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1. YBOAa

1.1 /IpymiTBeHa aKTYyeJHOCT M OTPeda HCTPAKMBAKHA

CBercka eKOHOMHUja je y poliecy TeMeJbHe TpaHchopMalrje Ha KOjy paJuKaiaH yTULaj uMa
auruTanHa peBoiyiuja. Schwab (2017) uctude aa je 0BO BpeMe NOTIYHO HOBHX MOTYhHOCTH
3a JbyJe, MalluHE, MPUBPEAY, Kao U ApymTBO y nenuHu. Muaycrpuja 4.0 u gurutanHa
PEBOJYIMja 3aXTeBajy OJl €KOHOMCKHX W JPYIITBEHHX cyOjexaTa Ja MPOMEHJEUBO U CBE
CIIOKEHH]Ee OKPYXKEHe IOoCMaTpajy Kpo3 HOBe mapamurme. JlururaaHe TEXHOJIOTH]E
MIpe/ICTaB/bajy MOTOP pa3Boja M MMAjy yTULA] HA CBE MpuBpeaHe rpaHe. M y Typuzamy u
XOTENUJepCTBY JUTHTAJIHE TEXHOJIOTHjE MOCTajy JOMHUHAHTHA CHara Koja TpaHC(hOpMHIlIEe
CeKTOp, LITO Kpeupa HOBE MOryhHOCTH, Kao W H3a30Be, 3a mpeayseha koja Hacroje Aa
3aJI0BOJbE TIOTpeOEe KOPUCHUKA M JOCTUTHY HOBa Tpkumta (Brewer u mp., 2008). Jlanac je
yCIex HEKe OpraHu3amuje y XOTEeIHjepCTBY CKOpo Hemoryh 0e3 mpuMeHe JIUTUTaTHUX
texnosoruja (Nikolskaya u ap., 2021).

Mory ce u3aBojuTH cienehu TeOpHjcKH OKBUPU UMIUIEMEHTAIM)je AUTUTAIHUX TEXHOJOTH]a
y XOTEJINjepCTBY: MOJIEN TeXHOJoruja-opranusamnuja-okpyxeme (TOE), monen npuxsarama
TEXHOJIOTH]e U TeopHja nudy3nje nHoBammja. Mojaen TeXHOJIOTHja-0OpraHu3alja-oKpyKeme
(TOE) ce cmarpa mmpoko npuxBaheHMM OKBHPOM 3a OpraHu3anuoHo ycBajame UT cucrema
mMTO je O00jalIkheHO TPEKO: TEXHOJONIKMX KapaKTepHUCTHKa - OMHCYjy moctojehe m HoOBe
TEXHOJIOTH]e PEJICBAaHTHE 3a MM0CA0, YKJbYy4yjyhH IpeTXoAHy ymoTpeOy TeXHOJIOTHje U Opoj
pauyHapa y mpexaysehy, mTo oxapehyje crmocoOHOcT mpeny3eha ma mpehe Ha murutamHe
MOCJIOBHE TEXHOJIOTH]E; KapaKTepUCTHUKa OpraHH3allfje - OJHOCH Ce Ha Mepe IOBe3aHe ca
OpraHu3alijoM Kao IITO cy 0OMM IMOCIIOBamka, BEIMUMHA Mpeay3eha 1 MeHallepcka yBepema;
KapaKTepUCTHUKA OKpYXema - (hOKycHpa ce Ha MoJipydja Ha Kojuma npeaysehe ob6aBsba cBoje
MOCJIOBAkbE, ca MPUOPUTETOM KOJU C€ Jlaje CIOJbHUM (DaKTOpHMa KOJU YTHUUY Ha MPUBPEIHY

rpany.

Mopen npuxBaTama TEXHOJOTHjE YBEIMKO €€ KOPUCTH Yy YCBajalby HH(MOpMaUOHE
TEXHOJIOTHje U YKJbyuyje: MeplenupaHy KOPHUCHOCT - CTENEeH 0 KOjer ce Bepyje na Ou
kopuiheme oapeheHe TexHosorHje ModospiIano neppopMaHce Ha MOCHy, U MEPLUENUpaHy
nakohy kopumrhewma - CTemneH 10 Kojer ce Bepyje Aa he ce oapehena texHonoruja mohu
KopucTuTH Oe3 Beher (U3MUKOr MM MeHTaJaHOT Hamopa. OBe Bapujalie Cy Moja yTHLajeM
MHorux (akropa. Mako 3a XoTeincke opraHu3aiyje TEXHOJOTHja IOCTaje MMIICPAaTHB 3a
OCTBapeme CTPATECUIKMX M MAapKEHTHIIKHX IMJBEBA, IEHO YCBajambe je KOMIUICKCAH MpOILEC
Ha KOje yTUYy pa3jIMuduTU WHTEPHU U eKcTepHH ¢akTopu, Mel)y KojuMma je opHujeHTaluja Ka
KymuMa jenad of kbyunnx ¢akropa (Cirié u ap., 2014). OpraHusanyje OpHjeHTHCAHE Ka
KYyIIIKMa UMajy ciocoOHOCT U BOJbY J1a MJICHTU(DUKY]Y, pa3yMejy, U OJITOBOpE Ha OYCKUBaba
U noTpebe Kymana ykJbyuyjyhn M cazHame Ja KopHuIlheme HOBE TEXHOJIOTHje MOXKe Ja
noOoJbllla KBaMUTET mocTojehux yciayra wiM JoBeAe A0 pa3Boja HOBHUX YyCIyra, TakBe
opranuzainyje he natu Behu Hariacak Ha IPEJHOCTH HEKe TEXHOJOrWje M Hacrojahe na je
ycBOje.

Teopuja mudy3uje WHOBallMja je HAcTala IIE3A€CETUX TOJAWHA mpouuior Beka. udysuja
MHOBAallMja Ce TpeMa OBOj TEOPHMjU IOCMaTpa Kao MpOIleC KOJUM C€ HHOBAIUja, IMyTeM
onpeheHnx KaHaia, BpeMEHOM KOMYHMIMpa (ImMpu) Mely djaHoBUMa COLMJAIHOT CHUCTEMA.
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Komnonenre mudysuje wuHOBaIMja Cy: KapaKTepUCTHKE caMe HMHOBAIMje, KaHaIu
KOMYHHKAIIHje, BpeMe U Mpupoja conujarHor cuctema. Ca yop3ameM TeMIla TeXHOJIOIIKUX
WHOBAIMja U CBE BehoM MEHETpaIfjoM JUTHTATHUX TeXHOJoruja npema Bolici u mp. (2020)
CXBaTamkbe HAYMHA KaKO C€ TEXHOJOUIKM HANpelaK IIMPH MOCTAJIO je KJbYYHO 3a CTBApambe
MOryhHOCTH 3a MHOBaIMje yciyra, IITO C€ MOCEOHO OJHOCH Ha MPHUBPEIHE I'paHe MOMYT
TypU3Ma U XOTENMjepCTBa TAe JWUTHTAIHE TEXHOJIOTHjE MOTY YTHIATH Ha KOMYHHKAIIH]Y,
KOPHCHUYKO HCKYCTBO, pa3BOj yCIyre, KpeaTHBHE MapKETHHI CTpaTervje, CBe A0 pas3Boja
HOBHX ITOCIIOBHHX MOJEJIA.

Mopnenu ¢asza 3permoctu (pacra) ONHUCYjy ca3peBame Kopulthema HWHPOPMAITHOHUX
TEXHOJIOTH]Ja y OpraHu3alujama Koje ce ojBMja y Buile (a3a: HHHIMjalHje, eKCIIaH3u]je,
KOHTpOJIE, WHTErpalyje, ynpasjbamka mnojanuMa u 3pernoctd. Ca pacToMm MOIMyIapHOCTH
MEHaIMEHTa TIOCIOBHUX IPOIIEca TOjaBIIIM Cy C€ MPOLECHH MOJeNu 3penocTi. OBU MOIeNn
ce 0OMYHO cacToje O] MeT HIUBOA 3PEJIOCTU KOjH TIPEICTaBsbajy paznuuute (aze Kpo3 Koje ce
opraHu3zaiffja TpaHcGpopMHUIlIe KaKO C€ HEeHU MPOIIECH U CrTOCOOHOCTH TTobo0JbIaBajy (CMMI
Product Team, 2006). CaBpemMeHN MOJIEIH 3PEJIOCTH Ca HArJIaCKOM Ha CTPATEIIKE [UJHEBE U
neppopmaHce cy mpuMewmHBU U y xortenujepctBy (Pranicevic u ap., 2011) moxazyjyhu
mo6oJbIIalke U TpaHchOopMalK]jy MOCIOBakba TOKOM BpeMeHa.

Nudopmanrone 1 KOMyHHKAIIMOHE TEXHOJIOTHje Cy O/ KJbyYHE BaXKHOCTH XOTEIHjepPCTBY
MOIITO XOTENW WHTEH3WBHO Kopucte uHpopmarmje (Gonzalez u ap., 2019). YcBajame
HampeIHuX HMHPOPMAIMOHUX TeXHoJIorWja Behe je y JYKCY3HHJUM XOTeluma |
KOH(EPEHIINJCKUM IIEHTpUMa y OJHOCY Ha XOTeJIe HIKMX KaTeropuja, U ca moBehamem
KOMIUIEKCHOCTH XOTEJICKMX oTepanuja TmoBehaBa ce oclamame Ha UWHOOPMAIMOHE
texuosoruje (Siguaw u ap., 2000). HcrpaxkuBame koje cy cmpoBenu Law u ap. (2014)
MOKa3yje MO3UTHUBHY YJIOTY KOJy CaBpEMEHE TEXHOJIOTH]e MMajy y XOTEIHjepCTBY U HHUXOB
JOTIPUHOC MOCJIOBalkhy XOTENa Ha CBUM HUBOUMA, OJ] CTPATEILKOT JI0 ONEPAaTUBHOT.

TexHoJOMKN Hampenak TpaHCHOPMUIIE XOTEIHjEPCTBO, MOCTAIN Cy YOOW4YajeHH: CUCTEM
OHJIAJH pe3epBalMje MyTeM BeO CTpaHHUIIe XOTela, XOTEJICKa MOOWMIIHA aIuIMKalluja, OHJIAjJH
typuctndka areHija (OTA) wiu npucycTBO XOTena Ha JPYIITBEHUM Mpexama. [lanac he
KOPHCHUIIM YCIIyTra pe3epBUCATH OHJIAJH pe3epBallfjy IMyTeM MOOWIIHE allIMKAaluje, Kao IITO
Cy XOTEJICKe aluIhKalyje Wid BeO CTpaHWIle HE3aBUCHUX Npou3Bohaua momytr Booking,
Agoda, Expedia um apyre. HHTepHET mnpyka IIMPOK CHEKTap omiuja omoryhyjyhu
opraHu3zaijama Jia npojajy HBHXOBE IPOHM3BOJIE 03 MKAKBUX BPEMEHCKUX M reorpadckux
orpannuema. OpraHuzanyje JaHac MacOBHO KOpHCTE Be0-CajToBE 3a KOMYHUKAalLM]y ca
KyIliuMa u oMoryhaBame MOCIOBHHX TpaHCaKinja, Meh)yTuM caMo MpHrcycTBO Ha MHTepHETY
HUje rapaHiuja ycrexa. VcTpaxkuBame koje cy crmpoBenu Ip u np., (2012) o BaxkHOCTH
JIMMEH3Hja aTpuOyra BeO-cajToBa XOTella M3 MEPCICKTUBE KOPUCHHKA OTKPHUBA Ja Cy OHHU
HajBUILIC 3aMHTEPECOBAHHU 3a JIAKO JOCTYITHE U jaCHO NpUKa3aHe HHPOPMaIIUje O pe3epBalliju
1 iahamy MyTeM WHTEPHETA, PaCloNI0KUBOCTH cO0a U CUTYPHOCTH TPaHCaKIIHje.

JIpyIITBEHH MEIMju U MPEXKE UIpajy CBE 3HAYAJHUJY YJIOTY y TYpU3MY U XOTEIHjepCTBY
(Leung, u np., 2017). OHu ce OOMYHO KOpHUCTE Yy CBpXE HPOMOLIMje, KOMYHHKALUje U
OpeHnupama, a BehnHa npoduia npeayseha Moxe cagpxkaTu Be3e 0 HEroBe BeO CTpaHUIIE,
KOHTAaKT MH(popManMje M CIMKe NMPOU3BOAAa WM yciyra koje mpenysehe nymu. Be6 2.0
omoryhaBa uHTepakiMjy KOpPHCHHKAa Ha MpPEXH 3a CTBapame, pasMeHy M ynoTpely
uHpopmanrja. MeHaylepy XoTesla MOTY Jia CTyle y KOHTaKT ca JPYLUITBEHUM MeIujuMa U
Mpekama Kako OW HM3rpaJuid OJHOC ca KyNIMMa Kao e(puKacaH HaYyMH KOMYHUKAIUje
(Inversini & Masiero, 2014).
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Kopuchuim nperinenajy paznununte uzBope uapopmarmja (Xiang & Gretzel, 2010) npe Hero
ITO Ce OJUTydYe 3a KymoBuHy. McTpaxkuBama o0 e-Typusmy, usmely ocranor, doxycupajy ce
Ha TIO3UTHMBHE W HETAaTHBHE KPUTHKE HA MPEXKH 00jaBJbeHE Ha CajTOBHUMa 3a Mperiene u
MUILbEHa MHJIMOHA ToceTwnana kao mro je Tripadvisor (Yoon, u ap, 2019). ok
MOTPOIAaYM 00jaBJbyjy CBOje MPENOPYKE M MHIIJBEHA O HEKOM IPOM3BOAY HA IPYIITBEHUM
Mpekama, OHM TOKYyIIaBajy Aa yOeae apyre MoTpoliade 1a BHE HBUXOBO IVICAHUINTE U TaKO
yTU4y Ha BHUXOBO JOHOMIIeHE o/uryka. CTyauje OpyIITBEHHX MEHja U Mpeka yKaszyjy Ha
BHCOK CTETICH W YTHUIIAj eBayallHOHHUX MpEryieaa Koju yTuay Ha ouryke Typucra (Lim u ap.,
2012).

CaMmoyciyHe TEXHOJIOTH]e U TEXHOJIOTH]je o0aKa Cy HeKe OJ1 JUTUTATHUX TEXHOJIOTH]ja KOje
Hamaze cBe Behy mpumeHy y xortenujepctBy. CamoyciyxhHe TexHosoruje (self-service
technologies — SST) ce neduHHMITy Kao TEXHOJOIIKA HHTEP(EjcCH HA OCHOBY KOJHX
KOPUCHHUIIA MOTY Jla peaju3yjy U KOpucCTe yciayry 0e3 HemocpeaHe MOMOhM 3amociieHHuX
(Meuter u mp., 2000). Kopuirheme caMOyCITy>)KHUX TEXHOJIOTH]a 3a MPYXKambe KOPUCHUUKHUX
yciyra, TpaHcaknuja W ¢QyHKIHMja camomomohm, omoryhaBa mpemysehnma na pasBujy
coucTULIMpaHe MalIMHE KOje MOTY epuKacHO ciayXuTH Buile ¢pyHkuuja. OBo yHanpehemwe
TexHoJIoTHje aaje mpenysehuma Qruekcubumnoct y u3bopy Bpcte mHTepdejca u QyHKIMja
KOje MaIrrHa Moxe ja 00aBiba (Law, u ap., 2014).

JlururaiHe TEXHOJIOTH]E MOIMYT padyHapcTBa y 00iaky (Zelenay u ap., 2019) unne 1a xotenu
MOCTHXKY Behy (IEKCHOMIIHOCT y padyyHapCKOj CHa3| 1Mo HMKUM TpomkoBuMa. T onerbema
HE MOpajy Ja Mpuiaroje KamamureT BpmrHor omnTepehema, Takohe, mpemay3eha Buine He
MOpajy JAa KyIyjy CpeAcTBa 3a pETKe WHTCH3WBHE padyHCKE 3ajaTke, a MpooyieMe
WHBECTHIM]ja peliaBajy u Kpo3 ayrcopcuHr. Cucrtem yrpaBibakbhba UMOBHHOM y OOJIaKy je
[EHTpaIM30BaHa arIukamuja codTBepa, MOCEOHO 3a XOTEIUJePCTBO, Ka0 MITO Cy LIEHTPATHU
CUCTEM pe3epBallfja, EJIEKTPOHCKO IMPOJajHO MECTO, MapKeTHHI OJHOCa ca KyMNiuma,
Ha0aBKa, padYyHOBOJICTBO M JbYACKH pecypcu. Botta u ap. (2015) aprymentyjy na
UHTETPUCAbE OBE TEXHOJIOTHjE Ca MHTEPHETOM CTBapu OMOryhyje MHOre NpUMEHE, IITO
ynyhyje Ha Benuke MOTyhHOCTH M 3a XOTene (mamMeTHe coOe, EHEPreTCKM MEHAIIMEHT, paj ca
BEJIMKUM TOJIaliuMa U JIp. ).

[lpumena wu yHampeheme TexHONOMKOT TOPTdOIMAa XOTelda NPEHOCOM JUTUTATHHX
TEXHOJIOTHje MmomyT: O10Kk4ejH Texnooruja (Tezel, u mp., 2022), Bupyrenne crBapuoctu (Lee
u 1p., 2020), Bemrauke uHTeaurenuuje (Scott u ap., 2022), Benukux nogaraka (Yallop &
Seraphin, 2020), undpopmarmonor cuctema (Bardy, 2011), tpeba na yHampead MapKETHHT
OJTHOCE Ca KOPUCHUIIMMA KPO3 JAUTHUTAIHM3AIM]y XOTEICKUX YCIIyra YKYITHO] MaKCUMH3AIHjU
CaBpeMEHE TOHY/E, 3aJI0BOJbCTBA KOPHUCHHKA M TMPOPHUTAOMIHOCTH MOCIOBama, Kao M Jia
nonpuHece 00JBHM OJHOCHMA, 3aMHTEPECOBAHOCTH M MpPHBJIAYHOCTU jAectuHaiuje (Y00 &
Gretzel, 2016).

Lukanova & Ilieva (2019) y akTyenHum pasMarpamuMa (pyHKIMja TUTUTATHUX TEXHOJIOTH]ja
y XOTeNHjepCTBY MOoceOHO HarjamaBajy MOTYhHOCTH BelITauke MHTETUreHIMje U poboTa.
3HayajHa cy uctpaxusamwa De Kervenoael u nip. (2020) o ycnykHUM poboTHMa, aHanuse De
Keyser & Kunz (2022) u Parvez-a (2020), o MammuHCKOM Yy4ewmy MU poOOTHMA Y
xorenujepcTBy, Te crynuje Go u np. (2020) o mpuxBaramy poOoTa 01 CTpaHEe KOPUCHHUKA
XOTEeJICKUX ycayra. JlaHac ce BemrTauka WHTENUTEHIMja U poOOTH KOMOWHYjy, poOOTH
MI0CTajy CBE MHTEIUTCHTHUJU Kako O ayTOHOMHO MOTJIM J1a 00aBsbajy MHOI'€ aKTUBHOCTH. Y
XOTENUJepCTBY ce MPUMEY]y JIB€ BpCTe poOoTa, 3a Mpo(ecuoHaIHe yciayre, KOju HOMaxy
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Jla ce ayTOMaTH3yjy PYTHHCKH, TIOHABJbAjyhu WIIM TyroTpajHU 3aaly, W MepCOHAIN30BaHE
yciayre, KOju KOMYHHMIMpPajy ca JbyIuMa, NMOMaxy UM M 3a0aBibajy uX (HOp. poOOTH Ha
peuenuuju). OB poOOTH OCTBAPYjy COLMjAIHY HHTEpAKIHjy 1 uMajy Behy ayronomujy (Van
Bindsbergen u gp., 2022). PoGotu moBOjIe [0 WHOBAIMja Yycioyra | IpyXKama
MEPCOHATM30BAHUX YCIyra Koje NpPOUHPYjy JbYACKY HWHTEIUTCHUU]Y H  (HU3UUKE
CIIOCOOHOCTH TIPH YeMy TOJIPIIIKa KOPUCHHUKA YCIIyTa 32 OBE MHOBAIIM]E je KJbyYHA 33 HHHXOB
yCIIeX.

3axBasbyjyhu TOMHUHAHTHOM ydenihy yciiyra y IpUBPEIHOM PacTy, Pa3BOjy M 3aIOCICHOCTH
CBE C€ BHIIE TOBOPH O YCIY)KHOM [pPYIITBY U YCIYy)KHO] ekoHomHju. llpemazak wu3
MHIYCTPUJCKOT y MOCTUHAYCTPUJCKO JPYMITBO OMO je Moryh ycien IyropoyHHMX Ipoleca
MOBE3aHUX MPUMApPHO ca TexXHoJoMmKuM mporpecom. Giarini (1986) aprymentyje nma ce
yCIIy’)KHa €eKOHOMHja OJIHOCH Ha MOpacT U JOMUHAIM]Y YCIY)KHUX (PyHKIM]ja y CBUM BpcTama
aKTUBHOCTH M Kpeauuju OorarcTBa. AHanu3upajyhu pa3Boj yciayra y CBETY MOCIEIHBHX
nernenrja Cioban (2014) uctude na mupeme W IuBep3UUKAIMja YCIY>KHOT CEKTOpa,
KOpUCHH e(eKTH AOOMjeHH yclyraMa U UYHIbEHHUIAa J1a YCIIyI'eé MOTY Jla KOPHUCTE BUCOKE
TEXHOJIOTH]E U J10/1aJy BPEAHOCT, AeTepMUHHILIE MHOTO Behe 60raTCTBO U KUBOTHH CTaHIAp]
HETO Y MPETXOJHIM BEKOBUMA.

VYcenyxHa eKOHOMHja 3axTeBa OJ] Ipeay3eha 1a mpuByKy U 3apKe KyIIe Kako Ou ocurypaie
OJIp>)KMBY KOHKYPEHTCKY MpeIHOCT. TpKUIIHA OpHjeHTaluja ce Mperno3Haje Kao KJby4yHa 3a
crocoOHOCT mpeny3eha ma ce ycmemHo TaKMHYM Ha TPXKHINTY. TprKUIIHA OpHjEeHTaIM]ja
Heryje TIOHAaIllama Koja Pe3yiaTrupajy CylnepuopHOM BpeaHolnhy 3a Kymie najyhu ocHOBy 3a
IJIAaHUpake W M3BPIIABaKkE CTpaTerdja KOjuMa je IHJb OCTBApPEH-E 3aJ0BOJHCTBA KYIIA H
KOHKYpeHTCKe npenHocTtu. OcTBapeme 3aI0BOJGCTBA KyIIA j€ MPUMapHU CTPATEIIKH NI 32
npeny3ehe M eKCIUTMIMTHO Ce MOBE3yyje ca MOCIOBHUM ycrexoM. [ 'eHepamHu 3akJbydak y
JUTEpaTypu je Ja BHIIM HUBOU 33J0BOJBCTBA KOPHCHHKA BOJE N0 BHUIIUX HUBOA HaMepe
TTIOHOBHE KYMOBHWHE W 3aapkaBama Kymnana (Anderson & Sullivan, 1993) mro Bogu Behum
npuxoauma u npoduradbuanoctr (Yeung, & Ennew, 2000). Beoma je BakHO pasymeru
KOHIICNIT 3aJI0BOJHCTBA KOPUCHHMKA, KOjU Cy TO €JIEMEHTH KOjH yTHYYy Ha 3aJ0BOJHCTBO
KOPHCHHUKA, KaKO C€ OHO MEPH W Ha KOjH HA4YWH KOMIIAaHHje MOTY YHAIPEJUTH 3aI0BOJHCTBO
KopucHuka. VHpopmammje 0 3aI0BOJBCTBY KOPHCHHKA, YKJby4dyjyhu aHKeTe H OleHe,
HEOIXOJHEe Cy 3a MoOoJblllaBamkbe WM MPOMEHY IPOU3BOJA, YCIyra M Ipoleca HEKOT
npexnyseha.

VYV nuteparypu rmoctoje OpojHe nmeduHHuHMje 3amoBosbcTBa KopucHuka. Churchill &
Surprenant (1982), nedwunuiry 3a10BOJBCTBO KA0 pe3yiTaT KyMOBHHE U YIHOTpeOe Koje
npou3niasu u3 nopehema Harpaga M TPOIIKOBAa KYNOBHHE OJI CTpaHE KyIlla y OJHOCY Ha
anTuIMmupane nociaeaune. Ipema Ljubojevi¢ u Cirié (2017) 3a10B0OJbCTBO IPOM3MIIA3N 13
OJIHOCA y KOjeM IOCTOju Topeheme U eBalyalldja, Ipyd 4eMy je eBalyalluja Cy0jeKTUBHOT
Kapakrepa. Onmre KoMmnoHeHTe 3a10BoJbcTBa ¢y (Giese & Kote, 2000): oHo mpenacTaBsba
KOTHUTUBHH MJIM €MOLIMOHAIHU OJI'OBOP KOJU ce OJHOCH Ha onpeheHn doxyc (ouekuBame,
MIPOU3BOJI, UCKYCTBO M JIp.) M KOJU ce MojaBibyje y oapeheHo BpeMe (HakoH Kopuihema, Ha
OCHOBY aKyMYJIUPaHOT MCKycTBa M 1p.). Ilpema Teopuju nuckoHpUpMalMje OUEKUBAHA
KYIIIM KyIyjy Ha OCHOBY CBOjUX OYeKHBama, craBoBa u Hamepa (Oliver, 1980). ¥V Toky win
HAKOH TMOTPOLIKE MOjaBJbyje ce mepuenuuja nepGopMaHcu JOK KyHIM BpIIE eBalyalujy.
[Iporec je 3aBpiueH Kaja KyIlIM yrnopeae cTBapHe nephopMaHce ca BUXOBUM CTaHIapANMA
wi ouekuBamwuma (Mill, 2002). Ako nepuenupane neppopmaHce IpeKopadyjy OUYeKHBamba
(mo3uTHBHA NUCKOH(UpPMalMja OYEKUBaba) Pe3yiTaT je 3aJ0BOJHCTBO a y Cly4ajy Kaja cy
nepuenupase nepopMaHce HCIoj OYeKHBama (HEraTUBHA JUCKOH(HUpPMAIMja OYEKHBaHba)
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UCXOJ] je HE3aJ0BOJBCTBO. [ MaBHHM (haKTOpH KOjH yTUYY HA 3aJJOBOJHCTBO KOPHUCHHKA CY:
notpede U OYCKHBaMa; MEPLCMUPAHH KBAJUTET MPOU3BOIA/YCIYre U NeplenupaHa BPeJHOCT
(Ljubojevi¢ u Ciri¢, 2017).

Jla Ou ycriene Ha TPXKUIITY 32 OpraHU3alMje jeé UMIIEPATUB J1a UACHTU(DUKY]Y U HCIYyHhaBajy
notpebe W oyekuBama Kynama. Kymuu mmajy pasnuuurte norpede MOBe3aHe ca HHXOBHM
npoOseMrMa ¥ OHUM IITO UM yciayre omoryhasajy. ExcrmmnuTHe motpebe cy OHe KOjux cy
KYIIIA CBECHU U KOje UX MOTY apTukymnucard. JlareHTHe motpede cy oHe KOje KOPUCHHIIU
ycllyra He MOTY CKCIUIMIMPATH WM KOJUX HHCY cBecHH. JlaTeHTHe moTpede je Temrko
UACHTU(HUKOBATH, C IPyre CTpaHe HUXOBO OTKPUBAIE M pasyMeBame MMa 3HAuajaH yTHIA]
Ha OJIyIIEeBJhEH-€ WU oJBpahame Kymaina. OueknBama KOPUCHUKA MPEACTaBIbajy CTaHIap/Ie
y OJIHOCY Ha KOje OHHM TPOIEHYjy KBAIUTET yciayre Kojy mobujajy. Zeithaml u ap. (2006)
Jajy MOJIENI OYEKHBamba YCIyre KOju Ce cacTOju M3 TeT HUBOA: UJieajaH HUBO YCIyre j€ OHAj
3a KOJUM KYIIH KYJ€E; *KEeJbEHH HUBO yCIIyre MpecTaB/ba OHA] KOJU KYIILIHU JKeJe Ja 100H])y;
aJIcKBaTaH HUBO j€ HajMamHM HUBO KOJU he KyIIM ToJIepHUCaTH; 30HA TOJIEpaHIUje je ja3
n3Mel)y )KeJbeHOT M aJIeKBaTHOT HUBOA YCIIyTe, YKOJIMKO Cy neppopMaHce HUXKE Pe3ylTar je
HE33JI0BOJCTBO M HETAaTHUBAH YTHCAK O MPOBAjACPY YCIyre; MpelnckazaHu HUBO ce kpehe y
pacIoHy O] HJICATHOT JI0 aJeKBaTHOT HHBOA.

[Ipema muteparypu (Gronroos, 1984) kao mocnemuiia mopehema odyeknBama KOPUCHHUKA U
ycIIyre Kojy ¢y aobunu paha ce mepuenvpaHu KBaJUTET yciyre. Y JHTEpaTypH ce W3/Baja
HEKOJIMKO TeHEePATHUX MOjela neprenupaHor kpamrera yciyre. Gronroos (1984) paznukyje
JIBa acIeKTa: KBAJUTET Kao pe3yiTaT UCIOpYKe (TEXHWYKU KBAJHMTET) M CaM BUJ HCIOPYKE
yeryre (¢pyHkimoHanHu kBanuteT). Rust & Oliver (1994) npenmnaxy monen ca Tpu
IMMEH3Hje: YCIY)KHH TPOU3BOJ, HCIOpPYKa YCIyre M YCIY)KHO OKpyxkeme. JuMeH3mje
YCIY)KHOT TIPOW3BOJAa M HCIOPYKE YCIyre CIUYHe Cy Beh ONMUCaHOM TEXHUYKOM U
(YHKIIMOHATTHOM KBAJIUTETY, a4 YCIY)KHO OKPYXKCHE NpEICTaB/ba HHTEPHY H EKCTEpHY
atMocdepy y K0joj ce yciuyra paemaBa. Parasuraman wu mp., (1988), majy mozen ca met
JTMMEH3H]ja: OINMUIUBHBOCT, TMOY3JaHOCT, PECHOH3UBHOCT, CHTYpPHOCT W emmatvja. OBH U
CIIMYHA MOJICTM KBAJIUTETA YCIYre M WHCTPYMEHTH 3aCHOBAHU Ha HUMa Cy O] BEJIHKOT
3HaYaja 3a UCTPAKUBAYC U MPAKTHIAPE.

[lepuenupana BpeAHOCT ce MOXKE TIOCMAaTpaT U3 MEPCIeKTUBE HOBIIA, KBaJIUTeTa, OeHehuTa
u comnujarHe mncuxosnoruje. Ilepuenupana BpemIHOCT oOJpa)kaBa KyMueBY MPOLIEHY
KOMIIPOMHCA TPOIIKOBA M KOPHCTH KOja Moapa3ymeBa HCKycTBO moTportme (Oliver, 1999a).
Mehy HajBumie muTHpaHuM AedUHULIMjaMa Yy JIUTEpaTypu je OoHa Koje je mana Zeithaml
(1988) mpema kojoj mepiienupaHa BPeIHOCT 3a MOTpOIIaya je yKyIHa MpoLieHa O] CTpaHe
MOTpOIlIaya KOPUCHOCTH MPOU3BOAA/YCIIyre Ha OCHOBY IEpIIENIIHje ITa je MOTpollay a0 a
mTa je 3ay3Bpar ao6umo. On ocaMaecTux 10 JaHac KOHCTPYKT MeplenupaHe BPEIHOCTH je
€BOJIyHpa0 Ka MYITHIMMEH3MOHATHHM KOHIIENTyallu3allijaMa y KOjuMa Cy 3acTyIlJbeHE
panMoHaTHO/KOTHUTUBHE, EMOLIMOHAIHE U collvjaHe KomnoHeHnTe (Zeithaml u np., 2020).

VY yCIy>)KHOM CEKTOpY, MOCEOHO y CaBpPEMEHOM IOCIOBHOM OKpYKEHY KOje KapaKTepulle
BHUCOKAa CTOMAa IPOMEHE, 3aJ0BOJbCTBO KOPHCHHKA je KJbyyHa BapHjabiia OICTaHKa U
IpocrepuTera opraHuzanuje. JeqHa ol TUPEKTHUX MOCIEIUIa 3370BOJbCTBA KOPUCHUKA j€
JI0JAJIHOCT, ILITO 3HAa4M Ja he BHIE KOPHCHUKA IOHOBO KOPUCTHUTH YCIYT'y OpraHM3aluje y
6ynyhuoctn (Curéié, 2018). Croma moHOBJBeHOT KopHmhema yciyre IO3MTHBHO yTHYE HA
npo¢puTtabunHoct. Jom jemaH (akTop Koju TONPHHOCH ycHexy mnpeayseha je m3paxeHuja
CKJIOHOCT 3a/I0BOJbHUX KOPUCHHKA Ja IpEeJCTaBe CBOje (IMMO3UTHUBHO) HUCKYCTBO JpYTrHUMa.
Bucox HMBO 3310BOJbCTBAa KOPUCHUKA YTHYE HA MO3UTHBHY KOMYHHUKALHU]y ,,0]1 ycTa 10 ycra™
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(ykipyuyjyhu eJIeKTpOHCKY KOMYHHUKAIMjy Koja je YIJaBHOM IHCaHa M TPAAULUOHAIHY
YCMEHY KOMYHHUKAIM]y) W J00pe Tpernopyke IITO MAOTPHHOCH MPUBJIAYCHY HOBHX
KopucHuka. OBO je MOceOHO BaXXHO y XOTENMjepPCTBY jep KOPUCHUIM OOWYHO HE MOTY
MPETXOJHO TECTUPATH XOTEJICKE YCIyre M CTOTa Cy UM BaKHEe MH(OpMaluje MpeTXOTHUX
rOCTH]y, MOpeJ] OHMX Koje J00ujajy oa xotena win mocpeanuka (Reyes-Menendez u mp.,
2019). VY xotenujepcTBY jenan o Hajpehnx M3a30Ba 3a MEHAIMEHT XOTeEJIA je J1a IOCTUTHY U
OJIpKe 33JI0BOJHCTBO KOPHCHHKA y CBETIIY YMEbEHUIIA JIa CE TIOTPeOe U OUCKUBakha KOPHCHUKA
Memajy, KOHKYpEHIIHja pacTe a TEXHOJIOIIKY Halpeaak ce yop3asa.

JleBenmeceTux ToAMHA NPOLIUIOT BEKa IMOPACT KOHKYPEHIMjE je YTUIA0 Ha XOTEJCKEe
OopraHMsaiyje Jla Memajy CBOJe TIIOCJIOBHE CTpAaTerHje M MHOI€ Cy C€ OKpEHyIe
MH(POPMAITMOHO-KOMYHUKAITMOHO] TEXHOJIOTHJU Kao HayuHy Jia T1o00JbIIajy CBOje
nepdopmance. XOTEIUJEPCTBO € Tajaa BUIIE (HOKYCHUPAIO HA TEXHOJOTHjE KOje IUJbajy Ha
1o0oJbIIake NMPOJTYKTUBHOCTU U NoBehame npoduTta a Mame Ha KOPUCHUKE U MOOOJbIIAKkE
yeiyre (Siguaw u ap., 2000). I[IpoayKTHBHOCT M TPOIIKOBHA €(UKACHOCT YBEK Cy OMIM
BaXaH WHAWKATOpP MEepPOPMAHCH Y XOTEIHjEPCTBY C OO3MpPOM Jia Cy XOTENH pPaTHO
WHTEH3UBHU U MO0OJbIIake MNPOAYKTUBHOCTH j€ CTadHU u3a30B. MelhyTum onpxuBa
KOHKYPEHTCKA MPETHOCT MOKe OUTH KpernpaHa caMo YKOJHUKO je OpraHu3alfja OprujeHTHCaHa
Ka KOpUCHUIIMMA ¥ 1ocBeheHa je ocTBapemy 3a70BOJFCTBA KOPUCHHKA.

NHoBaTUBHOCT je mMIEpaTHB 3a OINCTaHaK W pa3Boj mpenyseha (Miletic u ap., 2021). VY
CaBpEMEHUM KOHKYPEHTCKHM YCJIOBHMa Yy XOTEJH)epCTBY OpraHu3aluje HacToje na Oymay
WHOBAaTHBHE U J1a €()EKTHUBHO OJTrOBOPE Ha MOTpede M OUEKHBamka KOPUCHUKA U UCITyHaBajy
3axTeBe KBajguTeTa. McTpakuBama TOKa3zyjy Jna TIOCTOje 3HadajHe penamuje usmMehy
CaBpPEMEHUX TEXHOJIOTHja W TOpacTa 3aJI0BOJHCTBAa KOpPUCHHKA Yy xortenujepcTBy (Lee &
Baker, 2017). ChnpemMHOCT opraHm3aiije 3a YCBajarb€ CaBPEMEHUX TEXHOJIOTHja je
MaHudecTalja Hamepe ga Oyae WHOBAaTHBHA M OJpa)kaBa HEHY CIIOCOOHOCT Ja TMPOIICHH,
MPUXBATH ¥ KOPHCTH HOBE TexXHoJIOTHje. [[uruTanuzaiuja yciayre ykJbydyje pa3Boj HOBHX
JTUTUTAIHUX yciayra uiau yHampeheme mocrojehux yciiyra u HauMHA 3a BUXOBO MpPYXKambe
MyTeM IUTHTATHUX TexHosoruja. MHoBamuje yciayra ce mocmaTpajy Kao NMpuMapaH U3BOP
KOHKypeHTcke mnpenHocTH. KonaGopaTuBHe MHOBalMje yciayra KapakKTepulle Ko-Kpealuja
KOja ce MojaBJbyje KaJia Cy MmpyKajiall U KOPUCHUK yCIyre YKJbYUEHH Y 3ajeJHUYKO CTBapame
Bpennoctu (Frau u ap., 2017). Ko-kpeanmja JONPHHOCH XOTEJICKMM OpraHu3anpjama y
pa3Bojy HOBE YCIIyre a Ha JIpyroj CTpaHH OCHUTypaBa 33[0BOJHCTBO KOPHCHUKA HCIYH-CHEM
IUXOBHX MOTpeda U OYEKUBabA.

1.2 IlpeameT ¥ HN/bEBU HCTPAKUBAHA
1.2.1 lIpeameT ucTpasKuBamba

Hedununuja mnpenmera ucTpaxuBama Oa3upaHa je Ha pe3ydaTaTuMa MpPeTXOJHUX
KOHCYJNITallMja JUTepaType U CTyAMja U3 00JacTh MapKeTHHIa, NOCeOHO MapKEeTHUHI OJIHOCA
ca KOPHCHHUIUMA YCIyra y JTUTUTAIHOM OKPYXEHY, NPUMEHE TUTUTAHUX TEXHOJOTrHja y
TypU3My U XOTENHjepcTBY y CBeTy M MoryhHocTHMa IpeHoca OBUX MCKycTaBa Yy
xotenujepctBo CpoOuje. Ilpenmer ucrtpakuBama y OBOM pady jecTe HMIUIEMEHTaluja
JUTUTATHUX TEXHOJIOTHja y (QYHKIUJU MHOBAlMje yCayra y XOTeIMjepCcTBY y LIHJbY IPUMEHE
TEXHOJIOTHja y CaMUM Yclyrama, Kao M y ciiy>k0ama 3a MOCJIOBHY MOJPIIKY U ciiyx0ama 3a
yciayre KIMjeHTy M KOPUCHMYKUM LeHTpuMa. Kpajibu 1IHMJb MCTpakMBama jecTe aHajau3a
3Hayaja JUTUTAJIHUX YCIyra 3a OCTBapuBame caTuc(akiyje KOPHUCHHUKA M JTyrOpOYHO
yHanpeheme BUXOBOT 3a/I0BOJbCTBA TUTUTATHUM yCIyrama.
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Jururanu3anyja ycayra y XoTeluMma Koja je MpeaMeT HCTpakhBama yKJbydyje MPUMEHY
CaBpEeMEHHUX TEXHOJIOTHja: ajara 3aCHOBAaHHMX Ha MHTepHEeTy, MOOMJIHUX KOMYHUKAIIMOHHX
TEXHOJIOTH]ja, TEXHOJOTHje oO0Jlaka, TEXHOJOTHja 3a paJ ca BEIUKAM I[OJAINMA,
ayToMarTu3aiyje U ONTUMH3alMje, MAIIMHCKOT YueHha, BEIITAaYKe HHTCIUICHIIN]e, NHTECPHETa
CTBapH, po00Ta, CEH30pa, NHTEIUTEHTHUX BUPTYEITHUX aCUCTEHATa, ay/AnO0-BU3YEITHHUX anara
U CHUCTE€Ma, CHEpPreTCKOr MeHayMeHTa u Jp. y CpOuju Ha OCHOBY CBETCKMX HMCKYCTaBa y
XOTeNHjepCcTBy. BakaH acmekT pa3Boja ¥ HMMIUICMCHTAINHjE 3a/JI0BOJHCTBA KOPHCHHKA,
KBJIUTETA YCIyra, JIOJATHOCTH M OJIHOCA Ca IMOTPOIIadrMa yOIIITE je MOCTOjarhe BEITUKOT
Opoja Tayaka KOHTaKaTa u3Mmely yciykHe opraHu3anuje U leHUX KOPHUCHUKA, KOjUMa XOTell
Kao OpraHm3alja Mopa Jia yrpaBjba CaBPEMEHUM METOJamMa M MapKeTHHT MHUKcoM. OBIe je
Ba)KHA MHTErpaldja KaHalla KOMYHHMKAaIlMje M KOHTAaKaTta ca KOPHUCHHUIIMMA U CHUCTEMa 3a
yCIyry KIHMjeHTYy Kao CHCTEMa 3a IMOCJOBHY MOJPIIKY XOTella KOju Cy JWTHTAIHN30BaHU
npumeHoM VKT pemema. HTErpanuja uctuie 3HauajHOCT TEXHOJIOMKUX KOMIIOHEHTH KOje
Cy HEONXOJHE 3a H3rpajmy Ipoleca ynpaBibamkba HH(pOpMalMjaMa MOMYT CKJIaIUINTa
nosaTaka, ananutiHakux anara, UKT cucrema u amummkaiyja 3a yciyry KIHjeHTY U TIOCIOBHY
MOJIPIIKY.

VY ToM cMucIty je Kao MpeaMeT UCTPaKMBamka U3 00JaCTH MapKEeTHHTa Je(UUCaH:

— 3HayYyaj JUTHTAJM3alMje y XoTequma y (pyHkuMju yHanpehewma 3anoBo/bcTBa
KOPHMCHHKA.

1.2.2 llu/beBU HCTPAKUBAHA

VY ckiamy ca onmpenesbeHUM IPEIMETOM JTOKTOPCKE aucepTanuje, AeUHUCAH jé OCHOBHU H
HIecT crenn(GUIHNX UJbEBa paja.

Ocnoenu yum paoa jecme nieHtTuduUKalyja U aHAIKW3a KJbYYHUX TUMEH3Uja BPEIHOCTH U
3aJI0BOJBCTBA 32 KOPUCHHUKE yciyra XoTella Kao YCIYKHHX OpraHu3andja y TypuU3My ca
acreKTa IUruTalu3alnje yciayra.

Cneyuguunu yumwesu. Ha ocHOBy OCHOBHOT IWiba AeuHucaHu cy cienehu crnenupuinu
LUJbEBU UCTPAKUBAHA!

1. WnentuduroBame AUTHTAIHUX ycayra y xortenuma y CpOuju

2. Ilpounena nmoTpebHUX, a HEeAOCTajyhuX AUTHUTAIHUX yciayra y xotenuma y Cpouju y
OJTHOCY Ha CBETCKA UCKYCTBa

3. VYrBphuBame QaxkTopa yTHIaja Ha 3aJOBOJHCTBO KOPUCHMKA IMTMTAIHMUX YyCIyra
XoTena

4. VYTBphuBame CTAaTUCTHUKE 3HAYAJHOCTH JUTUTAIU3alMje YyCIyra y XoTenuma Yy

CpOuju

[Ipenopyke MeHaIMEHTY XOTena 3a yHanpeheme MoHyie 1 KOPUCHUYKOT UCKYCTBa

6. 3a10BOJHCTBO HUBOOM JUTHTANIM3ALM]jE XOTEJICKUX yCIyra cerMeHaTa KOPHUCHHUKA U
aHaJIM3a BUXOBOT BPEIHOCHOT MOTEHIIM]jaIa

o

HcrpaxkuBauko nutame paaa jecre: Koje cy kibyuHe AUMEH3Hje MEPLENUPAHOT KBAIUTETA
JIUTUTATHUX, HEJUTUTAIHUX yCIyra XOTela, OYeKHBamba U JAeMOrpadCcKux KapaKTepHCTHKa
KOPHUCHHUKA C jeJHe CTpaHe, W mpeoBnalyjyhux IUTrHTanHUX TEXHOJIOTHja XOTela C Jpyre
CTpaHe, KOje 3HauajHO yTHUYy Ha 33JJ0BOJHCTBO KOPHCHHKA YCIIyTra, a KOje MOTY Jla yHampeae
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BHUX0OBO yKYHHO 3a10BOJbCTBO CaBpeMeHI/IM MapKeTI/IHI‘ OJJHOCHUMaA Ca KOpI/ICHI/II_[I/IMa yCJIyTa
xorena?

1.3 Xunore3e HCTPAKUBaAHA

Ha ocHOBY TeopHjckuX ca3Hama BE3aHHX 3a 00JIaCT MapKeTHHra, MapKeTHHTa OJHOCa ca
KOPHUCHUIIMMA YCIIyTa, IPUMEHY ITUTUTAITHUX TEXHOJIOTHja W JUTHTAIHM3ALHN]Y, 3aI0BOJHCTBO
KOPHCHUKA W MUXOBUX OYCKHBama M AeduHucane Tteme, (opMynucaHe Cy XHUIIOTE3e
HCTPaXKUBaKkha U CXOIHO TOME 3aJal1 UCTPAKNBAA.

Ompenespyjyhu oOMM U TMpaBlie UCTPaKUBamka, MOTYRHOCT Jla ce€ MOopes CTaBOBa KOPUCHUKA
ycllyra XoTejla HUCTpaXe W CTaBOBU TNPEJICTAaBHUKA CaMHUX XOTela KOjU O HHXOBHM
yllaramiMa y JWTUTATHE TEXHOJOTHje W JUTHTAIM3aId]y TOCIOBama M YCIIyra, Kao
TEXHOJIOIIKOT ¥ E€KOHOMCKOT TIpeAyciioBa TOCTH3ama onpeheHor HHBOa HHHXOBE
JTUTUTAIM30BAHOCTH, C€ CMaTpajio MpeaHolnhy CcBeoOyxBaTHHjEr NpPHUCTyNa mpodiaemy
HCTpaXUBama. Y TOM CMHCIY je y IIUJbY MPOIEHE yTHIlaja HUBOA JUTUTAIHM3alldje yCyra
XOTeNla Ha 3a/I0BOJHCTBO KOPHCHUKA, Y Pajl YKJby4eHa WM TPOIICHA HUBOA AWTHTAIH3AIIH]je
MOCIIOBalba M YyCIyra Ha OCHOBY CTaBOBa NPEACTaBHUKA CaMUX XOTella O FHHXOBHM
yllaramiMa y JJUTUTATHE TEXHOJIOTHje. 3a UCTPaXKHBAme 00€ TpyIe NCITUTAaHUKA: KOPUCHUKA
yCIIyTa ¥ MpeJICTaBHUKA XOTela, Je(UHUCaH je OCHOBHU W U3BEJICHU TEOPHJCKH CHCTEMCKHU
MOJIeN, HAy9HE XWTIOTe3€ W 3a/alli HCTpakuBama. CBe XWIIOTe3e NeQHHHCAHE y paxy Cy
JOKa3WBaHe 0Ja0paHUM METOJIOJIONIKAM TIOCTYIIKOM M BaJIOPH30BaHE Ha OCHOBY pe3yiTara
UCTPaKUBAKA.

OcHOBHa XMTIOTE3a UCTPAKUBaKA AePUHNCAHA j& KaO:

H ocnoena = HUBO aururanusamnuje ycayra y xoreauma y Penyoaunmu Cpouju
3HAYAjHO yTHYEe HA HUBO 32/10BO/bCTBA KOPUCHHUKA

OBa xumore3a ce JoKa3yje MpeKo IiIaBHUX U MOMONHUX HAyYHUX TBPAHH Ne(DUHUCAHUX 32
CBAaKO O/]1 JiBa UCTPAKUBabA!

— TIpPBO HCTPAKMBAKE CTABOBA NPEJICTaBHUKA XOTENa, KOjeé MMa CBOjJy T'€HEpaJHy
OCHOBHY XUIIOTE3Yy U IOMOhHE XUII0Te3e; U

— JIpyro UCTpa)XMBam€ CTaBOBAa KOPHCHHMKA YCIyra XOTella, KOjeé MMa JIB€ T'€HepasHe
OCHOBHE XUIIOTe3€ U MoMohHe Xumnorese.

1.3.1 Teopujcku cucTeMCKHA MOJeJI M XHIIOTe3e HCTPAKMBaHka X0TeJIa

3a mpBO UCTpaXHUBame XoTena, bUX 41 ca 4 u 5 3Be3UIa KOJUKO UX je OUIIO y Y30pKY,
(dopMupaH je TEOPHjCKU CHUCTEMCKH MOJIeN, Ka0 M M3BEJCHU CUCTEeMCKH Mojen. Pesynraru
UCTpaXMBaWka XOTeJla U HHUXOBa Mpe3eHTalWja HUMa 3a IMJb Jla ce, Mopexq
pENpe3eHTaTUBHOCTH Y30pKa XOTela Yy OJHOCY Ha ojabpaHe KaTeropuje, HHUXOBY
TEPUTOPHjaTIHY MOKPUBEHOCT, MOKa)Ke€ CTATUCTHYKA 3HAYajHOCT MHBECTHUIIMjA Y CaBpEMEHE
TEXHOJIOTHje W MOJEpHU3ALUjy IMOCIOBamka, MapKEeTUHI OJHOCAa Cca KOPUCHUIMMA YCIyra
X0Tena, LTO je CaAp)KaHO Yy cheuu(pUYHUM LUJb€BUMA U 33JallUMa HCTPaXUBama:
Cneyugpuunu yusn 4: yTBphUBame CTAaTHCTHUKE 3HAYajHOCTU IUTUTANIM3ALMjE yciayra y
xotenuma y CpOuju, M TUME MMOKaKe BUXOBa HCIYHEHOCT. Y TOM CMUCITY j€ 3a OBe NMoTpede
nepunucan u mnoceban TeopwjckM CHUCTEMCKM MOJENT M HEroBa U3BEJCHAa Bep3Hja
(rpaduxonu 1.1. u 1.2), Ha ocHOBY KOjuX Ccy pa3BujeHe OCHOBHa reHepajiHa XHUIOTe3a 3a
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xoTene u oapehene nomohne xunorese. OHe ce ogHOCE Ha yTUIaj npeosnalyjyhux (najsuie
KopuIIheHNX) TexXHoJoruja y koje cy xorenn y CpOuju WHBeCTHpaau (QHUHAHCHjCKA
CpelncTaBa M3 CBOT NPUXO0JA Y TUTUTAIHM3aLHUjy MOCIOBaka XOTENla M EBbHXOBUX YCIIyra, y
nocienmke Tpu roaune, ox 2018-2020. roaune.

Ha rpaduxony 1.1 mpencraBibeH je TeopHjCKH CHCTEMCKH MOJIEN UCTPAXHBAMKba 3a XOTEe,
KOra YuHHU:

1. Hesasucna Bapujabna: [Ipeosnahyjyhe nururaase TeXHonoruje, u
2. 3aBucHa Bapuja0ia: /lururanHe yciyre xorena.

IIpeosaalyjyhe nururanne rexnonoruje

H()l

Jlururanane ycayre xoreaa

I'pacukon 1.1. Teopujcku CHCTEMCKH MOJIEN HCTPAKUBAA 32 XOTENE

I'enepanna Hynra xumnote3a 3a xorene (Hoi), ca cBojom anrepHaTBHOM XUToTe30M (Hai)
neduHUCaHA je U3 OCHOBHOT Teopujckor mozena (I'.1) u rmacu:

— Ho1: Hugo Ilpeosnahyjyhux murutanaux texunosnoruja xotena y Pemyonunu Cpoujm,
HE yTH4e Ha HUBO J[IUTUTATHKUX ycIyra XOTena.

— Has: Huso IlpeoBnalyjyhux gururamaux texnosoruja xotena y Pemyomuu Cpoujy,
yTH4e Ha HUBO JIMTUTATHHUX ycIyra XoTena.

JlururanHe XoTelicke yciyre cy aepuHucane nomrtyjyhu crnenuduyHOCTH KUBOTHOT
nuKiyca yciayra y xoteny. OBa mmojena yciiyra HalpaBJ/b€HAa je C IHJbEM HCTPaKHMBamba
CTaBOBa KOPUCHHKA O MEPIUNUPAHOM KBAJIUTETY Mpe Jojacka y X0Teld, 3a Bpeme OopaBka y
XOTeNly, MOcCie OJUlacka M3 XOTella, Ka0 U yClIyra JeCTHHAIMje KOoje XOTel MpyXa rocruMa
Ka0 MPOIIMPEHE YCIYre CBOT aCOPTHUMAHA.

Ha ocHoBy oBakBe aeduHUIMje ycilyra XOTela CauylibeH je U3BeACHU Te0pUJCKU CUCTEMCKU
MOJIeJ 32 XOTeJle Kora YMHe:

1. HesaBucna Bapujabmna: IIpeosnalyyjyhe aururtanne TexHonoruje xorena, v

2. 3aBucHa BapujaOna: JlurutanHe yciayre XoTena, a Kojy 4YMHe:

2.1 JluruTanmHe yciayre XoTena npe JoJacka KOpUCHHKa,
2.2 JlurutanHe yciayre y XoTeimy,

2.3 JlurutanHe yciyre mocie ojjacka KOpUCHUKA, U
2.4 JlurutanHe yciayre JecTUHAIM]e.

W3BeieHN TEOPHjCKU MOJIEN UCTPAKMBaba 3a XOTeNe MPe/CTaB/beH je Ha rpadukony 1.2.
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Jlururaane yeayre xoreaa

2.1 /Inruraane yeayre xoveaa npe
AOJIACKA KOPHCHHKA

2.2 JInruraane yeayre y xoreay

[peosaahyjyhe aururaane rexnonorunje -
2.3 Inruraane y € nocae
OIACKA KOP¥

2.4 lnrura, VCAYTe 1ecTHHanmje

I'padukon 1.2. M3BeneHH TEOPHjCKU CUCTEMCKH MOJIEN HCTPAXKHBakbha 32 XOTeNe

Ha ocrHoBy oBOr MsBeneHor TteopHjckor Mmojena JeduHHCcCaHe Cy MOMONHE XHUIIOTE3e
HUCTpaXXUBamka 3a XOTCJIC, BbUX UCTHPHU Ca CBOjI/IM AITCPHATUBHUM XUIIOTC3aMa, U TO:

— Ho11: Huso TlpeoBnalyyjyhux murutanaux texHosoruja xorena y Penyomunu Cpouju,
HE yTH4e Ha HUBO JIMTUTATHHUX ycIyra XOTena mpe A01acka KOPUCHHKA.

— Huaz: Huso TlpeoBnalyyjyhux murutanaux texHosioruja xorena y Penyomumu Cpouju,
yTH4e Ha HUBO J{MUTUTATHHUX ycIyra XoTena Mmpe J0JIacka KOPUCHHKA.

— Ho12: Huso TlpeoBnalyyjyhux murutanaux texHosioruja xorena y Penyomunu Cpouju,
HE yTH4e Ha HUBO JIUTUTATHHUX ycIyra y XOTemy.

— Huaz2: Huso TlpeoBnalyjyhux murutanaux texHosioruja xorena y Pemyonumu Cpouju,
yTH4e Ha HUBO J{UTUTATHUX yCIyra y XOTey.

— Ho13: Huso IlpeoBnalyjyhux murutanaux texHosiorrja xorena y Penyomunu Cpouju,
HE yTH4e Ha HUBO JIMTUTATHHUX yCIyra IMocJe OJylacka KOPHUCHHUKA.

— Haz3: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururanaux texHosoruja xotena y Penyonunu Cpouju,
yTH4e Ha HUBO JIUTUTaTHUX ycyra Mmocie oJylacka KOPUCHHUKA.

— Ho4: Huso Ipeosnalyyjyhux nururamaux texnosoruja xotena y Pemy6nuuu CpOuju,
HE yTH4Ye Ha HUBO J{MUTUTAIHMX yciTyra JIeCTUHALH]E.

— Ha4: Huso IlpeoBnalyyjyhux nururanaux texHosoruja xotena y Penyonunu Cpouju,
yTU4e Ha HUBO J{MrHTaHUX yciayra AecTUHALM]e.

1.3.2 Teopujcku cuCTEeMCKH MoOjJesl HCTPAKMBAKA KOPUCHHUKA YCJIYra XoTes1a
3a opyzo ucmpasxcusarve, cmasosa 1036 KOpUCHUKA ycry2a Xomena KOju YMHE y30paK OBOT
UCTpaXuBamwa, Gopmyaucal je TeopHjcKu CHUCTEMCKM MOJAENT Kao M W3BEICHH TEOPHJCKU
MOZENl HUCTpaxuBama. Ha OCHOBY Hera cCy IIOCTaBJbEHE OCHOBE 3a aHAJIM3y CTaBOBA
UCIHUTAHUKA O HUBOY YTHIAja: NEepUENHUpPAHOr KBAJIUTETa IAUTHUTAIHUX M HEJAUTMTATHUX
ycayra XoTena, bUXOBUX OYeKHBamba M JAeMOrpad)CKuX KapaKTepUCTHKAa Ha YKYITHO
33JI0BOJBCTBO KOPUCHHUKA.
Teopujcku cUCTEMCKH MOJET UCTPAKUBAA 3a KOPUCHUKE YNHU:

1. 3aBucHa Bapujabmna: 3aJ0BOJHCTBO KOPUCHHKA yCIyra XOTela,

2. He3zaBucHe Bapujabie, 1 TO:
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2.1 Hepururanne yciyre XxoTena, Nepuenupaly KBAIUTET

2.2 JluruTanmHe yciayre XOoTelna, MepUenupany KBaIuTeT

2.3 OuekuBama KOPUCHUKA, U

2.4 Jlemorpadcke KapakKTepUCTUKE KOPUCHUKA XOTEJICKUX YCIIyTa.

Ha I'paduxony 1.3 mpencraBibeH je TeopujcKu CHCTEMCKHM MOJET HCTPAKUBAMmHA 32
KOPHMCHHKE YCIyra XOTeJa.

1. llepuenupanu KBaJIUTET
HEAUTHTAJHHUX yCJIyra XoTeja

7

A, 2. llepuenupanu KBajauTeT
3210B0/bCTBO KOPHCHHKA = JHTETaRE RS SCOyEd Soncan

ycayrama xorena H
K 3. OueKHBAKHA KOPHCHHKA
.“H(]Z-'
emorpadcke KapaKTepHCTHKe
OpPHCHHMKA

I'pacpuxon 1.3. Teopujcku CHCTEMCKH MOJET UCTPAXKUBamba 32 KOPHCHHUKE yCIIyra XoTena

360r crnenuduvHOT nedUHKCAma yCIIyra XoTella Y OBOM paay NMpeMa HBUXOBOM KHUBOTHOM
nuKnycy, nedunucan je u V3BeneHM TEOPHJCKM CHUCTEMCKH MOJEN HCTpakKHMBama 3a
KOPHCHUKE YCITyra XoTeja, Kora YAHU:

1. 3aBuchHa Bapujabna: 3a70BOJHCTBO KOPUCHHKA yCIyTa XoTena, u cieache

2. HesaBuce Bapujatie:

2.1. Henururanue yciyre xotesia, nepleniupaHi KBaJUTeT

2.2. lururanHe yciyre XoTena, nepuenupaHi KBaIUTeT, U TO:

2.2.1 lururanse yciayre XoTela IIpe J0J1acka KOPUCHUKA,
2.2.2 Jlururanse yciayre y XoTemy,
2.2.3 lururanse yciayre nocie oJylacka KOpUCHHUKA, U
2.2.4 Jlururanse yciyre AeCTUHaLU]e

3. OuekuBama KOPUCHUKA, U

4. ]Jlemorpadcke KapaKTepUCTHKE KOPUCHUKA XOTEJICKUX yCIyra.

OBaj l3BeneHu TEOpHjCKM MOJEN HMCTpakKMBama 3a KOPHCHHUKE XOTesa MpHKa3aH je Ha
rpadukony 1. 4.
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yeayra xoreana

Mepuenupann
KBAJNTET

1. lepuenupann kBaanrTer
HEAMTHTAJIHHX YCayra

2.1 /lururanne ycayre xoreaa npe
A0JACKA KOPHCHHKA

2.2 Jlururajine yc

2.3 /laruraane ycayre nocae

oaaac KOPpHCHHKA JaroBomcTBO

KOPHCHHKA

2.4 /Ilnruraane yeayre AeCTHHALMje b B

3. OuekuBamwa KOPpHCHHKA

4. /lemorpadcke Kapakrepucruke
KOPHCHHKA

I'pacuxon 1.4. VI3BeneHu TeOpUjCKHU CUCTEMCKH MOZIEI HCTPAXKUBaha 38 KOPUCHHUKE YCIyra XoTena

Ha ocHOBY TeopHjcKMX MoOJeNa HCTPaKUBamba KOPHUCHUKA YCIyra XOTella, OCHOBHOT W
u3BeJeHoT, AeduHncana je ['eHepaaHa HyaTa XMIOTe3a OBOT UCTPAKUBAKka KOja TIIacH:

— Ho2: HuBo ycnyra xorena y Penyomuuu CpOuju, HEe yTude Ha HHUBO 3a70BOJHCTBA
KOPHCHUKA HbIXOBHX YCITyra, a CaJipiKu:

Hoo: HuBoum: mepuenupaHor KBanuTeTa HEAWTUTAIHUX YClyra XoTena,
MEepLUeNnupaHor KBaJUTeTa JTUTHTAJHMX YyCIyra XoTela: IMpe JoJiacka
KOPHUCHHKA, IUTUTAITHUX yCIyra y XO0Teny, JUTHTAITHUX YCIIyTa Mocie ojJlacka
KOPUCHHKA, JUTUTAIHUX YCIyra JeCTHHAllhje, OYEeKHMBama KOPHUCHHUKA,
neMorpaCKuxX KapakTepUCTHKa KOPHUCHHKA XOTEJICKHX YCIIyra, He YTHUy Ha
HUBO 33JI0BOJbCTBA KOPUCHUKA yCIyra XoTea.

n AJ'ITepHaTI/IBa XUIIOTE3Aa:

— Ha2! HuBo ycnyra xoresna y PenyGmuuum CpOuju, yrudye Ha HHUBO 33J0BOJHCTBA
KOPHMCHHUKA HBHXOBUX YCIIyra, a CaJipKu:

Hum: Husowu: Inepuerrupanor KBaJIUTECTa HCAWUTUTAJIHUX YCiIyra XoTeia,
Inepucrnrupanor KBAJUMTETa JUIHTAIHUX YCJIyra XoOTe€jla: IIpe€ [JoJiacKa
KOpHCHHKA, JUTUTAJIHUX YCIIyTra y XO0TC1y, JUTHTATHUX YyCJIyTra I10CJI€ OJIaCKa
KOpPpUCHHKA, JUTHTAJIHUX YCIIyra I[CCTI/IHaI_II/IjC, OUCKMBama KOPHCHHUKA,
,[[eMOFpa(bCKI/IX KapaKTCpUCTUKa KOPHUCHHUKA XOTCJICKUX YCIyra, yTudy Ha
HHBO 3aJ0BOJHCTBA KOPHUCHUKA YCJIIyra XOTeJa.

Hedunucana je u M3Benena 'eHepaiina HyaTa XMIOTE3a 32 KOPUCHHUKE JUTUTAIHUX ycayra
X0Telna, U leHa alTepHaTHBa!

— Hos: Huso NEpUCTIUPAHOr KBAJIUTCTA AUTHUTAIHUX YCJIyra XOTEClIa Yy PCHY6J'II/II_U/I
Cp6I/IJI/I, HC YTUYC Ha HUBO 3aI0BOJbCTBA KOPHUCHUKA YCJIyTra XOTeJIa.

Hooo: HuBou NepuenrpaHoOr KBAJIWUTCTA AUTUTAIHHUX YCIyra XOTCJa IIpe
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J10JIaCKa KOPUCHUKA, TUTUTAIHUX YCIyra y XOTely, JUTUTAIHUX yCIyra I10cie
OJUTacKa KOPUCHHMKA M JUTHTATHUX yCIyra JeCTUHAIMje, He YTHYy Ha HUBO
3a/10BOJbCTBA KOPUCHUKA YCIIyra XOTela.

— Hu3: HuBo mnepuenupaHor KBanuTeTa AWTUTATHUX Yyciyra xortena y Pemnyonunm
CpOuju, yrrye Ha HUBO 33JJ0BOJHCTBA KOPHCHUKA FlbUXOBHX YCITyTa.
- Haum: HuBoum mnepuenupaHor KBaJMTETa AWTUTATHUX yCIyra XoTena IMpe
J10J1acKa KOPUCHMKA, TUTUTATHUX YCIIyra y XOTely, AMTUTAIHUX YCIIyTa [ocie
OJITacCKa KOPUCHWKA WM JWTUTAIHHUX YyCIyra JeCTHHAIMje, yTU4y Ha HUBO
3aJI0BOJbCTBA KOPUCHHKA YCIIYTra XOTena.

IlomohHe xumortese 3a HCTPAKHBAILEC KOPUCHUKA XOTECJICKHUX yCJIyra

JHlepunucane cy u moMmohHe XUMOTE3€ U BUXOBE AIITEPHATHUBE:

- Ho2:: HuBo HenururamHux yciyra XoTeja, HE yTUYE€ Ha HUBO 3a/I0BOJHCTBA
KOPHMCHUKA YCIIyra XoTesa.

- Hu2;: HuBo HemururamHux yciyra xoTeja, yTMY€ Ha HHUBO 3a/I0BOJHCTBA
KOPHUCHHKA YCIIyra XoTena.

- Ho22:: HuBo aururannux ycimyra XoTena mnpe J10j1acka KOpUCHHUKA, HE yTU4e Ha
HUBO 33JI0BOJbCTBA KOPUCHHUKA yCIyra XoTena.

- Hu22;0 HuBo aururamuux yciayra xorena Ipe Jojiacka KOpPHUCHHKA, YTUYe Ha
HUBO 33JI0BOJbCTBA KOPUCHHUKA yCIyra XOTena.

- Ho222: HuBo aururamuux yciyra y XoTenly, HE yTWYE€ Ha HHUBO 3a/I0BOJHCTBA
KOPHUCHHKA YCIIyra XoTena.

- Hu222: HuBo aururanHux yciyra y XoTenly, yTHYe Ha HHUBO 3a/I0BOJHCTBA
KOPHUCHHKA YCIIyra XoTena.

- Hoz223: Huso JUTUTAJIHUX YCJIyra IOoCJ€ OoJjlaCKa KOPHMCHHKA, HE YTHUYC Ha
HHBO 3a0BOJbCTBA KOPHCHHUKA YyCJIyTra XOTeEa.

- H.223: Huso JAUTHUTAIHUX YCJIyra IocCJj€ oAjlaCKa KOpHCHHKaA, YTUYC Ha HHUBO
3a10BOJbCTBA KOPUCHHKA YCIIyIra X0T¢Eja.

- Hoze4: HuBO juruTamHux yciayra JecTHHalUje, HE YTU4Ye Ha HUBO
3aJJ0BOJCTBA KOPUCHUKA YCIIyra XoTeJa.

- Ha2242 HuBO quruTanHux yciayra JecTHHalMje, YyTHYE HAa HUBO 33a/10BOJHCTBA
KOPHMCHHUKA YCIIyra XoTea.

- Hoz23: HuBo ouekuBama KOpHUCHHUKA O JUTUTAJIHUM YCJIyrama XoTeja, HC YTU4C
Ha HUBO 3a10BOJbCTBA KOPUCHHKA YCJIYIra XOTCJIa.

- H.23: HuBo ouckuBama KOpHUCHHUKA O JUTHUTAJIHUM YClIIyraMa XoTejia, YTH4¢ Ha
HHBO 3a0BOJHCTBA KOPHUCHUKA YCJIIyra XOTeja.

- Ho2s4: HuBo nemorpadckux kapakTepucTHKa KOPUCHUKA XOTEJICKUX yCayra, He
yTHY€E Ha HUBO 33JJ0BOJHCTBA KOPUCHMKA YCIIyTa XOTena.

- Ha24: HuBo nemorpadckux KapakTepUCTHKAa KOPHCHHUKA XOTEJICKHUX YCIIyTa,
yTHY€E Ha HUBO 33JJ0BOJHCTBA KOPUCHMKA YCIIyTa XOTena.
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OBuM pacropesioM TJaBHHX W IMOMONHUX XHUIOTE3a Yy HCTPAKMBAIE ca MOMEHYyTa JBa
acreKkTa ykibydeHu cy cieaehu dakropu on moryher yTumaja pa3nuuure 3HA4ajHOCTH Ha
3a7I0BOJbCTBO KOPHCHUKA yCIIyra XOTea:

1.

HuBo aururanHux yciyra xoTena, ca HOATrypHaMa XOTEJICKHX YCIyra: Mpe JojacKa
KOpPHCHUKAa Yy XOTell, y BpeMe OopaBka y XOTely, IOCie OJajacka M YCIyre
JeCTUHALN]E,

Ocranu akropu yTunaja rpynHo JeUHACAHN KPO3 HEJUTUTATHE YCIYTre XOTela,

[Ipeosnalyjyhe aururtanHe TEXHOJOTHjE NMPUMEHEHE Yy AUTUTAIU3ALUJH XOTEJICKOT
MOCJIOBamka U yCIyra,

OuexnBama KOPUCHUKA yCIIyra X0oTena,
@dakTopy YKYIHOT 3aJI0BOJbCTBA KOPUCHUKA yCIIyra XoTena, v

Hemorpadeku ¢dakropu yTHIlaja Ha 3aJ0BOJCTBO KOPHCHHMKA: CTapocHa 100, MOJ,
00pasoBame, COIMjATHU CTaTyC U 3eMJba TOPEKJIa KOPUCHHUKA.

Uctpaxken je muxoB Moryhu yTunaj, MHTEH3UTET yTUlaja Ka0 U CMep, NO3UTHBAH WIIU
HEraTUBaH Ha HHUBO 32J0BO/bCTBA KOPHCHHKA YCJIYra XorTejla O 4eMy Cy IPE3eHTOBaHU
JI0Ka3u XUIOTe3a Y pe3uMey UCTPaKUBamwba, TUCKYCHJU U JOHETUM 3aKJby4lMa.

[TocTynkom ucTpaxuBama 1 J0Ka3UBamba MOCTaBJLEHUX XUIOTe3a ynyheHo je Ha!

BajbaHOCT mOCTaB/bEHUX XHUIOTE3a, HHUXOBY JOKa3aHOCT, 4YMME c€ TMOTBphyje
OTPaBJIaHOCT, HayyHa W JAPYIITBEHA MPUXBATIHMBOCT pasjiora 3a IMpeay3uMame
UCTpa)KMBama Ha TeMy paja. [lopea Tora pe3yiaTaTu UCTpaXKUBamba Tpeda /1a MOKaxy
W CTaTUCTHUYKY 3HAYajHOCT OBHUX Hama3a M ymnyre Ha wMoryhe KOpHCTH II0
XOTENHjepPCKy MPUBPEAY, KOPUCHUKE yCIyra 1 MapKeTHHT OJIHOCA ca KOPUCHULIUMA.

1.3.3 3agaum ucTpaxxkuBama

3ajany UCTpaKMBama Cy Ae(pUHUCAHU TAaKO JIa CE MPEBCXOIHO:

HcTpaxxku HUBO qurutanusanuje y xorenuma y Cpouju;

YTBpae caapkaju TUTHTAIN30BaHUX ycayra y xotenuma y Cpouju;

Uctpaxku HuBO poboTH3alyje U pajaa CeH30pckux ypehaja y xorenuma;

HcTpake mpe3eHTaluja XoTelIMjepcKe OpraHu3aiiije Ha IpYITBEHUM MpeXaMa, Kao U
MOBpaTHE HH(POPMAIIUje O] CTpaHE KOPHUCHUKA;

HcTtpaxxu KBanmuTeT Be3a M KOMYHMKAllMje TPEKO MapKeTHHI OJHOca ca
KOPHUCHUIINMA;

VYTBpAM CTaTUCTHYKA 3HAYAJHOCT AWTHTAIM3alMje YCIyra y XOTelIMMa y OJIHOCY Ha
apyre (Gakrope 3a7J0BOJbCTBA KOPUCHHUKA XOTEJICKUX YCIIyra;

VTBpae ¢axkTopu 3aJ0BOJHCTBA M HE33/J0BOJHCTBA KOPUCHHKA JUTMTAIM30BAaHUM
yciayrama XoTena;

HcTpaxku cucteM pelraBama sxajidu U peKiaMaliija KOpUCHHUKa; Te J1a ce

Hctpaxxu y Kojoj mepu aemorpadcke KapaKTepHUCTUKE KOPHUCHHMKA OMpEeIeby)y
HUXOBO 33JI0BOJFCTBO HUBOOM JUTHTATU3AIM]E yCIyra XoTena.
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1.4 MeTomoJ10ruja HCTPAKUBAKHA

3a mortpebe peanu3anuje LUbEBA, XHUIIOTE3a M 33jJaTaka HCTPAXKHBaWma JCPUHUCAHOT
mpobiemMa paja CHOpoBeleHA Cy TEOpHjcKa W EMIMPHjCKA HCTpPaKMBarmba, AaHAIN3e
NPaKTHYHUX [pUMepa, IOJUTHKE M EKOCHCTeMa pa3Boja Typu3Ma M XOTENUjepCTBa,
CaBpEeMEHOI MApKETHHI' MPHUCTYIA 3aJI0BOJCTBY KOPHUCHUKA, MAPKETUHT MHKCY XOTEJICKHUX
OpraHu3aiyja, OPYIITBEHUM MEIMjUMa M MpeXaMa, Kao M CaBPEMCHUM JIUTHTAIAHUM
TEXHOJIOTHjaMa U JUTUTAIH3AIMJU TIPUBPEIE.

1.4.1 HayuHe MeToO/1e HCTPaKUBamba

[lonazehn o KOHIMIMpAHOr TMpeAMETa W LMJbEBAa HCTPAKMBaka U JePUHUCAHOT
XHUIIOTETUYKOT OKBUPA, y Pay ce KOpHCUTE ciesiehe HaydHe MEeToe:

— Memooom unoykyuje ce y paay yrBphyjy ONIITH 3aKJbYYIH O BPEIHOCTH JUTUTATHE
yCIIyHe noHyzae xotenujepa y CpOuju Ha 6a3u cTaBOoBa UCIUTAHUKA O TIOCMATPAHOM
(dheHomMeny.

— Memooom amanuze ce y pany UISHTU(DUKY]y KJbydyHE JUMEH3Uje U (HAKTOPH
BPEIHOCTH JIUTUTATTHE YCITY)KHE TTOHY/Ie XOTea.

— Memooom Komnapayuje WCTUTY]y C€ pa3IUKe M CIUYHOCTH jJadyWHE YTHUIIAja
MojenuHuX (pakTopa BpeTHOCTH Ha 33JI0BOJHCTBO KOPUCHUKA JUTUTATHUX XOTEJICKUX
yclyra y XOTely Kao OpraHu3alifju, y YCIYKHO] XOTEIH]JePCKOj TYPHUCTHYKO]
JIEIaTHOCTH Kao 0/a0paHOM CEKTOpy IMpHUBpele 3a HCTpakuBama. MeToaoM
KOMIapalyje MPeICTaB/beH jeé M Pa3BOj TYPUCTHYKE MPUBPEIE M XOTEIUJEPCTBA Y
cBery, EBporickoj yamju u CpOuju, KamaumuTeTH, pe3yJITaTd, IOMPUHOC OpyTo
JPYIIBEHOM IPOU3BOY, 3alol/baBamky, U3B03Y, HUBOY TUTHTAJIU3alllje IPUBpeae U
JpYIITBA M TEXHOJIOIIKOT pa3Boja. Takohe cy oBoM MeroaoMm oOpaleHa mnutama
€KOCHCTeMa 3a Pa3BOj OBUX JIeIaTHOCTH, U yTuiaja nanaemuje COVID-19 na kpusy u
OTIOpaBak OBE MPUBPEJIE.

— Memooom ananuze caopicaja ce peanusyje Tperiiel] CIPOBEICHUX EMITUPHjCKUX
UCTpaKMBamka U3 00JIaCTH Kpeupama BpPEIHOCTH 3a KOPUCHHKE, 3aJ0BOJHCTBA,
CerMEHTallMje TPXKUIITA U MAPKETUHTa OJHOCA Ca KJbYYHUM KOPHCHHIIMMA YCIyra
XoTerna.

Teopujcka ucTpakuBama, ca €IeMEHTHMa MPUMEHE M IPAKCOM y pa3BOjy OBOI' CEKTOpa
IpUBpeJe M KOPHCHHKA YyCIyra IpEe3eHTOBaHA Cy y IpBa YETHPH IOIVIaBjba pajga y3
yBa)XKaBame pe3yiTara MCTPaXHBamka HAjEMHUHEHTHJUX TEOpPETHYapa y OBUM OO0JlacTUMa, Y3
Kopuitheme OpOJHMX H3BOpa HaydyHEe M CTpydYHE JMTEparype, CTyauja M HU3BeElITaja
HaIlMOHAJIHUX M MehyHapOoJHHMX CTaTHCTUYKUX 3aBOJa M MelyHapOoJHMX opraHusanuja u
BUXOBUX 0aHaKa MojaTaka peJeBaHTHUX 3a 001acT paja.

1.4.2 Y30pak eMIIMpPHjCKOT HCTPAKMBAKHa CTABOBA
Emnupujcko HcTpakuBambe CTaBOBa YKJbYUHMIIO je mpencTaBHMKe 41-or xotena ca 4 um 5
3Be3/IMIA Ha 11eJ10] Teputopuju 3emsbe U 1036 xopucHuka yciayra xorena. Ca mpeko 30%

yudemha y30pka XoTela y YKYNMHOM Opojy KaTeropu3aoBHHX XOTella OBE KaTeropuje y
Peny6mumum Cpouju (MTTT, 2021, jyn, Ilpunor 2), m yk/byuMBameM XOTela W3 CBHUX
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peruoHa 3emibe, M3 IpaZoBa, Oama M IUIAHUHCKUX LIEHTapa, JePHHHUCAH j€ CTAaTHCTUYKH
BaJbaH U TEPUTOPUJATTHO PEHpe3eHTaTHBaH y3opak. /leduHucame oBaKBe CTPYKType y30pKa
ypaheHo je W3 pasziora IITO XOTENIHM OBHUX KaTeropuja umajy Behu acopTMMaH M KBaJIUTET
ycayra y OJHOCY Ha XOTeJNe HIDKMX KaTeropuja, M W3 MPETIOCTAaBKE MCTPAKUBAyda Jla OBU
XOTeNIM UMajy BHIIE MOTYNHOCTH Ja OATOBOpE Ha NMHTamka HUBOA TUTUTAIHM3AIMjE CBOJUX
yciayra 300T JOHETHX CTpaTeruja MOJECPHM3ALMje U TEXHOJOUIKOT yHanpehema QyHKIuja U
ycnyra, Kao u Ja he, y 0OJHOCY Ha MOCTUTHYTH HUBO TUTHUTAM3anuje, MOhHM J1a KBAIMTETHO
JIONPUHECY PE3yATaTUMA UCTPAKUBAMA.

KBaJIMTaTUBHO MCTpaKUBame, KOje je MPE3CHTOBAHO Y METOM JIelny paaa, ce (Gokycupa Ha
TyOMHCKO pa3yMeBame€, BEPOBAE W MUIILJBEHHE NPEICTABHUKA XOTeNa Yy KOHTEKCTY TeMe
pana. 3a motpebe oBe cTyauje, n3abpaHa je MeTo/1a y3opkoBama (Milas, 2014) ca HaMmeHCKUM
Y30pKOM 3aCHOBAHMM Ha NPUCTYNY M JIOCTYIIHOCTH JKEJb€HE IOoMyJaluje KOjy YUHE
TCHePATHH JTUPEKTOPH, BIIACHUIIM W MEHAepW y XOTEIMMa Ca YETUPU UYETHPH U TIET
3Be3auiia u3 Cpbuje. OBa rpymna Jeyau je u3abpaHa jep MOCEAYJy UCKYCTBO M 3HAWE Yy
XOTENNJePCTBY, U Yy JIOMEHY IHUXOBE TO3HUIIMj€ U OJIFOBOPHOCTH je OaBJhEHE MUTAHUMA
JTUTUTATHAX TEXHOJIOTH]a, MHBECTUIIM]a M pa3Boja xoTena. Cpik ucTpakuBama U POKyC je Ha
OTKpUBaBy Ja JH C€ IUTHTAlU3allfja XOTEJICKHX YCIyra MepHunupa Kao BakKHa U
peNeBaHTHA, W KOJHMKO j€ TPUCYTHA y TIOCIOBamby W CTPATEIIKOM IIAHUPAKky XOTela ca
YEeTUPH U TIET 3BE3/MIIA, MOCEOHO Kasa je y MUTamy KBajauTeT yciyra. Pokyc je Ha oBa JBa
acmekTa, jep ce y JHUTepaTypu IIUPOKO TBPAM Ja CHUCTEMHU KilacHUUKaIHMje XOoTera
oJipakaBajy W moOoJpInaBajy kBanurteT yciyre (Abrate m ap., 2011; Narangajavana & Hu,
2008) u cTora ce cMaTpajy ajJaToM 3a XOTelle y IJIacupamky HHXOBE MOHY e Ha TPXKUIIITE.

