznim odredistima
diljem svijeta. Prema Michaelu Petersu one se mogu podijeliti u pet kategorija
(Peters, 1969: 62):

1. Kultura (Nalazista i podrucja arheoloskog interesa, povijesne gradevine i
spomenici, muzeji, vjerske institucije)

2. Tradicija (Festivali, umjetnost i rukotvorine, glazba, folklor, zavi¢ajni zivot
i obicaji)

3. Slikovita mjesta (Nacionalni parkovi, divlje Zivotinje, plaZze, planinska
odmaralista)

4. Zabava (Sudjelovanje i gledanje sportova, zabavni i rekreacijski parkovi,
kina, kazali$ta, no¢ni zivot, kuhinja)

5. Ostale atrakcije (Toplice i ljecilista, jedinstvene atrakcije koje nisu dostupne
drugdje)

4. Usluga podrske - Usluga podrske na odredenoj turisti¢koj destinaciji vrlo je vazna
jer pomaze turistima da uzivaju u boravku. Zapravo, bez u¢inkovite i odgovarajucée
sluzbe podrske, odmor turista bit ¢e nepotpun. Jedna od vaznih usluga podrske u
privatnom sektoru odnosi se na ugostiteljske usluge. Navedenu uslugu prvenstveno
koriste domaci i strani turisti kao 1 dnevni posjetitelji koji zele jesti izvan hotelskih
prostorija. Dostupnost vodica jo$ je jedan vazan oslonac koji turiste oslobada brige

za vlastitu sigurnost kao i za sigurnost imovine.

Dostupnost Sirokog spektra proizvoda osiguranja posjetiteljima uvelike doprinosi ugodnom
boravku. Zdravstveno osiguranje dobilo je veliku vaznost jer sve vise zemalja inzistira na istom
kao preduvjet za dobivanje vize. Osiguravajuée usluge bez problema velika su podrska

turistima.
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2.5 Turizam u Hrvatskoj

Turizam je u Hrvatskoj okosnica gospodarskog napretka, s obzirom na veliki udio ovog sektora
u BDP — u, gotovo 14% (Ministarstvo turizma, 2022.), ali i eksponencijalnih razvojnih
perspektiva. Pristupanje Republike Hrvatske Europskoj Uniji stvorio je op¢i 1 znanstveni interes
za primarnu, sekundarnu i tercijarnu industriju zemlje. Gledajuci s aspekta turizma, Hrvatska
je zvijezda u usponu. Hrvatska je medu najpopularnijim odredistem Europske Unije te se
najve¢i dio turistiCke aktivnosti ostvaruje upravo na hrvatskom Jadranu koje je popularno
odrediste stranih turista diljem svijeta. Popularnost Hrvatske kao turisti¢ke destinacije i dalje je
u porastu. Poklapajuéi se sa slicnim razvojem diljem Europe, turizam se poceo razvijati
sredinom 19. stolje¢a duz obale. Postoje mnoge faze razvoja hrvatskoga turizma, medutim,
autor Vukoni¢ (2005) smatrao je da se cijela povijest hrvatskog turizma orijentirala iskljuc¢ivo
prema ratovima te je predlozena periodizacija turizma u Hrvatskoj u Sest faza:
1. Prva faza — razdoblje preteca turistickog razvoja ili pojava sli¢nih turizmu
2. Druga faza — kraj 19. stoljeca (faza znatizelje)
3. Treca faza — Razdoblje od pocetka 20. stoljeca do kraja Prvoga svjetskog rata (faza
»osvjeséivanja‘)
4. Cetvrta faza — Razdoblje izmedu dva svjetska rata (faza prvih postignuéa)
5. Peta faza — Razdoblje nakon Drugoga svjetskog rata (faza intenzivnog turistickog
razvoja)
6. Sesta faza — Razdoblje od 1991. godine do pocetka 21. stolje¢a (faza oporavka i

konsolidacije turisti¢kog Zivota u Hrvatskoj)

Tijekom i nakon rata u Republici Hrvatskoj, turizam je prestao biti dominantan i konkurentan.
Bududi da se rat odvijao ve¢inom u sredisnjoj Hrvatskoj, hoteli na dalmatinskoj i primorskoj
obali bili su domacini prognanih Hrvata. Nakon Domovinskog rata, trebalo je ponovno oziviti
turizam, obnoviti objekte i prometnu infrastrukturu kako bi se ponovno vratio interes turista za

dolazak u Hrvatsku.
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2.6 Utjecaj pandemije koronavirusa na turizam

Za razliku od nedavnih epidemija kao Sto su SARS, Ebola i HIN1, koronavirus, poznatija kao
COVID-19, ostaje najsmrtonosnija svjetska epidemija koja dolazi zajedno s globalnom
zdravstvenom, financijskom i ekonomskom krizom — recesija COVID-19. Kako bi se ogranicilo
Sirenje koronavirusa, Vlade diljem svijeta poduzimale su drasticne mjere kao Sto je karantena
za ljude, zatvaranje granica, odnosno zabrana ulaska u druge drzave $to je rezultiralo golemim
udarom za globalnu turistiku industriju, posebice sektor putovanja i ugostiteljstva. Nove
norme brzo su zamijenile tradicionalne prakse — manje zagrljaja i rukovanja, drustveno
distanciranje medu ljudima i povecano koristenje tehnologije, e-usluge i online transakcije.
turizam je jedan od najpogodenijih sektora. Ne moze se sa sigurnoscu re¢i o buducem razvoju
pandemije i njezinim ucincima na turizam. Potpora oporavku turistiCkog sektora nije lak
zadatak za kreatora politike. Trebalo bi poduzeti razne radnje kako bi se osigurao potpun, brz i
stabilan oporavak od krize izazvane COVID-19, pokusavajuéi pritom, izbjeéi trajne gubitke za

izloZenija gospodarstva nakon $to se pandemija stavi ,,pod kontrolu*.

2.7 Oblici i vrste turizma

Vrste turizma vrlo Cesto variraju i one su dane u odredenom razdoblju. Prostorno obiljezje
turizma je vrsta turizma koja nastaje mijeSanjem vise vrsta iste teritorijalne jedinice. Medutim,
mijeSanje vrsta turizma jest od regionalne ili lokalne vaznosti kao jedan od faktora za napredak,
ali istovremeno vrijeme na koje utjece sezona. Sukladno namjeni, svaka vrsta turizma ide prema
tim podruc¢jima gdje se svrha moze postiéi ili kroz potencijalne objekte, ili klime, ili specificnim
mjestima ovisno o njihovoj tradiciji. Postoje mnogobrojne vrste turizma ovisno o duljini
boravka, nainu prijevoza, prijedenoj udaljenosti, svrsi putovanja i pla¢enoj cijeni od strane
turista. Jedne od najces¢ih podjela turizma jesu podjele na medunarodni i domaci turizam, dugi
1 kratki turizam. Medunarodni turisti prelaze granice mnogih zemalja, koriste¢i pritom razlicite
valute i razlicite jezike. S druge strane, domaci turizam odnosi se na putovanja unutar matic¢ne
zemlje. Ovdje ne dolazi do suofavanja s problemom trazenja putovnice i vize ili konverzije

jedne valute u drugu.
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2.7.1 Podjela turizma na domaci, dolazni i odlazni turizam
Sukladno destinaciji u odnosu na korisnika turisti¢ke usluge turizam mozemo podijeliti na:

1. Doma¢i turizam, koji se odnosi na odmor i putovanja u vlastitoj zemlji. Primjer
domaceg turizma za stanovnike Republike Hrvatske bila bi obitelj iz Zagreba koja
odlazi na kratki odmor na otok Pag.

2. Dolazni turizam, gdje posjetitelji iz inozemstva dolaze u neku drugu zemlju. Op¢enito,
kada koristimo izraz dolazni turizam u Republici Hrvatskoj, odnosi se na ljude koji
dolaze iz razli¢itih zemalja.

3. Odlazni turizam, svodi se na putovanje u druge zemlje radi posjete ili odmor. Generalno,
kada se koristi termin odlazni turizam u Republici Hrvatskoj, navedeno se odnosi na
stanovnike RH koji putuju izvan HR. Za primjer, odlazni turist iz RH koji ide na odmor

u Spanjolsku.

2.7.2 Podjela turizma prema vrsti putovanja

Postoje mnoge motivacije, a i razlozi zasto ljudi putuju, te su za statistiCke potrebe
kategorizirani prema svrsi putovanja, a one su sljedece:
1. Putovanja u slobodno vrijeme, koji ukljucuju putovanja za odmor, kulturne dogadaje,
sportske rekreacije
2. Poslovna putovanja, koja ukljuuju sva putovanja iz poslovnih razloga kao §to su
sastanci, konferencije 1 izlozbe (obi¢no imaju poslovni putnici Cije troSkove placa
njihova tvrtka)
3. Posjet prijateljima i rodbini, koja ukljucuje sva putovanja u svrhu susreta s prijateljima

i rodbinom, bilo unutar vlastite zemlje ili u inozemstvu

2.7.3 Vrste turizma koji su vezane uz slobodno vrijeme

Vrste turizma vremenski su dinamicne 1 variraju. Predstavljene vrste turizma u odredenom
razdoblju generirane su potrebama njegovih ciljeva, razinom kulturnih i druStvenih sadrzaja te
postoje¢im prometnim sredstvima. Prostorno obiljezje turizma je vrsta turizma koja nastaje
mijeSanjem vise vrsta iste teritorijalne cjeline. MijeSanje vrsta turizma je, medutim, regionalnog
ili lokalnog znacaja kao ¢imbenik napretka proporcionalno njihovoj brojnosti, ali istovremeno

pod utjecajem sezone.
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Sukladno namjeni, svaka vrsta turizma ide prema onim podru¢jima gdje se svrha moze postici

bilo kroz potencijalne sadrzaje, bilo zbog klime ili specifi¢ne tradicije mjesta:

Turizam za slobodno vrijeme (odmor), trenutno, po participaciji, najvise prevladava
kod ljudi i jedna je od najvaznijih vrsta turizma. Osobito se odnosi na gradsko
stanovnistvo u velikim gospodarskim srediStima. U ruralnim podru¢jima ovaj vid
turizma jo$ uvijek je u smanjenoj praksi s jedne strane, i s druge strane, sSmanjene
mobilnosti ljudi u tim podru¢jima. Turisticki odmor moze se sastojati ili od razdoblja
gotovo potpunog odmora (koji se odrzava u nekom mirnom podrucju, s nekoliko
atrakcija u okolici), ili kao aktivni odmor (u kojem svakodnevne aktivnosti zamjenjuju
druge, obi¢no komplementarne, gdje osobe koje se bave intelektualnim radom obi¢no
biraju sportove, Setnje, izlete itd. Turizam ima jaku sezonu godi$njih odmora.
Usredotocen je, posebno tijekom razdoblja godisnjih odmora i Skolskih praznika koji se
provode u posebnim ljetnim ili zimskim mjesecima. Iz tog razloga, naziva se
dugotrajnim boravkom (unutar jednog ili dva tjedna).

Turizam rekreacije i zdravstva, poznat je od jo§ od antickog doba i jedna je od
najstarijih vrsta turizma. Ekonomski 1 drustveni uvjeti suvremenog zivota u kojima
faktor stresa postaje sve veci, doveli su do povecanja ovog oblika turizma. Zagadenje u
velikoj mjeri velikih gradskih sredista, sjedilacki zivot gradana, bolesti koje se
manifestiraju u razli¢itim oblicima, prehrana i sl. dovode do potrebe za turizmom
zdravstvenog oporavka. Mjesto odrediSta ove vrste turizma su ljecilista i toplice koje
imaju rekreacijske funkcije, znacajke 1 funkcije mjeSovitog tretmana (termalni i
mineralni izvori, morska voda i sl.). Budu¢i da briga o zdravlju podrazumijeva potrebu
za odmorom, rekreacijom, ova vrsta turizma moze biti smatra sloZenijom varijantom
turistickog odmora (rekreacije). Medutim, primarnu ulogu u ovoj vrsti turizma ima
zdravstvo.

Turisticka posjeta kombinacija je nekoliko vrsta turizma. Takoder spada i pod
rekreacijski turizam. Ljudi se odlu¢uju za ovu vrstu turizma za potrebom S$irenja
horizonta opc¢e kulture. Korisnici su poglavito intelektualci, zbog Zelje za usvajanjem
novih znanja. Za razliku od prethodnih vrsta putovanja, turisticka posjeta karakterizira
mali broj sudionika. Vazan ¢imbenik koji je pogodovao razvoju ove vrste turizma jest
da se koristi ponuda automobila kao prijevoznog sredstva, §to pridonosi ve¢u mobilnost

turista 1 Sto rezultira istim vremenom 1 trajanjem.
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Turisticka posje¢enost veca je u ljetnoj sezoni, zbog promjene klime u ostalim
godisnjim dobima (u proljece i jesen postoji mogucnost obilne kiSe i hladnog vremena
ili zimi, gdje je mogu¢ obilan snijeg, vjetar, mraz i sl.).

Tranzitni turizam, odnosi se na turisticke destinacije koje se nalaze na velikoj
udaljenosti od grada prebivalista turista. Dakle, putovanje kroz podrucje tranzita izmedu
polazista 1 odrediSta moze se provoditi sa ili bez prekida na razli¢itim tockama duz neke
rute. Selidba znaci pogodovanje nastanku vise ove vrste turizma jer se odnosi na
slobodan izbor usputnih stanica na ruti putovanja. Tranzitni turizam obic¢no kratko traje,
u nekim slucajevima i kra¢e od 24 sata i skoro sve slucajeve kombinira s turistickom
posjetom.

Posao vezan uz turizam, nije vezan za godi$nji odmor ili rad vikendom i javlja se
tijekom cijele godine. Uspostavlja se izmedu razli€itih upravnih i kulturnih institucija,
te izmedu gospodarskih odnosa koji postoje izmedu suradnje. Ukljucuje sva kretanja sa
sluzbenim institucijama organiziranim od strane administrativnih, znanstvenih,
kulturnih i gospodarskih i komercijalnih poduzec¢a. Kao takva, ova vrsta turizma odvija
se izmedu razli¢itih administrativnih, kulturnih 1 gospodarskih sredista. Za razliku od
rekreacijskih putovanja, ona se poduzimaju u interesu sluzbe i obi¢no traju dva do tri
dana, a odnose se na sudjelovanje na medunarodnim sajmovima i konferencijama,
putovanje na usavrSavanje, razmjenu iskustava itd. Podjela turizma na razli¢ite vrste
rezultat je potrebe, kako bi se kroz promociju razli¢itih vrsta turizma privukli turisti
posebnih interesa. Te uske podjele turizma sluze da bi se ciljanim marketingom moglo
obracati uskom segmentu turista koji su zainteresirani za odredenu turisticku ponudu.
Takav ciljani marketing je puno uc¢inkovitiji i daje odli¢ne rezultate koji se mjere

odazivom gostiju i brojem rezervacija.

