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Saţetak 

      Savremeni trend promena na turističkom trţištu karakterišu  sve stroţiji i kompleksniji zahtevi i 

potrebe turista. Njihovo potpuno zadovoljenje turistička agencija (TA) moţe ostvariti samo širokom 

paletom različitih proizvoda i visokim nivoom kvaliteta usluga: u mestu kupovine paket aranţmana, 

tokom putovanja, a naročito  u atraktivnim uslovima turističkog mesta - turističke destinacije. Ocenu 

kvaliteta usluga daju korisnici (putnici), ali utvrĎuje i sama agencija. Osim toga, uspešnost 

sprovoĎenja usluga tj. proizvoda agencije - paket aranţmana i ukupni kvalitet rada turističkih 

agencija utvrĎuju i druge organizacije kroz razne nagrade i sertifikate. U radu su interpretirani 

zahtevi standarda ISO 9001 sa aspekta turističke agencije. 

Ključne reči: Kvalitet usluga, Zadovoljstvo korisnika, Turistička agencija, QMS  

Abstract 

     A modern trend in changes on the tourist market is characterized by the needs and demands of 

tourists that are becoming more and more strict and complex. A travel agency (TA) can fully meet 

these needs and demands only with a wide range of different products and high quality services: on 

package arrangements-selling locations during travel, especially on attractive locations of tourist 

destinations.Quality service is evaluated by tourists but is also set by the travel agency itself. Besides 

being evaluated by customers ( travellers), success in service providing, agency products -package 

arrangements and the entire performance of the agency are also recognized by other organizations 

through various awards and certificates. In the paper presented ISO 9001 standard requirments on 

travel agencies. 

Key words: Quality service, Customer satisfaction, Travel agency, QMS 

 

1. UVOD 
Poslovanje turistiĉkih agencija (TA) se odvija u uslovima jake konkurencije i kao 

najznaĉajnija za njegovu uspešnost izdvajaju se dva faktora: dobro rukovoĊenje agencijom 

(menadţment) i visoki kvalitet usluga. Visoki kvalitet usluga će doprineti zadovoljstvu 

putnika (turista) i usmenoj propagandi, koja će TA obezbediti poloţaj na trţištu. Bez obzira 

na to da li se radi o organizatoru putovanja ili posredniku, kvalitet usluga TA je ono što 

izdvaja uspešne od ostalih agencija. O kvalitetu usluga presuĊuje jedino klijent i sistematskim 

istraţivanjem treba ustanoviti njegovo mišljenje. Dugoroĉni opstanak i uspeh svake agencije, 
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prema tome, zavisi od njene sposobnosti da zadovoljava potrebe svojih sadašnjih i 

potencijalnih putnika. Potrebno je kvalitetu usluga prići organizovano, sistematski i planski. 

Treba definisati strategiju usluga, odrediti standarde kvaliteta sa kojim treba upoznati 

zaposlene i partenere agencije i maksimalno eliminisati greške ĉim se iste uoĉe. Podrška 

izgradnji „oĉekivanog― kvaliteta usluga u turistiĉkoj destinaciji, predstavlja i uspostavljanje 

sistema menadţmenta kvalitetom: QMS-a prema standardu ISO 9001:2008 u poslovanju 

turistiĉke agencije (TA), što je i predmet ovog rada. 

  

2. ZAHTEVI STANDARDA ISO 9001 I TA 

2.1. Sistem menadţmenta kvalitetom (taĉka 4 standarda) 

Kljuĉni poslovni proces (KP) turistiĉke agencije je sprovoĊenje paket aranţmana 

(organizovanje turistiĉkih putovanja u zemlji i inostranstvu). Agencije koje su u sistemu 

AMADEUS i BSP, pored ovog imaju i drugi kljuĉni proces: prodaju aviokarti. 

TA mora da identifikuje sve tri vrste procesa: menadţment, osnovne procese i procese 

podrške, kao i da prikaţe redosled i meĊusobno delovanje procesa - slika 1[2]. Treba 

definisati i naĉin upravljanja eksternim procesima (―autsors‖ procesi). 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Slika 1. Mapa (mreţa) procesa organizovanja turističkih putovanja 

 

Upravljanje dokumentima i zapisima (tĉ. 4.2 standarda), i eksternim dokumentima, 

imajući u vidu da je reĉ o maloj organizaciji, kao i implementacija i sertifikacija QMS-a, 

moţe se ostvariti izradom i primenom Poslovnika o kvalitetu (QM) i pripadajućih obrazaca i 

zapisa. 

2.2. Odgovornost rukovodstva (taĉka 5 standarda) 

Najpre se propisuju obaveze i delovanje rukovodstva i usredsreĊenost na korisnika. 