VY eMmupHjcKOM ey paja MPUMEHEHO je UCTIMTHBAE €IEKTPOHCKUM IyTEM, U Y CIIy4ajy
rae roa je To 6uno mMoryhe, TUPEKTHUM, JIMYHUM KOHTAKTOM Ca UCIUTAaHUIIIMA. 3a TIOTpede
HCTpaXKUBamba Cy KOHIUIMPaHa 2 aHKETHA YIUTHHUKA, ca YKYIMHO 96 neduHMCaHX TBpamH, 34
3a xotele, U 62 3a KOpUCHUKE YCIyra:

— VYmutHEK 3a Xxotene (ca 34 TBpAKBE) Kao YCIYXXKHE TYPHCTHYKE OpraHu3aluje ca
JeTIOM O KapakTepuCTHKama OpraHu3ainyje (BelIWduHa, Opoj 3aloCieHUX, MPUXOT Y
IPOTEKJIe TPU TOANHE, TPXKHIIHO ITOPEKIIO MPUX0/a, KaTeropuja XoTena u cil.), Kao u
APYror Jiesa O: JTUTUTAIU3aLUjd, BPCTH TEXHOJIOUIKMX MHOBAIMja, BUCHHH Ylarama
XOTeJa y HOBE JUTHTATHE TEXHOJIOTHjE Y IPETXOTHOM IIEpHOTy, HaMepama 3a Hapeau
MepuoJl Ol Kojux cy kao mpeosnalyjyhe TexHonoruje omaOpaHe: pauyHapCTBO Yy
o0llaKy, QJITOPUTMH MAIIMHCKOT Yy4ewa, ayToMaTru3aluja, ONTUMH3alHja |
MHTEpONepadHiIHOCT (HYHKIM]ja, EHEPreTCKH MEHAMEHT U JAWTHTAIHE TEXHOJIOTH]E Y
NOCIOBHUM (yHKIHMjamMa Xorena. Takohe cy mpencraBHUIM XOTela KpO3 YIMHTHHK
UMalli TPWINKY Jla OlleHE HMBO JOCTHTHYTE (ha3e TUTHTaM3alrje CBOT XOTela Ha
OCHOBY yJarama.

— VYIOUTHHUK 32 KOPHUCHHMKE XOTEJICKHMX yciyra Kao KiHjeHTe (ca 62 TBpAme), Mmopen
neMorpadCKiX KapakTepcTHKa UCIHUTaHUKa (II0JI, CTapoCT, 00pa3oBame, MPUXOAU T10
NOMahMHCTBY), HUXOBUX JWTHUTATHUX BEIITHHA M KapaKTEPUCTUKA HHUXOBOT
NyToBama, CaJpXKW U Tpyly NHTama Koja ce€ OJHOCHM Ha (akTope yTHLaja Ha
3aJI0BOJbCTBO KOPHUCHMKA HUBOOM IEPLENMPAHOT KBAJIUTETA HEIAUTMTAIHUX YCIyra
XOTella, HUBOOM IEpLEeNUPaHOr KBaJMTETa JUTHTAIHUX YCIyra XoTena (IUrHTajiHe
yciayre Ipe Joj1acka KOpPUCHHMKA y XOTell, 3a BpeMe OOpaBKa KOPUCHHMKA y XOTeIy,
nociie 0/1acka KOPUCHHUKA, Ka0 U JUTUTAIHE YCIyre Koje MpyXkajy XOTelIH a OJHOCe
ce Ha JECTHHALM]y), Ipyly HUTama Koja ce OJHOCH Ha OYEKHWBamba KOPUCHHKA
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XOTEJICKUX YCIIyra, Ha HUBO EHBHXOBOT YKYIHOT 33/10BOJBCTBA JAUIMTAIHUM yciayrama
XOTela, Te TPyNny NUTamka O YTULAJy JeMOTrpad)CKUX KapaKTepUCTHUKA Ha 33/10BOJHCTBO
KOPHCHHUKA.

Hcnutanuiy cy nonymwaBalid €JIEKTPOHCKM AHKETHU YIWTHUK, MPEACTaBHUIM oOJadpaHe
XOTEJICKE OpraHM3aIHje Cy MMOIYHaBall YIUTHHK 33 XOTeIe a KOPHUCHUIM XOTEJICKUX YCIyra
VIIUTHUK 32 KOPUCHHKE, Cca jaCHO (POPMYJIHCAHUM IMHUTAKBMMA U FUXOBUM PENOCIEIOM U
YIIO3HABAKEM ca IUJbeM UcTpaxuBama ([Ipuior 2).

Kao wmHCTpyMEHT BpeqHOBama CTaBOBAa HCIMTAHWKA Y OJHOCY Ha TPEITIOKEHE TBPIHE
KOPHCHHKA yciyra XxoTena kopuiiheHa je merocreneHa JlukeproBa ckaia oueHa (on 1-5), a
KOJI TIPEJICTABHUKA CaMHX XoTenia TpocreneHa JlukeproBa ckana (on 1-3). M300p TBpamu
KOJ€ OBOM CKaJOM OIIeHY]y HUCIUTAaHUIM Y MOJIENy MCTpakMBama HU3BPILIEH jé Ha OCHOBY
KOMYHHKAIIHje ca peIeBaHTHUM IPECTaBHUIIMA 0/Ta0paHHX XOTENa U TEOPH]CKUX Ca3Hamba.

C acmekra MeTOJOJIOTH]e 3a 00paxy pesyiTrara eMIHMPHUJCKUX HCTPAXKUBaAHA KOPHUCTE CE
CTaTUCTUYKE METOJE: JCCKPUITHBHA CTAaTUCTHYKA aHajdn3a, perpecMoHa aHain3a |
jemHauynHe Kao METOJ 3a yTBphUBame yTHIlaja U 3HAYaJHOCTH JUTHTAIHUX YCIIyra XOTella Ha
(akTope 3aJ0BOJHCTBA KOPHUCHHKA, a BUILIECTpyKa pErpecuoHa aHalu3a 3a YTBphUBame
yTUIaja TUMEH3H]ja BPETHOCTH TUTHTAIHE YCIY)KHE TOHY/E XOTela-HUBOA JUTHUTAIN3aIN]je
ycllyra Ha 3aJJ0BOJbCTBO KOPUCHUKA OBUX yCIyra.

1.5 Hay4yHu 10nIpHMHOC U OYEeKUBAHM Pe3yJTATH

HcTtpaxkuBamke Ha TeMy JOKTOPCKE IUCEpTaldje TEOPHjCKH OTPUHOCH HEIOBOJHHO
oOpahenoj mpoOreMaTUIM JAUTHTAIHUX TEXHOJOTHja W HUXOBO] YJIO3H y HWHOBHUPAKY
XOTEJICKHX YCIyra ca IujbeM yHamnpehema 3a10BO/bCTBa KOPUCHHUKA YHje UCKYCTBO c€ OUTHO
Mema y IUTHTaIHO 100a. OBaj pan gonpuHocH aomahoj muTepaTypu O MUTamUMa pUMEHE
JTUTUTATHAX TEXHOJIOTHJa Y XOTenujepcTBy U Typusmy CpoOuje. EBHACHTHO je criopaJnyHO
MHTEpEeCOBamke JoMahnx ayTopa 3a KOHIENT MapTHEPCTBa KOPUCHUKA YCIIyra ca XOTelInMa
Kao HHXOBUM OCHOBHHMM HOCHOIIUMA, TJI€ OBaj pajl MOXKE JAONPUHETH OMIITUM CTyIHjaMa O
yciyrama u cneruuyHuM CTyaujaMa O yciyrama y xotenujepcTBy. [IpoMonnjom caapxaja
n Moryhux kopuctu 3a yHampeheme yciayra, mocjioBamkba W MapKEeTHHI OJHOCa XOTeja ca
CBOjJUM KOPUCHHIIMA, MOOMITHUX aIlTUKAIlK]ja, IPOIIUPEHE CTBAPHOCTH, TEXHOJIOTH)E BEITHMKHX
MoJIaTakKa y XOTENMjepCTBY, poOOTa U MAMETHHUX yClyra, IPYIITBHUX MEIWja U Mpexa OBaj
pax JONpUHOCH Op)KeM IpUXBaTamkby HOBHUX TEXHOJIOTHja Y XOTEIHjePCTBY M HUXOBO]
CBECTpPaHHU]jOj YHOTpPEOH.

VY HayuHOj 00jacTM MapKeTHHIa KO0jo] NpHUIaJa HCTPAXKHUBAKE, OHO MOXKE Ja CBOJUM
TECOPHJCKUM U EMIIMPUJCKHM pe3ylTaTuMa JONpUHECe KOMYHMKAIMjU ca KOPHUCHHIIUMA
BE3aHUM 3a YTHUIA] KBaJIUTETa TEXHOJOUIKM YHampeheHux XOTeNCKuX yciyra Ha
3aJJ0BOJCTBO TOCTH]Y Ipe, 3a BpeMe U Mocje o1acka U3 X0TeNla, TEOPHjU CKYCTBA U Be3ama
u3Mehy W yHyTap pa3iMuUTHX eleMeHaTa cucteMa yruinaja. MoryhHocTu peanuzoBama
Beher TpkumHor ydemrha xorena Ha Koju ynyhyjy pesynTtatu paga, mpeko yHampehema
MapKETUHT O/IHOCA Ca KOPUCHHUIMMA KOjU BPEHY]y KOPHOPATUBHU AWTUTAIHU HIAEHTHTET
XOTeNla U KBAJIUTET HUXOBOI YKYNHOI OJHOCA Takohe Cy JAOMPHUHOC OBOT HCTPAKUBamA.
Moryh je mpeHOC TeXHHWKa W MeToja yHarpehema MapKeTHHIIKUX HCTPaXKMBamka U3 OBOT
paza y IENOKYITHO] aHAJU3W CaBpPEMEHOI IOCIoBama XoTena y no0a JuUruTanu3anuje u
BUXoBe TpaHchopmanuje. Ilporpam wucTpaxuBama HHUje AUPEKTHO OOYXBAaTHO acCMeEKTe
JIOJAJIHOCUT KOPHUCHUKA, Al JECTe KPO3 BAKHOCT 33JJ0BOJLCTBA KOPUCHUKA ycllyrama Iocie
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0JUlacKa M3 XOTelNa, 3aK/by4lldMa O PECIIOH3MBHOCTH XOTEJa Ha JKaJl0e KOPHCHHKA YCIyTa,
JOTIPUHEO pa3pajy JIOjATUCTHYKKX mporpama. OBaj pax he moceOHO AONMPHHETH O00JbEM
pa3yMeBamy IMOTpeOe CEerMEHTAllUje XOTEIUJePCKOr TPXKUILITA C aleKTa HOBUX TIpyma
KOPUCHHMKa Ca HOBHMM HaBHMKama, NOTpedamMa M jKejbaMa y JUTHTAIHO 100a, MOCeOHO
MUJICHH]ajana, “HHOPMATHIKUX TTOCIOBHUX HOMaja, reHepenuuje 3, KojuMa je MpeayclioB
MHTEPECOBama 3a JICCTUHALIN]Y JIUTMTAIHO OKPYKEHhE XO0Tela M Cca3Hama M3 KOMYHHKAIUje
MPEKO APYIITBEHUX MEHja.

[IpakTHYHM NOTIPUHOCH pe3yaTaTra OBOT paja MOTY aa Oydy KOHCTPYKTHBHE CyrecTuje U
npernopyke y ¢GopMynHucamy pallOHAIHHje CTpaTerhje MapKeTHHra XOTeja ca LUJbeM
MpUBIIAYeHha W 3ajpKaBarba KOPUCHHUKA XOTEJICKHX Yciyra, BehuMm yBakaBameM HHXOBHX
CaBpEMEHHUX MOTpeda y AUTUTATIM3AIM]JU YCIyra 1 KOMYHUKAIHM]e ca ’buMa Kopuctehu anmate
3acHOBaHe Ha WHTepHEeTy. Takohe ce ckpehe makmba MEHAIMEHTY XOTela Ha Ba)KHOCT
napajeTHoOT pa3Boja OJHOCA Ca KOPHCHHUIIMMA yCIyra, Mopei] CaMHuX yjarama y HpUMEHYy
JMTUTAITHUX TEXHOJIOTHjA Y MOJICPHU3AIN]Y TIOCIOBAbA.

JlenoBrMa pazia y KOjuMa Cy U3HETe TEOPHjCKE W MPAKTHYHE OJIPETHHIIC BE3aHE 32 IPUMEHY
onpeheHnX TEXHOJOTHja, Ka0 W BPEIHOBAMmE KBAIMUTETAa yciyra xorena ynyhyje ce W Ha
moTpe0y KOHTHHYHPAHOT yCaBpIaBama 3alOCIICHUX, BUXOBHX 3Hama M MHTEPECOBama 32
oBe obmactu. C acriekTa HOBHX WHUIIMjaTHBA BE3aHUX 3a CaMe YCIIyre XOTejla, CTABOBUMA O
SHePreTCKOM MEHAMEHTy, ycliyramMa JIeCTHHAINMje, Kao U TIepMaHeHTe 4HucTohe W
MIPEBEHIIN]E 3IPAaBCTBHUX YCIIOBa 3a OOpaBak rOCTH]Y, JaTe Cy MPENopyKe MEHAIMEHTY 3a
OCMHUIIJbaBalke OBUX YCIyra y CBOM MOPT(OIHUjy, KOje KOPUCHUIIM OYEKY]y Yy OJHOCY Ha
MIPETHE U PU3HKE.

1.6 CTpykTypa paaa

Pan je ctpykTypupan y cenam norjiaBsba ca cienehum caapkajem mutama Koja ce oopalyjy y
UCTPAKHUBAY.

Y npeom noznaewy (ye0dy) pana caxkero cy npukazaHu (QakTopu IpoMeHa O] yTullaja Ha
pa3Boj Typu3Ma M XOTeNHjepcTBa U (PaKTOpU KOPHOpATHUBHE TYPUCTUYKE U XOTENHjepCKe
opranuzanyje koju ynyhyjy Ha pasjiore, akTyeJlIHOCT U JPYIITBEHY OIPABIAHOCT TEME
uctpaxkupama. OCHOBHA TeMa, IIUJHEBU U XUIIOTE3€ UCTPAXKUBAKA, 3a7alld U METOe, IIyTeM
KOjUX je neduHUCaH HAYYHU, METOJIOJIOIIKH U MPAKTUYHU JOMPUHOC pajia, JaTH Cy Y OBOM
nornassby. [IpencraBibeHa je u CTpyKTypa paja.

Y opyzom noznaemy npencraBibeHM Cy €JIEMEHTH JUTHUTAIHOT OKPYKEHha XOTEIUjepcTBa y
ceery u CpOuju peleBaHTHHU 3a pa3yMeBambe CYIITHHE JUTUTAIN3AIM]E Y XOTEJIMMa U OCHOBE
3a7I0BOJbCTBA KOPUCHUKA AUTUTATHUM yCIyrama npeko mpeosinal)yjyhux Teopujckux ctaBoBa
U pesynraTa CTyAMja. Y OBOM Jely paja je JaT 3Hayaj NpUBpEIHE IpaHe TypusMa H
XOTeNMjepcTBa ca IJIaBHUM I0Ka3aTesbiMa IMOCIOBamka Ha Ii00aJHOM U €BPOICKOM HUBOY.
IToce6HO cy HCTakHyTe KapaKTEepUCTHKE TMPHUBPEIHE TpaHe M pPE3yATaTH MOCIOBama Y
CpOuju, y3umajyhu y o03up M XOTENCKY CTPYKTYpY M Kamainurere. Takohe ce mpukasyje u
JOCTUTHYTH HUBO JWTUTanu3alnuje mnpusBpere u apymrBa y CpOuju, y mnopehemy ca
€BPOIICKUM 3eMJbaMa U JPYI'MM 3eMJbaMa CBETa, Jajy Ce KapaKTepUCTHKE eKOocHcTeMa
NOJIPIIIM JWTUTATIHOM pa3BOjy XOTela W H3a30BM M Tpenpeke Iururtanusanuju. Jleo
oOyxBaTa W MOCIEAULE KpU3e y TypU3My U XoTenujepctBy ycnen nangemuje COVID-19 u
Mepe 3a BUXOBO MpeBa3mIakeme, y3uMajyhu y 063up u Iururaiisanujy.
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Tpehe nocnasmwe paga oOyxBaTa JWUTHTANIM3AIM]y YyCIyra y XoTenuma. Y HeMy Cy
npelcTaBibeHe TpeoBnalyyjyhe mururamHe TEXHOJOTHjE y XOTENy pa3BpCTaHe y TPU TpyIie:
OHE K0j€ C€ yIJIABHOM KOPHUCTE 3a TEXHOJIOMIKY IIAaTPOPMy AUTUTAIHUX yCIyra, OHE Koje ce
KOPHCTE Y MAapKeTHHT'Y OJHOCa ca KOPHUCHHUIIMMA, T€ OHE KOje Ce KOPHCTE y CamMoM
yIpaBJpamy MoclioBambeM xotena. OBaj neo paga oOyxBara M caMe TUTHUTAIHE YCIyre
XOTeNla, HUXOBE OCHOBHE BPEIHOCTH BE3aHE 33 JIUMEH3HMje YCKIal)eHOCTH, CHTypHOCTH,
MOY3AaHOCTH, MaTepHjaTHUX fo0apa (o0jexara U ompemMe), eMIaTHje, O3uBa M JUMEH3Hje
IUTUTATU3aIMje, alld y HOBOM NPUCTYMY JIePUHHUIHjE TpPEeMa >XKHUBOTHOM LHUKIYCY OBHUX
ychyra: JUTHTAIHE YCIyre mpe Mpojaje - y BpeMeHy HH(POpMHUCamha KOPHUCHUKA 0 MOoryhum
conymujamMa U u300py xotena U OOpaBKa, TUTUTAITHE YCIyre y BpeMe OopaBKa KOPUCHHKA Y
XOTeNy U Ha JIOKAIUjU, IUTUTAIIHE YCIyre MOIITO jeé KOPUCHUK 3aBPIINO CBOj OOpaBak, Kao U
JTUTUTAIHE YCIIYTe JEeCTUHAIM]e KOje ce mpyxajy u3 xoTena. Takohe ce mpeseHtyjy Oynyhu
H3a30BU XOTCJIa Y KpCHUpamy JUTUTAIHUX XOTCICKHUX YCIyra, KOMYHI/IKaHI/IjaMa U MaMCTHOM
pa3Bojy JAeCTHHAIM]E Ka0 OJP>KUBOM Pa3BOjy XOTena.

Y uemepmom nocnaemsy pana pasmarpa ce caBpeMEHHM MApKETUHI KOHLENT XOoTena Y
TUTUTATHO J100a Kpo3 Mpollec pasymeBama, CIpOBOhema, YNpaBibakba M KOHTPOJIHCAA
OpHjeHTallMje Ha KOPUCHUKE, HUXOBE MOTpede, MCKYCTBAa W OuYeKuBama. Kpo3 mururaimHu
MapKEeTHHT MHKC 32 yCIIyre xoTena ooyxBahene cy:

— XOTeJICKE yCIIyre, MEepIUNUPAHA KBATUTET XOTEICKUX YCIIyTa, MEpemhe, 3a70BOJhCTBA
KOPHCHUKA, YTHIIA] BPEIHOCTH XOTEJICKHX yCIIyTra Ha 3aJI0BOJHCTBO KOPHCHUKA, KA0 H
3Ha4aj 33JJ0BOJFCTBA KOPHCHUKA HA MAPKETUHT XOTEIa,;

— TIOJIUTHUKA IICHA;

— KaHAJIA TUCTpHUOYyIHje;

— MAapKeTHHT KOMYHHUKaIl{ja u yJiora JAPYIITBEHUX Meuja;

— KapaKTePUCTHUKE YCIY)KHOT aMOHjeHTa X0Tesa; Kao 1

— YTHIIa]j 3aII0CIICHUX Ha YCIY)KHH TPOIIEC M MAPKETHHT OJJHOCA Ca KOPUCHHUIIAMA.

Crpareruja cerMeHTaluje TYPUCTHYKOT TPIXKHUINTA, TapTeTHpPama, MO3UIMOHUpamka YCIyra,
MOJICIIM CeTMEHTaIlnje, poIlec N300pa MJBHUX TPIXKUIITA, C€ JIajbe MPHUKA3Yjy Y OBOM JEIy
paza ¢ HaMepoM KOHTHHYHPAHOT TO0OJbIIamka, YHarpehema KOHKYPEHTCKE CIIOCOOHOCTH |
nuaepcke mnosunmje Xxortenckux mnpenyseha. IloceOHO cy mpukazaHe rpyme M CErMEHTH
KOpPHCHHKA KOJU y HapeIHOM MEHpOJy MOTYy MMaTH, a Beh nMajy 3HavyajaH yTuiaj Ha BPCTY
KapaKTep W KBAJIUTET JUTHTAJIHHX yCJIyra XoTeja, BHJIOBa KOMYHHKalHja U TpedepeHIuja
KOpHCHUKA. VcTakHyTEe Cy KOPIIOpPATUBHE IPyIie, HOPOIUYHU CEIMEHT, MUJICHUJAHIIH, U JIP.

Y nemom nocnaewmy nucepranyje Ha OCHOBY Je(MHHMCAHUX OCHOBHMX M H3BEICHHUX
TEOPUJCKMX MOJEeJNa, XHUIOTe3a, LWbEBa M  33JaTaka HCTpaKuBama, H3a0paHOM
METOJI0JIOTMJOM CYMHUpajy C€ OCHOBHM pe3yiTaTh EMIIMPUJCKOT MCTpaKuBamba CTaBOBA
IpeJCTaBHUKA XOTeJIa U eMIHMPHUJCKOT UCTPaKMBamba CTaBOBAa KOPUCHHUKA YCIIyra XoTena, U
yKa3yje Ha BHUXOBY 3HAYajHOCT MO MpeIMeT HCTpakuBama. Y OBOM JIeNly paja Ccy JaTu
pe3yaTaTH KOPEJIAMOHE U PErPECUOHE aHAJIM3€ CTAaBOBA MPEICTaBHUKA XOTENA U PE3yJITaTH
KOpEJIALIMOHE U PETPECHOHE aHAIN3E CTaBOBA KOPHCHHKA yciyra xorena. Jlokas HaydHHMX
XUIIOTE3a J1aT je Y MOCIEHhEeM JelTy MoTrIaBba.
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Y wecmom noznasmy ce naje IUCKycHja pe3yinTara UCTpaxkuBama. Ilpukasana je u
KOMIapaTHBHA aHAJIM3a HAjBAXHUJUX CIMYHUX CIPOBEACHUX CTyIHMja KOja TMOJp)KaBa
pesynrare pajna. Takole cy nata orpaHnuemha HCTPAXKUBAbA.

Y ceomom noznasmy je TIPE3EHTOBAH 3aKJbydaK KOJU CaapXKH TEOPHJCKE, MPAKTUYHE WU
EMITPHjCKE acleKTe W HaY4HH, IPYIITBEHH U MPAKTHYHH AOMPUHOC paaa. YmyheHo je u Ha
IIpaBIe JaJbUX UCTPAKUBAKA MPOU3ALUINX U3 00paJie MUTamba paja.

[Tocne oBor moriaBba JaT je CHHCAK JIUTEpAType y3 HaBOheme CBUX M3BOPa KOPUIINEHUX Y
pany, HAayYHHX U CTPYYHHUX WIaHaKa, CTyAH]ja, U3BOpa CTATUCTUYKUX T0JaTaKa U aHAIN3a.

OCHOBHM TEKCT pajia HalucaH je, y CKJIaay ca MpaBUiuMa YHUBEp3UTETa, NUPUIMUYHUM
nucmoM y THP ¢onty Benmumne 12, HopMmamHOor mpopena Ha 263 crpane. Pag mma 201
rpadukon u 60 Tabena, ca jperalbHUM HH(pOpMaIMjaMa O M3BOpPHMA M3 KOJUX Cy MPEy3eTH
WJIA KOMITWJIMPAHU TOJIaIH, WK Cy Kpealyja ayTopa, HyMEpUCAaHHU 3a CBAKO TOTJIABJbE paja.
Pan uma u tpu npusora: 6a3y kareropucanux xorena npema esunenuujuy MTTT (2021), koja
je TIOCIyXWJIa Kao CTaTUCTHYKA OCHOB Y30pKa XOTella, NMpHUMepe YMUTHHKA KOjH Cy
KOpHITheHN Yy eMIHPHjCKOM HWCTPaXHBaWky ¢ CTAaTUCTUYKE TIPOpadyHEe Be3aHe 3a
emabopalijy Xumoresa paja.
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2 JIurutanaHo oOKpy:Keme xoreaujepcrsa’y Cpouju

2.1 TypuCTHYKO TP:KUIITE Y I100AJTHOM OKPYIKEHmbY

CaBpeMeHe TEXHOJIOTHje YKJbydyjyhn anare 3acHOBaHE Ha HMHTEPHETY, MOOWIHE
KOMYHHKAIIIOHE TEXHOJIOTHjE, TEXHOJIOTHje O0JaKa, TEXHOJOTHje 3a pajJ ca BEIUKUM
MOIaI[IMa, MAIIMHCKO Y4Y€Hhe, BEIITauYKy HHTEIUTCHIN]Y, HHTEPHET CTBApHU, ayTOMAaTH3AIH]y
u poOoTH3anujy, ayAno-BU3yeIHE allaTeé W CUCTEME, BUPTYEIHY M IMPOIIMPEHY CTBAPHOCT,
E€HEePreTCKM MEHAUMEHT, W JIp., ©UMajy OTpOMaH yTHIla] HAa Pa3BOj CBUX OO0JACTH KUBOTA U
pana, mto he ce joir mojayaTy y HapeIHOM MEPUOIY MOIITO CE OBE TEXHOJOTH]E HHTEH3UBHO
pasBujajy. OHe  TpeACTaB/baJy  TEXHOJOIIKO  OKPYXKEHe  pa3Boja, HWHOBAIIW]a,
TpaHcpopMalyje, yKibyuemha KOPUCHUKA U €KOCUCTEMA 3a TypH3aM U XOTenujepctBo. Taxo,
MAIIMHCKO yYeHe O3HavyaBa Ipeia3ak ca aHaji3e 3aCHOBAaHE Ha MPAaBHJIMMAa Ka BEIITAYKOj
WHTETUTEHITN]U 3aCHOBAHO] Ha yUewYy Yy K0jo] mojanu oapel)yjy oBaj Mojen mrto oMmoryhaBa
aHaJN3y BEJIHKHUX KOJUYNHA HECTPYKTYPHUPAHUX ITOIaTaKa Y TYPU3MY U XOTEIHjepCTBY.

TexHosomky nuaepy W MHOTa MHOBAaTHMBHa mpexayseha mmpom cBera oOpahajy BeluKy
M)XKy HAa MaKpo TPEHIOBE M OTrpaHWYCHA pPAHHMJUX TEXHOJOTH]a, peann3yjyhu HOBe
¢byHKIMje, MPOU3BOJE U YCIyre KOje HCIyHaBajy Kejbe KOPUCHUKAa U CTBapajy 0Oosba
uckyctBa. [IpocnekTuBHa npeay3eha ce ompeaesbyjy 3a yiarama y nHoBanuje (Haskamp u
ap., 2021), mpuMeHy HOBHMX [AWTHTATHHX TEXHOJIOTHja W IWTUTAIHY TpaHchopMaIujy
mocioBama W mocioBHor mozena (Morakanyane u ap, 2017). OBo BpiuM HpUTHCAK Ha
npeayseha koja jomr mociyjy Ha TpaauIlMOHaJaH HAYMH J1a C€ U caMa TpaHC(HOPMHUIITY KaKo
Ou ce ozp)kasia y OU3HHCY.

[IpuMena caBpeMEHHMX IUTUTAIHUX TEXHOJIOTHja TMpY)Xa 3Ha4YajHy CIIOCOOHOCT Oo0Jber
pasyMeBama U IpeaBuhama UCXo/a, MocTajyhn OClIoHIIeM HOBHMX alljIMKaIlHja, CTpaTeruja u
MOCJIOBHUX TUTaHOBa MmTO M3Mehy ocramor omoryhyje mopehame ehUKaCHOCTH MOCIIOBambAa,
0oJbe IUIAHUpAEE, MPOMOLIM]Y W MapKETUHT. TEXHOJOMKK pa3Boj je omoryhmo 00Jbe
MOBE3MBakbEe Mel)y pasIMuuTUM aKTepuMa y TYpU3MY U XOTEIIMjepCTBY U CYIITUHCKY Be3y ca
YUTaBUM TYPUCTHYKUM cuCTeMOM. Takohe omoryheHo je dopMupame JIUTHTATHOT
OKpYXEHha 33 TPXKUIITE IITO MPYKa KOPUCTH CBUM 3aWHTEPECOBAHMM CTpaHama Ha HEKO]
JecTUHANMjU. TEeXHOJIOMIKU pa3Boj JONPUHOCH CTBapamy MAMETHE TYPUCTUYKE JICCTUHAIIN]C
KOja TIpeJcTaB/ba WHOBAaTHMBHY TYPHUCTHYKY JECTHHAIM]y u3rpaleHy Ha CaBpEMEHO]
TEXHOJIOIIKO] HHPPACTPYKTYpHU, Koja oMoryhyje ofpKUBU pa3Boj HEKOT MOJApydja, OJaKiIaBa
UHTEPaKIUjy TYypHCTa ca OKpyXemeM, mnoBehaBa KBaJIMTET TYPUCTHYKOT HCKYCTBA U
JONPUHOCH KBAJIHMTETYy XMBOTa FeHUX craHOBHHKa (Gonzdlez-Reverté, 2019; Jasrotia &
Gangotia, 2018).

CaBpeMeHe TexXHOJIOTHje HyAE HOBY IulaTdopMy 3a IMPOMOLHjY XOTeda M JAECTHHALUje U
JOMPHUHOCE PA3IMYUTHUM MapkeTHHr kaHaauma. Jlo 2000. roaumne Hajuemthe je
TpaJulMOHAIHA TYPUCTHYKA areHluja Ouila MOCPETHUKOM Y IUIAaHUpPalky MHOPOJUYHUX
0JIMOpa WJIM TOCJIOBHUX MyToBama. JlaHac, 3axBasbyjyhu MOOWIIHO] MHTErpalMju U OHJIAjH
NyTHUYKUM areHnujama, Koje Urpajy MHOro Behy yrory y npuiarohaBamy KOPHUCHUYKOT
HCKYCTBA, OBa Ipakca ce nmpoMeHuaa. Ca mupemeM HHTEpHEeTa U AUTUTAIN3AlUjOM Y CBETY
MyTOBamka U TypU3Ma, OHJIaJH IIYTHUYKE areHIyje cy nocraie Bojgehn MapKeTHHIIKY KaHall y
TYPUCTHYKOM OM3HHUCY ocTBapyjyhu Op3y ekcrnan3ujy y ueiaom cBety. OHe cy eBoyHpaie y
JUTUTaIHA TPXKUIITA KOja IUpeKTHO moBe3yjy B2B u B2C kymue ca yuTaBUM CIEKTPOM
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TYPUCTHYKHX IPOU3BOJA M MOTY C€ IOCMAaTpard M Kao TYPUCTHUYKE arcHIUje M Kao
xubpuaHe wiathopme 3a e-TProBUHY.

VYKyIHa CIIMKa TYPUCTUYKE MIPUBPEE CE MEHha NUMIUIEMEHTAIjOM JUTUTATHIX TEXHOJIOTH]a.
VY caBpeMEHOM OKpY)KEHY J0J1a3H JI0 MPOMEHa y MOHAIakby TYPUCTa, HAUMHUMA Ha KOjU OHH
IUTAHUPAjy ¥ peann3yjy OopaBak Ha HEKOj JAECTHHAIMjH, Ka0 U JIeJbeHY CBOJUX HCKYCTaBa
HAaKOH ToBpaTka ca Te aectuHarnuje. [loBehaBa ce moryhHocT cTumama mnpuiaroheHor
KOPHCHUYKOT MCKyCTBa, oMoryhaBajyhm myTHHIMMa Aa y TOTIYHOCTH KOHTPOJIMIIY CBOja
MyTOBama Koja 0JIr0Bapajy HUXOBOM Oyliery u npedepennujama. Typucra, MyTHUK MOXE Ja
yIIOpeau ONIMje MyTOBamka Kao INTO Cy: JIOKalWja, [eHa, JOCTYIMHOCT XEJbEHUX XOTela U
Ipyre mnapameTrpe. YomuTe, TYpUCTH BHIIE Tpake HH(OpMalMje W KOMYHHMIMpAJy Ha
IPYIITBEHUM MpekaMa, MMajy BHIIE IEePCOHAIM30BAHE 3aXTEBE, a y CTamy MaHAEMUje
NaXJbMBHUJ€ OCMHUIIIbaBajy MyToBawe U 6upajy oapeauinte (Kupi & Szemerédi, 2021; Baek u
ap, 2019). CaBpemeHe TUTHTAIHE TEXHOJIOTHJE y CEKTOPY TypH3Ma M XOTEIHJepCTBa HYJIE
BeJIMKe MOTYhHOCTH J1a IpyKe MmoBe3aHa, MEPCOHAIM30BaHa M HHTETPUCAaHA UCKYCTBA U BUIIIE
HUBOE 3aJI0BOJHCTBA KOPHMCHUKA CBOJUX yCIyra MpHU YeMy je Takohe MOTpeOHO MOBEpeHe U
omroBoproct (Radwan, 2022). One omoryhyjy HOBe YCIyre W TMPOLIMPH]y HCKYCTBO
KOPHCHHMKA Ha HAYMHE KOJHU CYy jyde OWJIM HEe3aMHCIUBU alld U CTBapajy HOBE M3a30B€ MOIYT
MUTamka MPUBATHOCTH U CUT'YpHOCTH KopucHuKa (Tussyadiah u ap., 2019).

Jlanac, ca €BOJYyIIMjOM JUTHUTATU3AIM]E U CTPATEIIKUM CaBe3uMa, Op30 Ce MIMPU OHJIAJH CBET
MyTOBaka M CHAXHO YTHYE HA TYPUCTHYKE OpraHM3allvje Ja BHIINE HWHBECTUPA]Y ¥
TEXHOJIOTHjy W KaHaje aurutaaHor mapkerunra (GoOkkaya, 2020). Pa3Boj aurutamHor
MapKeTHHT MHKca, Ko-Kpeaije Typuctuukux ycayra (Lin & Wong, 2020; Kumarapeli,
2016) m BpegHOCTH HMCKyCTaBa KOPHUCHUKA y TYPU3MY U XOTEIH]JEPCTBY Y3 TYPHUCTHYKE
TPEHJIOBE W HOBE EKOHOMCKE, CHEpreTCKe W 3/IPaBCTBCHE NPETHE IMAHCE Cy M HM3a30BH
CaBpEMEHOT MapKETHHT KOHIIETITa 32 XOTeJe.

JlururaiaHe TEXHOJIOTHjE C€ YCBajajy OJ CTpaHe TYPUCTHYKE U XOTEIHUjepCKe MpUBpEe
HEyjeTHAYeHO ILITO Yy BEJIMKO] MEpU 3aBUCU OJI CTENEeHa IUTUTAIM30BAHOCTH MpPUBpEIE U
npymTBa (Dredge u ap., 2018). HuBo coducTHMpaHOCTH M CHPEMHOCTH Bapupa M Y
3aBHCHOCTH O] MOCJIOBHE GuiIo30¢uje U cTpaTernje, Kao U BEJIMYUHE U pecypca npemays3eha.
[Ipu TOMe nururagHe BELITUHE paJHE CHAre, ajli U MOTHUBAIMja M 33aJJ0BOJHCTBO 3HAUYajHO
yTHUy Ha UMILIEMEHTAIN]y CaBPEMEHUX TEXHOJOMIKUX U MApKETUHIIKUX ajara u Meauja y
TypusMy U XxotenujepcTBy. Squires (2008) cmaTpa na ce W KapaKTEpPUCTUKE M 3aXTEBH
3alOCICHUX Y XOTENHjepCTBY OHTHO Memwajy ycle[ OUTUTAlu3aluje M TEeXHOJOIIKUX
nmpoMeHa. M3rpaama caBpeMeHOT MAapKEeTHHI KOHIIENTa XOTella KPOo3 MPUMEHY JUTHTATHUX
TEXHOJIOTHja U Pa3BOj HOBOT IMOCJIOBHOT MOJieJa 3axTeBa OJ 3allOCICHUX U MEHAlIMEHTa
CTHIIalkhe OJroBapajyhnx KOMIIETEHLIMja Y IHJbY OJIPKHMBOT, IMMAMETHOT M 3E€JIEHOT pa3Boja
XoTesa u yHanpelhema 3a10B0JbCTBA KOPUCHHKA WheroBux ycinyra (Neves, u ap., 2021; Palani
& Karatas, 2022).

2.1.1 3navaj Typu3ma 3a rj1o0aJHH pa3Boj

Typuctnuka npuBpesna kao rioOanHu (EHOMEH, yKJbydyje KpeTama Jbyau oja0paHa IO
n300py M Tpeay3eTa BaH OKPYXKema y KojeM OOMYHO JKHMBE U pajie, HHUXOBE AKTHBHOCTHU
TOKOM OOpaBKa Ha JECTHHALUJU pagd OAMOpa, 3a0aBe, MOCia, JieUeha U APYTUX pasjiora.
Typuszam Moke 1a ce CXBaTH Kao Mpollec, aKTUBHOCTH U MCXO/U KOjU NMPOU3HIIa3e U3 0JTHOCA
U uHTepakuuja usMmel)y Typucra, nobOaBjbaua TYpUCTHUYKOT INPOU3BOJA M YCIyra, Biaje
nomahuHa, 3ajeaHue qomMahvHa M OKOJHHUX CpeldHa KOje Cy YKJbY4YeHe y NpHUBJIaueHe U
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rocroBame mnocerwaana (Goeldner & Ritchie, 2005). Ilocetnonu cy y HHTEpakiuju ca
Pa3IMUUTHM MPYKAoLUUMa yciiyra, Mel)yTuM, OHO IITO YMHM Ja CBH IPOLIECH M aKTHBHOCTH
cnaiajy y Opury o MEHaIMEHTy Typu3Ma je TpUpoJia MyTOBamka MOjeIMHIIA I OHUX KOjU
myTyjy y TPYIH Aa O MCIYHWIH CBOje MHTepece. Typu3aMm yKibydyje HHTEPAKIHjy TypHUCTa,
Tpropama, Biaja W JgoMahMHa Ha TYTYy [pPUBJIAaYCHa, 33J0BOJbAaBaba, MOTHUBUCAbA U
yromrhaBame TypucTa. JemHa 01 3HaUajHUX TEOpHja KOje Hala3e CBOJy IPUMEHY Y TYPU3MY je
TeopHja HMCKycTBa. TYpPHCTHYKO HMCKYCTBO c€ OOJIMKYyje aHTaXKOBAamkEeM IMOCeTHIala |
MHTEpaKIMjaMa ca yciyrama, IMpOM3BOJMMA, PECypcuMa, OKPYXKEHEM U JbyIUMa Ha HEKO]
JCCTHHAIM]U Ca TEHJCHIIMjOM Ja CTHMYJIUIIEC KOTHUTUBHE, EMOIMOHAIHE M OMXEjBUOpAITHE
peakmuje (Pizam, A. 2010). TyprucTHYKOM HCKYCTBY JOTPUHOCE YCIIy)KHE OIepaliyje, pa3Boj
MPOu3BOJIa, MH(GOPMAITHOHE TEXHOJIOTH]E, 3all0CICHN U KOMYHHKalnja u3Mel)y mnpyxkaona u
KOPHCHUKA YCITyTe.

Typuzam je peHOMEH jeMHCTBEH 3a CaBpPEMEHO BpEeME KOjU 3aBHCH O] cBe Behe motpede
JbyI 32 TIPOMEHOM M OIIYIITAameM, XKeJbe JIa Ce MPET03Hajy JIETOTe MPHUPOJIE U KyITypHH
caZp>Kaju, U BepoBama Ja MyTOBama MOMaXy Jla C€ HApOIW W 3ajeHUIIC MPUOIIKaBajy.
YoBek Mo3HAT O] MaMTHBEKa Kao MyTHHUK MMPOTOKOM BPEMEHA je CBOja IMyTOBamba MPETBOPHO
Y HEKOJIMKO HOBUX JMMEH3Hja: ITyTOBakE KAa0 aBaHTYpa, Kao XO0H, 3a OIyIITamke, Y)KHUBAKHE Y
IMpUPOAHUM JICTIOTaMa, Kao xoaoqamhe, CTHUILIAKE€ 3HaWkma O HCTOpI/IjCKI/IM aCIICKTUMa "
apXeoJIOIIKUM Hajla3umThuMa. MHoru (akropu yTHdy Ha MOTHBAalLU]y TypucTa jaeiehu ce y
JBe IUpOKe Kareropuje: '"push" (¢aktope Koju TpeAcTaBibajy COITMOTICUXOJIONIKE
MOTHBATOpE KOJU TMPEAUCIIOHUPA]Y JbYAE Na MyTYjJy W MOTUYY U3 YHYTpalllbUX *Keba U
notpeba u "pull" dakrope Koju mpuBIave Jbyae Ha oapeheHy AecTHHAIU]Y U YKIBYUY]Y
OTHIIJBMBE U HEOTUIIJBHBE PECypCe HEKE IECTHHAIHU]E.

Typuzam je jenHa ona HajBehmx CBETCKMX MPUBPEAHUX TpaHa M jeJlaH je OJ TI00aTHUX
nokperada pas3Boja (Lekovic m mp., 2020). Typuzam je mpuBpeaHa rpaHa ca 3Ha4YajHUM
pactoM, HOBHUM AaKTHBHOCTMMA, HOBHUM JIECTHHAIMjaMa, HOBOM TEXHOJIOTHjOM, HOBHUM
TPXKUIITAMA U Op3uM mpoMeHama. Typuzam je mpodurTaOuiHa NpUBpeHA TpaHa HIHPOM
CBETa W 3HAYajHO JOMPUHOCH 3apaljeHoj cTpaHO] BanyTH. TypucTHYKa TpaHa U
KOMYHUKAIIMOHHU M TPAHCIIOPTHH aJIaTH KOJH je TIOJIp)KaBajy ce TMHAMHYHO Pa3BUjajy.

CekTop Typu3Ma M XOTEJIH]JepCTBa je CIOXKEH CEKTOP KOjU YKJbydyje MHOTE CTEjKXOJaepe:
TypucTe, pe3ujcHTe (JIOKaTHY 3ajenHuiry), npeayseha y Typusmy (HOCHOILIE TYpHCTHUKE
noHyze), npenyseha w3 Apyrux rpaHa, HEBIAJIMHE OpraHM3allvje, BJIAJAMHE WHCTUTYIHjE
(HaMOHAMHM M JIOKAJIHM HHUBO) KAa0 W OpraHu3anuje Koje ce 0OaBe MEHalMEHTOM U
mapkeTuHrom aectuHanuje (Gajdosik, 2018). Pa3nuuuTi CTEJKXOJIEPH CY 3aMHTEPECOBAHU
3a pa3Boj JIECTUHAIIM]E, MAPKETUHT M IMPOMOIIH]Y, EKOHOMCKE KOPUCTH u Oyayhy OJIp>KUBOCT.
HbuxoBa MHTEpecoBama Kao y4ECHHKA Yy pa3Bojy JECTUHAIMjE MOTY NOMONhHM y Kpeupamy
I00pe TYPUCTHYKE TIOJUTHKE.

Typusam u TpaHcmopT Cy Takole MoBe3aHu ca BEJIMKUM UHAYCTPUJCKUM CEKTOpUMA Kao LITO
Ccy rpaheBUHapCTBO, MpPOU3BOJKA aBHOHA M Opojorpaama. Y CeKTopy TypuU3Ma U
XOTeNMjepcTBa HajBUILE UMa MAJIMX U CPembUX npeayseha, npu uemy ca BbUMa 3ajeTHO paje
BeJIMKEe MYJITHHAI[MOHANHe Koprnopauuje. Typuctuuka mnpenyseha tpeba na rpazae
JeIVHCTBEHE KOMIIETEHIMje M CTpaTellke pecypce KOjU CTBapajy BpeIHOCT 3a
KYILe/KOPUCHUKE, Takol)e MOpajy OMTH MHOBAaTHBHA Y CMambEHhy TPOIIKOBA U MOHYIU HOBHX
yciayra Koje 3aJl0BOJbaBajy OYEKHMBaWka KOPHCHUKA. TypHCTHYKA MOJUTHKA JeQUHHUIIE
IpaBall JeJoBama Koju ojpeheHa ApikaBa, peruoH, JJOKAIUTET WK MOjeAMHAYHA IeCTHHALIM]A
IUTAaHUPA Ja Tpeiy3Me MPUIMKOM pa3Boja MM MpoMoldje TypusMa. KibydHH NpUHIIMIT CBaKe
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TYPUCTHUKE MOJIUTUKE je J1a OHa Tpeda na 00e30emu na he Hamuja y Hajehoj moryhoj mepu
UMaTH KOPHCTH OJf E€KOHOMCKOT W COLHjaJHOr JompuHOca Typu3Mma. Kpajbu nusb
TYPUCTHYKE IOJHUTUKE je MOOOJbIIamke HANpeTKa HallWje M JKMBOTa HWEHuX rpabhaHa, na
KOMOWHYje CBE MPEAHOCTH TypH3Ma M CIOjU WX Ca 3ajeHULIOM, JECTHHAIMJOM W Hallhjama
Kako OM ce moO0O0JhIIa0 YHUBEp3aJHU MHUpP M TpocrepureT. HempexkuaHu mpoMemHBH
CIICHapHO TYpPHCTHUYKE TIPUBPENE, Ca OKpEeTameM OJ MacoBHOI TypusMa Kka Behoj
CerMEHTALMjH TPXKHILITA, YIOTPEOOM HOBE OIpeMe, AWBEP3U(UKAIIjOM W HHOBAIMjOM
MIPOM3BO/Ia U YCBajarbeM HOBHX MOJEJa MOCIIOBamka, 3aXTe€Ba IMPOMEHY OpUre O BIIAJHHO]
TYPUCTUYKO] MOJIATHIIH.

JonpuHocu Typu3Ma OpyTO APYIITBEHOM MPOU3BOIY 3€MJbE CY KpPO3 TUPEKTHE, UHIUPEKTHE
u uHaykoBane gonpunoce Bumectpyku (WTTC, 2021), Tako:

1. Tupextnu pomnpunoc bBJ/III-y crtBapajy mnpeayseha u opraHusanmje u3 TYpUCTUUKE
npuspesie (00yxBara YKyNHY MOTPOIIbY FOCTH]y Ha MyTOBama U TypU3aM YHYyTap 3€MJbe
yMameHy 3a KYMOBUHE KOje Cy M3BpIIWa oBa npeays3eha, ykipydyjyhu u yBo3). YHyTap
JUPEKTHOT TOTIPHHOCA Pa3IuKyje ce:

— JlupexTHU JONPHHOC 3aloUlbaBamky KOJU YMHU OpOj JUPEKTHUX MOCIOBA Y OKBUPY
Typu3Ma W TyTOBama, YKyMaH JOMPHUHOC 3alollbaBamky KOJU C€ oriiea y Opojy
MIOCJIOBA T€HEPUCAHUX TUPEKTHO Y OBOM CEKTOpY IUTYC MHAWPEKTHU U MHIYKOBAHU
JOTIPUHOCH

— JlupexTHU yTHIIaju Ha MOTPOIIKHY KOJU CYy BE3aHHU 3a:

- U3B0o3 mocerwona, MOTpoIIkBy MeljyHapoqHHX TYpHUCTa YHYTap 3eMJbe 3a
MOCJIOBHA M CJIO0OJIHA TYyTOBama, yKJbYydyjyhu MOTpOIIKY Ha TPEBO3, ajau
HCcKIbyuyjyhu Mel)yHapoqHy OTPOIIY Ha 00pa30Bamke;

- ToTpommy, KOjy YMHH TOTpOIIHA CTAHOBHHKA 3E€MJbE YHYTap 3eMJbE 3a
MyTOBamba;

-  HWuauBunyanHy mNOTpOLIBY BIaJe, KOja YKJbydyje IOTpPOIIKY BiIage Ha
yCiIyre MyToBama M TypH3Ma JIMPEKTHO MOBE3aHy ca MOCETHOIMMA, Kao IITO
Cy KyATYpHE yCiIyre, My3eju, yCIIyre pekpeaiunje, HallnOHATHH MapKOBH

- YHyTpalmy TYpUCTHYKY TOTPOIIBY KOjy YAHE YKYITHU MTPUXOIM T€HEPUCAHU
YHYTap 3eMJb€ OJI CTpaHe MNPHUBPEIHHX TIpaHa Koje Ce ITUPEKTHO OaBe
TypuCTUMa yKJbydyjyhw W3BO3 TmoceTwiana, jaomMahy TOTpOIIBY |
WH/IMBHIYAJIHY TOTPOIILY BIIAJIC;

- IloTpoummy Ha MOCIIOBHA TyTOBama W TypH3aM, YKJbydyje TOTPOIIBY
CTaHOBHHMKA W MeljyHapoJHHMX TOCETHIalla Ha TMOCJIOBHA IyTOBama YHYTap
3eMJbE.

2. Nnnupextnu nonpunoc bB/III-y u Opojy pagHux mecta kpo3 cienehe daxrope:

— Kanuranne wuHBecTHLIMje M HWHBECTUIMOHY MOTPOILIBY APYTUX HHIYCTpUja Ha
cneun(uyHa TYpUCTHYKAa CPEACTBA Kao HITO Cy, HOBM CMEIITa] 3a IMOCETHOLE U
omnpema 3a IMpeBO3 IYTHHKA, Ka0 M PECTOpaHM M OOjeKTH 3a cI000JHO BpeMe 3a
cnieun(UYHy TYpUCTHUKY YIIOTpeOy;

— KonextuBHy apaBHY MOTpPOLIKY 32 MOJAPIIKY OMINTO] TYPUCTHYKO] AKTUBHOCTH.
OBO MOK€ YKJbYUMBATH JIP’KaBHY, KA0 U PETHOHAIHY U JIOKAJIHY MOTPOIIKY MOMYT:
IPOMOLIMje Typu3Ma, yciIyra nHpopMHUcama NoceTuiana, aAMUHUCTPATUBHE YCIyTe U
Jpyre jaBHE yCIyre; u
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— Edexre nanna cHabaeBama u Mel)ynoBezaHocTu ca Apyrum UHAyCTpHjama.

3. HIyKOBaHM NOMPHUHOC, IUTO je y cymrTuHu mupu gonpunoc BJII-y, ormema ce y
3aronbaBamy, MOTPONIBH 3aOCICHUX Y XOTEIHjepCTBY W TYpU3My M TOBE3aHHM
bupmama.

JlupexTan NONpHHOC Typu3Ma W XoTenujepcrBa riobamnom B/III-y u m3Bo3y je Ouo BpIo
3Ha4yajaH MITO MOJXKE Ja WIYCTPYyjé BHCHHA W IPOMEHHBOCT yTHIaja 003MpOM Ha KpH3HA
norahama y cBety ycien nmangemuje COVID-19 u y oBoMm cekropy npuBpene, o 2019-2021.
rogune (T.2.1).

Ta6ena 2.1: lupexran mompunoc Typusma rodanaom BJIIT u motpomsu u n3so3y2019-2021.

2019 2020 2021
Hupekran  pompuuoc | 3,5 6wt USD; 1,6 oun. USD; 1,9 oui.
riobatrom  BJIT  (y = 4,0% cBetckor BAII 1,8% cBerckor BJIIT 2,0% cBetckor BT
usD) IIpomena: -1,9 6un. USD TIpomena: +0,3 6wt USD
Ipuxomn wm3Bo3a ox 1,7 6w USD 0,6 6un. USD 0,7 oun. USD
MmehyHapogHOr 6,8% cBeTcKOr N3B03a 2,8% cBeTcKor n3B03a 3,0% cBeTckor n3Bo3a
Typu3Ma IIpomena: -1,1 6m. USD IIpomena: + 0,1 6wr. USD

U3Bop: Ayrop, kommmtaimja mogataka UNWTO (2021).

VYKynaH 1onpuHOC Typu3Ma, XOTeJIHjepcTBa U MyToBama riaodannom b/II1-y u 3anonubaBamy
MOXe ce mpaTuTH y ciaeaechoj Tabenu. Ytumaj kpuse ycnen nasaemuje je Beoma u3paxker (T
2.2).

Tabena 2.2: YkynaH J0NpHHOC TYpH3Ma, XOTellMjepcTBa 1 myToBama riaodannom bJIIT u 3anocnenoctu, 2019-
2020.

2019 2020
VYkynaHn nonpunoc | 9,2 6un. USD 4,7 6un. USD
riobaaom BJITT 10,4% cBerckor BJIIT 5,5%
IIpomena: -4,5 6un. USD
HonpuHoc riobanHom 334  Mumin.  3amoclieHMX  y  TypusMy, 272  MMWI.  3al0CIEHHX Y  TYPH3MY,

3aI0IJbaBaby

XOTeJHjepcTBY U ImyroBamuMa; 1 ox 10 paganx
MECTa Y CBETY.

On 2014-2019. romune 1/4 cBuX KpeupaHHX
MOCJIOBA II100aJHO je Ouia off CTpaHe Typu3Ma,
XOTEJIHjepCTBa U MYTOBAba.

HW3Bop: Ayrop, komminamnuja mogataka WTTC (2021).

XOTEJIMjepCTBY M IMyToBamKMa; 1 ox 12 pagHux
MECTa y CBETY

Tpomena: -62,9 mu. mocnosa (-18.6% rox.)

VYKyIaH pact Typu3Ma, XOTeIHjepcTBa U nmyroBama y nepuoay ox 2000 no 2020. xao u pact
LIEJIOKYITHE MIPUBPEIe MOXKE ce MpaTUTU Ha rpadukony 2.1. Youasa ce na je y 2004 xao u 'y
Nepro/y HAaKOH CBETCKE eKOHOMCKe kpu3e, o1 2011-2019 pact cextopa Ouo Behu oxa pacta
yKyIIHe TpuBpejie, Takole ce youaBa MHoro Behu naj y cexkropy yciuen nanaemuje COVID-
19 y ognocy Ha nenokynny npuspeay (I' 2.1).
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I'pacukon 2.1. Pact B/II1-a Typu3ma, XxoTenujepcTsa 1 MyToBama U
pacrt B/II1-a npuBpene Ha riiobanHom HuBoy 2000-2020.
WzBop: WTTC (2021)

EBpona je HajmpuBiiauHuje TypUCTUUYKO TpkuiTe 3a MehyHapoane typucre. Y 2019 6poj
noJiazaka MelhjyHapoJIHUX TypHCTa je JOCTHrao 1,5 MuiMjapaw IIUpoOM CBETa, OJf TOTa Ce
745,0 munuona, unu 50%, ogHocuino Ha EBpomy. EBporicka yHuja je umana 540,3 nonazaka
WHOCTpPaHUX TYPUCTa a OCTaJIe €BPOIICKe 3eMJbe Koje Hucy wianuine EY 204,7 munuona (T.
2.3). Ilpema mnomanmuma Eurostat (2020) tpu Hajnocehenuje EY 3emsbe on cTpane
HepesuseHnara cy owie lllmanuja, ca 299 mummona Hohewa, Mtanmja ca 221 munuon Hohemwa
n Opanmycka ca 136 munmona Hohema. EBpora je y mepuoay HakKOH CBETCKE €KOHOMCKE
kpuze, o1 2010 go 2019 umaina y3ma3He Typuctuuke TpeHaose. IIpema momammma WTTC
(2021) ykyman mompuHOC Typu3Ma, XOTeaujepcTBa u myroBama bJII1-y EBporie u3HOCHO je
2,2 6unuona nonapa, onHocHo 9,5% B/, u y oBum cexkropuma je renepucano 38,5 MUIMOHA
pannux mecta. Typuzam EBpore je umao omrap mag 2020 ycnen mannemuje COVID-109,
n3a3BaHe kopoHa BupycoM. [lompunoc cextopa B/III-y je mao 3a 1,1 OGunuon pomapa, u
u3ryosbeno je 3,6 muimona mnocioBa. Cutyanuja Ou Ouiga MHOIO JIOLIMja J1a HUje OUIIO
3aIITUTHHUX IIeMa 3a pajiHa MecTa MpUMemkeHuX y BehuHu eBpornckux 3emasba (EP, 2021). ¥V
2021 je 3abenexen 00spu pe3ynrat Hero 2020 anu U 1ajbe AajeKo MamH y ogHocy Ha 2019.

Ta6ena 2.3 onacuu meljynaponaux typucta y Espory 2019-2021

2019 2020 2021
EBpona 745,0 muI. 238,5 mu. 268,8 mu.
Unanuue EY (27) 540,3 mu. 181,4 muu. 209.5 mui.
Heunauuue EY 204,7 mun. 57,1 mu. 59,3 mu.

HUsBop: Ayrop, kommmnanuja mogataka UNWTO (2022a)
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2.1.2 IIpeoBaahyjyhm Teopujckm cTaBOBM M CTyaHMje O [JMTHTAJM3ALUJH Y
XO0TeJINjepcTBY

Ha ocHoBy omcexHor nperiena nurepatrype Law u np. (2014) yrBphyjy na caBpemeHe
TEXHOJIOTHje JIOTIPUHOCE TOCIIOBalkbYy XOTelda Ha CBUM HHBOMMAa a HbUXOBY MPHUMEHY
OTpaHMYaBajy MeEHallepCKe amMOWIMje, CTaBOBH M (DMHAHCHjCKA CHUTyalwja. JemaH Apyru
MIperJie] JINTEpaType MmokKasyje aa cy Mel)y Haj3acTylmJbeHIjUM TeMaMa MPUMEHE CaBpEeMEHHX
TEXHOJIOTH]ja y XOTEJIHJEPCTBY: SICKTPOHCKA ped oJ ycra 10 ycra (yKbydyjyhu cormujamHe
Meje, OMIITE U criei(uIHe 3a TypU3aM M XOTEIH]EPCTBO), OHJIAjH pe3epBaIije, XOTEICKU
Be0-CcajT U MHOBAaTHBHO Kopwuiihewe TexHosoruje (Gonzalez u mp., 2019). CeenpucyrHoct
BEJIMKHX IMOJaTaka M pa3Boj TEXHOJOTH]a, K0 MITO Cy MHTEPHET CTBAPH, MAIIMHCKO YUYEHe,
poOoTH, BelITauka MHTEIUIEHIMja W ayToMaTHh3alfja YCIIyra, IOCTajy CB€ BaXKHUJU Yy
TYpU3My ¥ XOTEIHjepCTBY. XOTEIH MPHUMEHYjy pa3InduTa TEXHOJOMIKA pelema Yy
Kpeupamwy JUTUTAIHUX YCIyra YyKJbydyjyhum amiukanuje 3a DamMeTHe TenedoHe,
OMOMETPU]CKY TEXHOJIOTH]Y, ayJIMOBU3yEITHE CUCTEME, MHTEIUTCHTHE COPTBEPCKE areHTe U
ap. (Maitra, 2021). Xortenmu ce ompeaesbyjy 3a AWTHTaIHY TpaHchopmaiujy ga Ou
3aJJ0BOJHHIIM IPOMEHJBHBE 3aXTE€BE KOPHCHUKA, OWJIM HCIIPE]] TPAAUIIMOHATHUX KOHKYpEeHaTa
1 60Jbe ce HOCHIIU ca OP30 MPOMEHIBUBUM OKPYKEHEM.

[Tomro ce ce Buiie npenyseha ocnamajy Ha Kopuilheme TUTHTATHUX TEXHOJIOTHjA, KaKo
pacTe NIpUMEHa OBHMX TEXHOJIOTMja HAuYWH Ha KOjU HUX mHpenay3eha Kopucte yruye Ha
nepdopmance. Jla 6u npemy3eha Moria qa nMajy KOPUCT 0J1 HOBHX TEXHOJIOTH]a IOTPEOHO je
Ja JMTUTaaHa TpoMeHa Oyae yckimahena ca crparerujom npenyseha (Verhoef u ap., 2021).
[Topen Tora, HEONMXOJHE Cy U OpPTraHM3ALMOHE MPOMEHE KOje Cy KJby4yHe 3a mpuiarohaBame
TUTUTATHUM TpomMeHama. Kao pesyirar cTpaTeliKuX, OPraHU3alMOHUX W TEXHOJOLIKHUX
Haropa MoXxe Aohu 10 peneduHHIM]E IO MOCIOBHOT Mojeia mpemy3eha. lurutanne
TEXHOJIOTHje HYAE BEJIWKH MOTEHIMjad, ajl HHXOBa IpPHMEHA 3aBUCH O]l CTpPATEHIKUX
ompenebema. Jbyiacka AMMEH3Wja Wrpa KpPUTUYHY YyIOTY Yy JAWTHTAIM3AlMjd U
TpaHC(OPMAIIMOHO] CTPATETUJH U 3aXTe€Ba HOBA 3Hama, BEIITHHE U CIIOCOOHOCTH MeHalepa
Y OCTaJIMX 3aMOCIICHUX.

2.1.2.1 Ilojam oucumanuzayuje u cmaoujymu Oucumantoz pazeoja

VY nmteparypu ce mory Hahu MHOre nedMHHIM]E TUTHTAIM3AIMjE, a HajjeTHOCTABHH]E
nedrHUCaHa je Kao MpUMeHa JUTHTATHUX TexHojoruja (Srai & Lorentz, 2019). I[Ipema Eling
& Lehman (2018) gururanuzanuja mpeacTaB/ba UHTETpalMjy aHAJOTHOT U TUTHTATHOT
CBETa ca HOBUM TEXHOJOTHjaMa Koje Mo00JbllIaBajy HWHTEPAKIHN]y Ca KOPUCHUIUMA,
JOCTYITHOCT TOJIaTaka M IOCIOBHE Mpolece. Jururanu3aimja je TEXHOJOIIKA WHIYKOBaH
mpouec Koju mnoOoJblnaBa (PIEeKCHOMIHOCT, ardJIHOCT M PECHOH3MBHOCT OpraHu3allyje
UCTOBpEeMEHO yckiial)yjyhu leHe ornepaliyje, CTpaTerujy, oCIOBHE IpoIiece, OpraHu3aluoHe
u UT cTpykType ca TEXHOJOIIKMM HANpPETKOM. Pa3iuyuTu ayTop HariaiiaBajy HEKd O]l
JOMEHa JWTHTamu3aiyje: JoMeH pa3Boja u umiuieMeHrtanuje WKT cuctema wu
OpPraHU3allMOHUX MPOMEHA - OPraHU3allOHU JIOMEH; KPO3 PECTPYKTYpHpame JIPYIITBEHOT
KUBOTA OKO JUTHUTAHE KOMYHHUKAIMje M MeIHjcKe HH(PACTpyKType - COLMjATHH JOMEH
(Ringenson u ap., 2018); kao MPOJOpPHY CHHEPrHjy IWIHTATHUX WHOBAIMja y IEJNOj
npuBpeu - ekonoMcku gomen (Valenduc & Vendramin, 2017), mro ynyhyje Ha BP0 mHpok
oOyxBaT JUrMTalW3alldje ca BEIMKUM yTUlajeM Oe3Malo Ha CBE CerMEeHTe IpHBpeae U

JpYyUITBA.

YommreHo FOBOpChI/I, III/II‘I/ITaJ'II/ISaI_II/Ija CC IocMaTrpa Kao OYyT KpCTamka Ka IAUTUTAIHOM
MOCJIOBaAKLY U I[I/II‘I/ITaJ'IHOj TpaHC(I)OpMaL[I/IjI/I, Ka0 U CTBApamEC HOBHUX, JUTHUTAIHUX TOKOBA
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npuxona. Mako je yiureparypa O AMTHTAIM3AIMjUd BPJIO XETEPOTeHAa MOXKE Ce carjeaatd
M3BECHA KOHBEPreHIMja Mel)y ayToprMa 0 pa3MKoBamby TPH CTaijyMa JUTHTAIHOT pa3Boja,
to cy (Verhoef u np., 2021): nurutusanuja, IMruTaiM3aiyja U AMCUTaIHA TpaHchopMmalmja.

[IpBu cTamujym-IuruTu3andja OJHOCH Ce€ Ha TpaHchopMucame OWJI0 dera INTO HUje
IUTUTATHO Y JWTHTATHH OOJNMK KOjU padyyHapCKH CHUCTEMH MOTY Ja KOpHCTE 3a
ayTromMaTu3aiyjy oIepauuja Win pagHe TokoBe. lIpuMapHO QuruTusanuja ce OJHOCH Ha
uHboOpMaIrje, IMTUTU3AIM]OM CE Pa3IMYUTH 00auIM HH(OpMaIHja Kao MITO CYy TEKCT, 3BYK,
CIIMKa, WIX TJIac npeTBapajy y Ounapau koa. Madopmanuje y nurutamHom Gopmary gambe ce
MOT'Yy KOPHCTHTH Kao yJla3u 3a pajiHe TOKOBE, IOCIOBHE IIPOIIECe MM CHCTEME, Kao IITO je
CHCTEM 3a ylpaBJbame JOKyMeHTHMa npeayseha. 3a npenyseha je HEONXOIHO /1a TUTUTHU3Y]Y
nHpopmanyje Kako OWM UX JaKlle YCKIAJWIITHIE, 3allTUTHIIE, MpUCTyNajle UM,
MaHHUITyJINCaJe ¢ ’BUMa, HHTErpUcale WIN JUCTHOyHpae.

Hpyru cragujyM-AuruTanusaiyja KapaKTepulle c€ I[IUPOKUM YBOhEmEeM JAMTHUTaIHUX
TEXHOJIOTHja y I[UJbY MpOMEHE NocTojehux MOCIOBHUX IMpolieca, aKTUBHOCTU U OIepalyja.
Jurutanmmzanuja omoryhyje u epuKacHH]y KOOpJAWHANU]y u3Mmel)y mpolieca M CTBapame
J0JJaTHE BPEAHOCTH 32 KYMIIE/KOPHCHUKE KPO3 MOO0JbIIakhe KOPHCHUYKOT UCKycTBa. [Tyrem
JTUTUTAIA3AIM]E OpraHu3aIfje Memhajy MOCIoBamke Kako Ou ocTBapmiie 00Jbe mepdopmance,
3aJJ0BOJBHIIE KYIIIE M APYre CTEJKXOJAePEe U HOCHIIE CE€ ca KOHKYpEeHIjoM. Jlururanu3amnmja
cmamyjyhe Moh mocpenHuka y JaHIMMa BPEIHOCTH W Aaje Behy crmobomy mpyxkaonmma
ycayra J1a KOHQUTYpHIy CUCTeMe aKTHBHOCTH 3a MCIIOPYKY CBOJUX YCIIyra, Takolhe oTBapa
MHOT'€ HauMHE 3a KOpuIINehe TUTHTATHUX KOMYHHKAIMOHUX anara u miardpopmu (Autio u
ap., 2017). Jlurutanusaiyja ce OJHOCH M Ha CTaaHO YCBajambe AMTHUTATHUX TEXHOJIOTHjA Y
CBUM MOTyhuM JIpYHMITBEHUM U JbYJCKUM aKTHBHOCTHMA, YKJby4yjyhu cBe BUIlIE JUTHUTAIHO
OpJEHTHCAHO CTAaHOBHHUIITBO, pacTyhy AUTHUTANMU3alM]y BiIaJle, KOPUCHUYKOT CEpBHCA, OPACT
JTUTHTAIHE 37paBCTBeHE 3amTuTe, uTa. [Ipenyseha koja 3aoctajy y TMTruTanu3anuju pusuKyjy
na 6p3o Oyny npeBasul)eHa U U3ry0e KyIe U TPIKHIITE.

VY cknany ca OpeTXOJHUM TreHepaiHuM (as3ama pa3iuKyjy ce€ W HUBOM JUTHTaIH3allMje:
novetHa (aza kaga ce 3amoyMmibe ca JUTMTANIM3alMjoM Ipolleca U Omepanuja U YBOJE
MOjeIMHAYHN EJIEMEHTH AWTUTAIHUX TEXHOJIOTHja, cpedma (aza Kaga ce JAUTUTAINU3Y]Y
MOBE3aHU MPOLIECH U Orepalurje ca MHOTO BehOM NMPUMEHOM JIWUTHTATHUX TEXHOJOTHja U
HanpenHa (asza, Kaja Ccy pa3IUuyuTe TEXHOJIOTHjEé U CHCTEMU HHTErPUCAHU Yy MOIPUIIU
MOCJIOBHUM TPOIECHMa, ofepalijamMma u HHHOPMallMOHUM TOKOBUMA.

[Ipuctyn aururanu3anuju 3axTeBa pa3Boj MHOTUX COCOOHOCTH Mely kojuma cy (Imgrund u
ap., 2018):

— JWruTallHa CTpaTervja — AuruTtanusanuja tpeda ga Oyne yckmaheHa ca cTparerujom,
Takol)e MOTpeOHO je MOJCTULIATH MHOBAlMje, KOPUCTUTH 3Hama U3 CBUX JOCTYIHHUX
M3BOpa M OJIAaKIIaTH CTBApame YClyra Koje 3a/J0B0JbaBajy MOTpede M OuYeKUBama
KyTara;

— JIUTUTAJIHA CBECT — paji Ha JUTHTAIM3alUjU 3axeBa o] npeny3eha 1a KOHTUHYHPAHO
mpare cBoje crmocoOHoctH M mnepdopmance, Takohe mpenyseha Tpeba na
npunarohaBajy cBoje IMJbEBE M CTpaTeruje mnpema ImpedepeHLrjamMa Kymnauna Hu
IIPOMEHAMa y OKpYXKEmbY;

— OpraHu3alMoHa KyiTypa — TOTpPeOHO je Pa3BUTH KyITypy Koja MOJACTHYE
KpEaTUBHOCT, MHOBATUBHOCT M Npey3UMame pU3MKa, ajld U ycMepaBa npenyseha na
cBoje pecypce (hoKycupa Ha HajKOPUCHHje M HAjU3BOJbHUBMjE MHULMJATUBE y BE3U
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JTUTUTATN3AIH]C;

— 0e30eqHOCT — ca MPOTpecoM y AWTUTATU3AIMjH HACTajy NMPETHE 32 TEXHOJIOIIKE
pecypce u 0e30eHOCT TojaTaka, cTora ce Moryhum pusunuma Tpeda mozadaBUTH
jour y panoj (a3m auruTaNM3aIMje Kako OW ce CIpPOBENIe aJeKBAaTHE CTPATETH]e
oJI0paHe.

Tpehu cragujym: qururtanHa Tpanchopmanmja, ce Moxke Onmxe neuHucaT Kao mpoMeHa y
1enoM mpeay3ehy 4mju je Mcxoa yBoheEme HOBOT TOCIOBHOT Mojena. Tpanchopmarnmja
omoryhena caBpeMEHMM JWTHTAIHUM TEXHOJIOTHjaMa TIpPEeBa3WiIa3d IMPOMEHE HWHTEPHHX
MOCJIOBHUX TIPOIIECa, W BOAM JPACTUYHUM IPOMEHaMa IOCIOBHHX MOJIENA, CTpaTeTHje U
KyJIType, 3axTeBajyhu U mpoMeHy MeHTanHux mojena MeHayepa (Li m gp., 2018). Takohe
TpaHcopMmalja crBapa JyOOKe MpoOMEHe Yy MOoHallaky IMoTpollada TpaHchopmuiryhu
BHUXOBA MCKYCTBa Y KOpUIINewY MPOU3BOJa U yciIyra opranusanuje. Ha HMBOy nmpuBpenHe
rpaHe JUrMTalHa TpaHcpopmalija H37Baja MHOBATUBHE KOMIIaHMje o ocrtaiux. Heke
kommanuje (Hnp. Uber, Airbnb) cy yTunane Ha ynTaBe MpUBPEIHE TPaHE KPO3 MHOBATUBHE
MOCJIOBHE MOJIeNie KOpUCTehr HarpeaHe TeXHoJoTuje, Meh)yTuM aururtaiHa Tpanchopmaimja
HUje OTpaHWYeHA HA WHOBATHBHE CTApTAIOBE WIIM BEJIHUKE BUCOKOTEXHOJIOIIKE KOMITaHHU]E,
MOXKE ce TpPHMEHHTH y Tnpeny3ehnMa cBHX BelMWYMHA W rpaHa. Ha myry puraranHe
TpaHcopmanuje mnpenyseha mory dopmynucatu oQaH3UBHE CTpaTerdje 3acHOBaHE Ha
nopT¢oJIMO UHBECTUIIM]jaMa M MEpIIEpHMa WJIM Ha Malkhe arpeCUBHE CTpATErje Koje ce y3aajy
y OPTaHCKH pa3BOj TUTUTATHHUX criocoOHOCTH mpeny3eha (Margiono, 2021).

2.1.2.2 Pa3zeoj oucumanuszayuje y xomenujepcmey

Typuszam U XOTEnWjepCTBO y TOCIEAE TPU JCIEHU]Ee HCKYIaBajy MHOTI'E NpPOMEHE Kao
pe3yiaTrar  Hamperka — WHQPOPMAIMOHO-KOMYHHMKAIIMOHMX  TEXHOJIOTHja W TIpoleca
murutanmsanuje. Mcropujcku, pazsoj MKT u mporeca aururanusanmje y EBponn Mmoxe ce
npaTuTH Kpo3 Tpu raasue daze (Dredge u mp., 2018).

Hacranak npse (asze aurutanusanugje y Typu3sMy U XOTENHJepCTBY, Kao MOYETHE Koja ce
IUIAaHUpa aKTHUMa M JUTUTAJIHOM CTpaTerujoM mnpenyseha, OKBUPHO ce MOKE Be3aTu 3a
nepuoa ox 1990 no 2000-e rogumHe. MoTuBamuja XoTela 3a yjla3ak y AWTUTAIW3AIMU]Y C€
YIJIaBHOM OJIHOCH Ha CMambEHe Ce30HCKMX yTHUIlaja Ha MPUXO0JEe, U MOI'YhHOCTH KOje ce BUAE
3a nosehame Hohewa n 6opaBka kopucHUKAa. OCHOBHE aKTUBHOCTH Cy YIJIaBHOM IpoJiaja U
MapKeTUHT, ¥ TO Kao TPpaJULMOHAIIHE aKTMBHOCTH, ()OKyCHpaHEe Ha MHTEpHE olepaunuje u
IPUIIPEMY BPEIHOCTH 32 KOPUCHHMKE XOTEJICKHMX yciyra. JlurutajiHe TEXHOJIOTHjE Koje ce y
T0j ¢a3u Hajuenrhe NpUMEHYjy Cy: IEKTPOHCKH Kelll perucrap, copTBepu 3a GUHAHCH]E U
€JIEKTPOHCKO OaHKapCTBO, MHTPAHET, BUJICO KOH(epeHIMje a Takohe ce pagu Ha pa3Bojy
MOOWMIIHUX arivKanuja u Bed cajra xotena. Heka BpcTa mpeTwmu y 0B0oj (ha3u mpou3uiasu U3
HE/JIOBOJBbHUX KOMIIETEHIIMja M 3Hamka 3alOCICHUX, BHCOKUX TPOLIKOBA, HECUTYPHOT
noBpahaja Ha ynaramwa y AMTUTAIU3alM]y, Ka0 M HeaJeKBaTHE MpojeKuuje Moryhux Kopuctu
OJ1 IPUMEHE JUTMTATHUX TEXHOJIOTH]ja.

Jpyra ¢a3za nururanuszanuje BezaHa je 3a BpemeHcku nepuon ox 2000. rogune go 2010.
OnHocH ce Ha MMIUIEMEHTAlM]y HOBHUX MH()OPMALMOHO-KOMYHUKAIIMOHUX TEXHOJOTHja U
MOCJIOBake Y (OPMHUPAHOM JUTHMTATHOM €KOCHCTEMY, M TO: e-T0cCiioBame, yHampeheme
MHTEpHUX OIllepalyja, AUTUTATHU MapKeTHHI, OHJIajH KOMYHHUKAIMja, HOBE Cy (YyHKIH]je
XOoTeNna pa3BHjeHe Ha 0a3M NpHUMEHE HalpeJHUX TEXHOJIOTHja: MaMETHHUX TenedoHa,
KOMIJYTepCKUX Tpapuukux coTBepa, CHUCTEMa YIIpaBJbatba HMMOBHHOM U 3Tpajama,
KOMIIjJYTEepU30BaHUM CHCTEMOM €THKETHpama IPOU3BOAAa M YCIyra, KOHTPOJIOM 3ajHxa,
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OHJIQJH pe3epBalljaMa, HWMEJT MapKETUHIOM, pa3BUJEHHM CHCTEMOM OJHOCa ca
KOPUCHHIIMMA. Y OBOj pa3BHjeHU]j0] (a3 TUTHTATU3AIM]je XOTela, U aJhbe MOXKE TMOCTOjaTH
HEJIOCTaTaK TEXHUYKUX 3HAaWa, TC CY HEONXOJHH NEPMAHEHTHU TPEHHH3U 3a CTUIAHkE
cnocooroctu 3a KT y xorenujepctBy. OcHOBHM MOTHB mipeny3eha ma pa3Bujajy oBy ¢asy
IUTUTaNu3anje jecte mopehame OHJIAJH NMPUCYTHOCTH M KOHKYPEHTHOCTH XOTeNa, Kpo3
noBehame KBAJIMTETA yCIIyra Ha 0a3u HOBMX TEXHOJIOTHja U 33JI0BOJHCTBA KOPUCHHUKA.

Y 1pehoj das3m, 3a kojy ce mporemyje na je kpenyna ox 2010. romuHe, akneHaT je Ha
peayiM3anmju CUCTEMCKE HWHTETpaiuje, Kpo3 pact MmehynmoBe3aHOCTH, MHOBALMje Yy JIAHITY
cHabneBama, B2B, B2C TpaHcakiyje U e-TproBUHY, TEKIbH Ka CTBapamy MaMETHOT XOTena,
YKJbYUEHY XOTEJICKMX YClyra y IaMeTHe JEeCTHHallMje U TIJI00ajJHe JaHlle CHableBama,
peaTHOM BpEMEHYy IOBE3MBama, peajia3aliji IUJbeBa OJIPKUBOT pa3Boja, HHOBaIMjamMa
ycayra ¥ U3rpajibi HOBOT MOCJIOBHOT TUTUTATHOT MOJENa pa3Boja. JJururanne TexHosoruje
KOje XOTEJH 3a CBOj€ pa3BOjHE MOTpede MPUMEHY]y Cy: TPOIIMpPEHa U BUPTYEIIHA PEATHOCT,
aruTMKaIuje 3a cMapToHe, TEXHOJIOTHja pauyHapcTBa y obmaky, ['yrim (Google) ananutuka,
peBu3uja BeO-cajTroBa, BeO 2.0, 4eT-00TOBH, KOJIAOOpATUBHE TEXHOJIOTH]E, OHJIAJH OKPYKEHE
u MHOre napyre. MoTuBaija xoTena 3a OBy a3y JIeKH MPBEHCTBEHO y HalopuMma Ja
noBehajy BHJJBMBOCT CBOI OpeHsa OHJajH Ha JomaheM M MelyHapoJHOM TpPXKUIITY H
yHampeze yMpEeXeHOCT. 3a To cy NOoTpeOHa Beluka (QUHAHCH]CKA CpEICTBa, 3HA4YajHO
WCTPAXMBAaKke W Pa3BOj, MHOBAaTHBHA pelIeHha M YKIbYUYNMBAKE y JUTHTATHH EKOCHUCTEM
JIeCTUHAIIH]E T]IE Ce XOTEI HaJla3u.

Ha nanammem AMHAMUYHOM, HENPEABHIJBUBOM TPXKHUIITY XOTEJICKa mpeay3eha mopajy outu
(bnexcuOuiHA M arvJiHa Y CBOJUM aKTHBHOCTHMMA TMpujarohaBama M pa3Boja HOBUX Ha4YMHA
MOCJIOBama /1a Ou oTicTana u Ouiaa KoHKypeHTa. Tpeba na omoryhe Memame OpraHu3auoHuX
yJora, 1a OJrOBOPE Ha MPOMEHJbUBE MOTPeOe KOPHCHUKA TI0J] YTUIAjeM HOBHX TUTHUTAITHUX
TEXHOJIOTH]a, 3Hama W OuYeKkuBama. [la O oAroBopwiic Ha OBE H3a30BE, KOMIaHHje O
Tpebasio fa Oyny AWTUTATHO arujiHE J1a KOHTHHYHPAHO MOJU(UKY]y U peKoHpuUrypuury
nocrojeha auruTamHa cpenctBa M MOTYhHOCTH. ATHMIIHOCT C€ Mpero3Haje Kao KJbYYHHU
MeXaHH3aM 3a CTPATeIIKy OOHOBY OpraHH3alMje W HEONXOJHA je Ja O HEKH XOTEeJ HIIA0
VCIICIIHO Ka IMJbEBUMA JWUTHTAIHM3AIMjEe W IUTUTAHE TpaHcPopmanuje u ja OU MOHOBO
KOMOHMHOBAO JWTUTAHA CpPEACTBA Ca JPYTUM OPraHU3alliOHUM pecypcuMa Kako Ou
MIPOMEHHO HAYHMH MOCIOBAKbA.