17



2.7.4 Ostale podjele turizma
U pogledu odabira turisticke destinacije razlikuju se:

1. Volonterski turizam — destinacija se bira slobodnom voljom korisnika turisti¢kih usluga
(relaksacija, turizam posjeenosti 1 turizam smanjene udaljenosti koji se koristi za
slobodno vrijeme)

2. Prisilni turizam — odrediste se bira izmedu razli¢itih zahtjeva (relaksacija i zdravstvena
njega, odnosno medicinska preporuka, tranzitni turizam — iz potrebe prijevoza zbog

nekog cilja, itd.)

Za razliku od vrsta turizma, oblici turizma predstavljaju nacin odvijanja turizam ovisno o
uzrocima i vanjskim utjecajima. Oblici turizma kao svoju diferencijaciju imaju svojstva
turizma. Razlikujemo nekoliko oblika turizma prema sljede¢im kriterijima:
1. Kiriteriji pocetnog podrucja i odredista:
— Domacéi turizam
— Medunarodni turizam
2. Kriterij prema broju sudionika:
— Individualni turizam
— Grupni turizam
3. Kriterij organizacije:
— Organizirani turizam
— Neorganizirani turizam
— Poluorganizirani turizam
4. Kiriterij sezone:
— Kontinuirani turizam
— Diskontinuirani turizam
5. Vremenski kriterij:
— Turizam na duzi vremenski period
— Turizam dugog trajanja

— Turizam skra¢enog trajanja
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6. Kiriteriji prijevoznih sredstava:
— Zeljezni&ki turizam

Automobilski turizam

Pomorski turizam

Zracni turizam

Ostali oblici turizma (biciklisticki, pjesacki i sl.)
7. Drustveni kriterij:
— Privatni turizam
— Socijalni turizam
— Kriterij starosti i zanimanja turiste
— Omladinski turizam
— Turizam za odrasle
— Turizam starije generacije
— Kiriterij prema vrsti odredista:
— Planinski turizam
— Sezonski turizam
— Ostalo
Ovisno o razlozima putovanja koji su vrlo razli¢iti, moze se razlikovati utjecaj psiho-
socioloSkih ¢imbenika, zdravlja ili Zivota. Njihovo odredivanje se vrSi na temelju prosjecne

duljine boravka 1 distribucije turistickih tokova tijekom godine.
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3 Ekonomija turizma

DrusStvene znanosti pruzaju vazne perspektive 1 alate za razumijevanje turizma. Turizam
ukljucuje koristenje resursa. Resurse, koji variraju od prirodnih do kulturnih, potrosaci,
poduzeca kao i Vlade ih koriste u mnoge svrhe (ne samo u turisticke). Ekonomija je Sirok
pojam — obuhvacéa odluke pojedinaca i obitelji, kao i odluke multinacionalnih korporacija,
Vlada i medunarodnih organizacija. Kako bi se bolje shvatio tako Sirok pojam, ekonomija se
cesto dijeli na makroekonomiju i mikroekonomiju. Razlika se ne odnosi samo na pitanje
razmjera. Ove grane razmatraju vrlo razliite tipove pitanja i probleme iz stvarnog svijeta.
Makroekonomija se bavi funkcioniranjem ekonomskih sustava kao §to je trziste rada, ucinak
inflacije, politiku Vlade, dok se mikroekonomija bavi temama koje se odnose na vrijednost,
cijene i donoSenje odluka od strane pojedinca, obitelji i poduzeca. Iako su tijekom godina
ponudene mnogobrojne definicije turizma, od 1991. godine nastao je medunarodni konsenzus
o definiciji turizma kao sektora u nacionalnim gospodarstvom kroz napore Svjetske turisticke
organizacije koji ustvrduje da je turizam drustveni, kulturni 1 ekonomski fenomen koji ukljucuje
kretanje ljudi u zemlje ili mjesta izvan njihovog uobicajenog okruzenja u osobne ili
poslovne/profesionalne svrhe. Ti se ljudi nazivaju posjetiteljima (koji mogu biti turisti ili
izletnici; rezidenti ili nerezidenti), a turizam ima veze s njihovim aktivnostima, od kojih neke
ukljucuju troskove turizma (UNWTO, 2022.). Dvije vazne karakteristike ove definicije su

sljedece:

1. Turizam je pojam koji je vezan uz potraznju, Sto bi drugim rije¢ima znacilo, turizam je
ono §to ljudi rade, a ne ,,finalni proizvod* proizveden od strane poduzeca.

2. Turizam ne ukljucuje samo putovanja u slobodno vrijeme, ve¢ obuhvaca Sirok raspon
drugih motivacija kao $to je posao, studij, zdravlje, religija, sastanak, te putovanja
povezana s poslom (sve dok osoba koja putuje izravno ne zaraduje prihod od mjesta

koje osoba posjecuje).
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3.1 Cimbenici turisti¢ke ponude

Moguce je identificirati niz karakteristika na strani ponude koje su vazne za razvoj turisticke
industrije u mnogim zemljama. Najoditiji, a katkada zanemaren ¢imbenik, je razvoj turisticke
kulture u razli¢itim zemljama. Kako se dolasci posjetitelja poveéavaju i odrzavaju tijekom
vremena, drzave koje imaju ulogu domacina, postaju upoznate s potrebama i zahtjevima turista.
Sadrzaji 1 usluge razvijeni su izravno ili neizravno za potporu turistickoj industriji. Kako se
industrija razvija i raste, tako se obi¢no razvijaju i rastu ekonomske, financijske i druge koristi
koje turizam stvara. Odredena ovisnost o turizmu stvara se u onoj mjeri u kojoj mogu znacajno
podupirati lokalna ili nacionalna gospodarstva. Sastavne aktivnosti turizma razlikovat ¢e se
medu zemljama, ali sve ¢e pridonositi ukupnoj atraktivnosti destinacije za turiste. Sa strane
ponude, turisti¢ki sektor ¢ine usluge i znacajke koje zajedno Cine iskustvo u kojem turisti
uzivaju. Prva razina ukljucuje ulogu Vlade u smislu turisticke politike i1 planiranja te
uspostavljanje okvira unutar kojeg sektor mora djelovati. To pokriva ekonomske, ekoloske 1
drustvene ciljeve na svim razinama vlasti i odgovarajuci sustav kontrole. To ukljucuje kontrolu
prostornog planiranja, kontrolu izdavanja dozvola, kontrolu rada, fiskalnu kontrolu i kontrolu
transporta. U razvoj i upravljanje ovim okvirom ukljuc¢ena je drzavna turistiCka uprava sa
svojim glavnim odjelima kao $to su marketing, razvoj proizvoda, regulacija i kontrola, razvoj
ljudskih resursa, javna svijest 1 istrazivanje. Druga razina pokriva organizacije na prvoj liniji
koje se bave razvojem 1 poslovanjem turizma. Tu su ukljuCeni hoteli, ostali smjeStajni
kapaciteti, ugostiteljske i pratece usluge, kulturne i povijesne atrakcije te zabavni 1 rekreacijski
centri 1 sadrzaji. Takoder, u drugu raznu ukljucen je 1 zracni, cestovni, pomorski 1 Zeljeznicki
promet. Treca razina ukljuCuje Citav niz pratecih usluga i organizacija koje su u javhom i
privatnom sektoru S§to ukljucuje policiju, poStu, carinu 1 imigraciju, banke, medije, crkve,
sveuciliSta, sindikate 1 sl. Mehanizmi koordinacije 1 savjetovanja koji povezuju ove tri razine
osiguravaju odbori, vije¢a, radne skupine i skupine koje ukljucuju tijela i agencije javnog
sektora, organizacije, udruge privatnog sektora ili kombinaciju spomenutog. One nastoje

stvoriti potrebnu suradnju i konzultacije za skladan razvoj i rad sektora.
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3.2 Cimbenici turisti¢ke potraznje

Jedna od posebnih karakteristika turizma u usporedbi s ve¢inom drugih dobara i1 usluga koje
konzumira pojedinac jest da njihova potrosnja ukljucuje skup dobara i usluga. Stoga se, u
analiticke svrhe, turizam definira kao skup dobara koji se sastoji od svih dobara i usluga koje
turist ili posjetitelj konzumira dok posjecuje odrediste. U ekonomskom smislu, potraznja se
moze definirati kao koli¢ina robe ili usluge koju je zajednica voljna 1 sposobna kupiti tijekom
odredenog vremenskog razdoblja (Copeland, 1991: 44). Stvarna potraznja predstavlja koli¢inu
dobara i usluga koje potrosaci trebaju u odredenom trenutku. Analiza ovih zahtjeva u turizmu
ukljucuje proucavanje razloga koji stoje iza razvoja i intenziteta turistiCkih tokova izmedu
destinacija (npr. zemalja) i razina sudjelovanja u turisti¢kim aktivnostima na licu mjesta. Stoga
bi odrednice potraznje i mjere potraznje za turizmom trebale odrazavati skalu analize
(medunarodni turizam, domaci turizam ili turisticka potraznja na licu mjesta) u smislu mjerenja
i operacionalizacije varijabli. Potraznja za turizmom mjeri se na razli¢ite nacine. Najcesce mjere
za potraznju ukljucuju:

1. Broj dolazaka

2. lzdatke ili primitke od turizma

3. Duljina boravka ili turisticka noc¢enja provedenih na mjestu odredista

4. Indeksi sklonosti putovanju
Mjerenje opsega posjetitelja u obliku turistickih dolazaka i iznosa novca koji turisti potroSe na
robu 1 usluge (prihodi 1 izdaci) dominiraju modelima turisticke potraznje na medunarodnoj
razini. Ekonomist Sheldon, P.J. 1993. godine ispitivao je pitanja koja se odnose na mjerenje i
predvidanje medunarodnih turisti¢kih troSkova i turistickih aktivnosti. Rezultati su pokazali da
ove alternativne mjere potraznje razli¢ito fluktuiraju. Ve¢ od pocetka 60-ih godina 20. stoljeca,
poduzete su brojne empirijske studije kako bi se razvilo razumijevanje konstante ¢imbenika
potraznje za turizmom. Klasi¢na ekonomska teorija tvrdi da je koli¢ina trazene robe ili usluge
funkcija njezine cijene, dohotka potroSaca, cijene povezanih dobara i osobnih preferencija
potroSacevog ukusa. Dakle, teorija potraznje usmjerava uklju¢ivanje takvih varijabli kao $to su
cijene i prihod. lako ¢e faktori povezani s prihodom i cijenom vjerojatno igrati glavnu ulogu u
odredivanju potraznje za turizmom, broj potencijalnih odrednica potraznje u turistickoj

literaturi gotovo je neogranicen.
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Mnogi ¢imbenici koji ¢e vjerojatno utjecati na potraznju mogu se podijeliti u tri vrste
determinanti potraznje:

1. Egzogene determinante (poslovno okruzenje)

2. Socijalno-psiholoske determinante

3. Ekonomske determinante
Egzogene odrednice turisticke potraznje obi¢no se bave opc¢im poslovnim trendovima,
napretkom u koriStenju tehnologije i komunikacija, promjenama na trzistu, gospodarski rast,
politicko 1 drustveno okruzenje odredista te razvoj i dostupnost opskrbnih resursa. Socijalno-
psiholoske odrednice nije lako izmjeriti i teSko ih je ugraditi u modele ekonomske potraznje. Ti
se ¢imbenici obi¢no ispituju u vezi s donosenjem odluka o putovanju i odabirom odredista i
kljucni su za razumijevanje trzista i njegove potraznje za turizmom. Ekonomski faktor potraznje

najlakse je izmjeriti 1 obi¢no se koristi u studijama turisticke potraznje.

3.3 Turizam i ekonomija

Ekonomija, izmedu ostalog, proucava kako ljudi donose odluke. Svatko od nas suocava se s
mnogim izborima, kao na primjer: Sto doru¢kovati ujutro, §to éemo obu¢i za odlazak u $kolu
ili na posao, trebamo li poslijepodne oti¢i u teretanu ili druziti se s prijateljima? Sli¢no k tome,
izbore moramo napraviti kada odlu¢imo oti¢i na godi$nji odmor: Koliko novaca trebamo
izdvojiti za putovanje, koliko dugo planiramo ostati na putu, gdje bismo Zeljeli oti¢i. Mnogi
donositelji odluka u turizmu — turisti, dobavljaci i Vlade nemaju isti cilj. PotroSaci Zele dobiti
,hajvecu korist za novac“. Ekonomisti koriste izraz korisnost za opisivanje zadovoljstva ili
koristi koju potroSac¢i imaju od potroSnje robe ili usluge. Cilj turista je izvuéi najvise
zadovoljstva iz koriStenja svojih oskudnih resursa — svog vremena i novca. Vlade imaju Siroke
ciljeve, kao na primjer zemljama u razvoju Vlade Zele da turizam stvara prihode, otvara radna
mjesta, smanjuje siromastvo, a istovremeno da S§titi okoli§ i poStuje njihovu kulturu. U
razvijenim zemljama dodatni cilj razvoja turizma moze biti poticanje boljeg razumijevanja

medu ljudima i medusobnih odnosa.
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3.3.1 Turizam iz makroekonomske perspektive

Iz makroekonomske perspektive, turizam doprinosi lokalnom, nacionalnom i medunarodnom
gospodarskom razvoju kao i konkurentnosti odredista. Robert P. Inman u svojoj knjizi
Managing the Service Economy: Prospects and Problems je 1985. godine, u pokusaju da
pronade razloge rasta usluznog gospodarstva, formulirao tri hipoteze o relativnom rastu
usluznog zapos$ljavanja. Prva hipoteza je tvrdila da usluge imaju dohodovnu elasti¢nost
potraznje vecu od jedan, odnosno kako se stvarni dohodak po stanovniku povecava, stvarna
potraznja za uslugama po stanovniku raste vise od proporcionalnog rasta dohotka. Stoga usluge
troSe sve veci udio nacionalnog dohotka (ceteris paribus) i nacionalne zaposlenosti. Druga
hipoteza ispitana je na nacin kako se ekonomska specijalizacija i automatizacija poveéavaju s
gospodarskim rastom, postaje ucinkovito da se usluge koje se jednom pruze unutar poduzeca
ili kucéanstva, povjeravaju struénjacima izvan organizacije. Primjerice, pravne i
racunovodstvene usluge ugovaraju tvrtke dok restoranske i kuéne usluge koristi sektor
kucanstava. Navedeno moze znaciti da se isti opseg usluga pruzao i prije, ali da se te usluge
sada mjere kao zasebna trziSna aktivnost. Isto tako je moguée da povecana specijalizacija
dovede do vece kvalitete usluge ili nizih prosjecnih troSkova Sto bi povecalo potraznju i
proizvodnju takvih usluga.

