
Reklamacija

i opomena



Reklamacija

➢ Reklamacija ili prigovor je dokument kojim 

nezadovoljan poslovni partner izvješćuje 

drugog partnera o nedostatcima njegove 

isporuke robe ili usluge.



Najčešći nedostatci:

Količina – poslovni partner je primio više ili manje 
od dogovorenoga

Kvaliteta – usluga ili roba ne odgovara standardu

Cijena - poslovni partner ne drži se dogovorene 
cijene

Rok isporuke – roba nije isporučena na vrijeme



Tri načela reklamacije:

1. Određenost – treba točno definirati nedostatak

2. Objektivnost – objektivno/komisijski utvrditi 

stvarnu količinu tj. Kvalitetu.

3. Suzdržljivost – ton reklamacije treba biti 

suzdržan, greške se mogu ispraviti.



Reklamacija računa



Gost je uvijek u pravu!



Odgovor na reklamaciju



Opomena

Opomena je dokument ili izvješće kupcu radi 

naplate potraživanja.

Opomena može biti:

a) usmena

b) pismena.



Prva opomena

➢ Šalje se solidnim platišama.

➢ Podsjećaju se pažljivo na isporučenu robu, 

iznos duga i uvjerenje da će dužnik što prije 

podmiriti svoje obveze



Opomena pred tužbu

➢ Šalje se neurednim platišama.

➢ Upozorenje o postojanju nepodmirene, a 

dospjele obveze.

➢ Zaračunavanje zateznih kamata.

➢ Najava tužbe.



Prva opomena



Opomena pred tužbu



I još..
➢ Reklamacije su sastavni dio svakog poslovanja, pa tako i turističkog. Ukoliko 

dođe do reklamacije, važno je brzo reagirati, nadoknaditi neugodnosti i 
gnjavažu koju je gost doživio.

➢ Istraživanja su pokazala da gost koji, iako nezadovoljan prvotnom uslugom, 
iskusi izvrsnu sanaciju usluge, može biti zadovoljniji i odaniji nego onaj gost 
koji je u startu bio zadovoljan.

➢ Stoga je važno na pravi način primiti i obraditi reklamacije na pravi način 
pokušati otkloniti uzrok nezadovoljstva ukoliko je to moguće.

➢ Reklamacije u velikom broju slučajeva možete usmjeriti pozitivno. Osobe koje 
vam reklamiraju problem još uvijek ima namjeru surađivati s vama i njihov je 
cilj riješiti problem.



Primjer loše komunikacije
➢ Jedno malo gospodarstvo je dobilo telefonski poziv od vodiča. Marija , kćer od vlasnika 

je dogovorila da na ručak u 14h dolazi 10 mladih parova turista s djecom koji su na 
proputovanju kruzerom.

➢ Obitelj je pripremala tradicionalna jela i potrudila se u izradi istih. Osim toga, uključili su 
i lokalno stanovništvo da pripreme folklorni ples. Obzirom da je bio veliki blagdan 
mnogi su svoje obveze morali prilagoditi posjetiteljima.

➢ U 10:00, kombi se zaustavio na imanju a iz njega su izašle dvije (2) osobe. Izgledali su 
vrlo iznenađeni priređenim dočekom i količinom hrane.

➢ Gdje su svi ostali turisti?' Pita Marija • 'To je sve’, rekao je vodič. "Rekao sam dvije 
osobe u 10 sati! ' Možete vidjeti iz ove priče što se može dogoditi kada komunikacija u 
turizmu nije dobra. Domadini su nesretni, gosti su nezadovoljni, a ne žele platiti za 
hranu i doček koji zapravo nisu ni tražili.



Što je pošlo krivo?

• Što bi trebali učiniti?

• Koji su bili rezultati loše komunikacije?

• Kako bi se problem mogao riješili?

• Što bi se moglo poboljšati za sljedeći put?

• Rezultat – • gubitak prihoda • nesretni posjetitelji • nesretni domaćini • nema 
povratka uloženog • loš poslovni ugled • višak hrane • gubljenje vremena.

• Rješenje - Dva turista su došli ranije, tako da je nešto trebalo učiniti. Možda je 
netko mogao objasniti problem i organizirati neke aktivnosti kako bi im pokazali 
mjesto, imanje i držati ih zauzetim, dok se na napravi neki brzi ručak.