2.2 Typusam u xoresujepctBo y Cpouju
2.2.1 KapakTepucTHKe NPUBPeIHE IPaHe U Pe3yJITATH MOCJI0BaA

CexTop TypusmMa u xotenujepcrsa y Cpouju je modeo 3HauajHHje Ja ce pa3BHja O] yTUIajeM
MOCJIOBHUX IYTOBamWka M 3ApaBCTBEHOT TypusMa. Hakon 2000 ycnenno je eKOHOMCKH pact
3eMJbe LITO j€ MMAJIO MO3UTHBHE edekTe Ha TypuszaM M BoAwio moBehamwy Opoja TypucTa.
Caercka ekoHOMcKa kpu3a 2008 je moBesa /10 maja >KMBOTHOT CTaHAAp/a M cMamema Opoja
noMahux TypucTa, ajld jé KOHCTAaHTHO pacTao Opoj MHOCTPAHUX TYPUCTA, KaKO M3 3eMaba
peruoHa tako 1 u3 EBpomne u npyrux nenosa ceta. [locie 2014 nouena je na ce nosehasa u
noMaha Tpakika M MO3UTUBHU TPEHJIOBU cy HacTaBibeHH 10 2019. ITanpemuja COVID-19 y
2020 je umaia HeraTHBaH YTHIA] Ha Typu3aM U xoTenujepctBo CpOuje, HapOUUTO je JOIIIIO0
JI0 BEJIMKOT CMamema IoceTa MHOCTpaHuX Typucra. Ca ciabibemheM yTHIaja MaHIeMHuje
OUeKyjy ce MO3UTUBHU TPEHJOBU U OTOPABAK I'paHe LITO YKa3yjy U mopehema pesynrara 3a
mecere 'y 2021 u 2022 romuam MTTT (2022a). Ha HanuoHaaHOM HUBOY Cy yCBOjeHa
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pa3BojHa U crpareinka qokymenta (Ctpareruja pa3soja typusma PC, Ciu. rnacuuk, 98/2016),
C IMJbEBUMA BE3aHUM 3a MoBehame yTHIaja OBOI CeKTopa Ha Opyro nomahu mpousBoj,
3aIlOCIICHOCT, U3B03 M KOHKYPEHTOCT, UMHII Ap>kaBe. Mely TypHUCTHYKUM JIeCTHHAIMjaMa,
cariacHo CTPaTeTUju, JOMUHUPAJy TPaJ0BH, Oambe U TNIAHUHCKA [EHTPH.

VY HapeIHOM Tperjefny JaTe Cy HeKe BPEJHOCTH MPOICHE NONPUHOCA OBE TpaHEe HPHUBPE/IC

KpO3 HHUBO TypHCcTHYKe noTpoumke Cpouje 3a nepuon o 2019-2021. romune (T. 2.4).

Tabena 2.4: Cpbuja, TypucTHuka norpomma, 2019- 2021

Jonpunoc
MOTPOLLBE

TYPUCTHUKE

H3Bo3

Typuctiuka NoTpoIIm»a

IMotponima Typucra Ha
3a0aBy, CcropT u
pexpeanujy

IMotpourma y MOCIOBHE
CBpXe

2019

JleBusHu NIPUIINB
CTPaHUX TYpUCTA

7,5% ykymHOTr H3B0O3a
219,5 mupa. PC/1.,
WITH

2.193,5 mui1. USD

Wuoctpana
MOTPOLLIA
69%
2.193,5 mun. USD

2019

IIpunus nomahux

TypucTa

99, 9 mapa. PCJI, wiu
998,0 mui. USD

Jomaha norpourma

31%
998,0 mui. USD

85%
2.726,0 mun. USD

15%
465,5 mun. USD

2021

JleBu3sHu  npuwiuB
CTPaHUX TypUCTa

4,3% ykynHor
W3B03a

134,6 mupn. PCA.,
WA

1.344,8 mun. USD

MNuoctpana
MOTPOLLIHA

66%
1.344,8 mun. USD.

2021

IIpunus nomahux

TypucTa

69, 3 mapa. PCJl wim
692, 8 mun. USD

Jomaha norpormsma

34%
692, 8 Mm1.USD

89%
1.810,2 mui. USD

11%
227, 3 mui. USD

U3zBop: Ayrop, kommnanyja nogaraka WTTC (2022)

Typuzam, XoTenujepcTBO W IyToBama Cy moBehaBamu cBoje ydemhe y Opyro momahem
nmpousBoy 10 mouderka manaemuje. Tako je 2019. rogune ydenthe usHocuno 5,9% BT
Cpbuje, a 2020. rogune 3,7% (T.2.5).

Tabena 2.5: Ykynan gonpunoc Typusma u xorenujepctsa b/AI1-y Cpouje, 2019-2021.

(Mun.USD) (muipa. PCA.) 2019 2020
5,9% 3.7%

Jompusoc BT 338,6 wip. PCJL ’HHH 208,2 mupa. PCJ., nmu 2.080,2 mun.USD
’ 3.383 6 MU ’USD Ipomena: -38.5%

Pacr npuspeze: -0.9%

5,5% yKymHe 3ar0CIeHOCTH 3eMJbE
121,2 (000)
Ipomena: -12.0%

6,3% yKyIHe 3aroCcIeHOCTH 3eMJbE,

JlonpuHoc 3anonubaBamy 137,6 (000)

WzBop: Ayrop, kommunanwja mogaraka mpema WTTC (2022)

Jlomaha cTaTUCTHKA MpaTH JTUPEKTaH JONPHHOC TypU3Ma U XOoTenujepcTBa Opyro nqomahem
MIPOU3BOJ1Y, YCIIyra CMellITaja u UCXpaHe He y3uMajyhu y o03up yciyre TpaHCHOpTa, yciayre
TYPUCTUYKHUX areHIfja, Wi JIpyre yciyre nomyT 3abaBe u pekpeanuje. M tako mapuujanHo
IoCMaTpame yKazyje Ha JUHAMUKY pa3Boja Typu3Ma. bpoj 3amocieHux y yciayrama cMeuiTaja
U UCXpaHe je 3HauajHo rnopactao y nepuony 2015-2019 (P3C), Tako je 2015 y cextopy 6uio
3amocieno 65.368 muma wimm 3,5% oxa ykymHor Opoja 3amocienux y Cpbuju, a 2019. 6poj
3amocieHux je uzHocuo 82.459 wmu 3,9% on ykymne 3amocienoctd y Cpowju. Y 2020
TOJMHM KajJa je 3amouena MaHAeMHja KOpOHBUpoca Opoj 3amocieHuX je Takole HacTaBHO
6naro na pacte (T2.6).
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Tabena 2.6: Kperame Opoja 3amocnennx y Cpouju y yciryrama cmemraja u ucxpane 2019-2020.

T'omuna VYkymnan 6poj 3armocieHnx Bpoj 3anmocnennx y cexropy [Ipouenar
2015 1.896.295 65.368 3,4
2016 1.920.679 67.902 3,5
2017 1.977.357 71.744 3,6
2018 2.052.546 78.487 3,8
2019 2.101.267 82.459 3,9
2020 2.149.099 85.840 4,0

W3zBop: Ayrop, kommanuja mogaraka P3C 2016-2021 (cTaTUCTHYKU TOUIIEHAITH)

Viarama y OCHOBHa CpejcTBa mpeny3eha yHyTap nenaTHOCTH cMeIITaja M UCXpaHe Ipema
nojanuMa craTucTHUkuxX rogumimaka P3C (2016-2020) cy y yKynmHHUM WHBECTHIHjaMa
npuspene Tor cekropa oxa 2015. ronune no 2018. 6una ucnoxa jeAHOT MPOILEHTA, 1a Ou ce y
2018. roguau nosehana (T.2.7). HuBo ynarama je peraTUBHO HU3aK, TOCEOHO y OJHOCY Ha
noTpebe Koje 3axTeBajy IuruTanHe TexHojoruje. OBo moTBphyjy um momaru EBporicke
Komucuje U KoHcyiarantcke ¢upme Techdi2 (EC, 2021a) Be3anu 3a HMHTErpaiujy OBHUX
TEXHOJIOTH]ja y mocioBame mpemyseha y Cpouju ca ckopom ox 18,0 3a CpOujy, mro je
cBpcraBa Mel)y HajHIDKE paHTHpaHe 3eMJbE.

Tabena 2.7 Ynarama y OCHOBHA CpeficTBa XoTena y nepuony 2015-2019

Fouwa VM oipeie ecyley  Thmeembic yootons iy
2015 563.283,1 3.995,6 0,7
2016 601.619,8 3.477,2 0,6
2017 684.290,7 6.308,2 0,9
2018 833.399,0 12.317,8 15
2019 1.000.511,1 8.744,2 0,9

UzBop: Ayrop, komnunauyja nogaraka P3C, 2017-2021 (cTaTUCTUYKY TOIUIIEHALH)

Ca acmekra TypUCTHYKOT IPOMETa, MpeMa HajHOBUJUM HHAMKatopuma 3a 2022. roauHy
(mpBux 5.mec.), octBapeno je 3.916.071 noheme Typucta (pact on mpeko 49 ojacto mpema
2021). butHo cmameme cTpaHux Typucra BuabuBo je 2020. m 2021. roamse, mTO je
YIJIaBHOM Y3poKoBaHO yrumajem nanaemuje (T.2.8).

Tabena 2.8. Cpouja, Hohemwa roctujy, 2016-2022 (5 mec.).

. VYuenthe y ykynHom 6pojy (y%)
Vxynan 6poj Hohema Typucra 1o roquHama

Jomahu Crpanu
2016. 7.533.739 1133 63,6 36,4
2017. 8.325.144 110,5 61,9 38,1
2018. 9.336.103 112,1 60,8 39,2
2019. 10.073.299 107,9 60,2 39,8
2020. 6.201.290 61,6 79,6 20,4
2021. 8.162.430 131,6 70,2 29,8
2022(5 mec) 3.916.071 1494 58,9 41,1

HW3Bop: Ayrop, kommuianuja mogataka MTTT (2022a)

IIpoceuna nyxunHa OopaBka Typucrta y CpOuju y mocieqmHx LIecT rojidHa je oko 3 aaHa u
HeTo je Beha 3a momahe TypucTe y 0IHOCY Ha CTpaHe TypUCTe

beorpan ca 366.440 TypucTa ¥ IIIaHUHCKH LIEHTPU JTOMUHUPAIH Cy Kao JecTuHanuje y 2022
(mpBux 5 meceun). OBo je pact ox 127,6% npema 2021. [lonacuu gomahux roctujy Behu cy
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3a 43,2% (76.376), a Opoj mosiazaka MHOCTpaHHX Typucta 3a 169,5% (290.064), npema
nojanuma MuHHCTapCcTBa TPrOBUHE, TYpU3Ma U TeinekoMmyHukanuja (T.2.9).

Tabena 2.9. Hajmocehernunje Typuctuuke aecturanuje y Cpouju y 2022 (pBux 5 mec.).

Jomacum

Mecma YkynHo Nnanexc Jlomahu Nunexc Crpanu Hnnexc
Beorpan 366.440 227,6 76.376 143,2 290.064 269,5
Bame 206.370 1455 176.475 137,5 29.895 222,4
I11aHUHCKH LICHTPH 316.720 138,6 264.568 132,0 52.152 186,5
Ocmana mecma

Hoeu Can 75.216 227,8 34.082 166,7 41.134 326,9
Hum 41.828 220,0 25.516 195,5 16.312 2735
Kpymesarg 6.720 121,7 4.508 102,6 2.212 195,8
Combop 6.605 166,2 3.826 129,3 2.779 273,8
Kparyjearn 17.282 164.,4 12.096 143,5 5.186 248,5
Cybornma 55.550 2245 25.455 150,5 30.095 384,3
Bparg 5.360 210,9 3.568 166,9 1.792 443,6
Yauaxk 15.674 149,1 10.948 133,4 4.726 205,0
[Mupor 6.278 153,8 4.018 129,7 2.260 229,2
Knanoso 12.893 276,9 10.830 268,1 2.063 334,4
Kyprmymnuja 10.950 124,1 9.043 118,1 1.907 163,6
Beuej 1.085 135,3 625 91,5 460 386,6

HW3Bop: Ayrop, komnunanuja mogataka MTTT (2022a)

VY Gamama je y 2022 (npBux 5 meceun) 6mno 206.370 typucra, mro je pact ox 45,5% npema
2021. Typucra u3 Cpouje je 6uno 176.475, mro je 37,5%, Buie, a ctpanux typucta 29.895,
noBehame o npeko 122 oacro. Y Gamama je ykynan O0poj Hohema TypucTa uzHocuo 731.824
(pact ox 36,5 oacro), ox uera momahmx roctujy 609.518 (+29,6%), u crpaHuX rocCTHjy
122.306 (+ 85,5%) (MTTT, 2022a).

VY IMJIaHUHCKUM IEHTpUMa je y TmpBuUX IeT meceru y 2022 GopaBmio ykymHo 316.720
Typucrta, mro je 38,6% mpema 2021, ox Tora Typucrta uz Cpbuje je 264.568  (pact on
32,0%) a ctpanux Typucta je 52.152 (pact 85,6%). Y IUIaHUHCKUM LIEHTpUMa yKyIaH Opoj
Hohemwa Typucra je m3nocuo 1.129.784 (+37,5%), nomahu typuctu cy umanu 947.648
Hohema (+31,4%) a crpanu 29.895 (+90,5%).

IIpema usBemtajy CBeTcke opranusanuje 3a typusam u nyroamwa (WTTC, 2022), Hajpuie
cTpanux typucta je 2019. rogune 6uno u3: bocue u Xepuerosune, Kune, Typcke, Hemauke
u XpBarcke, 10K je y 2021. ronunu nopea bocHe n Xepuerosuxe, HajBullle TypucTa OUIO U3:
Ipue I'ope, I'puke u Cnoenyje. Jomahu typuctu cy 2019. ronune Hajuenthe oxnasuig y
I'puxy, Lpny I'opy, Mahapcky, byrapcky u Uramujy. ['ogune 2021. Llpua T'opa je 6una
Hajuemrha nectuHanuja nomMahux typucra, te I'puka, byrapcka, Typcka u Anbanuja (T.2.10).
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Ta6ena 2.10: Crpanu typuctu y Cpbuju, nonacu u omracuu, 2019, 2021.

Jonaciu cTpaHuX TypHcTa (IipeMa 3eMibama) Opmracuu Typucra (IpeMa 3emibama)
2019 2021 2019 2021
1. BocHa-Xeprieropuna 7% 1. BocHa-Xepnieropuna 8% 1. I'puxa 23% 1. lpua I'opa 21%
2. Kuna 7% 2. lpna I'opa 7% 2. lpua 'opa 15% 2. 'puka 21%
3. Typcka 6% 3. XpBarcka 6% 3. Mahapcka 10% 3. byrapcka 10%
4. Hemauka 6% 4. I'puka 6% 4. Byrapcka 8% 4. Typcka 8%
5. XpBarcka 6% 5. CnoBenuja 6% 5. Uranuja 7% 5. Anbanuja 7%
Jpyre 3emsbe cBeTa 69% [pyre 3emsbe cBeta 67% Hpyre 3emibe cBeta 37% [pyre 3emspe cBera 33%

N3zBop: U3Bop: Ayrop, kommmaimja mogaraka WTTC (2022)

VY mepuony janyap-maj 2022 crpanumx Typucrta y Cpb6uju je Ommo 687.159 m onum cy
octBapmwn 2.044.069 nHohewa. Hajsume je crpanux typucra u3 bocHe m Xepuerosune. Y
Tabenu Cy JaTH CTPaHH TYPHCTH TIpeMa TPBUX IET 3eMajba M3 KOJUX HAajBHINE J0JIa3e
yKkJbyuyjyhu u Opoj Hohemwa (T 2.11).

Tabena 2.11: Ctpanu TypucTH nipeMa 3eMsbama u3 Kojux jgonaze y Cpoujy y 2022.(npBux 5 mec.).

Jonacriu Hohema
3emsbe . .
Janyap-maj 2022 Wnnexc Janyap-maj 2022 Hnpexc

VYxymHO 523.774 258,0 1.609.518 197,6
1. bocHa u Xepuerosuna 54.196 1746 128.872 140,1
2. Pycka ®enepanuja 38.035 177,5 178.786 238,1
3. CesepHa Makeionuja 37.051 174,0 94.319 172,5
4. Typcka 34.385 298,7 146.108 102,5
5. XpBarcka 30.972 356,4 69.540 290,7

U3zBop: Ayrop, komminanuja nogaraka npema MTTT (2022a)

2.2.1.1 Xomencka ungppacmpykmypa u Kkanayumemu

VY Cpbuju je y jyny 2022. rogune nocioBao 451 xoren y kareropuju ox 1 g0 5 3Be3amiia, ca
YKymHUM OpojeM cmemTajuux jeauHuina ox 21.847, ykymaum Opojem kpeeta 32.757 u
MHIUBHAYyaTHHX Jekaja 41.421. Xotena ca 5 3Be3auiia je Ousno 16 a xorena ca 4 3Be3uIIe je
owio 116, y oBy Kateropujy ce jom jgonaaje 56 rapHu XoTella, 5 TYPHUCTHUKHX Hacesba U 1
amapT XOTell, IITO je YKynHOo 178 kaTeropuzoBaHUX XOTEJICKHX jeIMHHIIA Yy KaTeropuju 4.
Xotena ca 3 3Be3aulie je Ouno 160, ca nBe 3Be3auie 75, Te ca 1 3pe3auiiom 22.

Xorena ca 5 3Be3auna (MTTT, 2022b, jyn 2022) uma 16. HbuxoBu cMemTajHU KananuTeTH
cy: 1.811 coba ca 2.400 nexaja u 3.512 unauBunyannux aexaja (T.2.12).

45



Tabena 2.12: Xotencka HHOPACTPYKTypa, XoTenu ca 5 3pe3auna y Cpouju, 2022 (jyn)

bp.
. . bp. bp.
Bp. Hazus Tepuropuja, OKpyr, MECTO Bpcra = Kareropuja coba nexaja MH/IUB.
nexaja
Oxpy3u: Beorpapn, Hoeu  Cap,
YkymHO JyxHoOauky, Pamku, 3natubopckm, —Xorenm | 5 3Be3auIa 1.811 2.400 3.512
Hymxw, Hlymamijcku n CpeMcku
1 Premier Prezident = Jyxuobauku, Cpemcku Kapiosim Xoren @ 5 3Be3muia 18 21 36
2 Ambasador Humascku, Hum, Menujana Xoren = 5 3Be3guiia 69 105 116
3 Hotel Park Pamrku, Bpmauka 6ama Xoren = 5 3Be3aMua 57 71 114
4 Hyatt ~ Regency I'pan beorpax, HoBu Beorpan Xoren 5 3Be3muia 302 364 604
Beograd
lzvor [ymanwjcn YHpaBHH OKPYL: - Xoren | 5 3BE3/IMIIa 165 217 226
ApanhenoBarg
Metropol Palace I'pan Beorpan, [Tamryna Xoren | 5 3Be3muia 236 259 472
7 Premier Aqua Cpemcku ynpasin okpyr, Hpur Xoren | 5 3Be3mmia 54 71 124
Bpanux
8 Prezident Jyxuo6auku ynpasan okpyr, Hou Cax = Xorenm | 5 3Be3anma 41 49 78
9 Prezident Palace | T'pan Beorpan, Crapu rpax Xoren = 5 3Be3aunia 59 71 118
10 | Pupin Jyxuo6auku ynpaBau okpyr, Hou Cax = Xorenm | 5 3Be3aunma 44 52 81
11 Saint Ten I'pan Beorpan, Bpauap Xoren | 5 3Be3muna 53 63 90
12 Square Nine I'pan Beorpan, Crapu rpan Xoren | 5 3Be3muna 45 45 90
13 | Tonanti Pamrku ynpaBHM OKpyr, Bpmauka 6ama = Xorenm | S 3Be3amia 146 148 292
14 Tornik Sky 3naruGopexn ynpasHu okpyr, Fajeruna Xoren @ 5 3Be3muia 235 509 596
3natudop
Viceroy Pamxu  ympaBHu  okpyr, Pamika,
15 Kopaonik Serbia | Komaomx Xoren | 5 3Be3muna 119 155 242
Zlatibor 31m1aTHOOPCKHU YIIPaBHH OK Yajernna
16  Mountain Resort Coper I YL, ] Xoren 5 3peszmna 135 203 263
& Spa 3natubop

WzBop: Ayrop, npema noxaruma MTTT (2022b)

Xorena ca 4 3esmune y Cpbuju uma 116, He ykibydyjyhw rapHu XoTene, TypUCTHYKA
Hacesba u amapt xoten, (MTTT, 2022b):

— Ilpema permonmma y beorpany je 42 xorena, Bojpoaunm 17, JyroucrouHoMm npenmy
3emsbe 17, ay 3anagnoj Cpouju u lllymamuju, 40 xorena ca 4 3Be3uIIe;

— CwmemTajHu KanamuTeTd xoTena ca 4 3Be3auile cy: 8.805 coba ca 12.984 nexaja u
16.891 unauBUAyaIHUX JIeXKaja.

2.2.2 HuBo qururajau3anmje npuspene u apymrsa y Cpouju

Kao 0CHOBHM OKBUpPHHU IpEAyClIOB AUTHTANIM3AlMje U MHOBAllMja TypU3Ma U XOTENIMjepcTBa
MOJe J1a ce Je(HUHMIIE HUBO pa3Boja JUTMTaHE €KOHOMHU]JE Y 3€MJbH, U3 KOI' pas3jiora ce y
OBOM JIelly pajia Mpe3eHTyjy MHUAKATOpH OBOT HUBoa 3a CpOujy y nopehemy ca 3emsbama
EBpornie u peneBaHTHUM 3eMJbamMa CBETA.

HuBou nururanusanuje ce pasnukyjy mupom EBpore, Ha mTa yka3zyje KOMIO3MTHU MHAEKC
uHAuKartopa aurutanHor yunHka DESI.  OBaj mHzaekc je ocMUIJbEH Ja MEpH Harpelak
3eMaspa EBporicke yHHUje Ka TUTUTAIHOj €KOHOMUJU U OpymTBy. KibyuHe nuMmeH3uje mpema
metoaonoruju  EBponcke xommcuje (EC, 2019) cy: moBe3HBOCT, JbYACKH KamuTadm,
Kopuiiheme MHTEpPHETa, WHTEerpalyja TUTMTATHUX TEXHOJIOTHja M JAUTUTAJIHE JaBHE YCIYTE,
OHE ce Jajbe paluwiamyjy Ha Ccy0auMeH3uje M3 KOJUX NpOU3WIa3e HWHIUKATOPH.
CyOauMeH3uje MOBE3UBOCTH Cy (MKCHM M MOOHMJIHH IIMPOKOINOjCAaHU MPUCTYM, Op3uHA U
LIeHe; JbY/ACKM KaluTaJl YMHE OCHOBHE JWTHTAJHE BELITHMHE U HAalpeIHEe BEIITHHE KOje
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3axTeBajy MHOro Behly CTpy4HOCT; Kopuinheme HWHTEpPHETa C€ OJHOCH Ha CaJpiKaj,
KOMYHHUKAIMjy ¥ TpaHCakIyje, MHTErpanyja IUTUTATHUX TEXHOJIOTHja YKJbYdyje
JTUTUTATN3AIU]y TOCIOBakha U e-T0CIIOBake a TUTUTAIHE jaBHE yciyre ce (hoKycupajy Ha e-
Biany. MHaekc ykasyje Ha MIMPOK oOpaszal] y KojeM ce APYIITBEHH MOJCTH Pa3iHKYjy Y
OKBHPY €BPOIICKOT CUCTEMa OJIarocrama.

VY EBporickoj yauju Boaehe 3emibe mpeMa JTUTHTANU3alUjH IPUBPEAE U APYIITBA HA OCHOBY
DESI unnekca y 2021 cy lancka, ®uncka, lIBencka u Xonanmuja. DESI unyctpyje Bumm
HUBO JUTUTAIH3AINje HOPAMJCKHX 3eMasba. VICTOYHOEBPOIICKE W jy>KHOEBPOIICKE 3eMJbE
TCHEPATHO KapaKTepUIly HIDKA HHUBOW JWTUTAIM3aIMje, PyMyHHja je Ha 3adespy a byrapcka
u ['puka cy menocpenno uznaz (EC, 2022).

Mehynapoaau WHIEKC aUrMTaiHe ekoHomuje W npymTBa, [-DESI 3a EY y nenmsan u y
nopehemy ca 18 apyrux 3emaspa mmpom ceeta: Cpoujom, Mcnangom, Hopeenrkom, Bemnkom
Bpuranujom, IIBajuapckom, Typckom, Pycujom, Uspaemom, Kunom, Jy:xaom Kopejom,
Jammanowm, Ayctpanujom, HoBum 3emannom, bpasuinom, Ymneom, MekcukoMm, CjenumeHUM
AmepuukuMm [IpxkaBama n Kanagom, mokasyje 3HaTHE pas3iuKe y HUBOY WHAUKaTopa. [IpBe
yetupu 3emibe y EY mpenmaue, u y cBery a cinene nx Mcnana, Hopeemka u Cjenumene
Awmepuuke [pxaBe. Ha 3auesby cy on mHa ka rope, Typcka, bpasun u Mekcuko. CpOuja y
nopehemy ca apyruM omadpanuM 3embama cBeta 1o [-DESI unpekcy 3a 2021. roauny je
OwJta Ha HEIITO BUIIIEM HUBOY OJ] HaJHMKE paHTHpaHux 3emasba EY, ykyman ckop 3a CpOujy
je 37,5 nacripam 36,9 3a yetupu HajHmKke panrupane zemibe EY, (T" 2.2).

Y s 4 e e
Mo e T e .
Hopsewur e
A T e S+~
Hinjuapcs, e
K e -
AP T

Hosu 3enann
Kanana
Jaman

Jyxxna Kopeja
EVY mpocex
W3paen
Yune

Pycuja

Kuna
Cpobuja

EVY 3anmux 4
Mekcuko
bpasun
Typcka

40 S0

60
I-DESI cxop

I'pacduxon 2.2. I-DESI ckop 3a Cpowujy, 2020.
UzBop: EC (2021a)

VY crnegehum TabGenama naje ce mperjie HUBOA AUTHTAIM3AlM]je 3eMJbe M0 BUILE MHIAMKATOPA
3a nepuon, 2018. roguHe Ha OCHOBY nojaTaka EBporicke KoMHCHje U KOHCYJITaHTCKe pupMe
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Tech4i2. TTopehewa omoryharajy unentudukaiujy jaza uzmel)y aurutaraux nepdopmancu
3emMasba EY u cnocobnoctu CpOmje kao 3emibe KaHaupaata 3a mnpuctyname EY. Osu
MHJIMKATOPU Cy BAKHU 3a JOHOCHOIIC OJJIyKa MPUBATHOT U JaBHOT CEKTOPa Yy MPEAy3UMahy
WHUIMjaTHBa 3a MOOO0JBIIAkE KBAUTETA W Cajpikaja eKocucTreMa YKIbydyjyhu pasBoj

XOTENHjepCKe MPUBPE/IC U BEHY TEXHOJIOMIKY TpaHCchopMaImjy.

Moxe ce youutu na je CpOuja HajOOJbE paHTUpaHa [0 JUMEH3UjU JbYJICKOT KallMTalia, BPJIo
je 6mm3y mpoceka EY u mpeBasunaszu Pycujy, Kanany, Kopejy u ap. 3emipe yxipydyjyhu
cnabuje wranmie EY. Mehyrum CpOuja je cmabo paHrupaHa yopaBo I0 JHMEH3UjU
WHTETpaIje TUTHTATHUX TEXHOJIOTH]ja, W Ty je TpeBa3mia3e CKOpPO CBE Ipyre 3eMJbe
mysumajyhu Hajcmabuje wiannne EY wu  bpaswn, mro reHepaiHoO uMa HeraTHBHE

umrutrkanuje no gomahu 6usuauc (EC, 2021a). (T.2.13; T. 2.14).

Ta6ena 2.13. 1-DESI 3a Cpbujy, nopeheme ca mpocexom EV, 2017-2018.

I-DESI numensunja EVmpocex/Cpouja

I'naBum I-DES| unnexc ckop 21337621?;)0“

IloBe3uBoct EE6Z§)§CW

Jbyncku xanuTan E;ﬁiﬁfcek

EY

Kopumhewe unrepHera (rpahanu) Cp 611-/11?3(.)%](

. . EY mpocek
WHTerpanyja AMTUTATHUX TEXHOJIOTHja Cpbuia

JaBHe ycmyre EY npocex
yenr Cpbuja

U3zBop: Ayrop, kommnunaiyja nojaraka Ha ocaopy EC (2021a)

Tabena 2.14. I-DESI 3a Cp6wujy, 2018.
P. op. Wunukarop
DUKCHA IIMPOKONOjaCHa HOKPHUBEHOCT
[pey3umMame HUKCHE HIMPOKOIIOjacHEe MpeKe
41" HOKpHUBEHOCT
[pey3umMarbe MOOHIIHE ITUPOKOIIOjacHE MPEkKe
®ukcHa (xxr4aHa) Op3UHA MIMPOKO MporycHor obuma y Mbit/s
VHzeKe [ieHa MUPOKOI0jaCHOT PHCTYIIA
HajHmxu HUBO OCHOBHHMX BellITHHA (00paja TeKCTa)
Hamnpeanu HUBO OCHOBHHMX BEILTHUHA Yy 00paju Tabena
Hajumxu HUBO 0OCHOBHOT codTBepa (KOIHpame)
10 Tenexomynukauuje emps FTEs
11  Humnomupanu UKT crynentu
12 KopucHuiy HHTEpHETA
13  ®uxchu mmpokomnojacuu mpomer (GB/mth mo craHOBHUKY)
14 Bugeo nosusu
15 [pymtBeHe Mpexe
16 BankapctBo
17 KynoBuna
18 PacmonoXHBOCT HajCaBPEMEHH)HX TEXHOJIOTHja
19 Arncopmiija HOBHX TEXHOJOTHja Ha HUBOY Tpeny3eha
20 = MCITI onnaju mponaja
21 be3b6ennu MHTEpHET cepBepy HA MUIL. CTAHOBHUKA
22  Kopucuunu yciyra eYmpase
23 | 3aBpleTak OHJIAjH yCIIyre
24 | Otopenu nogaiu OKF OECD
HU3Bop: Ayrop, kommuiaimja nogataka mpema EC (2021b)

OO ~NOO O WN PR

2018

47,6
37,7
61,5
49,5
40,2
41,8
47,0
32,3
41,1
18,0
56,0
45,5

Pesynarar
0,078
0,849
0,970
0,261
0,380
0,001
0,474
0,400
0,028
0,580
0,427
0,556
0,052
0,411
0,210
0,327
0,403
0,251
0,148
0,209
0,091
0,407
0,495
0,462

Wunexc cnpemuoctu mpexe (NRI, Network Readiness Index) mepu ckiioHOCT Heke 3eMibe /1a
uckopuctu Mmoryhaoctu koje nHyne UKT. Bpeanoctu oBor Muaekca je ox 2002 roguHe noueo
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na o6jaBipyje CBercku ekoHOMCKHU GopyMm, a ox 2019 je mox okpusbeM Portulans mncTuTyTa
3 Bamunarrona. MHaekc ykibydyje HEKOJIMKO HHBOA CaMe€ MpPEXe, OKBUPE W YTHIIAje KOje
OHA BPIIH HA JUTUTAIM3AIN]Y IPUBPEIC, TI0jeIMHAIA U IPYIITBA, & TO CY:

Texnosonku OKBHUp (MIPUCTYII, capikaj, Oyayhe TexHomoruje),
Hugo npenyszeha n cTaHoOBHUINTBA,

3aKOHOJaBHU HAIIMOHAIHU OKBHUP,

VYTHnaj nHIeKca Ha IpUBpENy, KBAJUTET )KUBOTA U OAP>KUBH Pa3BOj

COow»

ITpema NRI Cp6wuja je panrupana Ha 52 Mecty y cBety ox 134 3emibe, ca pesynratom 52,96.
Cpbuja je yriaBHOM ucnof 3emasba EY anu usHan 3emaba ucrouHe u jyxHe EBpore koje
Hucy wiannie EY. ¥V taGenu je nat nerajbHHUjH pe3ynTar, mpeMa 4YeTHPU KJbYYHE JUMEH3U]e
(T. 2.15).

Ta6ena 2.15: Muaexc cnpemuoctu Mpexe (NRI) 3a Cp6ujy (2018)

Jumensnja Panr = Cxop Jumensnja Panr = Ckop
52 50,4
A TexHonoruja 53 | 44,89 C. 3axoHOnaBHH/ HALMOHAIHN OKBHD 54 ' 59,99
cty6: [Ipucryn 51 | 74,08 cry6: [ToBepeme 57 | 46,12
cty6 Canpikaj 42 | 41,63 cry6 Perynammja 63 | 66,91
cty6 Bynyhe Texnonoruje 103 @ 18,97 cry6 MHkimy3uja 63 | 66,91
B. CraHOBHHUIITBO/OpraHu3anyje 52 51,53 D. YTunaj 54 55,41
cry6: [ojenunmm 65 | 55,95 cry6 Exonomuja 48 | 32,72
cry6: [Ipenyseha 48 | 50.79 cry6 KBanuter xxuBora 55 | 68,35
c1y6 Brana 49 4784 cryo .I[onpm-loc [IMJbEBUMA  OJP’KHBOT 73 65.17
pasBoja

U3zBop: Ayrop npema nogamuma Portulans Institute (2020).
2.2.3 ExocucTeM nmojapiiKe JUTMTAJTHOM Pa3Bojy xoTea

XOTennjepcTBO M HETOB Pa3BOj MCTOBPEMEHO IOJpa3yMeBa CaBpEMEHE YCIIOBE pajna H
MOJIPIIKE y JECTUHAIM]U, WIMPOj 3ajeIHUIU M OKPYKCHY, Kako Yy TpPUMEHH HOBHX
TEXHOJIOTHja, TaKO W Y yMpEKaBamby pa3IMYMTUX y4yecHUKa. Exocucrem ce cactoju o
BeJIMKOT Opoja Mel)ycoOHO ToBe3aHMX CTEJKXOJIepa KOjH 3aBUCE JEAHH OJ1 IPYTUX Yy MOTJIeay
IUXOBE 3ajeIHMYKE e(UKACHOCTH M ONCTaHKa. YHyTap ekocucrema mnpeayseha capalyjy u
TakMuue ce, popmupajyhu AMHaMUUYKY CTPYKTYpPY KOja ce MOXe MpuiarohaBaTtu u pa3BujaTu.
Hen3BecHO U KOMITJIEKCHO OKPYXKEHE U Op3 TEXHOJIOIIKU HANPEaK yTUYY Ha TPEH]I IUPCHa
exocrucTemMa. EKocucTeM y XOTelnHnjepcTBY O3Ha4aBa capajilby XOTEla ca CBUM PEJICBaHTHUM
CTejKXOJIeprMa y LWJbY 3a70BOoJbema mnoTpedbe kopucHuka (Buhalis & Leung, 2018).
Exocucrem nojpasymeBa capaimy:

— yHyTap JaHIa BpeJHOCTU (ca No0aBjbauMMa, AUCTPHOYTEpHMa, KOPUCHHIIUMA), U
M3BaH OBOT JIaHIA (Jpyre opraHu3aiyje 1 HHCTUTYIUje), YKJbyuyjyhy HaunHe Ha KOjU
TEXHOJIOTHja PEBOJIyLIMOHMIIE TOCIOBak€ M KpEeHpame XOTEJICKUX YCIyra,
aucTpudyiyje u kopuuihema,

— BM3HOHApPCKUX npenys3eha koja mpoumpyjy cBoje TpaHMIIEe U MOBE3Yjy ce ca APYruM
npenysehnMa, mnpoBajaepuMa, KOPUCHHMIIMMA, YaK M KOHKYPEHTHMa, Kako Ou
no0oJblllajla MHOBAaTHUBHE CIIOCOOHOCTH W Kako OM CBU YYECHHIM JIOTPUHENH
peanu3anyju HHoBauuje, u

— CBHX JIpYTUX [TIOBE3aHUX CTEJKXOJAepa (AUPEKTHUX UM UHIUPEKTHHUX) YKIbYUyjyhu u
JaBHU CEKTOD.
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Komabopanuja Mel)y mapTHepuma U pa3BOj IMaMeTHE TYPUCTHUKE JIECTHHAIM]E 3aBHCE O]
TEXHOJIOIIKOT OKpY)Kema. [IpuMeHa CaBpeMEHHMX TEXHOJIOTHja M JOCTUTHUTH HHBO
IUTUTATU3aMje MO0CTajy KpUTHYaH (PakTop ycrmexa Kako IMOjeMHauYHuX (UPMH Tako U
exocucrema y uenwHH. Jlururtanusamnmja o0e30elyje amare, OKBUpPE W TEXHOJIOTHjE 3a
CTBapame W/WIIK JI0J[aBab¢ BPESIHOCTH yCiayrama U MCKYCTBHMa, aJld YCIIeX JTUTUTaIH3alluje
3aBUCH O] TEXHOJIONIKE MHPPACTPYKTYPE M KaraluTeTa YUYCCHHUKA Y CKOCHCTEMY Ja y4e U

capabyjy.
Kao BaxHM M3a30BU IUTHTAIU3AIM]E MOTY Jia C€ U3JIBOje ciienehu:

— Henocrarak cBectu, UMIIEMEHTAIIN]E U CIPOBOhEeHa Mepa TUTHTAIM3AIH]E;

— Paznuuutv HHUBOM CTPYYHOCTH, HEIOBOJHHO JUTHTAHUX BELITHHA, OO0yKa U
o0pasoBame;

— Temkohe uHTErpaIje, KOOPAUHAIIM]A YIIPaBhakha ca CTEJKXOJAepa U BUIIIE HUBOA;

— TpomxkoBu HabaBKe JUTUTATHUX TEXHOJIOTH]a,;

— JlocTynHocT KanuTana, UHPpPacTpyKType; U

— KanamureT mocioBHUX ekocHucTeMa KOJU pe3ylITHpajy HeyjeJHaYeHUM MOTyYhHOCTHMa
3a IUTUTATU3AIHN]y.

OBO je momaTHO YCIOKEHO BEIUKUM VIASJIOM MaluX H Cpeamux Tmpeay3eha koja
KapakTepuIly €0 Typu3aM U XOTENIMJepPCTBHUO, IITO Y3 PEIaTUBHO KOH3EPBATHBHY (Tj.
TpaJMLMOHAIHY U HUCKOPU3MYHY) MPHUPOAY MeHayepa U QuIyKTyaluje y MpOJyKTUBHOCTU
Y3pOKOBaHE CE30HCKMM YTHUIajuMa, JOJATHO YCIOpaBa Op3MHY NpUXBaTama AUTUTATHUX
WHOBAIIM]a U TEXHOJIOTHja.

VY OKBHpPY OBHX HM3a30Ba MOCEOHO C€ MCTUYE BAXKHOCT OpraHM3aIlfja JaBHOT CEKTOpa, jaBHE
yIpaBe Ha pa3HUM HHUBOMMA, OJI JOKAJTHOT O HAIlMOHAJIOT HHBOA, HHXOBE YKIBYYCHOCTH Y
aKIMje KOje MOTPHHOCE Pa3BOjy MOCIOBHOT €KOCHCTeMa XOTella U capajmke JeCTHUHAIIW]e,
yKJbYuyjyhu, npuKkynsame mojaraka, momoh e-ynpase ¥ GUHAHCH]CKY TOAPIIKY.

AKTUBHOCTH Koje O Tpebaso y TOM KOHIIENTY Jla CIpoBoJe MpodecnoHanHa yapyxema cy
MPBEHCTBEHO: 00pa3oBHE AaKTHUBHOCTH, YMpEKaBame, IMOJpIIKAa BeO-cajToBUMa U
aKTUBHOCTHMA €-MapKeTHHTra, OHJIaJH TPrOBHHA, H3TpaJiba KOH30PLHjyMa, YIapUBambe,
MOJpIIKA arulMKanujama 3a (QuHaHcupame U Ap. HanuonanmHe M JIOKanHE TYpUCTHYKE
OpraHu3alyje UMajy BaXHY YJIOTY y pa3BOjy €KOCHUCTeMa 3a AWTUMTAHU Pa3BOj XoTela U
IbUXOBHUX yCIyra IMpeKo YTHIaja Ha: KOJIaDOpaTUBHO YMpEKaBame, YAPYKUBambE pecypca
KpO3 capajiiby MaIUX U CpelbuX npeayseha y cekTopy Typusma M XOTEIHUjepCTBa, pa3MEeHY
uneja uamehy MCII. 3a MHOra perroHanHa TYpUCTUYKA TeJa XOTEIHjepCKU MpPeay3eTHULIN
YeCTO HHUCY JI0BOJHHO YKJbYyU€HU. 3aXTEBU HUXOBOT MOCIOBAKA U OTPAaHUYECHA BUAJBUBOCT Y
pPETMOHANIHUM TYPUCTHYKUM CHCTeMUMa yhnyhyjy Ha HEOMXOJHOCT pa3Boja AaJbUX
MOryhHOCTH yMpekaBama, eJyKallije 1 akliije MoAu3ama CBECTH.

Ha HuBOY 3eMJbe ce MOTy Ipeay3uMaTH akTUBHOCTH KOje AOMPUHOCE pa3BOjy IUTUTATIAHOT
€KOCHCTEMa IMOJICTUIIAJHOT 32 OCaBPEMEHUBAE XOTEIINJEPCTBA U XOTEIICKUX YCIyra, Kao U
Typu3Mma y nenuHu. Mely mrMa Bajba U3ABOJUTH aKTUBHOCTHU yHarnpehema:

— EnexTpoHcke KOMYHHKAIMje CTBApambeM OTBOPEHOT IIMPOKOIOjaCHOT MPHUCTYIA Kao
OCHOBHOT' TEXHMYKOT IPeIyCciIoBa 3a YKJbYYEHOCT MOje[MHAlla U OpraHu3aluja u3
CEKTOpa XOTeJICKE MPUBpeJie Y HH(POPMALIMOHO IPYIITBO;

— KowmyHnukanmone uHppacTpyKType jaBHOT CEKTOpa: e-yIpaBe, e-37paBcTBa M e-
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npaBocyha, ca eIEKTPOHCKMM MICHTUTETOM Yy YyCiIyrama jaBHOT —CEKTOpa,
KOOpAMHAIH]E e-TI0CIIOBamba, 3alITUTA MOTPoLIaya y e-TPrOBUHU;

— VYknamame HOPMAaTHBHHMX TIpeNpeKka 3a pa3Boj e-TProBHHE, OpXKy NpUMEHY
SJICKTPOHCKUX padyHa U Miahama, mTo je moceOHO BaXKHO 3a XOTEIIe;

— IIpumene UKT y opranuma yrmpase, y IUTHTATHHM CaJpiKajuMa 00pa3oBamba, HAYIH
U KyATYpH, y UICTpaKUBamy U MHOBawjama y oonactu UKT;

— TIlogpmike mocmoBaom cekropy WKT y pas3Bojy Ttanenara, u3BO3y, 3allITUTH
WHOBAaTUBHUX CO(TBEpa M IUTUTAIHUX Ca/IpKaja MPEeKO MHTEICKTYaTHE CBOJUHE; U

— HWudopmarnmone 6e36enHOCTH.

2.2.4 Tlocaequue COVID-19 na Typu3am u XoTeJiujepcTBO

[Mocnenune kpuze ycnen mnangemuje COVID-19 y3pokoBaHe KOpPOHaBHPYCOM Cy BeoMma
BUUBMBE Yy TypH3MY U XOTEJIHjepCTBY 3emasba mupom cBera. [Ipema UNWTO (2022a) y
2019 roguau BT Typusma Ha ri106amHOM HHUBOY M3HOCHO je 3,5 Ounumona monapa a'y 2020
ronuHu 1,6 6unuona gonapa. Kao pesynrar nangemuje BJII1 Typusma Ha rio6aaHOM HUBOY
je omao 3a 1,9 ounmmona gonapa. ¥ 2021 romuuu B/IIl Typusma Ha TJI00aIHOM HHBOY je
n3Hocuo 1,9 6unmona jpoiapa, MITO je W3BecTaH omopaBak Hacmpam 2020 amu joun yBek
MHOTO WCIOJ BPEIHOCTH Tpe MaHAeMHje. YIeo TypusMa je ycliell MaHAeMHje CMameH Yy
n3Bo3y ca 7% ykynHor u3Bo3a y 2019. Ha 3% y 2020. u 2021. ronuau. Axo ce mocmarpajy
camo ycCIIyre yzieo Typu3Ma y u3Bo3y yciuyra je omao ca 28% y 2019. na 13% y 2020. u 12%
y 2021. I'mob6anHo je O6poj Typucta omao 3a 73% mpema npeTxoaHoj roauHu. Mako je u
panuje Omio 3apaBcTBeHMX Kpusa momyT Capca 2003. romune u Mepca, 2012., mo cBom

00MMy M YTHIIA]y HE MOTY C€ HHM MPUOJMKHO MEPUTH Ca KPU30M y3POKOBAHOM ITaHJIEMU]OM
COVID-19.

Ha rpadukony 2.3 je mat yruiaj Kpusza Ha Jojacke MehyHapogHuX TypucTa W TJIOOaTHE
npuxone y Typusmy oxa 2000-2020, rme ce jacHO youaBa H3Y3€THO HETaTHBAaH YTHIIA]
nangemuje COVID-19.

00 0] 0 ‘0% ‘DM ‘08 % ‘07 CRR 7 R U B | O B & T ] S [ e |
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I'padukon 2.3. YTunaj kpusa Ha nonacke Mel)yHapogHuX Typucrta u riaobdanne npuxozne ox 2000-2020.
WzBop: UNWTO (2022b).
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[Mpema UNWTO (2022a) onopaBak y 2021 je 6uo crmop, cBera 4% y oanocy Ha 2020, ycnen
HacTaBka maHjaemuje. CHaxaH omopaBak ce oceTno y npBux metr meceuu 2022. Tako cy
Jojacuyd MehyHapOJHUX TYpUCTa YTPOCTPYYEHH Y TPBOj MOJOBHHHU TOJUHE Yy OJHOCY Ha
uctu nepuoa 2021 (+221%) anu cy mamu 3a 46% y nopehemy ca nctum neprogom 2019. Tlo
pernonnMa ceera EBpona je HajBumie HampenoBama. Y EBpomnu je monazak mehyHapomHux
Typucta mopactao 3a 350% y omHocy Ha mpBux mer mecenu 2021. Ympkoc oBuM
pesynaTaTuMa JoJjaciy MehyHapoIHUX TypuCTa Cy OCTalM joll yBeK ucmoja HuBoa u3 2019.
[Tpema nporieHama koHcynranTcke upme McKinsey (2021) omopaBak y cekTopy Typu3Mma y
eBPOICKUM 3eMJbama u Bpahame Ha pesyarare u3z 2019 ouekyje ce 2023 u 2024, a HaKoH
Tora ce npeasuha ga Ou pesynratu npemamim one u3 2019 ronune.

[MTannemuja COVID-19 je cHa)XHO HEraTHMBHO yTHIAJIa HAa TypuU3aM M XOTEJIH]jepCTBO Yy
Cp6uju. IIpema nmomanmma P3C (2016-2021) ox 2015 mo 2019 6poja typucra y Cpbuju je
ctaHo pactao. Y 2019 ykyman 6poj typucra y Cpobuju je 6uo 1252 xuspane BUIIHA HETO
2015. Y ognocy Ha 2018 roauny noehame je uznocuio 259 xuspana. Jomahux typucra je
2019 6wmo 3a 7,6% Bumie y ogaocy Ha 2018 ok ce Opoj mHOCTpaHUX TypucTa moehao 3a
8,0%. Tlopenehu 2018 u 2019 Opoj Hohewa momahux Typucrta je moBehan 3a 6,8% wu
WHOCTpaHuX Typucrta 3a 9,6%. Y npBa aBa mecera 2020 je HacTaBJbeH TPEHI pacTta H
ouekuBasio ce na he pesynratm 2020 wagmamuta 2019. Mehyrum on mpormamema
nangemuje COVID-19 pesynratu cy nocranu HeratuBHU. Tako y 2020 mpema mojanuma
P3C (2021) ykynan 6poj Typucta usHocuo je 1820 xuspana. Jlomahux Typucra je Omino mMame
3a 25,4% a wHOCTpaHux Typucra 3a 75% Hero 2019 romune. CMameme Hohewa momahmx
TypucTta je uznocmio 18,6% a unoctpanux typucra 68,5% y ognocy Ha 2019 roguny. Moxe
ce younutu aa cy y 2020, HajTe:k0] TOAMHU TMaHIeMHuje, foMahu TOCTH OWJIM BHCOKO H3HA[
WHOCTpaHMX, IITO paHUjUX rogauHa Huje 6uo ciaydaj (T 2.16).

Tabena 2.16 Hohemwa typucra y Cpouju y nepuony 2016-2020.

Jonacuu Hohema
l'onuna . :
> U3 Cpbuje H:efdpaﬁgx > U3 Cpbuje Hjeilzﬁgx

2016 2.753.591 1472165 1.281.426 7.533.739 4.794.741 2.738.998
2017 3.085.866 1588693 1.497.173 8.325.144 5.150.017 3.175.127
2018 3.430.522 1720008 1.710.514 9.336.103 5.678.235 3.657.868
2019 3.689.983 1843432 1.846.551 10.073.299 6.062.921 4.010.378
2020 1.820.021 1820021 445711 6.201.290 4.936.732 1.264.558

HW3Bop: Ayrop, kommmnanuja npema P3C(2016-2021)

VYcnen cHaKHOT HEraTMBHOT YTHIlAaja MaHJAEMMje TypH3aM U XOTEJIUjepCTBO Ce CyoudaBajy ca
BUIICCTPYKUM H3a30BUMa. Ha cCTpaHM TOHyme MOTy c€ YOYHTH MAcCOBHH (DHCKaIHU
neuuuTH, ryOMIM mocia, MOoCIOBHA JIMKBUIAIM]A, UCIPIJbHBAKE JbYJCKOT KaluTajaa a Ha
CTpaHHM TMOTPaXie MEeplEeNUpaHyd 3APaBCTBEHM PHU3MIM, KAO0 W HAKHAJHU COLMJAIHU U
NICUXOJIOIIKN PU3MIM KOJU YTHYYy Ha MoHamame Typucta (Matiza, 2022). Ilepuenupanu
3/IpaBCTBEHU PHU3HMK je jelHa OJ HAJKpUTHMYHHUJUX JUMEH3Mja y IpOLecy OJTydHBamba
3aWHTEPECOBAHUX TYPUCTA, MOIITO OOJIECT MpeACTaB/ba MPUMAPHU 3PAaBCTBEHH PU3UK KOJU
yTHYe Ha MoHamame Typucra. [lcuxosomku pusuk je moBe3aH ca Moryhnomhy na ce
HCKYCTBO IYTOBama U Typu3Ma Hehe MOBOJBHO OJ]pa3uTH Ha TYPUCTY, a APYIITBEHU PU3UK Ce
MOJKe MPUIHICATH TOME KaKo U300p 3a mpeay3uMame IyToBama Ha oJpeheny AecTuHauujy 6u
yTUIIA0 Ha JPYIITBEHE pedepeHTHE Ipyne Typucra (Mopoauua, MpujaTesbu, KIyOOBH) Y
CMHCITY HBMXOBOT MUIIJBEHA O HbHMA.
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VY cyoudaBamy ca OBHUM H3a30BHMa 3/JpaBCTBEHE Mepe, YKJbydyjyhn M pa3Boj BakKuWHA U
TEpanMjCKUX JICKOBA, Cy 3HATHO YyTHUIlAJe Ha MOOOJbIIAE YKYIHE CHUTYyaluje. XOTelu U
Apyre TypucTHuke GupMe Cy ce TpyIuie Ja MCTAKHY 3Hauyaj jaBHOT 37paBJjba M 4ucTOhe 3a
CBOje KOPHUCHHKE M 3arociicHe. AKTHBHOCTHMMA MapKETHHTa C€ YTULAIO Ha MEepUEenIy]jy
pU3MKa W TOHAllake TypHCTa Kao W CTBapame IMOBepema. YBoheme CcaBpeMEeHHX
TEXHOJIOTHja W JUTHUTAIM3allKja Cy IONPHUHENH yciyrama 0e3 Joaupa IITO je JI0JaTHO
CMamUJIO 3paBCTBeHE pHu3MKe. Jlajbu Kopamu Cy ce OJHOCWIIM Ha IJIAHOBE 332 HACTaBaK
MOCIIOBaba y BPEMEHY KpHU3e, Ka0 M PeAM3ajH MOCIOBHUX IMPOIEca KPO3 IUTHUTAIN3AIN]Y
Kako Ou ce mpenynpenwie Oynyhe karacrpode. Ha HUBOY Biiaga yCTaHOBJBCH j& YUTAB CET
Mepa Kako OM ce y HWCTO BpeMe 3alUTUTHIM CTaHOBHHINTBO W TPHUBpPEAa M HACTaBUIIC
TYPUCTUYKE aKTUBHOCTH. Y TOM CMHCIYy H TpOMOBHCame noMaher Typu3ma Kao
KpaTKOpOYHE Mepe TMOoKa3zalo ce KOpHUCHMM. Ha HanmuoHamTHOM HHBOY TOTpeOHO je
aHAJIM3MpaTU AYropoyHe HMIUIMKauuje kpuze ycien mnangemuje COVID-19 u ycmeputu
Harope Ka CTPYKTYypHO] TpaHchopMmaluju MOTpeOHO] 3a M3rpaamy jade, OAPKUBUE U
OTIOPHU]jE TYPUCTHUKE U XOTEIHjepCKe MPUBPEIE.
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3 Jlururanusamnuja ycayray xoTeJauMa

CekTop Typu3Ma M XOTEIHjepCcTBa ce y mporecy u (asama cBoje TpaHchopmarmje KOPUCTH
OpOjHUM IUTHUTAIHUM TEXHOJIoTHjaMa. Ha OCHOBY TEOPHjCKOT OKBUpa IUTHTAIH3AIMjE U
npuMepa Jo0pe mpakce y XOTeIHjepCTBY B Typu3My y 3eMibama EBpornicke yHuje u Cpouje, y
OBOM JICITy pajia MPE3CHTY]y C€ AUTUTATHE TEXHOJOTHje KOje Ce KOPUCTE Y JUTUTAIN3AIM]U
ycayra y X0Tely, Y MapKeTHHT OJTHOCMMa ca KOPUCHHUIIMMA THUX YCIyra, Kao U y TOCIIOBakY
xorena. Takohe ce maje kmacudukaimja caMuX JUTUTATHUX yCIyra XOTena, Koja TMopen
yBa)KaBamha OCHOBHUX TEOPHJCKUX OKBHpa JePUHHUCAA caJpkaja U oOMMa OBUX YCIIyra,
Mpe3eHTyje U crenupuyad IpUcTyn IeGUHULINJU TUTHTATHUX YCIIyra XOTeja y OBOM paay
nenehn ux mpeMa JKUBOTHOM IMKIyCy ycayre. Tako ce pasnmkyjy 4 BpcTe yciayra: OHe Ipe
J07acka KOPUCHHUKA y XOTEJ, 3a BPeMe HeroBor OOpaBKa y XOTENy W OHE YCIyre Koje ce
JjaBJbajy MOCIe o/jacka KOpucHUKA. JKUBOTHOM IMKIIYCY Cy JI0JaTe yClIyre Koje cy y MoBOjy
Kao CaCTaBHHU JIe0 XOTEJICKHX YCIyra, yclyre NeCTHHaIUje, KOje ce KOPHUCHHUKY MPYKajy y
Bpeme OopaBka y xoTeny. OBO je WHOBHpAHH MPHUCTYI KOMIUIEKCY XOTEJICKUAX YCIIyra, Kao
nornpuHOC OymyhemM KOHIENTy MaMeTHOT XOTella U ASCTHHAIH]e W TOTIPUHOC IIUPEM Pa3BOjy
Typu3Ma. Takolhe ce mpe3eHTyjy H3a30BH ca KOjuMa ce xoTenu cycpehy y kpeupamy
JMTUTATHUX PEIIeha 3a CBOje yclyre u (popMynucamy HOBOT MOJIENa TIOCIOBaba.

3.1 IlpeoBaal)yjyhe nururajine TeXHOJIOTHje
3.1.1 /IlururajiHe TeXHOJIOTHje XOTEJCKHUX yCJayra

JlurutanHe TexHoJoTHje ce Op30 pa3BHjajy TpaHchopMuUllyhn MHOTE YCIY)KHE TMPUBPEIHE
rpade, ykJbyudyjyhu xotemujepctBo. TeXHOJIOIIKE WHOBAIMjeé MOTY Ja BOJAC 3HA4YajHUM
MPOMEHaMa XOTEJICKHX IOCJIOBHUX OIlEepalyja ¥ MapKeTWHTa, Kao W Ja NpeoONHKYjy
KOPHCHUYKO HCKYCTBO. XOTEJIM JaHAC HyJle CBE BHIIEC Yyciyra Kopuctehum paszmuuurte
JUTUTAIHE TEXHOJIOTHje Mel)y KojuMa Cy: TEXHOJIOTHje €-TProBHHE M BeO cajra, MoOuIIHE
aruIMKalnje, TEXHOJIOTH]E MPOITUPEHE PEATHOCTH, OJIOKYEJH TEXHOJIOTH]E, TEXHOJIOTH]e pajia
ca BEJMKHUM I10/Ial[iMa, UHTEPHET CTBapH, pOOOTH U BEIITAYKa WHTEIUTCHITH]A.

3.1.1.1 Texnonozuje e-mpzosune u ged-cajma

E-tproBuna mnpezacraBiba KopHuilhewe MHTEpPHETa WIM HHTpaHeTa 3a IMpojajy, KyIOBHHY,
TPaHCIOPT WM TProBUHY Nojaanuma, pobama uin yenyrama (Turban u ap., 2015). IIponaja u
KYIIOBHHa EJEKTPOHCKMM myTeMm ce oaBuja usmely nBa mpemyseha (B2B) unu usmely
npenyseha u unauBuayanHor notpoinaya (B2C). ¥V xoTenujepcTBy e-TproBuHa je MpolLia
kpo3 Bumie ¢aza (Thakran & Verma, 2013; Hua wu ap., 2019): 1) ca yBohemem rmobanHor
muctpubytuBHOTr cuctema (GDS), o me3aeceTux 10 mojaBe MHTEPHETA, XOTEICKH CMEINTa]
ce MpoJaBa0 y peaHOM BpEMEHy MpeKo TYpUCTUYKUX areHluja; 2) mojaBa U IIHPEHE
MHTEpHETa TOKOM JIEBEJIECETUX oUela je 1a MeHbha MOCPEAHUYKY UTpY, Kajla cy Moyvese J1a ce
pa3Bujajy onnajH nyrauuke areHuuje (OTA) u kaga cy camu 100aBibayM MOYEIH J1a YIaxy y
BeO cajTOBe M MEXaHHM3ME 3a pe3epBalMjy, Takohe TexHosoruja je omoryhmna Opucame
pa3nuka y reorpadckom gomery usMmel)y rioGanmHMX Wrpada M JIOKaJHUX HE3aBUCHHUX
XOTeJCcKuX JaHara; 3) cineaeha ¢asza je y mepuony 2000-2012 ca mojaBoM M pasBojeM
TEXHOJIOTHja aHTakoBama Kylala, Koje YKJbydyjy OpojHE aruldKaluje 3acHOBaHE Ha
JIPYLUITBEHUM Mpexxama 1 MoOWIHUM ypehajuma, mojejHocTaBsbyjyhu mpoiiec peseppalyje 3a
KopucHuke; 4) ox 2013 nHactyna xubpuaHa epa y K0joj KyIIH/KOPUCHHUIIM CBE BUIIIE 3aBUCE
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OJ1 OHJIAJH TIpeTpare Mpu YeMy KOpHUCTe padyHape, MoOwiHe TenedoHe unm apyre ypehaje
Tpakehun wuHpopMaluje o AoOaB/bauMMa U TpoOIleHYyjyhu anTepHaTtuBe. Y MPOCEKY
kopucHum nocehyjy Bumie o 20 BeO-cajToBa Mpe JOHOIICHA KOHAYHE OJTYKE O KYIIOBUHU
(Thakran & Verma, 2013). ok noctojehu nmocpenuuiy, ykibyayjyhu OTA, nperpaxuBade u
areHIyje, OcTajy BakKaH €0 JUCTPUOYTMBHUX KaHAJIa, CAMU XOTEIH YIaxy y JUPEKTHE
KaHaJle ¥ TIOKYIIaBajy Ja npyKe Mpuitaro)eHo U BUCOKOKBAIUTETHO UCKYCTBO KYIIIMMA.

XoTenujepu ynaxy y BeO-cajToBe Kako OW MOHYIWIH CICHH()HIHO UCKYCTBO W TOJICTAKIN
TUpeKTHY mponaajy myrem wumHTepHeTa (Li m ap., 2017). BeG-cajroBu ce kopucre 3a
oTJaliaBame, JaBamkbe WHPOpMaIdja, MPEACTaBIbalkbe XOTENa, OMKUC YCIyra W IeHa, OHJIAjH
pesepBaifje ¥ TMpojaajy, NPUKYIJbalkhe MOBpaTHUX HHGPOpPMAIMja, OJrOBOp Ha YIIUTE,
perucTpoBame xandu, 1 oMoryhaBame rocTuMa Jia KOHTaKTUPajy XOTeJICKo ocodsbe. OHiajH
pesepBaiije MOTy CMambHUTH onTepeheme 3anmocieHnx jep ¢y BeO CTpaHuIle CTaaTHO OTBOPEHE
1 3ar0CJIEHN HEe MOPajy CTAJIHO Jia OCTajy y KaHuenapuju. [IpaBibeme pesepBaiinja Ha Mpexu
je moy3naHuje oJ] Kopulihema Mamnupa 3a pe3epBaiuje W Iuiahama. JegHa o mpemHoCTH
XOTEJICKE JUPEKTHE pe3epBalihje je MPUCTYN XOTEJICKUM TOJIMTUKaMa OTKa3HuBamka U
OJICYCTBO 3axXTeBa 3a JIEMO3UT WM aBaHCHO Tuiahame. BehwHa xoTenckux BeO-cajToBa mMMma
JUCTY 4ecTo mocraBibaHux nurama (FAQ), Tako roctu kojuma je morpeOHa momoh mory
Oop3o mponahu oxrosope. Iloctymame ca >xambama je jomn jeqHa BakHa (yHKOHja y
yIpaB/balby KOMYHHKAIlM]jaMa Yy XOTENIMMa, 3a KOJy OHJIaJH CHUCTEMHU TPYXajy KOPHUCHO
pememe. ['octr Takohe MOTY IPUCTYNUTH BEO CTPAHUIIM CBOT XOTeJIa KAaKO OW HAYyYHIIH KaKo
Jla KOpHUCTe MOTOJHOCTH TOIYT TeJeBU3Mje W KiuMa ypehaja, uszberaBajyhu ayrorpajan
MIPOLIEC TPaXKeHa MOjalllbeha JUIHO.

VY 3emmpama EVY-27 y 2021 roaumnm, mpema momanuma EBpPOIICKOT CTAaTUCTUYKOT 3aBOJA
Eurostat, npoceuno 78% mpeny3eha uma Be0-cajt, npenmaue Ouncka ca 96%, u Xonanauja
ca 92%, a Ha 3auespy cy Pymynuja ca 51% u byrapcka ca 52% npenyseha; y Cpouju 85%
npenyseha nma Beo-cajr (Eurostat, 2022a) o je BHIIe 01 €BPOIICKOT IMPOCeKa.
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I'paduxon 3.1. [pumena Be6-cajta y mpeaysehinma y EY vy 2021. (%)
W3zBop: Ayrop, kommunaiyja mogaraka Eurostat (2022a).
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Be6-cajr HajBuiie kopucte Benmka mnpenyseha, a ciene ux cpenma npemyseha. Bed-cajr ce
KOPHUCTHU 3a MOJATKe M OMKC pode W yciyra M ILieHa, y CBPXY Npe/cTaBibamba pedepeHin U
npoduna npeayseha, y mubpy pesepBaija, OHIAjH MOPYIOMHE W KYIOBUHY WU 3a npaheme
nopyuouna (I".3.1).

3.1.1.2 Mobunne annuxauuje

Kopumthewe namerHux tenedoHa ¥ MOOMIHHMX aruIMKaldja ce Op30 IIUPU Y IEJIOM CBETY,
carimacHo ['nmoGaiHoj opraHmM3anuju 3a MOOWIHE KOMYHHKaluje cMapTdoHa je Ha HUBOY
ceera 2017. 6mwio 58,5% a mpojexkuuja je ma he 2025. msnocuru 79,4% (GSMA, 2018).
XoTenu U OHJIaJH MYTHUYKE areHUuje pa3Bujajy u MNpuMemyjy MOOUIIHE atuIMKalfje Kako 01
00e30enuiM  UCTOPYKY CBOjUX yciayra Op3opacTyheM cerMeHTy KOPHCHHKAa MaMETHUX
tenedona. [Tomohy 0BUX TEXHOJIOIIKUX ajaTra XOTE€IU MOTY NMpUBYhH MOTEHIUjalIHE KYILE U
ca HBUMa YCIOCTAaBUTH ITUPEKTaH OJHOC. XOTENH HYyAE Pa3M4MTe YCIyre 3acHOBaHE Ha
MOOMJIHUM arulMKalujama, Hajuuie ce ¢okycupajyhu Ha nHpopMatuBHe U (PyHKIHMOHAIIHE
caapxkaje u pesepsanuje (Adukaite u mp., 2013). 1oOpo ycrocTaB/beHO yCBajamke MOOMITHE
XOTEJICKE pe3epBalrje MOXE JTOBECTH [0 JIOjaTHOCTH Kymama, Nph YeMy XOTeld, U
KOPECIIOICHTHE OHJIajH IMMyTHUYKE areHIMje, KOJUu Hyae MOOWIHE pe3epBaluje Tpeba ma ce
dokycupajy Ha jak W mpaktudaH au3ajH uHTepdejca (Tao m mp., 2018). Ca moOuIHOM
TEXHOJIOTHJOM, XOTEJHJEpH MOTY ayTOMAaTCKH Jla aHAJIM3UPajy HHPOpPMAIlHje 0 TOCTUMA KOje
Ce MOT'Yy KOPHUCTHUTH 3a MepCOHANIN3AIM]y UCKYCTBa TOCTH]Y (Kao HITO je MOHy/Aa MOIycTa Ha
OMMJbEHE yCITyre WK alTepHATUBHO BpeMe NpUjaBJbHBaka U OJljaBe), 0Baj NEPCOHAIM30BAHU
HUBO yCJIyre UMa MO3UTUBAH YTHIa] HA KOPUCHUKE NOoMaxyhu XoTennMa Jja u3rpaje Bese ca
BHUMa KO0je JIOBOJIE /10 AYTOPOYHE JIOJATHOCTH.

HNHTepakTnBHA MOOMIHA TEXHOJIOTHjA, KOHIIEHTpHCAaHA Ha JBOCMEPHY KOMYHHUKAIH]y ca
KOpHUCHUIIUMA Y TOKY OopaBka, omoryhyje OpojHe ycimyre kopucrehun MoOWIIHE aruKaimje,
Melhy Kojuma cy: MOOWJTHHU KJbYY, YeK-UH U YeK-ayT YCIIyre, IpuMamke 00aBeIITeHha U JIaBakhe
MOBpaTHUX HMH(pOpMaIMja, OMIIMje CaMOYCIIy)KHBama, ylpaBjbamke ypehajuma y cobu u ap.
(Linton & Kwortnik, 2015). Takohe, MoOwiIHe arummMkaiugje ce KOpUCTEe M 3a oOuiaszak
JIOKallMje, HaBUTalujy 1 HHpopMaIje o 00jekTuMa u gorahajuma Ha JECTUHALIH]H.

3.1.1.3 Texnonocuje npowupene peannocmu

[Ipomupena peannoct (augmented reality, AR) mpencrassba mpomupeHy Bep3ujy peasHorT
(bHU3HUKOT CBETa YHjH Cy JesoBu oborahieHn noaaTHUM AuruTaaiHuM nHpopMmarmjama (Balco,
2022). I'maBau ypehaju 3a mpoUIUpPEHy pearHOCT Cy: AUCIUieju (M3na3Hu ypehaju), ynazHu
ypehaju u ypehaju 3a npahewe (Carmigniani u ap., 2011). On nucnneja Hajuemthe y
ynoTpeOu Cy AUCILIEJH KOJU C€ MOCTaBJbajy Ha TIIaBY, ITUCIUICJU KOJU ce apke y pyuu (y Te
CBpPXE MOTY MOCIYKUTH U cMapTHOHH M TabIeTH) UM MPOCTOPHU AMCIUICH KOJU KOPHUCTE
BUJIEO TIPOjEKTOpe, XoJjorpame M Ci.; Kao yina3Hu ypehaju mnpumemyjy ce: Tay-CKpHH,
pyKaBulle, OeXHUHE HApyKBUIIE, KallMIle 3a MPCTe U JAp., YJIa3Hu ypehaju Mory ja Kopucte U
recTUKYJAlN]y ouuMa WK MOKpeTe Tena; ypehaju 3a npaheme Mory OMTH: Kamepe, ONTHYKU
1 OeXHYHU ceH30pH, r1obanHu no3unnonu cucreM (GPS) u ap.

TexHosoruje NpoIMpeHe peasTHOCTH Halla3e CBOjy MpUMeHY y xotenujepctBy (Nayyar u jp.,
2018; Loureiro, 2020). One omoryhyjy naKy u neTajbHy HaBUTALU]y TYPUCTUYKHX MECTa U
JaBamke 00MJba HMH(OpMalMja IITO JONPUHOCH TMOTEHLMJATHUM KOPHUCHUIMMA Jaa 0oJbe
IUTAHUPAjy CBOja MyTOBama, n3abepy oaromapajyhy nectuHanujy u xoren. McrpaxuBamem
MIPOCTOPA XOTEJICKOT 3/1aha MOTEHIIMjaJIHU TOCTH HE MOPajy Ja 3aMUILIbajy X0Tel Kopucrehu
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CIIMKE ca HMHTEpHeTa WM u3 Opomrypa, Beh Mory na yhy y BWeroBy yHYTpallmbOCT U
Iperyiefajy pa3iudyure cajapikaje (pectopaH, cma W BelTHEeC LEHTap, MPOCTOp 3a Urpy Ap.).
TexHosornje NpoIMpPEHe PEATHOCTH oMoryhaBajy MOTEHIUjaTHUM TOCTUMA J1a TIperieqajy
co0e mpe Hero IITO MX Pe3epBHUILy, OHH MOTy (pU3HUKK [a mocere code a OM MpOBEpHIU
BEIMYUHY W M3TJeN YKJbY4yjyhu W 1oJaTHE MOTOJHOCTH, Kao IITO je HIp. oyapaBajyhu
nornen. Takolhe je moryh BupTyenHH oOMIa3ak XOTENCKHUX PECTOpaHa, M cCarjiegaBambe
JIOCTYITHUX BUPTYEITHUX MEHH]ja, HIP. XOTEJI MOKE JI0/IaTH CaJprKaj MPOIIUPEHE PEATHOCTH Y
CBOj PECTOPAHCKH MEHH, IITO MOKE MOMOhM TOCTMMa KOjU HUCY JoMahu Ja ra 4mTajy Ha
cBoM jesuky (Nayyar m ap., 2018). TexHonoruje mpommmpeHe PEaTHOCTH XOTEIU MOTY
KOPHUCTUTH M y CBpXY 3a0aBe W eAyKallfje TOCTHjy YUMe MPOIIUPY]Y HHUXOBO HCKYCTBO.
Takole, oBe TexHOJOTHje MOTY OMOTYNHTH KOPHCHHUKY M Ja carjiefia JIOKaljy XoTeJa,
OONMMXKIbY JIECTHUHAIIM]Y, TPUPOJHO M KYJITYpHO OKpyXkeme kao u norahaje. Kako ce
TEXHOJIOTHje MPOIIUPEHE PEAJHOCTH Pa3BMjajy U LIEHOBHO IOCTajy MPUCTYNayHHje HUXOB
MOTEHIIMjaN 3a pacT NPUMEHE Y XoTenumMa ce nosehana.

3.1.1.4 bnokueju mexunonozuje

OBe TeXHOJIOTHje TMPeACTaB/bajy TOJCKYN TEXHOJIOTHja JACLIEHTPAlM30BaHOTI Bolhema
esugennje Ttpancaknuja (distributed ledger technologies — DLT) um oaHoce ce Ha
JeIIeHTpaIM30BaHe Oa3e mojjaraka Ha BHIIE JIOKalja 1 pauyyHapa win cepsepa (Cali & Lima,
2020; Tezel u np., 2022). Biok je ocHOBHA jenuHMIIA OJIOKYEjHA KOja MPEICTaB/ba CKYII
nonataka u uHpopmanuja. Mapopmanuje ce noaajy 010Ky y JaHIy OJOKOBa TOBE3UBAHEM
ca apyrum OJJOKOBHMA XPOHOJIOIIKKM PEIOM M CTBapameM JiaHIa 0J0koBa unMe ce popmupa
XpOHOJIONIKAa 0a3a MmojaTaka TpaHCaKIMja Koja c€ JeNd Ha BHIIEC padyHapa WIH cepBepa
(uBopoBa) y wmpexu (Suman & Patel, 2021). bnokueju kKOMOWHYje W MHOTrEe apyre
TEXHOJIOTHje Kao INTO Cy Kpunrtorpaduja, aaropuTMH KOHCEH3yca W Jp. biokdejn
TEXHOJIOTH]e KapaKTepuile  JCICHTpadu3amnuja - TOJalM C€ 4YyBajy M aXypHpajy
JEIEHTPAIM30BAHO Ha BEJIMKOM Opojy padyHapa; HEMPOMEHJBMBOCT - CBaKH 3alHC je
pe3epBHCaH 3ayBeK; W aHOHMMHOCT - IPEHOC TMOJaTaka M TpaHACaKIMje CE€ OJIBHjajy
AHOHUMHO, CaMO je MoTpeOHO mMo3HaBaTH Heuwjy OnokuejH aapecy (Lin & Liao, 2017).
Hujenmno nuiie wim opraHu3anyje HemMa KOHTPOJIy Hall THM CHCTEMOM HHTH MKO MOXE Ja
n30puIe WM MPOMEHU MCTOPH]Y TPaHCaKIMja. BJIOKYEJH TEXHOJIOTH]e MOCTajy MOIMylapHe
HApOYHTO ca MIMPEHEM KPHUIITOBATIYTa M OHE MMajy U MHOTE JIpyre nmpuMmeHe (puHaHcHje,
3IIpaBCTBO, 00pa3oBame, Urpe 1 3a0aBa, MPOU3BOIHA U JIP. ).

brokuejH TexHoorMje 3a XOTele 3Haue MOTEHIMjald y CMHUCITY cMamema ydemrha Tpehux
CTpaHa, moboJsblnama 0e30eTHOCTH, MO0oJbllIakba Op3UHE U JeIHOCTABHOCTH TpaHCAKIHUja,
CMamema TPOIIKOBa M omoryhaBama mpucTyna BakHMM HH(opmamujama, mnoBehaBajyhu
MOBEPEHE CBHUX 3aMHTEPECOBAHMX CTpaHa. DbIIOKYEjH TEXHOJOTHje Yy XOTEIHUjepCTBY
M0jeTHOCTaBJbYj€ U IITUTE (PUHAHCH]CKE TpaHCAKIU]e, peanu3yjy 0e3roTOBUHCKO miahame u
nomyimtajy HenpuctpacHe mnoBpatHe wuH(opmanuje (Filimonau & Naumova, 2020).
Excnansuja xopumihewa KpunroBainyra y cBeTy (OUTKOMH, UTUPH]YM, TETEP U MHOTE ApYre)
YMHU J]a 1 HEKU XOTEJIHM U OHJIajH MyTHUYKE areHIyje MOouYMmby Ja UX NPUXBaTajy, YUMe ce
ocurypaBa u 0e30€JHOCT M CJIEAMBOCT TpaHCaKIMja, Mako he mpohu joumr BpeMeHa JOK ce
XOTeNIM U KOPUCHULIM HE HaBHKHY Jia ynoTpeOsbaBajy kpuntoBaiayre (Leung & Dickinger,
2017). bnokuejH TexHoJOrHje Npyxajy 1 MoryhHocT uaeHTudukanyje Typucra 0e3 mamnupa,
MOJIaIl O KOPHCHUKY C€ CKJIQAMIITE Ha OJOKOBMMA, KOjU Cy 3alITUNEHH KpUOTOTpadCKUM
¢dbyHkuMjamMa, IpU YeMy ce TpaHcakluja nokpehe y cBakoj ¢a3u myroBama (0]l pe3epBUcaba
XO0Tella M MPEeBO3HOI CpeAcTBa 1O IpHjaBe y XOTel) Koja oxarorapa ojpeheHom
uaentudukaropy kopucauka (Khanna u ap., 2020).

57



3.1.1.5 Texnonozuje paoa ca eenukum nooayuma

Benukn momanu npezacraBibajy HHPOPMAMOHY UMOBHHY KOjy KapaKTEpHUIIE BETUKU OOHM,
Op3MHA ¥ Pa3HOBPCHOCT T€ 3aXTEBajy CHCIU(PUIHE TEXHOJOTH]C U aHATUTHYKE METOJIC J1a Ce
Tpancopmunry y Bpearoct 3a mnpenyzehe (De Mauro u mp., 2015). AHamuTHKa BEIHKHX
rmojaTaka MpEeACTaB/ba IPUMEHY HANPETHUX AaHAIMTHYKUX METOJO0JIOTHja, TEXHUKa H
npuctymna (Koje Mory OMTH JeCKpPHUIITUBHE, AUjarHOCTHYKE, MPEIUKTHBHE M PECKPHUIITUBHE)
Ha BEIIMKE TOJaTKe Kao mpakcy mocioBHe mHTenureHmnuje (Russom, 2011). Texnomnoruja
paza ca BEJIMKHUM NOJalMMa CTBapa BPETHOCT 3a mpenyszehe Ha MHOre HaunHe Mehy kojuma
cy (Manyika u np., 2011; Mushore & Kyobe, 2022): npukynspame TaUHHUJUX U JAE€TaJbHUJUX
MoJIaTaka O YYMHKY, OTKPUBAmkE BPEIHUX ca3Hama (Koja OM MHA4e ocraja CKpUBEHA) O
EKCTEPHOM OKpYXKEHY, KyIIUMa W JPYTUM CTEJKXOJIEpUMa W CHTyaluju y Tpemysehy,
3HAYajHO yHarpeheme TOHOIIeHha OJTyKa, CMalbUBakhe PU3HKA, MO00bIIamke nepdopmMaHcy,
TapreTupame BUCOKO CIeNM(UYHUX CerMEHara Kymama, HIeHTH(HKaluja U 3a7J0BOJBCHE
noTpeba Kymnana, COpUCTULNPaHN KOHKYPEHTCKH MH)KEHEPUHT, Pa3B0j HOBUX U MOOOJbIIAKE
noctojehux Mpou3BoIa U yCiIyra, MHOBAIH]e MTOCIOBHUX MOJIENA U JIp.

VY XOoTenujepcTBY METOJNOJIOTHje M TEXHHWKE paja ca BEIUKUM IoJaluMa ce KOPHCTE 3a
MPOIIMPEHEe KOPUCHUYKOT HMCKYCTBA, NPOICHY Y4YHHKA, MOOOJBIIAFmE TpOoJaje, CTHIIARE
ca3Hama O TIOHaIIaky Kyrana, npaheme yckima)eHOCTH ca TIOJIUTUKOM, HHOBAaIMje yCiayra u
ap. (Lyu u nmp., 2022). Buie ayropa ucTHYe BAXXHOCT aHAIM3€ BEIMKUX MOJaTaka BE3aHUX 3a
HCKYCTBa Ha JPYIITBEHUM MEAWjUMa U MpeKaMma, eJIEKTPOHCKY ped OJ1 yCTa JI0 yCTa, OHJIajH
OlleHe XOTeja U OJJIyKe | MoHalame Typucta (Xiang u ap., 2015; Mariani & Borghi, 2021).
HckycTBa ca myTroBama ce YBENMKO Jeje Ha JPYIITBEHUM MeAujuMa U Mpekama IITO
JOTIPUHOCH JIOHOMICHY OJJTyKa O JIaTOM XOTelly U AeCTUHAIMJU. AHaIN3a BEJIUKUX MoJaTaka
omoryhyje xorenuma, ykJbyuyjyhu mama m cpenma mpeayseha, ga pasymejy TYpUCTHYKE
aKTUBHOCTH U TIpedepeHIlrje yciayra y cBojoj obmactu, u 00Jbe UX Mpujaaroje norpedama u
’KejbamMa KOPHUCHUKA Kako OW M MOCTUINIM Behe TpKUIIHE pe3ylTaTe M MaKCHUMU30BaIU
npodure. YKOIMKO Malla U cpefmba npeny3eha y xorenawjepcTBy HHCY Yy MOTyYhHOCTH Ja
aHTaXY]y CTPy4YmaKe 3a aHATUTUKY BEIMKUX IojaTaka, Mory aa capabyjy u dopmupajy
rpylie 3a TeHepucame KpUTUYHE Mace MOoTpeOHEe 3a MPUKYIUbamkbe HEONMXOJAHHUX pecypca 3a
OBE aKTUBHOCTH Ka0 M JIa KOPHUCTE YCIIyre KOHCyATaHTCkuX pupmu (Mariani u zp., 2018).