Treca hipoteza objasnjava rastucu relativnu vaznost usluga u nacionalnoj zaposlenosti sporijim
relativnim rastom produktivnosti rada u uslugama nego u poljoprivredi ili industriji. Sporiji od
prosjec¢nog rasta produktivnosti radnika u uslugama znacit ¢e vise od prosjecnih troskova u
uslugama. Ako je potraznja za uslugama relativno neosjetljiva na rastuce cijene, te kako se

gospodarstvo bude Sirilo, udio usluga u ukupnoj zaposlenosti ¢e se povecati.
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3.3.2

Ekonomski ucinci turizma

Analizom ekonomskih i drustvenih funkcija turizma, identificirani su oshovni ekonomski

udinci turizma za:

N o g k~ wDdh e

Bilancu plac¢anja
Devizne prihode
Porezne prihode
Inflaciju
Zaposljavanje
Gospodarski rast

Gospodarski razvoj

U knjizi Managing the Service Economy: Prospects and Problems, Robert P. Inman pokusao je

pratiti u¢inak Sirenja turizma kroz nacionalno gospodarstvo, procjenjujuéi broj kruga koje

turizam ¢ini u nacionalnom gospodarstvu, s ciljem procjene vrijednosti turistickog

multiplikatora i njegovih multiplikativnih ucinaka na razli¢ite makroekonomske agregate.

Bilancu placanja, turisti¢ka potro$nja dovodi do unutarnjih i vanjskih tokova valuta. Financijski

tokovi okarakterizirani su na sljedeci nacin:

a)

b)

Primarni ucinak koji proizlazi iz deviznih priljeva od troskova stranih posjetitelja u
zemlji domacinu, a odljevi potjecu od potroSnje rezidenata u inozemstvu.

Sekundarni u¢inci nastaju kako se primarni 1 izravni rashodi postupno osjec¢aju u drugim
sektorima gospodarstva. Podijeljeni su u tri kategorije izravnih sekundarnih u¢inaka
(kao $to su provizije putni¢ke agencije): neizravni sekundarni ucinci, buduéi da
industrija turistickih usluga dio svoje zarade prosljeduje drugim poduzeéima (na primjer
kada zra¢ni prijevoznik ugovori s lokalnom tvrtkom opskrbu obroka u zrakoplovu,
zauzvrat ta tvrtka uvozi dio hrane); inducirani sekundarni u¢inak koji se odnosi na place
zaposlenih u proizvodnju turistickih roba 1 usluga.

Tercijarni ucinci koji se odnose na valutne tokove koji ne potjecu od izravne turisticke
potrosnje 1 donose se na stvari poput moguénosti ulaganja potaknutih turistiCkom

aktivno$c¢u. Turizam ima znacajan utjecaj na platnu bilancu zemlje ili regije.
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Stanje platne bilance takoder izravno utjeCe na bruto nacionalni proizvod GNP zemlje
Y prema formuli: Y=C + 1 + G + (X-M), gdje je Y bruto nacionalni proizvod, C izdaci
za potroS$nju, I investicije, G drzavna potrosnja, (X-M) neto izvoz , odnosno X koji
oznacava izvoz 1 M koji oznaCava uvoz. Najvazniji makroekonomski uc¢inak turizma
kao izvoznog proizvoda mogao bi se izvesti iz platne bilance zemlje. To znaci da ¢e se
turisticke usluge izvoziti ne samo medunarodnim turistima, ve¢ i domacim turistima (iz
drugih zemalja ili pokrajina). Drugim rije¢ima, kako racun platne bilance jaca kao
rezultat primljene strane i domace valute, to ¢e pozitivno utjecati na gospodarski polozaj
neke zemlje ili bi se devizni tecaj neke zemlje mogao ojacati. Na taj bi se nacin vise
ustedjelo Sto bi dovelo do poveéanih ulaganja te bi postojala potreba za pove¢anom

proizvodnjom $to bi rezultiralo otvaranjem radnih mjesta i na kraju urodilo rastom.

Devizni prihodi u turizmu vaZan su element medunarodne trgovine. Prema Shawu 1 Williamsu
(2004: 67) postoji visoka i pozitivna dohodovna elasti€nost potraznje za turizmom.
Gospodarski rast proizlazi iz prihoda ostvarenog izvan nekog podruc¢ja, odnosno izvoza.
Medutim, postoje dvije glavne metode za procjenu turistickih izdataka (Shaw i Williams, 2004:
68), a Cesto se koriste zajedno, a to su izravna i neizravna metoda. Izravna metoda oslanja se na
informacije koje pruzaju sami turisti i financijske institucije, dok neizravna metoda mnozi broj
turistickih noc¢enja s prosjecnim dnevnim izdacima. Devizni tecaj relativna je cijena dviju
valuta. Varijable koje utjecu na ponudu i potraznju dviju valuta utjecat ¢e na stopu razmjene
izmedu njih. Kako je novac trajna imovina, oc¢ekivanja o vrijednosti varijabli koje utjecu na
buduéu ponudu potraznje bit ¢e vazne odrednice trenutne potraznje. Povecanje deviznih
prihoda pozitivno ¢e pridonijeti trgovinskoj bilanci i to bi moglo odvesti do poboljSanja tecaja
u korist rada, a to bi takoder moglo imati pozitivan u¢inak na priljev turista i poboljSanje
trgovinske bilance. Kod poreznih prihoda, 1 turisti moraju platiti porez kao 1 ve¢ina dugih ljudi.
Turisti katkada plac¢aju poreze na manje izravne nacine, kao $to su pristojbe zracnih luka,
izlazne pristojbe, carinske pristojbe i naknade koje se odreduju za izdavanje viza. Inflacija
prikazuje kako turisti obi¢no imaju vecu potro$nju od stanovnika — bilo zato Sto turisti imaju
vece prihode ili zato §to su ustedjeli za putovanje i skloni su vecoj potrosnji tijekom odmora.
Dobavljaci turisti¢kih usluga i proizvoda nerijetko iskoriStavaju situaciju priljeva turista (na

primjer, vrhunac sezone) kako bi pretjerano povecali svoje cijene.
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To uzrokuje inflatorne pritiske koji mogu biti Stetni za ekonomsku dobrobit stanovnika
zajednice domacina — posebice kada inflacija utjeCe na cijene osnovnih potrepstina, poput
hrane, odjece i1 stanovanja. Ucinci turisti¢ke potros$nje na zaposljavanje mogu se podijeliti u tri

oblika (Noobs, 1981: 72):

1. Izravno zaposljavanje iz izdataka za turisticke objekte poput turisticke atrakcije,
hoteli, prodavaci u trgovinama, itd.

2. Neizravno zaposljavanje u poduze¢ima na koje turizam utjeCe sekundarno, kao
primjerice lokalni prijevoz, obrtniStvo i banke.

3. Investicijsko zaposljavanje zbog, uglavnom, izgradnje velikih infrastrukturnih

radova, na primjer, zracne luke, ceste, radovi na struji, vodi 1 kanalizaciji.

Uz gospodarski rast veze se glavni cilj svake drzave, a to je koriStenje svojih oskudnih resursa
na najucinkovitiji moguci nacin kako bi ljudi imali maksimalnu korist. Uvelike se koriste
razli€iti pristupi u nastojanju da se postignu najvazniji ekonomski ciljevi, a neki od ciljeva su
primjerice koje resurse treba razvijati te kako i gdje ih treba Koristiti, koje se prilike gube
ulaganjem resursa na odredeni nacin ili preusmjeravanjem resursa iz jedne kategorije ulaganja
u drugu? Navedenim pitanjima treba se posvetiti kada se ide odlucdivati o strategiji
gospodarskog rasta. Do rasta moze do¢i samo kada se u tu svrhu spoje odredeni elementi. Ti
elementi ukljucuju dovoljnu raznolikost, koli¢inu i kvalitetu prirodnih resursa, odgovaraju¢u
ponudu radne snage s odgovarajuéim vjeStinama, dovoljnu koli¢inu kapitala, tehnicku 1
istrazivacku potporu, razmjernom stupnju sofisticiranosti rasta koji se planira, te politi¢ko i
ekonomsko okruzenje koje je povoljno za rast. Rast se obi¢no izrazava u smislu dohotka,
stanovnistva, Zivotnog standarda, zaposlenosti, proizvodnije i o&ekivanog Zivotnog vijeka. Sto
se gospodarskog razvoja tice, vecina razvojnih ekonomista slaze se da se koristi stvarnih
ulaganja brze osjete od onih u ljudima (ljudski kapital). Sustav autocesta moze, na primjer,
povezati formalno izolirane regije 1 dovesti do gospodarske integracija (recimo, turisticke
atrakcije uéiniti dostupnima). Stovise, istodobna primjena ekonomskog i druitvenog kapitala
nuzna je za postizanje razvojnih ciljeva. Za stvaranje su potrebna gospodarska ulaganja, pocetni
poticaj za rast, a potrebno je, istodobno, ulaganje i u ljudske resurse kako bi rast kontinuirano

rastao.
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3.3.3 Utjecaj eksternalija na turizam

lako turizam donosi mnoge dobrobiti, potrebno je voditi racuna o njegovom drustvenom
utjecaju. Negativni vanjski u€inak proizlazi iz ekonomske aktivnosti. Drugim rije¢ima, tvornica
u kojoj je zaposleno vise ljudi, u procesu proizvodnje na neke ljude negativno utjeCe miris
odlagalista smeca koji takoder zagaduje zrak. Ucinci velikih turistickih kretanja na ekologiju i
na drzavne sluzbe mogu biti katastrofalne ako se ne poduzmu odgovaraju¢e mjere. Okolis se
nalazi na prvom mjestu i opasnost se ne odnosi toliko u broju turista, koliko u neadekvatnom
odvodu, odvozu smeca, opskrbe vodom, strujom 1 sl. Degradacija ekosustava i okoliSa moze u
konacnici unistiti ljepotu koja je privlacila turiste. Negativni utjecaji turizma mogu se pojaviti
u tri razine:

1. Fizic¢ki i okolis$ni — na primjer, prenapucenost, porast stanovniStva gustocéa

2. Ekonomski — na primjer, inflacija cijena zemljiSta i ekonomska ovisnost

3. Drustveni —na primjer, uvodenje nepozeljnih aktivnosti kao $to je prostitucija, kockanje

I gubitak kulturnog identiteta

3.4 Turisticki proizvod

Mnogim ljudima, pojam ,turisti€¢ki proizvod* gledaju s razliCitog aspekta. Ukoliko se,
primjerice, radi o zrakoplovnoj industriji, rukovoditelj ¢e najvjerojatnije re¢i da njegova
zrakoplovna kompanija prodaje ,,zra¢ni prijevoz®. Ukoliko se isto pitanje postavi direktoru
hotela, odgovor ¢e vrlo vjerojatno biti ,,smjestaj. Buduc¢i da ¢e obojica re¢i da se bave
turizmom ili putni¢kim prijevozom, niti jedan od njih nece re¢i da im je glavni proizvod
Hturizam®. Ekonomisti Tara M. Sinclair i Mike Stabler (1997: 82) definiraju turistic¢ki proizvod
kao kompozitni proizvod koji ukljucuje prijevoz, smjestaj, ugostiteljstvo, prirodne resurse,
zabavu i druge sadrzaje i usluge kao §to su banke, putnicke agencije i turoperatori. Iz
perspektive dobavljaca, turisticki proizvod se sastoji od heterogenih dobara i usluga razli¢itih
dobavljaca. Neki dobavljaci, kao Sto su prijevoznici, hoteli 1 atrakcije za posjetitelje, proizvode
stvarnu robu i usluge koje turisti konzumiraju, dok su drugi dobavljaci posrednici kao §to su
putnicki agenti koji dogovaraju 1 prodaju druge proizvode. Za razliku od dobavljaca, potrosaci
imaju vrlo razli¢it pogled na turisticki proizvod. Ono §to svaki turist Zeli jest posjetiti poznata i

povijesna mjesta, odmoriti se i zabaviti.
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4 Medunarodna organizacija za normizaciju - specificna

poveznica za Citav svijet

Medunarodna organizacija za normizaciju (engl. International Organization for Standardization
— 1SO) je neovisna, nevladina medunarodna organizacija s ¢lanstvom od 167 nacionalnih
normizacijskih tijela sa sjedistem u Zenevi, Svicarska. ISO razvija dobrovoljne, trzi$no
relevantne medunarodne norme koje se temelje na konsenzusu i koje podrzavaju inovacije, te
pruzaju rjeSenja za globalne izazove. S obzirom na to da su sve medunarodne norme, i drugi
rezultati koje proizvodi dobrovoljni, ISO se ne smatra regulatorom u tradicionalnom smislu.
Medutim, kada Vlade i industrije odluce koristiti ISO norme, to moze imati u¢inak promicanja
suradnje izmedu zemalja, olakSanja trgovine i stvaranje pravila i najboljih praksi na
medunarodnoj razini, §to se moze smatrati promicanjem medunarodne regulatorne suradnje.
ISO nije tradicionalna medunarodna organizacija niti meduvladina organizacija, buduéi da se
ne temelji na ugovorima. Preko svojih ¢lanova okuplja stru¢njake za razmjenu znanja i razvoj
dobrovoljnih, trzisno relevantnih medunarodnih normi koji se temelje na konsenzusu i Kkoji
podrzavaju inovacije 1 pruzaju rjeSenja za globalne izazove. Vije¢e ISO-a je sredi$nje
upravljacko tijelo organizacije i izvjeS¢éuje Opcu skupstinu. Sastaje se tri puta godiSnje i sastoji
se od 20 tijela ¢lanica, sluzbenika ISO-a i predsjedavajuéih odbora za razvoj politike. Vijece
ima izravnu odgovornost nad nizom tijela koja su odgovorna Vije¢u, kao na primjer: odbor
predsjednika savjetuje Vijece o pitanjima o kojima odlucuje Vijece; stalni odbori Vijeca bave
se pitanjima koja se odnose na financije, strategiju i politiku, nominacije za upravljacke
polozaje 1 imaju nadzor nad praksama upravljanja organizacijom; savjetodavne skupine pruzaju
savjete o0 pitanjima koja se odnose na ISO-ovu komercijalnu politiku i informacijsku
tehnologiju, i sl. Clanstvo u Vijeéu otvoreno je svim tijelima ¢lanicama i rotira se kako bi se
osiguralo da ono predstavlja zajednicu ¢lanova. ISO je razvio preko 24599 medunarodnih normi

1 svi su uklju€eni u katalog ISO organizacije (ISO, 2023.).
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4.1 Struktura ISO organizacije

Vije¢e Medunarodne organizacije za normizaciju je srediSnje upravljacko tijelo organizacije 1
izvjeS¢uje Glavnu skupstinu. Sastaju se tri puta godiSnje 1 sastoji se od 20 tijela Clanica,
sluzbenika, i predsjedavajuc¢ih odbora za razvoj politike povjerenstva za ocjenu sukladnosti,
odbor za potroSacku politiku i odbor za potporu drzavama u razvoju. Vijece ima izravnu
odgovornost nad nizom tijela koja su odgovorna Vijecu:

— Odbor predsjednika savjetuje Vijece o pitanjima o kojima odlucuje Vijece.