Politika kvaliteta sastavni je deo poslovne politike agencije. Sa politikom i Izjavom o politici 

kvaliteta treba upoznati sve zaposlene, korisnike, uĉesnike u pruţanju usluga i ostale interesne 

grupe.  
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Iz politike kvaliteta identifikuju se osnovni ciljevi kvaliteta: C1 - Nivo zadovoljstva korisnika 

(turista), C2 – Broj putnika/noćenja i C3 – Povećanje dobiti u odnosu na prethodni period. 

Matrice odgovornosti prikazuju se prema procesima i prema zahtevima standarda.  

Predstavnik rukovodstva za kvalitet (PQ) je direktor ili šef agencije (u sluĉaju većeg 

preduzeća). Preispitivanje QMS-a treba vršiti najmanje jedanput godišnje. 

2.3. Menadţment resursima (taĉka 6 standarda) 

Agencija mora propisati naĉin obezbeĊenja resursa, upravljanje ljudskim resursima, 

odrţavanje i uspostavljanje uslova radne sredine. Posebna paţnja mora se posvetiti obuci, 

kompetentnosti, motivisanju i kodeksu ponašanja zaposlenih. Pri planiranju obuĉavanja 

uzimaju se u obzir izmene koje prouzrokuje priroda procesa realizacije programa, potreba za 

unapreĊenjem poslovanja, zadovoljstva korisnika i novi programi tj. destinacije (sprovoĊenje 

infotura – studijskih putovanja). 

2.4. Realizacija proizvoda/usluga (taĉka 7 standarda) 

Planiranje i priprema realizacije aktivnosti za proces realizacije programa je u skladu sa 

postupkom sprovoĊenja, Programom i Opštim uslovima putovanja, pri ĉemu se za 

"apsolutno" novi program ili na zahtev korisnika izraĊuje Plan kvaliteta. Cilj procesa 

marketinga (tč. 7.2 st.) je utvrĊivanje  i preispitivanje potreba i zahteva turista, prezentacija 

programa i usluga subagentima (u sluĉaju turoperatera) i široj javnosti. Pri organizovanju i 

sprovoĊenju promocije i prodaje primenjuje se: sopstvena (direktna) promocija i prodaja, i 

prodaja preko posrednika i subagenata. Pri projektovanju (kreaciji) "apsolutno" novog 

programa (aranţman koji agencija prvi put organizuje, nije bila subagent, nema iskustva sa 

istim ili sliĉnim programima, nije sprovedena infotura, ili u programu postoji veći broj novina 

i rizik), pre objavljivanja sprovodi se preispitivanje i verifikacija programa. Realizacija je u 

skladu sa planom kvaliteta i Programom, a obavezna je i validacija programa (ocena iznad 7, 

5). Radi zadovoljenja zahteva 7.4 – Nabavka, propisuje se i sprovodi postupak izbora i 

ugovaranja sa: bus prevoznikom, hotelom – smeštajnim objektom, predstavnikom u 

destinaciji (za boravišne aranţmane), receptivnom agencijom i vodiĉima. Pri izboru 

respektuje se i Lista podobnih isporuĉioca (pruţalaca usluga). Realizacija programa 

obuhvata podprocese: bukiranje, pripremu i izvršenje programa. Boravišni aranţmani i 

aranţmani po principu paket tura sprovode se u 

skladu sa kreiranim i objavljenim programom. 

Neposredna validacija pruţanja usluga vrši se od 

strane pratioca grupa/predstavnika pri samom 

pruţanju usluga.    

     2.5. Merenje, analiza i poboljšavanja (taĉka 8 

standarda)  

Ova taĉka standarda od TA, najpre zahteva primenu 

alata kvaliteta (uglavnom se primenjuju osnovni alati 

kvaliteta). Sa aspekta monitoringa, potrebno je 

utvrĊivati zadovoljstvo korisnika (jedan od metoda 

je anketiranje – primer, slika 2), sprovoditi interne 

provere, i meriti i pratiti procese, sprovoditi 

poboljšanja . Pri upravljanju neusaglašenostima 

respektuju se Opšti uslovi putovanja (odeljak – 

reklamacije).  
                                                                                         Slika 2. Primer ankete 
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 3. USLUGE TA I ZAŠTITA POTROŠAĈA-TURISTA 

 

Ĉinjenica da se na turistiĉkom trţištu prodaje ―nevidljiv‖ turistiĉki proizvod, stvara 

povećanu potrebu za zaštitom potrošaĉa turistiĉkih usluga. Turistiĉke usluge se prodaju pre 

njihovog korištenja i konzumiranja. Turista kupuje proizvod o ĉijem kvalitetu zna samo iz 

informacija koje dobija od prodavca ili propagandnih poruka koje prate turistiĉki proizvod. 

Ĉesto se potrošaĉima putem propagande prikazuju i usluge koje se u stvarnosti neće pruţiti. 