Texnonoruja paga ca BEIMKHM IOJalliMa ce Haclamka Ha Beh UMIUIEeMEHTHpaHEe Japyre
JIUTHTAIHE TEXHOJIOTHjE Y XOTely, TJ€ BEIMKU MOJAIM M0CTajy MHOTO JOCTYITHHUjU Kajaa ce
xoTencka mnpexyseha mnpunmarone murutanmzanuju. JlyropoyHo riieaHo, MOOOJbIIAEE
HCKYCTBa TOCTH]jy Takol)e 3Haun MOryhHOCT CTBapama jeAMHCTBEHOT IOTJIe/la Ha OJHOCE ca
KOPUCHHIIIMA NpPEKO CBUX KaHaja W JOJAMPHUX Tadaka HA HMHIUBHIYaTHO] OCHOBH.
KoMOunyjyhu cBy wuctopujy TpaHCakiyja KOPHCHMKA M JApyre ImojaaTke o mpoduiy,
XOTeNUjepH MOCTaBJbajy TEMEJbE 3a UCIOPYKY PEJIEBAHTHUX U MEPCOHATU30BAHUX MOPYKa U
nonyna. Ilpu tome Tpeba BOAWTHM payyHa O OrpaHUYEHUMa M PU3NLUMA, YKbY4dyjyhu
NUTakba IPUBATHOCTH U CUTYPHOCTH nojaTaka kopucHuka (Yallop & Seraphin, 2020).

3.1.1.6 ITamemmne (cmapm) mexuonozuje
[lameTHa TexXHOJOTHMja je NW3ajHUpaHa Ja IMOMOTHE Y TOjeHOCTaBJbUBAKY MCKYCTBa
Kopuctehn KOMOMHAIMjy ayToMaTH3alldje U JUTHTAIHOT OKPY)KEHa, Takolhe TexHosoruja

MaMETHOT XOTeJla HyJU pa3He MOryhHOCTH yiTene W MPHXO0Ja, a BIACHUIIMMA XOTelsa
omoryhasa J1a 1ocTUrHy HOBe HMBOE npoduTadbuinnocTi. Heke o1 npumeHa cy:
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— [IlameTHa BcKkycTBa M OueKMBama KOpUCHHKA. [logany o roctuma MOTYy KOPUCTUTH 32
0oJbe mpmiarohaBame yciyra xoreia BHUXOBUM mnoTpebama. [lamerHa TexHosoruja
omoryhaBa xoTenuma JAa MpeiBUJE M MEPCOHAIN3Y]Y HEKOJIMKO YCIIyra 3a TOCTE Ha
OCHOBY NMPETXOIHUX MOCETa U arperupaHux NoJaTaka 0 roCTUMa.

— JlaJbMHCKO TIpHWjaBJbUBALE/0/1jaBJbHBAE KOPUCHHUKA TIPEKO HUXOBOT MOOWIIHOT
ypehaja — MeHayepu XoTena Mory 00Jbe MpeABUACTH/ YIIPaBJhaTh OoTpedaMa ocodsba
W 3HATHO YIITENETH Ha TpomkoBuMa pana. OBa TexHoJOTHja Takohe MOXKe
CHUTHAJIM3UPATH XOTEJICKOM OCOOJbY Kajga TOCTH CTHTHY, TOHYIWTH OAroBapajyhe
HA/IOTPa/Ie/TIpo/iaje W MPYKUTH NEPCOHAITM30BaHM]€ UCKYCTBO TOCTUMA, YaK U MPHU
BUX0BO] NpBOj nocetu. Ha kpajy O6opaBka roctu y3 momoh TEXHOJOTHje MOTy Ja
peanu3yjy camooO/jjaBJbUBamke, Ka0 W Ja OpraHu3yj]y >KEJbeHH MpeBo3 10 cienche
JECTUHAIIH]C.

— KipyueBu cobe myTem arnukaiyje 3a maMeTHe TeieoHe - eIMMHUHUIIE HEYT0JHOCTH
KOje Tpare TOCTE YIpaB/bakbeM WHBEHTAPOM KapTUIA-KJby4eBa KOJU CY TOJUIOKHU
IyOUTKY WM JeMarHeTH3alWjd, TaKoe IITeAW TPOIIKOBE INTAMITaka TUIACTHYHHUX
KapTHIla ca MaTepujajinuma Koju Cy IUTETHH M0 )KUBOTHY CPEINHY.

— TIlameran coOHHM cepBHUC - y3 TAMETHE CEH30pe 3ay3eTOCTH 0OaBemraBa Kaaa cy rocTu
y cBOjuM cobama, omoryhyje pykoBame kimMma ypehajuma u coOOHOM TemIiepaTypom
y3 TaJbUHCKY KOHTPOJTy KOPUCHUKA CO0€ U JIp.

— VYnazak y xoTeiacky co0y kao y cBoj craH (0e3 moTpebe mpuiarohaBama) -
TEXHOJIOTHja IMaMeTHOT XOTeJla UMa OTPOMHY NMPEAHOCT Kaja je y MUTalky rocT KOoju
ce Bpaha, HIIp. Ha OCHOBY IOJ]aTaKa O TOCTY, MEIUJCKH ypehaju ce MOTy IMOJIECUTH Ha
HErOBe OMUJBEHE CTAHUIIE U MPOrpame U CII.

— [IlameTHu pe3epBUCaHM NApKUHT - y3 KOpHIheme MaMeTHUX CEH30pa U XOTENCKe
aruTMKaInje Kako Ou rocTuMa OoMOTYhHIT Jla pe3epBUINY MapKUHT MECTa Mpe MOCETe
U JIa UM Ce J0JeNU MPOCTOP IO J0JIACKY.

— 3amThTa BENMKUX TOJaTaka, Kao TPEIHOCT MaMeTHE TEXHOJorhje y o0e30ehemy
IbUXOBE CUTYPHOCTH.

— HHTepakTUBHOCT ca JIOKaIUjoM - KopucTtehr MoceOHO KpenpaHy ariMKalujy xorena,
KOPHUCHHIIM MOTY JIa BUJIE CBOje OMIlije oOuia3aka u3dbopa pectopana, mpoJaBHUIA U
CBUX JIPYTHUX cajip>kKaja JIOKaluje, Kao U JOKAJTHUX aTpakiinja.

3.1.1.7 Texnonocuje unmepnema cmeapu

ITpema Rose u ap. (2015) unrtepuer crBapu (Internet of things, 10T) npencraBiba eKCTEH3UjY
MpEXKHOT MOBE3MBamka U padyyHapcKux MoryhHoctu Ha objexte, ypehaje, ceHzope, npeamere
(koju ce OOMYHO HE cMaTpajy pauyHapuMa); OBH MaMETHU OO0jeKTH 3aXTeBajy MUHUMAIHY
JbyJICKY MHTEPBEHIIM]Jy 3a CTBapame, pasMeHy M ymorpeOy moxartaka. [Ipema Botta u np.,
(2015) mapagurmMa HWHTEpHETa  CTBAapd C€  3aCHHBA HA  HHTEJIUMIEHTHHM U
caMoKOoH(purypuuryhum uBopoBumMa (CTBapuma) Koju ¢y Mel)ycoOHO MoBe3aHH y IMHAMHYHO]
u rio0anHoj] MpexxHo] uHOpacTpykTypu. CarmacHo Lee u nap. (2017) uHTepHeT cTBapu
KapaKTepHIly [aMeTHH WM UHTEIUTeHTHH OOjeKTH (ca ceH3opuma, cOpTBEpOM U Jp.
TEXHOJIOTHjaMa), MOBE3aHOCT Ha HMHTEPHET M TIJ00AlHy MpexHY HH(pacTpykTypy Koja
UCTHYE HHTErpanyjy (HU3MYKOr W BUPTYEIHOI CBeTa, M HMHTEpakuuja HHpopmanuja y
peasHOM BpeMeHYy U 0e3 NMpOCTOPHUX orpaHuyema. [lameTHH 00jeKTH MOry jAa majby H
NpUMajy TOJaTke W KOMYHHMIIMpPajy jelIHH ca JApPYyrMMa IITO NOOOJbIIaBa MPUKYIUbae
BEJIMKOI CKyNa IojaTaka, rnoBehaBa ayromartuzalnujy u omoryhaBa na ce Buie ypehaja
KOHTPOJIUILIE WM HAJrJIe/la ca HeKe IIEHTPAJIM30BaHe JIOKaIHje.
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VY XxoremujepctBy cy Moryhe MHOre oOJacTH INpUMEHE HWHTEPHETa CTBapu y IHJbY
no0oJbIlIaha 3aJI0BOJBCTBA KOPUCHHMKA M TPOIIMPEHa KOPUCHUYKOT HMCKYCTBa, HEKE O]
npUMeHa MHTepHeTa cTBapu y Te cBpxe cy (Kansakar u ap., 2018; Car u np., 2019; Chen u
ap., 2022): mepcoHanu30BaHe yciyre code — KOHTpoJia (GyHKIHje coOe 0] CTpaHe KOPUCHUKA
ca MoOwIHOr TeinedoHa WIHM JOJACJHEHOT Tabiera; XHUIeprepcoHanm3anuja - mamheme
crnenn(pUIHMUX TTOCTAaBKU COOE KOje Cy KOPUCHHIIN YCIIOCTABIWIH (TEMIIepaTypa, OCBETIBEHE U
1p.), 1 ayTOMAaTCKO ToJIelaBame cooe 3a ’BUxXoB cieachn OopaBak; WHTEpaKifja 3aCHOBaHA
Ha rJacy - IJIacOBHa KOHTpoja ypehaja y cobu on crpaHe KOpUCHHKA (HIIp. CBETIIO,
TEPMOCTAT, TEIEBU30P W Jp.); TEIECHHU CEH30pH - y3 OAroBapajyhy aHamm3y mnojaTaka
MPUKYIUBEHUX MPEKO MPEKe CEH30pa 3a MOJpydje Tella MOTY C€ MOHYAUTH HOBE yCIyre Kao
IITO CYy ayTOMAaTCKO MOJIelIaBamke COOHE TeMIepaType WK MPeUIoT jeIOBHUKA U JIp.

Kopuniheme nHTEpHETA CTBapH y X0TenujepcTBy y EBponickoj yauju y 2021. roausu, npema
Eurostat (2022b) ynyhyje Ha cnemehe cBpxe: 0e30eaHOCT oOjekaTa MPOCTOPHjA Y XOTEIY
npeko ypehaja mamMeTHHX aJapMHUX CHCTEMa, JETeKTopa auMa, OpaBa Ha BpaTUMa W
CHUTYPHOCHHX KaMmepa; €HepreTCKH MEHAIMEHT, npaheme MCIPaBHOCTH MalliHa W BO3WIIA
MyTEM CEH30pa; YIpaBJbamke JOTUCTUKOM Kopuctehu ceH3ope 3a mpaheme mpow3Boga WM
BO3WJIa W MEHAUMEHT 3ajMXa W CKIAJHINTA, ayTOMaTH3allfja TOCJIOBHUX Tmpoleca y
XOTenuMa,; yHarpeheme TEeXHOJOMKUX U WHOBATUBHUX MepPOPMAaHCH TOCIOBHUX IMPOIIECa;
uaeHTU(UKaIMja mpeaMeTa U pazMeHa wHdopmanuja n3mely npeHocHux ypehaja m XocT
pauynapa (RFID texnomnoruje); pa3Boj HOBUX yciayra KOPUCHHUIIMMA XOTeJa T€ OCTajle CBpPXeE.
VY 2021. rogunwu je nmpema nmogarnuma Eurostat (2022b) TexHoIOTHjEe HHTEPHETA CTBApH YBEJIO
npoceyHo 29% mnpenyseha. Ucre romune, je y Cpbuju 20% mnpenyseha mocioBano y3
MOJIPIIIKY OBUX TEXHOJIOTH]a.

HuBo xopumihema mHTepHeTa cTBapu y EY mpema mpuBpennum rpanama y 2021 rogunu
MpHKa3yje Ja je IpoceK 3a CBe MpUBpeaHEe TpaHe 010 Ha HUBOY 29%, NOK 3a XOTENHjepCTBO
Butie oa 36% (I'. 3.2).
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I'padukon 3.2. [Ipenyseha koja cy kopuctuna uatepuet crBapu y 2021. roqunu y EY
npeMa IPHBPEIHO] ACNATHOCTH
HUs3Bop: Ayrop, komnunaiuja nogataka Eurostat (2022b)
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3.1.1.8 Pooomuxa

Po6GoTu y ommreM citydajy mpencTaBibajy PU3MUKe areHTe KOju Cy CIIOCOOHU Jia M3BpIIABajy
paznuunte 3amatke Manunyaumyhn ¢usmakum ceerom (Russel & Norvig, 2016). Ceu
poboTn mMMajy oapeleHH CTEeNeH ayToHOMHje KOoju ce kpehe o nenuMudYHe ayTOHOMHjE
(mocToju  HEKW CTENEH WHTEPBEHIMje YOBEKa) JO TOTIyHEe ayToHoMHje (pobOoT
¢byHkumonume 0e3 YOBEKOBE HHTEpBEHIHMje). POOOTH Cy BpeMEHOM HamNpeAoBalIH, O]
MallliHa KOje Cy MpoTpaMHpaHe Jia pajie 10 MalliHa ca HHTEIMTeHTHIM noHamameM (Patel u
ap., 2018). ['maBHe KoMIOHEHTE poOOTa Cy: KOHTPOJIHH CHCTEM - oMoryhaBa perynucame 1
yhnpaBJpamke (yHKOHjaMa poOoTa Kako OM ce OCTBApHUO JKEJbEHU pEe3yJTar; CEH30pU —
omoryhaBajy po6oTy Aa npuMu uH(GOpMaIFje O CBOM OKPYXKEY; akTyaropu — omoryhasajy
poboTy nma momepa cebe u apyre oOjekre; edpexrtopu — omoryhaBajy poOoTy Aa u3BpIIaBa
cnenuduune 3amaTke; ypehaj 3a Hamajame — omoryhyje poOoty na paau najyhu my
HeonxoaHy eHeprujy. Ilpema crammapay ISO 8373:2021 (ISO, 2021) poGotu ce
KJIacUpUKY]y Ka0 MHAYCTPUJCKU U YCIYyXKHH poboTu. MHIaycTpujcku poOOTH MpeacTaBibajy
ayTOMaTH30BaHE CHUCTEME ca MOTYhHOCTMMa BHIIECTPYKOT IOMepama M MporpamMHpama y
JIB€ WJIM BHIIE OCa, KaKO0 OW M3BPIIWIN NpenBul)eHe 3alaTKe; KOPHUCTE e y MPOU3BOIHUM
npouecuMa. YCIy:KHU poOOTH Cy ayTOHOMHH U MPUJIAr0JIJbUBU CUCTEMH KOJU KOMYHULIUPA]y
U TIpyXKajy yciayre KymiuMa/kopucHuimMa win 3amnocienuma (De Keyser & Kunz, 2022).
JIBe OCHOBHE BpPCTE€ YCIY)KHHX poOoTa Cy: poOoTH 3a mpodecuoHaTHe yCIyre KOju ce
yrnoTpeOsbaBajy 3a pa3M4yuTe 3a/JaTKe W3BaH TMPOM3BOIHOT TOTOHA y MPO(ECHOHATHOM
OKpYXemYy (Hmp. poOOTH 3a ycayre KyIily, poOOTH 3a OJpkKaBamke W IOIMpPaBKe, TEPEHCKH
po6oTH U 1p.) ¥ poOOTH 32 TUYHE YCIYT'e KOJU C€ KOPUCTE 3a PA3INIUTE MEPCOHATHE 3aaTKe
(ump. 3a0aBa, eaykaldja, JMYHA HEra M ap.). Y JIATEPATypH CE YECTO HABOJE APYIITBEHH
po0OOTH YMjU je OCHOBHHM ITWJb J1a MMajy CMHCIICHE JAPYIITBEHE HHTEpakKiuje ca Jbyauma (Van
Bindsbergen u mp., 2022), oBu pobGOTH Cy MOACKYIT W KOMEPIHjaTHHX M IMEPCOHATHHX
pobora.

PoGotu ce cBe BuIle NMpuMeEmYyjy y XOTelIMMa MaKoO je¢ BUXOBO YIMOTpeOa HOBHJET JaTyMa.
Jamancku xoten Henn-na y Haracakujy, otBopen 2015 romuue, je jenaH ol paHUX MpuMepa
MacoBHOT Kopuuthewa poO0Ta y XOTEIUjepCTBY, KOJU €€ YEeCTO LUTUPA y JUTEepaTypH,
yBoaehu 80 poborta mehy kojuma cy poOOTH KOju HOCE MPTJhar, poOOTH KOJU paje Mmocao
HOPTHpA, MKEHCKM pPOOOT M pPOOOT OUHOCAypyC Ha peuenuuju, poOoTH 3a yciayre y
3aTBOPEHOM IIPOCTOPY, POOOTH Koju uncte u ap. (Osawa u ap., 2017). Yeayxau poObOTH KOjU
ce KOpUCTE Yy XOTEIHjepcTBY MOTy o0aBjbaTH pa3iuyuTe [OcioBe Yy oOaactu
npo(eCHOHAIIHUX YClyra, A€ MOMaxy 3alocieHUMa W MOTYy JONPHHETH CMambehy
TPOIIKOBAa U 00JbeM KBATUTETY (HIOp. poOoTH 3a ynihewme coba, poOOTH 3a MpUIpEMy jena y
KyXUIbU, poOOTH 3a CKIaauIITeHe U 1p.). [loroToBo je BakHa ynorpeda poOoTa Koju nuMajy
HENOoCpeIHY MHTEPAKIIN]y ca KOPUCHULIMMA, MOIITO Cy OHU HOBA TEXHOJIOLIKA PEATHOCT KOja
MOXKE€ YBEJIMKO JONpUHETH oOorahuBamby HCKYyCTBa M 3aJ0BOJECTBY KopucHuka (De
Kervenoael, 2020). ¥ uHTepakiiju 4oBeka 1 poOOTa BaXXHH CYy U (DYHKIIMOHAITHO HCKYCTBO U
JPYUITBEHO HCKYCTBO KOjeé C€ OJHOCH Ha TOIUIMHY MU OpUTy YCIy)KHMX pPoOOTa Koju
KOMYHHIIMpajJy ca KopucHUIMMa (Song u ap., 2022). XoTean Kopucte oBe podOTe 3a MHOTe
pasnuumTe yciayre ykibydyjyhu poGoTe KOHCHjepKe KOjU JI0UeKyjy TOCTe U Jajy UM BaykHe
uHpopmanuje, podore OaTiiepe Koju AoHOce XpaHy W muhe roctuma y cobe, poboTe Koju
Clly’ke y pecTopaHy Kao KoHoOapu M 3a0aBipajy rocte JIOK 4eKajy Ha MOCIyXemwe, podoTre
KOjH HOCE MpTJbar, pod0oTe KOjU aCUCTUPajy roCTUMAa U KOMYHHUIIMPAjy ca lbUMa Y COOH | JIp.
Ca mopactoM wuHTenureHuuje mnosehaBajy ce MoryhHoctH poboTa y HMIbY MpyXamby
nHoBaTUBHUX yciyra (Go u np., 2020).
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3.1.1.9 Beuumauka unmenuzenyuja

Bemrauka wunrenureniuja (Artificial intelligence — Al) ce ™moxe neduHUCaTH Kao
CIOCOOHOCT MalIuHa J1a UMHTUPA]y JbYACKY HHTEIUreHujy (Sennot u ap., 2019). Bemrauka
MHTEIUTCHIIM]a je IIMPOKO TEXHOJOMIKO T0JbE KOjy YMHH CIIEKTap Pa3IUYUTHX TEXHOJIOTH]ja
W HaJa3d MPUMEHY Yy MHOTHM TIPUBPEJHMM TrpaHama (rpal)eBUHApCTBO, MaIIMHCKA
WHAYCTPHja, TPAHCHOPT, TEIEKOMYHHKAIHje, 3paBCTBO W Ap.). Yecto ce y aureparypu
KOPHUCTH Tojielia Ha cyxeHe (cinabe) Al TexHoyorwje Koje ce MOHaIlajy HWHTEIUTCHTHO Y
cnenn(pUIHUM 3a7anMMa U reHepainae (CHaxHe) Al TeXHOJIOTHje Koje MOTy pa3yMeTH, YUUTH
u jgenoBaTu ciaudHO Kao Jeymu (Boucher, 2020; Ng & Leung, 2020). Orpomna Behuna
na"Hammwux Al TexHosoruja mpunana cyKeHuM TexHoJsiorvjama. I'enepanne Al TexHosoruje
Cy y MepHoJy MHTEH3WBHOT pa3Boja M IMpeMa BUIIE CIEHapHja MOKE ce O4YeKHBaTH jaa he
MPEMaIIUTH JbYJICKE CIIOCOOHOCTH Y APYroj MOJOBUHHU OBOT Beka (Scott u ap., 2022).

Heke on nanammux Al TexHos0TH]a KOje Cy y npuMenH cy (Sennot u nip., 2019; Scott u np.,
2022): pauyHapcka BHU3HMja — CIIOCOOHOCT padyHapa Ja pasyme u oOpalyyje Bu3yenHe
nHopMmarmje; oOpama MPUPOJHOT je3uKa — CHOCOOHOCT padyHapa Ja TMpero3Haje Hu
TeHEepHIIe JbYACKU Je3WK; Mpe3eHTallja 3Hamba - IpeIcTaBbamkbe HHOpMaIlMja U3 CTBAPHOT
CBETa KOje padyHApCKHM CHCTEM MOXKE KOPHUCTUTH 3a pellaBamke CI0KEHUX 3a/1aTaka;
pacyhuBame — Tmpollec TeHepHcama HOBOT 3Hama 3aCHOBAHOT Ha TIPETXOJHOM 3HAmY;
MAIlMHCKO Yy4Yele - oMoryhaBa cucTeMHUMa Ja yde€ W moOoJbIIaBajy M3 HCKYCTBa 0e3
eKCIUTMIIMTHOT TIPOTpaMupama; HeypajaHe MpeXe — KOJIEKIMje MaTeMaTUYKUX MoJea KOju
OTIOHAIIa]y HEKa OJf YOUCHHX CBOjCTaBa OMOJIOIIKMX HEPBHHX CHUCTEMa M OCJamajy ce Ha
aHaJIOTH]e aJJalTUBHOT OMOJIOIIKOT y4eHa; CIoj ca poboTukoM — nako cy Al u poboTuka e
JTUCITUTIITNHE OHE IMTOCTENEeHO KOHBEPTHPa]y KaKo poOOTH TOCTA]y HHTEIUTCHTHH]H.

Bemrauka mHTENUreHIMja CBE BHINIE HAIa3W CBOjy MPHUMEHY y XOTenujepcTBy. UecT 0OmmK
MIPUMEHE je 4eT-00T (KOHBEP3alMOHU areHT) - cO(TBEPCKH 0a3upaH CHCTEM 3a JIUjaoT KOjU
CUMyJIUpa TMpolec JbyAcke koHBep3amuje (Motger m ap., 2021). Yerbor omoryhasa
KOPHMCHHIIUMA Ja TIOCTaBJbajy MUTama M J00H]y CKOpO TPEHYTHE OJIrOBOpe, y OWIIO Koje
BpeMe, IIITO YHHH JIa je BpeMe OJ3UBa 3HATHO MOOO0JBIIAHO Y OJJHOCY Ha JbYICKY HHTEPAKIIN]Y
(Citak, 2021). TexHojoruje BelITauke MHTEIMICHIIM]E CE€ Y XOTEIMMa KOPUCTE U MHOTE Y
npyre cBpxe ykbyayjyhu (Bulchand-Gidumal, 2022; Knani u ap., 2022): nosehame
CIOCOOHOCTH 3a NPUKYIJbAkhEe ayTOMaTH30BAaHHX MOJIATaKa, MPYXKamke MePCOHAIN30BAHUX
yciyra; 10/ieJbuBambe co0a KOPUCHHUIIMMA MpeMa JKejbama u MoryhHocTuMa; ipusiarohaBame
jenoBHHKA moTpebaMa W yKycMMa IMOCTojehnX KOpHCHHKA; CTBapame oAroBapajyher
aMOUWjeHTa Ha OCHOBY MPOIILJIMX UCKYCTaBa U npedepeHimja paau mooospiiamba KOPUCHUIKOT
ucKkyctBa u Jp. KoHTHHyMpaHa WHTErpaiyja CaBpeMEHHX TEXHOJIOTHja, YKJby4yjyhu
BEIITAYKy WHTEJIWICHIIM]y M JTUTUTAIHU CBET, y (U3WYKEe CTPYKType yOp3aBa ycBajame
MaMETHOT TYpU3Ma U MTAMETHHX JICCTUHAIIH]A.

Kopumntheme TexHoOrMja BelTauke HHTEIUTEHIMje 01 CTpaHe npeny3eha, Ha HUBOY 3eMasba
ynanuna EY y 2021. nmoxkasyje nma mpoceuno 8% mnpenyszeha kopuctu Oap jenny oa Al
texHosoruja; CpbOuja 3HaTHO 3aocTaje 3a 3emibama EVY, 1% cprckux mpenyseha je
umIuieMeHTupaino ©Oap jenny Al Ttexnonorujy (Eurostat, 2022c). Xotenu u japyre
opraHu3zaigje cekropa 3a cmemraj y EY kopucre TexHoJoruje BemTauke MHTEIUTCHULjE Y
BUCHHM 071 6% o yKkynHOT Opoja npeny3eha EY koje cy 2021. roanne umiieMeHTHpaie 6ap
jeany Al TexHomorujy.
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Ha napennom rpadukony mpukasana je ynorpeda oBUX TexHOJIOTHja y mpeaysehuma y EY
1o npuBpenHuM rpasama y 2021. rogunu (I'. 3.3)
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I'pacukon 3.3. [Ipouenar npenyseha y EY npema npuBpeaHuM rpanama Koja KopHucTe HajMambe jeqHy on Al
texHonoruja 2021.
UzBop: Ayrop, koMmmuianyja nojaraka npema Eurostat (2022c¢)

3.1.2 /lururaiHe TEXHOJIOTHje Y MAPKETHHIY OJIHOCA €A KOPUCHULMMA

MapxketuHr ogHoca ca kymumuMma (customer relationship marketing) je obmact mMapkeTuHra
Koja ce (oKycupa Ha TCHEpHCAame 3HAma y BE3W Ca IMOKPETameM, OJIpKaBambeM U
yHamnpehemeM 000CTpaHO KOPUCHHUX OJHOCA M3Mely Kymana u npeayseha (Gummerus u ap.,
2017; Rooney u mp., 2021). Tepmun mapketusr ogHoca yBoau Berry (1983) nedunumnryhn
Kao MpUBJIAYCHE, OApKaBamke M MoOOJbIIABAKE OJHOCA ca KymuuMma. JleBemeceTwx ce
Ipero3Haje Ja je MapKeTHHI OJHOCAa HOBa IapagurMa MapKeTHHTa 4YHja je CBpXa Ja
uaeHTU(UKYje ¥ YCIIOCTAaBH, OJPXKHM U yHampeau (M Kajaa je moTpeOHO MPEKHHE) OJHOCE ca
KyIIEMa Kako OM C¢ MCITyHUJIM CKOHOMCKH M JAPYT'H IMJbeBH CBHX cTpana (Gronroos, 1994).
Baxan nponpunoc najy Morgan & Hunt (1994) dokycupajyhu ce Ha mnosepewme U
nocBeheHOCT Kao KJbYYHE JMMEH3HU]je Y YCIIOCTaBJbaly, PAa3BOjy W OJpKaBamy OJHOCA ca
KylniuMa. MapKeTHHT OJIHOCa ca KYIIIMMa Ce cMaTpa KJbYYHUM 3a ToBehame 3a10BOJHCTBA,
pa3Boj JIOJAIHOCTH W OJIp)KaBame MyropodHux ojaHoca ca kymiuma (Henning-Thurau, &
Hansen, 2000). Benwku Opoj TEOPHjCKHX M EMIMPUJCKHX CTyAWja je BOAUO Pa3Bojy
JMCUUIUIMHE, YCIOCTaBJbajyhu KoHCeH3yc Mel)y UCTpakMBayrMa M NpaKTHYapuMa Ja cy
OJIHOCH ca KyIIMMa KJbY4YHH 3a mpocrepuTeT u yunHak npeayseha (Palmatier u ap., 2006).

VYnazak y nurutanHo no6a J0BOJM 710 pa3Boja OHJIAjH MapKeTHHI OjHOca ca Kyniuma. Kako
TEXHOJIOTHja Hampeayje CTBapajy ce OJHOCH 3aCHOBAaHM Ha COLMJAIHUM MpexaMa U
eneKkTpoHckoj komyHnukauuju (Thaichon u nmp., 2019) u gonasu no Behe capanme npeayseha
u kynana (McColl-Kennedy u ap., 2019). ¥V nuteparypu ce cBe Buine oOpaha maxma Ha
KOPUCHHYKO HMCKYCTBO Koje MMa TpaHchopmatuBHH edekar Ha kymue (Kim u mp., 2018).
CTBapame CynepHOpHOT MCKYCTBa, y3 ydelrhe TeXHOJIOIHje, MOCTaje HauuH Ja ce KIHWJeHTU
MOJICTAaKHY Ha WHTEPaKLHUjy ca npeny3eheM u usrpaamy oxanoca (Rooney u ap., 2021). [la 6u
XOTENU y JIaHAIheM JUTHTATHOM J00y MOTIJIHM Ja pajie Ha yCIOCTaBJbamby, OJIp)KaBamy U
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yHanpehemy 000cTpaHO KOPHCHUX OJTHOCA ca KOPHCHUIIMMA HEOIXO/IHO j& JIa HHBECTHPA]y Y
WHOBAaTHUBHE CIOCOOHOCTH W pa3BHjajy ojaroBapajyhe komrmereHiuje (moceOHO 3a
TEXHOJIOTH]Ee pajia ca BEJIIMKHUM I0JalnMa) Kako Ou 00Jbe pasymenn KOPUCHHUKE U €(hUKACHO
OJITOBOPHUIIM Ha JKEJbe KOPUCHHUKA.

IIpema Eurostat (2022d) mpoceuno je 35% EVY mnpemyseha xopuctuno 2021 mururanze
TEXHOJIOTHJE y CBpPXY VIpaBJhbalba MApPKETUHT OJHOCHMa ca KopucHuimma. Y CpOuju
npoceuHo 14% npenyseha Ha HEBOY 3emibe kopuctu UKT 3a Te moTpebe. Xortenw u apyre
opranm3auije u3 cekropa xorenmjepctBa Y EY, mux 35% cy KOPUCTWIM TUTHTAITHE
TexHojoruje y cBpxy ananutuke CRM, a 44% y cBpxy oneparuBuux nporeca CRM (T. 3.4).
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I'padukon 3.4. Kopumihemwe qurutaiHiX TEXHOJIOTH]a y XotenujepcTBy 3a notpedbe CRM y EY, 2021.
U3zBop: Ayrop, koMmmunanyja mogaraka Eurostat (2022d)

JluruTaimHe TeXHOJIOTHje Y (DYHKIIMjA MapKETHHT OJJHOCA Ca KOPHCHUIIMMA CYy NPUCYTHE KPO3
pasHe BHUOBE MapKETHUHT akTUBHOCTH. [IpeoBnaljyjyhe TexHosormje xoje ce y Te CBpXe
kopucre cy: Bed 2.0 untepaktmBHe WT mmardpopme, oHnajn uHTEepdejc TEXHOJOTH]E,
TEXHOJIOTH]e BUPTYEIIHE PEATHOCTH, TEXHOJIOTH]E MPEMO3HaBaka JINIA KOPUCHUKA, HHTEPHET
(OHJIajH) MAapKETUHT, TEXHOJIOTHjE 3allTHUTe KOPUCHUKA, I[0JlaTaka, WMOBHUHE U
cajOoepCUrypHOCTH, je3UYKe TEXHOJIOTHje, NPYIITBEHE MPEXKE U PEJTUHT MOPTAIIH.

3.1.2.1 Be6 2.0 unmepaxmuene naiamegopme

Be6 2.0 (Web 2.0) je moGosbiiana Bep3uja IpBe CBETCKE MPEkKe, KOjy KapaKTepHIlle IPOMeHa
OJ1 CTATUYKOT y TUHAMHUYKHU WJIM KOPUCHUYKHU T€HEPUCAHU CajpXkaj, Kao U pacT JPYIITBEHUX
meauja. KonuenTt koju croju m3za Be6 2.0 omgHocu ce Ha OGorare BeO arumkanuje, BeO
OpHJEHTUCAHY apXUTEKTypy M JAPYIITBEHU BeO, HA MPOMEHE y HaYMHY Ha KOjU KOPUCHMULIU
IM3ajHUpajy U KopHcTe BeO cTpaHMle, Oe3 MpoMeHa y TeXHHYKUM crnenudukanujama. Bebd
2.0 cTBapa mpocTop 3a couujanusanujy u capanmy (Gbadegeshin u mp., 2018), noctynHa je y
OUJI0 KOje BpeMe M Ha CBAaKOM MeCTy, oMoryhaBa JUCKYCHjy y peaJHOM BpEMEHY, Ca aKTUBHO
YKJbYYEHUM YYECHHUIIMMA, MOXeE Jia CTBOPH JMHAMUYKE 3ajeJHULIE 32 Y4€He TIJe je CBAKU
KOpHUCHUK ayTop U ypenHuk. Heku npumepu Be6 2.0 texnosoruja ykibyuyjy: Bukuje (wiki),
670r0BE, MUKPOOJIOTOBaME, APYIITBEHE Meauje/Mpexe, CajToBE 3a JeJbeHmhe CIMKa U BHJIEa,
donxconomuje (folksonomy), memramne (mashup), xocroBaHe yciryre 1 MHOTE Jpyre.
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Moryhuoctu nmpumene Be6 2.0 TexHoloruja y MapKkeTUHTY OJHOCA XOTeNa ca KOPHCHHUIIMA
cy 6pojue, a mel)y muma cy:

— bBuor mnargopme u Grorosu - miuardopma 3a GroroBame je copTBEp WM alaT KOjU
omoryhaBa Kpeupame, yIpaBibambe U 00jaB/bHBAKE CaapKaja HA UHTEPHETY Y O0JIMKY
6nora. OBO je crenujain30BaHu CUCTEM TOPYKa KOjH MOJp)KaBa ayTopU3alnjy, YHOC
U MOCTaBJbamkhe OJIOT BECTH M KOMEHTapa, ca MOCeOHMM (yHKIMjaMa 3a YIIPaBJbamke
caapkajeM. bioroBum cy crTpaHWIle Koje Cy THMCaHE Mame (OpMaHHM,
KOHBEP3alMOHUM CTHUJIOM, OOMYHO Cy mopehane XpOHOJOMIKUM peaoM, U oMoryhyjy
OCTaBJbakh¢ KOMEHTapa KOJU UTPajy BEJIMKY YJIOTY 3a ycrex Onora. biorosu cy Baxkan
acIieKT MapKeTHHTa XOTeNla JOoNpHHOCehr mopacTy KOMyHHKaIje ca KOPHCHHUIUMA,
CTBapamy IMOBEpEHa U JIOJATHOCTH, JOCE3amy IIMpe MyOJIMKe, mopacty caoOpahaja
BeO-cajTa u Jp.

— MukpobioroBame - BpcTa OJOT cepBHCa KOJU MMa OrpaHHYeH Opoj 3HAKOBa IO
00jaBu. OBO OrpaHHuCHE je JOBENO 10 (PyHKIIM]a, TPOTOKOIA U MOHAIIAka KOJU CY Y
MOTIIYHOCTH JEAMHCTBEHHU 3a mHUXOBe KopucHuke. Hajxopumrhenuju riobamHu
Mukpobsor je Twitter, koju umMa orpaHudeH Opoj KapakTepa U MOXKE YKIbYUUTH
JIMHKOBE 3a O0roBe, BeO CTpaHHIlE, CIMKE, BUCO MaTepHjajie U YOTIITE CBE JAPYyre
ounaju caapkaje (Maclean, u ap., 2013). V xorenujepcTBy ce MHKPOOIOrOBU
KOPHCTE 3a CaBeTe W TMpPETopyKe 3a MyTOBama, IMOJAETy 3aHUMJBHBOT CaJpiKaja,
obaBemTema o gorahajuma, mpahemwe KOHBep3alyje o0/ 3Hadaja (Ha IpUMEpP O XOTeTy
WU JCCTHHAITU]H ), OJrOBapame Ha MUTamka U Jp.

— Bugeo mnardopme - npyxkajy MoryhHOCT mocTaBbama, KOMEHTapHUCama, MPOIeHE 1
nejbema Buaeo 3amuca. Hajsehy momymapHOCT y cBety mma Youtube miatrdopma,
ocHoBana 2005, koja je Op30 mpeBa3uIILIa CBOjE Talallke puBayie. Youtube u apyre
maTtdhopMe U3 OBe KaTeropvje omoryhyjy mMapkerapuma jJa NMpeicTaBe jeTUHCTBEH
caJlpiKaj KOju TJIeaoll MOTY Jla KOH3YMHpajy U Jiene. 3a MapKeTHHT XOTesa BaXHO je
MOCTaBJbakbE BHJCO 3alca O XOTENy, Kao W MOJACTUIake KOMyHHKanuje mehy
MPETXOAHUM U OyayhuM KOpPHCHUIIMMA.

— Ilnatrdopme 3a TOKyMEHTE M CIHMKE - MHTEPAKLHja ce OJIBUja ca JOKyMEHTHMa WU
CIIMKaMa KOje MOTYy OWTH y pPa3IHYUTHM TEKCTyaJHUM ¢opMaTuMa. Y CIiydajy
JOKyMeHaTa XOTelIH MOry Ja 00jaBJbyjy XOTelICKe OWJITeHe, rOAMIIIE H3BEIlTaje,
npe3eHTalyje, peKIiaMHe Opourype U Apyre IMpOMOTHUBHE Marepujajie KOjH MOJCTUYY
MHTEPAKLHjy U 32 KOje KOPHUCHHUCLHU I0Ka3yjy MHTepecoBame. Kana je ped o cinukama
XOTeIH MOTy Ja TMOCTaBibajy ¢ortorpaduje eHTepujepa M eKCTepujepa, pasHHUX
norahaja KOju ce OpraHu3yjy y BbUXOBOM MECTY, M Jp. Kao M Jia MOJCTUYY TOCTe Jia
pa3MemYyjy TakBe capiKaje U J1ajy CBOje KOMEHTape.

— Mpexe 3acHoBaHe Ha Jokauuju. IlopacT JOCTYIHOCTH TEXHOJOIMja 3aCHOBAaHMX Ha
no3unMju omoryhasa JjbynMa Jia 104ajy AMMEH3H]y JoKaluje nocrojehum mpexama.
OBe Mpexe mpyxkajy MOryhHOCTH Je/bela JUYHUX M TYPUCTHUKUX IJIAHOBA
npujaTesbuMa ca KojuMa Cy KOPHCHMLM IOBE3aHM Kao U JIoLHMparma Ha reorpadckoj
kapTu. TOKOM myTOBama M HAKOH HEroBOI 3aBpIieTka Moryhe je o6jaBibuUBaTH
pasnuumTe cajpikajeé KOju Ha Taj HaUYMH TOCTajy JOCTYIHH KOPHUCHHUIIMMA MpEXKe.
Typuctuma ce mpyxka moryhHocT na mpoHal)y caBeTe y Be3u ca IMyTOBameM Ha
onpeheHe TypucTHuKe AeCTUHALIM]E, a KOje J0O0Hjajy O APYTruX MyTHUKA.
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— JlpymtBeHo oGenexaBame (social bookmarking) - Tepmun o3HauaBa mpakcy uyBama
oOerexxrBada Ha jaBHOj BEO CTPaHUIM M HHUXOBOT O3HAYaBama KJbYYHHM pEUHMA.
[Tomohy oBe MeTone KOPHUCHMIIM MOTY Ja MPETPaxyjy, yIpaBibajy, OpraHusyjy H
4qyBajy KOPUCHH BeO cajiprkaj KOju OM >KeJenu Ja MOHOBO TOCETe U JIeNe ca IpyruMa.
CajroBH 3a JpymITBEHO obenexaBame oMOryhyjy KOpUCHUIIMMA J]a IPUCTYIIE CBOJUM
o0ere)xrBaUYMMa Ha MpPEXH, OMIIO Kajaa U ca Omuio kor ypehaja, u 1a ux Jiako nmene ca
CBOjHM TIpHjaTeJbMa U Be3ama. MapKkeTapu NpUMEmY]y IPYIITBEHO 00eIeKaBamke 3a
MIPUBIIAYCHH-E BUIIE ITOCETHIIAIA HA BeO-cajT, 32 O0Jbe paHTrupame BeO-cajra Ha ['yrmy
U ApyruM IpeTpakuBaunuMa, 3a nopehano Openaupame u Jip.

Kopuchuk je Butanuu ¢akrop 3a cBe kareropuje Be6 2.0 ammkanuja, 1 To HE caMo Kao
KOH3yMeHT Beh u kao ponpuHocHiall caapxkaja (Constantinides & Foundtain, 2008). Be6 2.0
YKJbydyj€ U aKTHUBHO yuelrhe y OHJajH NapTHEPCTBUMA, OJHOCHO TIpylamMa KOPHCHHMKA
3ajeITHNYKNX WHTEpeca OKYIUEHHX OKO HWHTEPHET CepBHCa, W YBOJIM HOBE OOJIHKe
MapTULIMIIALIMje 3aCHOBaHE Ha JACLEHTpalW3allju U CaJpKajy KOju T'eHEpHUIly KOPHUCHUIY.
Beb 2.0 je peHoMeH koju ce mocmarpa Kao KJbyYHU YMHWIIALL Y €BOJIYLIMJU YMPEKEHOT CBETa
(Yoo & Gretzel, 2016).

3.1.2.2 Onnaju unmepghpejc mexuonozuje

Ownnaju uaTEpdE]jC TEXHOIOTH]e OMOTyhaBajy NpuKa3uBame HHPOPMaIFja KOPUCHUITIMA Ha
eKpaHy padyHapa M Kako yHOce IMojaTke y copTBepcku mporpam. OBe TEXHOJIOTHjE CITyKe
Kao Be3a Koja omoryhaBa ma JenoBW padyHapcke ompeme pazae 3ajenHo. Kao amatu y
MapKEeTHHTY OJIHOCa Ca KOPHUCHHUIIMMa MPBEHCTBEHO C€ KOPHCTE Yy MHTETPHCAIY CHUCTEMa
pesepBaija XxoTena, 3a AUPEKTHY OHJIAJH pe3epBallyjy MyTeM BeO CTpaHUIle XOTela, 3a
00e30eheme oHnajH pe3epBalrja MoMohy cucrteMa 3a pe3epBalnjy XoTesa, U 3a mpojajy coda
MIPEKO COTICTBEHE BeO CTpaHMIIE MJIM cajToBa Tpehux cTpaHa Ha KOjuMa je€ XOTENT HaBEJCH.
Cuctemu 3a pesepBallyjy XOTella Cy IMOTOJHH 32 TOCTE TOINTO OHU MOTYy Op30 Ja mpoBepe
JOCTYITHOCT XOTeJa, PE3epPBUIILY U TIOTBPIE CBOj OOpaBaK — M TO CBE 0€3 JUPEKTHOT KOHTaKTa
ca xoTejloM. MexaHu3aM 3a pe3epBanujy Tpeba Ja ce HENMPUMETHO HMHTETpHIle ca BeO
CTPaHMIIBOM XOTeJla TaKO Ja TOCTH KOJU JKeJe Jla pPEe3epBHUINY Ha OBaj HAYMH HMajy
KOH3UCTEHTHO UCKYCTBO pe3epBallyje.

3.1.2.3 Texnonocuje eupmyenne peainocmu

Bupryenna peanHocT mnpencraBiba KopHIIheme padyHapcKe TEXHOJIOTHjE 3a CTBapambe
CHUMYJIHMPAHOT OKpYyXKema Koje omoryhaBa KopuCHHIIMMa Ja ypOHE Yy TO OKPYXKEHE MU
KOMYHUIIMPajy ca 3/ cBeTOM; IpU TOME BUPTYEJHA PEATHOCT CHMYJIUpa pa3jinduTa 4yna
(Bun, noaup, ciyx, MEpHC) aa Ou ce mokuBeo Bemrauku cet (Lissa & Bhuvaneswari, 2022).
Bupryenna peanHOCT je 3acHOBaHa NPUHIMINMA HMMEpP3Hje, MHTEPAKLUHUje U YKIbyderha
kopucHuka (Carvalho u ap., 2016). Nmep3uja (ypamame) NpeacTaBiba TEXHOJIOIIKY BEPHOCT
BUPTYEJIHE peaTHOCTH oMoryhyjyhu jeJMHCTBEHO HCKYCTBO KOjé CHCTEM BHPTYeIHE
peanHocTH Moke na u3asoBe (Bowman & McMahan, 2007). Nmep3uja pesynrtipa Behom
BepHoIthy U criocoOHouIhy aa ce UCKJbY4YH CHOJballllbKU CBET. MHTepakiuja ce OJHOCH Ha
KOMYHHKAIIM]y KOPUCHUKA Ca CUCTEMOM YKJby4uyjyhH OJIrOBOp CHUCTEMA y peaTHOM BPEMEHY.
VYKIbyuerme KOPUCHUKA 03HAa4YaBa HEroBo yuemihe TOKOM Mpoleca HCTPaKUBamha BUPTYETHOT
OKpyXema. Ypehaju Koju ce KopHucTe y BUPTYEIHO] PEATHOCTH Cy 3aXTeBHH]U, Pa3HOBPCHUJU
U cOUCTULMPAHUJU y OJIHOCY Ha ypehaje mpommpeHe peanHocTH. M3masHu ypehaju cy
JMCIUIEJU KOJU c€ MOCTaBJbajy Ha IJIaBy, XaNTHUKU ypehaju Koju CTUMYJHINY CeH3alluje
noaupa U ceHsopcku ypehaju; mely ymasnum ypehajuma u ypehajuma 3a mpaheme cy
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KOHTpoJiepy, ypehaju 3a HaBurauujy u ypehaju 3a npaheme tena (Anthes u ap., 2016). Jenan
on ypehaja koju ce KOpUCTH je co0a BHpTyelHE peamHocTh (0OOMYHO KBajparHa) ca
MPOjEeKTOPHMA Ha CBUM CTpaHaMa, KOja CTUMYJIHIIIE [Ie0 BU3YESITHH CUCTEeM KopucHuKa (Havig
u ap., 2011).

JlururaiaHa TEXHOJIOTHja BUPTYEIHE PEATHOCTH IyTEM TPOIMMCH3UOHATHHX, PadyyHAPCKU
TeHepHCAaHUX CHUTYyalWja, CHMYJIMpa HCKYCTBa KOpHCHHKA, yBehaBa ciuke u ypama
KOPHCHUKA y BUPTYEIHH CBET. BUpTyellHa peasHOCT cTBapa pealuCTHYHE CIIMKE, 3BYKOBE,
CEeH3alMje, U TeHEPHCAHO BUPTYEIHO JUTUTAHO OKPYKEHE KOje YMHHU Jla C€ KOPHUCHUK ca
VR ompemom oceha kao n1a je mpucyTaH y \emMy. 3a XOTeHjepe BUPTYeTHA PEATHOCT HyAU
aTpakTHBaH HAYWH Ja TIOTEHIMjaJIHE TOCTE CMECTH YHYTap CBOjUX c00a, pecTopaHa WIH
BEJHEC IIEHTapa, Kao W y OKOJMHHM XOTeNla. TeXHWKE BUPTYEIHE PEaTHOCTH CE MOTy
MPUMEHUTHU J1a 00e30e/1e NyOOKy MMEp3U]y yUeCHUKa y TMOJelIaBama JU3ajHa Y XOTEICKUM
cobama (Loureiro, 2020). Pe3ynrar koju ce nmocTuxe je oApa3 CTBapHE cO0€ Ha BUPTYEITHOM
IJIaHy, TJe KOPHUCHUK MOXe Ja ce Kpehe M KoMyHHMIMpa ca OKpyXewmeM. Bupryennu
WHTEPAKTHUBHH €IIEMEHTH Y XOTEJIICKAM cobaMa Takohe Mory moOoJbIIaTi UCKYCTBO TOCTH]Y.
Kopucuuim mory npersienati U pe3epBUCaTH CBOj XOTeEJN, IPUCTYNUTH UHPOpMaIjamMa 0K
Cy TaMO, KPETaTH Ce 10 CBOM OJIPEIHINTY, JIOIMPATH pa3THIUTEe ONIHje (HIIP. 32 pydaBame U
3a0aBy) u Jp.

BupryenHa peaqHOCT TOMaXke y CTBapamy IO3UTUBHUX €MOIIHja IpeMa XOTelny |
JNECTHHANM]U W HYIW NIPHUBJIadaH 0OJUK OrJianaBama. BUPTyelHa peaTHOCT UMa ITOTSHITH]al
3a MPOMOIIM]Yy XOTeNa/IecTUHaAIM]e 300T UMIPECHBHUX CEH3allMja KOje MOXKE Ja TMOHYIH U
CBOje CITOCOOHOCTH Ja CAaoNIITH KAaKO ce J0KHMBJbaBa YAaJhbeHO MECTO WM MCKYcTBO. Kao
MPOMOTHUBHU ajiaT, BHPTYeIHA PEATHOCT MOMake KOPUCHHIIMMA Ja OJJIydyjy ca BHIIE
nHpopManMja W pEATHHJUM OYEKHBamMMa. BUpTyenmHa peaqHOCT IOCTaje BakaH ajaT
MapKeTHHTa 3a XOTEIHjEPCTBO IOINTO HYAM >KMBOIHUCHE CIMKE XOTelNa M aTpakiuja u
HMITIPECUBHO MCKYCTBO TOTeHIMjaTHUM KopucHunuma (Lee u ap., 2020). Omoryhyjyhu
MMOTEHIMjATHUM KOPUCHUIIMMA Jla TMperJieNiajy TYPUCTHYKA MPOU3BOJI (XOTEI, aTPaKIK]y) Ha
MMIPECUBAH HAYMH, BUPTYEITHA PEATHOCT CTUMYIIHIIE MOTPEOY 3a MyTOBAKEM U TIOMaKe MM
na ce onpenene kyaa aa uny (Gibson & O’Rawe, 2018).

Haxo je BHpTyellHa peaHOCT MOOyAWIa UCTPAKUBAYKH WHTEPEC y TYpH3MY M NOBE3aHUM
JTUCIUIIIINHAMA, OpOj CTyAHja KOju TOBOPE O HeHO] €(PEeKTUBHOCTH Y XOTEIH]EPCTBY j€ BeoMa
orpanuueH. Pesynratu uctpaxkuBama koje cy crpoBenu Israel u ap. (2019) mokasyjy na
HaMmepa Jia ce PE3ePBHUILE CMEIITA] Y XOTENly pacTe Kajia e KOPUCTU TEXHOJIOTHja BUPTYEITHE
peaHOCTH, MpU 4YeMy ce Hamepa noBehaBa Kaja TOTCHIMjAIHH KOPUCHHUK TepIlenupa
(YHKIIMOHATHY MPEAHOCT BUPTyenHOT XoTena. OBo ykaszyje na Tpeba yCMepHUTH Naxby Ha
byHknonanHe OeHeUTE MPU TU3ajHUPAEhY CHCTEMA BUPTYEIIHE PEATTHOCTH.

3.1.2.4 Texnonocuje npenozanagarea 1uya

CucremMu 3a TIIpeno3HaBame JHIAa Cy OHOMETpHjcKa TEXHOJOIMja 3aCHOBaHM Ha
uieHTUUKAIMjH pTa jJuia Heke ocobe (Li u ap., 2020). Pauynapu ymopel)yjy ckenupane
CJIMKE JIUIIa ca JIMIUMa CaapXKaHUM y 0a3u MojaTaka, ynapyjyhu ux Ha OCHOBY LpTa JIMLA U
TEKCType KOXe. 3a JeTEeKTOBaWme JbYACKUX JIMIAa KOPUCTE C€ TEXHUKE BeIITauKe
MHTeNureHmuje. TexHoaoruja mperno3HaBama JUIa HacTala je IIe3/IeCeTUX roJlMHa a JlaHac
ce yOp3aHo pa3BHja mupehu ce y Bullle NpuBpeIHUX I'paHa, yKIbyuyjyhu XoTenujepcTso.
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[Moy3nmanoct, Op3rHA, HEHAMETJEUBOCT CY HEKE OJI KAPaKTEPUCTHUKA OBE TEXHOJIOTH]E KOje je
YHMHE MOTOAHOM 3a ynotpely y xotenujepctBy (Boo & Chua, 2021). IIpeno3naBame auna y
XOTEIMMa MOXKE C€ PAJUTU Ca BEIMKUM OpOjeM KOPHCHHKA OJjeIHOM, a 3a XOTelujepe je
€CCHIIMJaJTHO JIa OBY TEXHOJIOTH]Y NMPUMEHY]Y eUKacHO, 0e3 yrpokaBama 0e30eTHOCTH, Y3
Bohjere padyHa O 3alITUTH MojaTaka kKopucHHKa. CHCTEM 3a Mpero3HaBambe JIMIA
ayromaTmu3yje ojapeheHe mporece Bepudukanmje WM ayropu3anuje, Takohe Moxke 1a
3aJI0BOJbU 3aXTEBE FOCTH]y 3a BHIIIE TIEPCOHAIM30BAHO UCKYCTBO. CHCTEM 3a MpENO3HABAKE
nuia omoryhasa a ce m30eray pefoBH, IITO jeé HAPOUMTO BAXKHO Kazia Behe rpyme rocrujy
nonaze y xoTed. TexHoJoruja nperno3HaBama Jimna je eeKTHBHA y CiIydajy OTpaHuyCHa U
CONMjaTHOT JUCTAHIMpama YyCled NaHAeMHje, TOITO j¢ OSCKOHTaKTHAa OHa TIOMaxe
XOTeJIMMa Jia ce YOIaXu IINPEHE BUPYyCa.

XoTen moMohy OBe TEXHOJIOTHje MOXeE Ja MpYyXH Behu HUBO yciayre KOpUCHULIMMA, KpO3
MoryhHOCT jga 3amocieHu Op30 HIEeHTU(HKY]y TOCTe, W HUCHOpyde MEepCOHATU30BaHU]E
no3npaBe u mpwiarohenujy ycnyry. Takohe, ako XoTen uMa CHCTEM JIOJaTHOCTH-
HarpahuBama KOPUCHHMKA, MOXKE Ja MJEHTHU(UKYje KOPUCHUKE KOjU ce Bpahajy y Xxoren
najyhu wum oxapeheny nHarpagy. TexHosomka periema ce€ Jdajbeé MOTY KOPHUCTHUTH 3a
ayTOMAaTCKH TPHUCTYN oJpejeHuM IemoBHMMa XOTela, OAa0Mp TpaBOr CHpaTa MPUITHKOM
ynmacka y qudT 1 9ak oMmoryhaBame npuctymna coou 6e3 kibyda. CHUCTEM 3a MPEno3HaBamke
muna u ePOS cucrem ce Mmory komOnHoBaTH oMoryhyjyhu miahame nmyrem Jivia 3amemyjyhu
kaprune win Mobwnne Tenedone (Dey & Jain, 2019). Ha oBaj HauMH roctd MOry ja
o0aBibajy cBa ruiahama yHyTap XoTela yKJbydyjyhu Xxpany u nwuhe, yciayre macaxe u
KO3METHKE, W OMJIO KOje Ipyre yclIyre XoTena Koje ce miahajy.

MapkeTuHT X0Tena MOXKe UMaTHu joil OeHeduTa MPUMEHOM OBe TexHoJjoruje. Kako 6u 60Jbe
pa3yMeo JkeJjbe W MOTpede KOPUCHHKA, XOTENl MOXKE ONTHMH30BATH IPOLECe MPUKYIIbamkba
MOBpaTHUX WH(pOpMaIHja U ToJaTaka O KOPHCHUIIMMA W HUBOY 3aJI0BOJECTBA KBAIUTETOM
yciryra. Ymnorpeba TEXHOJIOTHje Tpero3HaBama JIUIla MOXKe OWTH KOpPHCHA Yy T€ CBpXE.
TexHos0THja MOXE JaTh MOBpaTHE WH(OPMAIIHje O YCIIy3H, HIIP. 33 JTOHOIICHE 3aK/bydaKa O
KOPHCHUIIMMA YNTajyhn BUXOBE M3pase Jula Ja OM ce YTBPAMIO HHUXOBO PACIOJIOKEHE,
WIH BUXOBE I[PTE JIMIA Jia OU ce YTBPIWIO BHUXOBO N00a win noi. Mehyrtum npe npumeHe
TEXHUKa OBE BpcTe Tpeba J00po caryiefaT Aa Jid Cy HapylIeHa MpaBWiIa TMPUBATHOCTH U
3alITHTE MOJaTaKa KOPUCHHKA.

Xu u ap. (2020) uctpaxyjyhu TeXHOJOTH]Y MpENo3HaBamka JHIA Y KHHECKUM XOTeIuMa, U3
nepcreKkTuBe 0e30eIHOCTH, TPUBATHOCTH M MOBEPEHa, Halas3e /1a OBE TPU TUMEH3HUje UMajy
3HA4YajaH yTHIA] Ha TOHOBHO KopulTheme 0Be TEXHOJIOTHjE 0/ cTpaHe roctujy. Crora xoTenu
KOJU HAcTOje Ja MPUMEHY]y OBY TEXHOJIOTH]y Tpeba /a mo0oJblajy MOJTUTHKY IPUBATHOCTH
u 6e306enHocTH. U mopesn mpenHOCTH KOje HyAM cama TeXHOJIOTH]ja HeH MOTEHINjall YBEJIUKO
3aBUCH OJ] TOTa KaKo XOTEJIH NPUKYIUbajy U KOpHCTEe MH(]OpMamnuje, cTora XoTenu Tpeda 1a
ocurypujy n1a he 6utu kopuurheH orpaHu4eHd U3HOC MoJlaTaka, U TO 3a CBpXe BepHpuKaluje
U JIpyre HEONXOJHE AaKTUBHOCTH. 32 MapKeTHHI XOTeja j€ MMIEepaTHB Ja MapKEeTHHILIKU
Harnopu OyAy YCMEpEeHH Ka U3rpajiiby OBEpemka ca KOPUCHULIUMA.

3.1.2.5 Texnonocuje 3auimume nooamaka KOpucHuka u cajoep oezoeonocmu
Y MapKeTHHTy OJHOCHMMA ca KOPUCHHUIIMMA TE€XHOJIOTH]e IPUBATHOCTH U 3alITHTE IMO/aTakKa
KOPHUCHHKA ycayra u cajoep 6e30eqHoCTH Cy 0] U3yeTHE BaXKHOCTH, IOCEOHO y A00a Hamopa

3a BehuMm HHBOOM HCpCOHaJ'II/ISaI_II/IjC oBUX ogHoca. Mako ce MapKeTapu CBC BUIIC ocnarbajy
Ha MMOJaTKE O Kyliunuma, npez[ys'eha jOI_I_I HC carne;[aBajy y IIOBOJ'LHOj MCpHU MOCJICAUIC TAKBC
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yrmotpebe TmomaTtaka W Kako Ja crpede HeratuBHe edekre (Martin u  gp., 2016).
HcTpakuBama moka3syjy Ja Kyrie OprHe HEBUJbUBO U TPAJHO MPHUKYILbAE M0AaTaka U OHU
HEMajy JO0BOJbHO pEJIEBAaHTHUX HH(OpMalMja INTa C€ CBE pagd ca THM HOoJalnuMa
(Treiblmaier & Pollach, 2007). IIpeno3uajyhu npoGiem 3amrute noaataka EBporicka yHuja
je 2016. nonema ypenOy KojoM je TpeaBul)eHO jadame M O0jenMm-aBame Iojaraka 3a
MOjeIMHIIC ¥ HUXOBA 3aITHTA, Majyhil UM KOHTPOJY HaJ HMXOBHUM JIMYHHM I10JallMMa
(OJEU, 2016). CpbOuja je 2018 monena 3akOH O 3alITHTH MOJAaTaka O JUYHOCTH, Y BEIIUKO]
Mepu yckimahen ca ypenbom EY, koju obGaBesyje cBa mpemy3eha Ha yBoheme OpojHUX
MpoLeypa u akaTa Kako Ou ncnomroBaiia merose oapende (Ci. ['macauk, 87/2018). Benuku
Opoj IpkaBa, je Takohe yBeO CIMYHE 3aKOHE O 3alITUTH ToJaTaka KOju YTHYy Ha CBa
npenyseha.

Xotenu Tpeba Ja ce aHTaxyjy Ha 3alliTUTH MOJAaTaka M CTOra IITO BOhemeM padyHa o
MPHUBATHOCTH M 3aIITHTH TOJaTaka KOPHCHUKA Tpalie TOBEpeHme MU JojamHoCT. l3a3oB
pemaBama pobaeMa ca pu3MIMMa 3alITUTE ToaTaKa, OTKPUBAKHEM OCETJHPUBUX T0aTaka U
HayMHa JlaBamka oBjamlhema 3a MPUCTYN MoJanuma nocraje cBe Behu kako oOMM mojaraka
BPTOTJIABO pacTe. 3alITHTa MoJaTaka IocTaa je MOCIOBHUM UMIIEPATHBOM XOTela KOjy CaMu
KOPDHCHUIIM yCJIyra CBE BHUIIE 3aXTeBajy. Y IMJbY 3alITHTE TOJAaTaka XOTEIH YBOJE
oarosapajyhe moiuTuke v Npoieaype, KOpUcTe TUTUTaIHEe TEXHOJIOTH]E U IPUMEY]Y ApYyre
Mepe KOje Cy HeomxojHe. BaXHO je W Ja XOTel MNPHKYyIJba CaMoO IOJAaTKEe KOju CYy
HeonmxoqHH. M30eraBame NpUKyIJbambha HEMOTPEOHWX IMOJaTaka O KOPHCHHIIMMA YCIyra,
CMamYyje TPOIIIeHhe SHEPTH]E U pecypca U cMamyje MOTYNHOCTH 3a HEeI03BOJbEeHE pajimbe. [Ipu
TOME je BaXHO WH(GOPMHCATH KOPHUCHUKE YCIyra O HauyWHy Ha KOju XoTen obesbehyje
MOJIATKE O KUMa, MTO je M3Y3e€TaH MAPKETHHIIKU aJlaT U TO3UTHUBHO yTHYE HA KOPUCHHKE.
[lIto Behn Hamop XoTen ynaxke aa 3aITUTH WH(oOpMaIje o KOpuCcHUIIMMA, Behu je ommTH
HUBO yI0OHOCTH KOPUCHHKA.

Mebhy amatuma 3amTHTE TOJaTaka O KOPUCHHWKY Cy: 3alllTUTa MoJaraka y oOjaKy -
muQpoBame OCETJHPUBUX ITOJATaka Mpe HEro MmTo oAy y OO0NaK; ympaBibamke HPUCTYIOM
nojanyma - omoryhaBa yBHJ KOjU Cy OCETJBHMBH TOJAIM U TZIE MOCTOje, Ka0 M J03BOJIC U
AKTHBHOCTH 3a TMPUCTYII THM IOJAIIMMA; peIlickha 3a yIpaBJbambe MpUBaTHOIINY mojaTaka -
MOMaXy Jia C€ OIepaloOHANIN3Yjy MPOLECH M TIpaKce NPUBATHOCTH; KiIacu(pUKaImja
MoJIaTaka - pallwIalkbUBamke CTPYKTYPUPAHUX M HECTPYKTYPHPAHHX I10JaTaKa, TPaKEHE
rmojaTaka Koju oOJAroBapajy yHampen JaeduHHCAaHMM oOpaciuuMma WM IpuiaroheHum
CMEpHHIIAMA; YIpaBJbalbe KJbydeBUMa mpeny3eha - o0jequmaBame pa3IMUUTHX IMpolieca
KMBOTHOT IMKJIyca KJby4eBa 3a mudpoBame Mel)y XeTeporeHuM Mpou3BoAnMa; mudpoBamke
Ha HUBOY aIlIMKAIIM]je - BPIIU Ce JOK Ce MOJAlM IeHEePHINy Wik 00pal)yjy u mpe Hero Iirto ce
npenajy U 4yBajy Ha HUBOY 0a3e Mmojaraka.

Cajoep 0e36ennoct, mpema Aftergood (2017), mpeacTaBiba TEXHOJIOTHjE U TPOIIECE KOJU CE
KOpUCTE Yy LWJbY 3alITHTE XaplBepa, codTBepa M mMojaraka OJ Hamanga, omrehema Wim
HeonamrheHor npucrtyna. CajOep 6e30e€qHOCHM PU3UK HEKOr mpeay3eha je y ¢yHKuuju
(Hiller & Russell 2013): npeTtsu Koje a0jia3e W3 CIOJbHUX H3BOpA; PALHUBOCTH KOje CE
OJIHOCE Ha yHyTpallme ciaaboctu npeayseha; cajoep 6e30€THOCHOT MIUpPEr OKpYKemwa (HIp,
3aKOHM, CTaHAapau), M akuuja mpenyseha koje ce mpeny3umajy jaa OM ce OBU PHU3MLHU
cMamUIM (1epuHUCakEe MOJIUTUKA U Ipolleypa Koje ce oJHoce Ha 0e30eqHOCT, yBoheme
TEXHOJIOIIKUX pellIekha U Ap.).

[Toctoje O6pojue cajOep aKTHBHOCTH KOje TPeTe XOTeny, IlerOBUM IOCTUMA U 3all0CIIEHUMA,
HeKe oJ] Bbux cy: phishing umejn — oHnajH mpeBapa momohy Koje Hamazay IyTeM uMmejina
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HACTOjH J1a YKPaJie BaXKHE MMOIaTKE WIN Ja 3apa3u pauyHap; PeHCOMBEp Haraj — MajBep KOju
yJa3u y pauyHap Kako Ou ce m3Hynuo HoBarl nperehu ga he Bakau noganu OuTH oOpucaHH,
o0jaBsbenn wim mpucBojenn; DDOS nanman — muctpuOynpanum Hamaa Ha BeO-cajToBe U
cepBepe y IuJby yckpahrBama yciyre KpajibiM KOPHCHHUIIMMA; Halaj Ha MPOJajHO MECTO —
HamaJayu IUjbajy CBa MeCTa y XOTely Tne ce 00aBibajy eIeKTPOHCKE TpaHCAKIIH]e
omtehyjyhu mpe cBera KOpPHCHHMKa XOTEJICKE YCIyre; Hamaa myTeMm (aicu(puKoBaHUX
JIUTUTATHUX CcepTU(UKATa — MMOCTABIbAKE 3JIOHAMEPHOT KOJa Ha XOTEJICKM CEpBEp a 3aTHM
nupame oapeheHnx kopucHuka. bopba MpOTHB OBMX M MHOTHX JPYTHX INTETHHX cajoep
panmy YKIbYUyje U CTaJHy CBECHOCT M TPEHHHT 0CO0Jba M PEIOBHE MPOBEPE CUCTEMA.

3.1.2.6 Humepuem (onnajn) mapkemune, nepcoHanu3ayuja

WHTepHeT WM OHJAjH MAapKETHHT C€ OJHOCH Ha TPHMEHY HHTEpHETa M TIOBE3aHUX
JMTUTATHUX TEXHOJIOTHja paJu OcTBapema nubeBa mapkerunra (Chaffey u ap., 2006). Ca
pacToM MHTEpHETa OpojHE KOMIaHHje Cy yBHUJENE HEONXOTHOCT aKTUBHOT TPUCYCTBA Ha
MHTEPHETY, Oall Kao M y peasHoM (U3UYKOM CBETy. Y OJHOCY Ha TPaJAMUIIMOHAIIHE METOJe
MapKeTHHTa, HHTEPHET MapKeTHHT NpUMEkYje HOBE HAUWHE, Ha KOje OpraHM3alfje MOTy JIa
Kpeupajy, MCIopyue M IpeHecy BpeIHOCT KynmuuMa M yHarpel)yjy oOocTpaHO KopuCHE
onHoce ca wuma. llopex u3rpagme A0OpHUX OJHOCA ca CBOJUM KYMIMMA, MPEAHOCTH
WHTEPHET MapKeTHHTa Ce OTJIe/ajy Y CHIDKaBamy TPOIIKOBA, MOIYNHOCTH TPHCTYyIIa MHOTO
mpeM TpKUIITYy, Behoj Op3uHM U (IeKCUOUIHOCTH Y OJHOCY Ha TpaJHUIMOHAIHE Meuje,
Kao M MPEIU3HOM TapreTupamy Ha OCHOBY jaeMorpadckux kapaktepuctuka (Sridevi &
Kumar, 2015).

Kopucrehu paznuuute kaHajae HHTEPHET MapKeTHUHTa mpeay3eha Mory aa mpoMOBHIIY CBOjE
CBOje MPOM3BOJIE U yCIyre Ha MPEeXH, U Ja MPUBYKY U NpUA00HJy Kymie. Melhy kaHaimnma
HHTEPHET MapKeTHHTa u3zBajajy ce cieaehu (Grubor & Jaksa, 2018; Sturiene, 2019):

— OnrumuszanMja caapikaja mperpaxkuBada (Search Engine Optimization — SEO) -
KOHTHHYHPaH IOCTYIIaK TOO0OJbIIaBaka MO3HIINjE MHTEPHETCKE CTpaHHIC Ha BeO
npeTpakuBaynMa (Haj3acTylubeHHjU je ['yri), kako OM ce ucTa mpuKasaja Ha IITO
BUIIIEM MECTy y pe3yJiTaTHMa TpeTpare, Te JoBena 10 noBehama BUIJBUBOCTH U
noceheHocTH crpaHune. Pe3ynraTt onmTUMU3alMje cajpikaja NpeTpakuBaya ce
MOCTHKY TyTeM TNaKJbUBOT W JIYTOPOYHOT yckiajuBama (akTtopa paHTHpamba
nperpaxuBava, Mmel)y kojuma cy: KBaJWTE€TaH M pelieBaHTaH BeO-cajT, omabpaHe
KJbY4HE peur, Op3uHa yunuTaBama BeO CTpaHUIlA, ONTUMHU3AIMja cajTa 3a Mperjie/e ca
cmaptdona u ap. Mehy riaBaum OeHeduTMa OBEe ONTUMHU3ALIM]E CY: MOPACT paHra
BeO-cajra, moctuzame Beher caoOpahaja Ha cajTy, CTBapame BHCOKE CBECHOCTH
Openza xorena Mely Kymiuma, cMamemhe TPOIIKOBAa MapKETHHTa (CBECHOCT OpeHa je
MOCTUTHYTA TI0 MHOTO HIKHM TPOIIKOBHUMA y OJIHOCY Ha CKYIlE€ METOJIe MapKETHHTa
nyrem TB, mramne uinm 6undopna);

— Cunaukanuja cajapkaja - ped je o Ipolecy y KojeM ce cajpxaj ca BeO-cajra
npenyseha forepyje Ha BU3YeITHO MPUMaMJbUB HAYMH UCTHUYhH KJbyYHE YMHbEHULIE U
CTaBJba Ha paclojlarame MOCETHOIMMAa HEKOI JApYyror BeO-cajra MM moprana. 3a
OCTaTak TeKCcTa MOCeTHOIM Tpeda /1a KIMKHY Ha JIMHK KOjU ce Hajla3u Ha MopTaiy npu
yeMmy mnpenysehe koje ce ormamasa ruiaha oBy ycnyry BJIACHUKY HopTajia. Y OBOM
nporecy MNoceOHy MNaxmy Tpeda TOCBETUTH [W3ajHUpamy JEAWHCTBEHOT U
aTpaKTUBHOT cajipkaja 3a IuJbHE rpyne. CHHIUKAIMja caapiaja XoTelaa ce KOPUCTH
3a cBecHOCT OpeHJa, moBehame caoOpahaja BeO cajra, OnMke IMOBE3UBAEmE Ca
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KJIIjEeHTUMA.

Kopumrheme Oanepa - OaHep mpeacTaBiba OTJIACHU MPOCTOP, HA oapeheHoM cajTy
UCTAaKHYT J1a OyJe YOuJbMB H-ErOBUM MoceTHonrMa. Moxe na Oyzae camo rpaduika
CJIMKA, WM KOMOWHAIMja CIIMKE W TEKCTa, WIM MOXKE Jla CaJp>KU 3BYK U aHWMAIIH]Y.
Kana mocerwmnail kiMKHE Ha OaHep OTBapa Ce MHTEPHET cTpaHa mpenyseha koje ce
OrJIalllaBa M Ha Taj HAYMH CE NPUBJIAYC TOTCHIMjAIHU KiIHjeHTH. OrjlacHu poCTop ce
wraha npeny3ehy Ha yujeM cajTy je mocTaBibeH OaHep. XOTenu Kopucre OaHepe na
JOCETHY HOBE TOCTe, Tpaje TPUCYCTBO OpeHIa, TapreTupajy crenupuuy
nemorpadujy u zip.

Mapketunr canpxaja (Content marketing) - kpeupame OpUTHHATHOT, MPUKIAJIHOT U
KOPHUCHOTI cajJprkaja, koju he jgako npuByhu nakmy KOPUCHHKA yciyra XoTena, U Ha
HEHAMETJbMBU HAYMH MM TPEJCTAaBUTU XOTEJICKE yciyre. YKJbydyje cajapikaj cajra,
Boljeme Osiora, Kpewpame eJIeKTPOHCKUX Kibura (e-books), ommaju wacommca,
uHdorpadpuky, 1 APyrux cajpkaja Kojuma je IuJb OjadaTH OJIHOC Ca KIHUJEHTOM HU
npoMoBucaTi Open. benedputu 3a xorene cy cienehu: nosehame HHGOPMUCAHOCTH
KJIMjeHata Koju mocehyjy cajT, mpuBiademhe HOBUX KIIMJEHATa, CTBApame JIOJATHUX
knujenata, Beha mocBehenHocT wimaHoBa opraHuzamnuje OpeHIy, CcelekIuja
pelieBaHTHHUX TeMa, U300p MpaBUX KaHaJa U MOCTICIINBAKE KYITOBUHE,

Nmejn mapketuHr — kopulihewme HUMeEjIa Kao KaHala 3a pa3Boj OJHOca ca
noreHnyjarHUM KyniuMa. Kama mnpemny3ehe kpeuwpa cBoje umejn Jmcte (ca
MojeAMHITIMA M JIPYTUM mpeay3ehuma Koju cy nanu omobpeme na he mpumaru
HMMEJII0BE) OHO pa3BHja U OJpKaBa OJIHOCE Ca CBOJUM IMOTCHIMJATHUM M aKTYCITHUM
KyIIIIMa TOKOM BpEMEHa IITO Kao pe3yiraT Moke uMmaru nosehany mponajy u
JIOJAJTHOCT KyIama. JemaH o1 4eCTUX HadyrMHa MPOMOIIMjE TyTeM UMejia Cy OWJITCHH
(enr. newsletter) y xojuma ce ¢u3MuUKa W TMpaBHA JIMIA HA JIUCTH OOaBEIITaBajy O
HOBOCTHMA W IpoMonjaMa. MimMejnm MapKeTHHT je BakaH ajiaT 3a MapKeTape XoTesa
MOIITO HWMEJI KOpHUCTe ©Oe3Majlo CBM KOPHUCHHUIIM HWHTEpHETa (HAa CBOJUM
CTallMOHAPHUM pavyyHapHUMa, MOOMIHHM TelleOHUMA U JIp.) U oMoryhaBa IuJbame
MOpyKe MpeMa pa3HUM KpUTepujymyma. TpH IJIaBHE TpyIe XOTEJICKUX KIMjeHaTa Cy
MojeAVHITM (MOTy ce TOJCIMTH Y BHIIE KaTeropvja), TYPUCTHYKE arcHIHje H
KOPIIOpaTUBHH KJIHMjeHTH. [IpeaHOCTH 3a XOTene Cy HUCKH TPOIIKOBH, JTOCTH3AhHC
BeJIMKe 0a3e KiIujeHaTa, IepcoHaan3aIuja, Jako npaheme aHAIUTHKE.

[MpuapyxeHr MapKeTHHT — KOMIIaHHWja KOja HYIW MPOM3BOJA MJIM YCIyry Harpabyje
MPUAPYXKEHOT CyOjeKTa 3a CBAKOT MOCETHOla BeO-cajTa TOT cy0jeKTa, U IpHu TOME ce
MoCeTHJIall IpeycMepaBa Ha KOMIIaHUjUH BeO-cajT rae o0aBsba KynoBuHy. [TloceTnorm
Cy JIOBEJIEHU HANopuMa MPUIPYKEHOT cyOjeKkTa KOoju Ao0Hja MPOBU3H]Y OJ YKYIMHOT
MpUX0/a O] OCeTUIala Koju cy ynyhenu Ha BeO cajT KOMIIaHH]jE ca HEroBOT BeO-
cajra. Y XOTEJICKOM IOCIOBalkYy NPUAPYKEHH CYOjeKTH TMOACTUYY Jpyre Jaa
pesepBully OopaBak y XoTedy (WJIM HEKY APYry ycIyry XoTeja IHOIYyT cacTaHaka y
calli 3a cacTaHKe XoTeja) y 3aMeHy 3a npoBusujy. Ilpuapyxkenu cy0jekTu cy uecTto
CTpy4malli 3a MyTOBamba, Kpearopu OJ0roBa WM UHQIIyEHCEpU COLMjATHUX MeAnja
ca BEJIMKUM OpojeM MpaTuiiala Ha MHTepHET Iu1aTgopmama.

Pa3Boj quruTanHUX TEXHOJIOTH]a, [10jaBa MHTEPHETA U HEeroBUX HecnyheHnx moryhHoctu 3a
KOMYHHUKAIMjy U TPrOBUHY CYIITHHCKH Memajy oaHoc u3Mmely mpenyseha u KopuCHHKa.
IIpenyszeha cama mMory na mpuKymubajy HoOJaTke O KOPUCHMIIMMA MPEKO MHTEpPHETa, U Ha
MHOTe JIpyre HauMHe 3axBajbyjyhu caBpemeHuM ypehajuma, npenyseha Tpaxke oBe mogarke
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O]l KOPHCHHMKAa Kako OHM MEPCOHAIU30BAIM IOHYAY U TOOOJBIIAIN YCIYTY KOPHUCHHKY.
[lepconanuzanuja ce nepuHUIIE Kao yMoTpeda TEeXHOJOTHje W MH(OpMaIHja O KyNIuMa
Kako Ou ce yciayra mnpwiaromwia mnojeauHaunom kynmy (Dawn, 2014). O6nacr
MEePCOHANN3AIN]jE je KOMIUIEKCHA M KOHIENT jOII HHje TaKO JA0OpPO yCIOCTaBJbEH Kao APYTH
MapKCTHUHIIKKM KOHLCITH, OBa O6JIaCT je npeaAMET MHTCH3MBHUX HCTpaA)XKUBamka a
UCTpaXMBAYKM Hamopu Hajpume oOyxBarajy ciuenaehe teme (Chandra, m mp., 2022):
MEPCOHAIM30BaHN OJHOCH — OJHOCH u3Mel)y OpeHma M LMJBHHMX Kymana; apagokc
MepCOHATN3AIMja-TIPUBATHOCT — ca TIOPAacTOM HH(pOpMAIHja O KYIIIMMa OHU CBE Mambe JKeje
na neie mHpopMalldje; KOHIICNT MePCOHAN3ANMje U JUCKYPC Y MapKEeTUHTY — OCBETJ/haBa
MPUPOJY MEPCOHAIN3ALN]E U TUCKYPC y BE3U HEHE NMPUMEHE Y MapKeTUHTY (yKibydyjyhu
MPUMEHY Yy e-yciayrama, MapKEeTHHIIKY aHAJIUTUKY U JIp.).

Hctpaxyjyhu nmpeJHOCTH U HEJJOCTAaTKE TIEPCOHAIM3aIM]e ca CTaHOBUINTA Kyra Treiblmaier
& Pollach (2007) nanase na nepconanu3oBaHe MOHYyAe 00Jbe 33J0BOJbABAjy 3aXTEBE KYIIIa a
KOMYHHUKaIja je Op>ka U pelieBaHTHA IITO CKpahyje mpoliec OAyuynBama 3a KyIa; ¢ Ipyre
CTpaHe Kymie OpWHE HEBHIJBMBO M TPajHO TMPHUKYIJbAmke I[0JaTaka ¢ HEIOBOJHHO
nH(popMaIja 0 TOME IITa c€ CBe paau ca TUM nodamnuma. [IpoyduaBajyhu mepcoHamn3oBaHe
omHoce Ha Mpexu Steinhoff wu mp. (2019) uctuuy ga Ha OHJIAjH MapKETHHT OJHOCE ca
KylIuMa TPHUKYIJbalkhe M aHAINW3a BEIMKHX IO0JaTaka MMajy IMMO3WTHUBAH YTHUIA] IMOIITO
OJIAKIIIaBajy WHAWBHIYAIHY IEPCOHAIN3AIN]Y, JOK Ce HETaTUBaH YTUIA] WCIOJhaBa YCIE.l
Tora mro nosehasajy 3a0pHMHYTOCT 3a MPUBATHOCT.