— Stalni odbori Vijeca bave se pitanjima koja se odnose na financije, strategiju i politiku,
nominacije za upravljacke polozaje i imaju nadzor nad praksama upravljanja
organizacijom

— Savjetodavne skupine pruzaju savjete o pitanjima koja se odnose na normizacijsku
komercijalnu politiku i informacijsku tehnologiju

— Odbor za sukladnost procjena daje smjernice za ocjenu sukladnosti

— Odbor za potrosacku politiku daje smjernice o potroSackim pitanjima

— Odbor za pitanja zemalja u razvoju daje smjernice o pitanjima koja se odnose na zemlje
u razvoju

Clanstvo u Vijeéu otvoreno je svim tijelima lanicama i ono je rotirajuée kako bi se osiguralo
predstavljanje zajednice ¢lanova. Glavni je tajnik ¢lan Predsjedni¢kog odbora koji odgovara
predsjedniku i Vijecu te prima savjete od politickih i savjetodavnih skupina koji takoder
savjetuju Vijece. Nadalje, srediSnje tajniStvo odgovorno je za potporu upravljanja, politike,
savjetovanja struktura i djelovanje Medunarodne organizacije za normizaciju. Generalna
skupstina sli¢na je sastancima dioniara poduzeca, a glavni prisutni su sluzbenici ISO-a i
delegati koje imenuju tijela ¢lanica. Dopisni ¢lanovi 1 ¢lanovi pretplatnici mogu prisustvovati
kao promatraci. Generalna skupstina sastaje se svakog rujna, a domacin je obicno tijelo clanice
ISO-a. Vijece ISO-a opéenito se sastaje tri puta godiSnje i upravlja poslovanjem ISO-a kao §to
upravni odbor upravlja poslovanjem poduzeca. Njime predsjedava predsjednik ISO-a, a sastoji
se od 20 ¢lanova ISO-a i predsjedatelja 1ISO-ovih odbora za razvoj politike. Vijece imenuje
blagajnika, ¢lanove Tehnickog upravnog odbora i predsjednike ISO-ovih odbora za razvoj
politike: Odbor za potporu drzavama u razvoju, Odbor za potrosacku politiku 1 Odbor za ocjenu
sukladnosti. Predsjednicki odbor sastoji se od glavnih Casnika. Savjetuje Vije¢e o provedbi
njegovih odluka. Takoder osigurava uc¢inkovitu komunikaciju i koordinaciju izmedu Vijeca
ISO-a, Tehni¢kog upravnog odbora i etiri Stalna odbora Vijeca: Odbora za strategiju i politiku,

Odbora za financije, imenovanja za upravljacke polozaje i nadzor nad praksama upravljanja.
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Predsjednicki odbor sastaje se fizicki ili virtualno onoliko Cesto koliko je potrebno tijekom
cijele godine — u prosjeku oko Cetiri ili pet puta godisnje. Tehnicki upravni odbor odgovara
Vijecu ISO-a i odgovoran je za cjelokupno upravljanje tehni¢kim radom. Ono se sastoji od
predsjednika i 15 tijela ¢lanova, a odlucuje o osnivanju tehnickih odbora te imenuje njihova

tajniStva 1 predsjednice.

Slika 1 Struktura upravljanja Medunarodne organizacije za normizaciju

GLAVNA SKUPSTINA
STALNI ODBORI
(VIJECA) —
PREDSJEDNICKI
— 3 B —
ODBORIZA — » VYUECE ODBOR
RAZVOJ POLITIKE T
TEHNICKI
UPRAVNI ODBOR
TEHNICKI ODBOR

Izvor: International Organization for Standardization, https://www.iso.org/structure.html,
pristupano: 13.2.2023.

ISO prati napredak tehnickog rada i odgovoran je za upravljanje informacijskom sigurnoscu.
Ima tri fizicka sastanka godisnje (u veljaci, lipnju 1 rujnu). ISO organizacija blisko suraduje s
dvije druge medunarodne organizacije za razvoj normi, Medunarodnom elektrotehnickom
komisijom 1 Medunarodnom unijom za telekomunikacije. Godine 2001. Medunarodna
organizacija za normizaciju, Medunarodna elektrotehnicka organizacija 1 Medunarodna
organizacija za telekomunikacije osnovali su Svjetsku organizaciju za normizaciju kako bi
ojacali sustave normi triju organizacija. Svjetska organizacija za normizaciju takoder promice
usvajanje i provedbu medunarodnih normi temeljenih na konsenzusu diljem svijeta. Osim toga,
ISO organizacija blisko suraduje i sa Svjetskom trgovinskom organizacijom koja posebno cijeni
doprinos medunarodnih normi smanjenju tehnickih prepreka u trgovini te s partnerima

Ujedinjenih naroda.
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Ukupno, ISO suraduje s viSe od 700 medunarodnih, regionalnih i nacionalnih organizacija. Ove
organizacije sudjeluju u procesu razvoja normi, kao i u razmjeni stru¢nog znanja i najboljih

praksi.

4.2 Radne grupe

Clanstvo u radnim skupinama ogranieno je na stru¢njake koje imenuju ¢lanovi koji su pristali
aktivno sudjelovati u doti¢cnom projektu (¢lanovi P i osobe za vezu kategorije A). Postoji i
posebna kategorija veza (kategorija C) rezervirana za radne skupine. Dok P-¢lanovi tehni¢kih
odbora, pododbora ili projektnih odbora moraju zastupati svoja nacionalna stajalista, stru¢njaci
radnih skupina sluzbeno ne zastupaju ¢lanove koji ih imenuju. Oni su odabrani na temelju svog
osobnog znanja i iskustva u odredenom predmetu i stoga djeluju u osobnom svojstvu. Medutim,
trebali bi razumjeti stavove ¢lana koji ih je imenovao i obavjestavati ih o napretku u tehnickom
radu. lako je ISO najpoznatiji po svojim medunarodnim normama, njegove norme klasificiraju

se u funkeciji sljedece podjele:

1. Medunarodne norme — daju pravila, smjernice ili karakteristike za aktivnosti ili za
njihove rezultate, s ciljem postizanja optimalnog stupnja reda u danom kontekstu. Moze
imati mnoge oblike. Osim normi proizvoda, drugi primjeri ukljucuju: metode
ispitivanja, kodekse prakse, norme smjernica i norme sustava upravljanja.

2. Tehnicke specifikacije — odnose se na rad koji je jo§ uvijek u tehni¢kom razvoju ili
gdje se vjeruje da ¢e u buducnosti postojati, ali ne odmah, moguénost dogovora o
medunarodnoj normi. Tehnicka specifikacija je objavljena za trenutnu upotrebu, ali
takoder pruZza nacin za dobivanje povratnih informacija. Cilj je da se na kraju
transformira 1 ponovno objavi kao medunarodna norma.

3. Tehnicka izvjeséa — sadrze informacije razli¢ite vrste od onih u prethodne dvije
publikacije. Moze ukljucivati podatke dobivene iz ankete, na primjer, ili iz

informativnog izvjesca, ili informacije o percipiranom "stanju tehnike".
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4. Javno dostupne specifikacije — objavljuju se kao odgovor na hitne potrebe trzista,
predstavljaju¢i ili konsenzus stru¢njaka unutar radne skupine ili konsenzus u
organizaciji izvan I1SO-a. Kao i kod tehnickih specifikacija, javno dostupne specifikacije
objavljuju se za neposrednu upotrebu i takoder sluze kao sredstvo za dobivanje
povratnih informacija za eventualnu transformaciju u medunarodnu normu. Javno
dostupne specifikacije imaju rok trajanja od najvise Sest godina, nakon ¢ega se mogu
transformirati u medunarodnu normu ili povuci.

5. Medunarodni sporazumi o radionicama — ugovor o medunarodnoj radionici
dokument je razvijen izvan uobicajenog sustava odbora ISO kako bi se igraCima na
trziStu omogucilo pregovaranje u okruzenju "otvorene radionice". Ugovore o
medunarodnim radionicama obi¢no administrativno podrzava tijelo ¢lanice. Objavljeni
sporazum ukljucuje naznaku organizacija koje sudjeluju u njegovom razvoju. Ugovor o
medunarodnoj radionici ima maksimalan rok trajanja od Sest godina, nakon cega se

moze transformirati u drugu ISO isporuku ili se automatski povlaci.

4.3 Povijest razvoja Medunarodne organizacije za normizaciju

Kvaliteta je nedvojbeno stara koliko i sama industrija. Koncept specijalizacije rada uveden je
tijekom industrijske revolucije. Kao rezultat toga, radnik viSe nije bio taj koji je sam napravio
proizvod, ve¢ samo dio. Ta je promjena dovela do smanjenja broja radne snage. Kako su
proizvodi postajali sve vise 1 viSe kompliciraniji, a poslovi sve specijaliziraniji, potreba je bila
pregledavati proizvode nakon proizvodnje. Godine 1924. W. A. Shewhart iz Bell Telephone
Laboratories razvio je statisticki grafikon za kontrolu varijabli proizvoda. Spomenuti se
grafikon smatra poCetkom statisticke kontrole kvalitete. Kasnije, u istom desetlje¢u, H. F.
Dodge i H. G. Roming, obojica iz Bell Telephone Laboratories, razvili su podrucje prihvatljivog
uzrokovanja kao zamjenu za inspekciju. Prepoznavanje vrijednosti statisti¢ke kontrole kvalitete
postalo je ocito 1942. godine. NaZalost, americki poslodavci nisu uspjeli prepoznati njezinu
vrijednost. 1946. godine osnovano je Americko drustvo za kontrolu kvalitete kojem je nedavno
promijenjen naziv u Ameri¢ko drusStvo za kvalitetu. Organizacija je svojim publikacijama,
konferencijama 1 treninzima promicala koristenje kvalitete za sve vrste proizvodnje 1 usluge.
Godine 1950. W. Edwards Deming koji je naucio statistiCku kontrolu kvalitete od Shewharta,
odrzao je niz predavanja o statistickim metodama japanskim inZenjerima kao i o odgovornosti

za kvalitetu izvrSnim direktorima najvecih organizacija u Japanu.
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Joseph M. Juran napravio je svoje prvo putovanje u Japan 1954. godine i dodatno naglasio
odgovornost menadZzmenta za postizanje kvalitete. Koriste¢i ove koncepte, Japanci su postavili
standarde kvalitete koje ¢e slijediti ostatak svijeta. 1960. godine, japanska radna snaga koristi
prve kontrole kvalitete u svrhu poboljSanja kvalitete. Krajem 80-ih godina 20. stoljeca
automobilska industrija pocCela je naglasavati statistiCku kontrolu procesa, metodu kontrole
kvalitete koja koristi statistiCke metode da nadgleda i kontrolira proces. Navedenu metodu
koristili su dobavlja¢i, medutim druge industrije te Ministarstvo obrane takoder su
implementirali statistiCku kontrolu procesa. Naglasak na kvaliteti nastavio se u automobilskoj
industriji 90-ih godina 20. stoljeta kada je automobil Saturn zauzeo prvo mjesto po
zadovoljstvu kupaca. Osim toga, I1SO 9000 postao je svjetski model za sustav upravljanja
kvalitetom dok je ISO 14000 odobren kao svjetski model upravljanja okoliSem sustava. Novo
tisu¢ljece pridonijelo je jo§ veéi naglasak na svjetsku kvalitetu i Internet. 15. srpnja 2021. u
Madridu, Medunarodna organizacija za normizaciju objavila je prvu svjetsku normu o
pristupa¢nom turizmu, ISO 21902 Turizam i povezane usluge — Pristupacni turizam za sve —
Zahtjevi i preporuke. Ovo je medunarodna norma koja nudi smjernice za osiguranje pristupa i
uzivanja u turizmu za sve na jednakoj osnovi. Obraca se pruzateljima usluga i turistickim
operaterima, kao 1 javnim upravama i turistickim destinacijama. Norma ISO 21902 utvrduje
zahtjeve i preporuke za pristupacni turizam. Na primjer, da bi se plaza smatrala pristupa¢nom,
mora imati tuSeve, toalete i rutu koju svi mogu koristiti. Takoder, pristupacni pjesacki putovi u
prirodnom okruZenju moraju, izmedu ostalih zahtjeva, pruzati neprekidan, ¢vrst i stabilan pod
1 signalizaciju te mora ponuditi pojedinosti o planu puta prije pocetka rute. Opcenito, u svojoj
pisanoj komunikaciji turisti¢ke ustanove moraju koristiti jasan 1 jednostavan jezik koji slijedi
logi¢an slijed, sa slikama i grafickim simbolima gdje je to prikladno te kontrastnim bojama i
lako citljivim fontovima. Nadamo se da ¢e u buduénosti norme postati klju¢ni alat za
provodenje prava svih na uzivanje u turizmu i slobodnom vremenu. Unato¢ napretku
posljednjih desetlje¢a, u mnogim zemljama jo§ uvijek treba uciniti mnogo prije nego S$to
turisticki sektor uzme u obzir potrebe vise od 1 milijarde osoba s invaliditetom u svijetu. Zbog
na¢ina na koji je zamiS$ljen okolis, infrastruktura i Siroki raspon turistickih usluga, turisti s
invaliditetom Cesto se suoCavaju s izazovima pocevsi od stvarnog planiranja svog putovanja do
ukljucivanja iskustva u destinaciji. Ova norma za cilj ima potaknuti promjenu. Ovu svjetsku
normu izradio je Medunarodni odbor za normizaciju ISO/TC 228 o turizmu i srodnim

uslugama.
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4.4 Faze razvoja ISO normi