Stoga je neophodno da putnik prilikom izbora turistiĉkog paket aranţmana obrati paţnju ko je 

organizator putovanja. Samo turistiĉka agencija sa licencom moţe da bude organizator 

putovanja. Organizator putovanja je obavezan da putniku dostavi opšte uslove i program 

putovanja. Sa njima putnik mora dobro da se upozna jer su u njima sadrţani elementi 

ugovora tj. prava i obaveze agencije i putnika.  

Program putovanja mora da sadrţi sledeće podatke: naziv organizatora putovanja, broj i 

datum izdavanja licence, mesto i datum poĉetka i završetka putovanja, opis odredišta 

putovanja i periode boravka sa datumima, ako je boravak u delovima, podatke o vrsti prevoza 

i karakteristike prevoznog sredstva, podatke o vrsti i lokaciji smeštajnog objekta, kategoriju 

prema vaţećim propisima zemlje u kojoj se objekat nalazi, odnosno nivou komfora, vrsti i 

naĉinu usluţivanja obroka, ukupnu cenu putovanja i usluge koje su obuhvaćene tom cenom, 

kao i iznose taksi i naknada koje se odnose na odreĊene usluge a nisu ukljuĉene u cenu 

putovanja, eventualne posebne obaveze putnika koje su uslov za realizaciju putovanja (npr. 

uslovi za dobijanje vize, rokovi za podnošenje dokumentacije, obavezne vakcinacije i sl.) i 

minimalan broj putnika ako je to uslov za realizaciju putovanja, kao i krajnji rok za 

obaveštavanje putnika za sluĉaj otkazivanja paket aranţmana. 

Organizator putovanja mora da izvrši sve usluge koje odreĊeni aranţman obuhvata, a što 

je naveo u programu putovanja, sem onih koje su naznaĉene kao fakultativne i za koje se vrši 

posebno ugovaranje (npr. izleti). U sluĉaju da organizator putovanja ne izvrši usluge onako 

kako se to obavezao programom i opštim uslovima putovanja, putnik u roku od osam dana od 

dana završetka putovanja moţe da stavi prigovor (reklamaciju) organizatoru putovanja. Putnik 

moţe da traţi srazmerno sniţavanje cene odnosno povraćaj novca za deo neizvršenih usluga. 

TakoĊe, ima pravo i na nadoknadu štete (materijalne i nematerijalne) koju je pretrpeo zbog 

neizvršenja programa putovanja. Agencija, odnosno organizator putovanja obavezan je da 

srazmerno snizi cenu odnosno da vrati putniku novac u iznosu koji je srazmeran neizvršenim 

uslugama (naravno, ako je prigovor osnovan) u roku ne duţem od 15 dana od dana 

podnošenja reklamacije. 

Osnovna obaveza  TA je da putniku pruţi usluge predviĊene ugovorom. Moţe ih pruţiti 

sam ili poveriti drugim licima (u QMS-u: procesi autsorsa), ali se u oba sluĉaja obavezuje 

na usluge koje imaju sadrţaj i svojstva predviĊena ugovorom, odnosno programom putovanja. 

Specifiĉnost turistiĉke usluge zahteva da se oceni kvaliteta usluga podvrgnu svi subjekti u 

pruţanju usluga. U cilju zaštite potrošaĉa – turista EU je donela niz propisa (direktiva i 

regulativa) koji obezbeĊuju dodatne zaštite slabije strane od nametnutih uslova u ugovorima o 

putovanju. U Direktivi 90/314/EEC koja se odnosi na package travel, package holidays and 

package tours, izmeĊu ostalog, navodi se da je oganizator putovanja odgovoran ne samo za 

svoje obaveze i njihovo izvršenje, već i za obaveze posrednika i isporuĉioca usluga.  

 

4. ZAKLJUĈAK 
 

Problemi u turizmu odreĊeni su uslovima u kojima se turistiĉka delatnost odvija, 

svojstvima svih uĉesnika u turistiĉkoj delatnosti i njihovim meĊusobnim odnosima. Stoga 
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uvoĊenje standarda kvaliteta i njihovo usklaĊivanje na globalnom nivou predstavlja Conditio 

Sine Qua Non. Sredstvo za ostvarivanje kvaliteta u TA je QMS, koji se izgraĊuje u skladu sa 

meĊunarodnim standardom ISO 9001:2008. Standard je usmeren na delotvornost sistema u 

ispunjavanju zahteva korisnika, poboljšavanju upravljanja procesima TA, omogućavanje 

organizaciji da utvrdi svoje prednosti i slabosti, osiguranje osnove za kontinuirana 

poboljšanja, mogućnost eksternog ocenjivanja, praćenje standarda usluga kao i reakcije na 

probleme koji se pojave. 
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