3.1.2.7 Jeauuke mexunonozuje

Je3nuke TEeXHOJOTHje TIPEACTaBIbajy HHPOPMAIIMOHE TEXHOJIOTH]E CIICIIU]jaTu30BaHe 1a paje
ca JbYJICKUM JE€3MKOM KOju je HajcioxxkeHuju uHbopmarmonn Mmenuj (Uszkoreit, 1997). dyro
cy nucuu HayvHe (haHTacTuke W kacHuje VT muoHWMpHM 3aMUIIJbaI MAIIMHE KaKO MOTY Ja
KOMYHUIIUpaJy ca JbyauMma. JIBe TexHosoruje y (a3u pasBoja Koje YTHUY Ha [E€3HUKY
KOMYHUKanujy cy (Sayers u ap., 2021): roBop myrem TexHosoruje (Tj. roBop u3mehy jbyau
MTOCPEICTBOM TEXHOJIOTH]E) — Y NMHUTakY j€ TEXHOJIOTH]ja KOja TPEHYTHO M HEMPUMETHO BPIITH
npeBoheme ¢ jeqHOT je3uKa Ha apyru omoryhyjyhu koMmyHukanujy usmely jbyau koju 0e3
IEeHE MOMOhH He OM MOTJIM J]a pa3yMejy jelaH Ipyror; W roBOp caMe TeXHOJIOTH]je (Tj. TOBOP
n3mely u3Mel)y 4oBeKka M TEXHOJIOTHjE) - Ped je O MporpaMruMa CIIOCOOHHMM Jia OJITOBOPE Ha
BpJIO CIIOKEHE YIIMTE W JYyro W JIeTaJbaHO pasroBapajy ca Jeymuma. Beh cy mocrojehm
MacoBHH mnpeBoauonn Tpancnejr rtyrn (TranslateGoogle) u Basunon (Babylon)
HampejoBalM TOCHeamUX roauHa. Ynopehyjyhu — mpeBoheme oBa JBa MamimHCcKa
peBoIMoIa ca mpeBolemeM mpodecnoHanama 3a apancko-enriecku jesuk Muftah (2022)
UCTHYE KOPHCHOCT MAIIMHCKUX MpeBoauolna (yITeaa TpoIIKoBa U BpeMeHa) npensuhajyhu
BUXOBY 3aCTYIUBCHOCT y 00aBJbalkby BehMHE MPEBOIMIAYKHX paamh JOK he ce ymora
npo(heCHOHATHUX IPEBOIMOIIA KPETaTH y OKBUPY IMOJICIIaBaba M SJUTOBAkbA TEKCTA.

Je3nuke TeXHOJOTHje MMajy MOTEHIMjal 3a MPUMEHY Y XOTeNUjepcTBy. Je3uuke notpede y
XOTENUJepCBY Cy BEJIMKE, BUILEJE3NYHOCT 3HAUYM NPEAHOCT y MOCTY MOIITO jelaH CBETCKU
J€3UK TOIMYyT eHIJecKor Huje noBosbaH. Ca BuUIlE 3HaWka CTPAHUX jJe3UKa XOTEIH CYy
MpUIpPEMIbEHUJU Aa 3a70BoJbe moTpede kopucHuka (Canas & Perez, 2015). ['mo6anu3zanuja
ce He JellaBa caMO Ha JeCTHHallMjaMa MacOBHOT TpKuIlTa. Takole ce MoXke MPUMETUTH Y
MambeM OOMMY Yy 3eMJbaMa U PEerMOHMMa BaH CBETCKM MO3HAaTHX JecTHHanuja. bopaBak y
CTpaHOj 3eMJbH PEATHO OTEeXKaBajy je3nuke Oapujepe, Tako YKOJIMKO HIIp. Beha rpyma Typucra
n3 Kune nohe y HekM cprcku XOoTen a He IO03Haje HUTH CPIICKH j€3UK HUTH HEKU O]l
€BPOICKUX je3MKa, MpoOJeM ce MOXKE PEIIUTH CaMO aHTaKOBambEeM CTPYYHOI JIMIA KOje
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TOBOPH KWHECKU M cprcku. JlocTymHe co(TBEepCKe aruthKaiuje Mory y oapeheHoj mepu aa
pelie oBe 3amaTKe Maga He ca Op3WHOM U KBAJIMTETOM KOJU IOCTOje Y JBYACKO]
KoMyHHKanuju. Kako TeXHOJOorWja HacTaBjha Ja C€ pa3BHja IbEHA MPUMEHA Y
MPEBOMIAYKAM Harmopuma y xorennma numahe ce Buiie eexra.

3.1.2.8 /lpywumeene mpeoice, pejmune nopmanu

JIpyImTBeHEe MpeXe TeHEPATHO MPEICTaBIbajy miIaTgopme Koje omoryhaBaju KOMYHHKAIH]y U
untepakuujy usmehy kxopucuuka (Alotaibi & Rhouma, 2022). One ykibyuyjy Mpeke
MojeIMHaIa Kao IITO Cy MPHUjaTeJbH, MO3HAHUIM, CApPaJHUIM U Jp. KOju cy MehycoOHO
MOBE3aHH MHTEPIIEPCOHATHIM OJHOCHMa. Ha mpymTBeHHM Mpekama KOPUCHHIN Kpeupajy
mpoduil KOju MpUKa3yje HUXOBa UHTEpECOBamba U MOTY Ja MpoHalla3e Ipyre perucTpoBaHe
KOPHUCHUKE Ca CIWYHUM HHTEpPECcOBamU ca KojuMa ux Jnene (oOyxmarajyhu mepcoHanmHe
uHpopmauyje, npuue, pororpaduje, My3UKy, BUAEO 3aMKCe, JUHKOBE U Jp.). JeAHOCTaBHOCT
Kopuinhewma U JBOCMEpHAa KOMYHUKallMja cy Mel)y rJIaBHUM pas3io3nMa HUXOBE TIoOanHe
nomynapuoctu (Gardasevi¢c u ap., 2018). JIpymTBeHe Mpeke MOTy YKJbYYUTH MpPEKe 3a
rpaheme npymTBeHux Be3a kao mTo je dejcoyk (Facebook), mpexe 3a nememe pororpaduja
u Buaeo matepujana (Hop. Muctarpam), npodecuonante Mpexe (Hop. JIMHKeauH), 1 MHOTe
Jpyre MpeXe 3a Clielnjadn30BaHa UHTepecoBama 1 xoouje. ['mobamnu mnep je Pejcoyk ca
Bumie o 2,93 MuiHjapi KOPUCHUKA KOjU Cy MeceuHo akTuBHH (Statista, 2022). dejcOyky
npumnazaajy u noseszane miardopme Mucrarpam (Instagram), Borcarm (WhatsApp) u ®ejcoyk
Mecunyep (Facebook Messenger) oa kojux cBaka MMa MUIHjapAy HIIM BHIIE aKTHBHUX
KopucHuka meceuno (Statista, 2022). Behuna Haj00Jbe paHTHpPaHHUX IPYIITBEHHX Mpexa ca
Buiie oa 100 Munmona kopucHuka notude u3 Cjeaumenux JlpkaBa, aqu M HEKE MpEXe Y

CBETY MOTy OWTH BPJIO TOIyJapHE, HAPOUYUTO Y CBOJUM PETHOHHMMA, Ka0 IITO j€ KHMHECKH
Buuer (WeChat).

Ca mojaBoM © WIHpEHEM JPYIITBEHHX Mpexa mpenyseha cy mpemos3nama nma oHe
MPEJICTaBIbajy CaBpEMEHH HAauYWH KOMYHHKAIIHje ca FBbUXOBHM KOPHCHHUIIMMA KOju oMoryhyje
npenysehnMa na mpommpe KOMYHUKAIM]y, pa3BHjy pEIyTalujy W TPOMOBHUILY HMMHII
npenyseha (Becker u gap., 2011). Xotencka mnpemyseha moBehaBajy mnpucycTBO Ha
IpYyIITBEHHMM Mpexama Hactojehu na kpewpajy edekTuBHE MOpyKe W J1a Cy pecypcH 3a
MmapketuHiike cBpxe ompasmanu (Chan & Guillet, 2011; Green & Lomanno, 2012).
JluMeH3nje MapKeTHHIa Ha ApyimTBeHuM Mpexkama cy (Cheung u ap., 2020; Ebrahimi u ap.,
2022): xacroMH3alija — CTBaparme cajapikaja Koji oaroBapa norpebamMa KOpUCHHKA; 3a0aBa —
CTBapame NpHUjaTHOT M 3a0aBHOT cajpikaja; MHTEpakiyja — JeJbeme HHPopMaluja ca
KOPUCHHIIMMA;, OUTH y TpeHIy — IIHpeme HajHOBUjuX uH(opmanuja o Openmy. Mebhy
MPEJHOCTUMA JIPYIITBEHUX MpPEkKa 32 MAPKETHHIIKE aKTUBHOCTH XOTella Cy: MoryhHocT
JOCTH3akba IMUPOKOT paHra TMOTCHIMjAIHUX KOPHCHUKA; CHIDKCHE TPOIIKOBA MapKETHUHTA,
MoOryhHOCT (QoKycHpama Ha IMJbHE Tpyle KOpPHCHHKA (IpeMa roJuHaMa, HHTEpecuMa,
reorpad)ckoj JIOKalMju ¥ MHOTUM JpyruM (akTopruma); MOBE3MBAKE Ca KOPUCHULIUMA U
rpaheme MO3UTUBHUX OJIHOCA; MOTYNHOCT MpeACTaB/bama XOTela JAUPEKTHO KOPUCHHKY;
NPOIIUPEHE YCIyre KOMOMHOBamEeM ca ApyruM Mpexama (HIp. y okupy PejcOyka
koMOuHOBame ca ®ejcOyk Mecunniepom i Borcanom). Takohe ce moehaBa u caoGpahaj
COIICTBEHOI' Be0-cajTa MOLITO KOPUCHUIM KOJU CE 3auHTEpecyjy 3a XOTesl Ha JAPYIITBEHUM
MpekaMma Tpake JoJaTHe nH(opMallrje Ha cajTy XOTena.

I'ocTu xoTena cTBapajy u mupe nHpopmalmje U yTUCKe 0 CBOM OOpaBKy Y XOTely Ha MHOTE

HauMHE HAa MHTEPHETY yKJbyuyjyhu IpylmiTBeHe mpexe, O6J0roBe, MUKpOOIOTOBAmE, U JIp.
OnnajH NyTHHYKE areHnuje cy Takole 3HauyajaH W3BOp HHGpOpMalMja TMOLITO OLEHY
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KOHKPETHOT XOTela MOTY JaTh CaMO TOCTH KOjU cy y TOM Xxoteny OopaBmiu. [loceGHy
BOKHOCT WMAajy CHCIHjAIM30BaHM PEJTHHI TMOPTAIM 3a IyTOBalkba M CMEIITaj KOjU Iajy
TypUCTHMA JIeTajbHEe HH(OpMaIHje 0 XoTenuMa U MoBe3aHe nHpopMalije 0 JeCTUHAIUJH U
IyTOBamWY, 00jaBJbYjy PEICH3M]e U MUIILBEHA TOCTH]Y O XOTelIMMa Y KOjuMa cy OOpaBHIIN |
MyTeM HHTEePaKTHBHOT (opyma omoryhyjy MOTEHIMjAIHUM TOCTHMA Ja MPHKYIE I0JaTHE
nH(popMaIHje 0 XOTeIy M MOBEe3aHUM Temama. HajyTHIlajHuju pejTHHT MOPTaa OBE BPCTE Y
ceery je Tpumansajzep (Tripadvisor) ca 490 mMwimoHa MWIMOHA AKTHBHHX KOPHCHHKA.
HcTpaxxuBama yKasyjy /a je eJIeKTPOHCKa ped O/ yCTa O yCTa Ha PEJTHHT MOpTaly, BaKaH
M3BOp MHGOpMAIUja 3a MapKeTape M MEHalepe XOTela, Kao M Jia je KPeTUOMIUTET PEjTUHT
nopTajia MpPeIUKTOp yCBajama OJ CTpaHe NMOTeHIMjaTHuX KopucHuka (Reyes-Menendez wu
np., 2019). Takohe, oaroBopu XoTesia Ha HETATHBHE OIICHE W KPUTHKE Cy e(peKTHBaH HAYUH
na ce moboJswina penyranuja (Proserpio & Zervas, 2017). OneHe Ha pejTHHT MOpTaIUMa
MOBpPAaTHO YTHYY Ha XOTeJe Ja MoOoJbIIa)y CBOJy YCIYry M OJIHOCE Ca KOPHUCHHIIUMA
(Cunningham u np., 2010).

3.1.3 [IpeoBaalyjyhe nururanHe TexHos10ruje y Nocj0Bamy XorTeJia
3.1.3.1 Texnonozuje oo1axa

TexHonoruje padyyHapcTBa y 00JIaKy c€ OJHOCE Ha JUCTPUOYHPAHO PAUyHAPCKO OKPYKEHE
Koje oMoryhaBa KOpHUCHHLIMMa JaJbUHCKU TPUCTYIl M pa3MEHy CBOJUX pecypca M Ipyxa
yeiyre kopuiihema ynabeHor xapiasepa U codrBepa Hajuenrhe npeko unTepHera (Dash u
ap., 2013). Tloctoje yetupu Mojena nmpuMene oBe TexHosoruje (Xue & Xin, 2016; Aryotejo
u ap., 2018): jaBHu obmak — ycmyre ce o0e30ehyjy mHOormM mpemysehuma ox crpaHe
npoBajaepa (Tpeha crpana); mpuBaTHH 00JIaK — yIIpaBJba C€ O] CTpaHE jeqHOT mpemy3eha u
pecypcu ce He jaenie ca Apyrum mpeaysehmuma; 3ajenHuukn o6jak — pecypeu ce nene mehy
npeayzehnma xoja umajy cinmuuny HHGPACTPYKTYPY U 3aXTEBE; XMOPUIHU 00JI1aK — KOMOWHY]e
MPETXO0IHA JIBa, KOPUCTH IMHMPOKe MOTyhHOCTH y o0naky koje o0e30elyjy mpoBajaepu u
MpUBaTHU 00JaK 3a OCETJbHBHjE aIUIMKalMje U mojarke. Heke o1 mpeaHOCTH TEXHOJIOTH)E
obnaka cy (Zelenay u ap., 2019): dbaexcubunHocT - omMoryheH je MCTOBPEMEHHU MPHUCTYII
pecypcuMa ca pa3MYUTHX JIOKalfja; CHIKaBalbe TPOILIKOBA — 3HAYaJHO CMAambEHe
WHBECTUIIM]ja Y UHPPACTPYKTYPY; MPOAYKTUBHOCT - ycpeacpeheme Ha mpuMapHe 3aJaTke
YHyTap Cp>KHOT OM3HHCA.

[Ipeno3Hajyhu kopucTu TexHOJOrHje oO0JaKa XOTENH HAcTOje Ja HUXOBUM YyBOhemeM
no6onubajy neppopmMance U KOHKypeHTCKy no3unujy. [Ipu tome xotenu tpebda na oo6e3dene
na cy omaOpaHu ojroBapajyhu mpoBajaepu oOlaka KOjU MOTY Ja 33J0BOJbE IOCIOBHE
noTpebe u Oyayhe mubeBe xotenckor mpemyseha. Xotenu Op3o mory na mokpehy ycmyre
obrnaka ca orpaHu4eHHM OyleTOM, cMamyjyhu pU3HK U TPOIIKOBE y3 Opike ajanTupame Ha
npoMeHe y Okpyxkemy. [Ipumena Ttexnonorumje oOnaka omoryhaBa xorenuma u 00Jbe
pasyMeBame KJbYYHMX MOTpeba KOPHUCHHKA, CIIOCOOHOCT Tpero3HaBama IPOMEHa Yy
npedepeHiujama u cnocoOHOCT pecrioH3uBHOCTH. [Tomro o6mak 06e36ehyje pnexkcubdumHocT
u ckanabwinoct y npumenu UT pecypca, xorenum mory ga yckialyjy pecypce mpema
MOCJIOBHUM ToTpebama, Ja omciyxyjy Behu Opoj KOpHUCHHKA, Ja KOPHCTE U aHAIU3UPA]y
MoJIaTKe O TpaHCaKlMjaMa IMOMONy aHaJUTHKE BEJIMKUX [OJaTaka Kako OW OApenuiIu
onrosapajyhy 1eHy Koja je MpuXBaT/bMBa 3a BHUIE KJIMjeHaTa M MPEIBUACIN TPaXby Yy
Oynyhnoctu. CkanabuiIHOCT je moceOHO KOpPHCHA 3a MaJla XOTescKa npeayseha momro mory
JoJlaBaTh pecypce Kajga je mnoTpeOHo. XoTenu, MOceOHO XOTENCKH JaHIHM, YCBajajy
aHAJIMTUKY BEJIMKHUX TMOJaTaka KopucTehu TexXHOJOrujy padyHapcTBa y oOjaky na Ou
KOPUCTIIIM TIOJaTKE O TpaHCcaklMjama, oOpacie 3a HoBpaTHe MH(opMalyje KiujeHaTa U
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noceOHe Oelenke KOje Cy CAauMHWIM 3al0CIeHH, Kako OM MEepCOHAIM30BaIM YCIyre M
OCUTypallil 33/I0BOJbCHE KIbYYHHX OYCKHMBama KopucHHKa. C Jpyre CTpaHe padyHapCTBO Y
obnaky Hocu ojapeheHe pusuke To mnuTaky O0€30€THOCTH W TPHUBATHOCTH IOJATaKa,
HeoBnamheHoT MpucTyna, MoryhHOCTH BUpYCHHX MH(]EKIUja U cajoep Hamaga u ap. O 4emMy
XoTenu Tpeda 1a BoJe padyHa.

Ha I'padukony 3.5 npencraribeH je pacT kopuithema yciayra TexHosoruje odnaka y EY ox
2020-2021. roguHe IpeMa MPUBPE/I0] JSIATHOCTH, TJIC j& HArJIAIeHO XOTEIHjepCTRO.

LY 41%

o npcayxcha

HK1

Hipodecmonaie, may i axisnocn
Hposser nexperinma

Crpyia, rac, cnaliacsane noaoM, o
Xorenyeperso

AJDMIMCTPATHIIK YCIYTC
Hpoumoma

Tproms u yonyre

0 10 20 0 0 S0 60

- 2020 - 202

2020 Cue axTHBNOCTH - - 2021 Cre axumnocTn

I'padukon 3.5. [ToBehame kopuirhemwa TexHomoruje odaaka y xorenujepcrBy y neproay 2020-2021. y ogHocy
Ha Jipyre npuspeaHe genatHoctd y EY (%).
W3Bop: Ayrop, komnunanuja mogataka npema Eurostat (2022€)

3.1.3.2 Texnonocuje enepzemckoz menaumenma

Eneprerckn MeHayMeHT ce cMarpa e(eKTHBHMM HAa4YMHOM 3a OCTBapeHe CHEPreTcKe
e(UKaCHOCTH M OJpKMBE KOMIIETUTUBHE NpeTHOCTH. Moxke ce aepuHucaTH Kao e(peKTHBHO
U epukacHO Kopuiheme eHepruje paau nosehama npopuTa 0JHOCHO CMAKEHA TPOIIKOBA U
noboJspiiamba KoHKypeHTcke mosunuje (Capehart, u ap., 2008). Cuctem 3a ympaBibame
SHEPrujoM ce OJJHOCH Ha CTPYKTYpE M Ipolece 3a HHAYCTPUJCKE U YCIY)KHE OpTraHHu3anuje 3a
npaheme MOTpOIIkE eHepruje M TMoOoJbllIakba EHeprercke epukKacHoCcTH. EHeprercku
MEHAIMEHT je KOMIUJIEKCAaH MPUCTYN KOjU pa3Marpa LIUpPOK CKyl (akropa Koju YKIbYUyjy
cnenehe kareropuje (Trianini, 2019): motpouimy eHepruje (HabaBka, KOHBep3HWja M
Kopuliheme eHepruje), CTpaTelIKy IepCcleKTUBy (eHeprercka crparervja mpenyseha),
aclieKTe yIpaBJbalba W ollepauuja (MOBE3UBambe€  YNPABbAUKUX M TEXHOJIOIMIKHX
CIOCOOHOCTH) M BaXXHOCT JbyAU (CBECHOCT, MoOTHBaluja, obyka u 1p.). Eneprercka
CTpaTeruja u omneparuje cy nojap:kaHe AUTUTAIHUM TEXHOJIOTHjaMa y I[UJbY KOHTUHYMPAHOT
CMameha MOTPOLIHE EHePrije U MOBE3aHUX TPOIIKOBA eHepruje. I 1aBHe KOMIIOHEHTE OBHX
TEXHOJIOTHja Cy: CUCTEMH 332 MEPEHEe U MOHUTOPUHT - MPELH3HO MPUKYIIbajy U yrnopehyjy
MOJIaTKE O MOTPOLIKU €Hepruje W MpHKasyjy Haja3e; CUCTEMH 3a YIpaBJbalkbe €HEPrHjoM y
3rpajamMa - pauyHapcKM CHUCTEMH KOjU MOMaxy y npahemy, KOHTPOJIU U ONTHUMH3ALMjU
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noTpommke eHepruje  ypehaja y 3rpagama  (OCBETJbEHE, TIpejarbe, BEHTWIIAIM]a,
KJIMMaTu3alija U JIp.); CUCTEMH 3a OTKPHBame KBapOBa M JAMJarHOCTHKY — IpaTe MOJaTKe
YHyTap CHCTEMa y pEaJHOM BpeMEHy Kako OM YCTaHOBWJIM KBapoOBE; ayTOMaTH30BaHA
ONTHMH3ANMja CHCTeMa - omoryhaBa MoauduKanujy KOHTPOJHHUX TapaMmerapa YHyTap
cucTeMa Kako OM ce Mpuiarouiiv norpedaMma y peaJsHomM BpeMeHy.

XoTenu Cy BeoOMa 3aXTE€BHU EHEPreTCKH IOTPOIIAYd W JOTIPUHOCE EMHCHJU racoBa ca
eexToM crakieHe Oamre. XOTeNU HajBUILE SHEPTUje TPOLIe Ha Ipejame U Xial)eme, TOTITy
BOJY, PacBeTy U pa3nuyute ypehaje y Tpu IMCTHHKTHBHE 30HE MOTPOIIHE eHepruje: cobe 3a
rocTe, jaBHU MPOCTOP (XOJI, pecTopaH, KOH(epeHImjcKa cana, GUTHEC U Ca IEeHTap U Ap.) U
MPOCTOP 3a XOTEJICKE Olepaluje yKbydyjyhu KyXuiby, KaHIleJIapuje, Bellepaj, TeXHUYKE
cucteme u ap. (Bohdanowicz u np., 2001). Vnarama xoTena y edukacHuje Kopuirheme
€HEepruje MOTy JOBECTH [0 3HAYajHOT CMamema MOTPOIIkBE EHEpruje, ONepaTHBHHUX
TPOIIKOBA W padyHa 3a €HEepPrujy, Mame 3aBHCHOCTH OJI pacTa IIeHa €HepreHara, W [0
CMamemha yTHIaja Ha )KUBOTHY CpenuHy. /lururanHe TeXHOJOTHje AOMPHUHOCE XOTEIMMa Ha
MHOTO HA4WHA, Yy TMPHUKYIJbalhy W aHAJIM3U T0JaTaka, CMamelky IMOTPOIIkE CHEpTHje,
ONTUMM3ALMjU yIOTpeOe eHepruje pail CMamelma TPOUIKOBa, MOOOJbIIaBaky Kopulihema
cucteMa, mnoBehamy moy3naHocTd, mnpensuhamy mnepdopmancu cuctema U Oymyhe
MOTPOIIHE, CMAkEHY YTHUIAja U 33J0BOJHCHY OYCKHBAFha EKOJIOMIKA CBECHUX KOPHCHHKA.
Hrmp. 6exxnyHu cucteMu 3a ynpaBjbamke €HeprujoM, oO0yxBaTajyhu pasnuyuTa TEXHOJOIIKA
periema KojuMa TOCTH TOJIENIaBajy OCBETJbEHE, Tpejarbe U ypehaje y coOu, Kao U CHCTEM
Koju omoryhaBa ocoOJpy XOTena J1a JaJbUHCKH KOHTPOJIUILIE OBE IMapaMerpe, epUKacHO
CMamyjy TpomkoBe 0e3 yrpoxkaBama ymnooHoctu roctujy (Kapiki, 2010). TexHomoruja
omoryhaBa mpuMeHy ,,AHTEIUTEHTHUX TepMOcCTara™, KOju KaJga Cy TOBE3aHU Ca CEH30pPOM
MOKpeTa y MPOCTOPUjd MOTY YCTAaHOBHTH J1a JIM je coba 3ay3eTa WIM HE W OJpXKaBaTh
TeMIepaTypy KOjy je TOCT TOJECHO Yy 3ay3eToj coOM, WU TeMmIepaTrypy KOjy THOCTaBJba
oco0Jbe xoTena y cofama Koje joll HUCY MOMYyHeHe, Takohe CeH30pu MOTY Ja NETEKTY]y
OTBOPEHE MPO30pe (WK BpaTa Ha Tepacu) y TPEHYTHO MPa3HOj COOU M J1a ayTOMATCKU CMarhe
WIH UCKJbYYE Tpejarbe WK Xial)eme oK ce mpo30pH HITH BpaTa He 3aTBOPE U JIp.

[lpumMeHa AUTHUTATHUX TEXHOJOTHja Yy €HEPreTCKOM MEHAIMEHTy 3aXTeBa O00pa3oBame M
o0yKy MeHayiepa M 0coOjba XOTesa, ajJl W CBECHOCT TOCTHjy Ja W HHXOBa IOHAIIAka
JTONPUHOCE EHEPreTCKOj e(UKACHOCTH U YTUIAjy Ha )KMBOTHY CPEIUHY. Y T€ CBPXE XOTEIH
pa3BHUjajy CKyln MHTEPBEHIIMja U IOJICTUIIAja 32 MPOMEHE IMOHaIIama oJpe)eHuX TOCTH]Y 10
MUTaky MOTPOLIKE eHepruje, 0e3 yTuliaja Ha HBUXOBY YIAOOHOCT, cTBapajyhu cuTyauujy y
K0joj cBu n1o6ujajy (Palani & Karatas, 2022).

3.1.3.3 Anzopummu copucmuyupanoz mawiuncKoz yuera

MamuHcKko ydeme je o0nacT pauyHapcke Hayke Koja omoryhyje ydeme padyHapuma 0Oe3
eKCINIMIUTHOT nporpamupama (Herndndez, 2022). AnropuTMM MAIIMHCKOT YY€ma CY
QITOPUTMHU KOJU MOTY Jla y4de M3 MCKYCTBa TaKO Jia MOTy Mo0oJspllaTH mneppopmaHce Ha
HekoM 3amatky TokoMm Bpemena (Mitchell, 1997). Hajuemhe Bpcre oBuX anroputama cy
(Sarker, 2021; Nikoli¢, Zecevi¢, 2021): anropuTMu HAAIJIEJAHOT Yy4eHa, AITOPUTMHU
HEHaJIIJIeIaHOT yuemha U aIrOpUTMH yderwa IMOTKperubMBameM. KoJ HajariemaHor yuyema
[I0CTOje yNla3HE M M3J1a3HE BapHjabiie M MOTpPeOHO je YCTAaHOBUTH OJHOC M3Mely WmHuX Ha
OCHOBY 4€ra ce MOXe BpIIUTH NpenBubame u3naza. 3a1aly HaArJIeama Cy perpectja Koja
noMaxxe npeaBubame HENpeKuIHE LUJbHE MPOMEHJbMBE M KiacudHKalMja Koja mpeasubha
crnenuuIHe TUCKPETHE BPEIHOCTH (KAaTeropuje WM Kiace) KojuMa VIa3HH TOJaIu
npunagajy. Kojx HeHaarnemaHor yuyema IOCTOje  yla3He Bapujaliie  amu  Hema
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KOPECHOJICHTHUX M3Ja3HUX BapHjaliii; OBa BpPCTa MAIIMHCKOT ydema OOWYHO ce OaBu
MPOHAIAKEHEM HEKEe CTPYKType Yy mojanuMa (HIp. KIACTepOBame KOje MpeacTaBba
npo0JIeM MpOoHANTAKEHa IPUPOTHUX TPYIA Y IMPOCTOPY KapaKTEPUCTUKA YIa3HHX IOJaTaKa).
Kox yuema MOTKperJbUBamkEeM CHCTEM YUU ITyTeM TMOKYIaja | rpenraka Koprucrehn noBpaTHe
nH(popMalrje O CBOJUM akIMjama, NMPU 4YeMy akmuje Tpeba aa BOoJe MaKCHUMAaHO] (WiIn
JIOBOJPHO BHCOKO) BpEIHO] Harpaau. BpemeHom cy pas3BujaHu OpOjHH AITOPUTMH KOJU
MIpHIa/Iajy OBUM KaTeropujama 3a BeOMa pa3jIMuuTe BPCTE MpodiemMa.

MamuHCKO ydYeme Ce JaHac MIMPOKO TNPHMEIYje Yy PasIuuuTHM NPUBPEIHUM TpaHaMa
Hocehn MHOTE KOpuCTH mocioBamy (Attaran & Deb, 2018): uyBame BpeMeHa U TPOIIKOBA,
pacT npuxoja, 00Jb€ yIpaBibambe PU3UKOM, NMOOOJbIIAH KBAJUTET aHAIWTUKE, MOOOJbIIAHE
yciyre, yHanpelheHo TutaHupame 3ainuxa u jap. M3melyy octanor mammHcko yuewme omoryhyje
MPUKYIJbAE OICEXKHUJEe AaHAIW3€ I[oJaTaka O TMPOLUIOM M CaJallkEeM [OHAIlalky
MOTpoIllaya, IITO JIOBOAU 10 mpenusHujux Oynyhux npensubama, Takohe mnpenyszeha mory
Jla aHaIu3upajy 1 MOAU(HKYjy CBOje NMPOAajHE U MapKETHUHIIKE CTpaTervje Kako Ou crekia
KOHKYPEHTCKY MPEAHOCT, Kao U Jia IOHOCe Op>kKe MOCIOBHE OJJIYKE Yy CBETIY IPOMEHJbUBUX
3axTeBa MoTpouIaya.

MamuHCKO y9eme IMOCTETeHO Hala3Hl CBOjy MPUMEHY Y XOTEIICKOM TMOCIOBamkYy. ANTOPUTMH
MalIMHCKOT  y4ema omoryhyjy XoTenuMa Ja 4uHE T[peaBuhama MOMYyHEHOCTH
npoayxaBajyhu BpeMeHCkH XOopu3oHT (Schwartz u nap., 2019). Hanpenak y murutaaiHum
TEeXHOJIOTHjaMa oMOoryhHo je MpuKymbambe 3HaTHO Behe KOJUYMHE CII0KEHUX MoJaTaka Koje
ce momohy MamIMHCKOT y4Yema MOTY KOPHUCTHUTH 3a TpeaBuhama JoJlacka TOCTH]Y U
ONTHUMAJHUX II€HA Y CKJIaJy ca MpOMeHaMa Ha TpXKHUIITY. CHCTEMH MalIMHCKOT y4eHha MOTy
Ce KOPUCTHTH 3a MOOO0JbIIAE YCIyre M NpOIIupee HCKycTBa KopucHuka (Parvez, 2020).
XoTenu Mory J1a KOMOMHY]Y COTICTBEHE M0aTKe O KOPUCHHIIMMA ca ToIaliuMa TOOUjeHUX 01
CIIMYHUX KOPUCHUKA ca MHTEpHETa KopucTehy MaIIMHCKO yYeHe, YUME Cy Y CTamby Ja 00Jbe
AHTHUIIUIIAPAJy TTOTpeOe KOPUCHUKA M Ha OCHOBY THX Ca3Hama Mo0OoJblaBajy nocrojehe wimm
CTBapajy HOBe yciayre. XOTeIu MOTYy Jla KOPUCTE aJIrOpUTME HEHAArJIeaHOT y4yema 3a
CerMEHTHpame KOPUCHHKA M pa3Boj crparteruje Mmapkerunra (Van Leeuwen & Koole, 2022).
Ha Taj HauuH anropuTMHu MalIMHCKOT y4e€ra MOTY CTBOPUTH HOBE PEJIEBAHTHE CErMEHTE
KOpDHCHHMKA 3a KOje XOTelIH OO0 Taja HUCY MpermnocraBibaiu. llomTo m3nazHu pesynraTu
3aBHCE y BEJIMKO] MEPU O] M0JIaTaka, a He caMO BPCTE U KBAJTUTETA aJIFOPUTaMa MAIIUHCKOT
y4ema, XOTEJI MOPajy CTAITHO JIa MPUKYIJba]y U aKypHUpajy oAaTKe y3uMajyhu y o03up cBe
HOBE (akTope KOju ce MOTry mojaBuTH. [loMohy caBpeMEHHX TEXHOJIOTHja MPUKYIIhAHE
BEITMKUX CKYIOBa MOJaTaka jeé 3HATHO OJAKIIaHO IITO oMoryhyje W MaluM U CpeambuM
npeny3ehrMa y XOTeNujepcTBy Aa CIpoBoje npeasulama U aHajdu3e Koje paHuje HUCY Ouiie
Moryhe y pealHOM BpEMEHY U Ca OTPaHUYEHUM PeCcypcrMa.

3.1.3.4 Aymomamuszayuja, onmumuzayuja npoyeca u unmeponepaouiocm QyHkyuja

AyTromaruzanyja TOpeicTaB/ba LIMPOK CIEKTap TEXHOJIOTHja KOje MHHHMMHU3Y]Y JbYACKY
UHTEpPBEHIM]y Yy IMpolLecuMa. AyromaTu3aluja HHUje jegHocTaBaH TpaHcdep JIbyACKHX
¢yHkuMja Ha MamuHe Beh 3axTeBa peau3ajH mpoleca Npu 4eMy ce peepruHuILy U JbyAcKe U
mammHcke  Qynkmmje  (Gerovitch, 2003). VY apyroj HMHAYCTPHCKOj — PEBOIYIHjU
ayromMaTH3alija ce Oclamaia Ha eNeKTpuuHe U MexaHuuke ypehaje mehytum y Tpehoj
MHAYCTPHUJCKO] PEBOJYLMjU payyHapu Cy MOCTAJM IPUMapHU IOKpeTady ayTroMaTu3alyje.
JlaHac je ayromaru3aliyja moBe3aHa ca JUrUTalTHUM TE€XHOJIOTHjaMa Mel)y Kojuma ce HajBHIIe
ucTHYe POOOTHKA M BEIITauka MHTeNUreHuuja. OnTuMusanmja mporeca y OmnmTeM ciydajy
npeacTaBiba JA0CTH3amhe Hajoosbe Gopme mporeca Koja je Moryha y JaTMM OKOJIHOCTHMA.
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OHa ce 0/JHOCHM Ha NMPUMEHY MeEToJla M CTpaTeruja 3a moOoJblIame mpoleca. JegaH of
TJIABHHX IHJhEBA ONTUMH3AIM]E MPoIieca je mopacT e(pUuKacHOCTH MOOOJbIIaBAKEM TIpOIeca
Kpo3 Oosbe Kopumihewme pecypca. Ca pa3BojeM IUTHTATHHX TEXHOJOTH]ja ayroMaTHh3aluja
MocTaje He3ao0Wwia3Ha Yy onTuMu3anuju mnpormeca. [Ipm ToMe ayromartuzandja |
OTNITHMHM3AIIH]ja TIPOIIeca OCTajy YHYyTap MocTojehux MmocioBHUX MOETA.

XoTencka MHAYCTPHja je JaHac TOJ| BEIUKUM YTHIIAjeM ayToOMaTH3alfje W ONTUMHU3AI]e
nporeca. bereduru cy OpojHH: CMamkCHE TPOIIKOBA Pajia, palMoHAIH3AIM]a OIePaTHBHIX
ycnyra, TadHWje INpenBubame MOTpaxme, oborahmBame HMCKYCTBa T'OCTH]y, yHampeheme
XOTeJICKe KOMYHHUKanuje u ap. MoryhHocTH 3a ayromMaTu3anujy cy MpakKTUYHO HEUCIPITHE:
XOTeNIM ayToMaTH3yjy CHCTEME 3a YIpaBJbamkbe NMPUXOIMMa MHTErpUIIyhu 3axTeBe Kymaa,
IIEHe W PAaCIHOJOXKHMBOCT c00a; TpaTe YYMHAK KOHKYPEHIMje MOMONy ayToMaTH30BaHOT
M3BEIITaBaka TOCIOBHE HWHTEIUTEHIM]E; ayTOMaTU3y]y YIpaBjbamke OJOoKOoBMMa cola 3a
rpymnHe jaojacke (MOCIOBHE, CIIOPTCKE U Jp.); ayTOMAaTU3y]y CUCTEME 3a pa3MEHy MopykKa ca
KOPHCHUIIMMA; ayTOMaTH3yjy MOCTYIaK HaIulaTe CBUX XOTEJCKUX YCIyra W IMOTOJHOCTH Y
XOTely; YBOJIE yCIyre ayToMaTCKe IMpojaaje Koje Mpykajy TocTUMa MOTYRHOCT Jia yHarpeze
CBOjy pe3epBalujy IMpe MOTBpIE TaKo ITO he MX MaMHUTH ayTOMaTH30BaHWM KaMIamaMa
JOJIaTHE TIPOJIaje U JIp.

[Topen xoTenckux ormepaiyja XOTeIH NPUMEHY]Y ayTOMaTH30BaHy TEXHOJOTH]y KoOja
IpOIIUpYje UCKYCTBO KopucHHKa. EnexTpoHcka mpojajua mecra (electronic point of sale -
ePOS) cy xomImjyTepr30BaHu CUCTEMH KOJU OMOTYhyjy TocTiMa xoTena riahame XOTEeICKUX
yciyra, a XoTely npey3uMama uiahama u reHepucame U3BenTaja. JJuruTaiH KHOCU HITH
Ta4y-CKpUH ITyHKTOBH TMPYKajy TOCTUMa MOTYNHOCT J1a ce caMu TipujaBe, oupajy numely Buiie
je3uka, mpukasyjyhu cobe rocTy nmpeMa BheroBUM 3aXTE€BHMa, CIIMMUHHINIYhH BpeMe deKama
Ha peneniju (Lukanova & Ilieva, 2019). Takohe oHm Mory na ciyke 3a HapyIHBambe
pa3NIMYUTHX yCclyra y XoTeny. JIUTWTanmHW JUPEeKTOpHjyM TMpyXa TOCTy JeTaJbHe
uHopMarlrje, CBe IITO TOCTH Tpeba Ja 3Hajy mITa ce HamasH y xoreny (cobe, pecTopaHw,
cra meHTap, 0a3eHu, cajie 3a peKpealyjy, CoJpHU MPOCTOP, MAPKHUHT U Ap.). TexHooruja ce
MOX€E YHAIPEAUTH U CIIY)KUTH Kao JUTMTAIHA KOHCH]EpXK Npyxajyhu nerasbHe nHpopMaluje
roctTuMma o o0jekTuMa M gorahajuma y XoTelly U OKpyXewy. JIUruTalHu jeTOBHUIIM CY JOII
jeoaH o]l HayMHA NPUMEHE ayTOMAaTH30BaHE TEXHOJOTHje. MEHHUjU pecTopaHa ca eKpaHOM
OCETJPMBHM Ha JOAUp oMoryhaBajy rocTuMa XoTesa Jia Op30 Hapydye oOpoke Koje Kele, U3
cobe, JI0OMja WM HEKE JAPYyre XOTeJICKe JIoKanuje. JIUruTaaiHu MEHHjU TpaTte TPOIIKOBE Ha
pauyHy rocTa, YdMe Ce Ha MHHUMYM CBOJM PU3MK XOTeJa JIa HE HAJOKHAJU TPOIIKOBE 3a

IPY)XEHE ycIyre.

Humeponepabuinoct ce 0OJHOCH Ha OCHOBHY CIIOCOOHOCT pauyHapCKHX CHCTEMa Ja Ce JIaKo
MOBEXKY M KOMYHUIIMPAjy JeIHU ca JPYrMMa, YaK M aKko Cy MX Pa3BUJIM BEOMa Pa3IMuUTH
npousBohaun y paznuuuTuM rpaHama. DyHKIMOHAIIHA HMHTEPONEPaOWIIHOCT je pa3MeHa
uHbopMalMja: TpeMeliTambe IMojaTaka W3 jeaHor cucrema y Jjpyru. CemaHTHYKa
WHTEPONEPaOMIIHOCT OJHOCH C€ Ha pa3yMeBame M Kopullhewme HH(OpMalmja Koje cy
npeHete. MHTeponepaOMIIHOCT U MHTErpaldja MojaTaka cy oJi BEJIMKE BaXXHOCTH Kaja je y
NUTalky ONTUMH3AIMja XOTEJICKUX OMNepalyja U CTaTHO NoOoJbliame neppopMaHcu Takohe
MHTEpOIEepadMIIHOCT je BHUTAJHA 3a MOBE3MBAKE PA3IMUUTHX cHcTeMa Hu3Mely xoTena u
weropux crejkxoinaepa (Buhalis & Leung, 2018). IIpenHoctu uHTeponepaOMIHOCTH 3a
XOTeJle Cy: MPUJIaroJIJbUBOCT - MOCJIOBHU CUCTEMH KOjU NMpUMajy HHpopMalmje Mory 6p3o u
ayTOMaTCKM Jla Cce TMOBEeXYy M Jene HUH(pOopMaluje ca pelIeBaHTHUM CTpaHama, Oosba
MPOAYKTUBHOCT - HEONXOJHH MOJAIM CY JIAKO JOCTYIIHHM XOTENy U CBUM PEJIEBAHTHUM
CTpaHaMa M CUCTEeMMMa; JeIMHCTBO MOJaTaka — oMoryhyje xoTeny 1a yrnpaBjba U IPUCTYIA
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nHpopManrjamMa U3 CIOJPHUX CHUCTEMa M OOpHYTO; CMameme Tpemaka - WH(OpMAIHOHH
CHCTEMH KOju Cy TIOBE3aHU OOMYHO pe3ylNTHpajy 00JbUM KBAJMTETOM MOJAaTaKa, a CAMUM TUM
U MambUM OpojeM rperaka.

3.1.3.5 /lucumanne mexnonozuje 3a ynpasvbare nOCi106HUM QYHKyujama xomena

JlururaiaHe TEXHOJIOTH]e Cy HE3a00WJIa3He y XOTEJICKOM TIIOCIOBamy oOyxBaTajyhm cBe
mocJIoBHE (DYHKIIHje XOTela (CMENITaj, XpaHa u nuhe, MapKeTHHT, MTpojiaja, HabaBKa, JbYACKU
pecypcH, oapkaBame U ap.). OHe cTBapajy BEIMKE KOJWYMHE MMOJATaKa M YHHE TUTUTATHY
OCHOBY MH(popMannoHor cucrema (codrBep u xapasep). MHpopmMannonu cucteMu Ha HUBOY
CeKTOpa WJIM OJIeJheHha, KOje Ce cacToje M3 CKyNa alUTMKAIMOHHWX IpoTpaMa, MOJpXKaBajy
¢dbyHkuuoHanHe obnactu xotena. Pasnmuuutu cuctemu Tpeba na Oyay MoBe3aHU Kako Ou
X0Ten TMocyioBao e¢geKTUBHO U edukacHo. Cuctem 3a ynpaB/bakb€é HMMOBHHOM XOTeja
(property management system — PMS) mpencraBiba codTBep W XapaBep KOjU MOMaxe
XOTenujepuMa Ja yIpaBibaj)y HHHUXOBUM XOTEICKMM (yHKIMjamMa U oIepalujama.
Codreepcke moayne y PMS uune: MmapkeTHHT U Mpojiaja, pauyHOBOJICTBO, JbYACKH PECYpPCH,
€JIEKTPOHCKA TIOITa, pe3epBallije, pereriyja, Mo3uBH, JOMahnHCTBO, OJpKaBame, XpaHa U
nuhe, ympaBbambe KaHanuMa (MHTepdejc ca eKCTepHUM Iulargopmama), HM3BELITajU U
aHAJIMTUKA, TpaHCaKlMje Koje ce He oaHoce Ha cMmemTaj (Bardy, 2011). ITocroje u apyru
MO/TyJTH KOJU C€ MOT'Y JIOJaTH Kao IIITO j€ MOJIYJ 3a U3BEIITaje, MOJIYJ 3a COLMjaTHE MEH]e U
ap. U360p mpaBor PMS codrBepa je kibyuan 3a xotencko npeaysehe (Moyeenudin u ap.,
2018) momTo nocToju MHOUITBO OMNIIMja ca Pa3IMYUTUM MOTryhHOCTHMA U IleHama Koje Hy/e
pa3aMuuTH Tpou3Bohauum M TProBUU. Y HOBHje BpeME XOTeNu Iperia3e Ha CHCTEM 3a
yIpaBJ/balbe¢ UMOBHHOM XOTeJa y o0laKy unMe u30eraBajy BeJIMKa yiarama y XapaBep U
codTBep.

3.2 JlururajHe Yycjayre Xxotejga npema (a3zamMa KHBOTHOI IHKJycCa
KOPHCHHMKA

CekTOp Typu3Ma U XOTEIMjepPCTBA ce y mpolecy u ¢dazama cBoje TpaHchopmalije KOPUCTH
OpOjHUM JWTUTAIHUM TEXHOJIoTHjaMa. Ha OCHOBY TEOpHJCKOT OKBHpa JAWTHTAIHU3AIM]C H
npuMepa 1o0pe Mmpakce y XOoTelnjepcTBY U Typu3My U3 3emasba EBporicke yauje u Cpouje, y
OBOM JIENTy pajia Mpe3eHTYjy Ce ITUTUTAIHE TEXHOJIOTHje KOje Ce KOPHUCTE Y AUTUTAIU3AIM]U
ycayra y X0oTelly, Y MapKeTHHT OJTHOCMMA ca KOPUCHHIIMMA TUX YCIyra, Kao U y TOCIOBamkY
xorena. [lo mpunnumy mnpeoBalyjyhux TexHonorwja najy ce ONUCH y3 Orpamy, Ja 3a
onpeheHy yciyry, Wik OJJHOC ca KOPHCHHUIIUMA Cy Y OKBHPY TOTA H JPYre TEXHOJOTH]e Koje
noAp:xkaBajy GyHKIUje yCiayre, oAHoce WK (QYHKIIM]e U Mpoliece MocIoBamba XoTea.

Takohe ce maje knacudukanuja caMux IUTHUTATHUX yClyra XOoTena, Koja Mmopel yBaKaBamba
OCHOBHHUX TEOPHJjCKHX OKBHpa JeUHUCAma caapikaja 1 00MMa OBUX yCIIyra, Ipe3eHTyje U
cnenruyaH MpucTyn AeGUHULUJU AUTUTATIHUX yCIyra XoTtena jaenehu ux mpema »xUBOTHOM
UKIycy yciuyre. Tako ce pa3nukyjy cieaehe Bpcre yciyra: oHe Ipe Jjojacka KOPUCHHUKA y
XOTeJl, 32 BpeMe HEeroBor O0paBKa y XOTely U OHE yclyre Koje ce jaBjbajy Iociie OJylacka
KOPHUCHUKA.

JKuBOoTHOM IMKIyCy Cy JoJaTe yclyre Koje Cy y MOBOjy Kao CacTaBHU JI€0 XOTEJCKHX
yciyra, ycayre JIeCTUHAIMje, KOje ce KOPHUCHHUKY NpYyXkajy y Bpeme OopaBka y xoteny. OBo je
WHOBHMPAHMU TPHUCTYNl KOMIUIEKCY XOTEJICKUX YCIyra, Kao JompuHoc OynyheMm KOHLENTY
NaMEeTHOT XOTejla W JeCTHHalMje M JONpPHUHOC IIMpeM pa3Bojy TypusMma. Takohe ce

79



MPE3EHTYjy M3a30BH Ca KOjUMa CE XOTelu cycpehy y Kpeupamy IWTHTATHHX pelliemka 3a
CBOje yciyre u (opMylMcamky HOBOT MOJIeIa TIOCTIOBamba.

3.2.1 le¢puHUIHja ;KUBOTHOT IUKJIyCa KOPUCHUKA

CBako myTOBame KOPUCHHUKA 3alI0OYNEHE HEKOM JKEJbOM, TOTPEOOM 32 0IMOPOM, 3a0aBOM WIIH
MOCIIOM, TUIAHMPAmEeM MECTa, XOTella M MPUKYIUbalkbeM HHpopMmanija y ToM mporecy. Ca
aCTIeKTa MapKeTHWHTa TO je BPJIO BaxkHa (a3a TJe je HY)KHO IMO3HABATH CBAKH KOPAK OBOT
IUTAHUPaka Ka0 ¥ KapaKTePUCTUKE MOTEHIN]aJTHOT KOPUCHHKA 32 aKTUBHOCTH KaMIame KOjy
XOTeN IUIaHWpa y LUJby IpUBJIaY€Ha OBUX HHTEpecOBama. [lmaHupawme u uHPOpMUCAHE
YUHYW MPBY a3y y peannu3alyju OBHUX HaMepa KOPUCHHKA, IO OJIYKE O MECTy IyTOBama,
BpeMeHy koje he ce Tamo mpoBecTH W BpemeHy moBpaTka. OBO mpejicTaB/ba HEKY BPCTY
YKUBOTHOT IHKJIyCa y 01a0Npy U KOpHUIThermy XOTEJICKUX YCIIyra o] cTpaHe kopucHuka. OBaj
KUBOTHU IMKIyC OM Morao aa ce jAeuHHUIIE Kao TOK OJMOpa, Mocia WM 3abaBe KOJU
oapehyjy daze koje cy TOTEHUIIU]ATHU U3BOP MPUXOa 3a XOTEJ aKO C€ KOPUCHUK OTIPEIEITHO
na Oykupa CMeINTaj] y TOM XOTeldy Kao M peaju3ailfja CTpaTervje MapKeTHHT OJHOca ca
KOPHUCHHIIMMA XOTea y MIPUBJIAUCHhy HHTEPECOBAA TOCTH]Y.

Mamnmpame aKTHBHOCTH KOjeé MOXE Ja CaapKd TMojequHa ¢a3a KHUBOTHOT ITUKITyCa
KOPHCHHUKA, 33j€JHO ca OHMMa KOje TIpeaIy3uMa 0co0Jbe, 3amoCIeH! X0Tema, Ka0 1 MapKETHHT
CITy’k0a, ’UXOBO HCTPAXHUBAE, TUIAHUPAE, [IMJbAhe H CTATHO HHOBUPAHE, MOXKE J1a MMa
yTHIIaja Ha OJJIyKe KOPUCHHUKA y CBakoj (ha3u Kao M Ha HEeroB Moryhu mnoBpaTak WIH Jajby
MIPOMOIIH]Y XOTeJa.

JKMBOTHU IMKITyC KOPHCHUKA je BakaH MOJIEN Y MPOLECY YCIY)KHBamka 300T Yera ce 4ecTo
KOPHUCTH y XOTEJIMJEPCTBY jep KPO3 Hera XoTen epuKacHO caryiefilaBa cajapikaje pa3ImuuTux
(haza Kpo3 Koje KOPUCHHUK yCyra Mmpoja3d y CBOM OJHOCY Ca XOTEJIOM Kao OpraHu3aIfjoM
01a0paHOM 3a HETOB OJMOp, 3a0aBy, CiIyKOeHH MyT U cMemTaj. PazymeBame cBake daze
KMBOTHOT IUKIyca KOPHCHHUKAa M HAyMHA Ha KOJU CE MAapKETUHIIKA CTpaTervja MOXKe
OJICIIABATH Ca [IMJBEM MPHBJIAYCHA TOCTH]Y Y 0Jpe)eHUM TaukaMa IIUKITyca je HelpOICHHB
pecypc. JoOpo pazymeBame keJba, MOTpeda U OYCKHBamba KOPUCHUKA oMoryhaBa XoTely jaa
ce moBexe e(pUKacHUje ca CBOJUM MOTCHIIMJATHUM TOCTHMA M peanu3yje Behe Tp>KHUIIHO
yuenrthe. MelhyTum HHje TOBOJFHO 32 XOTEJICKM MApKETHHT Jia CaBjiajga KOHICHT YKHBOTHOT
[UKITyCa KOPHCHUKA, 32 HETOBO CIPOBONEHE je€ HEOIXOIHO MHOTO JIOJIATHOT MCTPAKUBAA,
uHpopmalnja, agaTa KOMyHHKAIMje ca KOPUCHUIIUMA Kao U 00e30eheme 0ueKnBaHOT HUBOA
KBaJIUTETA YCIIyra M KarauTeTa XoTela.

da3ze OBOr LUKIyca MOI'Y OKBUPHO Ja ce Je(UHUILy IO BpEeMEHYy M aKTMBHOCTHUMA Koje
KOPHUCHHUK Ipey3MMa Ha CBOM IIyTOBamy. Y TOM CMUCIY MOXe ce Ae(UHHCATH MOJEN ca
cellaM Kopaka: 1. CBECHOCT O IyTOBamy, 2. UCTpaKMBame, 3. pe3epBUCambe, 4. 10Ja3aK Y
XOTeJ U perucrpaunuja, 5. bopasak, 6. 0Jy1a3ak U3 XoTena, U 7. aKTUBHOCTH TOCTE OJJ1acKa U3
xoTena. Heku o1 0BUX KOpaka U aKTUBHOCTH KpPaTKO TPajy U MOTY C€ CIIOJUTH, TaKo Ja ce y
ynoTpedy y3uMa moJjiesla )XUBOTHOT IIUKITyca KOpucHHUKa Ha 3 ¢ase. Cienehe akTuBHOCTH Cy
yKJby4eHe y oBako Jedunucane 3 (asze KUBOTHOT LIUKIyca KOPUCHUKA:

1 @aza Ilpe posacka y Xxorea (IUIaHMpame, HCTPaXHUBaWke, OJabup XoTena,
pe3epBalije U 3anounmbame myToBama). OBa (aza Moxe Jasbe 1a ce TpeTHpa Kao /e
noadaze: nmoadasa miuaHupama U UCTpaKMBama U mojgasa ogadupa u peseppaiyje
XOTena.
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2 ®a3a [lonacka y xoTeJ 4 6opaBka (mpujaBa u O0paBak y XOTely, IPUXOJIU XOTela
MpeKo 3ay3eToctu coba u apyrux yciyra). OBa ¢asza ce Moke NOJENUTH Ha cienehe
nongasze: A01a3ak y XoTeln, U Kopuiheme yciiyra TOkoM 00paBka,

3 ®aza Omnacka u3 XoTeJia (3aBpIIaBame IMyTOBaKka, OJ[jaBa U OJUIa3aK U3 XOTENa).
Omna ycJI0BHO MOKe Takole J1a ce Tpetupa kao ase noadase: moadasa ogjaBe OopaBka
rocra u nojdasa nocie 60paBka KOPUCHUKA y XOTEITY.

YV npeoj azu scueomuoe yuxnyca KopucHuxa: UCTpaKuBame, HHHOPMHUCAHE U JJOHOIICHE
OJIITyKe KOPHUCHUKA O MECTy M BPEMCHY IyTOBama je MOJ OpOJHUM YTHIQjuMa: HETOBHX
VHYTpAIIlbUX CTaBOBa M OUYEKMBama, UCKYCTBA M3 MPETXOAHHUX OOpaBaka, 10 eleMaHaTa
JIOKaIMje XOTela, Mpernopyka MPOMOTHBHUX KamIlaka KOjeé ra MOTHBHIINY Ha pasriieame
XOoTena IIpe pes3epBalje, Npernopyka IMpujaTesba M JpYIITBEHMX Mpexa. Takolhe
nHpopmalyje Koje MOTEHLUMJaTHHM KOPUCHUK Ca3Hajeé CBOJUM HCTpaXMBHEM BeO-cajTa
X0TeJa, WIM yIIUTHUMa O CaJp’kajuMa, yCcIIOBUMa, IIEHW TakKeTa Cy OJ 3Hadaja y oBOj ¢azu
KMBOTHOT IIMKJIyca KOPHCHHKA 32 OJUTYKY O MpaBIly HACTaBKa HEeroBOT myToBama. OBa (daza
KMBOTHOT IMKIyca KOPUCHHKA j€ TIOMYyJapHO Ha3BaHA U CamambeM. 3aTO jé TO U MECTO TIe
MapKeTHHIIKH pecypcu xoTeia Tpeba ga Oyny mnocBeheHU mNpHBiIayewmhy MOTEHIHMJaTHUX
rocTujy Ja npoHal)y u mpejacTaBe JeTajbHHje MOTYhHOCTH KOje Mpyka XOTeld, ca LUJbeM Ja
KaJa TOTEHIMjaTHH TOCT 3aBpIIN OBy a3y, Oyae CrlpeMaH Ja pe3epBHINE XOTEN TPEKO
XOTEJICKUX KaHaJa.

Kanamm koMyHUWKamuje oIl yTWIlaja Ha TPHUBIAUeHe¢ TMaXKkE KOPHUCHHKA Cy: rardopme
OPYIITBEHUX MeIuja, TPOMET Ha TMpeTpakuBaynMma, JIUPEKTOPHUJyMH U CaJTOBU 34
ynyhuBame. MapkeTHHT Ha JPYIITBEHUM MpEeKaMa y XOTEIHJEPCKO] MPUBPEIU je BakaH
00JIMK KOPUCHHYKE YCIYTe M OJUTMYaH HAYHMH JIa XOTEJICKa MOHYAa cTekHe Behy M37105KeHOCT
Ha WHTEPHETYy, NMpaTH Me/uje, MOBEXE Ce ca IMJHbHOM TIPYIIOM KOPHUCHHKA W OTJiallaBa
mocnoBambe Behem Opojy kopucauka (Healy & Wilson, 2015). [pymrBene mpexe cy
CaBpeMEH HaYMH JIa C€ TIOKa)Xe jeIMHCTBEHO MCKYCTBO OOpaBKa y XOTEy M OJUTHYaH HAYHH
3a MHTEPaKIHjy ca MOTCHIMjaTHIM KIMjEeHTHMAa 01 lbuX0BHM yciaoBumMa (Baek u ap., 2019).
VYrpaBibambe MapKETHHIIKOM KaMIIakbOM XOTela Ha JPYIITBEHHMM Mpexama Tpeda naa
MIOMOTHE Y M3rPajilbl XOTEJICKOT OpeHna u rnoBeha aHrakoBame ca IMJBHUM KOPUCHUIIUMA.
OBa ¢da3a je Takohe OJUIMYHO BpeMe Jia Ce MOTCHIUjaJHUM KOPHCHUIIMMA XOTeJa I0JIeie
Haj0OJBM callpXKaju y KOJjUMa MOJXKE Y)KHMBAaTH TOKOM TIOCETe, TOMYT: cajapikaja XoTela,
JIOKallMje, aTpakifje, aKTUBHOCTH, moceOHux norahaja m ci. Ha oBaj maumn he xorten
MOJIP’)KATH OJUTYKY KOPHUCHHMKA Ja pPEe3epBHINE CMENITa] W MojcTah OJIyIIeBJbEHE 300T
npencrojehe mocere. OBo je Takohe HajOosbe Bpeme 3a nopehame mpojaje MOTEHIMJATHUM
rOCTHMa U3 BUXOBE MPBOOUTHE pe3epBalluje.

YV opyeoj gazu srcueomnoe yuxnyca xopucnuka: 1ojia3ak KOpUCHUKA y XOTeN, IPUjaBJbUBAIbE,
4yekupame, (U3NUKkM OopaBak y XoTeny, Kopumheme yciyra XoTela W JOKaluje, MOoJ
yTUIajeM je OYeKHBamba KOPHCHUKA Y OJHOCY Ha MHCIOPYYEHH KBAJIMUTET YCIyra,
po(eCHOHAIHOCT, €MIIaTHjy, PECIOH3MBHOCT, OJrOBOPHOCT M CHUTYPHOCT 3alOCIE€HUX Yy
KOMYHHKAIIMjU ca BbUMa. Joll IpBU YTUCIM U A0OpoIonunia ¢y BaxHu roctuma (Manzur &
Giri, 2014), a TokoM OOpaBKa TOCTH IIEHE KBAJHUTET YCIyre H jKelle J1a UMajy Jiera UCKyCTBa
(Knutson u ap., 2008). OBa (a3a cTaB/ba Harjiacak Ha MapKETHHI [a CTEKHE ILITO BHIIE
ca3Hamba 0 KOPUCHUIIMMA ocMaTpajyhu UX U3 pa3inuuTUX NEPCHEKTHBA.

YV mpehoj ¢asu scusomnoz yukiyca Kopuchuka: akTUBHOCTHU OJjjaBe M OJUIacKa KOPUCHHKA

HU3 XO0TCJia, YCIyre Imocliie 6opaB1<a rocCTa, YyTUCIIM U HCKYCTBa HCTOBOT 6opaBKa Cy noxn
3Ha‘{ajHI/IM yTI/II_IajCM KBAJIUTCTA PpPCAIIM30BAHHUX YCJIYyra XOTClla Yy OJHOCY Ha bCroBY
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nepueniyjy npe Aojacka y xorten. Benwke cy moryhHOCTH &a ce y 0BOj (pa3su MapKeTHHT
OJTHOCHMa, JIOJAIMTH TMpOrpaMMMa Kao W MPOJIY)KEHOM KOMYHHKAI[jOM KOPUCHUKY
MOJICTAKHY MOBOJbHE MH(OpMaIHje 0 XOTely U mpourrpe Ha apyre Moryhe kopucHuke (Xie,
& Chen, 2014; Galicic & Ivanovic, 2008). IIpouec oajaBe mopa ma Oyae OecripekopaH u
ONITUMHU30BAH Kako O ce eMMMHHHKCANIE (pycTpalje rocTa Kao M Ja ce MPHUKYIe MOBpaTHE
uHdopmarmje. Kaga roct HamycT XoTel, CaBpeMEHN MapKETHHI XOTella Kperpa aKTUBHOCTH
3a HacTaBaK OJHOCA Ca UM, IPATH I'a y lerOBUM aKTUBHOCTHMA Koprctehu nHpopmaiuje u
MOJIaTKE W3 pe3epBalyje, IyTeM CaBpPEeMEHHX UTHTAIHUX ajiarta, e-TOoUITe, J0JaTHOT
HH(pOPMHCaba KOPHCHUKA O XOTely, JoKaiuju, morahjajuma u mHoBaumjama (Serié u ap.,
2013; Radwan, 2022).

3.2.2 luruTanHe ycjayre xoreja

VY cknagy ca neuHUIMJOM U JaTUM onucoM (a3a KMBOTHOT LIMKIIyca KOPHUCHUKA XOTela,
Kao u npeonialyjyhuM nurutaiHuM TEXHOJOTHjama Yy pa3BOjy XOTEJICKHX yciyra AaTUX Ha
MIOYETKY OBOT MOIJIaBJba, JaT j€ U OKBUP 3a Ae(UHHULIN]Y CAMUX IUTHUTAIHUX YCIIyra XoTesia u

KUBOTHM IMKIYC KOPHCHHMKA XoTena (IeduHucaH 3a mnoTrpede OBOT HCTpakuBama Ha
rpadukony 3.6).

2. 3a Bpeme OopaBka

1. Tlpe-nonacka ’

-
-
-
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He ape S s T e ; Yeayre . )
CTpaxiBame = Icwplhllllll.\ = VYeavre xorena ¢ IlecTimattie (== Orasak ,ll\j.\.lllﬁtl

I'padukon 3.6. Mnycrpaiuja )HUBOTHOT IIUKIyca KOPUCHUKA XOTea
H3Bop. Ayrop

[Ipema ropmeM rpauKOHY NPE3CHTOBAHE Cy TPH (a3e XUBOTHOT LHKIyca KOPHUCHUKA
xoTena u Qopmynucane 4 rpyne muruTaaHux ycayra. [pyra ¢asza Besana 3a OopaBak
KOPUCHHKA Yy XOTEly, MPOIIUpPEHa je joIl jeJHUM OpojeM TUTHTAHUX YCIIyra-yciyrama
JIeCTUHALIM}E jep ce OHe IpyXajy rocTy y BpeMe HeroBor 6opaBka u3 camor xorena. Oe
yciIyre OCMHUIIJbaBa MapKETUHI CIy)k0a XOTeNa y CBOjoj CTpaTeruju MapkeTuHr mukca. OBo
Cy HOBE yciyre, Kao npereda Oynyhum mameTHMM yciyrama M IMaMeTHOT XOTeja, pas3Bojy
HETroBe TIOBE3aHOCTH 3a HIMPHUM cajpKajuMa 0JIMOpa, peKkpealiyje 1 3adaBe Ha JIOKalUjH, Kao
U JIONpUHOCA XOTeNa JIOKAIHOM pa3Bojy Typusma. MHoBamuje mpucTyna OBOI paaa y
AeUHUIMJY IUTUTATHUX Yclyra XoTela IOopel OBUX HOBHUX YCIyra, jecy U YCiyre
€HEepPreTCKOr MEHAIMEHTa YKJby4YeHEe 3a BpeMe OOpaBKa KOPHCHHKA Yy XOTeNly, ¢ OCHOBHOM
HaMepoM pa3Boja CBECTH O NOTpPeOM IITEIHE €HEepruje, YHUCTe >KUBOTHE CpeluHe U
MOIITOBAMkA TI00ATHUX 1IMJbEBA OJIP’KUBOT pa3Boja Kako Yy OJIP’KMUBOj CTpATErHjy MOCIOBamba
XOTeNla Tako M y MapKeTHHTy oJiHoca ca KopucHuuuma. Ilocienma tpeha ¢asza »uBOTHOT
LUKITyca KOPUCHUKA YKJbYUyje TUTUTAIHE YCIIyre KOje ce OJTHOCE HE CaMO Ha OJjaBJbUBAME
rocta U 1uiahame yciayra, Beh W Ha mporpaMe JIOjaTHOCTH U TOCT YCIYyre IO OJUIacKy
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KOopHCHUKa U3 xoTena. Ibuxos caapikaj je ox cBe Behe BaXKHOCTH 32 TIO3UTUBHY MPOTYKEHY
KOMYHHKAIIH]y XOTeJa ca TOCTOM M HETOBUM JIaJbUM yTUIajeM Ha TIOBOJbAH UMHII XOTENA.

Ha ocHOBY npeTxo/iHe AUCKYCH]j€ MPEICTaBbeHE Cy NUTHTAIHE yCiayre 1o (azaMa KHBOTHOT
LUKIyca KOPUCHHUKA XOTea.

da3oM KMBOTHOT LHKIyca kopucHuka - IIpe mojacka y xortena, obyxBahene cy cneznehe
JMTUTAITHE YCIyTe XOTena:

— Ownnaju OykuHT, OHJIAjH M1ahame

— Bupryennu 60paBak y MOTEHIIN)aJIOM XOTEITy

— Hampenna ananuTika y ogabupy xortena

— Xorencku Beb cajT (yciyre naMeTHOT JUPEKTOpHjyMa KOPUCHUKA, 4eT-00TOBH)
— HHTerpucann MOOHMITHH MTOJIAIN O XOTENy, ycayrama, IeCTUHAIN]A

— JpymTBeHe Mpexe, 6JI0TOBU, PEJTHHT TuIaTGopme

— OmnunajH nyTHUYKE areHuuyje

— Hwmejn mapkeTuHr

da3oM KUBOTHOT IIMKIIyca KOPHUCHHKA - 3a BpemMe OopaBka y Xxoreiay, oOyxBaheHe cy
crenehe quruTaHe ycIryre Xorena:

— beckoHTakTHe ycinyre XxoTena (4Yekupame, HaeHTu(uUKauuja npeko auna, ePOS
TEpMUHAJ, KaMepe, TaMeTHH Telie(pOHU, TaMETHH KJbYy4eBU cO0e)

— CaMoycnyKnBame

— VYcayre nametHux ypehaja (HOcUBHX, aMOHjeHTATHHX )

— Jlurutanae KoHPEPEHITNJCKE U TTOCIOBHE yCIIyre U ypehaju

— VYciyre eHepreTcKor MEHaIMEHTa y XOTely

— Mobwine yciyre u ypehaju y XoTenackoj coou

— PobGotuzoBane ycnyre (nptisar, coda, 6ariaep, pecTopaH)

— CeH30pcKe yciyre XxoTesa

— JlururanHu IUPEKTOPUjyM KOPUCHUKA

— VYcuyre craOwiHOr W Op30r WHTEpHETa, Bajpieca, JIOKATHHUX MpeXa, HHTEPHET
tenedonuje (VolP)

— VYcnyre TB, aynuo-Bu3yenHe M JuUTrHTanHe coOHE ompeme 3a uHbopMalyje,
nopynoune, 3a6aBy

— VYcnyre riacoOBHUOT MHTEIUTEHTHOT aCHCTEHTA

— VYcnyre Tau-CKpUH IMIYHKTOBA Y XOTEIY

— Ycnyre CUTYpHOCTH U 3allITUTE KOPUCHUKA

— JluruTanHu jelOBHUK, MOPYIIOUHE.

JlururanHe ycnyre aecTuHaiuje — 3a Bpeme G0paBKa y X0TeJ1y

— Teodencunr ycnyre u nporpamu
— Iloptup y yemy
— Buprtyennu cajmoBu, norahaju.

da3oM KHUBOTHOT IMKITyca KopucHuKa - [locsie GopaBka y xorenay, oOyxBahene cy cnenehe
JUTUTAIIHE YCIIyTe XOTea:
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— UYek-ayr ycnyre (MoOmnHo mahame, MOOMITHN HOBUAaHUK, ePOS)
— Ycayre ApyHITBEHHX MpeXa U PEjTUHT TIopTaia

— IlameTHa MapKeTHHI Ipakca XoTesna

— TlameTtHe yciyre JIOjaTHOCTH

— E-decTuTke MMejIIOM MM KPO3 IPYIITBEHE MPEXE

[Tpema teopujckom okBupy (Parasuraman & Grewal, 2000; Fatmawati & Permatasari, 2019),
OBOj CTpPYKTypH, nAeduHucanuMm (azama >KMBOTHOT ULMKIyca KOPHCHHKA W BpcTama
JUTUTATHUX YCIyra XoTena (OpMYNIHCAaHH Cy YIMUTHHIN 32 E€MIIUPUJCKO HCTPAKHUBAHE
CTaBOBa KOPHMCHMKA W TPEJCTaBHUKA XOTelIa Koje je 3a oBe motpede cuposeneno (I1pumor
2.).

Taxole je nepuHrcana U pBa rpymna XUNoTe3a paja u cneunGUUHNX IUJbEBa UCTPAKHUBaA
KOja Cc€ OJHOCM Ha YTUIA] CAaBPEMEHHWX JUTHTAIHUX TEXHOJIOTHja MO TPHHHIITY
npeosnalyjyhux TtexHosnoruja (nedpuHucaHux y HpBOM JAeny 3. morjaBjba) Ha pasBoj
OUTUTAIHUX ycayra xorena. Tako je nedumHucaHa OCHOBHA XHMIIOTE3a 3a XOTEJe, ca CBOJOM
AITEPHATHBHOM XUTIOTE30M:

— Ho1: Huso Ilpeosnalyjyhux nqururaaHux TexsoJsioruja xorena y Penyonuuu Cpouju,
HE yTH4e Ha HUBO J[IUTUTaTHHUX ycIyra XOTena.

— Ha;:: Huso Ilpeosnalyjyhux nqururamHux TexsoJsoruja xorena y Penyonuuu Cpouju,
yTHYe Ha HUBO JIUruTanHux yciyra XxoTena.

dopmynucaHe JWUTHTATHE YCIyre XoTella TMpeMa >KABOTHOM IUKIYCY KOpPHCHHKA,
MIPE3CHTOBAaHE y OBOM JIeTy paja, OCHOB Cy 3a Jajbe AeduHUCcame MOMOhHMX XuIoTes3a
HCTpaXKUBamka 3a XOTele, HBUX YEeTHPH KOjeé C€ OJHOCEe Ha yTuIaj mpeormahyjyhux
TexHoJIOTHja Ha 4 BpCcTe AePUHUCAHWUX [UTUTAIHHX YCIyra XOTela ca CBOJUM
AITEpHATHBHUM XUIIOTE3aMa, U TO:

— Ho11: Huso ITlpeoBnalyjyhux murutanaux TexHolsioruja xorena y Penyomunu Cpouju,
HE yTH4e Ha HUBO JIMTUTaIHKUX yciyra XoTesa Mpe JoJacka KOPHCHUKA.

— Huaz: Huso TlpeoBnalyyjyhux murutanaux TexHolsioruja xorena y Penyomunu Cpouju,
yTUYe HA HUBO JIMTHTANHUX yCIyra XoTena Mmpe J0JIacka KOPUCHHKA.

— Ho12: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururannux texnosoruja xotena y Peny6mnuuu CpOuju,
HE yTU4Ye Ha HUBO J{UTUTAIHUX yCIIyra y XOTely.

— Huaz2: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururannux texsosoruja xorena y Peny6nuuu CpOuju,
yTHYe Ha HUBO [IUTUTANHUX yCITyra y XOTemy.

— Ho1s: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururannux texnosnoruja xotena y Penyomuuu CpOuju,
HE yTU4e Ha HUBO JIUrMTaIHMUX ycyra Mociie oJylacka KOPUCHHUKA.

— Huass: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururannux texsosoruja xorena y Peny6muuu CpOuju,
yTU4e Ha HUBO J{MrHTaNHUX yciayra nocjie 0/J1acka KOpUCHHKA.

— Hows: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururannux texsosnoruja xotena y Peny6mnuuu CpOuju,
HE yTU4e Ha HUBO JIUTUTaIHUX ycayra JIeCTUHAIH]E.

— Huaz4: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururannux texnosordja xotena y Peny6munu CpOuju,
yTU4e Ha HUBO JIUTMTANHUX yCayra JecTUHAIH]e.
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[Topen xumoTe3a 3a xotene AepuHucanu cy u cieachu cnenupuuHr UIHEBU UCTPAKUBAHA!

— CII: nentuukoBame TUTHTATHUX ycinyra y xotenuma y Cpouju
— CL3: YtBphUBame CTATUCTUYKE 3HAYAJHOCTU TUTHTAIM3AIMU]E YCIIyra y XOTeIruMa y
CpOuju.

3.3 U3a30BHu xoTej1a

N3azoBu xorena y CpOuju ce y HapeAHOM TNEpUOAY HHUXOBE JAWTUTAIHE W CTPATEIIKE
TpaHchopMaIje MPBEHCTBEHO OJHOCE Ha HOBAa yilarama y JAWTHUTAIHE TEXHOJIOTH]E,
HU3rpaamy AUTHUTATIHOT MOJC/Ia IOCJIOBamkba W YKIbYYHBAHKLC aHHI/IKaHI/Ija KOpPpUCHHKA Y HOBC
JUTUTAIHE YCIyre U KOHIENTe MapKeTHHT KOMYHUKaIHje ca bhuMa.

Crparewxa
AMruTanka
MHOBAUM]D

KOoHTHMHYMpaHO
ynanpeherwe n
yyere

Hose aururanxe

yenyre

WU3azosun

Kpeuparse
BPEAMOCTH C Howm Anruranum

annuKkaumjama moaen
KOPHUCHMKD

I'padukon 3.7. M3a30BH x0TeNa y Kperpamy IUTHTATHUX pelieha
H3zBop: Ayrop

Jururanna Tpanc(hopmalija mocjaoBama X0TeNla U IeroBUX yciayra Kao U (GyHKIHja OTHOCH
ce Ha IPUMEHY JUTUTAIHUX TEXHOJIOTHja 33 MOCTU3amkhe HOBUX MOCIOBHUX MOJIENa Y KojuMa
Cy GU3NYKH ¥ TUTUTAIHU CBET nomemanyu. OBa npuMeHa JI0BOAM JI0 3Ha4ajHUX N000JbIIakha
y OpraHu3alMjd XOTela W HEroBOj armIHOCTH HAa TPXKUIITY TYPUCTHYKHX YCIyra MITO
MOJICTUYE KOHKYPEHTHOCT M e(duKacHOCT, Tpeba na yrude Ha moBehame mpuxoaa mpeko
3aJJ0BOJbCTBA KOPUCHMKA U NMPUBJIAYCHa HOBUX KOPUCHUUKHMX cerMeHaTa. OBaj TOK Tpeba /1a
IpoM3BeJie IPOMEHE Yy XOTENly Kao OpraHu3aldjH, 01 KOjUX Cy TJIaBHE: MPOMEHA y JHMHUJH
yciayra, IpoMeHa y JIaHIly BPEJHOCTH M IPOMEHa Y MOCIOBHOM Mojeny. On MeHayMeHTa
xoTena he ce 3axTeBaTW IOCTU3akE HEMPEKUJHE H3BPCHOCTH Y TOM KOHTHHYHMPAHOM
npolecy TpajHe MHOBaIMje Jla OM ce pealn3oBajle MHOBALMje y TUTUTAIM3ALUJH YCIyTra,
JIaHIly BPEAHOCTH U NOCIOBHOM Mojieny. IlocnoBame XoTena o HOBOM JUTHTAIHOM MOJIEITY
MIPBEHCTBEHO TPaKU Ja XOTeJd Kao opraHM3alyja JeQUHHUIIE CTpaTellKe IIMJbEeBE pa3Boja U
M3a30B€ OBOT MOJIENa U J]a MpaTH BUXOBY peain3alujy. Y ToM Ipoliecy xoten ce cycpehe ca
M3a30BUMa:

1. Came opraHH3aque, OUJpCBa, IOJaTaka MW mponeca, U BbHUXOBUM MNPCIU3HUM H

peNeBaHTHUM MeTpHKama. Y H3BpIIeHY KIbYYHHX Mpoleca KOju MOJpKaBajy HOBU
MOCJIOBHU MOJIEJI XOTela Kao JUTHTadHOr mpeay3eha, morpeOHO je na ce cBe
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uHpopmanuje obpalyjy y peasHOM BpeMeHy M OJIarOBpeMeHO. AYTOMAaTCKO y4eme
3aMOCIICHUX Y XOTEeIy KpO3 KOTHHUTHBHE CIIOCOOHOCTH M aHanu3y uHpopmaruja he
MOJIPKATH JIOHOIICHE OJUTyKa YYECHUKA Yy TIOCIOBHOM mpolecy. Hampenna anamusa
omoryhuhe xoTeny Jha HpeiBUAM U OTKpHje oOpaclie MoHallama Kpo3 Kopelalujy
norahaja Koju TIOMaXy YOdYaBame IOTCHIWjAIHUX pPH3UKA Y BPEMEHCKUM
omepaijaMa Koje 3axTeBajy TpPEeHYTHY akmujy. HeomxomHo je yCKIaauTH
neppopMaHce KJbYYHOT TMOCJIOBHOT IIpolleca KOjH IOJp)KaBa HOBU JMTHTAIIHH
MOCJIOBHH MOJIENI XOTella Cca CTPATCIIKUM LUJbEBHMA, TaKO Ja BPEME M pPecypcH
olpeheHn o cTpaHe XoTesa OJropapajy morpebama 3a HEOMETaH IMpPOIEC Mpesiacka
Ha HOBH MOJIEJ MOCIIOBama. XOTe Kao opranm3anuja tpeda na oyme duiekcuoOumias,
MPUTIPEMIBEH 32 pa3JIMYUTE TMPOMEHE CBOJ€ CTpaTerdje Koje MpOoHM3WIa3e U3
TCXHOJIOIIKHX, €KOHOMCKHX, CHCPICTCKUX, KIMMATCKHUX, IMOJHUTHYKUX TPCHAOBA U
OTpaHWYEHa, aji Ja yBeK Oy/le OpHJEeHTHCAaH Ha CYIITHHY CBOje CTpaTeruje, naa
YCKJIaIU TMOHAIAkE JbYIM y MPaBIly MOCTH3alka THX IUJbeBa. Y TOME OM MOMOTrIa
NpUMEHa CcaBpeMeHe MeTojoyiorije u3banancupane Jsucte Mepwia (Balanced
ScoreCard - BSC) koja ce cTBapa Kpo3 3ajeIHUYKO pa3yMeBame W TpeBolerbe
cTpareruje XxoTelia y ubeBe U Mepe.

Peanuzamuja mporeca KOHTHHYMpPAHOT TOOOJBIIAA 32 ONTHMHU3AIM]Yy TOCIOBamka
XOTela y MPOMEHJFUBOM M KOHKYPEHTHOM OKPYXKEHY ca KOJIM CE XOTeJ Cyo4aBa, OJ1
BUTAJHOT je 3Hayaja 3a WHOBaTHBHE pe3ynaTtare u cam mojen (Pikkemaat & Peters,
2006). Metomosioruje Koje Ha TOM IMYTy MOTy na Oyay oJ moMohm a KOpHCTE HX
opraHu3zalyje cy:

- IHdecr curma (Six Sigma) weTomosnordja koja je ¢oKycupaHa Ha
KOHTHHYHpaHa o0oJbIIarka mporieca.

- Jlun (Lean) meromosornja, koja je dokycupana Ha mnoBehame epukacHOCTH
ocnmamajyhu ce Ha HUIEHTU(PHKOBAaKE M EITMMUHHCAKE AKTHBHOCTH KOje HE
J0J1ajy BPEIHOCT YCIy3W WM Tporecy. Ha oBaj HauMH ce MOCTHXKY OOJbU
pesyaratd y  [OTJeny — HpPOAYKTHBHOCTH, KOHKYPEHTHOCTH  H
poUTAOMITHOCTH MTOCIIOBamba.