Inicijalno svaka isporuka normi dodijeljena je stazi razvoja normi. Ova staza odreduje
vremenski okvir projekta (18, 24 ili 36 mjeseci) dok prolazi kroz razlicite faze do objave. Bez
obzira koji se smjer odabere, razvojni proces za 1SO norme slijedi definirane faze. Ove faze i
glavni resursi potrebni u svakoj fazi prikazani su u plavom okviru. Postoje Sest faza razvoja
ISO normi (I1SO, 2023.):
1. Faza prijedloga
Faza pripreme
Faza odbora

2
3
4. Faza upita
5 Faza odobrenja
6

Faza objave

Prvi korak je faza prijedloga, gdje je potrebno potvrditi da je nova medunarodna norma, u
predmetnom podrucju, stvarno potrebna. Prijedlog nove radne tocke podnosi se povjerenstvu
na glasovanje putem obrasca. Za glasovanje treba koristiti portal za elektroni¢ko glasanje.
Osoba koja se imenuje za voditelja projekta navedena je na obrascu. Ako postoje moguce
komplikacije u vezi s autorskim pravima, patentima ili ocjenom sukladnosti, treba ih pokrenuti
u ovoj ranoj fazi. Ova se faza moze preskociti za revizije 1 dopune ISO normi koji su veé
objavljene. Kod druge faze priprema, obi¢no radnu skupinu osniva mati¢ni odbor za pripremu
radnog nacrta. Radnu skupinu ¢ine stru¢njaci 1 voditelj (koji je obic¢no voditelj projekta).
Tijekom ove faze, struénjaci nastavljaju paziti na probleme u vezi s autorskim pravima,
patentima 1 ocjenom sukladnosti. Nacrt se zatim prosljeduje maticnom odboru radne skupine
koji ¢e odluciti u koju ¢e fazu prije¢i (faza odbora ili faza ispitivanja). Platforma Tehnicki
odbori (engl. Technical Committees — ISO/TC, takoder poznata kao e-odbori), moze se koristiti
za dijeljenje dokumenata u ovoj, a i u drugim fazama razvoja normi. Faza odbora, odnosno
treca faza, nije obavezna. Nacrt radne skupine dijeli se s ¢lanovima mati¢nog odbora. Ako
odbor koristi ovu fazu, nacrt odbora se Salje ¢lanovima odbora koji zatim komentiraju i/ili
glasuju putem portala za elektronicko glasanje. U Cetvrtoj fazi upita, nacrt medunarodne norme,
tajnik odbora dostavlja sredisnjem tajnistvu ISO-a. Zatim se distribuira svim ¢lanovima ISO-a

koji imaju 12 tjedana da glasaju i komentiraju.
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Ukoliko projekt zadovolji uvjete, ono ide ravno u objavu. Medutim, vodstvo odbora moze
odluciti ukljuciti fazu odobrenja ako je potrebno. Peta faza odobrenja, ¢e se automatski
preskociti ako je nacrt medunarodne norme odobren. Ukoliko je nacrt znacajno revidiran nakon
komentara ili ima tehnicke izmjene, odbori moraju provesti ovu fazu. U zadnjoj fazi objave,
tajnik predaje kona¢ni dokument za objavljivanje putem sucelja za podnosenje. Objavljuje ga
Sredi$nje tajnistvo ISO-a kao medunarodnu normu. Tajnici odbora i voditelji projekta dobivaju

dvotjedno razdoblje za prijavu prije objave norme.

45 Norme

Norme su pravila, upute ili znacajke za neku djelatnosti s ciljem postizanja najboljeg stupnja
uredenosti u danome kontekstu. One se trebaju temeljiti na provjerenim znanstvenim, tehnickim
I spoznajnim rezultatima, i kao takve, trebaju biti usmjerene promicanju najboljih prednosti za
drustvo. Svrha normizacije ili donoSenja normi je uspostavljanje odredaba za opcu 1 opetovanu
uporabu radi postizanja najboljeg stupnja uredenosti u danom kontekstu. Svrha normizacije je
poboljsavanje prikladnosti proizvoda, procesa i usluga za njihove predvidene svrhe, otklanjanje
zapreka te olakSavanje suradnje (HZN, 2023.).
Kada je rije¢ o vrstama normi, postoji (HZN, 2023.):

1. Osnovna norma — to je norma kojom se obuhvaca Siroko podrucje ili koja sadrzi
opce odredbe za neko posebno podrucje.

2. TerminoloSka norma — je norma koja utvrduje nazive, obi¢no prac¢ene njihovim
definicijama, objasnjenjima, crteZima, primjerima itd.

3. Norma za ispitivanje — je norma koja se odnosi na metode ispitivanja, kao §to su
uzorkovanje, uporaba statistickih metoda ili redoslijed ispitivanja.

4. Norma za proizvod — je norma koja utvrduje zahtjeve koje mora zadovoljiti neki
proizvod ili skupina proizvoda da bi se osigurala njihova prikladnost.

5. Norma za proces — je norma koja utvrduje zahtjeve $to ih mora ispuniti neki
proces kako bi se osigurala njegova prikladnost.

6. Norma za uslugu — je norma koja utvrduje zahtjeve $to ih mora ispuniti neka

usluga kako bi se osigurala njezina prikladnost.
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7. Norma za sucelje — je norma koja utvrduje zahtjeve koji se odnose na spojivost
proizvoda ili sustava u njihovim spojnim tockama.

8. Norma o potrebnim podacima — je norma koja sadrzi popis znacajki za koje
treba navesti vrijednosti ili druge podatke radi poblizeg opisa nekog proizvoda, procesa ili
usluge.
ISO razvija niz normi (sustava upravljanja) ¢ija je osnovna namjena zastiti kupca/korisnika,
zaposlenika i1 okoli§ uvijek i na svakom mjestu. Norme se donose na medunarodnoj i
nacionalnoj razini, a mogu biti vezane uz kvalitetu, sigurnost, okolis, energetsku uc¢inkovitost i
slicno. U hrvatskoj praksi najéesce se implementiraju sljede¢e norme (sustavi upravljanja)

(Britvi¢, 2011: 73):

1. ISO 9001:2008 — sustav upravljanja kvalitetom;

2 ISO 14001:2004 — sustav upravljanja okoliSem;

3 OHSAS 18001:2007 — sustav upravljanja sigurno$¢u i zastitom zdravlja;
4. ISO 22000/HACCP — sustav upravljanja sigurnos$cu hrane;

5 ISO 26000:2010 — sustav upravljanja socijalnom odgovornoséu;

6 ISO 27001:2005 — sustav upravljanja informacijskom sigurnoscu;

7 ISO 50001:2010 — sustav upravljanja energetskom ucinkovitoscu.

4.6 Glavni ciljevi normizacije

Glavne ciljeve normizacije definirao je prije nekoliko godina ISO odbor za proucavanje nacela
normizacije, kao promicanje:
1. Ukupne ekonomije u smislu ljudskog napora, materijala snage, i sl. kako u proizvodniji
tako i u razmjeni dobara
2. Zastite interesa potroSaca odgovaraju¢om i dosljednom kvalitetom roba 1 usluga

3. Pruzanja sredstava izrazavanja i komunikacije medu svim zainteresiranim strankama
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Gore navedeni ciljevi bili su poprilicno prihvaceni, a 1 vaze¢i, dok sada, isti zahtijevaju
ispitivanje i znacajno prosirenje s obzirom na golemi razvoj normizacije na svim razinama. Za
primjer mozemo reci da trenutno postoji mnogo Sire priznanje vrijednosti normi kao sredstva
komuniciranja ideja i tehnickih podataka, u stvaranju reda i pruzanja jednostavnosti umjesto
sloZenosti. Stovise, sada se norme smatraju kljuénom ulogom u eliminaciji ,.trgovinskih
barijera“ medu nacijama. Vrlo je oCito da ne moze postojati ¢vrsta podjela izmedu razli¢itih
ciljeva normizacije budu¢i da su svi medusobno ovisi jedni o drugima. Primjerice, kada je
pitanje sigurnosti i zdravlja, rijetko je moguce usvojiti najekonomicnije rjesenje. Gdje je
navedena kvaliteta, cilj komunikacije je od najvece vaznosti buduci da posebni uvjeti moraju
biti izrazeni na nacin da budu jasno razumljivi svim zainteresiranim stranama. Valja uzeti u
obzir normizaciju kao aktivnost i jasno razlikovati ciljeve aktivnosti s jedne strane i metode i
sredstva koja se koriste za njihovo postizanje s druge strane te svakako razlikovati koriStenje

metoda 1 u€inke koji proizlaze iz aktivnosti.

4.7 Ciljevi normizacije u danasnjice

Ciljevi normizacije su osiguranje prikladnosti proizvoda, procesa ili usluge da u odredenim
uvjetima sluzi svojoj namjeni; ogranicivanje raznolikosti izborom optimalnoga broja tipova ili
veli€ina; osiguravanje spojivosti razlicitih proizvoda; zastita zdravlja; sigurnost; zaStita okoliSa
itd. (HZN, 2023.).

1. Pojednostavljenje - Modernu bi normizaciju trebalo smatrati procesom
pojednostavljenja koji se broji protiv sve vece sloZenosti ljudskoga Zivota — sloZenost
koja se moZe usporediti s poplavnom plimom koja nemilosrdno nadire prema naprijed
koja ¢e, ako je nekontrolirana, poplaviti sve pred sobom. Normizacija je, potom,
primarna koja ¢ovjeCanstvu moze kontrolirati poplavu, prikupiti i proSiriti informacije
o njoj 1 disciplinirati svoje vode, usmjeravajuci ih pritom, u odobrene kanale za dobrobit
1 sigurnost ¢ovjecanstva. Zato cilj ,,pojednostavljenje” moZze biti prvi 1 najvazniji cilj

normizacije
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2. Zamjenjivost — Vrlo vazan aspekt pojednostavljenja je ograniCenje raznolikosti
proizvedene robe i komponenti. Zamjenjivost se moze primijeniti na svim razinama
normizacije, a posebice je korisna u smislu ukupne ekonomije za tvrtku gdje je izravan
i neposredan nacin postizanje uSteda troSkova u fazi proizvodnje. Smanjenje
raznolikosti pretpostavlja nacelo uzajamne zamjenjivosti — sposobnost proizvodaca da
proizvede veliku seriju dijelova koji su dovoljno identi¢ni po veli¢ini, obliku i u¢inku
kako bi bilo koji drugi dio mogao biti zamijenjen drugim kako bi se postigla ista
izvedba. Dva dijela ne mogu biti potpuno identi¢na i duznost norme je da specificira
stupanj tolerancije (odstupanje od teorijskih uvjeta) koji se moze dopustiti bez gubitka
prednosti medusobne zamjenjivosti. Dobar primjer dimenzionalne zamjenjivosti Su
obi¢ni vijak i1 matica. Navoji su sada visoko normirani da, iako se diljem svijeta
proizvode ogromne koli¢ine vijaka i matica, oni odredenog promjera proizvedeni u
jednoj zemlji, potpuno su zamjenjivi s onima proizvedenoj u nekoj drugoj drzavi.

3. Norme kao sredstvo komunikacije — Ne mozemo uciniti nista od naSeg drustvenog,
politickog ili radnog okruzenja ako nemamo odgovarajuc¢a sredstva komuniciranja o
na$im potrebama, misljenjima i ideja s drugima. Covjekova potreba oduvijek je bila
komunicirati, bilo putem knjizevnosti, umjetnosti, filozofije ili znanstvenih otkrica.
Nagli skok unaprijed u tehnicko, a i znanstvenom smislu, ¢esto su bile prekretnice u
povijesti komunikacije: izum tiska, razvoj novina, otkri¢e radijskih valova koji su
otvorili potpuno nove kulture na radiju i televiziji i bezgrani¢ne mogucnosti u
telekomunikacijama, na zemlji i u svemiru. Primarna funkcija normi jest osigurati
sredstvo komunikacije izmedu proizvodaca i1 kupca, navesti informacije koje su
dostupne, te potaknuti kupca na povjerenje tako da ako narué¢i odredenu robu koja se u
skladu s normama i da se pouzda u njihovu kvalitetu. Velik broj nacionalnih i
medunarodnih normi sada daje znatnu koli¢inu podataka o dizajnu kao i savjete o tome
kako koristiti normu i kako iz nje odabrati artikl koji je najprikladniji za odredeni
zahtjev.

4. Simboli i kodovi — U medunarodnim poslovima jezici uvijek predstavljaju problem, ali
u nekim slucajevima to se moze prevladati koriStenjem medunarodno dogovorenih
simbola i kodova. Neki vazni primjeri koji se mogu citirati su ISO preporuke o praksi
inZenjerskog crtanja (ISO/R 128 1 129). Dakle, norme omogucéuju podnosSenje dizajna u

cijelom svijetu, pojednostavljujuci proces te smanjujuci jezi¢ni problem.
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5. Ukupna ekonomi¢nost — Neki ljudi mogu tvrditi da je ekonomija u svom najSirem
smislu prvi i krajnji cilj svih normiranih aktivnosti, te da, osim normi usmjerenih na
sigurnost, gdje se rijetko moze primijeniti najekonomicnije rjeSenje, sve norme trebaju
pokazivati jasne ekonomske prednosti ako se uopce Zele promicati. Medutim, u
normizaciji proizvoda postizanje sveukupne ekonomije, mora postojati kompromis
samim time $to se nece posti¢i kada su sve njegove pojedinacne komponente svaka na
svom optimumu jer su medusobno ovisne jedna o drugoj. Drugim rije¢ima, najveca
ekonomija rada moze iskljuciti najve¢u ekonomiju materijala i obrnuto ili pak, najveca
ekonomic¢nost u dizajnu 1 proizvodnji moze dovesti do proizvoda koji nije
o ekonomiji proizvodaca u potrosaca. Ekonomski ucinci odredene norme opéenito su
toliko slozeni da su ih donedavno na svim razinama, u potpunosti zanemarivali,
usredotocujuci svoju pozornost samo na tehnicke aspekte. Premda, taj se stav vrlo brzo
mijenja i sada se pokuSavaju procijeniti ekonomske prednosti i upozoriti na njih
proizvodace i potrosace.