- Teopuja orpannuema (Theory of Constraints - TOC) koja je poxycupana Ha
KOHTHHYHpaHa IM00O0JbIlIakba TPEeKo YyHampehema yCIy)KHOT Kamamurera
XOTella UACHTU(PHUKOBAKHEM U YKIAkhakheM CBUX OrpaHHYCHa KOja CMambyjy
KalaliTeT MpoIieca yCIy)KuBamba.

Ko-kpeanuje BpenHOCTH Kpo3 YKJbYUHMBAIC aIUIMKalMja U Ueja KOPHUCHHUKA. XOTel
CBe BHIIIE TpeOa Ja paay Ha capaibu ca KOPUCHUIIMMA Y CTBapamy HOBUX BPEAHOCTH
cBojux ycnyra. [TorpebHo je na neduHuUIIEe U TPEUYUCTU HJIEje KOPUCHUKA, HUXOB
YTHUIIA] Ha KYJITYpY, OpPraHU3alMjy ¥ TEXHOJIOTH]Y, MOCIOBHE U TEXHOJIOUIKE HUCXOJE
MIPUXBaTalkbEeM HEKUX O]l BbUX. J{M3ajH ueja KOpUCHUKA OM Kao eKCIEPUMEHT, Basbajlo
pa3BUjaTH Kao OJIP>KUBU MPOTOTHUI, IITO OU OMOTYhHIIO0 KOPUCHUIIMMA BaJlOpU3aLH]y
ujeje U MOJCTUL) 3a pa3Boj nepdopmaHcH mpeanoxeHe amwmkanuje. OBa capaama
ca KOpUCHHIIMMA Ha Ko-kpeaiuju HoBux ycayra (Chen u ap., 2017) u npuxsaramy
KOPUCHMYKHMX aIUIMKallkja 3axTeBa ojpeheHy HHOPACTPyKTypy, CTPYYHOCT H
BemTuHe. KibyuHu wHcxon oBe capaigme Tpeba na Oyae yOp3ame AUTHUTATHOT
KHUBOTHOT IuKiyca. Kopumrhemwe mojataka W WHTETUTEHIM]€ T€HEPUCAHMX TOKOM
JMTUTAITHOT )KUBOTHOT IIMKIJIyca Tpebaso Ou Ja yTuue Ha KOHTUHYHPAHO MMO0OO0JbIIAkE
nocrojeher yciy)KHOT mpolieca XoTena, HHOBAaIje ycayra U OpyKu M3J1a3 Ha TPXKHIITe
ca TUM pellehuMa.
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4 CaBpeMeHn MApPKETHHI KOHICIT X0TECJ/Ia

4.1. Pa3Boj IUIrMTAJTHOI MAPKETHHIA X0Te1a

Ca HaYMHOM JKMBOTA Y KOME CBE JOMHHAHTHH]Yy YJOTY HMajy IWTHUTATHE TEXHOJIOTH]E,
IIyTOBamke KOPHUCHHKA j& IOCTAjIO0 Apyraddje, mpuMopanajyhu xoTenujepe J1a MperucinTajy He
caMO CBOje KOpIIOpaTHBHE W MAapKETHHINKE CTpaTeruje, Beh © CBOjy TEXHOJOMIKY
OTIPEMJBEHOCT, KaKO O aHTKOBAJIM, IPUBYKIIH, W 3aJIPKaT KOPUCHUKE KOJH MPEBACXOTHO
KOMYHHIIMPAJy TPEKO BHINE TUTHTATHUX JOJAUPHUX Tauyaka M HA MHOTUM JIUTHTAITHAM
KaHaiuMa W ypehajuma. [laHamime XOTEIHjepCTBO je y Tpoliecy TpaHchopmariyje Mo
YTUIA]eM TUTUTATHUX TEXHOJIOTH]A U Ta] MPOIIEC j€ HEMOBpaTaH.

JluruTamHe TEXHOJIOTHje yia3e Yy CBAaKH aCIEeKT XOTEJICKHX OTepaluja, yciyra 3a rocre,
KOMYHHMKaIMja, yIpaBjbakba IPUXOAMMA, AUCTPHOYIIH]E, M CaBPEMEHOT MapKeTHHTa 3a
xorene. JIMTUTaTHu MapKeTHHT IMpeACTaB/hba TpaHy MApKETHHTa KOja KOPHCTH JIUTUTAITHE
KaHaJle W ypehaje 3a mpoMOIHjy yCJIyra ¥ MPOU3BOJIa XOTEJICKOT OpeHa U MOBE3UBAKE Ca
kopucHuimMa (Barbery-Montoya, 2019). [lurutasHyd MapKeTHHI je HAmpaBHO 3HAYajHY
MPOMEHY Y MAapKETHHIIIKOj JEJIATHOCTH XOTella W OTBOPHO HOBE KaHAJIe 3a Mpojajy
XOTEJICKUX YCIIyTra. Y OKBHPY JTUTHTATHOT MAapKETHHTA XOTEIH KOPUCTE MHOTE HAYMHE KaKO
OM MCHOpPYYWJIM MAapKETUHIIKE IMOpyKe KOPUCHHUIIMMA U MPHUBYKIU TOCTe YKJbyuyjyhu
IPYIITBEHE MeAWje W Mpexe, onTuMmm3anuje 3a uperpaxuBade (SEQ), Openmupamse,
MapKeTHHT cajjpaja, UMej1 MapKEeTHHT, pajl ca BETMKUM HOoJaliMa U MHOTE JApYTe.

XoTenu Cy 3aMHTEPECOBaHU Ja TMpEeAy3My NOTpeOHE KOopake Kako OW MpPUIIaroJuiu CBOj
MPHUCTYI MHTEPAKIHMjA Ca KOPUCHUIIMMA W Pa3BWIM HOBY MapKETHHIIKY KOMIETCHIH)Y 3a
nocru3ame Beher 3amoBosbcTBa KopucHHMKA. BehmHa BeO KkopucHHKa yrnorpeOJbaBajy
MpeTpaKuBad Ja OM MpOHANLIN HH(OpMAIIMje 0 XOTeNly, H aKO XOTell HHje PEerMCTPOBaH Ha
nperpaxkuBady, Temko he mohm na Oyne mperienaH ol CTpaHe MOTEHIMJATHOT TOCTa OCUM
aKo OH He 3Ha BeO azpecy Oamr Tor xorena. OHIAjH BUICO CHUMIIU XOTena npeko YouTube-a
W CIMYHHMX IUTaTGOpMH MOTY JAa IUIacupajy IMOHYAY Tako INTO IPHKazyjy cBoje cobe,
pecTopane, OaHKET caiy, cma, GpuTHec 1eHTap wid O0ap. OnTuMu3anmja je mocraja riaBHU
3aJaTak U HEONXOJHOCT 3a xoteld. Kopummheme MOOMIHMX aljidKaluja MoBe3aHUX ca Bed
CajTOM U KOMIATUOWIIHO ca MOOMITHOM MEXaHM3MOM 3a pe3epBalluje ca MaMeTHUX TeledoHa
pacty Kpo3 IpUMEHY CaBPEMEHOT MapKETHHTa 3a XOTeJIe.

JIuruTamHu MapKeTUHI XOTejla ce OoJBWja y Buule (aza: Kpo3 (opMmyiucame MOCIOBHE-
CTpaTeruje XorTesa, ca3Hamba O TPXKUIIHUM IpPUIMKaMa, U3paly MapKeTHHIIKOT Mporpama
JIM3aJHOM KOPUCHUYKOT MHTep(dejca U MPOLEHOM MapKETUHIIKOT MPOrpaMa y LeIHHH.

[IperpakuBaun wurpajy npuUMapHy YyJIOTY Y pa3BOjy XOTEJICKOT OH3HHMCAa Tako IITO
ONTUMU3Y]y XOTeJICKe BeO CTpaHHIIE ca BUJIEO 3allMCHMa U CIIMKaMa O lbUXOBUM 00jeKTUMa U
caJipKajuma.

CaBpemMeHU MapKeTHHT 3a XOTese (GYHKIMOHUIIIE Y OKBHPY TPEHAO0BA KOje Tpeba Mo3HaBaTH,

uhu UM y cycper u npuiarohaBatu ce ga OM XOTed OJpPXKHUBO MociaoBao. OBae Cy y NpBOM
IUIany ciefehu TpeHI0BY pesieBaHTHU 33 CaBPEMEHHM MapKETHHT 32 XOTeJe:
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— MapkeTuHT KOPHCHUYKOT HCKYCTBA,

— [I'macoBna npetpara,

— Tlo6ospiame UCKYCTBA U 3310BOJHCTBA TOCTH]Y ITyTEM 4eT-00TOBA,

— Kopumheme Bemrauke HHTETUTEHIMjE Y HHTEPAKIIM]U ca yciyrama,

— Capanma ca uH(pIyeHCEpUMa y ITUJBY TpOMOBHcama ycryra (influenser marketing),

— KopucHuuku reHepucanu caapxaju,

— Ilepconann3oBaHu MapKETHHT,

— TIlonoBHO ornamasame (remarketing),

— VIHOBaTMBHM XOTEJICKM MAapKETHHI TPEHI BUPTYEIHE M MPOIIMPEHE PEaTTHOCTH
(Metaverse),

— Cucremu 3a yrnpaBJbarmbe HMOBHHOM XOTEJa MOBE3aHU Ca CHCTEMOM pe3epBaliyja.

Ca acriekra caBpEMEHOT MapKETHHTA 3a XOTeJle, aKO CE OCTaBU IO CTPaHU TPATUITUOHAITHO
XOTEJICKO TIOCJIOBAEkE M XOTEJICKA MHKEHEPCKa CTPYKTYpa, JIBE CYy KaTEropHje AUTUTATHHX
ajlata Koje KOPHCTH MapKETHHT, a OKPEHYTH Cy 3aJJ0BOJHCTBY KOPHCHHKA: TEXHOJIOTH]C
aHTa)XOBama, aKBU3WIM]EC W 3aJpKaBamka TOCTH]y (AITMKAIMje YCMEPEHE Ha IMPUBJIAYCHE
TOCTH]y) M TEXHOJIOTH]E yClyTa 3a KOPUCHUKE (XapABEpCKH M COMTBEPCKHU IMakeTn). Benmukn
Opoj xoTenujepa ce€ NPBEHCTBEHO (OKycMpa Ha TEXHOJOTH]y yclyra 3a TOCTe, 0K
HEJIOBOJHHO YIIaXKE Y TEXHOJIOTH]y aHTaXOBama, aKBU3WIIMjE W 3ajpKaBama TOCTH]y, 3a
pa3nuky o oHiaju mytHuukux areHimja (OTA) koje cy UCKbyunBO (OKycHpaHe Ha
TEXHOJIOTH]¢ aHTa)KOBamka, aKBU3HITH]E U 3a/p)KaBama TOCTH]Y TMOIITO HE MOpajy 1a OpHHY O
TEXHOJIOTHJU y oOOjeKTMMa 3a OJIMOP W CMEIITa] U HCKYCTBY TOCTH]y. Y CTpaTeruju
CaBpPEeMEHOI MapKeTHHra 3a XOTeJieé Y CMHCIy IpUBJIademha U 3ajpKaBamba KOPUCHUKA U
noBehama HHUXOBOT 3aJ0BOJHCTBA yClyrama XoTejla, MOCEOHO MECTO HMa CcTpaTeruja
MapKEeTHHT MHUKCa XOTela, Koja je ommke nedunncana y cieachem nemy pana.

4.2. MapkeTHHI MHKC X0TeJia

Prema Kotler-y (1986), mapkeTuHr moapa3symMeBa akTHBHOCT JbYAM YCMEPEHY Ha
3aJI0BOJbaBamC JbYJCKUX NOTpeDa M ’keJba KPo3 MPOIEC pa3MeHe, MPETXOTHO HCTpaxyjyhu,
cermenTupajyhu, npensuhajyhu u yrephyjyhu norpede koprucHuka.

[Tpyxame yciyra KOpPUCHHIMMA KOj€ 33J0BOJbaBajy HUXOBE MOTpede mpemMa KOHLEMIHU)U
MapKeTHHIa yciyra Tpeba Ja ce BpLIM Ha IPBOM MECTY, KaHaJlMMa JAUCTPHOYIHje Tae ce
CaMd KOPHUCHHMIM Haja3e, OHMM KaHalIMMa KOjeé OHHM KOPHCTE, IPaBOPEMEHO U IO
oarosapajyhoj 1ieH! Kojy KOPUCHHIIM MPUXBaTajy, a a TO pe3yaTupa npoduradbunHomhy 3a
XOTeJ Kao Mpykaoua oBHUX yciyra. Ilpema MapKeTHHr KOHLENTY YCIIyra, OBaj IPOLEC
nmojpasymeBa MUKC (YHKIMja KOje YMHE: yciyra, LieHa, Mpojaja, MPOMOIMja, ald U
swynu/3anocnenn (Kotler u ap, 2017), npouecu ucrmopyke yciayra U KOMyHHIUpama ca
KOPHUCHUIIMMA, Ka0 U (pU3HUKK aMOUjEeHT, 1M3ajH MPOCTOpa Y KOM C€ OBa pa3MeHa OJBHja.

4.2.1 Ycayre xoreJa

VYcenyre xotena cy JepUHHUCAHE MTpeMa )KUBOTHOM IIUKIIyCY KOPUCHHUKA Yy Jeny pana (3.2) 3a
norpede UCTpaXkKMBamba CTaBOBA KOPUCHMKA, TAKO IITO Cy OHE IMOJIeJbeHE Ha yCiIyre mpe, 3a
BpeMe U rnocie 0opaBka KOPUCHHUKA Y XOTeNy, IPU YeMy CYy U3/BOjEHE U YCIIyre JeCTUHALN]je
KOje ce 0/IBHjajy 3a BpeMe OopaBKa rocta y XoTedy. Y OBOM Jely pajia MpeJCTaBibajy ce
OMIITH TEOPUJCKU NMPHUCTYNH yCIyrama U HHXOBO]j Je(UHHUIMU YHYTap MapKETHHI MHUKCa
XoTena.

88



VY Typu3My Kao XeTepOoTeHO]j MPUBPEIHO]j ACTATHOCTH Y MPOLECY 3a/10BOJbaBAbA TYPUCTHUKE
TpaXibe NapTHLUIHPA U JOTIPUHOCH BUILIC YISCHUKA U3 PA3IMYUTUX CETMEHATA IPUBPEIHUX
AKTUBHOCTH KOMIUIEMEHTApHHUM JIEJIOBAbEM, Ha JEIMHCTBEH CKYIl PA3JIMUUTUX YCIyra Koje
ce Hyae TypucTHMa. XOTENHUjepCTBY, Kao jeTHO] OJ MENATHOCTH KOja YMHU TYPUCTHUKY
MIPUBPELY, j&é HEOIXOJTHO Jla Ca OBUM CEKTOPOM HCHopydmiana Mel)ycoOHO BpPEMEHCKH H
MIPOCTOPHO YCKJIAJW YCIIyre, IITO Kao pe3yiraTr Tpeda Ja mMma 3aa0BoJbHe Typucte. OBO je y
CKJIQJly Ca CHUCTEMCKHM IIPUCTYIIOM TypusMy, uuje KommoHente (Leiper, 1990; 2004):
TYPHUCTa-KOPUCHHUK TYPUCTHYKOT MPOU3BOJA, reorpacku €IeMEHTH U caMa TYypPHCTHYKa
npuBpeaa ca JUHaMUYKUM Qakropuma mnoacrunaja (push u pull dakropu) umHe OKBHP
JIeJI0Babka CBUX MCIOpydniana Typuctudkux yciyra (I'.4.1).

_). HOBE AUTHTANHE TEXHONOTH]E, NPHPOAHO- EXKONOWKO- EHEPreTCkn GaKTopH, H

YTUUAJ TPEHAOBA OKPYKEHA

EKOHOMCKM, NONUTHYKMN M KYATYPHO COUMONOWRN GakTopu

Push dakTopm Pull ¢akTropm

JONa3aK ROPUCHMKA

Jlomahe /MHOCTPaMO TPpMUWTE Oanasax kopuckura

Perwon/Nokan
H3B0P NOTPANKILE Xoren/ pecruHaumja

Wasop nonyae

“Tpamsur
- L] T~
OTA/Typoneparepu XOTeNCKM CMewTa),
Bookin, > fe
8 Kananu komymukaumje/npesos arpakunje gecTuHaumje,

MapkeTuur/apywrsene

KYNOBMHA TYPUCTHNKE yoayre ’6~
Mpeme

I'padukon 4.1. dakTopu qUHAMHKE TYPUCTHUIKOT TP)KHUIITA U €IEMEHTH CHCTEMa
UzBop: Leiper (1990)

Hopen IOHYAC U TPAXKILEC KA0 KIbYUHHX €JIEMCHATa CBAKOI' TPXKHUIIITA, CHCI_[I/I(I)I/I‘IHI/I CIEMCHT
XOTeJII/IjepCKOF TPKULITA MPEACTaBJba HBEIOB INPCIAMET Pa3MCHEC, yciyza xomeid KOja nma
cnez[ehe OCHOBHE€ KapaKTCPUCTHUKE:

1.

XereporeHocT - ydemhe OpOjHMX HE3aBHCHHMX cy0jekara y KpeHupamy
TYPUCTHYKHX Yyciyra, mro noehaBa BepoBaTHOhY 3a HEUCIYH-CHE 3aXTeBa H
npobiemMe ca KBaJTUTETOM.

IIpoMeHIBUBOCT - y TpaXXHbH TOKOM BpeMeHa, ce30He, npaheme, npeasuhame U
HEYjeIHAYeHOCT KOHTpPOJIe YCIyra, LITO CHHPAJHO YTHYE Ha 3aJI0BOJHCTBO
KOPHUCHUKA.

Heonunseusoct - (¢pu3nuka) 0J] cTpaHe KOPUCHUKA ITPe KOH3YMUpPamba yCIyre.
HenespuBocT - (M3MYKO NPUCYCTBO KOPUCHHMKA TOKOM Kpeupama YCIyre,
CHUMYJITaHH TpOIeC MPOU3BOIKE U MOTpollke yciuyra. OBae je moceOHO BaxKHA
yJiora 3arociieHUX y pa3yMeBamy Mpoleca UCIopyke yciayra oyayhu na 3ajeqHo
KpeHpajy yciyry, a TO je IOBE3aHO ca MAPKETHHT MUKCOM XOTela.

Hemoryhnoct cknamumirema yciayra - He MOCTOJU MOTYWHOCT HENpPUCYTCTBa
KOPHMCHUKA YCITyra MPUJIMKOM HEHOT CTBapama.

89



3a yciykHe AeNaTHOCTH MOMYT XOTeIUjepcBa BaKHA je CTallHA aHAIM3a MOJIesa yCiayra YHju
ocHOB majy Parasuraman u np. (1988). V eBanyanuju ycnyra Hajuemihe ce y3umajy cienehu

ACIICKTH:

1.

Ousnuku acnekarn yciyra (Tangibility) - onpema m kanmanureTtn, xpaHa/muhe,
m3raen u3mukmx objexara xorena, ocoOiba W Marepujajia 3a KOMYHHKAIH]e,
MOCEOHO C aCTeKTa HOBUX TEXHOJIOTH]A.

INoyzmanoct (Reliability) - omHocu ce Ha cmocoOHOCT 0coOJba M MEHAIMEHTA
X0Tena Jia peanu3yjy obehane ycmyre.

Jby6aznoct (Empathy) - cBe KapakTepHCTHKE yCIyre Koje JOMNYHbY]y OCHOBHY
YCIIYTy, @ OJIHOCE C€ Ha IMOBEPJbUB, NAXKJBMB M MPOPECHOHAIAH OIHOC MpeMa
KOPHUCHHUIIMMA.

OmzuBHOCT (Responsive) - CIPEMHOCT J1a € TOMOTHE KOPUCHUIIUMA U TTPOMIITHO
0JITOBOPU HA BLUXOBE MIpoOIeMe.

besoennoct (Security) - mo3HaBame crenMPUUHMX 3a7araka OJl CTpaHe
3aIMOCIIEHUX, CIIOCOOHOCT J1a IPEHECY CUTYPHOCT M MOBEPEHHe KOPUCHHUIMMA.

Ycnyre Takohe kapakTepHIiy, HEOBOJUBOCT U KBapJbuBoCT (Zeithaml u ap., 2006).

Ca acriekTa MecTa IpyXama XOTEJICKUX yCIIyra, M0CToje OHE KOje ce OJTHOCE Ha:

— EmutuBHO TpkumTe (MpeOMBANWINTE) — YUYECHHIM Cy: MyTHUYKE arcHIyje,
TPaHCIIOPTHE MPUBPEIHE ENATHOCTH, APYIITBEHE TYPUCTHYKE OpraHU3aIyje;

— TpausutHa pyra (u3melly eMHUTHBHOT W PELENTUBHOT TPXKHUIITA) — YYSCHHUIH CY:
JaBHU W PUBATHU MPEBO3HULIH; U

— PenenTuBHO TpKuIITEe (HA TYPHCTHYKO] ICCTHHAIIMJH) - Y4ECTBYje BEJIHMKH OpOj
MPUBPEIHUX U HETIPUBPEIAHUX JETATHOCTH T3B. PEIENITUBHH TYPUCTUYKH (DaKTOPH.

Ycnyre xoTesna Kao e1eMEeHT MapKeTHHT MUKca MpuKa3zaHe cy Ha ['padpukony 4.2.

YCYTA * Awaju
* Texwonoruja
xorena
* KopucHoct
Axomjent Lena * MorogHocr
xoreaa yexyre
* Bpeanocr
MAPKETHHT * Keanurer
MHKC * Bpenaupare
Mpouee XOTETA Kk : Aoname'ycnyre
Henopyke npotaje * lapanyuje
* CurypHocr

Tbyan [Tpostowyya

I'padukon 4.2: @ysknuja yciyra xorena
M3Bop: Ayrop
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Kopumthemem ycrmyra xoTena Kpeupa ce J0XKHMBJbA] KOPHCHHKAa KOJU CE€ HCIOJbaBa Kao
HCKYCTBO, IIITO 3HAYM J]a IbUXOBO KOpHIIheme 3a pe3yiITaT Hema noceaoBame Heuera. OBre
ce Takohe mcTHuYE M 3HAUYA] JBYICKUX pecypca OIHOCHO IMO3HABambe MOTpeda KOPHUCHUKA
XOTEJICKUX YCIyra OJI CTpaHe 3aloCiCHUX, W HBHXOBa YMYNEHOCT y YKYIHY HOHYIY KOjy
XOTeJ TpyXKa.

4.2.1.1 Keanumem ycnyea xomena u meperse

®oKyc MapKETHHT OJHOCA ca KOPUCHHUIIMMA Ha KBAJIUTET XOTEJICKE YCIYTe je 0J1 CYIITUHCKOT
3HaYaja 3a AUPEKTHY BE3y ca HMBOOM 33JI0BOJFCTBA KOPHUCHHKA. 3a OJpKaBarme KOPUCHHKA,
XOoTenmu Tpeba Ja HacTaBe Ja Ipare NMPOMEHY HUXOBOT TOHAIIalka, MPH 4YeMy, IITO Cy
KOPHCHHUIIU 33JI0BOJHHH]U YCIYTOM KOja UM C€ HYJIU, TO je Beha lHUXO0Ba JI0jaTHOCT U ciiabuja
CIIOCOOHOCT KOHKYPEHIIM]e 1a UX MpHUaoouje.

Y HcTpaXHMBamHMa KBAJUTETA YCIYre jeaH OJ KJbYYHHX KOHCTPYKTa j& nepyenupaHu
keanumem ycayee. Ilpema Zeithaml (1988) meprienupann KBaJWTET MPeACTaBsba MPOILEHY
KOPHCHHKA O CYIEPUOPHOCTH WM H3BPCHOCTH yciyre. Parasuraman u ap. (1985;1988)
pa3BHjajy MOJIEN KBAJUTETA YCIyre y KOjeM MpOoIlleHa YKYITHOT KBAJIUTETA yCIyre 3aBUCH O]
pasnuke w3Mel)y odekmBama KOPHCHHWKA W TEPICNIHje OCTBAPSHOI HHWBOA YYWHKA. Ja3z y
KBaJIUTETY, MPeMa OBOM Mojeny (CeBepHOaMepHUKa MEPCIeKTHBA) MEpH ce pa3iukom: P — E
(TTepuenupanu kBamuteT ycayre — OuekuBaHW KBanuTeT ycayre). HeratmBan pesynrat
yKa3yje Ha HETaTUBHY Mepy KBaJIUTETa yCIyre U 0OpHyTO. AyTOpH Cy TPBOOMTHO JIAJIH IECET
IMMeH3Hja KBanuTeTa ycayre (Parasuraman u ap., 1985) na 6u y cieaehem pany cMamiin Ha
MEeT: ONUIUJBMBOCT, IOY3JaHOCT, PECIIOH3UBHOCT, CHTYPHOCT M €MIIaTHja W Ha OBUM
muMensrjama je 3acuoBan SERQUAL (Parasuraman u gap., 1988), najkopurrthenuju
HHCTPYMEHT 3a Mepeme KBaauTeTa ycayre. Jpyru Monen (HOpaujcka mepcrekTHBa) pa3Buja
Gronroos (1984; 1988). IIpema oBOM ayTopy MepIeNUPaHN KBAIUTET YCIyre MPOU3HUIa3H U3
mpolieca eBajyalrje y KojeM ce Mopelie OYeKHBamba KOPUCHUKA Ca YCIYTOM KOjy Cy JOOMIIH.
KibyuHe KOMIIOHEHTE OBOT MPHUCTYIA Cy TEXHUYKU KBaJIHMTET - OHO IITO KOPHCHUK JOOH]ja
Kao pe3ylTaT HMHTEPaKIHje ca OpraHM3aldjoM Koja TpyKa YCIyry, W (QYHKIUOHAIHU
KBAJIMTET - HAYMH Ha KOJU KOPUCHUK JI0OH]ja YCIIyTy.

Jeman ox mojena, koju aaje jamancku mpodecop Kano (1984, 2001), yrephyje ner arpubyra
(KJbydHHX 3axTeBa) IMPOW3BOJA WIM YCIyre KOju Ne(QHUHUIY TEpUEIHPaHd KBAJIHUTET:
o0aBe3HM aTpuOyTH - MOPajy OMTH UCIYH-CHH MOILITO Y CYIPOTHOM CTBapajy He3a10BOJCTBO
KOpDUCHHMKA, MehyTMM  HUXOBO  HUCIYHEHE HE  JOBOAM 10  33/I0BOJHCTBA;
JeTHOTMMEH3NOHAIHU aTpUOYTH — 3aJJ0BOJHCTBO KOPUCHHKA j€ MPOTOPIHOHATHO HHXOBOM
UCIIYHEHbY; aTPAaKTHUBHU aTPUOYTH — BbUXOBO HCIYHEHE JOBOH JI0 U3PA3UTOT 33/I10BOJHCTBA
KOPHUCHHUKA ald HEMa He3a/I0BOJbCTBA AaKO OBM 3aXTE€BU HUCY UCIYHEHHU. JOII JIBE BpCTE
aTpuOyTa cy: MHIAU(pEpEeHTHH aTpuOyTH — HeMa NoBehama HUTH CMambeba 3310BOJbCTBA 0e3
o03upa Ha BpeJHOCT aTpulyTa U peBep3uOMIHN aTpuOyTH — ca oBehameM BPeIHOCTU OBUX

aTpuOyTa HEe3aJ0BOJECTBO KOpUCHHKA pacTe. KaHoB Mozen je nat Ha cienehem rpagukony
(r.4.3)
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\J

He 324080 MM KOPUCHMLUM

I'pacdukon 4.3 Kanos mozen
Nseop: Kano u ap., (1984)

XoTenu CBe BHIIEC cXBarajy morpely (okycupama Ha pa3BOj KBaJIUTETa XOTEICKE YCIIyre y
CBUM CIIOMEHYTHM acIleKTuMa Jia O 00e30eIuiau KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT M 3aApKau
omHoc ca kopucuuiuma (Nunkoo u ap., 2020). Eisingerich u Bell (2008) mnosesyjy
neprenupali KBATUTETH XOTEJIICKUX yCIIyra ca 3HameM Typucrta o yciayrama, a Hallak u ap.
(2018) ca Bpenmomihy, 3a10BOJHCTBOM KOPHCHHKa yciyra u JojanHornhy. Ilepuemnupana
BPEIHOCT OJipakaBa KOPHCHUKOBY TIIPOIICHY KOMIIPOMHCA TpPOIIKOBA M KOPHCTH Koja
moipazymMeBa HCKycTBo notpoiimke (Oliver, 1999b).

Benuku mojaiy reHeprcaHyd Ha JIPYIITBEHHM Mpekama Hyzae Gorare m3Bope HH(OpMaIlHja
3a Mpoy4aBame KBaJMTeTa yciayra. Pact caapkaja CTBOPEHHX OJi CTpaHe KOPHCHHKa
0JICTAKA0 je pa3BOj aHAIMTHKE BEJMKHX MMOJaTaKa Kako OM ce OTKPHIIM 3HAYajHHu 00paciy o
HCKYCTBY M 33JI0BOJbCTBY KOPHCHHKA. [IpUMepy aHallM3e TEKCTOBA ca JAPYIITBEHHX MPEXa U
pejtuHr moprana kao mro je TpumamBajep (TripAdvisor) mpyxkajy momaTke 3a yBUA Y
KBAJIUTET YCIIyTe Y XOTEINMA.

Ksanurer ycmyra xotena ce mepu myrem mojaena, nomyr: LODGSERV (Knutson, u ap.,
1990), HOLSERV (Mei u ap., 1999), LQI (Getty, & Getty, 2003), DINESERV (Stevens u
ap., 1995) u SERVPERF (Cronin, &Taylor, 1992). Cu oBu moaenu uzyzeB SERVPERF cy
3acHoBanu Ha ocHOoBHOM SERVQUAL wmoneny koju ce ¢okycupa Ha Mepeme CTeleHa
JOCTH3amkha PEATHUX U OYEKHMBAaHUX NephopMaHCH KBAJIUTETa YCIyre, Ha OCHOBY CKalle O]
net numensuja. Cee cy vemhu anTepHaTHMBHM MPUCTYNH OLEHHUBAbY KBAIUTETA XOTEICKUX
yciayra, moceOHO MPEeKo aHajau3€ KOPUCHUYKU IE€HEPHUCAHOT Cajipikaja U3 Y30pKa pelieH3Hja
XOTeJa CaKyIUbeHHX ca JIPYIITBEHUX Mpexa u pejTuHr noprana (Boon u np, 2013). Takohe
ce MpUMEBY]y IUIMTKE TEXHHKE o0paje MPHUPOJHOI je3uKa 3a ayTOMAaTCKO H3/Bajame
JEIHOCTaBHMX U3pa3a KOju ce KOpUCTe 3a JoOHjame Mmpoduia KBaauTeTa noprdonuja yciayra
xotena (Garcia-Barriocanal u ap., 2010).
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4.2.2 llene yciayra xotesna u (paKTopH yruuaja

Llene yciyra xotena ce (opMupajy IpBEHCTBEHO MPEeMa KaTerOpHju XOTela, KOHKYPEHIIHjH,
[MUJBHAM CETMEHTHMa KOPHCHHKA. XOTEJICKM MEHAIIMEHT HMX IpOrpaMHupa y OJHOCY Ha
ocTaje eIeMEHTE MAPKETUHT MUKCA M TPXKHIIHE CTPATETHje 32 TYPUCTHUKY TOJIUHY, CE30HY U
uIpHY rpyny. OyHKIHja [IeHa y MapKETHHT MHUKCY XOTella mpuka3aHna je Ha ['padukony 4.4:

YCNYTA
xorena -

3a pame pescprame
AsOujent Ilena Cranapana
XoTeaa yeayre Hajoona pacnosoxusa
3a noxyancaus Sopasax
Tposoriexa uena
Kommacsenrapsa
Orxas pescpatniye ys Manaary
Kaam Mocaeamn MumyT/ THcsma
Henopyxe apodaje Npesea zyzanm Gopasxa
< Mopoxruna
Kopnoparunsa
Taxer apanaoean
Tbyam Tpostotya I'pynna
Beaenpoaajue Mazonpozayse
All inclusive (ultra) nesa
Lene npena TypaeTirmo)
SRR

MAPKETHHI
MHKC

Tpoues XOTEIA

I'padukon 4.4: OyHKIMja LIeHa ycayra XoTella yHyTap MapKeTHHI MUKCa
W3zBop: Ayrop

Ilena xortencke yciyre ce (opmupa mmajyhu y BuUIy: HCTOPH]y II€HA, YIOPEAUBOCT,
MpojeKInjy mpuxoda. Tako cy Hajuemhe neduuucane cinenehe BpcTe IieHA XOTEICKUX
ycayra:

Ocnosna yena cove (Rack rate) - crammapaHa IieHa 3a OIpPeMJbeHY co0y XoTena Ga3HOM
onpeMoM W ypehajuma je meHa mo cobw 0Oe3 momycTa M JojaTaka, IpHKa3aHa Ha BeO
CTpaHHIIM ¥ 00jaBJbeHOM [IECHOBHUKY XOTeJIa.

Hajooma oocmynna yena (Best available rate - BAR) - HajioBoJbHHja IICHA KOja CE MOXE
MOHYJIUTH TOCTY, 3aBHCH OJ1 MHTEPHHX (hakTopa (Kao MITO je MOMyHEHOCT c00a) U EKCTEPHHUX
¢dakropa (Kao 1ITO Cy lIeHe KOHKYpEHIH]e).

becnospamna yena - HIKa 11eHa 3a KOjy ce HE MOXe OecIIaTHO OTKaszaTu pe3epBallyja, 3a
XOTeNujepa je 3arapaHToBaH MPHUXOJ alld ycie] PecTpUKIMja pe3epBaliije KOPUCHUK YECTO
HUJ€ TOJIUKO 3aMHTEPECOBAH.

Onyuje 0dooamne cmone — MHOTH XOTeJIM OUpajy J1a moHyJe nomyct oA 5 1o 10 npoueHata Ha
CTaHJap/HYy CTOIlY 10JIaTHUM TUIIOBMMA TapHda Kao 1ITO Cy:

— Ilena 3a pane peszepsayuje (Early booking rate) - mena koja Hyad HOMYCT ako ce
pesepBuiie MHOro yHampen (Hmp. 3 mo 6 meceru). 3a XOTenHjepe, TO TapaHTyje
yHampeJ 3ay3eTocT cole, a 32 KOpUCHHKE j€ Harpaja 3a J0jaJIHOCT.

— Ilena 3a peszepsayujy y nocreorwem munymy (Last minute rate, Walk in rate) — riena 3a
roCTe KOjU Pe3epBUIlly cOOY y MOCIEABeM TPEHYTKY MM Ha perenuuju. Ctona Moxe
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OWTH HIKa O]l CTaHAApAHE Ja OM ce CTHUMyNucana mpojaja coda y TocleameM
TPEHYTKY.

Cmona oyocune 6opaska (Length of stay - LOS) - mto ayxke roct octane To 100uja
Behu momycrt. llene ce mpuimarohaBajy mpoOMmOpIMOHAIHO HA OCHOBY IpeiBHhama
MeHaliepa npuxoja XoTeJa.

Llene 3a naxem apaudcman — TIOHyJa HajMame IBE YCIyre MO HWXKO] IeHH (0OMYHO
YKJby4yje KOMOWHAIH]y CMeITaja, 00pOKa, aKTUBHOCTH H CIL.).

Ilpomomusna yena (Promotion rate) - 3a mosehame npojaje codba BaH TypHUCTHYKE CE30HE,
MOHYAOM ojpeheHor 6poja Hohewa 1o MOBOJBHO] LIEHH, WK OeCIIaTUM JIOPYYKOM U ClL.

Ilonyonesna yena - TomynapHa KO/ aepOJAPOMCKUX XOTella MM XOTella KOjU Cy IPUBIAYHU
MOCIIOBHUM TOCTHMa. BEpoBaTHO je /1a KOPUCHUK eI J1a OCTaHe caMo ToJjia JIaHa y XOTeny,
Ouyo ma ocra”e 1o cueaeher aBUOHCKOT JIETa WIIH JIa T10JIa JJaHa ©Ma MHPHO MECTO 32 I0Cao.
[Ipeanoct 3a xoTenujepa je mTo ce XOTeJICKa co0a MOKe H3HAJMUTH JIBA MyTa Y JETHOM JIaHYy:
YJYTpO 1 3a HOheme.

Onyuje nocebne cmone, 3a ofipel)eHe UIbHE Tpyle KOPUCHUKA!

— Kopnopamuena yena (Corporate rate) - meHe 3a MOCIOBHE IrOCTe KOjU CE PEIOBHO

Bpahajy wim J0/ajy 3Ha4ajHy BPEAHOCT XOTelny. XoTea ce uHpopmuiie o
npeay3ehnma koja moBehaBajy oOuM TocCjIOBama y PETHOHY U HYJIM UM KOHKYPEHTHY
[IEHY UCKJbYYHBO 32 FHHX.

Ilopoouuna yena - pe3epBrcana je 3a poauresbe u neny. llena momohHux nexajera je
0OMYHO yKJbyUYCHA.

L]ena 3a epynnu 6opasax — mto cy Behe rpyme 3a cactranke win KoHpepeHiuje, Beha
je maHca Ja OHe Mo0Wjy TpymHU TomycT. ['pymHM TyTHHIM 3a CI00OJHO BpeMme
takol)e Mory jga j00Mjy ClIMYaH MOIMYCT, Ha IPUMEp, TPYIEC MyTOBamha WA BEHUAbA.
OBu yroBopu ce MOTY CKJIallaTH Ca TYPUCTHYKHMM arcHIMjama, KOMIaHHWjama WA
OpraHu3aToOpUMa.

4.2.2.1 @akmopu ymuuyaja Ha 0071yKe MeHAUMEeHmMa Xomena 0 yeHamd.

Paznuuut akropu yruuy Ha Gopmynucame IieHa XOTEJICKUX YCIyra, 0OJ KOjUX Ce MOTY
u31BOjUTH crneaehu:

Mapkemune muxc - eHe XOTEICKHX yciayra ce He (opMupajy M30J0BaHO O] IIEJIOT
MapKeTHHT MHKca 3a ojipe)eHl CeCrMeHT KOPUCHHUKA. MapKeTHHIIKEe aKTUBHOCTH Ce
OJTHOCE HA IMJbAHU CETMEHT KOPHCHHKA TJIe XOTEeJl HaMepaBa Ja ce MO3MLIUOHUpA
yckia)eHOM TOHYAOM  CBOJUX  yCiyra, THpeKko JMCTpUOYIIMOHMUX  KaHaja
HAJIIOTOJJHUJUX 32 KOPHCHUKE, IIPOMOIIM]OM KOja je a/iekBaTHa KOpHUIIhewy Meuja 01
CTpaHe TypHCTa, y3 LEHy KOja OJAroBapa TaKBOM TIIaKeTy MOHYAE, M JPYTruM
eJIEeMEHTHMa MapKeTUHT MHUKCA.

Knaca xomena — cBaka kiaca xXoTesa ce KapakTepulle Pa3IUYUTHM OIICEroM LieHa.
XoTenu BUILKX Kilaca HyJe Behn acopTUMaH M KBAJIMUTET YCIyra U CXOJHO TOME
¥UMajy BHUIIE IIEHE y OJHOCY Ha XOTelle HWXKHX Kareropuja. Ca moBehamem Opoja
3Be3/IM1a HEKOT XOTeJla pacTe 1IeHa aJId U OYEKHBamba KOPUCHUKA, KOJU TexXe aa Oymy
3aXTEeBHHMjU W PUTOPO3HUjH Yy OlLleHH kBamutera yciyra xortena (Dias, & Cardoso,
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2019). Mako je kareropusanuja XOTella OJ jeAHE JIO TET 3BE3JWIlAa YHUBEP3AITHO
npuxBaheHa HAIMOHAIHYA CUCTEMH KiTacu(UKaIyja ce MOTY 3HATHO Pa3IMKOBATH IIITO
yTHUYEC U Ha LICHE.

Jlokayuja. ®u3ndka JoKanMja XoTella IMa 3HAYajaH yTUIA] HA IIEHE U CTOITy TOCeTe,
i Ha OJJIYKY O IIEHH yTUYe W MHTEH3UTET KOHKYPEHIMje Ha JecTUHAIMju. MHOTH
MOTMYJIAPHU XOTEIW HaJla3e ce Mope] IIABHKUX aTpakiiija Koje moBehaBajy MmoTpaxkmy
Y BEJIMUYMHY TP)KUIITA 32 CBE XOTeJe y TOj 00MacTu. 31paBa KOHKYPEHIIMja MOICTHYE
OpeHIOBE J1a MPEHCIUTAjy HCKYCTBO TOCTH]Y U 1MO00JBINAjJy MOHYAY. MehyTum, Moxe
Y HEeTaTHBHO YTHIIATH Ha XOTEN IMOJIMTHKOM I€HA, HEJIOJAJIHUM CHIDKEHHMaA. AKO je
XOTeJl JeIMHU y 00JacTH TOpe]l MomyJapHe aTpakiuje 1IeHa MOXe TeXUTU pacty. C
Jpyre CTpaHe aKo je XOTen JajeKo oJ OWiIo 4era INTO KOPHCHUKE HHTEpECyje,
Mopahe ce YMHUTH KOMIIPOMHCH Yy TIOTJIEAY IIeHa Ja OM NMPUBYKAO TOCTE, WM Ja
TPaXH €JEMEHTE JpPYruX aTpaKkTHBHOCTH KOJU MOTY YTHLIATH Ha TaXby
MOTEHIIMJATHUX TOCTUJY U oJipel)eHor cerMeHTa TypucTa.

Cobe. YripaBibauku TUMOBH Tpeba Ja pa3MOTpe CBaKy BpCTy cobe Tpe HEero ITo ce
oapenu 1eHa. llene cobe pacty ca BenMYMHOM, OpojeM KpeBeTa M IMOTOJHOCTHMA
yKJbyuyjyhu pasznuuurte nojare eneMmeHnte U ypehaje. XoTenu koju HyAe noceOHe
yCIIyre y co0u momyT MOCTyKHUBamka XpaHe U mrha Mory ¢popMupaTu T0JaTHE IICHE 3a
Te yciyre. JlaHac TuruTaigHe TEXHOJOTH]E Y COOM UTPajy BaXKHY YJIOTY Y IPOIIAPEHY
WCKYCTBAa KOPHCHHKAa M TOBehamby HEroBor 3al0BOJECTBA, alld W Yy YIITEAaMa
€HEPTHje U CMamkEHhYy TPOIIKOBA IITO C€ CBE y3UMa y 003up mpu oapehuBamy 1eHe.

Ykynua uwucmoha xomena. Yucroha coba, X0yi0Ba, pecTopaHa M OKOJHMHE XOTesa
JaHac je HopMa, a ToceOHO y 0JTHOCY Ha TToceOHe Mepe 3axTeBaHe nanaemujom. [1peu
YTUCIM C€ CTUYY UMM TOCT yhe y xoren. YKOJIMKO ce He BOAM padyHa o yuctohu To
HapylaBa penyTalujy XoTela, JIolla XUTHjeHa YTHYe Ha HEeraTHBHY ped O] ycTa JIo
ycTa W OHJIAJH peIreH3Hje, Koje oaBpahajy MOTEHIMjalHE KOPUCHUKE OJI XOTela.
HctpakuBama mokalyjy na uuctoha He BOJIM Yy Bapupamy IIieHa u3Mely xortena
MOIITO Cy CTaHAapId W HWCIymhaBame IO0Tpeda TOCTHjy y TIOINIeNy XWTHjeHE
3ajeIHAYKH 3a 1ey rpany (Zhang & Ye, 2011).

Ynompeba mexnonocuje. Kopumheme AUTUTATHUX TEXHOJOTHja y (QyHKIIHjaMa
[OCJIOBama, yciayraMa XoTelna Kao W y MapKeTHHTY OJHOCa Ca KOPUCHHIMMA je
3Ha4yajHO HampenoBajo. CaBpeMeHM MporpaMM M TEXHOJIOIIKA pelIekha  MOTry
noehatu 1neHe coba M npuByhu BUIlE T'OCTH]y Y MCTO BpeMe. YCBajambe HOBHX
TEXHOJIOTHja W TIAaT(GOPMHU MOXKE XOTEJICKO] OPraHU3alMjid JOHETH KOHKYPEHTCKY
IOpeAHOCT M 00e30emuTH yciayre Koje MOTy 3aJ0BOJBUTH JaHAIIE KOPHCHUKE,
noceOHO caBpeMeHe TeHepanuje, noBehaTwm npuxone xoTenckor mpexayseha u
omoryhutu edukacHy KOHTpOIJy TpOILIKOBAa AUCTpuUOylHje XoTelda Kako Ou ce
MOoCTUrao pasymaH mnospahaj ymarama. HoBe yciyre 3acHOBaHE Ha JUTHUTATHUM
TEXHOJIOTHjaMa MPOIINPHjy UCKYCTBO KOPUCHHKA U TIOBehaBajy BUXOBO 33/10BOJHCTBO
LITO J1aje pa3Jior Ja MjaTe BUILe [IeHe CMellTaja.

Ilpucycmeo ma mpeosicu. JlaHalllbu KOPUCHUIM TYPUCTHYKUX yciyra ynyheHu y
MOTyhHOCTH JAWTHTaJIHE TEXHOJIOTHje YMHOTOME Ce€ OcCllamajy Ha peleH3uje Ha
nopTajiuMa U JpYLITBEHUM Mpekama J1a OU ca3Halli BUILE O XOTEIy U OKPYKEmY Ipe
HEro MITO y4MHE KOHayaH u300p. PeleH3uje Ha MpexXH Koje Mpernopydyjy WM
0/10Mjajy XOTell MOTY 3Ha4ajHO yTHIATH Ha Tpaxkmwy M BpenHocT coba. Kopuurhemem
nojaTaka KOjU JoJla3e ca JPYIITBEHUX Meauja M BeO JIOKaluja 3a Mperiiese,
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MEHallepy TPUX0Jia MOTY Jia CXBaTe 3allTO Ce HEUITO JelIaBa, Koje ce MoryhHocTu
pyXxajy, TpeHa0Be Koje Tpebda yzetu y o03up. Ctora yruiiaj ApymTBEHUX Mpeka Ha
neppopMaHce CMEITaja HUCY caMO BaXKHH 3a Tpojiajy, Beh u 3a 1ieHe.

— Konxypenyuja. Jloxanna u pernoHaiHa KOHKYpEHIIMja, YKIbYdyjyhu XoTene CImIHuX
Kareropuja ¥ meppopMaHCH U HOBE KOjU ylla3e HAa TYPUCTHUYKO TPIKHILITE, CBOJUM
cTpaTerdjama rmoHyze, MpoMOIIHje, IIeHa U UMHUIJa 3HA4YajHO YTHYY Ha MOJMTHKY IIeHa
HeKor XoTena. [IpHCycTBO JApyrux XoTena: TMOMYHEHOCT KalaluTeTa, [HJbarbe
CIIMYHUX CTIEUM(UIHUX CerMEeHaTa KOPUCHHKA, Ty)KUHa OOpaBKa, IpUMEpU YHAKPCHE
pojaje, JIOjaTHOCT KOPHCHUKA MPEIMET Cy CTAIHOT PHBAJICTBA HA JIOKAJTHOM U
pPErHOHAIHOM HUBOY KOj€ JIeyje Ha IIEHEe XOTEJICKOT CMEIITaja.

— Cmamre npugpede. Crame NPUBPEIE y CBETY U JIOKAJTHUM yCIOBHMA HMa 3HayajaH
yTUIQ] Ha XOTelcke 1eHe. Kama mpuBpena nBeTa, JbyId HWMajy BUIIE HOBIA Ja
MOTpOIIIE HAa aKTUBHOCTU y CJI00OJHOM BpPEMEHY M 3a IyTOBama, Ma je pa3zyMHO
noBehat 1ene co6a. [lpaTuTh joKaiHa, HalMOHAdHA M TJo0OalHA TPXKUINTA je
HEOIXOJJHO Ja OM ce pa3yMenH pa3iio3d TOTPOIIHkE TYpUCTa W HHHXOBE Hamepe.
XoTescka mpuBpea je mpoliria Kpo3 JiBa TJlaBHA maja y nocuenmux 20 roauHa; mpBu
je 6uo 2008. mocne riobasiHe eKOHOMCKe Kpu3e. HakoH Tora exkoHOMHMja je pacia
CTaJTHOM CTOIIOM KaKO C€ OIOpaBJbasia O/ PEeIecHje IITO Ce OPa3UIIo M Ha TypH3aM |
XOTENMJEepCTBO KOjU Cy KOHCTAaHTHO ToBehaBadW TpPUXOJE W3 TOIUHE Y TOIHHY.
Cneneha xpu3a, Be3ana 3a manaemujy COVID-19, mopemeTnia je TOKOBE TypUCTHUKE
NpuBpeZic U OMTHO CMamuja MpUxoje. Tpaxmy 3a MyTOBAalkMMAa W CMEIITajeM je
MOTPeOHO BpeMeE Ja ce MOBPATH, jep j€ YTHIA] MPOMEHUBUX EKOHOMCKUX YCJIOBa Ha
LeHe XoTena OuTaH (akTop 3a KOHIUMNHPAKE LUbeBa [EHOBHE MOJUTUKE Yy OKBUPY
MapKeTHUHT MUKCa X0Teja U oJip)KaBara MPUXoaa XoTena.

4.2.3 [Ipoaaja yciayra v IUTUTAJTHA KAHAJIU TUCTPUOyUuje

[Iponaja ycnyra je jeaHa o1 HajBaKHHjUX (DYHKIMja MApKETUHT MUKCA XOTeJa, MONMYHEHOCTH
Kamalyrera U CTHULAmka MPHUX0Ja, a THME U HEroBOr OINCTaHKa. JlaHac y JUTHTaIHO 100a
XOTellMMa y TOME MOMaX<y CaBpeMeHE JUTHTAIHE TEXHOJIOTHje M KaHaJH, 3a Koje Tpeba na
nMajy oO0y4eHO 0co0sbe, COPTBEPCKY MOJPIIKY M JKEJbY 32 CTAIHOM HMHOBAIIMjOM IIpaKce.
Crparerujom aucTpuOyIHje XoTena Kao IJIAHOM 3a Pe3epBUCAE CO0A XOTEICKH MEHAIMEHT
uMa MPWIMKY Ja carjela I[IeHE XOTella, LIUJbHH CErMEHT KOPHCHUKA, JIOKAIHjy, CBOje
MapKETUHIIIKE pecypce y CKIay ca IMJbeBUMA M MoKa3aTresbuMa mpojiaje. XOTEICKH OpeH.I
he ce BepoBaTHO cBUIETH Oapel)eHUM eMorpad)CKuM KaTeropujamMa u TUIIOBUMA KOPHUCHHKA,
a OuTtH Mame npuBiadad Apyruma. Crpareruja quctpulynuje xoTena Tpeda 1a y3me y 003up
[IUJbAHU CETMEHT KOPHUCHUKA Kako O M BHIJBMBOCT Omiia HajBeha 3a IUJBHO TPXKUIITE
xorena. [Iponaja kao 1eo MapkeTHHT MUKca Mpuka3aHa je Ha ['paduxony 4.5.
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YCNYTA
xorena

Asomyent Liena Jnpextie sedeajt pescpeatuge
xOTe1a yeryre Jnpextie Teaedoncxe
pexpaane
OTA (omaajn mymoeaxe
fr—e ATCHUM)C)
FAC(T a00atmm cucrent
Mpoxaja ARCTPROYHM)E )
nenopywe Cayrosst npetpazusasn
Beaerprosum
Texmozorupa xanaza npoaaje
v Menagep xanata
'byan [Tposommya v Memagep pemyrazmpe
v Memagep npuxoza

MAPKETHHI
MHKC

[pouec XOTEIA

I'pacdukon 4.5: OyHKIH]ja 1pojaje ycayra XoTena
N3Bop: Ayrop

Mely nHajuenrhum kaHaauMa TUCTPHOYITH]jE XOTEICKUX yCIIyTa Cy:

JlupexTHe pe3epBairje Ha BeO-cajTy XOTesa Cy jeaH O] U3BOpa Mpojaje XOTEICKUX
kamaruteTa. OHE Cy 4ecTo WcIuaTuBHje, Beha je BepoBaTHOha nma he pesynruparu
MMOHOBHMM TIOCE€TaMa M ONTHUMHU30BaTH JOJATHY mpojajy. Beb-cajr xotena Hyau
MHOT€ MOTYNHOCTH 32 NCTHUIakhE jeTMHCTBEHE TTOTOTHOCTH, IMPUKA3 XOTEICKUX 3/amba
BHCOKOKBAJIMTETHUM CJIMKaMa, BHJEO CHUMIIMMA, WHTCPAKTUBHUM CaJpXKajeM H
n3jaBama. Jla Ou ce moBehao Opoj MUPEKTHUX pe3epBalrja XoTeaa, MOOMITHA Bep3Hja
BeO cajra Mopa /a Oy/ie aXypHa U ONITUMH30BaHa 3a JeJHOCTaBHE U Op3e pe3eppalyje,
jep MHOTH TOCTH HCTPaXyjy W PE3CpBHINY XOTele Ha MOOWIHUM ypehajuma. 3a
XOTeJIe je BaXKHO JIa IPETPAKHUBAUN CAAPKE TEPMHUHE CCHUPUIHE 3a XOTE] KaKo Ou
ce moBehanma BUIJPMBOCT XOTeNa. JacHa HaBUTaIWja, NPWIATOJJBHB AW3ajH |
OecrpeKOpHO HMCKYCTBO pe3epBanuje he moehatw maHce jga rocTtd u3adepy oBaj
BpeJlaH XOTEJICKU KaHaJI TUCTPUOYITHje.

JupektHe TenmedoHCKe pe3epBanmje kKao mnpedepupaHd KaHAI JAUCTPUOYIIHjE
XOTEJICKHUX KalaluTeTa HHTEPECAHTHE Cy 3a CTYMame Y KOHTAKT ca XOTEJIOM 3a HeKe
neMorpacke KaTeropHje HUJBHOT CErMEHTa KOPHCHHKA MOIYT: CTapHjuX 0co0a,
TYPUCTHUKHMX areHuuja U opranusaropa jporahaja. OBo je BaXXKHO KaJ MOTEHLHUJATHU
KOPUCHHMIM MMajy KOHKPETHA MHTamka Be3aHa 3a HhHUXO0B 0OpaBak, WM akKo je BUXOBa
pe3epBanyja Ha HEKM HAuYMH KOMIUIMKOBaHA. KOpHCHMYKM CepBHC XOTena y KojeM
KOHTaKTUPajy JbyOa3HHU ¥ 00y4YeHEeH 3aroCcieHy, JHHH]A 3a pe3epBallije U peleniuja,
KaHaJIM Cy KOjU HyJe NMPHINKY 3a JbYACKY Be3y U MpuiaaroheHy KOpUCHUYKY YCIyTy.
Takohe mory na ce noOujy naparoiieHe HoBpaTHe HHQOpMAIlMje ca OBOI KaHala U
MOTryhHOCT J1a ce XOTell yIo3Ha 0 pa3jio3uMma pe3epsaliyje oai Tor Xxorena.

ITyrHnuke arennuje Ha Mpexu (OTA) cy cBempuCYTHH M CacTaBHM J€0 Ipolieca
pesepBanuje xorena. CajroBu kao mto cy Booking, Expeditia, Agoda umajy Benuku
0poj KOPUCHMKA, U MpYXKajy NPUIUKY XOTely Ja fAohe 10 NOTEHIUjaTHUX FOCTH]Y J10
KOJUX MHaue He OM nmomao kopucrtehu camo cBoje kamauutere. Ha miardopmama
OHJIAJH MYTHUYKHUX areHiuja He MOCTOjU MOTIIyHa KOHTPOJIA HaJ MOpyKaMa O XOTely,
alM  TOCTOjU MOryhHOCT fa XOoTen TMpUIIpeMU KBAIUTETHE HWHPOpMauije u
¢dororpaduje, McTaKHE CBOje IMOTOJHOCTH M TOHYIM aTpakTuBHe IneHe 3a OTA
KOpHUCHUKE. BakHO je 1a XOoTen MO3Haje YKyC M MHTEpece CBOJUX KOPUCHHKA U
KOHIIeHTpHuIle orjamasama Ha OTA kojy oHU KOpHCTE.
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I'mo6amau cucremu auctpudynuje (GDS) momyr Amadeus, Travelport u SABRE
BaKaH Cy JUCTpHUOYTMBHU KaHal 32 IOBE3MBABE Ca TYPUCTUYKHM arcHIHjama.
Typuctnuke arennuje kopucte oBaj B2B cucrem 3a mpersien xortena, MpOBEpY
JOCTYITHOCTH W TieHe. [ maBHa mpenHocTt kopumihema GDS 3a xorene je mosehan
NPUCTYNl TYPUCTHYKUM arcHiyjaMa 3a BHIIEe pesepBanuja. Boxaehm cucremu
mactpudymje (GDS) ce Mory mOTHYHO HHTETPHCATH Ca CHCTEMOM YIIPaBJbamba
nMoBUHOM XoTena (PMS) Tako na cy HajTauHUjU MOJANN O PACIIOJIOKUBOCTH c00a 1
[eHaMa JOCTYITHH ITyTHUYKUM arceHIljaMa y peaTHOM BPEMEHY.

CajroBu 3a Metanperpary nomnyt TripAdvisor, Trivago uwiu Google Hotels, ciyxke 3a
nopeheme IeHa pazIuuYUTUX XOTena Ha Jaroj JecTuHauuju. OHu Hamnahyjy
TPOLIKOBE IO KJIMKY WJIM TMPOBU3UJU 3a pe3epBaurje. KOpUCHMYKO HCKYCTBO Ha
CajTOBMMa 3a MeETampeTpary je o] BEIUKOT 3Hauaja 3a MPOMOIMjy XOTena, ca
JETHOCTAaBHUM TIPOIIECOM pe3epBaliijeé U JIAKO MPETPaXKuBUM HHPOpMaIMjaMa o
XOTeny.

TypomepaTepn ¥ TypUCTHUYKE arcHIMje Cy BaKHHM MAapTHEPU XOTEJICKHX Mpemy3eha,
OHHM CYy jellaH O] U3BOpa KOjU TOCTE MOBOAM Yy XOTeN y3 ToMoh CBOjHX pEKIaMHUX
MeJHja, HUXOBOT TIOHANama Yy TpaXKemy KOPUCHUKA HAa OCHOBY HWHTEH3WUTETA
TPXKHITHE KOHKypeHIHje. Typoreparepu cy Iocie JPYyror CBETCKOT para HMaju
TJIaBHY YJIOTY y pa3Bojy Typu3Ma oOjenumyjyhun xoTene W Jpyre ydecHUKe Yy
TYPUCTUYKO] TOHYIU. Pa3Boj TexHoJIOrHje, MpOMEHA TOHAIlIama TYpPHUCTa, IOjaBa
MOhHUX KOHKypeHaTa U APYTrH (GaKTOPH YMHOTOME CY YMaWkIINA 3Ha4aj TyporepaTropa
anmi MHOTH Mel)y ®mHMa Ccy ce npwiaromwid HyaehH yMecTo BEIHKHX IaKeT
apaH)XMaHa CBE BHUIIIC MEPCOHAIM30BAaHE YCIYyre ca TapaHIMjoM KBaJHTETa IMO3HATOT
Opennma. M TypucTthuke areHIgje cy Mopaje Ja ce mpwiaroje jaa Ou orcraje Ha
TpxkumTy. OHE joIl YBEK MOTY HMaTH 00OCTPaHO KOPUCHY capajiby ca XOTeInMa, a
jemHa oIl cTpaTerHja KoOjy NMpUMEBY]y je chelnujanm3alnuja (HIp. ycMepaBame Ka
MOCJIOBHUM NYTHUIIMMA, OPraHu30Bamk-e Aorahaja u ap.).

XoTenu yecTo Kopucte ciezaehe anaTe 3a ynpaBibambe KaHAJIMMa JUCTPUOYIHjeE:

Anatu 3a ymnpaBibame KaHAJIMMa IMOMaXy XOTEJIMMa Ja YIpaBibajy CTPAaTETHjoM
TUCTpHOYITH]e, BOJIE €EBUICHIIM]Y O CBUM JIPYTHM KaHaJuMa IpoJiaje v MpyxKajy yBUIE
y yuuHak. OBH ajaTu Cy KOPUCHHU 3a JIp’Kambe CBEra Ha jeTHOM MECTY U OCUT'Ypame 1
cy cBe uHpopMalmje aKypHe.

Anatu 3a ynpaBibame€ pPENyTalMjoM XOTelda IOMaxy Ja XOTEJCKM MEHalIMEeHT
HaJrjesa OHJIAjH KaHaJle 3a MOJAPILIKY MpoJaje XoTela U Ja MPaBOBPEMEHO OJrOBOPU
Ha MoBpaTHE MH(pOPMAaLHje KOPUCHUKA.

Anatu 3a ynpaBibambe NPUXOJUMa MOMaXKy XOTEICKOM MEHAIMEHTY Ja IJIaHupa U
npeasuha Tpaxmy 3a cobama Kpo3 mnepuoje Hajeher omnrepehema, TypUCTHUKY
BaHCE30HY Kao u Mehycezony. OHM nmomaxy mpu oapehuBamy oOuMa 11eHa Ha CBaKOM
O]l XOTEJCKMX KaHajla AucTpuOymuje. AHanusupajyhu cBoje IieHe, TpOILKOBE H
npo(UT Ha BUILE KaHaNa, XOTEJICKM MEHAIMEHT MMa KBAJIUTETHUJU YBUJ y YUMHKE
KaHaia, MOXe Ja u3paaud M (HUHAHCHjCKE MpOjeKlMje KaHaua, Kao M CTpaTerujy
aMcTpudymmje.

Hexu xananu, kao mto cy tenedoHcke peseppaiuje, he ce 1omactu MpBEHCTBEHO CTApH]jo]
nyOoJIMIY, JOK KaHaJIM MOIMYT AUPEKTHUX pe3epBalija Ha APYIITBEHUM Mpekama MOTry OUTH
NpUBIAYHUjU 3a mial)y myOnmuky, 300r yera xorten Tpeba Ja craimHo ymnopelyje KibydHe
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METpPUKE Ha PAa3IMYUTUM KaHAJTUMa, Ja OM MEHAIMEHT OAPEINO0 BaKHE MOKA3aTesbe 3a XOTel
Ha OCHOBY LMJbeBa M 3amaTaka U mnopehema kanama auctpuOynuje. Hekn kananm he
NOHYIUTH Behy BUIUBMBOCT OJ] IPYTUX, a1 MOTY UMaTH U Behe TPOILIKOBE WM Mambe MapixKe.
[IpaBoM cTpaTerHjoM XOTEICKM MEHapMeHT Ou Tpebano nma mnpoHahe oxarosapajyhy
MEIIaBUHY BHJBHBOCTH, MPOGUTAOMIHOCTH M ONTHMHU30BaHE MOPYKE O CBOM OpeHny,
tectupajyhu u ontumusyjyhu amate TokoM BpemeHna. CTpaTeruja AUCTpUOYIMje XOTena je
JMHAMUYHA, aKO C€ KOHTHHYHMPAHO TECTHPAajy HOBM KaHAJM M ONTUMHU3Y]y MocTojehn Kako
Ou naBanmu mpoduTabuITHE pe3yaTare.

4.2.4 Illpomoumja ycjayra xoreJia  IpylITBeHe Mpe:xe

Opranmzanyje 3a ympaBJbalbe JeCTHHAIlMjaMa C€ CBE BHUIIE IOBE3Yy]y Ca KOPHUCHHUIIMA
TYPUCTHUKHX U XOTEIHUJEPCKUX yCIyra MyTeM TUTHTAIHUX Meauja, capahyjyhu ca wmuma y
JyTOPOYHOM OJIHOCY. bpojHe cTyauje cy mokasaiie Ja APYIITBEHH MEIWjU YTHIYy Ha HamMepe
MyTHUKA Ja TIOCETe jeIHY IECTHUHAIM]y YMECTO Jpyre Kao pe3ylaTar ojHoca uszmehy
TOHaIIamka y MoTpasu 3a nHpopMaljama U pa3Boja JOjaIHOCTH IECTUHALU]U/XOTENy. Y TOM
CMHCITY je BaXKHO Ca3HATH, NPH KOHIIUIHPAkY MPOMOIIHjEe XOTeNa, KaKO TYPUCTH KOHCYITY]y
BHIIIE JUTUTATHUX WHPOpPMAIHja ¥ KOPUCTE HEKOJIMKO Pa3IMYUTHX H3BOpa HH(MOpMaIHja, J1a
Ou ce oJIpeTnIT Pa3io3u KOJU YTHUIY Ha BpeMe KOje TYPHUCTH Jiejie Ha HEKOJIMKO JACCTHHAIIH]a,
noctajyhu jojanauju BeheM Opojy JecTUHalM]a y UCTO BpeMe (XOpH30HTaIHA JIOJaTHOCT).

WNuTepecanTe cy nHbopMaliyje o pa3iukaMa y MoHalllalky NOTEHUHJAITHUX KOPUCHUKA yCIIyra
XOoTella Kajga je y NMuTamy ynoTpeba Buille w3Bopa MHPOpPMAIHMja O XOTEIy U KBAIUTETY
yciyra, y 3aBHUCHOCTH oOJi Tpodmia Typucra (HAIlMOHATHOCT W COIMO-AeMorpadcke
KapaKTePUCTHUKE), U TYPHUCTA JIOJaTHUX XOTENY W XOPU30HTATHO JIOJATHUX TYPHCTA, YTHIA]
pa3IMUUTUX HU3BOpa HHGOPMAIIHja Ha JIOJATHOCT (TIOHAIIake U CTaB) OBUX KOPHUCHUKA.

JlpymiTBEHH MeAWju W MPEXKE HMajy BEJIMKW YTHIQ] Ha omiyke Typucta. Crpareruje
IUTUTATHOI MHUKCa XOTesla y Jely mpomouuje Tpeba na y3My y oO3Mp Kapakrep
nHpopMaldja Koje MOMaK<y KOPHUCHHUIIMMA Ha JPYIITBHEHMM MeEIWjuMa Ja JOHeCY 00Jbe
OJUTyKE KajJa je y muTamy Hu300p onapeheHor xorena Kao MECTHHAILM]E 32 OJMOpP, U KOje
KaHase 3a To Kopucte. Iloyerak MHTEepHETa M IPYIITBEHUX MEIHMja IPOMEHHUO j€ HAYMH
HIMpeHha TYPUCTUYKOr 3Hama. [1o6anHe miuatgopme omoryhaBajy NmyTHHLMMA JAa IOJENe
CBOja UCKYCTBA a CaJpkaj KOJU IeHEepUIly KOPUCHULU Ha TUM IulaThopMaMa Urpa Kiby4dHy
yJaory y IUJIaHMpamy IyTOBama, YKJbyuyjyhu JOHOLIEHmE OJUIyKa, IOHOBHUX IOceTa
JecTUHalMjaMa U JiojanHocTH onapeheHom xoteny. PasymeBame HaumHa Ha KOjU Cy ce
NYyTHULIM T[PWJIAroAWiIM OBMM IIpOMEHaMa je OJ CYIITUHCKOT 3Hadaja Jxa ©Ou ce
uAeHTUUKOBANIE U pa3BHiIe e(pUKACHE KOMYHUKALUJCKE CTpaTeruje y MpoOMOLMjU XOTesa.
KopucHuim cBoje Bpeme Jaene ca pa3iIWyuTUM HU3BoprMa HHMopMmanuja u oapehenum
APYIITBEHUM MEIUjUMa, alli ¥ BpeMe 0JIMOpa Jejie Ha HEKOJIMKO JECTHHAIM]Aa HCTOBPEMEHO,
octajyhu nojanHu HekonuuuHU (XOpu3oHTaNHa NojanHoct). C jelHe cTpaHe, pasyMeBame
HauMHAa Ha KOjU TYPUCTH TPHUCTyNajy uHPoOpMalpjamMa je BaXHO 3a JOHOUICHE
MapKEeTUHIIKUX OJTyKa O mpomouuju xotena. C apyre crpaHe, OpojHa HCTpakMBama Cy
MoKa3aa Jia u3BOpU MHpOpMallja yTUUY Ha HaMepe TYpUcTa Jia moceTe oapeleHun XxoTen Kao
IIPBH KOpaK IMpe IIaHUpamba MyToBama U JIOHOIIEHha 0JUTyKa 0 0OpaBKy y oJpeheHoM xoTeny
(Varkaris, & Neuhofer, 2017; Gupta, 2019). [Inanom npomonuje je HEONMXOAHO 00yXBaTUTU
KJbyYHE acleKTe 3ajeJHUYKOT KOopHIIhema pPa3iuuuTUX JPYIITBEHUX MeIHja U
TPaJULIMOHATHUX HM3BOpa MH(pOpMalHja MPUIMKOM IUIaHHpama MyToBama, Ja 0u ce 0oJbe
pasyMenu HaYMHM Ha KOje MOTEHIMjalHU KOPUCHHULM BapHpajy CBOje MOHAIIamke u3Mehy
Pa3NUYUTHX U3BOPA U PA3IMUUTHX JIECTUHAIM]a U XOTeNa.
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JIpyIITBeHH MEIMjU U MpEXe Aeyjy Ka0 MOCT Y MapKETHHTY yCIyra J0 Pa3Iu4uTUX TUIIOBA
opranu3zaiigja u KoMnanuja mupom cBera. OHM NpHUBIade caapikaje Jare Ha BeO JOKaLujH,
MoJICTHYy MyONMKYy Ja TOJeNu CBOje CTaBOBE LIMPOM Mpexke, Npyxajy uHpopMmalmje
MOTCHIIMjATHUM KOPUCHHMIIMMA YCIIyra O KOMIIaHHMjaMa. 3ay3BpaT Takohe I0cTaBibajy
npoaaBuMMa uHpOpManuje o KopucHHIMMA. lIpomonuja W IpyIITBEHE MpEXe Kao €0
MapKEeTHHT MUKCa Cy IpHuKa3ane Ha [ papukony 4.6.

YCNYTA
xorena
AnGujent Licna Jlpyummenin Meuji i MpeAe
Xoreaa yeayre Facebook, Twitter, Google
s Hurerpawiya sapxeTinr
” . KAMATA M CATPAEAJA XOTEAD
A B
Msh:‘:(“ml B2B mapxetiir
” : Jasun goraaliajm
[Tponec SOTEEK Nposssa Yecn cnomsopucann xorabaju
Hemopyxe Asepraysunr

Oxmocu ca jasnomliy:

Tlossrrmmene yTucus rocruyy #a

BEOCAITY, PEJTHS NOPTATIMA

Tbyam Iposonuja Becnaatunt wili aorahagu
Yaamcxe M 205471 KapTHDE
XoTCa2

I'padukon 4.6: yHKIMja TPOMOLHjE y MAPKETHHT MUKCY XOTena
N3Bop: Ayrop

OueknBama CaBpPEMEHHX KOPHCHUKA KAa0 W TPXKUIIHM TPEHJOBH C€ CTATHO MEHajy MOJ
yTHLAjeM TYpOYJICHTHUX €KOHOMCKHX, IPYIITBEHUX, TEXHOJIOMIKUX U APYTHX (aKTOpa, 4emy
Tpeba mpuiarohaBaTu cTpaTerdje MpoOMOIMje XOoTela, Ka0 U KOPUCTHTH Heke oj cieaehux
ajata Kao ¥ MeJidja y ’bHX0BO] peayin3aliju:

Beb cajm xomena u e-nowma. X0TeJICKH MapKETHHT y 00J1aCTH TIPOMOITHjE C€ OCTama
Ha BJIACTHUTE, IPYIITBEHE U II00aTHe Meauje, Tie Cy BeO cajT XoTela 1 e-ToITa BPJio
BakHM. KpeaTuBaH, axypaH BeO cajT je JIMIle XOTelna U UCTOBPEMEHO 3HauajaH ajiaT y
pacty mocioBama. AyTOMaTHU3aIlijoM XOTEJICKOT MAapKETHHra MPOMOTHUBHH CaJIpPiKa]
MOXKE J]a C€ Iajbe TOjeJIMHAYHUM KOPHUCHUIIMMA, 0e3 MoTpede 3a WHTEPBEHIIMjOM
3anocieHnx. OBO ce MPBEHCTBEHO MOCTHIKE MPHUKYIJbAlkeM IMOJaTaka, Ipu YeMy ce
UJbajy oApeheHr KOPHCHUIM Ha OCHOBY NMPOLUIMX MHTEPAKIMja WU CE HUbaJy Y
onpeheno mobda roauHe. XoTea MOXKE HIIP. Jia TIOCTABH ayTOMAaTU30BaHy €-IOIITY KOja
Ce IIaJbe¢ CBUM KJIMjEHTHMAa HEKOJIUKO MECCIH TPE T'OJUIIHHUIC HBHUXOBE MOCICIHEC
MoceTe XOTeny, Y MOKYIIajy Ja UX MPeTBOPU y MOHOBHE KiHjeHTe. Takohe mory ce
JIEUTH ayTOMAaTCKU MPOMOTHUBHH CaJp)Kaju KOPUCHUIIMMA TIpe BETUKUX poheHaaHa
WM mpe oapel)eHnx mpa3HuKa.

Mapremune cadporcaja. Kaga roctu Oupajy XOTell, OHM HE TpaXe CaMo MEecTO 3a
6opaBak, Beh pa3marpajy 110 I'paj, Kpaj U HEroBy JIOKAIM]y U JKeje Ja Ta UCTpaxkKe.
Bassa um mpyxuTtu oxarosapajyhe cajapikaje Ha XOTEJICKO] BeO JIOKalMjH, MyTeM
670roBa, WiaHaka M APYrMX HauMHA KOMyHHMKauuje. MapkeTHHI cajpkaja MOXe Ja
YKJbYYH CBE OHO IITO C€ MPOLEHH Ja jeé 3aHUMJBMBO M IMPUBJIAYHO MOMYT KYJITYpHHX
U IPUPOJHUX aTpakluja, Kyxume, norahaja, u n1p. Behuna xorena nma HameHCKy BeO
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CTpaHUILy 3a OBe BpcTe caapxkaja. ObjaBibuBame TaKBOT cajapkaja he takohe momohu
na ce 00Jpe paHTHpa XOTeN y pe3ylTaTuma mperpara.

Pemapxemune je Taxohe KOpuCTaH HAuyMH 32 MPOMOLHM]Yy XOTela jep TMOMaxe
MoceTHoNMMa BeO CTpaHMIE Ja 3aapXKe XOTeNl Y MHCIMMa M OCTaBe IyroTpajaH
yruiaj. OBo je eukacaH HAYMH ycMepaBama Ha IMOjeIMHIIC U TPpyIe Koju cy ce Beh
3aHUMaJIM 3a XOTeN. JeJaH OJf HAauMHA NPHUMEHE OBE CTPATErHje je MPHKYIbAE
MoJiIaTaka O KOPHCHHUIIMMA M CTBApame JIMCTH Ha OCHOBY KOJUX C€ KacHHje BPIIH
ClIarbe CIICKTPOHCKUX MOPYKA.

Cezoncke npomoyuje. TypucTHUKEe ce30HE MOTY Ja 00yxBaTajy jake U ciade mepuojie
TYPUCTUYKOT TIpOMETa, Ma C€ W 10 TOME Jiene Hajuenthe Ha TJIaBHY CE30HY,
MPECEe30Hy, IOCTCE30HY U Mel)yce30Hy, To yTHYE Ha yCIeX MOCIOBamka X0Tela Koje
3aBHCH OJI TOTa KaKO C€ YyIpaBjba Y BpeME€ CBHUX TOJUIIBUX J100a MOPTHONIHjOM U
MMOBHHOM XOTeJa. 3a Ce30Hy XoTeln Tpeba na ¢hopmymulne oaroBapajyhe crpareruje
onpehuBama IieHa, YyIpaBJbamkba NPUHOCOM, MPOMOTHBHUM aaTUMa H TIOHYAH
aTpaKTHBHE I[IaKeTe Kao BHJ MPOMOLMJEe XOTEJICKUX KarmanureTa. Y OCTaIuM
Ce30HaMa, OCMHIIJbABakhe OOYHHX TYPHUCTUYKHX AKTUBHOCTH W CaAp)Kaja, TOMYT:
MpociiaBa, paJWOHWIIA, CEMHHapa W CIMYHO Cy J00ap mpuctym 3a moBehame
MIOTYEEHOCTH KaranuTeTra. ToMe Bajba JOJATH TOHYJAE y TOCIEAEM TpPEHYTKY,
MakKeTe 3a KpaTke OOpaBKe y XOTey, H JIp.

Ilonycmu xomenckoe cmewmaja npu OHJIAJH pesucmayuju KopucHuxa na Ou ce
noBehaia mpo/1aja Mo CHIKCHHUM II€HaMa je 3HauajHa MOTYNHOCT MpOMOIIMje XOoTea.
[Torryct ¢GyHKIIMOHUIIIE HA UCTH HAYMH Y XOTEIUJEPCTBY Kao M Yy OMIIO KOM JIpyrom
YCIIy’)KHOM OW3HHCY, TIOTCHIIMjAIHUM TocTHMa ce oOehaBajy IieHe KOje Cy HIDKE O]
yoOuyajeHux 3a cobe pe3epBucaHe Toa ojApeheHHUM YCIOBHMA. XOTENl MOXKE
MOHYIUTH TIOMYCTE 3a AYXH OOpaBak, yecTe IMoceTe, WM TOKOM BaHce3oHe. OBe
npomonujc Tpeba J1a T0BeAy 10 BHIIE MPOJaTUX Hohemwa 1 10 JI0jaTHOCTH KyTiana.

Ipomoyuja npoepama nojannocmu. TlokpeTame ¥ MPOMOIIMja XOTEJICKAX Iporpama
JIOJAJTHOCTH, MOTY YTHUIIATH HA CTABOBE MOCTOjehMX rOCTHjY M HUXOBY IMPUBPIKEHOCT
XOTEJICKOM OpeHIy. Y MPOMOIMjH MporpaMa JIOjaTHOCTH XOTela, BKHE Cy Harpajie
rOCTUMa KOje TIpYXajy CTBapHY BpPEIHOCT, OOJIOBH JIOJAJHOCTH IpeMa IOCETH |
HaKOH IITO JIOCTUTHY ojApeheHy BpeaHocT/muMuT, Harpajne Beh npu crnenehoj mocern
rocra xoteny. To yrude Ha npedepupame XoTela 0/ CTpaHe KOPUCHHUKA y OJHOCY Ha
Jpyre XOoTelle U MPernopyyuBame X0TeNna ApyruMa. 3ajefJHO ca OrliallaBambeM XOTela
OBaKBa IMPOMOIIMja YTHYE HA MoBehame 1 JI0jaTHOCT XOTEIICKOM OpeH Y.

Oznawasarwe Ha Opywmeenum meoujuma. OcUM IITO Cy KOopucHa muatdopma 3a
IpyXKambe ycllyra KOPUCHHLUMA, JPYIITBEHH MEAWJU U MpEXe Cy Takohe ounuaH
KaHaJl 3a XOTEJCKe Orjace M Jpyrd NPOMOTHMBHHU cajpxkaj. KibyuHo je nma xoren
Kperpa pa3HOJMK MapKEeTHHIIKKM MHKC APYHITBEHUX Meluja, ca KOMOMHAIHjOM
TEeKCTYaJIHUX oOrjaca 3a XoTes, BeO M BHUIEO cajpkaja U APYror MPOMOTHUBHOT
MaTepujana. XOTelIM MOpajy TMperno3HAaTH pPa3HOBPCTAH CHEKTap IU1aThopMu
ApymTBeHUX Meauja. OHO mTo (PyHKUMOHMIIE HA jeqHO] IulaTdhopMu Moxja Hehe
panuTH Ha ApYroj, Tako Ja orJiailaBame Tpeda aa Oyae noceOHo npuiiaroheHo.

- @Dejcoyk mapxkemune - 1iaheHo ornamabame Ha DejcOyky Moke OUTH O
BEJIMKE KOPUCTHU 3a IMJbamkbe KIbYYHHUX AeMorpadcekux rpymna. dejcOyk ornacu
Ipy)Xaju HEBEpOBaTHY NMPHIIMKY 3a MIPOMOILIM]Jy X0Tena, jep oMoryhasajy na ce
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npoMoBuiie xortencka dejcOyk cTpaHWIla W aTPAKTHBHE TMOHYJE IHJHHO]
IpyIy KOPUCHHUKA XOTena mupoM cBeTa. OBo nmosehaBa BUIJBHBOCT XOTEIICKOT
OpeH/a U MoHYy/e.

- Uncmaepam mapkemumne - 3aXT€Ba MHTEpECHaTHE, y30y/JbUBE U 3amamyjyhe
¢dororpaduje u Bugeo cHuMKe xortena. Ocum TOra, MoryhHOCTH 3a
MOCTaBJbAKE MUTAMA, TOKPETAkhe aHKeTe, hacKkame, My3HKa U CJ1. JOMPUHOCH
MPUBJIAYHOCTH TYPUCTHYKE TOHYyAe xoTena. lloceOHM KpeaTHMBHH BHUIEO
MaTepHjanu (eHr. reels) MOTy AaTh MPHUIUKY Ja CE XOTEeJ HIIH JIOKAIHja YUuHe
3aHUMJBPMBUM LITO YTHYE HA HHTEPECOBAE MMOTECHIIN]aTHIX KOPUCHHKA;

- Jymy6 mapkemune - IPOMOBHCAkE X0TeNa Ha JyTy0 miuaTtdopMu Moxe OuTH
KOPHCHO 3a XOTeJ ¢ 003MpOM Ha BHUCOKY IMOMyJapHOCT uiatdopme. Moxe ce
HalpaBUTH KaHal xoreia Ha JyryOy, o0jaBUTHM BHAEO OOMIACIM XOTena,
MOHYIUTH 3aHUMJBMBE U aBaHTYPUCTHYKE aKTMBHOCTH M 1p. JyTy0 oriacu cy
Takohe jeaaH oj eukacHUX HauMHa 3a IPOMOLMJY XOTeJa.