6. Sigurnost — Postoji mnogo normi za proizvode pripremljenih iskljuéivo za zastitu
zivota i zdravlja ljudi. Primjeri su sigurnosni pojasevi za vozace ili zrakoplovne putnike,
industrijska zastitna odjeca svih vrsta, pojasevi za spasavanje na moru, i sl. U mnogim
zemljama, ove su norme obvezne za upotrebu. Postoje i druge norme koji se bave
iskljucivo sigurnoscu, a koji su viSe u prirodi Kodeksa prakse. Oni bi ukljucivali stavke
kao $to su protupoZarni propisi koji se treba pridrZavati pri izgradnji zgrada ili propisi
koji se odnose na postavljanje elektri¢nih Zica. Osim toga, velik broj nacionalnih i sve
veci broj medunarodnih normi imaju sigurnosne zahtjeve upisane kao jedan od aspekata
odredene norme. Vise no ikad prije moze se reci da su sigurnost i zastita ljudskih Zivota
jedan od glavnih ciljeva normizacije.

7. Interes potrosa¢a — Gotovo sve norme pripremljene su za kona¢nu dobrobit osoba koje
¢e koristiti proizvode pa bi potroSac trebao biti jednako zabrinut kao i proizvodac u
njihovoj pripremi. NaZalost, ve¢ina potroSaca nije baS organizirana za iznoSenje
kolektivnog miSljenja, a u vecini slucajeva nije ni tehnicki osposobljena za to. Ipak,
provedba vec¢ine normi u konacnici leZi na potrosacu jer ukoliko on nema povjerenja u
njih, vrlo vjerojatno nece ni kupiti odredeni proizvod. Zastita interesa potroSaca
nedvojbeno spada medu najvaznije ciljeve normizacije, a jasno je da pojam kvalitete
robe obuhvaca njezina svojstva kako u trenutku kupnje, tako i u procesu njezine

naknadne uporabe (npr. trajnost, pouzdanost, itd.)
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8.

Interes zajednice — U danasnje vrijeme nisu samo proizvodaci i potrosaci ti koji se bave
normama. Postoji §iri interes zajednice koji se mora zadovoljiti; ovo je vrlo snazno
prikazano u odnosu na aspekte okolisa na koje je nasa pozornost dramati¢no usmjerena
u ovo vrijeme. Ukoliko se ovaj $iroki interes zajednice ne osigura u potpunosti, rad na
normama na nacionalnoj i medunarodnoj razini postupno ¢e padati ispod onoga §to se
trazi za zivotni standard.

Trgovinske barijere — Brzi napredak u tehnologiji koji se odvija u cijelom svijetu, te
porast koli¢ine proizvedene robe koja sada proizlazi izmedu jedne zemlje u drugu,
stvorili su potraznju za novim i azuriranim normama koji imaju medunarodni status.
Nije pozeljno da se norme, bile oni nacionalne ili medunarodne, primjenjuju sa snagom
zakona osim ako je to nuzno zbog javne sigurnosti, zdravlja ili okolisa, ili povremeno
radi izbjegavanja grube prijevare. Cilj normizacije stoga mora posti¢i dogovor na
forumu medunarodnih stru¢njaka, kakav postoji u odborima 1ISO-a i IEC-a, o tehnickom
sadrzaju normi, ukljucujuéi kvalitetu robe i metode o njegovom osiguranju, te o
kodeksima dobre praske za stavljanje robe u uporabu, zatim, potrebno je primijeniti
nacelo ,,referencije na norme* i u izradi zakona i propisa u pojedinim zemljama. Samo
na taj nacin mozemo izbje¢i glomazno zakonodavstvo i na najbolji nacin iskoristiti
oskudne tehnicke resurse, a istovremeno pruziti optimalno rjeSenje i u dinami¢nim

okolnostima koje stvara brzina tehnoloskog napretka.

4.8 Kaorelacija srodnih pojmova

Na medunarodnoj razni, uz dodatni problem prijevoda na druge jezike, mogucnosti
nesporazuma su neogranicene te iz tog razloga postoji niz osnovnih pojmova koji se koriste u
normizacijskim dokumentima i imaju posebna znac¢enja. Neku su pojmovi sami po sebi posebni
— oni se ne nalaze Cesto u literaturi, ali su ¢esto poznati u drugim kontekstima gdje imaju
razli¢ita znacenja, ali se u radu na normiranju koriste u vrlo posebnom smislu. ISO je ve¢
objavio preliminarni popis nekih osnovnih pojmova s definicijama na engleskom, francuskom

i ruskom jeziku, a nekoliko ih je zemalja usvojilo i prevelo na druge jezike.
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Moze se dogoditi da se ISO definicije razlikuju od onih danih u nacionalnim rjecnicima, ali

treba naglasiti da su definicije koje je ISO usvojio na taj na¢in namijenjene samo za upotrebu u

specificnom podru¢ju normizacije gdje rije¢i imaju svoje posebno znacenje. U drugim

kontekstima, rije¢i mogu imati nesto drugacija znac¢enja koja su im pripisana. U nastavku slijede

neki od izraza.

1.

Normizacija je proces formuliranja i primjene pravila za uredan pristup odredenoj
aktivnosti uz suradnju svih zainteresiranih, a posebice za promicanje optimalne, ukupne
ekonomije uzimajuéi u obzir funkcionalne uvjete i sigurnosne zahtjeve. Temelji se na
konsolidiranim rezultatima znanosti, tehnike 1 iskustva. Odreduje ne samo osnovu za
sadasnjosti, nego i za buduci razvoj. Neke posebne primjene su, primjerice mjerne
jedinice, terminologija i simbolicki prikaz, proizvod i procesi (definiranje i odabiri
svojstva proizvoda, metode ispitivanja i mjerenja, specifikacija svojstva proizvoda za

definiranje njihove kvalitete, itd.), te sigurnost osoba i roba.

. Norma je rezultat odredenog normiranog napora, odobren od strane priznatog autoriteta

koji moze biti u obliku dokumenta, koji sadrZi niz uvjeta koje treba ispuniti, i temeljne

jedinice ili fizicke konstante kao primjer amper, metar, apsolutna nula (Kelvin) i sl.

. Specifikacija je sazeta izjava o skupu zahtjeva koji trebaju zadovoljiti proizvod. Radi

se o materijalu ili procesu koji ukazuje, kad god je prikladno, na postupak pomocu kojeg
se moze utvrditi jesu li dani zahtjevi zadovoljeni. Specifikacija moze biti norma, dio

norme ili pak neovisna o normi.

. Pojednostavljenje (smanjenje raznolikosti) je oblik normizacije koji se sastoji od

smanjenja broja vrsta proizvoda unutar odredenog raspona na onaj broj koji je prikladan

za zadovoljenje prevladavajucih potreba u odredenom trenutku.

. Ujedinjenje je oblik normizacije koji se sastoji od kombiniranja dviju ili vise

specifikacija u jednu na takav nacin da su dobiveni proizvodi medusobno zamjenjivi u

upotrebi.

. Specijalizacija, inace, nije pojam u sferi normizacije, a ukoliko se koristi, onda je ona

proces normizacije kojim se odredene proizvodne jedinice koncentriraju na proizvodnju

ogranicenog broja vrsta proizvoda.

. Funkcionalna zamjenjivost se odnosi na uvjet koji je postignut kada su karakteristike

gotovog proizvoda, utjecale na njegov rad do potrebnog stupnja to¢nosti.
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4.9 Normizacija upravljanja kvalitetom

Prema Dahlgaardu i sur. (2013) postoje tri razine na kojima se moze promatrati kvaliteta, a koje
su obradili u svome istrazivanju Buntak i sur. (2021):

1. Sustavi i modeli upravljanja kvalitetom

2. Alati i tehnike kvalitete

3. Nacela i vrijednosti kvalitete
Sustav upravljanja je na¢in na koji organizacija upravlja medusobno povezanim dijelovima
svog poslovanja kako bi postigla svoje ciljeve. Ovi se ciljevi mogu odnositi na niz razli¢itih
tema, ukljucuju¢i kvalitetu proizvoda ili usluge, operativnu ucinkovitost, ekolosku
ucinkovitost, zdravlje i sigurnost na radnom mjestu i jo§ mnogo toga. Razina sloZenosti sustava
ovisit ¢e o specificnom kontekstu svake organizacije. Za neke organizacije, osobito manje, to
moze jednostavno znaciti snazno vodstvo vlasnika tvrtke, pruzanje jasne definicije onoga Sto
se oCekuje od svakog pojedinog zaposlenika i kako doprinose op¢im ciljevima organizacije,
bez potrebe za opseznom dokumentacijom. Slozenijim tvrtkama koje djeluju, na primjer, u
visoko reguliranim sektorima, mozda ¢e trebati opsezna dokumentacija i kontrole kako bi
ispunile svoje zakonske obveze i ispunile svoje organizacijske ciljeve. ISO norme sustava
upravljanja (MSS) pomazu organizacijama da poboljsaju svoju izvedbu odredivanjem
ponovljivih koraka koje organizacije svjesno provode kako bi postigle svoje ciljeve i kako bi
stvorile organizacijsku kulturu koja se refleksno uklju¢uje u kontinuirani ciklus samoprocjene,
ispravljanja 1 poboljSanja poslovanja i procese kroz povecanu svijest zaposlenika te vodstvo i

predanost menadzmenta.

Prednosti u¢inkovitog sustava upravljanja za organizaciju ukljucuju:
1. Ucinkovitije koriStenje resursa i bolji financijski u€inak
2. PoboljSano upravljanje rizicima i zaStita ljudi i okoliSa
3. Povecana sposobnost pruzanja dosljednih i poboljSanih usluga i proizvoda, ¢ime se

povecéava vrijednost za klijente i sve druge dionike.
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5 1SO norme u turizmu

ISO norme korisne su za gotovo sve industrije u svijetu. Turisti¢ka industrija je glavni sektor
koja neizmjerno doprinosi gospodarskom rastu svake drzave. Vjeruje se da je turisticka
industrija pokreta¢ prihoda gospodarstva svake nacije. Stoga u posljednje vrijeme dolazi do
trenutnog porasta zahtjeva za odrzavanjem kvalitete 1 ucinkovitosti u turistickoj industriji.
Ovdje dolazi do uloge ISO normi za turisticku industriju koje mogu pomoc¢i turistickom
poslovanju da svojim turistima ili posjetiteljima pruzi proizvode ili usluge najbolje kvalitete.
ISO norme za sektor turizma takoder su vrlo produktivne u ispunjavanju potreba i zahtjeva
turista 1 oni imaju najveci potencijal u isporuci proizvoda ili usluga s osiguranom kvalitetom za
turisticku industriju, Sto zauzvrat pomaze u stvaranju ogromne dobiti za tvrtku. ISO certifikati
pomazu u podizanju ugleda neke tvrtke pokazujuéi predanost ispunjavanju medunarodno
priznatih normi izvrsnosti, stoga su one od velike pomoc¢i turisti¢koj industriji. ISO norme su
medunarodno priznate u svijetu koje turisticka industrija mora ispuniti kako bi se pojavile kao
ucinkoviti i djelotvorni sustavi upravljanja. Turisti¢ke industrije su one industrije koje ukljucuju
mnogo rizika kao $to su terorizam, rat ili politicka nestabilnost. Kao rezultat toga, postoji velika
zabrinutost u pogledu kvalitete i sigurnosti turistickih usluga. Uz pomo¢ ISO normi za turisticku
industriju, turisticki sektor moze dokazati svoju djelotvornost i ucinkovitost u ispunjavanju
traZzenih normi za turiste ili posjetitelje. MoZe se osjetiti krajnja potreba za ISO normama za
turisticku industriju u svakoj pojedinoj fazi njihovih usluga, a to je najcesce:

1. Temeljito pruzanje usluga, poboljSavanje reputacije 1 k tom, pomaze pridobiti nove

turiste ili posjetitelje, a 1 istodobno zadrzati svoje trenutne turiste ili posjetitelje

2. Poduzimanje potrebnih mjera za smanjenje utjecaja incidenata na radnom mjestu

3. Prepoznavanje i upravljanje trenutnim i budu¢im rizicima u poslovanju

4. Primjenjivost ISO normi gotovo se odnosi na sve vrste turistickih djelatnosti bez obzira

na njihovu veli¢inu, vrstu ili proces.
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5.1 Tehni¢ki komiteti

Razvoj medunarodnih normi provode tehnicki odbori ISO-a te njihovi pododbori ili projektni
odbori. Tehnicki upravni odbor osniva tehnicke i1 projektne odbore za razvoj medunarodnih
normi ili drugih ISO proizvoda koji su izru¢eni unutar odobrenih podrucja djelovanja. Tehnicki
odbor ima moguénosti osnovati jedan ili visSe pododbora. Unutarnji ustroj pododbora mora biti
unutar djelokruga mati¢nog tehnickog odbora. Tehnicki odbori, projektni odbori i pododbori
mogu uspostaviti radne skupine koje ¢e biti usredotocene na specificne zadatke kao Sto je razvoj
prvog nacrta standarda ili isporuc¢enog proizvoda. Savjetodavne skupine, studijske skupine, ad
hoc skupine i uredivacki odbori takoder, prema potrebi, mogu biti uspostavljeni za podrsku
aktivnosti. Za razliku od tehnickih odbora i pododbora, spomenute skupine se raspustaju nakon
izvrSenja postavljenog zadatka. Tehnicki odbori moraju izraditi strateske poslovne planove koji
se takoder bave aktivnostima bilo kojeg pododbora. Svrha strateSkog poslovnog plana je
analizirati potrebe trziSta i pokazati kako ¢e se na njih odgovoriti radom tehnickog odbora.
Norme se takoder mogu razvijati u projektnim odborima koji djeluju na isti nacin kao i tehnicki

odbori.

Izuzetak je u tome $to su oni ovlasteni razviti samo jednu normu, nakon ¢ega se projektni odbor
raspusta ili transformira u tehnicki odbor ukoliko postoji potreba za daljnjom normizacijom
unutar njegovog djelokruga. Projektni odbor ne moze imati pododbore osim ako se ne

transformira u tehnicki odbor.

5.2 ISO/TC 228 Tourism and related services (ISO norma/Tehnicki komitet 228 —

Turizam i povezane usluge)

ISO/TC 228 je odbor koji je osnovan 2005. godine pod zajednickim vodstvom izmedu
Spanjolske i Tunisa, a trenutno broji 103 drzave i 23 ukljuéene organizacije. Postoje 29
objavljenih normi, dok je 12 projekata u razvoju na teme kao S§to su ronjenje, zdravstveni
turizam, pustolovni turizam, marine, iznajmljivanje brodova, volonterski turizam, odrzivi
sustav upravljanja smjesStajem ili pristupacni turizam. Misija ISO/TC 228 jest odgovornost
razvoja medunarodno prihvacene norme terminologije i specifikacija usluga koje nude
pruzatelji turistickih usluga, ukljuuju¢i povezane aktivnosti, turisticka odredista 1 zahtjeve
opreme te objekte koje koriste kako bi kupcima, dobavljac¢ima i1 potrosacima u turizmu pruzili

kriterije za donoSenje informiranih odluka.
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Treba naglasiti kako je turizam u procvatu 1 takoder, sa sobom donosi znac¢ajne moguénosti za
doprinos odrzivom razvoju. Ovaj je tehniCki odbor alat turistickoj industriji za bolju
komercijalizaciju svojih proizvoda, usluga i ponuda te povecanje konkurentnosti turisti¢kih
organizacija. Glavni cilj ISO/TC 228 je razviti medunarodne norme i druge ISO dokumente
koji istinski odgovaraju na potrebe trzista i uvijek poStuju razlicitost industrije, pomazuci
potroSacima da odaberu najbolji proizvod/uslugu za svoje potrebe bez obzira na vrstu odredista.
Budu¢i da turisticka industrija pokriva toliko podsektora, rad TC 228 je dodijeljen razli¢itim
radnim skupinama, odgovornim za razvoj specifi¢nih projekata. Trenutno je strukturiran u

devet aktivnih radnih skupina, usredotocenih na sljedec¢a podrucja:

Ronilacke usluge (Radna grupa 1)

Usluge zdravstvenog turizma (Radna grupa 2)
Avanturisticki turizam (Radna grupa 7)

Luke za jahte (Radna grupa 8)

Usluge iznajmljivanja plovila (Radna grupa 11)
Odrzivi turizam (Radna grupa 13)

Pristupacni turizam (Radna grupa 14)

Smyjestaj (Radna grupa 15)

© o N o gk~ wDdhPE

Restorani (Radna grupa 16)

5.3 Objavljene ISO norme u tehni¢kom komitetu TC 228 — Turizam i povezane usluge

ISO/TC 228 odgovoran je za normizaciju u podrucju turizma i povezanih usluga, $to znaci da
se odnosi na normiranje terminologije i specifikacije usluga koje nudi pruZateljima turistickih
usluga, a ukljucujuci 1 srodne djelatnosti, turisticka odrediSta 1 zahtjeve objekata i opreme koju

koriste.
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Do sada objavljene ISO norme u tehnickom komitetu 228 su:

Radna grupa 1 — Ronilacke usluge

1.

ISO 11107:2009 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za programe obuke za
ronjenje obogacenim nitroksom u zraku (ISO 11107:2009 utvrduje razinu kompetencije
koja je potrebna za ronioca kako bi mu organizacija za obuku dodijelila certifikat
ronioca obogacenog nitroksom u zraku. Takoder utvrduje uvjete pod kojima se treba
pruziti obuka koji dopunjuju opce zahtjeve za usluge rekreacijskog ronjenja)

ISO 11121:2017 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za uvodne programe u
ronjenje (Utvrduje minimalne zahtjeve za programski sadrzaj koji se odnosi na
organizacije koje osposobljavaju za uvodna iskustva ronjenja u rekreacijsko ronjenje.
Ovi se zahtjevi ni pod kojim uvjetima ne smatraju normom za obuku i kvalifikaciju
ronioca. Primjenjuje se na programe koji ukljucuju odvodenje sudionika u otvoreno
vodeno okruzenje. Ne odnosi se na programe koji se provode isklju¢ivo u zatvorenom
vodenom okruzenju (npr. bazeni)

ISO 13289:2011 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za provodenje izleta
ronjenja s dihalicom (Utvrduje minimalne zahtjeve za pruZatelje usluga koji nude izlete
pod nadzorom rekreativnog ronjenja. Primjenjuje se na aktivnosti koje ukljucuju
odvodenje sudionika u otvoreno vodeno okruzenje. Ne odnosi se na aktivnosti koje se
provode iskljuc¢ivo u zatvorenom vodenom okruzenju, npr. bazeni)

ISO 13293:2012 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za programe
osposobljavanja za mijeSanje plinova (Utvrduje zahtjeve za programe osposobljavanja
za mjeSaca plina 1 kompetencije koje se zahtijevaju od pojedinca kako bi dobio certifikat
za mjeSaca plina od organizacije za osposobljavanje kojim se potvrduje da je pojedinac
ispunio ili premaSio zahtjeve navedene u ISO 13293:2012)

ISO 13970:2011 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za osposobljavanje vodica
za rekreacijsko ronjenje (Utvrduje zahtjeve za programe osposobljavanja vodica
ronjenja s dihalicom 1 kriterije koje je potrebno ispuniti koji dopustaju organizaciji za
osposobljavanje dodjeljivanje kvalifikacije vodi¢a ronjenja s dihalicom koja pokazuje
da su zahtjevi navedeni u normi ispunjeni te takoder navodi posebne uvjete pod kojima

se pruza obuka)
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6.

10.

ISO 21417:2019 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za osposobljavanje o
ekoloskoj svijesti za rekreativne ronioce (Ovaj dokument specificira zahtjeve za
programe obuke koji su osmis$ljeni za educiranje sudionika o ekoloSkoj svijesti i
odrzivim ekoloskim praksama u aktivnostima rekreacijskog ronjenja. Programi obuke
sastoje se od teorije 1 fakultativnog segmenta prakticne obuke u vodi)

ISO 21416:2019 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi i smjernice o ekoloski
odrzivim praksama u rekreacijskom ronjenju (Navodi zahtjeve za pruzatelje usluga u
pogledu odgovorne prakse za pruzanje njihovih usluga. Ona se odnosi, ali nije
ogranicena, na aktivnosti povezane s rekreacijskim ronjenjem kao na primjer ronjenje,
ronjenje s dihalicom, ronjenje na dah i sl. Nadalje, ova norma daje smjernice za sve
sudionike koji su ukljuceni u aktivnosti povezane s rekreacijskim ronjenjem o najboljoj
praksi za smanjenje negativnog utjecaja na vodeni okoli§ i1 optimiziranje pozitivnih
rezultata. U ovoj se normi koristi izraz "vodeni" te se odnosi na sve vodene povrsine)
ISO 24801-1:2014 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za obuku rekreativnih
ronilaca — Dio 1: Razina 1 — Ronilac pod nadzorom (Utvrduje kompetencije koje su
potrebne od ronioca na dah kako bi dobio kvalifikaciju ronioca na dah od organizacije
za obuku kojom se potvrduje da je dostigao ili premaSio razinu 1 ronioca na dah
"Ronilac pod nadzorom". Takoder navode se uvjeti pod kojima se pruza obuka, a
primjenjuje se na obuku i ocjenjivanje u rekreacijskom ronjenju)

ISO 24801-2:2014 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za obuku rekreativnih
ronilaca — Dio 2: Razina 2 — Autonomni ronilac (Utvrduje kompetencije potrebne za
ronioca na dah kako bi dobio kvalifikaciju ronioca na dah od organizacije za obuku
kojom se potvrduje da je dostigao ili premasSio razinu 2 ronioca na dah "Autonomni
ronilac". Takoder navode se uvjeti pod kojima se pruza obuka, a primjenjuje se na obuku
i ocjenjivanje u rekreacijskom ronjenju)

ISO 24801-3:2014 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za obuku rekreativnih
ronilaca — Dio 3: Razina 3 — Voditelj ronjenja (Utvrduje kompetencije potrebne za
ronioca kako bi dobio kvalifikaciju ronioca od organizacije za obuku kojom se potvrduje
da je dostigao ili premasio razinu 3 ronioca "Voditelj ronjenja". Navode se i uvjeti pod
kojima se pruza obuka, uz opce zahtjeve za pruzanje usluga rekreacijskog ronjenja u
skladu s ISO 24803. ISO 24801-3:2014 primjenjuje se na obuku i ocjenjivanje u

rekreacijskom ronjenju)
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11.

12.

13.

ISO 24802-1:2014 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za obuku instruktora
ronjenja— 1. dio: 1. razina (Utvrduje kompetencije koje se traze od instruktora ronjenja
kako bi dobio kvalifikaciju instruktora ronjenja od organizacije za osposobljavanje
kojom se potvrduje da je dostigao ili premasio razinu 1 instruktora ronjenja. Takoder
navode se uvjeti pod kojima se pruza obuka, uz opée zahtjeve za pruzanje usluga
rekreacijskog ronjenja, a primjenjuje se na obuku i ocjenjivanje u rekreacijskom
ronjenju)

ISO 24802-2:2014 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za obuku instruktora
ronjenja — 2. dio: 2. razina (Utvrduje kompetencije koje se traze od instruktora ronjenja
kako bi dobio kvalifikaciju instruktora ronjenja od organizacije za osposobljavanje
kojom se potvrduje da je dostigao ili premasio razinu 2 instruktora ronjenja. Navodi
uvjete pod kojima se pruza obuka, a primjenjuje se na obuku i ocjenjivanje u
rekreacijskom ronjenju)

ISO 24803:2017 Usluge rekreacijskog ronjenja — Zahtjevi za pruzatelje usluga
rekreacijskog ronjenja (Utvrduje zahtjeve za pruzatelje usluga u podrucju rekreativnog
ronjenja i izleta s maskom i dihalicom. Odreduje podrucja pruzanja usluga kao §to su
uvodne ronilacke aktivnosti, ronilacki izleti, pruzanje obuke i obrazovanja, organizirano
i vodeno ronjenje za kvalificirane ronioce, iznajmljivanje opreme za ronjenje i ronjenje
i sl. Davatelji usluga mogu ponuditi jednu ili vise ovih usluga. Spomenuta norma ne

odnosi se na ronjenje na dah koji se naziva i "ronjenje na dah™)

Radna grupa 2 — Usluge zdravstvenog turizma

1.

ISO 17680:2015 Turizam i srodne usluge — Talasoterapija — Zahtjevi za usluge
(utvrduje zahtjeve za pruZanje usluga u talasoterapijskim centrima koriStenjem
blagotvornih ucinaka morskog okoliSa u preventivne svrhe, s ciljem osiguravanja
kvalitetne usluge koje odgovaraju implicitnim i eksplicitnim potrebama kupaca,
postivanje koncepta talasoterapije, provedbu higijenskih i sigurnosnih nacela i udobnost
za korisnike. Norma se ne odnosi se na smjeStaj niti na ugostiteljske usluge, a
podrazumijeva se da centar za talasoterapiju mora ispuniti sve nacionalne zakonske

obveze, posebno u pogledu higijene, zdravlja, potrosaca i zaposlenika)
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2.

ISO 17679:2016 Turizam i srodne usluge — Wellness toplice — Zahtjevi usluga (Norma
utvrduje zahtjeve za uslugu wellness toplica, procese i1 kvalitetu usluge koju treba pruziti
klijentu. 1ISO 17679:2016 mogu koristiti sve vrste i veli¢ine wellness toplica ¢ak i ako
je dio druge djelatnosti npr. smjestajni objekti, fitness centri 1 bolnice. Ne ukljucuje
zahtjeve za smjestaj ili hranu i pice, te se ne odnosi se na ljeciliSta i centre za
talasoterapiju. Takoder, ona ne pokriva odluke koje su povezane s medicinskim
profesijama, medicinskom izobrazbom ili bilo kojim vjerskim aspektom)

ISO 21426:2018 Turizam i srodne usluge — Ljecilista — Zahtjevi usluga (Ovim
dokumentom utvrduju se uvjeti za pruzanje kvalitetne usluge u ljeciliStima koja koriste
prirodne ljekovite vode (osim morske) i druga prirodna bogatstva, a ne odnosi na centre
za talasoterapiju ili wellness spa centre)

ISO 22525:2020 Turizam i srodne usluge — Medicinski turizam — Zahtjevi usluga (Ova
norma odreduje zahtjeve i preporuke za voditelje i pruzatelje zdravstvenih usluga u
medicinskom turizmu, a njome se Zeli osigurati kvalitetno pruzanje usluga turistima
kako bi se ispunila ofekivanja turista koji putuju iz zdravstvenih razloga. Ona se ne

odnosi na centre za talasoterapiju, ljecilista ili wellness ljecilista)

Radna grupa 7 — Avanturisticki turizam

1.

SO 21101:2014 Pustolovni turizam — Sustavi upravljanja sigurno$¢u — Zahtjevi (Isti¢e
zahtjeve sustava upravljanja sigurno$¢u za pruzatelje aktivnosti pustolovnog turizma.
Odnosi se na poboljSavanje sigurnosne performanse, ispunjenje ocekivanja u pogledu
sigurnosti sudionika 1 osoblja i sl. Koristi se za sve vrste 1 veli€ine pruzatelja koji djeluju
u razlic¢itim geografskim, kulturnim i drustvenim okruZenjima)

ISO 21102:2020 Pustolovni turizam — Voditelji — Kompetentnost osoblja (Norma
ukazuje na zahtjeve 1 preporuke kompetencija i s njima povezane ocekivane rezultate
kompetencija za voditelje aktivnosti pustolovnog turizma zajednicke za svaku aktivnost
pustolovnog turizma, a koje mogu utjecati na kvalitetu i sigurnost pruZenih usluga.
Mogu ga koristiti sve vrste 1 veliine pruZatelja koji djeluju u razli¢itim geografskim,

kulturnim 1 druStvenim okruZenjima)
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3.

ISO 21103:2014 Pustolovni turizam — Informacije za sudionike (1ISO 21103:2014
utvrduje minimalne zahtjeve za informacije koje se trebaju pruziti sudionicima prije,
tijekom i nakon aktivnosti pustolovnog turizma, a moze se koristiti za sve vrste i veliine
pruzatelja koji djeluju u razli¢itim geografskim, kulturnim 1 drustvenim okruzenjima)

ISO 20611:2018 Pustolovni turizam — Dobre prakse za odrzivost — Zahtjevi i preporuke
(Definira zahtjeve i preporuke za pruzatelje aktivnosti pustolovnog turizma o dobrim
praksama za odrzivost: ekoloski, drustveni i ekonomski aspekti koja se odnosi na
aktivnosti pustolovnog turizma. Mogu se koristiti za sve vrste i veliCine pruzatelja
aktivnosti pustolovnog turizma koji djeluju u razli¢itim geografskim, kulturnim i

drustvenim okruzenjima)

Radna grupa 8 — Luke za jahte

1.