Aneadxcosarbe 2ocmujy, Npukyn/eare peyensuja u 00208aparbe HA FUX, CBE CY
aKTyeITHH]Je 00JacTH MPOMOIIHje KOje XOTEIH MOTY J1a KOPUCTE Y CBOJUM KaMIamama
doxycHupame Ha aHTAKOBAKE TOCTH]Y je TocebdaH BT MPOMOITHje, 003UPOM J1a MOKE
Jla yTh4e Ha peaju3andjy TpeHJa y TUTUTAITHOM CaBpeMEHOM MapKETHHTY XOTella U
MepCOHaNMN3aIM]y HMCKYyCTBa KOpHCHHMKA. KOpHUCHMYKHM TeHepucaHu caJpikaj je,
MIPOMOTHUBHH Cajjp’aj KOju J0Ja3u JUPEKTHO O]l KopucHUKa yciayra. OBo Moxe Ja
3HauM doTorpaduje U BUACO MaTepujajie Koje TOCTH Jelie Ha OHJIajH raTdhopmama, u
OHJIAJH pElIeH3M]je OCTaBJbEHE HA PEJTUHT MOpTajiuMa U Iatdopmama Koje mpumajy
peuensuje. Ilpukyrspame peneHsuja O XOTely W OATOBOPH HA HUX CY BaKaH
rapamerap 3a cBakor rocra. OHu noceyjy Moh Jja mourHy Wiy Hapyiie penyTaiujy
XoTena 300T yera ce ca pereH3rjama Mopa MocTylaTH ca BEJIMKOM HaXKHOM.

V yumy npomoyuje xomena ma MAcO8HOM MYPUCMUYKOM mpicuuimy OWUTHO je
peanu3oBaTH capajlky Ca CBETCKAM U JIOKAJHUM TYPUCTHUYKAM arceHIjama |
oryialiaBame NPEKO HUX. BeIWKM OHJAJH TpPOJaBIM IyTOBaWka HMajy JOMET H
MapKETHHIIKY MOh Ja ucropyde Belnuke Opojke Kaaa je ped o MpoJaTuM HohewmHMma.
HbuxoBe OpeHsOBE CKOPO CBakW NMYTHHK 3HA, Ca HAMEHCKUM BeO JIOKaljama Koje
MOJIP’KaBajy peKIaMHE KaMIame Ha TPXKUIITUMA ImpoM cBeta. OHU yromapajy
MPOJIajy XOTEJICKOT CMEIITaja ca MOMyCTOM Ha MHTEpHETY. M3110KeHOCT KOjy Ipyxajy
MOXe OWTH OJ] HEHpOIICHUBE BPEAHOCTH M IaJCKO HM3HAJI MOryhHOoCcTH OWIIO KOT
BJIACHHMKA MAJIOT XOTeJIa JIa Taj HUBO MPENO3HATIbUBOCTH MOCTUTHE CAaMOCTAITHO.

Cneyujanusosane acenyuje.  Kopumiheme ycimyra TYpHCTHUKHX areHIdja Kao
MPOJIQJHOT areHTa je OOMYHO ¢ HAMEPOM ILHMJHAHOT HAIopa, KOjU XOTEN IMpOoLeYyje
eUKacCHUjUM OJ] aHTaKOBama HALIMOHATHMX MAaCOBHUX NpojaBana. Heke arenmuje cy
CIIeljaIu30BaHe 3a oJpel)eHn peruoH, Kao WITO je MOJApydje MO3HATO MO 3UMCKOM
Typu3My, 1 006e30e1uhe areHTe Koju M03Hajy Taj peruoH 1o MoryhHoctuma cMeniraja,
UCXpaHe, yIITe[a TOKOM IyToBama M KynoBuHe. OBe clienujaan3oBaHe areHuuje cy
YeCcTO MECTO 3a OIJIallaBame KamaluTeTa MambUX XOTela Jla U3JI0kKe CBOje OILHje Ha
OJIp’KMB HauUH y OJHOCY Ha BEJIMKE JIaHIIE U CKYTIe JIyKCy3He OpeH0Be.

Mapremune yeosopu. IloTnucuBame yroBopa ca TypUCTUUKHM areHIujama, OHJajH
MPOJaBIMMA MTyTOBaWka U JIOKATHUM TYPUCTHUYKUM 3ajeJHHIIaMa Kako OM UMe XoTesa
MOCTaJ0 BHJUBMBO Y IIMPOj TYPUCTUYKO] 3aj€IHUIM CYy HU3Y3€THO BaXHH 3a
MOCJIOBAE U MPOMOLIM]Y XOTeda. Y HEKUM CIIydajeBUMa MOXKE Ce€ €KCHOHEHIIMJaIHO
no0oJbIIaTH AOcer NOMOohy jeIHOT MapKETHHIIKOT yroBopa. MapKeTHHIIIKY TapTHEPH
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Koje xoTen omabepe Tpebano Ou nma Oyay y MoryhHOCTH J1a Mcriopyde KOPUCHHUKE U
CEerMEHTEe TYpHCTa IO LIEHU KOja je 3a XOoTen 3a10BoshaBajyha. [loBe3uBameM xotena
ca mocrojehom pekmamMHOM MpexoM e(heKTHBHO ce TpeBa3miia3e BpeMe U TPOIIKOBHU
KOjH Cy TIOBE3aHH Ca CTBAPAEM COIICTBEHE Mpexe. [lumarbe dodene coba Koje XOTel
Jaje areHIyjaMa W OHJAjH MpOoJaBIMMa Kako OM Cce CMamuiIu mpobdiemMu ca
pe3epBalijamMa U TOCTH MOTJIH Jia ipoHal)y co0e Koje U Kaja JKelle, 3aBUCH O] CE30HE
u MoryhHOCTH BHXOBE Tpojaje. Y HEKUM ciydajeBUMa MPOOJIEMH ca OTBOPEHUM
cobaMa WM HeycaryallieH! JaTyMU MOT'Y JIOBECTH JI0 TOTa Jla ar€HTH MIPEMECTE rOCTe
npema Jpyrom o0jekty. BpemeHoMm oBH IpoOieMu MOTY JIOBECTH JIO TOTa Jia areHTH Y
MOTIYHOCTH M30eraBajy N1a pe3epBUIIY XOTEeN Y KOPHCT OMNIHja KOje MMajy Mambe
npobiema ca nonenoM. Kazia ce moTnucyjy yroBopH ca nmapTHEpCKHM arcHIlfjama, Ta
MUTaka HEMUHOBHO Tpeda MPETXOIHO PELIUTH.

Ilpomoyuje ca O0ooamom eépeonowthy, cy TONyJapHe U KOJ TMpojaBalia U KOJ
KOpPHCHHKA XOTeNcKkux yciyra. O6e30elyjy Harpaae KiujeHTHMa Ha OCHOBHY HOhema
U TOMaXy TYPUCTHYKHM areHiujamMa Ja OJIaKIlajy TpoJajy XOTEJICKHX YCIyra,
nmoHyza co0e ca OeCIuTaTHUM JIOPYIKOM HITH TIPEBO30M JI0 aepopoMa, cra TPEeTMaHa,
Beuepa, MIaMIMamlla WM OecrulaTaHor IMapKWHTa. Tpomiak je HU3aK, ald je
MOTEHITMjaJl TIOBpaTKa KOPUCHHUKA BHCOK. XOTEJICKE YCIyre ca M0JaTOM BpemHouihy
MOTY C€ TIPHJIATOJIUTH CTHJTY U TIOTOTHOCTAMA XOTeJa.

Capaorwa xomena ca asuo-KoMnauujama MoXe OWTH jelaH OJI CHUTYPHHX HadWHA
MPOMOIIMje XOTeNla, 003MpPOM Ja TMYTOBama y IOCIOBHE CBPXE WM Pajd OIMOpa
MPEKO aBHO-KOMITaHWja Jajy TPWIUKY 332 TPOMOBHCAIE XOTEJICKE TOHYIE ¥
cpenctBuMa MHGOpPMHUCama caMe KOMITaHHW]E, W JIPYIrUM MEIUjuMa. XOTEIH MOTY
KOMOMHOBATH CBOje 00J0BE MporpamMa JIOJaATHOCTH Ca OBUM IIOHYy/IaMa IITO YTHYE Ha
[IUJbAFE BETMKOT Opoja MOTEHIIUjaTHUX KOPUCHHUKA.

Capaora ca nymonucyuma u 61oeepuma uma cee eehu yTuiaj Ha TPXKUIITE TypU3Ma.
[Tyronuciu, Gnorepu, uHQIIyeHCEpH U JIp. MOTY MMAaTH BEIMKH Opoj oOorkaBasara
KOjH Cy MOTCHIIMjaJTHK TYPUCTH U KOJU YBaXKaBajy HUXOBE NPEIOTe U HHCIIUPHIITY CE
HCKYCTBUMA KOja MMajy. Y XOTEJCKOM OrJialllaBamby Bajba OJPKATH KOPAK ca OBUM
TPEHIOM M TI03BaTH Yy XOTENl Kao IOYacHEe TOCTe CBE OHE KOjU Ha MPEKU HMajy
yTUllaja Ha JApyre JbyAe 1O MUTamky MyToBama M cMemraja. Ca mHMa ce MOXe
3all04eTH capajba Kao JIe0 XOTEJIICKAX MAapKETHHIIKMX HJeja W CTpareruja, ys3
HAKHAJIy TPOIIKOBA HIIM pa3HE MPOrpeMe JIOJaTHOCTH Y THM OJJHOCHMA.

Hozcahaju na noxany ykwyuyjyhu u one y opeanuzayuju xomeia Kao u CNOH30pUCarbe
Ooeahaja, cy Takohe 3HauajaH Buj mpomoluje xoTena. [loBpemeHo ce Ha HEKOj
JIEeCTHHAIMJU OJIp)KaBajy MY3MYKH KOHIEPTH, CBeYaHW jorahaju, NpeacTase,
u3nox0e, U Ap. U MapkeTapu Tpeba J1a mpoIeHe y KO0joj MepH ce OBH Joralaju Mory
KOPHUCTUTH Y IIMJbY HHTEPECOBaa U MPUBJIaUYeHa MOTEHLIUJATHUX TOCTHjy XoTena. Y
TOM CMUCIy Cy BaKHE Be3e ca OpraHu3aTopuMa M IUlaHepuMma oBux jnorahaja. Ca
OBHMM METOJIOM NPOMOIIMje XOTeNa, XOTell U JoKalija MOory fa Oyny Jieo IpoMoLuje
camux Jorahaja. Ocum Tora, XoTes MOXe CIIOH30pUCAaTH UJIH MPEACTaBUTH Jorahaje y
CBOJUM TNpOCTOpHjaMa HIP. OPraHU30BAkEM PA3TMUUTHX CajMOBA, PAAUOHMLA U
MHOTHUX ApYrux jporahaja.

Ilpomoyuja kpo3 paseoj oJHOCA XOTeNa ca JOKATHUM TYPHUCTHYKHM 3ajeIHUIaMa,
TYPUCTUYKHM OpraHu3anujama Kao U APyruM BIAJAWHUM OpraHu3alujama BaXHa je U3
BUlIe paszyora. TakBa capajama MOMaxke XOTely Trpahjeme OJHOca ca JIOKATHUM
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npenysehnma u jokanHOM 3ajeiHUIIOM. Takohe Moxe momohu y opraHu3anuju
norahaja y xoTely ca perMHOHAIHMM W HAIlMOHAJIHUM HHTEpecoBameM. Pazmuunre
OpraHu3alnyje Mory Aa JOBeAy IOCETHOIe Yy 00JacT, ¥ MPOMOBHIIY IOCIOBAKBE Y
peruoHy, 300r dera je BaXXHO YCIIOCTaBJbame JOOPHX OJHOCA ca HHMa 3a
OrJlalaBambe XOTeNa M HEroBUX AaKTHBHOCTH, Kao M 32 3ajeJHHYKU TNPHUCTYII
Kpenpamy yciIyra JIeCTUHAIMje, HOBUX TaMETHHX yCIyra U pa3Boj MoApydja.

— Ilapmnepcmesa. TIpoMOTUBHE cTpaTerdje Koje YKJbYydyjy MOTpede BUIIE OJ jeIHOT
npeny3eha decto cy jepThHHje 3a cacTaBjbambe HEr0 CaMOCTAIHU MAapKETHHIIKH
HaINopu U npuBjiaude mwupy nyonuky. @opMupame napTHEpCTBa ca JIPYTUM JIOKATHUM
npenysehuma koja omoryhaBajy a ce roctuMa MoHyze JOJaTHE BPEAHOCTH yciayra
MOXKE J]a 3aMHTepecyje MOTEHIMjaIHe KOPUCHUKE KOJU Tpa)ke oMUy Koja raje Behu
MOBpAT 3a Mamke yjarama IITO MOXKe Ja Oyae 0 KOPHCTH M MpyXKaoluMma yciayra
KOpUCHHUIINMA.

CBH 0BM BHJIOBU NIPOMOLIMjE MMajy 3a LWJb KpeHpame MOBOJBHOT HJIEHTUTETa XOTelna U
HETOBUX KalaluTeTa Ha TYPUCTUYKOM TPXKHUIITY. Kpo3 mpoMOIOHe akTUBHOCTH CTBapa ce
WHTEPECOBAKE 3a XOTEJI M YCIyre Koje HyIW. 3a pa3iuKy O] TPaJWIMOHAIHUX MeIHja
MPOMOTHBHE AKTUBHOCTH TPEKO HWHTEPHETAa HOCE Mame TPOIIKOBE M MOTYy HMMaTu Behe
edekre (Hristoforova u mp., 2019). ¥V HU3Y pa3snuuuTuX MPOMOIMOHHMX CTpaTeTrHja XoTesa
00MYHO je Haj0OJhe YCBOJUTH KOMOWHAIIM]y BHUINE HHX, KAKO OM CE€ CTBOPHUO Pa3HOJIUK
MapKEeTHHIIKH MUKC. M3rpaama olHOCa ca KOPUCHUIIUMA KPO3 CBE OOJIMKE KOMYHHKAIH]E Y
MIPOMOIIM]A XOTEJICKOT OpeHza je u3y3eTHo BakHa. [Ipomormja xoTenckor Openaa tpebda ma
ce 0/IBHja Ha OCHOBY pa3Boja OJIHOCA, MIOBEPEHa U JYrOPOYHOT aHra)kKMaHa ca KOPUCHULIMA

ycayra.
4.2.5 YcayKHHM npolec ¥ YTUIaj 3an0cjJeHUX Yy KpeHpamwy U NpyKamby ycayra

VYiiora 3amociieHuX y XOTEIUjepCTBY Y lbHXOBOM KpeHpamy U OJIp)KaBamky KBAJIMTETa yCayra
je 300r jeAMHCTBEHE NpHpoje yciayra (HaBeaeHux y geny 4.2.1) BaxkHa oApeaHHUIIA 3a
MapKeTHHI MHKC XOTeJla, jep 3Hame, BEIITHHE W JWTHTAJIHE CIOCOOHOCTH JbyIU Kao M
IUXO0BO 33JI0BOJLCTBO OMTHO yTHYY Ha KBAJIWUTET W MHOBAIM]y yciayra xoreida. OHH uUMajy
BpJIO B@KHY VYJIOTY W Yy JUMEH3HMJH MapKCTHHI MHKCa, y TPOIECy MpykKama yCiIyra
KOpUCHHMIIMMA. IbHuxoBa JbyOA3HOCT, CIIOCOOHOCT Jia OJrOBOpPE Ha IHUTama M MpodiiemMe
KOPHCHUKA, OJIFOBOPHOCT M MPO(ECHOHAIHOCT YTHYE Ha 33JI0BOJHCTBO TYpPHCTA, HAa HHHUXOBY
JI0jaJTHOCT U Kpajibe, Ha MPOo(UT XOTena.

VY mporiecy mpyxama yclyra KBaJIUTET CycpeTa YCIy>KHOT 0co0Jba M KOPHUCHUKA 3HAYajHO
yTHYe Ha HHUBO 3a/I0BOJHCTBA KOPUCHHKA. 3aJI0BOJHCTBO KOPHUCHHKA j€ y KOpenalnuju ca
3aJJ0BOJLCTBOM 3arloCiIeHuX, jep he 3a70BoJbHU 3amocieHu (Tpo(ecHOHaTHO M HArpaJioM 3a
CBOj paJl) BepoBaTHO 00Jbe 00aBsbaTh Mocao. To 3axXTeBa HE caMoO jake ylpaBJ/bauke BEIITHHE
U MOJNUTHKE, Beh, MTO je HajBaXKHU]jE, pa3yMeBame KyAType U MmoTpeda 3armocieHnux, Kao u
¢dakTOopa KOjU YTHUYy Ha HHXOB CTaB M IMOHAIIamke. XOTEIHJePCKH CEeKTOp je pajHo
WHTEH3MBaH, IJle Cy M TOpe]l HWHTEH3MBHE JUTHUTANM3aluje mnepdopmaHce 3amociaeHux
KJbYUHE 3a YCIEeX XOTesla Kao OpraHM3anuje. YJora 3alocieHHMX y IMpoLecy CTBapama U
IpyKama yclyre xoTena jata je y tadenu 4. 1.
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Tabena 4.1: Ynora Jpyau-3arocIeHAX Y KpEeUpamy 1 IPoIecy IpykKarmba yclryra XoTelna

3Hame/ JUruTaiHe 3a710BOJBCTBO Kpenpame TIpouec BpenHoct 3a/10BOJBCTBO IMpuxon
BEILITHHE Jby/H- yciyra Hcnopyxke eKCTEepHE JI0jaJTHOCT npodut
MPOMYKTHBHOCT 4==S)| 3allOCNeHMX 4= XOTena ) YOIYT ) YOIV e, KOPHCHUK gy XOTEIIA
3aI0CIICHUX DiykTyarmja xoresna
3anmarm Ceneknyja Wuosanumje JururanHu Ju3ajH u 3anpxaBame
Pa3Boj criocobHOCTH Jbynu Texnomoruje aJaTy 3a HCIIOpYyKa Penyranuja
Harpaze Ko-kpeanuja YCIY)KHBAaEbe  YCIyre y
KOPHUCHHKA UUIBY

UCITYHCHa

norpeba

KOPHCHHKA
WzBop: Ayrop

NuaukaTopy 3a10BOJBCTBA TOCIOM 3alOCICHUX Y XOTEIH]EPCTBY CacToje ce OJ IUiaTe,
MOTYNHOCTH HaIpeloBama, CapajHhKa, HaJa30pa U caMor Tociia. 3aJ0BOJHCTBO TOCIOM je
MMO3UTHUBHO TOBE3aHO Ca YYMHKOM 3arlOCJICHHX, IITO j¢ BaXKHO Ca CTAHOBUIITA YIIPaBJharkba
JBYACKHM PECypCHMa y XOTely Kao M MOoOoJbIIamka XOTEJICKUX yciIyra. MoTuBalja 3a paj
3arMoCIICHUX y XOTeJy je€ Be3aHa 3a TeOopHje caapikaja Koje ce (okycupajy Ha OHO IITO
MOTHBHIIIE TIOHAIIAKkE 3aM0CIICHNX, M 32 TEOPHje Mpolieca Koje ce 0aBe TMME Ha KOju HAUWH
MOHAIIake MOXKEe OMTH TIOKPEHYTO KPO3 OpraHW3alMOHY aKIM]y WM WHTEPBEHIIH]E CaMoT
XO0Tena. 3a TO Cy Be3aHe M TCOpHje 3aCHOBaHE Ha MOTpeOM 3a mocturayhem (morpebda ma ce
MMOCTUTHE HEIITO MCTAaKHYTO), MOTpeOu 3a mpunaaHouihy (motpeba 3a capaamoM ca APYTHM
JbyIMa) U TOTpeOHn 3a mMohu (motpeba ga ce KOHTPOJHMINY aKTUBHOCTH APYTHX JbYAH), THE
MOTHBAIlMOHM (aKTOPH YKJbY4yjy TOCTUTHYhe, Tmpu3Hame, caMm pal, OJTOBOPHOCT,
HaIpeI0Bamke U PacT, JIOK XUTHjCHCKH (aKTOPH YKJbYUY]y IUIaTe U OcHedHIrje, ITOJTUTHKY U
aIMUHUCTpPAIM]y XOTeJNa Kao KOMIIaHHWje, OJIHOCE ca capaJHHUIMMa, (PU3HUYKO OKPYKEHE,
Haa30p, U curypHoct mnocina. [lopen Tora, mojelMHIM Tpake 3a0BOJHEHE MCUXOJOLIKUX
nmoTpeda BUIIET HUBOA y BE3H ca MOCTHUTHyheM, TpU3HamkeM, OJIrOBOpHOIIIhY, HanmpeIoBambeM
U IPUPOJOM CaMOT TOCia, HITO je 3a MPUMEHY HOBUX TE€XHOJIOTH]a U pa3BOj HOBUX yciyra y
XOTeIy BPJIO BaXKHO 33JI0BOJbUTH, KA0O U 32 KBAJIUTET OJHOCA Ca KOPUCHUIIMMA.

3aJI0BOJBCTBO paJIHMKA JUPEKTHO Bapupa ca TrojWHama, Iae cy Miaahu decto Mame
33JI0BOJBHM W dYelllhe Memajy Imocao. YTHIA] APYIITBEHE IWHAMUKE Ha 3aJI0BOJHCTBO
3aIOCICHUX W WHAMBHJYaIHH YYMHAK, Kao IITO Cy KOMYHHMKallMja, ydemihe, MpU3HAE,
pa3Boj, JINJEPCTBO U MOCBEheHOCT Cy Takol)e BaxkHH (PaKTOPH 3a XOTESIICKH MEHAIIMEHT M 300T
Be3e u3Mely 3a70BOJbCTBA 3alIOCIICHUX M MCX0Ja XoTelcke ycayre. Ocinobahame Jbyau of
3a7aTaka KOjU C¢ IOHABJbajy M KOJU OJY3MMajy BpeMe W IOApIIKa Ja ce (oKycHupajy Ha
KpeaTHBHHUJC M H3a30BHHUjE IOCIOBE je OJ1 BEJIMKE BAXKHOCTH HAa PaJHOM MECTy Koje ce
pa3BHja y3 HOBE TeXHOJIOTHje. J[MHaMUKa HOBE JIUTHTAIIHE €pe U IbeH YTHIIA] Ha XoTese Tpeda
Ja JOTIpUHECe TMO00JbIIaky aHTKOBaWka 3aloCICHUX Y3 HCTOBpPeMEHO obOorahuBame
HCKYCTBa KOPUCHUKA.

4.2.6 AMOMjeHT XoTes1a

Jla Ou ce moOoJblIANIO0 MCKYCTBO TOCTH]y aTMocdepa XOTela y BEIHUKO] MEpPH MOXKE Ja
IpUBYYE WU OBpaTu rocre. [lepreniuja aMOujeHTa y XOTEJICKUM IPOCTOpHjaMa 3aCHUBA Ce
Ha BHIIE eJleMeHaTa Mel)y Kojuma ce u3zBajajy:

— OcBetsbeme — jeflaH je 0] KJbyYHHX aMOujeHTaATHUX (pakTopa Koje MOXe YTHIIATH Ha
JbYJICKE €MOIIHje U TIOCIEIUYHO Ha YOBEKOBY CYOjeKTUBHY MEPLEMNIHU]y YA0OHOCTH U
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KBaJIMTETa a THME M Ha YKyIIHE IEplEIINje U YyTHCKE FOCTH]y XoTeia. Hampenak y
JIE]] ocBeTshemy OMOTYhaBa MOTIyHY IPOMEHY H3riieqa U ocehaja XOTEJICKOT XoJa U
cofa camMO NMPOMEHOM CBETJIA. YCHOCTaBJbamkhe CTAaHAAp/a 3a HUBOE OCBETJbEHA Y
XOTEJICKUM TIPEIBOPjUMaA, OJTHOC HMBOA OCBETJbCH:A MPEMa TUITy XOTeJa, PEJTHHTY H
JbYJICKO] TEpUENIHju, TPETHPAme OCBET/hCHha Kao BAXKHOT (aKTopa >KUBOTHE
CpeAnHe TONPUHOCH aMOUjeHTY, IU3ajHy U JPYIITBEHUM €JIeMEHTHUMA.

— boje - XoTelcku MU3ajHEPCKH TUM MOKe u3adpatu 60je koje he momohu roctuma na
ce ocehajy y1oOHO M OMYIITEHO y XOTEJICKOj COOH, Yy YMCTOM U omymiTajyheM xoiy ca
UCTHIIaeM (OKATHE TauKe XOTela.

— buucrasa yucrtoha - paznuuuTocT y nepuenuuju yuctohe melyy kopucHuuMa yciyra
cyrepuuie ja je 4ucroha CyluTHHCKU Cy0JeKTHBHO ocehame M 3aXTeB MO MPUPOJIU U
Jla, Ka0 U OCBETJbEH-E, MOXKE OUTH MOBE3aHO ca JEMOTpapCKUM U KyATYPOJIOIIKHUM
KapakTepucTukama. OBH 3aXTEBHU Cy ce nopehanu nomiro je naHaemMuja KOpoHaBupyca
yrpo3uia jJaBHM HOPOCTOP M CMEIITa] M MOJABpPIVIa WX JOJAaTHUM CTaHJIapauMma
XUTHjeHe, CTepuiIn3alyje, IepMaHeTHOT ynithema u Ae3uH(EeKIrje, Ha CBAKOM MECTY
KpeTama M OOpaBKa rOCTH]y U 3arlocCieHHX, W yTHllaja je Ha YKyIHY MNepueniujy
KOPHUCHHKA U BbUXOBY JIOJAJIHOCT XOTEJICKOM OpeH.y.

— XOTeJCKHU JIOOW - IEHTpaJIHA TadyKa BaXHA y OpeHIupamy U Kpeupamy aMOHjeHTa.
JuzajHepu ce cnaxy Jia MpeIBOpje XOoTela MpeCcTaBba MocedaH M3a30B Y IMOTJETY
ypehema koje Ou OmiIo yHUBEp3aJHO MPUBJIAYHO KOPHUCHHUIIUMA, TIPU YEMY C€ Y3UMajy
y 003up aemorpadcke, COMO-KYJITYPHE U JIp. Pa3JIUKeE.

— AMOMjeHTAIHM MapKeTHHT - MOXXE IomMohwm y yHampehely W IPUBIAYHOCTH
aMOHMjeHTa XoTella U OKoJmHe. Moyke ToMOhM M CeH3aIMOHATHA MAapKETHUHT, KOJU Ce
ocimama Ha u3HeHalyyjyhe mpoayknuje Ha jaBHUM TOBpIIMHAMA W 3ajeIHUYKUM
npocropuma xortema. OBO je epa amMOHMjeHTalHE WHTEIWUTCHIH]e, HoBa ¢asa
nHpOpMallMOHE pEeBOJyIHje KoOja TpeoOpakaBa HAYMH KOMYHHIIMpama ca
TEXHOJIOTHJOM, OKPYXEHEeM H APYIITBOM. AMOMjCHTaJHA HHTCIHMICHIUjA IITHPHU
HH(POpPMAIMOHE TEXHOJIOTH]E€ Y JIOKAIHO OKPYKEHE 10 TadyKe y KOjOj C€ YMHH Ja
TEXHOJIOTH]a HecTaje y IMmo3aguHh. AMOWjeHTalHE aruIMKanuje u3rpalleHe Ha OBHM
TEXHOJIOTHjaMa JIeyjy TaKo Jia MCIyHkaBajy MoTpede JbYyAH ca Mo WM HUMAJO
MaXHmbe, TJe CE Y OBOM KJbYYHOM aMOHWJCHTAJIHOM MPOIECY OKPYXKEHe Mpuiarohasa
J1a 33JI0BOJbH MOTPeOe KOPUCHHUKA 0€3 IHMXOBE HHTCPBEHIIH]E.

Tpeba nmponahu CTHII KOjH je jeAMHCTBEH 3a XOTEJICKH OpeHJI, a J]a c€ MPUTOM CTBapa TOILIO,
IPHUJjaTHO PaCIIOJIOKEHe. AMOHJEHT je YyJIHO MCKYCTBO KOje ce He (DOKycHpa caMoO Ha jeJiaH
€JIEMEHT, HE MOXE C€ CY3UTH Ha jemHy o0JacT WJIM MECTO, jep 3Hauu ONIITH ocehaj Koju
roct ocehajy kazna yhy y xoren. XoTenu xele Jia 10/1ajy KapakTep CBOM JIOKAJTUTETY TaKo
mro he roctuMa yuuHMTH Ja ce ocehajy kao koJ kyhe u 100po pacnojokKeHH y3 AOJAaTHY
NaXBby IITO YTUYE Ha CTBapame M3y3eTHOT UCKYCTBAa. XOTENUjepH M apXUTEKTe IUIaHUPa]y
cTBapame apeKTUBHOI aMOHjeHTa KOju OJroBapa MAapKETUHIIKMM U JHU33aJHEPCKUM
napameTpuMa MoBe3aHUM ca eMollfjama, jep TOCTU XoTena Oupajy yciayre W Mpou3BOje Ha
OCHOBY paIlMOHATHUX U €MOLIMOHAIIHUX pa3MaTpama.
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4.3 CermeHTanMja ¥ U300p HUbHUX TPKUIITA

Crpateliky MapKETHHT IUIaH je OWTaH Ja Ou ce OJApeIWId IUJbEBU U CPEICTBAa Koja Ha
TPKULITY yCIAyra XOTENl JKEIW A IOCTUTHE Yy HApEOHOM IEPHUONY, 14 OAPEAN IOYETHY
MO3UIIH]jy, TPKUIIHA YIE0, BPEAHOCT YCIY)KHOT MOpTQoIMja XOoTela U Kamalurere, u y3
uAeHTUHUKAIH]Yy ToTpeda U )KeJba KOPUCHHUKA TPETXOTHIM HCTPAKUBALEM TPXKHUINTA, KA0 U
CBOJHX CHara W CJIabOCTH, carjiefia eKCTepHE MPWIHKE, TPEHIOBE y XOTEIH]epPCTBY, Kao U
MPETHE, U TIOCTaBH [UJBEBE.

Kibyune ojutyke Koje Bajhba JOHETH Kao JIEO IMPOIeca CTPATEIIKOT MApKEeTHHT TUIAaHHparmha
X0Tella Be3aHe Cy 3a oApehuBame NMJBPHUX KOPUCHUKA Ha Koje he ce xoren ¢doKycuparu 3a
OCTBapMBame CBOT pa3Boja, a 3a IITa My je MOTpeOHA CerMeHTalja TPXKHUIITAa U TOTOM
TapreTupame Ja O0M QopMynaucao0 MMHUIl KOJU KEJM Ja OCTBapu Ha TPXKUIITY. 3a OBE
aKTUBHOCTH Cy MY Takohe moTpeOHe cTpaTeruje no3uuuoHupama. OBe oUIyKe Cy KpUTUYHE
jep oapehyjy AyropouyHu IpaBail pa3Boja XoTela, U He MOTY C€ JIaKO MPEOKPeHyTH. TakTH4IKo
MapKeTHHT IUIaHUpalke OOMYHO MOKpPUBA MEPHOJ 10 jeJHE TOJWHE a YKJbydyje: pa3Boj U
MOJU(UKAIN]Yy XOTEJICKHX YCIyra ¢ O003MpoM Ha TMOTpede W JKejbe HUIBHOT CerMeHTa
(Ycnyra), onpehuBame IeHe y3 yBakaBame yBuAa y KoHkypeHiujy (Llena), wusb6op
HajJIIOTOTHUJUX KaHaja JUCTPUOYIHje, MTUTUTATHUX KaHajla 3a JOCTH3amke IUIJBHOT CerMeHTa
(Mecto) 1 KOMYHUKALIM]y ¥ MPOMOLIM]JY TOHYI€ KpO3 APYUITBEHE MeJMje U HaUYMHE KOjU CY
HajopuBIavyHUjU HuJbHOM cermeHTy (IIpomonuja). TakTHuky MiIaH y MOTIYHOCTH 3aBUCH O
CTpATeIIKOT MAapKETHWHINKOT IIJJaHa XOTella W HEroBOT KBalUTeTa. Y TOM TMpaBILy,
CerMEeHTallMja TPXKUIITA je ajJaT 3a JOHOUIEHE OJUIyKa 3a MAapKEeTUHI MEHalepa XoTena y
n300py IUJBHOT TPXKHINTA 33 JaTe YCIyre XOTella U IU3ajHUpama OAroBapajyher MapKeTHHT
MHKca yckiaheHor ca morpebama NHUJBPHMX KopucHHKa. CerMeHTaluja TPIKHUINTa je 3aTo
BAXKAaH JI€0 CABPEMEHOr CTPATEIIKOT MapKeTWHTa XoTeja, W WMa Hajpehum yrumaj Ha
Mmapketuninke omayke (Dolnicar u ap., 2018).

CermeHTanuja TpKHUIITa OM MOIyIa Aa ce AeduHHINE Kao mpoiec GopMmMupama U IMoiesne
BEJIUKOT XOMOTE€HOT TYPUCTHYKOT TPKUIITA HA JaCHO MPEMO3HATJHUBE CErMEHTE KOPUCHUKA
ca CIMYHUM MOTpedama, jkejbaMa WM KapakTepucTukama Tpaxme (Laesser u ap, 20006).
Kana ce 3aBpum, oBaj mporec Tpeba aa oMmoryhu xoreny J1a MOHYIW jeAMHCTBEHY IIEHY 3a
CBaKU CETMEHT Kako OW oJjpakaBao pa3inMuuMTe KOPUCHUKE U HUXOBE creluduine norpeode,
Kpo3 (hopMuame U rpynucame cneunGuuHux MpoiajHuX U MapKeTUHIIKUX HAropa Ha LUJbHU
HAa4YMH y CKJaay ca yBHJIOM Koju A0OHMje W3 aHanu3e cBakor cermeHta. OBo omoryhaBa
XOTeNy Jia Kpeupa cnenupuuHy CTpaTerujy, pelieBaHTHY 3a MOTpeOe MUIBHOT TPXKHIITA, IITO
JOBOJM JI0 ToBehaHux pesepBainuja, Beher npuxoja U MOOOJBIIAHOT 33J0BOJHCTBA TOCTU]JY
Kopuctu 3a XOTelCKM MEHaMEHT Cy MHOTOCTpPYKE: MOXE Ja ca3Ha AYXKHHY OopaBka
KOPDUCHHKA, BpEME pe3epBallyja, YKyHmaH MPUXOJ MO COOM WM MO KOPHUCHHKY, IMOCTOTaK
MOHMILITEa pe3epBaliija, BpCTy OopaBka (Be3aHy 3a I0CA0, OJAMOp, PEKpeanujy U 1ap.),
UCIUTATUBOCT OOpaBKa TMojeauHalia Wiu ojApeheHux Tpymna KOPHCHHKA, TEH3MOHEpa WU
MJIaIUX JKeJbHUX aBaHType, GIeKCHOMITHOCTH, AMHAMUYHUX CaJipykKaja yclyra XoTena u Jp.

dakTopu M TPEHIOBU KOJU OLPTaBajy MPETXOJHO MCKYCTBO XOTejla Yy MOIMYHEHOCTH
Kamamurera ¥ nomaxy y npensubamy Oynyhe nuHamumke OoBHX cermMeHara Ha ojapeheHum
TPKUIITUMA CYy CJIOXEHM, alM CYLIUTHHCKHM Yy carjefaBamby MoOoJblllamba Yy MPOJeKTOBABY
Oynyher xopumhema xoTena. AHajau3a CErMEHTa MOTPAXH-E je M3Y3€THO BpeaaH ajaT 3a
HUJbakbe CBOJUX HajupoduTabmiHujux roctHjy. IlpuMena no0pux mpakcu yrpaBibamba
MPUXOJAMMa M TIOCEOBAIkE jaCHE HJeje O TOME Koje Tpyre KopucHHKa mnokpehy HajBehy
BPEHOCT j€ OJ1 BUTAJIHOT 3Hauaja 3a MO3UTHBAH YTUIA] HA KPajibu Pe3yaTaT XOTEJICKUX
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npuxona. Jla Ou ce epUKacCHO ONTUMH30BAO XOTEJICKM MApPKETHHI, BAKHO je HCTPAKUTH
pasnuuuTe moTpede M pasnuuure OyleTe MOTEHIHMjaJHUX KOPHCHHUKA, JOK XOTENl CTaJIHO
Ha/TJIe[a CBOjy €(pUKAaCHOCT U UCIUIATHBOCT MOCioBamba. CBaku 011 Ae(hUHUCAHUX TPKUIITHUX
cerMeHara CaJIp)kd HEKOJIMKO jeIWHCTBEHUX ITOCIOBHHMX HM3BOpAa M CBAKH OJ] HHX HOCH
pa3nuynTe TPOUIKOBE. 3a CETMEHTAIMjy TPXKHIITAa XOTEeN MOXE Ja KOPHCTH HEKy O]
CTpaTeryja 3aBHCHO OJ CPEJCTaBa U carjieIaHuX IIUJbEBa KOje JKEJIU Ja IOCTUTHE!

— Crparerujy cerMeHTanuje KOHIEHTPUCAHOT ((HOKYCHOT) TpXKHIITA, KaJ HeMa MHOTO
pecypca, Tako IITO c€ MOTIYHO KOHIIGHTPHUIIE Ha 33a/JI0BOJbaBame MOTpeda jemHor
TPXKUIIHOT CETMEHTa KOPHCHHKA YCIyra KOju MOXe Ja My o0e30emu onpehHu
npuxon. OBa crparermja Hocu Behum Behu pusuk 300T 3aBHCHOCTH OJ JEAHOT
M0jeIMHAYHOT TPXKHUILIHOT CerMEHTa.

— Crparerujy audepeHIupama TpXKHUIITA KOJO] C€ 3a CBaKd O0Ja0paHHd CErMEHT
npuiarohaBa cTpaTerrja MapkeTHHr wukca. OBa crpaTervja je mo0pojoiia
XOTeIMMa aKo MOCHyjy Ha 3peauM TPXKHUIITHMA TJle KOPUCHULU XOTEJICKHX YCiIyra
MOTY JIa pa3jiiKyjy alTepHaTHBHE yCIyre, Koje Cy JeJIOM pa3jiMuuTe 3a CBAKH O]
ona0paHuX cerMeHara, uim

— Henudepenuupany Tp>KUIIHY CTpaTerujy Kaja XOTelNl 3a UCTY YCIAYry KOPHCTH HCTH
MapKeTHHT MUKC Jia OU je Miiacupao Ha TP KUIITE.

CerMeHTanmja TPXKHINTA 3axTeBa ojpeleHa ymarama, WU3BPIIHOIE, BPEME 3a CIpoBoheme
MPETXOJAHUX HCTPaXHBamkba, U aHTAKOBAKE pecypca. AHaIM3a CErMEHTAIlMje TPXKHUINTA Ce
peanu3syje y Hekosmko ¢aza. Kaga xoTen moHece ouTyKy J1a CerMeHTHpa 0ApeheHO TPIKHIITE,
pasmoTpu Moryhe mpenpeke 3a MMIUIEMEHTAIMjy W CauydibaBa KOHTPOJIHY JIHCTY 3ajaTaka
Tama oapehyje maeanan cerMEHT TPIKHUIITA KOJET JKelU Jia IJba, Ne(UHHIIEe KPUTEpHjyMe 3a
IWJbalhe M BPEIAHOBaHkE, HM30aIMBame JEJOBAa M3 CETMEHTa U JehUHUIIE KPUTEPHUJyME
aTpakTUBHOCTH. Jlajbe XOTeJ CHPOBOJIU aHAIM3y MpeMa KOHTPOJHO]j JUCTH, MPUKYIIha
MOJIaTKe O CETrMEHTY, (hOopMyJIuIle Bapujadiie U KPUTEPUjyME 3a CETMEHTAIU]y U OJJTydyje 110
KOJUM KpHUTepujymMuMa he peaqn30BaTH CETMEHTAIH]Y.

Kpurepujymu cermMeHTtammje ce OJHOCE Ha NpUPOIy HHPOpMaIMja Koje ce KOPHUCTE 3a
CerMEHTAIM]y TPXKHINTA, WIK Ha jeHY Crelu(pUYHY KOHCTPYKIH]jy, Kao IITO Cy TPaKeHE
kopuctd. Hajuemhu kpuTepwjymMu cerMeHTamuje cy reorpad)CKu, COIMO-IAeMOrpadCKu,
ncuxorpadcku 1 OMXEjBUOPATHH WM KPUTEPHjyMH TIOHAIIaka KOpUCHUKA. Paszmuke uzmehy
KOPHCHUKA y CMHUCIy CErMEHTaIlUje TPXKHIITAa Hajuenihe cy Be3aHe 3a: MPOPHUTAOHIHOCT,
nperoBapauky moh, npedepennuje 3a OeHeduije Wik yciyre, npenpeke u3dopy u edexre
WHTEpaKIMje ca KOPUCHHUIIMMA, ¥ MHOTE JIpyre, 300T Yera ce y lBHXOBOM 0J1a0Upy KOPHUCTE
CMEpHHUIIC Ka0 OCHOBA 3a KOPHUIINEHE Y IATOM MapKETUHIIIKOM KOHTEKCTY.

OBoMme Tpeba 10/1aTH M aKTyeJIHe TPEHI0BE M OrpaHUYEHa MMPOU3allIa U3 pa3IMYUTHX KpHU3a
y cBety. Tako nannemuja COVID-19 je umana BenuKku yTHIIA) HA XOTEIHjePCKy IPUBpENY, U
XOTeNu ¢y OMJIM MPUMOPAHU J1a ce 6ope ca HOBUM 3aKOHCKHM 3aXT€BHMa, IPOMEHOM HaBHKa
U TOHAallaka KOPHUCHUKA, TJOOAJIHUM OrpaHHYeHHMa IyTOBakha U  EKOHOMCKHM
nocienunama. XOTeIH Cy HEKe CBOje MapKeTHHIIKE AaKTHBHOCTU IIOBE3aJM Ca HOBUM
OKBUpUMa paja: 0e30eTHOCHE Mepe M HCTUIakhe XUTHjeHe Y OKBHPY MapKeTHHIa XoTejla U
Mepe XUTujeHe TOCTHjy U 0e30eTHOCHE MOJIMTHKE Cy CTaBUJIM y IIeHTap MH(popmMaluja aa ou
CTEKJIU TIOBEPEHE U MHTEPECOBAakhE KOPUCHUKA MPUIIMKOM JOHOIIEHA OJUTyKa O pe3epBaLlfjH.
Hanopu xoTena BUJUBMBM Cy Ha BeO JIOKallMjU, Ha Iuiatpopmama Tpehux crpaHa, Kao M y
umejnoBuma. OrpaHuyerma IMyTOBama, MOJUTHKA paga ol Kyhe, orpaHMyYema MacOBHHX
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OKYIUbakha M OIIIITa HEM3BECHOCT 300T MIMpEHa KOPOHA BUpPYyca 3HAYMIM CY Ja CE MHOTH
MOCJIOBHU Jlorah)aju 0TKa3yjy, a YKyIHa IMOCIOBHA MyTOBama 3HAYAJHO Cy CMameHa. XOTEeH
cy nmoeehaim ¢oxyc Ha JOKalHE TOCTe, Y OJHOCY HAa MeljyHapojaHe, a MITO j€ BHIJbUBO W3
moJjiaTaka O MPWJIMBY U CTPYKTYpH HONEHa TypHCTa MPUKA3aHUX y MOTJIAaBJbY 2. OBOT paja.
Mmuoru xorenu Cy OAroBOpHIIN Hpe6aHI/IBaH)€M CBOjI/IX MapKCTHHIIKKUX HAIloOpa Ha HUJbAbC
cerMeHaTa TPXKHUINTA JOKATHUX KOPHUCHHMKA, WM OapeM KOPHCHHKA XOTEJICKHX YClyra u3
CycelHuX 3eMasba. To CBe TOBOPH O MOTPEOH Ja MPH CErMEHTALUJH TYPUCTHUKOT TPIKHIITA,
u m300pa KpUTEepHjyMa CETMEHTAIMje, XOTeIH y3My Yy 003up W TpeHaoBe u jaorahaje on
YTHIIaja Ha XOTEIH]EPCKY IPUBPEILY.

Kputepujymu cermeHTaiyje XoTeanjepCcKor TPHKUILTA CY:

l'eocpagpcka ceemenmayuja, yKkIJbydyje JOKalMjy CTAHOBama TYpPUCTA, 3EMIbY
MOpeKJIa, Tpaj, U jeAHa je OJ HaJBaXKHUJUX KpPUTEpUjyMa 3a GOpMHUpAEE TPHKUIIHUX
cerMeHara. KibyuyHU HEJIOCTAaTak je Taj IUTO IMOPE] XKUBOTA y HMCTO] 3€MJbH WIIHU
o0nacTu He 3HAYU HYXKHO Jia JbyI JeJie U ApPyre KapakTepUCTHUKE peJeBaHTHE 3a
X0Tene, Kao MTO Cy KOPUCTH KOje Tpake MPHIMKOM KYIMOBHHE YCIyra. YIpKOC
MOTEHIIMJATHUM  HeJocTalmMa Kopumhema reorpadckux wHboOpMalja Kao
Bapujaliie CerMeHTaluje, TreorpaCKh acleKT je JI0OKUBEO OXKUBJHABAKBE Y
Mel)yHapoHUM CTyIMjaMa CETMEHTAIHje TPXKHUINTa KOje MMajy 3a IWJb Jla M3/IBOje
TP)KUIIHE CEerMeHTe NpeKo reorpadckux Trpanuma. [lomyHa oBux uHGpopmaluja
rmoJlaliiMa M3 aHKeTa WCIUTAHWKA M3 Pa3IMYUTHX KYJITYpHHX CpeluHa je decTa y
OBOM IIPUCTYILY.

Coyuo-oemoepaghcka ceemenmayuja yKIbydyje KpUTEpUjyMe: ToJja, CTapoCHE T00H,
COIIMJAJTHOT cTaTyca, oOpa3oBama, MOPOJUYHOI CTaTyca, ca W 0e3 Jere, Mpuxoja,
COIMO-eKOHOMCKe Tpyne. CerMeHTH MOTY OMTH BeoMa KOPHCHH 3a XOTEJICKE YCIIyTe.
UnaHCTBO y CErMEHTY C€ MOXE JIaKO OJIPEIUTH 3a CBAKOI KOPHCHUKA Ta W JaTh
objammere 3a creruduuHe npedepeHiyje ycuayra (mopoauie ca aeroM ueirhe
Oupajy MUpHa MecTa 3a MOPOJAUYHU OJMOD, IOK CY CYNPYKHHIIU MPETXOHO Ko Iap
Oupanu ekckiay3uBHa mecta). Coruo-neMorpadcku KpUTEpHjyM HHjE JEAMHH Pasjior
3a npedepennuje oapeheHe xorencke ycuyre, WM X0Tela a ¢y NoTpeOHe U I0/IaTHE
nHpOpMaHMIlje O TPXKUIITY M MOHAIIAlky KOPUCHHKA PEJICBAaHTHE 33 BajbaHE OJIYKE
xorena o cermentanuju (Cahill, 2006). Mehyrum oBa cermeHTanmja je 4yecto Omiia
OCHOBOM 3a XOTEJICKE YCJIYIe C acleKTa yThllaja IeMOorpadCKux KapaKTepUCTHUKA
KOPHCHHUKA Ha 33JI0BOJLCTBO KBAIUTETOM YCIIyra U Ha MEPICIUPAHU KBAIUTET.

Icuxonowxa ceemenmayuja TPYNHIIE TOTCHIMjATHE KOPHUCHUKE YCIyra IpeMa
MICUXOJIONIKAM  KPUTEPUjyMHUMA:  HUXOBUM  BEPOBAaWkUMA, HHTEPECOBAHMA,
npedepeHjama, acnupanujama, peGepeHTHHUM Trpynama KojuMa MpUIanajy WiH
KOPHCTH KOje Tpake NPUIMKOM KYIOBUHE yciyra. Pasiukyjy ce: cermMeHTaiuja
KOPHUCTH, CETMEHTAI1ja KUBOTHOT CTHJIa 0a3upaHa Ha aKTHBHOCTHMA, MUIJbEHUMA
U wuHTepecuMma Jbyau. MehyrtuMm, mncuxorpadcke, WIM TICUXOJONIKE JUMEH3Uje
MHTEPECOBakba KOPUCHUKA C€ TEIIKO H3paXkaBajy AUPEKTHO OJ KOPHUCHHUKA, Ta
XOTEJICKM MEHallepy TOJYyMUpy CBOje aHallM3e CerMeHTa KopuinhemeM HHU3a
Bapujabay, MOTHBa 3a NMYyTOBamkE KOPHCHHKA (TMOMYyT JKeJbe Jla ce YIMO3Hajy ca
KYJITYpOM JIpYTHUX Hapoja mTto he BUXOB U300p YIYTHTH Ka JIOKalHjaMa ca MOHYI0OM
OoraToM KyATypHUM Haciehem, mTo Moxe OUTH OCHOBA 3a CETMEHTAIIN]y TP KHINTA
y3 TI0JIaTKE O TYpU3MY),
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—  Ceemenmayuja nonawarba (TMO3HAaTa U Ka0 OMXEJBHOPHCTUYKA), TPAXKU THUPEKTHO
CIIMYHOCTH Y TIOHAIlalkby KOPUCHHKA YCIyra W3 CETrMEHTa IMOMyT: MPETXOJHO
UCKYCTBO ITyTOBama, KOpUlllhema XOTEICKUX YCIIyra, y4ecTajJocT IIyToBama, OyleTu
W KylmoBHa MoOh, JIOjaJIHOCT, HAaBUKAa KOPUCHHKA Yy BPEMEHY M TOHHUIITCHY
pesepBanyja, MOHAIIAKE y HpeTpakuBamwy HHpopmanuja. [lonamame Typucra kao
OCHOBa 3a W3/Bajalbeé CErMEHaTa MOXXe Ja Oylae  CylepuopaH KpPHUTEPHjyM
CerMEHTAlLlMje XOTENUJePCKOT TPXKUINTA, NPH  OMXECJBHOPHCTUYKOM MPHUCTYIY
3aCHOBHOM Ha CTBAPHOM IOHAIIAY, & MABE aKO ce 0a3upa Ha NCKa3aHOM IOHAIIAbY
WIM HajaBJbeHOM HaMmepaBaHOM TNoHamamy. Kao TakBa, cerMeHTaldja NOHAaNIama
rpynuiie JbyJe IMpemMa CIMYHOCTH Koja je HajBakHuja. [lonamame mpu mu3bopy
OpeHJa TOKOM BpeMEHa je 4YecTo KopuilheHO Kao Bapujabiia 3a CerMeHTalu]y.
IToganm o moHamIamy HUCY YBEK JOCTYIHH, IOCEOHO aKo je LWJb Ja Ce y aHAIU3y
CerMEHTallje YKJby4ye MOTEHLMJAIHU KOPUCHUIM XOTEJIICKMX yciayra KOju paHHje
HHUCY OOPaBUIIM y XOTEINMA.

Kama ce mpukyme mojanyd W3 aHKETHUX CTyAWja, YHYTPAlIBHX M CHOJGHHUX HW3BOpa H
eKCIEPUMEHTAIHUX CTYAMja BpIIM ce U300p Bapujaliu, y30pKa, U peanusyje JeCKPUITUBHU
OMHC pe3yiTara, Ha OCHOBY KOJUX C€ M3/[Baja TPXKUIIHH CETMEHT KOJU XOTENl MHTEpecyje,
Jlajbe ce TPYNUILY MOTEHLIMJATHU KOPUCHUIM, MPOQMINIIE Taj CErMEHT U oJadupa KJby4yHU
JIE0 KOJU XOTEJI )KEJIM Kao TPXKUIITE J1a 1iJba U Npolewkyje ra. Y oBoj da3u xoTen Tpeda ma
KOPHUCTH MapKeTHHI MMKC U IpujiarohaBa ra Tp»KHIIIHOM CEIMEHTY KOju je J0OMO U TO TaKo
na mpwiarohaBa cBoje: yciyre, IeHe, KaHaje Mpojaje OHMMa Koje Hajuenihe KOpPHCTEe
MOTEHITMjATHN KJIMJEHTH W3 CETMEHTa KOjer K€M Ja NpuaoOuje, Kao U HaYMHE U MeEIuje
KOMYHHUKaHI[ja ca buma.

VCIemHocT — CerMeHTalje MOXKe Jia Ce OLCHH pPa3HHUM ajaTHMa KOjH Ce 3a TO KOPHUCTE
MOTyYT: MaTpHIla OUTydrBarka (MaTpuila pacta W TpxumHor yderrha, Boston Consulting
Group; marpuma cHare TpkuinHe mpuBiadHoctd - General Electric/McKinsey; marpuia
eBanyanje cermenara - Dibb and Simkin, 2008 u ci.) 3a BH3yenu3aiujy IpHUBIAYHOCTH

CerMeHTa M KOMIICTHTHBHOCTH XOTeja 3a cBaku TpxuinHu cermeHT (McDonald & Dunbar,
2012).

4.3.1 Cnenu(puyHM cCerMEeHTH KOPUCHHUKA YCJIYyra XoreJia

[TojennHayHM TPKUIIHU CETMEHTH IOKAa3yjy jeJMHCTBEHE KapaKTEPHUCTHKE KOje ce OJHOCE
Ha: MOoTeHuHWjan Oymyher pacTta, Ce30HCKE acIeKTe Tpaxmbe, MPOCEYHY IyKHHY OOpaBKa,
CTOIIE JIBOCTPYKE MOIMYHEHOCTH, 3aXTeBE 3a O0jeKTMMa, OCETJHMBOCT Ha LIEHE W Jpyre
¢dakrope. [IpeaHocTu xoTena Koju CETMEHTHPA]y CBOje TPXKUIITE Cy Yy 00JbeM pa3yMeBamy
KOPUCHMKA yCIIyra XoTeja Kpo3 oOpaciie MoHamiama, KynmoBHY Moh, m300p WHBEHTapa,
OTKpPHBamk€ TPEHJOBA HAa TYPUCTHYKOM M XOTEIHMJEPCKOM TPXKUINTY, OHJIAJH KaHaia,
€JIaCTUYHOCTH, jauamy akiuja mpeaBubama, oadydMBama M OyleTrhpama XoTena, U
nosehamy npuxona M pe3yinraTa MOCIOBama XOTeda, MPOPUTAOMIHOCTH M e(PUKACHOCTH
Kpo3 Behe TpKuIIHO ydenrhe W KOHKYPEHTCKY HpeJHOoCT XoTena. Mel)y 3HadajHuM
CerMEHTHMa KOPUCHHKA yCIyra X0Tesla MOTy ce U3JIBOJUTH cieaehu:

— Ilocnosnu, xomepyujannu ceemenm KOPUCHUKA XOTEJICKMX YCIyra cacTOjd C€ Of
WHAMBUIYAIIHUX KOPUCHHMKA KOjU TMYTYjy paau oOaBibama mnocna. Komepuujanna
MOTPaKHa 32 XOTEJICKUM yclyrama je BeJIMKa TOKOM HeJlleJbe BE€3aHO 3a PajJHO BpeMe
JOKamHUX (UPMH, ca MAJO0M y BpeMe BHUKEHJA, NMpa3sHULUMa M KpajeM TOJHHE, U
pe3yaTupa KOPIOPAaTHBHUM padyHHMMa Bedukor obuma. Ha wus3bop cmemraja y
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BEJIMKO] MEpU yTUYE JIOJATHOCT OpeHIy, a MOoceOHO MpOrpaMu YeCTHX IyTHHKA.
[Iporpamu Harpaja 3a JIOjaJTHOCT Cy MOMyJIapHU Mel)y KOMepIUjaTHUM ITyTHHULUMA,
JOKallMja TMpHUKJIaAHa 3a npeay3eha u moromHocTH Takohe 3HauajHo moBehaBajy
NPUBIAYHOCT XOTeJa 3a KoMepuujasHe myTHuke. CTaOWiHOCT —TeHepaTopa
KOMEpIIMjaliHe TIOTpaxkie (cTame MpUBpeIe, Cliajakba KOMIIAHHWja, HOBE (GHUpME Ha
TPKHINTY, CMamkelke Opoja 3armocieHnx, Opoj MyTHUKA y Ba3aylmIHOM caobOpahajy u
Ip.) je KJby4Ha 3a TPOJajy OBUX yClyra IITO yYTHYE HAa YKYIHY 3alOCICHOCT Yy
XOTENNJePCTBY M HCKOPHIITNEHOCT XOTEJICKMX KalaluTeTa.

— Ipynnu ceamenm KOPUCHHKA XOTEJICKHX YCIIyra KOjU YKJbYdyje Tpyle: APYIITBEHE,
BOjHE, €THHUYKE, Bepcke, OpaTcke, 00pa3oBHE, Tpymne noOpocrojehux meH3noHepa u
MHOTE JIpyTe, YAHU BEJIHMKH JIe0 TOTPAXKHEHE 3a MPOCIaBaMa, CaCTaHIIMMa U CIMYHUM
OKYyIUbalbUMa OJ JieceT WM BHIIEe Jbyau. OBe rpyne 4ecTto OpraHusyjy OaHkKeTe U
npyre norahaje Koju ocTBapyjy mpuxojne 3a xoten nomahuna. Ilotpaxkma y oBoM
cerMeHTy je Hajeha y mposehe u jeceH, ca ycrmopaBambheM aKTUBHOCTH Y JIETHUM
Meceruma. [lyTHUIIM y OBOM CerMeHTy OOMYHO Ipedepupajy XoTeje ca BEIHKUM
MPOCTOPOM 3a TPOCIIaBe M CACTaHKE, Pa3BUJEHOM TEXHOJIOMIKOM HH(PACTPYKTYpOM,
MpoJaBHUIIAMA XpaHe W Muha W pa3HUM KOMIIOHEHTaMa TOTPEOHHM 3a OJIp)KaBarbe
Behux ckymoBa.

— Ceemenm oOmopa u pexpeayuje, MMa TEHICHIM]y Ja HCIIYHH COO€ BHKEHIOM,
npasHunuma. lloTpaxkma 3a cnoOOAHO BpeMme reHepucaHa je aTpakiujama MOIyT
3a0aBHUX MApKOBA, TPXKHHUX IIEHTapa, aymieT MNpOJAaBHHIA, My3eja, KyITYpHUX,
CIIOPTCKMX M MY3WYKHX (ecTHBajJa M TaKMHUYema, IepeMoHHjama. lloTpaxma
CErMEHTa 3a CI000HO BpeME y BEIHMKOj MEpU 3aBUCH O]l PACIIOJIOKHMBOT JOXOTKA U
3aM0CIEHOCTH.

OBJie Bajba U3/IBOJUTH MTOCEOHY BEIUKY IPYIy KOPUCHUKA XOTEIHJEPCKUX YCIyra KOjy YnHe
TaKO3BaHU MUleHUjanyy a Koja o CBOJUM KapaKTepHCTUKaMa MOXE J1a Ce MOJBEe MO/ BUILIE
rope HaBeJEGHUX cerMeHara. MuieHHjyM TeHepaludja, AeduHHCaHA je MpemMa ayTopuMa
Strauss & Howe (1992) kao renepanuja pohena msmelhy (1981-2004) BezaHa 3a yKJby4HBame
UMBUIIHOT JpYIITBA, YyHampeheme MoHamama M KOJEKTUBHE cBecTu. Strauss-Howe-osa
reHepalujcka Teopuja, moApasyMeBa TEOPETU30BAHU ITUKITYC TeHEepauja (apXUTUIIOBA) KOjU
ce MOHAaBJba y aMEPUUKO] UCTOPHUJU U UCTOPHUJU 3amaja, a ca KOjoM Cy MOBE3aHH HCTOPH)CKU
norahaju. CBaka TeHepalyjcka JHMYHOCT MOKpehe HOBY epy (Koja ce 30BE IMPEOKPEeT) Y
Tpajamy 0ko 20-25 roauHa, y K0joj MOCTOjU HOBa JAPYIITBEHA, MOJUTHYKA U EKOHOMCKa
KIIuMa, a Jieo je Beher mukmuyHOT nepuoa xkuBoTa o1 80 u 100 ronguna. CBoje cTaBoBe Cy
npomupui 'y Kwusu: ,,The Fourth Turning® (Strauss & Howe, 1997), uetBOpocTpykKuM
LUKIyCOM T'eHepalfjCKIX TUTIOBA U NMOHaBJhajyhnX epa pacnooKema:

— @a3za Yznera, Koja J0ja3u mocie 2. CBETCKOT parta, o0yxBara nepuo ox 1946-1963.
TOJIMHE, KOJy je OOENeXHIo BpeMe jaKuX WHCUTYLMja U caaOujuxX MHAMBUIyajana,
JpYLITBa KOj€ je KOJIEKTUBHO CarjacHO O IpaBlly pa3Boja, ca LIEHTPOM YIpaBJbamba
BaH Hera KOju y>KMBa BUCOKH KoM(op,

— Epa byhewa, kama cy HMHCTUTYLIMje HamagHyTe OJ CTpaHe JHMYHE U JTyXOBHE
ayTOHOMMje TOjelMHala, MJaJuX JbYAM: TK3B. PEBOJYIMja CAMOCEBCTH, PEBOJITA
BE3aHMX 3a nopese, ypoane murpanuje (1964-1980),

— Epa Pacnnera, on 1981. rogune kaga ciabe MHCTUTYLM]E M jaya WHAWBHIyallu3aM,
OBa epa JOHOCHU HarJIM Halpeaak u paT KynTypa; 1
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— Epa Kpuze, necrpykuuje, MOHOBHA H3Tpajmha MHCTHUTYLH]jA, MOKYIIaja OKYyIJbamba
Jbynu y Behe rpyme 3a IpyImTBEHH HHTEPEC.

Strauss & Howe (1992; 1997) neduHumry ueTHpH TeHEpalMjcKa apXeTuna KOju Ce
MOHABJbAJy Y3aCTOITHO, y PUTMY LHKIyca Kpu3a u Oyhema Kao: MIeaIMCTHIKU, PEaKTUBHH,
rpa)aHCKM M aJanTUBHHU, a KacHUje Memajy TepmuHoiorujy y: Ilpopok, Homan, Xepoj u
YMeTHUK. Y CBakOoM apXeTUIly TeHepalyje JAeje CIMYHY BPEMEHCKY T'paHUIly y HCTOPUjH,
HEKE OCHOBHE CTaBOBE MpeMa MOPOIHIIH, PH3UKY, KYITYpPH M BpPEIHOCTUMA M TpaljaHCKOM
anraxxMany. Teopwja je yThmajHa y oOJacTUMa TI'e€HEPalUjCKUX CTyIuja, MapKETUHTA U
JTUTEpaType 0 MEHAUMEHTy. Y CYIITHHHU, TeHepalje oOJUKOBaHE CIIMYHHUM HCKYCTBHUMA U3
paHOT XHMBOTA pa3BHjajy CIMYHE KOJEKTHBHE JUYHOCTH W IpaTre HEKe CIUYHE >KUBOTHE
nyramwe (T.4.2).

Tabena 4.2: Wnycrpanuja MUICHH]YMCKE epe

Ieneparuja Hasus/ocobnHa [leprox ®asza u gorahaju
Baby Boom renepaumja [popoun (Mneanucrn) 1943-1964. 1.npeoker/aza: Yaner: CAJL

2. mpeokpert/asa: Bpeme Oyhema cBecTH,
peBonyluje

13. renepaunja

(renepaumja X) Homanu (Peaxuprn) 1964-1981.

3. npeokper/(asa: nepuoa pazoTKpuBama,
MuieHujyM renepanja Xepoju (Ypbanu) 1981-2000. pacruiera, Heonmubepann3am/paToBH KyITypa,
6p3 pasBoj TEXHONIOIHje, HHTEPHET

4.IIpeoKpeT: BpeMe Kpu3e, paToBa, TePOPH3Ma,
periecuje, 4eTBpPTa HHLYCTPHUjCKa PEBOIIYLIH]ja,
COVID-19

Homeland reneparuja Vae (Mpmaro ) 2005.
(renepanuja Z) MCTHHLE (LIpHIAroTb BN Ha nasme

HU3Bop: Ayrop, npema Strauss & Howe (1997).

Munenujanu cy poheHu mpen Kpaj MWICHHJyMa M TIOCTAd Cy IIYHOJIETHH Y HOBOM
MuieHUjyMy. CaBpeMEHHIIN Cy TEXHOJIOIIKOT pacta v pa3Boja. Mako Heku Mely mHMa HUCY
pohenn y no0a MHTEpHETa CBEJOLM Cy TEXHOJOMIKOT Oyma W murutasHor aoba. Ilpma je
reHepaluja Koja je y MOTIyHOCTH IJ100aTrM30BaHa Ha MPEKU TOKOM aJI0JICCIICHIIU]E W PaHOT
oapacior no6a. OOMYHO TMOKYyIIaBajy Ja pelie 4ak ¥ HajoOCHOBHHMje mpoOieme y3 momoh
TEXHOJIOTHjE.

Onnoc mpema paay je crneuuduyaH: U3a3uBajy cBoje HajapeheHe kajna cmarpajy aa je To
OIIPaBJIaHO, OHO IITO je HajOOJbe 32 KOMITaHH]y IMPOU3MIIA3U U3 aKTUBHOT CIIYIakha, Capaibe
U pa3MaTpama CBHX Ta4yaka IJIeIUINTa, HyJe KpeaTHBHA PelIekha U yaajbaBajy ce OJ rpaHHIa
npoQeCHOHATHOT cTaTyca ¥ HUBOA, Ipedepupajy CyrnepBu3opa WM MeHalepa ca KOjuM MOry
Ja ce MOBeXYy Kao ca MeHTopoM. [lopen moOujama caBeTa W moBpaTHUX HH(pOpMAaIHja,
MWICHHJAJIIM HAarJallaBajy M3rpalmby OJHOCA, Ka0 W IIyTeBE 3a 4YeCTy KOMYHHKAIUjy ca
cBojuM MeHaniepuma. [Ipunajy BaxHOCT 3aJjaliuMa, a He BpEMEHY, IIeHe TO IITO 3Hajy J1a OHO
LITO pajie YUHH Pa3IuKy M J1a Cy HUXOBH TAJEHTH LEHEeHU. Takole cy JTOBOJHHO 3penu Ja
JOXKHUBE M CXBaTe KpHU3HE MEpUOJie OBOT MWJIEHHjyMa M MOpPajHE BPEIHOCTH BE3aHE 3a
MaTepHujajiHe HJieoioryje, 300r dYera ce cMaTpajy MPOrpPEeCUBHHUUM, KPEaTUBHUJUM U
JAJeKOMUCICHUJUM O]l paHujux reHepanuja. Llene cmucneny MoTuBauujy. MHoru
MUWJICHHUJAJIIM pajie Ha MoMaramy ApyruMma, Aajyhu mHcnupauujy Wi pajae Ha no0OoJbliamy
NUTaka 3ajeJHULE MUpoM cBeTa. Fako MM npodecHOHaJIHM MOTHBH YECTO MOMaxy Ja
Hanpeayjy y Kapujepu, YMHU ce J1a MHOTH TO YMHE U3 JPYruX passora ocuM nosehama rara
WM HOBYaHHUX OOHYca.
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BaxxHocT MuieHyjanama 3a XoTesne IPBEHCTBHO MPOU3JIa3H U3 HUXOBE BEJINYUHE U KYIOBHE
Mohu. MHOTM MHJICHH]AJIIM CYy CTEKIU CBOjY (PMHAHCH]CKY HE3aBHCHOCT, M OCHHUBAjy MJIaJe
nopoauiie. CBOj pacroIOKUBU JIOXOJAaK TPOIIE CIPEMHH]E HEro MpEeTXOJHE IreHepaluje Ha
aKTUBHOCTH y CIO0OJHO BpeMe, MyTOBama, YCIyre W Mpou3Boje. MuJCHHjaIe je Ba)KHO
00Jbe pasyMeTH jep Cy OHHM M J00aBJ/haud M TOTPOIIAYN Y XOTEIICKO] MPUBPEIU. Y THIIA]
MUJICHHjYMCKE TeHepalrje Ha CBET pacTe, a lbeHe morpede, BpeTHOCTH U HABUKE MOTPOIIHE
YTAYy HA CBAaKW aCHEKT XOTeNUjepCcKe MpUBpee y3poKyjyhn a ce TOHOBO OCMHUCIH Kako Ou
epuKacHUje MpUXBaTUIa rocre 22. BeKa. XOTEIH KOJU JKeJe J1a OCTaHy PEJICBAaHTHHU 3a OBY
BEJIMKY T'PYILy OJpaciuX Jbyaud Mopahe J1a MCKOPUCTE TPEHIIOBE KOjU Cy MM BUTAIHH U Ja
UCTpaXEe KapaKTEPHCTUKE OBE TEHEpaldje Kao IMOTCHUIMjaTHUX KOPHUCHHKA W oOpacie
HUXOBOT TIOHAIIAaka, KaKO OM CBOje MapKETHHIIKE aKTUBHOCTH U CTPATETHje TapreTHpama u
MO3UIIMOHHUPakha YCMEPUIIH Ka HhIMa U MPHJIATOAMIA MAapKETHHT KOMYHHKAILIjE U YCIyre y
MPUJIOT BPUXOBUX JKeJba W MOTpeda. Y CaKMMamy TEOPHjCKOT TPHUCTYNa OBOj TeHEpaIHju
MOTY c€ H3ABOJUTH cliieaehe KapaKTepHCTUKE M TIOHAIlama peJeBaHTHA 33 aKTUBHOCTHU
xotena (T.4.3).

Tabena 4.3: KapakTepucTuke MHICHHjajIaa Kao 1eMOrpadcKor CerMeHTa KOPUCHUKA YCIyra XoTena

Onuc

CKJIOHOCT Ka MOJICPHOM JIM3ajHY, HHOBATUBHUM TE€XHOJIOIIKNM
pelIeHhiMa, U CaBPEMEHUM KUBOTHUM IPOCTOPUMA.

He3zacuTtn aneTuTH 3a MHpoOpManujamMa, pelleNTHBHOCT 3a
pe/ioBHE U OBpaTHE MH(OPMAalUje U MPErno3HaBambe

Benuka norpaxkia 3a HajHOBUjUM [TAMETHUM TEXHOJIOTHjaMa,
€KCIIEPUMEHTAJIOCT

Pa3zBujena ciocodHoCT npuarolaBama NpoMeHaMa Koje MOry Jia
yOp3ajy uiM onakiajy yobudajeHe nporece

Wmajy TeneHuujy na Oyy KOHBEHI[HOHAIHH, 1IEHE CTPYKTYPY U
CMEpPHHUIIE U JKEeJIe J]a yCIOCTaBe pexuM npasuia. MMajy jacHe
UICHTH(UKOBAHE U APTHKYJIMCAHE IPAaHULIC

I'enepanuja Koja je npunpemMibeHa 1a Jo0po paay U MOCTHXE
pesyntate. Jlajy IPHOPUTET KBAIUTETY yCIIyra.

CTpacr 3a yuereM HOBHUX CTBapu, akKTHBHOCTH M MECTa, CTHLAha
JEIMHCTBEHOT MCKYCTBA

YecTo myTyjy ca rpynom npujatesba u aene cooe, ypehaje,
TEXHHYKE TOrOTHOCTH XOTEeNa

Mmajy cTabuiHe npuxoze Koje pago TPOIIe Ha IyTOBamba,
AKTHBHOCTH M YCITyre CI000HOT BpeMeHa

Ocobune

3axTeBHM, HECTPIUBHBH, IPAKTUYHH M TEXHUUKH ITAMETHH.
HajkpeaTiBHMj1a reHepalija KOPHCHHKA

Jly6oka pago3HAIOCT IpeMa CBEeTy M JKeJba Ja pa3BHjajy
BELITHHE H 3Haha KOja UM MOTY TOMOhH Y lHXOBOM
po(heCUOHATHOM JKUBOTY

CHakHa MHJIBULYaTHOCT M HHCHCTHPAE Ha MEPCOHATH3AIH]H,
CaMOIIOCITYKHBabY

CnoboaHomuciehu cy, OTBOPEHH, aBaHTYPUCTUYKU
PacIOI0KECHU

ONTHMHCTHYKH JIyX, CAMOYBEPEHH, CaBPILICHH MYITHTACKEPH
THUMCKH OpPMjEHTHCAaHH ca aQUHUTETOM IpeMa HHOBaIMjaMa U
TCXHOJIOI'HjH, MOTUBHCAHN KPEATHBHUM PaoM

KoMyHuuupajy HajBuie npeko IpyImTBEHUX Meauja, U ypehaja,
3a BpeMe, I10CJIe MyToBamwa, hotorpaduiiy ce u aeie
MehycoOHO canpikaje, yTUCKe, HCKYCTBA, MUIIIJbEHA U UAC)E.

YTudy Ha Apyre U yHyTap CBOJHX 3aj€IHHLA.

Ilene u oaroapajy Ha nporpame JIOjaJIHOCTH XOTeIa.

Ilene uckycTBO M Tpaxke ra. Yecto myTyjy y HOCIEqHEM
TPEHYTKY.

HWsBop: Ayrop, mpema Strauss, & Howe (1997).
[Topen Tora, MUICHHUjaIIIH:

— Tpaxe Buiie ox Mecrta 3a OopaBak 1 cMemTaj. OHU KyZe 3a HOTIYHUM UCKYCTBOM U
MoryhHOCTHMa Jia ca3Hajy O JIOKAJIHOj KyJITypd TOKOM CBOJUX ITyTOBama U Ja UMajy
uHpopMalMje O aKTUBHOCTUMA M HHTEPECAHTHMM MECTMMa OKO XOTejla Kako Ou
MOTIJIM J1a TIPUJIAro/ie CBOja jeIMHCTBEHA MCKYyCcTBa. be3 003upa a a1 umajy KOpUucTH
O]l TUX aKTUBHOCTM WJIM HE, OHM IIeHe WITO uMmajy MoryhHoct na Oupajy, 1mTO
MOCTaBJba HOBE M3a30BE 3a XOTeJ€ Yy KOHLUMHpamy acoOpTUMaHa YClyra, moceOHO
YKJbY4UHMBamba AUTUTAITHUX YCIIyra IeCTHHALU]E.

— 3axBajpyjyhu ojpactamy y3 HOTOJHOCT W TOBE3aHOCT KOjy JOHOCH TEXHOJIOTH]a,
oOusbe MOOWIHMX amjMKanvja W copTBepa KOJjU Ce U37ajy CBake TOJUHE,
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MuIeHUjany npedepupajy mamerHe TenedoHe, MOTIYHY MOOWUIHOCT WM BHCOKY
(YHKIMOHATHOCT Kaja KOpHCTe NaMmeTHe ypehaje, mpu ToMme Tpake IUTHUTATHH
yTUCaK TOKOM IE€pHOJa MpeTpare W pa3MaTpama Ipe HEro IITO PE3epBHUILY CBOj
OopaBak, W MoryhHOCT Kopuirhema yciIyra XxoTela MPEKO CBOJUX IaMETHUX
TenedoHa.

— Munenujanu cy BeoMa aKTHBHH KOPHCHHUIM TUIATGOPMHU IPYIITBEHHX MEIUja, ca
BHIIIE HAJIOTa TJIe JIeJie CBOja MHTEpPECOBama M MCKYCTBA, YKJby4dyjyhum HMCKycTBa ca
myToBama. JIMPEeKTHO Tpake XOTEeJ HAa HMHTEPHETY aKo IUIAHHPajy OJIMOp, Tpaxke
peleH3nje X0Tena, IMOCTOBE Ha JIPYIITBEHUM MpeXaMma M CBE IITO MOXe OMTH BaXKHO
y Be3u xotena u nectuHanuje. Kaga nohy y xoren Hactoje na gotorpaduiry cBe mrTo
UM je 3aHUMJbUBO, YKJbYUyjyhH mpeaBopje xoTena, moriea u3 code, eIeMeHTe came
cobe, ompeme u 1Op., 3aTUM JeJie T€ CaApXaje ca MpujaTesbuMa, MOPOIUIIOM H
capaJHUIIMMa, U YTHUIIA] J€ eKCIIOHEHIIH]aJlaH.

— Xorenu 6u Tpebasio nga Oyay aKTHMBHM Ha JpPYIITBEHUM Mpexama M Ja BOJE
JIBOCMEPHH JHjaJIoT ca KopucHUIMMa. OBO YMHM J]a Cy MHJICHHjaIIH U YTUIAJHA U
MmoJ yTUIajeM. AKO CBeoYe O TIO3UTUBHOM HCKYCTBY MPEKO NPYINITBEHHUX MEIuja U
Mpexa, OHM UMajy TEeHJIEHIU]y Jia XOTeJ MpeACTaBibajy MO3UTHBHUjE (M OOpHYTO).
CropeMHHU Cy &a jeie HeKe JIMYHE MOJATKe W Ja Cce JIMYHO aHTaxXyjy y 3aMeHy 3a
MePCOHANM30BAHHU]E yCIyre Wiu 00JhE MPOTpaMe JI0jaTHOCTH.

— Behuna munenujaana Tpaxkud crnenuUIHO WCKYCTBO KaJa IUTAHUpPA OJMOP WIIU
nyToBame. MHTErpamnuja IpymTBeHUX MeAuja O] CTpaHe XoTena Ou Ouia cacTaBHU
JIe0 TpUBJIAYCHa MUJIEHUJYMCKUX TocTthjy. OBO Takohe MoOKe TpencTaBibaTH
MIPUJIMKE 32 IOJAATHY MPOJIajy XOTEICKOT CMEIITaja.

JlaHalIlBy M3ajHEPU W XOTEIICKW omnepaTepu cy (OKYCHpaHHM Ha TO Ja TOCTAMA MPYKe
MEPCOHAIM30BaHE MOJICpPHE TIPOCTOpPE, HAJHOBHjE AWTUTAIHE TIOTOJHOCTH M HOH-CTOI
MOBE3aHOCT ca JPYIITBEHHMM MeIMjUMa W Mpexama. MWICHUjaIl CHaXHO yTUYy Ha
MpoMeHe Nu3ajHa xoTtena. PaHuje je nu3ajH xoTena W aMOMjEHT Kao €0 MapKETHHI MHKCa
xorena Ouo (OKycMpaH Ha Kpeupame TII€j3aka CHOBAa KOjU IIPOMOBHINY OEKCTBO O]
CBaKOJIHEBHHUIIC, CTaBJbajyhn MyTHHKA y OKPYKEHE KOje je YeCTO 3aXTeBajo Jia ce YKJIOIe Y
BHU3HU]y Au3ajHepa. OBaj MpUCTyN AW3ajHY CHTEpUjepa U aMOMjeHTa X0Teja Ce€ MeHbha y CKIIaay
ca morpebama ¥ OYeKHUBambUMa MUJICHHUjalana. XOTelIu ce cajia BUILE TU3ajHUPAjy Jla CIIYKe
Kao kyhe y kojuma ce Jbymu oxpalOpyjy Jia MPOBOJE YHTABE JAaHE, HIIP. Jia JIAKO MOCTaHYy
YUTAOHUIIE, HOhHU KIIyOOBH, MpeIaBaoOHUIIE U JIp., a la MPUTOM He u3ryoe ocehaj 3a MecTo.
CrBapame mpocTopa Koju OM CIOjU0 MHTEpece MUJIeHHjaHala ca amOujeHTOM, Kopuctehu
caMo OJIMOPHIIITE Ka0 MHCIHUPAIIHM]Y | MOJIa3HY TauKy 3a IU3ajH, OCHTypaBa Jia 37amka X0Tela
OCTaHy peJICBaHTHA 3a CBOJy cajalimy U Oyayhy kiujeHTenny 0e3 KpTBOBamba MHTEIPUTETA
CBOT reorpadcKor jeIMHCTBEHOT UACHTUTETA.