ISO 13687-1:2017 Turizam i srodne usluge — Luke za jahte — 1. dio: Minimalni zahtjevi
za luke s osnovnom uslugom (Odreduje minimalne zahtjeve za komercijalne i
nekomercijalne luke za plovila za razonodu kako bi se definirala osnovna razina za
pruzanje usluga nauti¢arskoj zajednici za sve vrste rekreacijskih aktivnosti na brodu,
iskljuc¢ujuci standardizaciju sportskih aktivnosti)

ISO 13687-2:2017 Turizam i srodne usluge — Luke za jahte — 2. dio: Minimalni zahtjevi
za luke srednje razine usluge (utvrduje minimalne zahtjeve za komercijalne i
nekomercijalne luke za plovila za razonodu kako bi se definirala srednja razina za
pruzanje usluga nautiarskoj zajednici za sve vrste rekreacijskih aktivnosti na brodu,
iskljucujuci normizaciju sportskih aktivnosti)

ISO 13687-3:2017 Turizam i povezane usluge — Luke za jahte — 3. dio: Minimalni
zahtjevi za luke visoke razine usluge (odnosi se na minimalne zahtjeve za komercijalne
i nekomercijalne luke za plovila za razonodu kako bi se definirala visoka razina za
pruzanje usluga nautiarskoj zajednici za sve vrste rekreacijskih aktivnosti na brodu,
isklju¢ujuci normizaciju sportskih aktivnosti)

ISO 21406:2020 Turizam i srodne usluge — Luke za jahte — Osnovni zahtjevi za
luksuzne luke (Norma utvrduje minimalne zahtjeve za komercijalne i nekomercijalne
luke za jahte kako bi se zajednici nauticara pruzili luksuzni sadrzaji 1 usluge. Detaljno
opisuje zahtjeve za luku za luksuzne jahte da bi se smatrala luksuznim objektom,
pruzajudi iznimne razine korisnicke usluge kako bi se zadovoljile potrebe korisnika na

vremenski uc¢inkovit nacin)
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Radna grupa 9 — Industrijski turizam

1.

ISO 13810:2015 Turisti¢ke usluge — Industrijski turizam — Pruzanje usluga (odnosi se
na opce zahtjeve za industrijski turizam koje nude pruzatelji usluga koji namjeravaju
prenijeti znanje o proizvodnji, znanstvenim i tehni¢kim aktivnostima, kako sadasnjim
tako i proslim, na temelju procesa, znanja i iskustava, proizvoda ili usluga. Norme su
primjenjive na sve usluge industrijskog turizma (posjeta i dodatna ponuda) koje se bave
zivom industrijom, industrijskom bastinom ili kombinacijom oba, ukljucujuci objekte i

opremu vezanu uz takve usluge, kao i njihov unutarnji rad)

Radna grupa 10 — Ekoloski prihvatljiv smjestaj

1.

ISO/TS 13811:2015 Turizam i srodne usluge — Smjernice za razvoj ekoloskih
specifikacija za smjeStajne objekte (ISO/TS 13811:2015 daje smjernice za razvoj
specifikacija €iji je cilj smanjenje negativnih i poveéanje pozitivnih utjecaja smjestajnih

objekata na okolis. Ova se norma ne odnosi se na kampove)

Radna grupa 11 - Usluge iznajmljivanja plovila

1.

ISO 20410:2017 Turizam i srodne usluge — Carter bez broda — Minimalni zahtjevi za
uslugom i opremom (Odnosi se na minimalnu razinu usluge i zahtjeve za opremu za
plovila bez plovila koja se nude za najam u kopnenim, obalnim i/ili priobalnim vodama.

Primjenjivo je na svakog pojedinca ili organizaciju koja nudi brod bez jela za najam)

Radna grupa 13 — Odrzivi turizam

1.

ISO 21401:2018 Turizam i srodne usluge — Sustav upravljanja odrzivo$¢u smjestajnih
objekata — Zahtjevi (Ovaj dokument specificira ekoloske, druStvene i ekonomske
zahtjeve za implementaciju sustava upravljanja odrZivoS¢u u smjeStajnim objektima u
turistickom sektoru. Odnosi se na aspekte koje smjestajni objekti mogu kontrolirati i na

koje mogu utjecati)

Radna grupa 15 — Smjestaj

1.

ISO 22483:2020 Turizam i srodne usluge — Hoteli — Zahtjevi za usluge (Obuhvaca
zahtjeve kvalitete 1 preporuke za hotele u pogledu osoblja, usluge, dogadaja, zabavnih
aktivnosti, sigurnosti i zastite, odrzavanja, ¢istoce, upravljanja opskrbom i zadovoljstva

gostiju)
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5.3.1

Ukinute radne grupe

Sljedece radne skupine ukinute su nakon zavrSetka svojih zadataka, a to su:

1.

Radna grupa 3 — Uredi turistickih informacija (ISO 14785:2014 Uredi turistickih
informacija — Turisti¢ke informacije i usluge recepcije — Zahtjevi)

Radna grupa 5 — Plaze ISO (13009:2015 Turizam i srodne usluge — Zahtjevi i
preporuke za rad plaze)

Radna grupa 6 — Prirodna zasticena podruéja (ISO 18065:2015 Turizam i srodne
usluge — Turisticke usluge za javnu upotrebu koje pruzaju nadlezna tijela za zaSticena
prirodna podruéja — Zahtjevi)

Radna grupa 9 — Industrijski turizam (ISO 13810:2015 Turisticke usluge — Industrijski
turizam — Pruzanje usluga)

Radna grupa 10 — Ekoloski prihvatljiv smjestaj (ISO/TS 13811:2015 Turizam i srodne

usluge — Smjernice za izradu ekoloskih specifikacija za smjesStajne objekte)

Osim toga, radna grupa 4 (Golf usluge) i radna grupa 12 (Volonterski turizam) ukinute su zbog

nedostatka konsenzusa o pristupu projektu i zbog nedostatka napretka i interesa sudionika za

spomenuto. Te su odluke donesene kako bi se raspolozivi resursi koncentrirali na projekte koji

imaju potporu sudionika.

5.4 Utjecaj ISO normi na turizam i turisti¢ki razvoj

Norme predstavljaju najbolju praksu dogovorenu unutar turisticke industrije u cijelom svijetu i

tako postaju vrijedan alat i koristan izvor znanja za pruZzatelje turistickih usluga. Zac¢etnici normi

iste stvaraju pronalazenjem dogovora o najboljem nacinu pruzanja turistickih usluga. To je

rezultiralo preko 20 medunarodnih normi koje pomazu poboljSanju javnih i1 privatnih

organizacija njihove turisticke usluge u podruc¢jima kao §to su ronjenje, talasoterapija, zasticena

prirodna okruzenja, pustolovni turizam, marine, itd.
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6 Zakljucak

Vazan aspekt usluznog sektora u medunarodnoj trgovini je da usluzni sektor pruza moguénosti
za stvaranje radnih mjesta i ekonomski rast. Uslugama se ¢esto povezuje visoka razina znanja
1 vjestina, $to potice obrazovanje i stru¢no usavrSavanje radne snage. Usluzni sektor takoder
omogucuje raznolikost zaposlenja, s moguénostima za razli¢ite strucne i akademske profile.
Usluzni sektor nije ograni¢en na velike multinacionalne kompanije. U njemu se nalaze i mnogi
mali 1 srednji poduzetnici koji pruzaju lokalno prilagodene usluge i doprinose lokalnoj
ekonomiji. U turistickom sektoru kvaliteta je vrlo tezak, nesiguran i slozen pojam, Sto se tice
razumljivosti, primjenjivosti i kontrolabilnosti. Stoga, iz mnogo razloga, kvaliteta usluge
dovodi do razli¢itih percepcija. Kvaliteta pruzenih usluga moze varirati ovisno o pruzateljima
usluga ili organizacijama te moze varirati od kupca do kupca. Budu¢i da je uspjeh poduzeca
izravno proporcionalan pruzanju kvalitetnih proizvoda i usluga, koncept kvalitete usluge dobiva
sve vecu vaznost. Pove¢anom razinom aktivnosti, posebice u sektoru turizma, postalo je nuzno
postaviti regulativu za upravljanje poduzeéima. Zato se javila ideja da se uz mnoge druge
aktivnosti postave norme za stanovanje, hranu, pi¢e i zabavu koju je pripremila medunarodna
organizacija za normizaciju — 1SO. Uvodenje normi u turizmu takoder promice odrzivi razvoj.
Norme ¢esto ukljucuju smjernice za ekoloski prihvatljive prakse, energetsku ucinkovitost,
zastitu prirodnih resursa i o€uvanje kulturne bastine. Odrzivi turizam postaje sve vazniji kako
bi se osiguralo da turizam doprinosi lokalnom razvoju bez negativnih utjecaja na okoli§ 1
zajednicu. Normizacija u turizmu takoder pruza prednosti turistickim poduzec¢ima.
Uspostavljanje normi olaksava upravljanje kvalitetom usluge, pomaze u identifikaciji podrucja
za poboljSanje 1 pruza smjernice za profesionalizaciju turisticke industrije. Takoder pomaze u
uskladivanju poslovnih procesa i praksi s medunarodnim normama, ¢ime se poboljSava
konkurentnost na globalnom trziStu. Turizam je jedno veliko, globalno ,,poduzece®, i iz tog
razloga ima smisla da putnici znaju §to mogu ocekivati kada idu na odmor u bilo koju zemlju.
To se posebno odnosi na osobe s invaliditetom. ISO prepoznaje ekonomiénost pristupacnog i
inkluzivnog putovanja te je, stoga, osmislio norme. Kao medunarodne norme, moguce je postici
odredenu dosljednost medu zemljama kako bi se podrzala ova rastuca industrija. Normizacija
u turizmu odnosi se na uspostavljanje normi, smjernica i propisa koji reguliraju kvalitetu usluge
1 poslovanje u turistiCkom sektoru. Ova praksa ima klju¢nu ulogu u osiguravanju visoke razine

kvalitete usluge, zastiti interesa potroSaca i promicanju odrZivog razvoja turizma.
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Jedan od glavnih ciljeva normizacije u turizmu je postizanje dosljedne kvalitete usluga u
razli¢itim turistickim destinacijama i sektorima. To se postize uspostavljanjem normi za
razliCite aspekte turizma, poput smjestaja, prehrane, usluga prijevoza, turistickih atrakcija i
ostalih relevantnih podruc¢ja. Norme definiraju minimalne zahtjeve koji se moraju ispuniti kako
bi se osigurala visoka razina kvalitete usluge, sigurnost gostiju i njihovo zadovoljstvo.
Normizacija takoder igra vaznu ulogu u zaStiti interesa potroSaca u turizmu. One pruzaju
smjernice o transparentnosti, poStenoj trgovini, pravima potroSaca i zastiti okolisa. Uzimajuéi
u obzir specificne potrebe i oCekivanja gostiju, norme olakSavaju donoSenje informiranih
odluka o odabiru turisti¢kih proizvoda i usluga. Uvodenjem normi u turizmu takoder promice
odrzivi razvoj. Cesto ukljuduju smjernice za ekoloski prihvatljive prakse, energetsku
ucinkovitost, zastitu prirodnih resursa i ocuvanje kulturne bastine. Odrzivi turizam postaje sve
vazniji kako bi se osiguralo da turizam doprinosi lokalnom razvoju bez negativnih utjecaja na
okoli§ 1 zajednicu. Normizacija u turizmu takoder pruza prednosti turistickim poduze¢ima.
Uspostavljanjem normi olaksava se upravljanjem kvalitetom usluge, pomaze u identifikaciji
podrucja za poboljSanje i pruza smjernice za profesionalizaciju turisticke industrije. Takoder
pomaze u uskladivanju poslovnih procesa i praksi s medunarodnim normama, ¢ime se

poboljSava konkurentnost na globalnom trzistu.
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aPpis

Normizacija je kijuéan element i temelj uskladenosti gospodarstava i gospodarskih grana sa zahtjevima
koji proizlaze iz mogucnosti ostvarenja adekvatne poslovne aktivnosti na globalnom trzistu. Svjetska
organizacija za normizaciju ISO prepoznala je vaznost normiranja u podrutju turizma i turistitke
industrije, te je oformila TC 228 koji se bavi razvojem i objavom normi vezanih uz turizam i turistitku
djelatnost. U radu je potrebno napraviti pregled turizma kao gospodarske grane i ukazati na njen
znataj za gospodarstvo Republike Hrvatske. Uz to potrebno je analizirati podrugje normizacije na
globalnoj razini s posebnim teZistem na norme i normizaciju turizma. Pritom je vazno kroz strukturu
organizacije radnih grupa i njihovih tematskih podrugja unutar tehnitkog komiteta ISO 228 analizirati
njihov dosadasniji rad u pogledu objavljivanja normi za definirana podruéja turizma kao i pregled
vazecih normi s moguéno3tu primjene u podrugju turistitkog sektora Republike Hrvatske.
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IZJAVA O AUTORSTVU

Zavrsni/diplomski rad iskljucivo je autorsko djelo studenta koji je isti izradio te student
odgovara za istinitost, izvornost i ispravnost teksta rada. U radu se ne smiju koristiti dijelovi
tudih radova (knjiga, €lanaka, doktorskih disertacija, magistarskih radova, izvora s interneta,
1 drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi tudih radova
moraju biti pravilno navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu pravilno citirani,
smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg znanstvenog ili struénoga
rada. Sukladno navedenom studenti su duZni potpisati izjava o autorstvu rada.

V
Ja, __NINAX qu\‘ (ime i prezime) pod punom moralnom,
materijalnom i kaznenom odgovornoséy, izjavljujem da sam iskljucivi autor/ica

tménegldiplomskog (obrisati  nepotrebno) rada pod naslovom
PREGLED NORMI_ | NORMIZACTE U TWRI ipisati

naslov) te da u
navedenom radu nisu na nedozvoljeni nacin (bez pravilnog citiranja) koristeni
dijelovi tudih radova.

Student/ica:
isati ime i prezime)

NINA |

Sukladno ¢l. 83. Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visokom obrazovanju zavrine/diplomske
radove sveuciliSta su duZna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveuéilidne knjiZnice
u sastavu sveudilista te kopirati u javnu internetsku bazu zavrdnih/diplomskih radova
Nacionalne i sveuéiliSne knjiZnice. Zavr$ni radovi istovrsnih umjetni€kih studija koji se
realiziraju kroz umjetnicka ostvarenja objavljuju se na odgovarajuéi nacin.

Sukladno ¢l. 111. Zakona o autorskom pravu i srodnim pravima student se ne moze protiviti
da se mjegov zavrsni rad stvoren na bilo kojem studiju na visokom uéilidtu uéini dostupnim
javnosti na odgovarajuéoj javno) mreznoj bazi sveuéilisne knjiZnice, knjiZnice sastavnice
sveucilista, knjiZnice veleuéilista ili visoke Skole 1/ili na javnoj mreZnoj bazi zavrsnih radova
Nacionalne i sveuciliSsne knjiZnice, sukladno zakonu kojim se ureduje znanstvena i
umjetnicka djelatnost i visoko obrazovanje.
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