Ju3ajH y xotenuma je (QyHKIMja KOJIMKO U (OopMa; BaXKHO je KaKO MPOCTOP H3IIIEAa alu U
KOje TEXHOJIOIIKE MHOTOJHOCTH MoOXKe Ja mpyxu. J[uzajuepu TpebGa na caryiefajy Kako
MUWJICHUJAJIIM TYyTyjy W Kako ce IMOHalajy Aa Ou MNpelBUIEeNH HUXOBE creruduyHe
auruTanHe notpede. Cama YMHEHULIA J1a MIJICHUJAJIIM YeCTO MyTYjy ca IpyIoM NpHjaTesba U
nene cobe, 3axTeBa BEIMKY KOJMYMHY YTHYHMIIA WHTETPUCAHMX Y CBAaKoj IMPOCTOPHjU
yKJbydyjyhu M nenoBe y jaBHUM INpocTopuMa XoTena. Takohe je morpeOHO o006e36enutu
O6ecpekopHO (YHKLIMOHHMCABE >KMYAHOT M OEKMYHOT HHTEpPHETa, JIOKAIHHUX Mpexa H
uHTepHeT Tenedonuje. Ca CTATHOM €BOJIYLHMJOM TEXHOJOIHje, MHJICHHjaIH OYeKyjy Ia
XOTEeNU MPUMEY]y TEXHOJIOUIKE HOBUHE KaKO O 000TaTUIIM BbUXOBO UCKYCTBO.
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Hekwu 3axTeBH mpema caBpEMEHOM MapKETHHTY M MapKETHHI MUKCY XOTella KOjH Ce OJHOCE
Ha yHanpeheme ycmyra, mporeca BHXOBE HCIOPYKE, CaMOr' 37amba XO0Tesla, KOMyHHKaIHja,
aucTpudyije, aMOujeHTa, 3Hamba U MPO(ECHOHATHOCTH 3alOCICHUX Y UJbY MPHBIIAYCHA
OBHX CHEIU(PUYHUX Ipylia KOPUCHUKA ¢y Beh BUIJBUBH, MOMYT:

— Texunosoruja xoTena y KOMYHHKAIMju ca KOpUCHUIIMMA Tpeba mga Oyxae
¢byHkumoHamHa 1 0€3 CMETHH, OUJIO J]a ce paay O CUCTEMY pe3epBallija Wi CHCTEMY
ylpaBjbamkba ynuTuMa. HeomxoaHa je MonepHu3anuja BeO CTpaHUIE XOTeNla |
npenaszak Ha MoOwnHe ypehaje, ykipydyjyhm mnpuMeHy pa3auuuTHX —yciyra
3aCHOBaHUX Ha MOOWJIHHUM aIljIKalujama, jep Cy MHOTe aKTUBHOCTH MIJICHHjajala
Be3aHe 3a Kopulihewme cmapT@oHa, TadneTa u Ipyrux MOOUITHUX ypehaja.

— HckycTBo KOpUCHUKA je JPYIITBEHA aKTUBHOCT M XOTeJ Tpeba Aa ypaau yHanpehemwa
CBOT NPHUCTYNa HajBAXXHUJUM IIaTGopMaMa U JPYIITBEHUM Meaujuma. MuseHujaniu
Tpake MOTYNHOCTH J]a IITO BUIIE aKTUBHOCTH ypaje Ha Mpexu. Crora je 3a XoTel
BaAXHO Ja OyJe IITO BUILIE JeTaJba Ha MpPEXKH U Ja OMOryhu mHOTEeHLHjaTHUM
KOpHCHHIIMMA Ja 3aTpake nojaTHe WHpopmalyje kako Ou mpoleHnau MoryhHocTH
3a u300p.

— IlomrTo ce mMujeHWjaM HE 3a70BOJHABAJy CE€ IMPOCEKOM, Tpeba MM BHINE, TO
xoTenujepu Tpeba ga mnpoHal)ly HauMHe Ja IUIacUpajy CBOje KamalUTeTe OBO]
TEXHOJIOIIKK YIyheHO] ¥ 3aXTeBHO] T€HEpaIfji, Ja pa3BHjajy Mporpame JI0jaTHOCTH
300rT KOjuX OM ce OBM KOPHCHHIM ocehaiin moBe3aHWM ca XOoTejaoM. MusieHujaIu
OYEKYjy Ja TpOorpaMH JIOJAIHOCTU TpaTe TPAHCAKIW]y WK Oyay HakoH OopaBka y
XOTelly.

— 300r myToBama y MOCIEAHBEM TPEHYTKY, Tpeba OMOTYhUTH pe3epBalrje y TO BpeMe
y3 Op3y mponaajy. Xorten Tpeba qa aHAMM3Upa KakBa CTPYKTypa Op3uX MOHYyIa MOXKE
na Gyakumonmmie 3a oapeheHy BpcTy coba, TMOHyAE BaH Ce30HE, Kada Opoj
pe3epBaivja OUTHO Maja, IITa XOTEJ JKEJU Ja MCTakHe (CBOje MOTOJAHOCTH IMOIMYT
0a3eHa W cra ICHTpa, aTPAKTUBHOCTH JECTUHAIMjU W Jorahaje WM HEHITO JIpyro,
Ba)XHO je TPOIICHHUTH IITa MPHBIAYU JbYAE y XOTEN, U y CKJIaIy ca THM H3a0paTH
MpUBJIAYHE cajJpiKaje W Cciauke Koje he xoTenm oO0jaBUTH y e-TIOPYIM WM Ha
JIPYIITBEHUM MpPEXama.

— Kan rog je moryhe, nmorpeOHO je mepcoHanIM30BaTH XOTEJICKY KOMyHHKauujy. OBo
BHCOKO CETMEHTUPAHO TPXKHIITE JICJIM OYCKUBAmE MEPCOHANIN30BAHUX MCKYCTaBa M
MapkeTHHra. MuleHdjanuu  o4eKyjy nAa ce Hehe TperupaTtH IIMpPOKHUM
reHepanu3almjama.

— Munenujanuu Tpaxke pazIMuuTe BPCTE UCKYCTaBa, KOjUMa y3 y4ecTaloCT MyTOBama,
Jajy TPEeAHOCT Yy OJHOCYy Ha Jykcy3. OHHM Jkele Ja ce MOBEeXYy ca JIOKATHOM
3ajeIHULIOM, U Ja JIOKAJIHMU XOTesl Oyae ayTeHTHYaH. MUJIeHUjau JKene Ja UCKyce
JIOKaJTHY KyXHIby, MOTYhHOCTH 3a pekpealujy u KylTypHe aoralaje koje HUCY MOTJIH
Ja JoXKuBe KoJ Kyhe M 1a moTpolmie CBOj HOBall Ha MCKYCTBa M3BaH XOTelna.
Heonxonno je 06e30eautu aurutanHe MHpoOpManuje O JOKAJIHUM cajpxkajuMa |
BOJIMYE 32 MHUJICHHjaHCKE Tpyne (opojmile, rypMaHe, JbyOuTes/be MpUpoae U MHOTE

Apyre).
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Ha ocHOBY Teopujckux M3BOpa M KOHIICTITA HCTPAKUBAKa y OBOM JIey paja je AepuHucaHa
cneneha crienrduyHa XUIIOTE3a 32 KCTPAXKUBAHE CTABOBA KOPUCHUKA YCIYTra XOTelNa O HUBOY
IUXOBOT 33JI0BOJHCTBA yClyraMa XoTelia ¢ aclekTa yTuiaja neMorpadckux Gpakropa U mbeHa
aJNTEepHATHBA.

- Ho24: HuBo nemorpadckux kapakTepuCTHKA KOPUCHHUKA XOTEJICKUX yCIyra, He
yTU4e Ha HUBO 33/10BOJbCTBA KOPUCHUKA YCIIYTa XOTeENa.

- Ha24: HuBo nmemorpadckux KapakTepUCTHKA KOPHCHHUKA XOTEJICKHX YCIIyTa,
yTU4e Ha HUBO 33/10BOJbCTBA KOPUCHUKA YCIIYTa XOTeEa.

4.4 Catnchakuuja KOPUCHUKA yCJIyra

3a10BOJECTBO KOPHCHUKA Ka0 MapaJurMa CaBPEeMEHOT MPHUCTyNa TYpPU3MY U XOTEIHjepCTBY
MMa 3HayajaH yTHIaj] Ha Oyayhe moHamamke KOPHUCHUKA U HUXOBE OJJIYKE O TMOTPOIIHHU.
Kotler u ap. (2017) HaBoje 1a OCTBapeHU yCIieX y MCIOPYYHMBAaWmy MPOU3BOJAA U yCiayra y
OJTHOCY Ha OYEKHBama 0] CTpaHe KOPHUCHHUKA Y3pOKYje HHXOBO 3a70BOJHCTBO. McmymaBame
OYECKMBAHOT HHBOA 3aJ0BOJHCTBA KOPHUCHHMKA Tpeba na Oynme OmmTH CcTaB, Oa3upaH Ha
€MOTHBHO] pEakIMji KOPHUCHHKA HAa pa3uKy u3Mel)y ouekmBaHE M HCHOpYdYEHE YCIyTe.
3a/10BOJHCTBO KOPUCHHKA je cTpaTemku nusb 3a npeaysehe (Lee & Lee, 2013) u BuTamHo je
3a ycrex y KoHKypeHTckoj yrakmuiu (Haverila & Fehr, 2016).

VY nurtepatypu moctoje OpojHe AehUHUIM]E 3aJI0BOJHCTBA KOPHUCHHKA, MO KOjUMa C€ OHO
cMaTpa pe3yaTaTOM KyMoBHHE M Kopullhema yciayra nmpou3anuiuM u3 nopehema Harpaga u
TPOIIIKOBA KYIOBHUHE O] CTpPaHE KYIIa y OJIHOCY Ha aHTUIUNIMpaHe nociueauiie. Jbybojeuh u
Aupuh (2017) uctudy na 3a10BOJbCTBO KOPUCHUKA MTPOU3MIIA3U U3 OJTHOCA y KOJEM TMOCTOjU
nmopeheme M eBalyandja, MpU dYeMy je cBalyalnMja CyOjeKTHMBHOI Kapakrtepa. Baker u
Crompton (2000) meduuuITy 3a70BOJFCTBO KOPUCHHKA yCIyra Kao: ,,eMOI[HOHAIHO CTame
TYpHUCTa MOCJIEe U3JI0KEHOCTH OUYEKUBabYy WM UCKYCTBY. OMNILITE KOMIIOHEHTE 33JJ0BOJHCTBA
nepuHICAaHEe Y paJoBUMa APYrUX ayTopa 4ecTo MPeACTaBbajy 3aJJ0BOJHCTBO KA0 KOTHUTHBHU
WM €MOIMOHAIHU OJTOBOP HAa OUYEKHBAaHmh€ HAKOH KOpUIIhewma, 1 Ha OCHOBY aKyMYyJIUPaHOT
UCKYCTBa, TJe ce IMpoliec 3aBpiuaBa mnopehemem cTBapHUX nephOpMaHCH peaTu30BaHE
yCayre ca CTaHaapAnMa WM OYeKrBamuMa KoprucHuka (Dominguez-Quintero u ap., 2018).

Kotler u ap. (2005) cmatpajy carucdakiiijy OCHOBOM 3a JIOJaJIHOCT. 3aI0BOJHHH KYIIIIH
MI0CTajy JIOjaJIHH, OHABJhA]y KYIOBUHE U IIMPE NO3UTHBHE WHPOPMAIHje O MPOU3BOANMA U
ycayrama Heke opraHuzanuje. Pesynratu cryaMja y XOTEIHMjepCTBY KOje TOKaszyjy
MOBE3aHOCT 33/I0BOJCTBA KOPHCHHKA YCIyra ca JiojanHolnhy U 3aapkaBamy KOpUcHUKA (Sim
u 1ip. 2006) najy BpeiHa ca3Hama 3a XOTEJIICKM MapKETHHT MEHAIMEHT M CTPATEruje TPXKHUIITA
Kao M 3a MAapKeTHHI OJHOce ca KopHcHUIMMA. CKIOHOCT 3aJ0BOJbHHUX KOPHCHHKA Ja
npezacTaBe cBoje (MMO3UTHBHO) MCKYCTBO JPYrHMMa MO3UTHBHOM KOMYHHKAIHjOM O] yCTa JIO
ycTa, YKIby4uyjyhu elleKTpOHCKY KOMYHHUKALU]y U J00pe MpenopyKke JONPHUHOCH MPUBJIAuCHY
HOBHX KOpucHHKa. OBO je TOCEOHO BaXHO Y XOTEIHJepCTBY jep KOPUCHHULIM OOMYHO HE MOTY
MIPETXOJAHO TECTHpATH XOTEJICKE YCIyre W cTora Cy MM BakHe MH(popMaiuje U mperxojaHa
HCKYCTBa TOCTH]y, IOPEJl OHUX KOje T00Hujajy 0J1 X0Tesa WM NOCpEeTHHKA.

3a/10BOJECTBO KOPHUCHHMKA C€ MEpPH pa3HUM MeToJaMa. Y BHIIE 3eMajba Cy YCIIOCTaBJbEHU
HAIlMOHAIIHU WHJEKCH 33JI0BOJHCTBA KOPUCHHWKA. [IpBM HAIMOHATHUW HMHIEKC je HAacTao y
[IBenckoj - mBeacku GapomeTap 3a10BoJbcTBa KopucHuka (SCSB) doxycupajyhu ce Ha nBa
NPEeTXOJHHKA (AHTEIEeHTa) 3aJ0BOJCTBA: OYCKHBamba KOPHCHUKA U TEpLENUpaHe
nepdopmaHnce, U MOCIeAUIE 33J0BOJBCTBA: Kallbe KoprcHUKa U sojanHoct (Fornell, 1992).
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Kacamje cy ce pasBujaiiu Apyrd HAIlMOHAIHU HMHJICKCH. aMEPUYKH HHIECKC 3aJ0BOJHCTBA
kopucHuka - ACSI (Fornell u np, 1996), HopBemku 6apoMerap 3aJ0BOJHCTBA KOPUCHUKA —
NCSB (Andreassen & Lindestad, 1997), eBporcku HHICKC 330BOJbCTBAa KopucHuKa - ECSI
(ECSI Technical Committee, 1998) u ap. Mako meljy oBuUM MojeaMMa MOCTOje pa3IUuKe
CBUMa IhUMa je 3ajeJIHMYKO Ja CaapKe MPETXOJHHMKE W IMOCICIUIC 3aJ0BOJHCTBA KOJU
MPEJICTaBJbajy JATCHTE BapHjable Koje ce Mepe Mpeko MaHu(ecTalmoHUX BapujadbiIu
MOBE3aHMX Ca hbUMA.

[epuennpann [purosopn
KBAJHTET KOPHCHHKA
[lepuenupana 3a10B0/bCTBO
BPeAHOCT KOPHCHHKA
OuexuBarma Jojannocr
KOPHCHHKA KOPHCHHKA

['padukon 4.7. AMepuuku Mozen 3a10BosbcTBa KopucHuka (ACSI)
UzBop: Fornell u ap., 1996

Hexe on npyrux MeToma 3a Mepeme 3aJ0BOJBCTBA KOje C€ TNPUMEHY]y CY:
MYJITHKpUTEpHjyMCKa aHanmm3a 3amoBosbctBA — MUSA  koja ce 3acHMBa Ha
MOJYCTPYKTYpUpaHUM TMpoOjeMuMa OJJyduBama ca BHIINE KpuTepujyma u 00e30ehyje
KBaHTUTATHBHE MepE 3aJI0BOJHCTBA KOPUCHHUKA C 003UPOM HA KBATUTATUBHY (POPMY HLUXOBOT
npocyhuBama (Grigoroudis & Siskos, 2010); ananusa omoraBama mojgaraka - DEA koja je
HacTaja U3 JIMHEapHOT MporpaMHparma M 3aCHUBA C€ Ha OJHOCY Y3POK-TIOCIeauIia usMmehy
ylla3a W u3jasa, pu 4emy Cy yJja3u aTpuOyTH 33[0BOJHCTBA JNEPUHHUCAHU Y JIMTEPATypH a
W3J1a3u Cy noHamama Kymamna (Bayraktar m ap., 2012); ananu3za BaxHOCT-TieppopMaHce —
IPA 3acHmBa ce Ha meprenuyjamMa KOPUCHUKA O BaXHOCTH aTpuOyTa KBajJuTeTa H
nephopMaHCH M YyCMEpaBamy OTrpaHHYCHHX pecypca mpenyseha koju Ou Tpebao aa
mo0oJbIajy 3aJ0BOJBCTBO KopucHHKa (Sever, 2015). MareMaTHUKH MOJEIH 3a MEPCHE
3aJI0BOJLCTBA KOPHCHUKA J00Mjajy Ha 3HAYajy IITO MPEJICTaBba M3a30B 32 UCTPAKHUBAYC U
npaktuyape (Ferrentino & Boniello, 2018).

HcrpaxuBama Cy mokasaja Jia OCToje 3HadajHe pernanuje u3mely caBpeMeHUX TeXHOJIOTHja
M TopacTa 3aJ0BOJbCTBA KOpPHUCHHMKA y xorenujepctBy. Cobanoglu u mp. (2011) nanase
3HAYajaH MO3WTHBAH YTHUIA] TUTUTATHUX TEXHOJIOTHja Ha 3aJI0BOJHCTBO KOPHCHHUKA yCIyra
xorena. HWcrpaxuBame Chevers & Spencer (2017) mnoka3yje 1a MHOCTOjU TMO3UTHBHA
Kopenanuja u3Mel)y ycBajamba HH(MOPMAIIMOHO-KOMYHUKAIIMOHUX TEXHOJIOTHja O] CTpaHe
XOTeNa U 33JJ0BOJCTBA KopucHHUKa. OapeheHa uctpaxupama ce 6aBe yTulajeM jeJHe BpcTe
texnosoruje, tako Hong & Slevitch (2018) yrBphyjy ma mnpumeHa camMOyCIy)XHHX
TEXHOJIOTHja Y XOTeIMMa AUPEKTHO MO3UTUBHO yTHYE Ha 3a/I0BOJHCTBO KOPUCHHKA.

4.4.1 OnHocC KBaJHMTETA YCJIYra X0Te/Ia M 33/10B0JbCTBA KOPUCHUKA

Parasuraman u np., (1988; 1994) cy kpo3 KOHUENIHMJCKA MOJAET KBAJUTETa yCIyra CBOJUM
EeMIIMPHUjCKUM Hajla3uMa MOTBPIWIM Be3y u3Mel)y KBaiuTera yciayre M 3aJ0BOJbCTBA
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KOPHCHHKA M 3Hauaj MOBE3aHOCTH OBMX KOHCTPYKTa 3a Oymyha uctpakuBama. @aykTyanmja
BPEIHOCTH KOje KOPUCHUIIM UMajy IUPEKTHO YTHYE Ha 33J0BOJHCTBO KYIalla, IITO JOBOIH JI0
cMamema Opoja Kymara Koju KOpucTe yclyre ojapeheHe opranusamyje, XoTena u movdumy J1a
Tpake aJITepHATHBHOT TPYXKaoIa yCIyre.

VTunaj yciryra XoTtena Ha 33J0BOJCTBO KOPHCHHKA CYIITHHCKO je IIMTame OBOT Pajia U3 KOT
pasiora cy 3a eMIMPH]CKO NCTPAKHUBAE KOPUCHUKA YCIIyra II0CTaBJbeHe IIOMONHe XumoTese
U HbUXOBE AITEPHATUBE, KOje IIace:

- Ho2:: HuBo HenururamHux yciyra XoTeja, HE yTUYE Ha HUBO 3a/I0BOJHCTBA
KOPHCHUKA YCIIyra XoTesa.

- Hu2;: HuBo HemururamHux yciyra xoTeja, yTMUY€ Ha HUBO 3a/I0BOJHCTBA
KOPHCHHKA YCIIyra X0oTena.

- Hoz21: HuBO quruTaiinux yciayra xoTena mpe J0jacka KOPUCHUKA, HE YTHUe Ha
HUBO 33JI0BOJbCTBA KOPUCHUKA yCIIyra XOTela.

- Ha22;0 HuBO muruTaiHMX yciyra XoTesa Tpe Jojacka KOPUCHUKA, yTUYe Ha
HUBO 33JI0BOJbCTBA KOPUCHUKA yCIyra XOTena.

- Ho222: HuBo aururanuHux yciyra y XoTelly, HE yTU4Y€ Ha HHUBO 33/10BOJHCTBA
KOpPHCHHKA YCIIyra XoTena.

- Ha222: HuBo murutamHux yciyra y XOTely, YTHY€ Ha HUBO 3aJI0BOJHCTBA
KOpPHCHHKA YCIIyra XoTena.

- Ho223: HuBo aururanHux yciyra mocjie ojjacka KOPUCHHKA, HE yTH4Ye Ha
HUBO 33JI0BOJbCTBA KOPHUCHUKA yCIyra XoTea.

- Hu223: HuBo mururanHux yciyra mocie oJyiacka KOPUCHHKA, yTUYe Ha HUBO
3aJI0BOJHCTBA KOPUCHHKA YCIIYTa XOTea.

- Ho224>: HuBO pgururtamuux yciayra JAecTUHallMje, HE YTHY€ Ha HHUBO
3aJI0BOJHCTBA KOPUCHHKA YCIIYTa XOTea.

- Hu2242 HuBO nururamuHux yciyra aecTUHAIMje, yTUYE HA HUBO 3a/I0BOJHCTBA
KOPHUCHHKA YCIIyra XoTena.

4.4.2 OyeknBamba KOPUCHUKA

OueknBama KOPHUCHHUKA YCIIyra IOBe3aHa Cy ca HCIyHhaBambeM IM0Tpeda WM pelIaBambeM
npobiemMa TMpeko OHOr WTO UM yciyre omoryhasajy. Kao nerepmuHanTe OudekuBama
KOPHUCHUKA Pa3JIMKY]y ce:

— Jluyne noTpede 1 BPEJHOCTH,

— IIperxogHO HCKYCTBO,

— AHraxoBame caMHX KOPHCHHKA,

— KomyHnukamuja o ycra 10 ycra,

— HWmmmunutaa o6ehama (MMHI B OpeH]T X0Tena),

— Ilene xorenckux yciyra,

— ExkcrmmuurtHa obehama (pexsiama, TM4Ha NpoJiaja, aABepTaj3uHT)
— Curyaunonu (aktopu u ap.

Parasuraman u ap., (1991) kao ayropu y obinacTu €KOHOMHjE MCKYCTBa Cy, Y CBOM pany,
pasMaTpalii BaXXHOCT pa3yMeBama OUYEKMBamba KOPUCHHMKA YCIyra M OCHOBHHX (akTopa
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yTHUIIaja Ha 3aJI0BOJBCTBO KOpUCHHMKA. OBH ayTOpH IMpeIUIay MOJEN OUYCKHBaWa y KOjeM
youaBajy cienehe HHBOE: MIeanaH HUBO YCIyre KOjeM KOPUCHHIU TEXKE, JKEJHCHU HUBO
ycIyre Kojer KOPHCHHUIM XKelle Ja T0OHjy UCIIOPYUYSHOT OJ1 MpyXKalala yciyra, ajeKBaTaH
HUBO Kojer he KOpPHCHHIIM TOJEpUCATH Ka0 HAJHWKH, HUBO TOJEpaHIUje Kao ja3 m3mehy
KEJbEHOT U aJICKBaTHOT HUBOA YCJIYre M IMpEACKa3aHW HUBO Kao PACIOH OJ WICATHOT JI0
AICKBATHOT HUBOA.

4.4.2.1 Ilosezanocm ouekusara KOPUCHUKA CA 3A0060./6CMEOM

Kotler u np. (2017) y MapKeTHHT KOHIIETITY XOTEJIH]ePCTBA M TYpPU3Ma, CMATPajy OYCKHBAHHE
KOPHCHHUKA CACTAaBHUM JIEJIOM TYPUCTHUKE, XOTeIHjepcKe Tpaxme. [1o \mrMa je HeOmXoIHO
MIPEMaIINTH OYEKUBamha KOPHCHUKA J]a O OHU TOCTAJU OJAHW W OJPXKAJIM CBOj MO3UTHBAH
CTaB MpeMa XOTeNy U JIECTHHAILWJH, U €BEHTYaJHO Ta MPeTmopyYuBaId WK OOHOBUIIM CBOjY
nocery. Hekm ayropu cmarpajy Aa ce MOpa MCKOPHCTHUTH KOHIENIT TYPHUCTUYKOT CHCTEMa
YKOJIUKO C€ JKEIH pa3yMeTH KOMIUIEKC [IWHAMHYHE WpPUPOJE TypH3Ma | HEroBe
MOKPETJBUBOCTH.

[lopen omuIIbMBUX Yycilyra y TypuU3My, AWTUTAIHUX TEXHOJOTHja, TUTUTAIHUX ajara
MapKCTHUHI' MHUKCa XOTE€JId, TCXHHUYKOI' KBaJIUTCTAa XOTCJICKUX YCIIyra, Meljy KJbYYHHUM
(dakTopuMa ycrexa Cy KOHTAakT, JbYO0a3HOCT MIpeMa KOPHCHUKY, TOCTOTPHMCTBO Y BpeMme
O0opaBKa y XOTelly, PECIOH3MBHOCT IIpe, 3a BpeMe U Iociie OOpaBKa y XOTENy, pellaBame
npobiemMa Mpo(EecHOHATHO W aXXypHO, CHTYPHOCT, TIPOIIEC TpyXKama yciayra W CBEYKyITHa
WHTEpaKIja u3Mel)y 3amocieHMX W KOpUCHMKAa. Ha KOPUCHHYKO WCKYCTBO YyTHYE
TOCTOIIPUMCTBO 0CO0Jba XOTENIa i CBE BUIIIE U APYTUX PEIIEBAHTHUX CTEJKXOJIJIEpa YUJU je&
MIPBHU 33J]aTaK Ja MPENo3Hajy TY CBOjY YJOTY. YKOJUKO j¢ (DYHKIIMOHAIHN KBAIUTET YCIIyra
BHCOK, TO MOKE€ J1a 3aMeHH ojnpeleHe HEeIOCTaTKe Yy TEXHWYKOM KBAIUTETYy, alld BUCOK
TEXHUYKH KBAIATET HE MOXXEC HAJOMECTHTH HEIOBOJbaH (DYHKIIMOHATHH KBAIUTET, TAKO Ja
TEOpHje O KapakTEepUCTHKaMa YCIIyra: eMIaTHju 3aloCiICHUX MpeMa KOPHCHHUKY, HUXOBO]
(IIeKCHOMITHOCTH, TIOJIPKAaBajy HUCIYHhaBamkhe OUCKHBAmba KOPUCHHUKA KPO3 MPYKAKE TPAjHOT
1 He3a00paBHOT JI0’KHMBJbaja, UM CYIIPOTHO, CTBapameM HETaTUBHOT KOPUCHUYKOT MCKYCTBA
ca oJ[pa3oM Ha UMHUII OpeH/Ia XOTea U JISCTHHAIH]C.

Pa3BojeM ekoHOMHje HCKYCTBa Yy OBOj OOJIACTM HANpEIOBao j€ W JpYyravydju IPHUCTYII
BpEIHOBakY XOTEIUjepCTBa M TypU3Ma KOjH CE 3aCHMBAa HAa TOME Jla CBAKO HOBO HMCKYCTBO
KOPHCHUKA YCIIyra 3all0OYMbEe Ha KPajib0j TAYKHU TOCIICIHET UCKYCTBA U Kpehe ce He KPY)KHO,
Beh cimpasno. IToBe3aHOCT 3370BOJHCTBA KOPUCHUKA U OYEKHBaba neduuucaiu cy Kotler &
Amstrong (1996) kao ¢yHKIM]jy pa3nuke u3Mel)y meplieniuje Kymnama i O4eKrBama Kyrara.

Cmatpajyhu Ba)KHMM OJHOC OYEKHBamha KOPUCHHKA M HHXOBOI 33J0BOJHCTBA XOTEJICKUM
yciayrama, 300or MehyyTuniaja MCKycTBa KOPHCHHKAa y TOM OJHOCY, 3a  E€MIIUPHUJCKO
UCTPaXMBAaKkE CTaBOBAa KOPHCHUKA YCIyra XoTela y OBOM panay, (opmupana je Tpeha
noMohHa xunoresa paja, Koja Ijlacu:

- Ho23: HuBo ouckuBama KOpHUCHHUKA O JUTUTAJIHUM YCJIyrama XoTeja, HC YTU4C
Ha HUBO 3a10BOJbCTBA KOPUCHHKA YCJIYIra XOTCJIa.

- H.23: HuBo ouckuBama KOpHUCHHUKA O JUTUTAJTHUM YCIIyraMa XOoTejia, yTuiuc Ha
HHBO 3aJ0BOJHCTBA KOPHUCHUKA YCJIIyra XOTeJa.
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4.4.3 3nauaj 3a10BO/bCTBA KOPHCHUKA 32 MAPKETHHI X0TeJIa

Typucti nanac, ca cBe 3aXTeBHHMjUM XeJjbaMa M moTpebama Hamehy opraHusanujama Ha
CTpaHH TYPUCTHYKE IMOHYJE, YKJbydyjyhn W XOTelne, CIIOKeH 3aJaTak Ja 3aJ0BOJbE TE
norpede Koje Cy yclieA ITUTHTANIH3alrje ¥ APYTHX TEeXHUYKUX MHOBAIHMja CBE CIIOKEHH]E, C
jeaHe cTpaHe, HWCTOBPEMEHO KaJ MM C€ HyIW BEJIMKH OpOj KOHKYPEHTCKHX IOHYJa C JApYre
crpane. [lopen Tora, ananmsza ojHoca UMHIA, OpeHAa XoTena M caTuc(hakiuje KOPHUCHHUKA
yciyra, Kao CyOJIMMHpPaHOT pe3yliTaTa OBUX HAropa jecTe o KOpUCTH 3a nosehame uin nan
npoduTa XOTEICKe OpraHu3aiyje. 3aTo je paj MEHAIMEHTa X0Tela Ha JIe(DUHUCAkY ITUIBEBA,
MOCTyIaka ¥ MOJielia Mepema caTuc(hakiinje ’beroBUX KOPHCHUKA YCITyra 3a OICTaHaK XoTesa
KOHTUHYUPAH U TeMeJbaH 33JaTaK MOJIUTUKE MAPKETHUHIa U Pa3Boja.

Typuzam # XOTENTHJEpPCTBO C€ Yy CaBpPEMEHO] TEOPUJU 3aCHHMBAJy Ha HCKYCTBY.
Hepa3aBojuBocT yciyre n KOpUCHUKA W XOTeNa - JECTHHAlMje Kao cy0jeKTa KOju IMpyxa
yCIlyTe yTu4e Ha CaBpeMEH MPUCTYIT TPKUIIHO] NOTPaXHU U MOHYIU OBE TpaHe.

O 0BOj HOBO] NO3UIHUJU  TYPUCTHUKOI MCKYCTBa U TYPHUCTHYKE yCIyre-mpous3Boja
wiyctpatuBHo cy mucanu Cooper & Hall (2008), u mpormmpuian MpeTXomHO CXBaTame
TYpUCTE Yy JHUTEpaTypHu. Yciel pa3Boja TEXHOJIOTHjE, €KOHOMCKOT pPa3Boja, MOJUTHYKHX,
KJIMMATCKAX M 3[PaBCTBEHUX MPOMEHA, Ka0 M CaMOTl TeMIIa )KMBOTAa M JUTHTATHOT HAYMHA
paga, COIMjATHUX YCJIOBa W TJIoOaiM3alvje TPOMEHMO C€ M CaM Y4YeCHHK pasBoja
XOTENHNjepCTBa-KOPUCHHUK, HErOBE KeJbe, MOoTpede Ka0 U MOTUBHU MTyTOBAA.

I'mobGanna nemaBama OJl yTUIIAja HA TYPUCTHYKA KpeTama, CBEOOYXBATHOCT W
(brexcHOMITHOCT TypW3Ma MMajy M JAPYTU IMpaBall ¢ acleKTa KOPHCHHKA, TEPCOHATU3AIN]Y
WCKYyCTBAa. YCIJeJ OBUX pPa3jiora M CBEYKYITHHM 3HA4a] 3aJ0BOJBCTBA KOPUCHHKA YCIyTa y
JTUTUTATHO 1100a je cBe Behw 3a caBpeMEHHM MAapKETHHI KOHIIENT XOTella U XOTEIH]ePCKY
npuBpeny yommrte. M3 oBor cBeoOyXBaTHOT 3Havaja 3al0BOJGCTBA KOPHUCHUKA U
KOPHCHUYKOT MCKYCTBa 3a pa3Boj, 3aJl0BOJbCTBO KOPUCHHMKA Yy J00a TUTHTAIU3alMje Ha
npumMepy xotena y CpOHju TOCTaBJBEHO jeé KAaO0 OCHOBHO HWHTEPECOBAHmC HM3ydaBama ca
MOCTaBJbamkbeM cienicher nCTpakMBauKoOT MUTamka, ca I0JATHHM aCIIeKTHMA!

— Koje cy xpyuHe auMeH3Mje KBaJIUTETa IUTHTATHHUX, HEAWTHTAIHUX YCIyra XoTeja,
OYCKHMBama M JEMOrpa)CKUX KapaKTepUCHKAa KOPHUCHHKA C jeIHE CTpaHe, H
npeonal)yjyhux AUTHUTAIHUX TEXHOJIOTHja XOTela ¢ ApYyre CTpaHe, Koje 3HadyajHO
yTUYY Ha 33/I0BOJFCTBO KOPHUCHHKA YCIIyTra, a KOje MOTY JIa YHaIpe/e BUXOBO YKYITHO
3a7I0BOJBCTBO CABPEMEHHM MAapKETHHI OJTHOCHMA Ca KOPHCHUIIUMA? U

ITomohna nurama:

- Ipouene moTpeOHMX, a HemocTajyhuX IWTHTATHUX yCiayra y XOTeluma y
Cpbuju y oJHOCY Ha CBETCKA UCKYCTBA,

- VYrBphuBama (QakTopa yTHIlaja Ha 3aJI0BOJBCTBO KOPHCHUKA JTUTHTATHHX
yciyra XoTena,

- IIpemopyka MeHayIMEHTy XoTena 3a yHampehewme MOHyle W KOPUCHHYKOT
HCKYCTBA,

- 3aI0BOJECTBO HHMBOOM JMTHUTAIU3AIMje XOTEJICKUX yClIyra cermMeHara
KOPHCHHUKA M aHAJIN3a F/UXOBOT BPEJIHOCHOT TIOTEHIIH]aJIa.
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5 Pe3yJiTaTH eMIIUPHUjCKOT HCTPAKNBAKHA

5.1 Onmc UCTpaKUBaAKHA U TEOPHJCKOT CHCTEMCKOT MO/1eJia

VY 0BOM NOIJIaBJbY Jajy €€ pe3yATaTH EMIHPHjCKOT HCTPaXKMBama XOTela W KOPHCHUKA
XOTEJICKUX yciyra Koja cy 3a motpebe aucepramuje peanm3oana 2022. (ox 01.09. 2021.-
15.04.2022) na Teputopuju Cpbuje. McTpaxuBama umajy JBa Jeia.

Ilpeu Oeo uume pesynmamu ucmpadxcusarba (5.2) KOJU c€ OJHOCE Ha JUTUTAIU3AIMN]Y
MOCJIOBamka M yciayra caMux XoTesa, yTuilaj mpeosial)yjyhux qurutaiux TeXHOJIOTHja Y Koje
Cy XOTeNlM yJjarajd y TMOCIEAme TPU TOJUHE Ha HUBO JTUTUTAIH3ANNjE FHPHXOBUX YCIyTa.
UctpaxxuBaweM cy oOyxBaheHHM XOTenM HajBUIIMX Kareropuja ca 4 u 5 3Be3nuua u3
MPETIOCTAaBKE MCTPaKMBaua Ja OM HUBO IWTHTAIM3AIMje YCIyra W TOCIOBama OWO WU
HajBUINK, OO3MPOM HAa acOPTHMMAaH MHUXOBHX YCIyra M BHCHHY HHMXOBHX Yylarama y
MOJIEpHU3ALIM]y paZa U OJHOCAa ca KOPUCHULIMMA. Y30pak HCTpakuBama 4uHU 41 xoren u3
OBHX KaTeropuja, a mTo mpeacTasiba 32,5% ykymHor Opoja xotena oe kareroupje (MTTT,
2021., jyn, Ilpunor 2). 3a oBO HCTpakmBame (POPMUPAH je CHCTEMCKH MOJIEN, Kao H
W3BEJICHH CUCTEMCKH MOJIEIT.

a. CucreMcku Mojaen HCTPA’KUBABLA X0TEJIa

Pesynratu wucTpakuBama XoTella W HUXOBa IMpe3eHTaldja MMa 3a IWb Ja ce Mopen
pPENpe3eHTaTUBHOCTH Y30pKa XoTela y OJHOCY Ha oja0dpaHe KaTeropuje, HHUXOBY
TEPUTOPHjATTHY TIOKPUBEHOCT, TOKAXe CTATHCTHYKA 3HAYAJHOCT MHBECTHIIMjA Y CaBpPEMEHE
TEXHOJIOTHje U MOJEpPHU3ALIM]y IOCIOBaKka, MApKETUHI OJHOCAa ca KOPUCHUIIMMA YyCIayra
XOTena, IITO je caJpKaHo Yy chneunpuyHuM I[HbeBUMa U 3a7alliMa HUCTPaXKUBamba:
Cneyuguunu yuws 4: yrBphUBame CTaTUCTHYKE 3HAYAJHOCTU ITUTUTANIM3AIUje yclyra y
xorenuma y CpOuju, U TUME MOKaXKe HBUXOBA UCIYHEHOCT. Y TOM CMUCIY je 3a 0Be MoTpede
nedbuHucan u noceban CUCTEMCKH TEOPUJCKH MOJIeT U leroBa u3BeneHa Bep3uja (I'. 5.1. u T,
5.2), Ha oCHOBY KojuXx cy pa3BujeHe OCHOBHA reHepajaHa XWUIIOTE€3a 3a XoTele U onpehene
nomohne xumorteze. OHe ce oaHOce Ha yTuIaj mnpeosialhyjyhux (Hajuire KopuIIheHUX
TexHoJIoruja y koje cy xortenu y CpOuju mHBecTHpaiu (PUHAHCHjCKA CpelicTaBa U3 CBOT
npuxoaa y mocienwe Tpu roaune, 2018-2020. roauHe) IUTHTATHUX TEXHOJOTH]a Y
JTUTUTAIN3AIHU]H TOCIOBaba X0TENa U IbUXOBUX YCIIyra, Ha 33J0BOJECTBO KOPUCHHKA.

Ho1
IIpeosaalyyjyhe qururaane

. JluruTanHe yciayre Xxoresa
TEeXHOJIOTHje X0Tesa

I'padukon 5.1. TeopHjCcKu CHCTEMCKH MOJIEN UCTPAKUBAHA 32 XOTEIe
H3zBop: Ayrop

Ha rpaduxony 5.1 npezacraBibeH je TeOpHjcKH CUCTEMCKH MOJIEN UCTPAXXKHMBamba 3a XOTele,
KOT'a YHHU:

1. HesaBucna Bapujabna: IIpeoBnalyyjyhe aururanHe TeXHOJIOTHje XOTena, U
2. 3aBucHa Bapujabna: JlururtanHe yciuyre xorena.
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['enepanHa HyATa XUIOTE3a 32 XOTEJE, Ca CBOJOM AITEPHATUBHOM XHMIIOTE30M AerHuCaHa je
13 OCHOBHOT Teopucjkor mozena (I'.1) u rnacu:

— Ho1: Huso Ilpeosnalyjyhux nururannux texsHonoruja xorena y Pemyonunu Cpouju,
HE yTH4e Ha HUBO J[IUTrUTaIHUX ycIyra XOTena.

— Hai: Huo Ilpeosnalyjyhux nururamaux Texaosnoruja xorena y Pemyomumu Cpouju,
yTU4e HAa HUBO JIMTHTAIHUX yCIyra XoTena.

Ha ocHoBy nedunummje yciyra xotena y oBOM paay IpemMa HBHUXOBOM KUBOTHOM LHUKIYCY
CauMIbCH je M3BeIeHU TEeOPUjCKH CHCTEMCKH MOJEIN 3a XOTele Kora YuHe:

1. HesaBucna Bapujabmna: IIpeosmnahyjyhe nururaaHe TexXHoJIOTH]jE XOTENa, U

2. 3aBucHa Bapujabia: [lururanHe yciryre Xorenia, a Kojy 1o JyOWHH YUHE:

2.1. JlururanHe yciyre XoTelna mpe Jojlacka KOPHUCHUKA,
2.2. JluruTaiHe yciayre y XoTely,

2.3. Jlururanne yciyre mocie o/yracka KOpUCHHUKA, U
2.4. JlururtanHe yciyre IeCTHHAIU]E.

W3BeneHn TEOPHjCKH MOJIEN NCTPAKMBamka 3a XOTENe MPECTaBIbeH je Ha rpadukony 5.2.

2.1 lurualine yciiyre XoreJsia mnpe ojacka

KOPHCHUKA

Jururajine

yciryre

2.2 luruTaline yciayre y XoTeay XoTea

IIpeoBaalhyjyhe nururanue
TeXHOJIOTHje XoTeJia

2.3 /luruTaline yciiyre nmocjie oajacka
KOPHCHHKA

2.4 lurutajiHe ycjayre qecTUHALH]e

I'padukon 5.2: M3BeneHu TEOPUjCKH CHCTEMCKH MOJIEN HCTPAXKUBakha 32 XOTeNe
H3Bop: Ayrop

Ha OCHOBY OBOI' H3Benenor TeOpI/IjCKOF MOZACIIa ,Z[e(I)I/IHI/ICElHe cy IMoMOhHE XHIIOTEe3e
HUCTpAXKHBAKA 3a XOTCJIC, BbUX 4 ca CBOjHM AITCPHATUBHUM XUIIOTC3aMa, U TO:

— Ho11: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururannux texsosoruja xotena y Peny6muuu CpOuju,
He yTh4e Ha HUBO JIUrUTaIHMUX yciyra XoTesa Mpe Jojacka KOPUCHUKA.

— Huazr: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururannux texnosoruja xotena y Peny6muuu CpOuju,
yTU4e Ha HUBO JIUTMTANHUX ycayra XoTena Mpe J0J1acka KOPUCHHKA.
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— Ho12: Huso IlpeoBnalyyjyhux nururannux texnonoruja xorena y Pemy6mumu CpOuju,
HE yTU4e Ha HUBO J[MTUTaIHUX yCIIyra y XOTely.

— Huaz2: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururannux texnonoruja xotena y Pemy6munu CpOuju,
yTUYe Ha HUBO JIUTUTANHUX yClyra y XOTemy.

— Ho1s: Huso IlpeoBnalyyjyhux nururanaux texnonoruja xotena y Pemyommu CpOuju,
HE yTh4e Ha HUBO JIMTUTaIHHUX ycyra IMocie OJylacka KOPHUCHHUKA.

— Huass: Huso IlpeoBnalyyjyhux nururanaux texnonoruja xorena y Pemy6mmu CpOuju,
yTU4€e HAa HUBO J{MTHTAIHUX yCIyra mocjie 0/J1acka KOPUCHHKA.

— Hoi4: Huso Ilpeonalyyjyhux nururanaux texHosnoruja xotena y Pemy6nuuu CpOuju,
HE yTh4e Ha HUBO JIUTUTaTHUX ycIyra JIeCTUHAIIH]E.

— Hai14: Huso Ilpeonalyyjyhux nururanHux texHosoruja xotena y Pemy6nuuu CpOujy,
yTu4e Ha HUBO J{UTUTATHHUX ycIyra JeCTHHALH]E.

Hpyru naeo unHe ucTpakuBama (5.3) cTaBOBa KOPUCHUKA YCIyra XOTella O AUTUTATU3AIH]U
yciuyra ¢ acmeKkTa HBHXOBOT 3aJJ0BOJBCTBA, OYEKHMBaKka M JIEMOTPA)CKUX KapaKTEpUCTHKA.
VY30pak oBUX UCTpakuBama je 1036 KopUCHHKA yCayra aHKeTHPAHUX XOTea.

0. CHCTEeMCKH T€OPHjCKHM MOJIeJ] HCTPAKHBAba KOPHCHUKA YCJIyra XoTeja

3a moTpele HCTpakuBama CTaBOBAa KOPUCHUKA yciyra xotena aedunucan je Teopujcku
CHCTEMCKHU MoJeN U M3BeIeHn TeOpHjCKU MOJIET NCTPaKUBamba.

OcHoBHH TeopHjCKU CUCTEMCKH MOJIEN UCTPaKMBaMba, KOTa YHHU:

1. 3aBuchHa Bapujabna: 3a10BOJHCTBO KOPHUCHUKA YCITyTa XOTesa, U
2. He3aBucue Bapujabie, u TO:

2.1. Hequruranse ycimyre XoTena, nepleniupaHd KBaTUTET

2.2. lururanne yciyre Xotena, NepuenipaHi KBaTUTET

2.3. OueknBama KOPUCHUKA

2.4. Jlemorpadcke KapaKTEpUCTHKE KOPUCHUKA XOTEIICKUX YCIyTa.

Ha rpaduxony 5.3 mpencraBibeH je TeopujCKM CHCTEMCKH MOJEN HCTpPaKHUBama 3a
KOPHUCHHKE YCIIyra XoTena.

\
[ IepuenupaHu KBAJIMTET HEAUTHTAIHUX YCJIyra XoTeJia Hoat
J/
\
Hozz
[ Iepuenupanu KBaJIUTeT AUTHTAIHUX yCJIyra Xorejia 3a710B0/bCTBO
J | KOPHCHHKA
\ Hozs ycjayrama
[ 3. OueknBamba KOPHCHUKA xoresa
g Hozs

[ 4. lemorpajdcke KapakTepHCTHKE KOPHCHUKA

I'paduxon 5.3: TeopHjcku CHCTEMCKH MOJIEN UCTPAKUBAba 32 KOPUCHHUKE YCIyTra XOTela
M3Bop: ayrop
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300r crenuduuHOr AeuHUCAma ycIyra XOTella y OBOM pajay MpemMa HUXOBOM >KHMBOTHOM
IUKITYCY, JAe(UHHCAH j€ W H3BEICHH TEOPHJCKHM CHUCTEMCKH MOJIEN HCTpakKMBama 3a
KOPHMCHHKE YCIIyra X0Teja, Kora YuHU:

1. 3aBucHa Bapujabna: 3aJ0BOJHCTBO KOPHCHHUKA yCIyra XoTelna, u cienache
2. HesaBucHe Bapujade:
2.1. Hepururanne yciuyre XoTena, Meplenupaly KBaIUTET

2.2. JlururanHe yciyre XoTena, NepuenupaHi KBATATET, U TO:
2.2.1. JlururanHe yciyre XoTesa mpe J0J1acka KOPUCHUKA
2.2.2. JlurHuTtaiHe ycIyre y XOTeny
2.2.3. JlururanHe yciyre mocie oJuracka KOpuCHUKA
2.2.4. ]lururanHe yciyre IeCTHHAIU]E

2.3. OueknBama KOPUCHHKA,

2.4. Jlemorpadcke KapaKTepUCTUKE KOPUCHUKA XOTEJICKHX YCIIyTa.

OBaj U3BeneHu TeopHjcKM MOJIEN HMCTpakMBama 3a KOPHCHHMKE XOTella NMpHUKa3aH je Ha
rpadukony 5.4.

[ 2.1. llepuenupaHy KBAJUTET HEIUTUTATHUX YCJIyra
WEyp o T [ 2.2.1. Jlurutajine ycjayre npe J0J1acka KOPHCHHKA ]\ Hoay
KBAJHTET Hoz221
JUTHTAJTHHUX \ \
yciayra 991
xoTena .2.2. IMruTalIHe YCJyre y X0Teldy Hoo2o
3a10B0OBCTBO
[ 2.2.3 JluruTaliHe  yclyre mocje  OAJacKa ]— Ho2oz KopHCHIKA
ycayrama
Hosse xoresa
[ 2.2.4. Iurutajige ycayre AecTHHALHUje ]/ N
Hozs f
Hozs
2.3. OueknBamba KOPUCHUKA

[ 2.4. Jemorpadcke KapakTepuCcTHKEe KOPHCHUKA

I'padukon 5.4. 3BeneHn TEOPHjCKU CHCTEMCKH MOJIEN UCTPAKUBAa 32 KOPUCHUKE yCIyTra XoTelna
H3Bop: Ayrop

Ha OCHOBY TeOpI/IjCKI/IX MOJICJIa HCTpaXvMBakba KOPHCHHUKA YCIyra XOTCJIa, OCHOBHOT' U

MU3BCACHOT, IIC(I)I/IHI/IcaHa je TCHCPAJIHA HYJITA XHUIIOTC3a 3a KOPUCHUKE YCJIIyTra XOTCJIa U BbCHA
aJITCpHATHUBA:
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— Ho2: HuBo ycnyra xotena y Penyomunu CpOuju, He yTHue Ha HHMBO 3310BOJHCTBA
KOPUCHHMKA HBUXOBUX YCIIyTra, a CaJpiKu:

Hoo: HuBou mnepuenupaHor KpajauTeTa HEIUTHTAIHUX YcCiIyra XoTena,
NEPLUENHUPAHOr KBAJIMTETAa JUTMTAIHUX YCIyra XoTela IIpe JoJacKa
KOPUCHHKA, TUTMTATHUX YCIyTa Y XOTelly, IUTUTAITHUX yCIIyra I10cie O4J1acKa
KOPHCHUKA, JUTHTAIHUX YyCIyra JecTHHAIMje, OYEKMBama KOPHCHHUKA,
neMorpadCKUX KapaKTepUCTHKAa KOPUCHHUKA XOTEJICKHX yCIyra, He yTu4y Ha
HUBO 33J0BOJbCTBA KOPUCHHUKA yCIyra XOTela.

— Hg2: Huso ycmyra xotena y PenyOmumm CpOwju, yrude Ha HUBO 3aJI0BOJHCTBA
KOPUCHHUKA BbUXOBUX YCIIYra, a CaJpiKH.

Hum: Husom mnepuenupaHor KBajdUTeTa HEIUTMTAIHUX YCIyra XoTena,
MEepLUeNnupaHor KBaJIMTETa JUTMTAJHUX Ycllyra XoTela Ipe Jlojlacka
KOPHUCHHKA, TUTUTATHUX yCIyra y XoTely, AUTUTATHUX yclyra nociie ojaacka
KOPUCHHMKA, JIUTUTATHUX Yyciayra JAecCTUHalUje, OYEKHMBamka KOPHCHHUKA O
JUTUTAIHUM yciayrama XoTesa, AeMOrpaCKUX KapaKTepHUCTHKa KOPHCHHKa
XOTEJICKUX ycyra, yTudy Ha HUBO 3a/I0BOJbCTBA KOPUCHHKA YCIIyTa XoTea.

Jlepunrcana je U M3BeAEHA reHepajHa HY/ITa XUIIOTe3a 3a KOPUCHUKE JUTHTATHUX yCIyra
X0TeJa, U ’lheHa aITepHATHUBA!

— Ho3: HuBo mnepuenupaHor KBajquTeTa TUTHTAIHUX yciayra xotena y PemyOmuium
Cpbuju, He yTUUe Ha HUBO 33J0BOJFCTBA KOPHUCHHUKA yCIIyra XOTena.

Hooo: HuBom nururamHux yeiayra XxoTena TMpe Jojacka KOPUCHHKA,
JUTUTATHUX YCIyra y XOTeny, JUTHTATHUX yCayra Mocie 0J/ylacka KOPUCHUKA
W JUTUTAHUX yciayra JecTHHalMje, He yTHYy Ha HHUBO 3a/I0BOJHCTBA
KOPHUCHHKA YCIIyra XoTena.

— Hi3: HuBo mneprenupaHor KBajauTeTa IUTHTAIHMX Yciyra xortena y PemyOmunu
Cpbuju, yruye Ha HUBO 33JJ0BOJbCTBA KOPUCHUKA IbUXOBHX YCITIYTa.

Hum: HuBom nururamHux yciyra XoTena Tpe Jojacka KOPUCHHKA,
JUTUTAIHUX yCIyra y XoTely, JUIHTaTHUX yCcIyra Mmocie ojiacka KOpUCHUKA
U JUTUTAIHUX yCIyra JAeCTUHAIM]je, YTUUy Ha HUBO 33/I0BOJCTBA KOPUCHHUKA
yciyra XoTena.

Y HapegHOM Jeny paja INpeAcTaBibajy €€ OCHOBHM pe3yaTatd o00a eMIupujcka
UCTpaXMBama, BAJIOpU3ALMje pe3ylraTa Kpo3 KOpelalMOHY U PErpecHuoHy aHajlu3y Kao U
JI0Ka3 IVIaBHE U CHeU(PUUHUX XUII0Te3a paja.

5.2 EMIHMpPHjCKO HCTPaKMBamka 3a XoTeJ1e

5.2.1 OcHOBHe KapaKTepPHUCTHKE X0TeJIAa KA0 Y30pPKa HCTPAKHBaAHA

3a HcTpaKUBame Cy, IpeMa OCHOBHOM KOHIIETITY pajia, n3adpaHu XoTenu ca 4 u 5 3Be3auna,
Tj. HaJBUIIMX KaTEerOpHja, U3 pas3jiora IITO XOTEJM OBUX KaTeropuja umajy sehu acoptuman
yciayra y OJHOCY Ha XoTeJe HWXKMX Kareropuja. Takohe ce mpernocraBiba Ja HMajy
neduHucaHe cTpaTermje MOJAepHHU3aIMje U TEXHOJOUIKOr yHampehema CBOjUX omepaiyja u
yciyra, kao u Aa he, y oqHOCY Ha MOCTUHYTH HMBO AWTHTalIM3alyje, MOhH 1a KBaJUTETHO
JOTIPUHECY Pe3yJITaTUMa UCTPAKUBAHA.
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VY ToM cMmHCIy ce y3opak XoTena cactoju onx 41 xorena Hajeumiux kameeopuja, OJHOCHO
xoTena ca 4 u 5 3Be3muIia ca 1ene Tepuropuje 3emibe mro je 32,5% ox ykymHo 126 xotena
XoTena KoJuko je 6uno y jyny 2021. romune y Cpbuju tux kxareropuja (MTTT, 2021.
roauee, jyH, [lpunor 2). ¥V ctpykrypu y3opka uma 35 XOTena ca YeTHpPH 3BE3JAUIIE IITO je
30,17% on ykymHo 116 xoTena ca 4 3Be3nuiie y CpOuju 1 6 X0Telna ca MeT 3BEe3/MIIa IITO j&
60,00% xotena ox ykymHo 10 xortena ca 5 3Be3muna y Cpouju (mpema MTTT, 2021, jyH,
[Tpunor 2). OBO TOBOPH O PEIIEBAHTHOCTH BEIMYMHE y30pKa MCTPAKHUBAKA KA0 U HETOBO]j
TEPUTOPHjaJI0] PACIIPOCTPABLEHOCTH, jep Cy 00yxBaheHH XOTENH ca TEPUTOPH]jE IIeie 3eMJbE.
VY onmnocy Ha cratuctruke peruone NUTS-2 y y3opky je 12 xotena u3 beorpana, 6 xorena u3
Bojsomune, 17 xorena u3 lllymaguje u 3amagne CpOuje u 6 xorena u3 Jy)kHE W UCTOYHE
Cpbuje. Y y30pKy Cy 3aCTyIJBEHH XOTEIN U3 I'PaJIoBa, Oama U INIAHWHCKUX 1IEHTapa.

Ha cnenehem rpaduxony nara je ¢pekBeHIMja XOTella IpemMa KaTeropuju. Y CTPYKTypH
y30opka uma 35 xoTena ca 4yeTupH 3Be3nuile, i 85,36% y3opka, u 6 xotena ca 5 3Be3auIa
umu 14,63% y3opka ox ykynHo 41 xorena (I'. 5.5).

S ZEE3LMLE

5 zEesnnua =

85455 4 seesnvue

4 spesnnue B

I S B
0 10 20 30 40
Count

I'padukon 5.5. dpekBeHnMje X0TENa MPeMa KaTeropuju
W3zBop: Ayrop

[Ipema npasnoj popmu y UCTpakMBamy je HajBUILE 3aCTYIJBEHO XOTENa PETUCTPOBAHUX Ko
MIPUBATHO caMocCTaHo npenysehe, wux 34, nnn 82,92% on ykynHo 41 xortena, 6 xoTena, wi
14,63% cy w3 melhyHapoaHOr JiaHIla, a HajMame 3acTylJbeHa IpaBHa ¢Gopma je jaBHO
npenysehe, 1 xoren wu 2,43% ox ykynno 41 xortena (I'. 5.6).

MpueatHe camccTanHo npenysehe B4

Il [PHEATHO CEMOCTANHD
npeaysehe

l82.9%

JaeHo npeaysehe |t

feo ctpador npeayseha, naHua s |laEHE NpEgysehe

14.6% rﬁleo CTpaHor
|npe,u_','3eh 3, AaHua

Count

I'padukon 5.6. dpexBeHnyje xorena npema npasHoj hopmu
M3Bop: Ayrop
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Mebhy mnpeacraBHUIIMMAa XOTela KOJU Cy YYECTBOBAIM Yy HCTPaKMBamy HajBHIIE je
3acTyIUbCHA (YyHKyuja MeHayep/aupexrop ca 28 ucnuranuka, wim 68,29% on ykymao 41
ucnutanuka. [lledosa onewema/UT pykoBoaunana je 6uno 10, wim 24,39%, a Hajmame je
3aCTYIUbEHO BJIACHUKA, BUX 3 oJHOCHO 7,32% on ykynHo 41 ucnuranuka. OBU nojauu
yryhyjy Ha BEpOJOCTOJHOCT M3paKEHUX CTABOBA PEJIEBAHTHHUX 3a PE3yITaTe U 3aKJbYuKe
UCTPaXHMBalkba O HHUBOY IUTHTAIM3AIMje IOCIOBamba M yCIyra W ylaramuMa XoTela y
IUTUTATU3aijy ¢ 003upoM Ha HHUBO (YHKIHje MPEICTaBHUKA XOTela KOJu Cy Yy
uctpaxuBamwy ydectsoBaiu (I'. 5.7).

Wed caemera /

Wed caemema / VT pykcecaunay, VT pykeecannal,

Menayep / aupektop 22
68.3%/| Menayep / aupektop

BracHuk| 2

3% | BracHuk

1 ' 1 ’ ’ 1
0 10 20 30
Count

I'padukon 5.7. dpekBeHuuje npema QyHKIHMU y XOTETY
U3zBop: Ayrop

[Ipema cmapocmu xomena, HajBUIIE je 3aCTYIJLEHO XOTeJa KOjU Mociyjy npeko 10 roauHa u
T0 Bux, 20 ummn 48,78%. 3actynseeHo je 11 xortena xoju mocmyjy 10 5 roauna, win 26,83%,
u 10 xotena, wm 24,39% cy crapoctu o 6 10 10 roauna, ox ykynso 41 xotena (I'. 5.8).

npeke 10 rogwnHa 22

48,855 npekc 10 roawvna

o4 G ac10 roguHa 10

24,435 cg 6 oo 10 roauHa

o 5 rogunHa
= ,n_ 20.8%| oo 5 roawna

| T T T
o 5 10 13 20
Count

I'padukon 5.8. dpekBeHIMje XOTENA IPEMa CTAPOCTH
H3Bop: Ayrop

[Tomro je ucrpaxkuBame 3anoyeto y 2021. (centembap) roauHu (IIEIOKYITHO UCTPAKUBAHE
je cupoBeneHo of 1.centem6pa 2021 o 15.anpuna 2022. roaune), MPeaCTaBHUIU XOTeNa Cy
JaBaJld OJITOBOPE 3a GUCUHY npuxooa  opeauudayuje peanuzosanux y 2020. TOIUHH.
CarnacHO OJroBOpHMa HajBHILE je 3aCTYIJbEHO XoTena ca mpuxoioM y 2020. roguHu on
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150.001 mo 2.000.000 eBpa, mux 24 umu 58,53% on ykynHo 41 xorena. Ca mpuxoaoMm y
2020. roguau ox 70.001 mo 150.000 eBpa je 9 xorena wim 21,95%. Xorena ca mpuxo1oM A0
70.000 eBpa je 4 wiu 9,75%, a ca mpuxogom npexo 2.000.000 eBpa y 2020. je 4, onHOCHO
9,75% on ykynuo 41 xortena (I'. 5.9).

| 0.8% | npeko 2.000.000 eepa
npexke 2,000,000 eepa|

|

|

04.150.001 g0 2.000.000 espa| 4 o 150.001 20
| 383%! |5 100.000 espa

|
o 70,007 20150.000 eepa)
|

22.0% oo 7000120150000 eepa

ru_o 70.000 eepa

|
|
Ac 70000 eepa

|

|

I S —
0 10 20
Count

I'pacukon 5.9. Opekpenmyje xorena npema BucuHU npuxoaa y 2020. roguHu
W3Bop: Ayrop

VYKynaH nNpuxoJ1 XoTejia CTBOPEH je MPOMETOM TOCTH]y ca JoMaher u HHOCTPaHOT TPXKUIITA U
HBUXOBOM MOTPOITHOM. Tako, XOTeIH KOju Cy IO OCHOBY HOohema momahux typucta y 2020.
roauHu ctekiu 10 50% cBOjux mpuxoja cy HajBUIIE 3acTylJbeHH, buXx 18 umu 43,90% on
ykynHo 41 xorena. Xotena ca npuxogom usMelhy 51 u 70% no ocHoBy HOohewa gomahux
TypucTta je 14 ogHocHo 34,14%, a xoTena ca MpUXoJ0M Mo OCHOBY Hohewa nomahux Typucra
y 2020. roaunu npexo 70% je 9 umum 21,95% on ykynHo 41 xortena (I'. 5.10).

22.0% npeke 70%
nppeks 7O E
34.1% | |om 53155 po TOSE
oo 51% pe 7O 14
A3.0% | oo 505
oo 503 i)

I S e
o 5 10 15 20
Count

I'padukon 5.10. dpexBeHimje xoTena npemMa mpuxoay mno ocHoBy Hohema gomahux typucra y 2020. roauHu
H3Bop: Ayrop

ITo ocHOBY HOhewa nHOCTpaHux Typucta y 2020. roauH HajBUIIE je 3aCTYIJBEHO XOTela ca
npuxogoM y 2020. roguau 10 30%, u 1o 20 unm 48,78% on ykynHo 41 xorena. IIpema
oJaroBopuma ucnutranuka 12 xorema wimm 29,27% je y KaTeropuju Nnpuxoja IO OCHOBU
Hohewa nHocTpanux typucra y 2020. rogunu ca npexo 50%, a 9 xorena unu 21,95% je y
kaTeropuju npuxoaa oxa 31 no 50% ox ykynuo 41 xotena (I'. 5.11).
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I'padukon 5.11. OpexBennyje xoTena npema Mpuxoay 1Mo ocHoBy Hohema MHOocTpaHuX Typucta y 2020. roauHu
UzBop: Ayrop

Pesynratu BucuHE ynaramwa XoTella y MOCIEHhe TPU TOJAWHE OJl YKYHNHOT NIpUxoja y
WUT/nmurutanuszanujy mokasyjy Jna je HajBuIe xotena koju cy y UT/mururanuzanujy ynaraimm
10 10% cBoTr yKyITHOT TIpUXoJa y MOCIeIke TPH ToIuHe, BHuX 27 win 65,85% ox ykymHo 41
xorena, 14 xorena je ynaraio usmel)y 11-30% ykynHor mpuxopa, mrto unHu 34,15% on
YKyIHOT Opoja XOoTella y Y30pKy, a Huje 3a0enexkeHo ynarame npeko 30% mnpuxoma y
MOCJIe/ibe TP TOJMHE KO/ aHKeTUpaHHX xoTena y oBe HameHe (I, 5.12).
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I'padukon 5.12. dpekBeHimje xoTena npema BUCHHU ynaramwa y UT/aururanuzanujy
y nocnense Tpu roguse (% ox ykymsor npuxoza y 2020. roauan)
W3zBop: Ayrop

VY ucTpaxuBamy Cy JaTe IpOLEHE NpPEeJCTaBHUKA XOTela O JOCTUTHYTOM HHBOY
JIUTUTATN3a1Hje T0CIOBakba U yCIyra Ha OCHOBY J0CA/AIlIbUX [IMJbAaHUX U JPYTUX Yllarama.
HajBumie mpencraBHuMKa XoTela cMmarpa Jia Cy JOCTHIVIM CpelmbH HHMBO AMTHTAIM3alnje
nocyioBama M ycayra, mux 27 niam 65,85% on ykynHo 41 ncnuranuka. ITpencraBaumm 7
X0Tena, 0OTHOCHO BuX, 17,07%, mporemyje 1a ce BUXOB XOTell Hala3| y pa3BHjeHoj Ga3u, U
UCTH Opoj MpencTaBHUKA XoTena, wux 7 nim 17,07% o ykynHo 41 ucnuTaHuKa Opolewyje
Jla Cy Ha caMOM IOYETKYy Ipoleca AUTUTATU3AIM]je, J1a CYy YCBOJWIN JAUTHTANIAHy CTpaTerujy
i uMajy Heke cMmepnute (I'. 5.13).
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I'padukon 5.13 dpekBeHnyje xorena npeMa NpoLeHH
JOCTUTHYTOT HUBOA JTUTUTAIN3AIM]jE TIOCTIOBAba U YCIyra Y XOTely
UzBop: Ayrop

5.2.2 Ilpeosaalyyjyhe nururajiHe TeXHOJI0THje y MOCJI0BalBY X0TeEJIa

VY ynuTHHKY 3a XOoTene NeQHuHHCaHAa Cy W TNUTama OMmKe Be3aHa 3a BPCTY W HUBO
kopuihema opel)eHrX AUruTaTHUX TEXHOJIOTH]a y TIOCIOBakhy U TUTHTAIN3alUjH BUXOBUX
yciyra. JIuTuTaiHe TEXHOJIOTHje O KOjuMa Cy CE€ HW3jallllbaBaJId TMPEACTaBHUIIA XOTeNa Cy
neuHUCaHe y YIIUTHUKY WUCTPaXKMBama XOTeJa W TO Cy YIJIABHOM OHE KOje Cy W3HETe Y
TEOPHJCKMM CTAaBOBHMA W pajoBUMa ayTopa u3 obnactu nurutanHor paspoja (Ilormasipa 2 u
3). Tako cy mpeonaljyjyhum QuruTaiHuM TEXHOJOTHjaMa y MOCIOBambY XOTela HU3IBOjeHE
cnenehe AuruTamHEe TEXHOJIOTHjE: padyHApCTBO y 00JaKy, TEXHOJOTH]E ayToMaTru3aluje,
poboTu3amnyje, ONTHUMU3AIM]e, AUTUTAIHE TEXHOJIOTHjE EHEPreTCKOT MEHAIIMEHTa,
QITOPUTMHU COMUCTUIIMPAHOT MAIIMHCKOT Y4€la W JUTUTAJHE TEXHOJOTHje YIpaBibamba
MOCJIOBHUM (YHKITHjaMa.

HajBumie npencraBHrKa XoTejla cMaTpa Ja je TeXHOoJoruja objaka (pauyHapcTBa y o0JaKy)
NeTMMUYHO TpUMemeHa, wux 22 umu 53,65% on ykynHo 41 wucnuranuka, 3atum 15
MpeACTaBHUKA XOTena, oJHOoCHO 36,58% oj ykymHOr Opoja aHKETHpaHUX, HABOJM Ja OBY
TEXHOJIOTH]Y JOII HHUjEe NMPUMEHHJIO Yy TOCJIOBamy W yciayrama. HajMame je 3acTynbeHo
HCIIUTaHWKA KOJU CMAaTpajy Za je TexXHoJoruja objiaka NMpUMEHEeHa Ha HaIlpeaHOM HHBOY,
wux 4 nm 9,75% on ykynuo 41 ucnuranuka (I'. 5.14).
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I'padukon 5.14. Opexsennuje xorena npema npumend 1. Texaonoruje obnaka
M3Bop: Ayrop
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Kama je ped o TexHojormjama ayromaTm3aiyje, ONTHMHU3AIMjE IMpoleca H
MHTEpOIepadIIHOCTY (PYHKIMja, HajBHIIE MpEICTaBHUKA XoTena, mux 26 umm 63,41% on
yKymHO 41 ucnuTaHuka, cMaTpa Aa Cy OHeE JICIMMUYHO MPUMEHEHE Y BbUXOBOM XoTeny. Y 8
xorena, wim 19,51% mnpema oaroBopuma TpeACTaBHHKA XOTela OBE TEXHOJIOTHjE CY
MPUMEHCHE HA HAMPEJIHOM HHUBOY Yy IOCIOBakY WM JUTHTAIM3ANMjU yciyra. Hajmame
IpeJicTaBHUKa XoTena, wux 7 uinu 17,07% on ykynHo 41 ucnuraHuka, cMmarpa Ja ce 'y
IUXOBUM XOTEJIMMa HHjE 3a04elio ca MpuMeHoM Tux texHosoruja (I'. 5.15).
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I'pacdukon 5.15. dpekBeHnyje xorena npema NpuUMeHH 2.
AyToMaTu3aluje, onTUMHU3alje IpoLeca, HHTEPOnepabuIHOCTH (HyHKLH]ja
W3zBop: Ayrop

[lo nuTamy TEXHOJIOTHja EHEPreTCKOT MEHAIMEHTa HajBUIIE MCIIUTAaHUKA HABOJU Ja Cy OHE
NeTMMUYHO TpuMemeHe, U 10 y 21 xoreny, wiau 51,22% on ykynHo 41 xorena, 3atum 12
nmpeAcTaBHUKA XoTena wim 29,27% HaBoau Ja Cy OBE TEXHOJOTH]e TNPUMEHCHE Ha
HampenHoM HUBOY. HajMame mpezicTaBHHMKa XOoTejga cMaTpa Ja TEXHOJIOTHjEe EHEPreTCKOT
MEHAIMEHTa HUCY jOIll IpUMebeHe, buX 8 mimm 19,51% ox ykynuo 41 ucnuranuka (I'. 5.16).
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I'padukon 5.16. OpekBeHIMje X0TeNna npemMa MpuMeHd 3.
Eneprerckor MeHayMeHTa
H3Bop: Ayrop

VY npumeHu anropurama coOpUCTUIIMPAHOT MAIIMHCKOT yuera HajBUIIEe HCHUTAHUKA cMaTpa
Jla T€ TEXHOJIOTHjE jOIlI HUCY NMPUMEHEHE Y BUXOBOM IOCIOBakbY U yciayrama, mbHuxX 32 win
78,05%. IIpema oxaroBopuma 6 TpeACTaBHUKA XOTeJa MUXOBU XOTENU JETUMHYHO
npUMemyjy oBe TexHojoruje, mto je 14,63% on ykynHo 41 wucnurtanuka. Hajmame
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ucnuTaHuka, kwux 3 wm 7,31%, cmarpa na BUXOBH XOTENU MPUMERY]Y OBE TEXHOJIOTH]E Ha
HaIpEeHOM HUBOY Y CBOM IMOCIOBamY U aurutanusanuju yciyra (I'. 5.17).
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I'padukon 5.17. OpexBeHnyje xoTena npema MpuMeHH 4.
Anroputama copUCTUIIMPAHOT MAIIMHCKOT YueHha
W3Bop: Ayrop

Cneneha TBpama ce OJHOCH Ha JWTHTAIHE TEXHOJOTH]Ee VIpaBJbamkba IMOCIOBHUM
¢byHKIMjamMa Mpy YeMy HajBUIIIE MpeJCTaBHUKA XoTena, ’bux 27 i 65,85% ox ykynHo 41
WCTIUTaHUKA, HaBOJW J1a Cy OHE ACITHMMHYHO TNPUMEHEHE Y JUTHTAIH3AIHJU TOCIOBamba U
yeiyra, a 9 npeacraBauka xotena, win 21,52% ox ykymHOT Opoja y y30pKy, HaBoJie Ja ce
OHE NpUMEWY]y Ha HampeJHOM HuBOY. HajMame xoTena, mpema OAroBOpHMMa HCIUTAHHKA,
X 5w 12,19% ox ykynHo 41 xoTena, jour He npumemyje Te Texaosoruje (I, 5.18).
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I'padukon 5.18. OpekBeHimje xoTena npema MmpuMeHd 5.
JMruTanHuX TEXHOIOTH]ja YIpaBJbamka MOCIOBHUM (DyHKIHjaMa
H3Bop: Ayrop

5.2.3 lururanne ycjayre Xoreja - CTAaBOBH NPEICTABHAKA X0TeJIa
JlururanHe ycayre XoTella Cy MCTPaKEHE y HEKOJMKO HHBOA Ca aclekTa HbHXOBE
JUTUTATN30BaHOCTH, CXOJAHO TEOPUJCKO] MOCTABIM Pajia U HA OCHOBY U3BEICHOT CUCTEMCKOT

Mojena. CBoje CTaBOBE O HUBOY JAWTHTAIM3AlMje OBUX yciyra Aao je 41 mpeIcTaBHUK CBaKOT
oJ1 XoTena 00yxBaheHUX OBHUM HUCTPAKHBAKEM.
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5.2.3.1 Jucumanne ycnyze xomena npe 001acKka KOpuCHUKa

VY cnenehem peny nate cy (peKkBEHIMjE U MPOICHTYalHA 3aCTYIJCHOCT MpeMa TBPAmU 0.
Omnnaju Oykusr (online booking), onnaju miahamwe. Hajuie npeacraBHuKka xoTena, mux 31,
cMaTpa Jia je oBa yclyra TUTHTaIN30BaHa y BUXOBOM XOTely, U To 75,61% on ykymHO 41
WCIIUTaHUKA, TOK 8 mpeacraBHUKa XoTena wim 19,51% cMarpa aa je oBa yciyra JeTUMUTHO
auruTanu3oBana. Hajmame wucnuranuka, 2 wim 4,88% on ykynHo 41 ucnuraHuka, cmarpa
Jla oBa yciyra jour Huje npuMeeHa (I'. 5.19).

Count

I'padukon 5.19. OpekBennmje xoTena npeMa TBpImbH 6.
Omnnaju OykuHr, OHNajH ahame
U3zBop: Ayrop

[Ipema ¢pekBeHIIMjaMa ¥ MPOIEHTYATHO] 3aCTYIJBEHOCTH yciyre - BuptyenHnu GopaBak y
XOTely, HajBUIlIE MPEJCTaBHUKA XOTea cMaTpa Jla OBa TUTHTAlHA yciayra HUje IpUMEHEeHa,
wux 22 un 53,66% ox ykynHo 41 ucnuranuka. [Ipema onroBoprmMa mnpeicTaBHUKA XOTena
OoBa Yyclyra je ACIMMHYHO JuruTanu3oBaHa y 11 xotema, wmm 26,83%, a HajMame
Mpe/ICTaBHUKA XOTejla cMaTpa Ja je OBa yciayra AWrMTaiu3oBaHa, wux 8 wim 19,51% ox
ykymHo 41 ucnuranuka (I'. 5.20).

Count

I'padukon 5.20. OpexBeHIMje X0TeNna npeMa TBPIbH 7.
Bupryennu 6opaBak y XoTeny
W3Bop: Ayrop
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Ha cnenehem rpadukony nate cy QpekBeHIMje XoTena mpeMa TBpAmu 8. Hampemna
aHaMUTHKa y onabupy xotena. HajBumie ucnmtanuka, mux 23 wim 56,09% on ykymnHo 41
UCIIUTaHUKa, CMaTpa Jia je OBa yciayra JeIMMUYHO TUTUTAIN30BaHa, I0K 13 CIUTaHUKA WK
31,71% cmatpa na je ycnyra AuruTann3oBaHa. HajMame je uCuTaHuKa KOju CMaTpajy Jia oBa

JUTUTATHA YCIIyTa joul HUje mpuMemeHa, mux 5 wim 12,19% ox ykynuo 41 ucrnmranuka (I
5.21).

23 25
20
3 15 3
i -0 ¥
' 1 2 3 0
B 56.1% | 2T
1 2 3

I'pacukon 5.21. dpekBeHnyje xoTea MpemMa TBpIbHU 8.
Hanpeznna aHanuTtHka y oqadbupy xorena
W3zBop: Ayrop

XoTeacku BeO-cajT - ycioyre MaMeTHOT AMPEKTOPHjyMa KOpHCHHKa, der-00T (Chatbot),
TBpAma 9 y YNIUTHUKY XOTeNa, je ciefeha yciayra xoTena mpe JoJjiacka TOCTH]y Y XOTell.
[Ipema nmatum (QpekBeHIMjaMa HajBUIIE NpeACTaBHUKA XoTena, mux 19 wnmm 46,34% on
YKyIHOT Opoja MCIMTaHWKa, cMaTpa Jia je OBa yclyra JSIMMUYHO JUTUTATIN30BaHa, JoK 13
npeacraBauka xorena win 31,70% cmarpa na je oHa mauruTanu3oBaHa. Y 9 xoTema, win

21,95% on ykynHo 41 xoTtena, mpeMa OJroBOpHMa UCHUTAHHUKA OBA JUTHTANIHA yClyra HUje
jom pumersena (I'. 5.22).
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I'padukon 5.22. OpekBeHIMje XoTena npeMa TBp/Imby 9.
Xorencku BeG-cajT (yeryre maMeTHOT TUPEKTOPHjyMa KOPHCHHKA, 4eT-60T)
H3zBop: Ayrop

chyra - I/IHTCPpI/IcaHI/I MOOUITHH noganmu O XOTeily, ycCliyrama, ,Z[CCTI/IHaI_[I/IjI/I, Ha OCHOBY

OJIrOBOpa MpEJICTaBHUKA XOTeNa, JEJIMMUYHO je AWTUTAIM30BaHA Yy HajBUIIE XOTeNa y
y30pKy, 1 To y 18 xotena mim 43,90% on ykynHo 41 xorena, a aururaiau3oBaHa je y 17
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xotena uwiu 41,46%. Hajmame npeacraBHUKa X0Tela cMaTpa Jla OBa JUTUTAIHA YCIyra joIl
HUje MpuMemeHa, ibux 6 i 14,63% ox ykynHo 41 ucnuranuka (I'. 5.23).
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I'pacdukon 5.23. dpekBeHuyje xorena npema TBpAmU 10.
Wurerprucann MOOMITHH TIO/IAIM O XOTEINY, yCiIyrama, JeCTUHALU]U
W3zBop: Ayrop

[Ipema ¢pekBeHIMjaMa U TPOLEHTYalTHO] 3acTylJbeHocTu Yyciyra - IloBezaHoct ca
JPYIITBEHUM Mpexama, OJ0roBHMa, pejTUHT IMIaTgopMama, je AUTWTaIN30BaHa y HajBUIIE
xXoTena y y3opky, mux 26 wmm 63,41% on ykymHo 41 xoTema, a JIEIMMUYHO je
muruTanm3oBana y 13 xorena unu 31,71%. OBa ycnyra jour HHje MPUMEHEHA Y JIBa XOTela
i 4,88% ox ykymuo 41 xorena (I'. 5.24).

(¥

N

un
Count

I'padukon 5.24. OpexBeHnmje xoTena npeMa TBpamby 11.
[oBe3aHOCT ca IpYIITBEHUM Mpexama, OJIOTOBUMa, PEjTHHT IUIaTdopmMaMa
H3Bop: Ayrop

OmnuajH MOBE3aHOCT ca MyTHUYKUM areHidjama je cienaeha ucTpaxxuBaHa yciuyra mnpe Aojacka
y xoten. [Ipema mpolieHTyaqHOj 3aCTYIJBEHOCTH HajBUIIE MPEACTAaBHUKA XoTena, mux 17
wm 41,46% on ykynHor Opoja MCIUTaHMKA, CMaTpa Ja je oBa yciayra JeTMMHYHO
JIUTUTAIN30BaHa, oK 16 mpeacraBHuKa xotena, oqHocHo 39,02%, cmatpa aa je oBa yciyra
nurutanu3oBana. [Ipema oaroBoprMa UCIMTaHWKA OBA JUTUTATHA YCIyra HHje IPUMEHEHA Y
8 xorena, unun 19,51%, ox ykymHo 41 xotena (I'. 5.25).
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I'padukon 5.25. OpexBennmje xorena npema TBpImby 12.
OHJajH TIOBE3aHOCT ca MyTHUYKUM areHnyjama
UzBop: Ayrop

Ycenyra - Umejn (e-mail) MapkeTHHT AUTHTAIM30BaHa je y HajBUIIE X0Teda U TO y 22 XoTesa
i 53,66% onx ykymHo 41 XoTena, a JEIMMHYHO je TUTHTAIN30BaHa y 14 XoTenma wid
34,15%. Osa yciyra Huje jour npuMemeHa y 5 xorema wim 12,20% ox ykymHo 41 XoTena
o0yxBahenux ucrpaxuBameM (I'. 5.26).

Count

I'padukon 5.26. Opexpenimje xorena npema TBpambU 13. MiMejn MapkeTHHT
H3Bop: Ayrop

5.2.3.2 Jlucumanue ycnyze y xomeny

VY oBoM xeny pajga gare cy (peKkBEHLHMje W MPOLEHTyallHa 3aCTYNJbEHOCT 3a JUTUTAJIHE
yCIIyre y XoTeny y Bpeme OopaBka KOpHCHUKA. HajBuille AUTHTAIHUX yCiIyra XOoTeja yIpaBo
MpHIaia 0BOj KATETOPUjH YCIIyTa.

Ha cnenehem rpaguxony nare cy ¢pekBeHuuje npema TBpAmu 14. beckoHTakTHe yciyre
xoTena (Yekupamwe, uAeHTUHKanMja npeko smma, POS TtepmuHan, kamepe, NaMeTHU
TenedoHH, MaMeTHU KJbyyeBU coOe). Hajpuie mpencraBHuka xortena, wux 24 wim 58,53%
oJl YKynHO 41 ucnuTaHMKa, cMaTpa Ja je oBa yciayra ACIMMHMYHO JUTMTaIN30BaHa, JOK 9
npejacTaBHUKa xortena uiam 21,95%, cmaTtpa na je oBa yciyra aururanusoBaHa. [Ipema
OJIrOBOpHMAa MCIIMTaHMKAa OBa yCIyra HUje NMpHUMEmeHa y 8 XxoTtena, ogHocHO 19,51% on
ykymHo 41 xotena (I'. 5.27).
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I'padukon 5.27. Opexpennuje xorena npema TBpAmU 14. BeckoHTakTHE ycimyre xorena
(uexupame, naeHTuuKanuja npeko iuna, POS tepmuHan, kamepe, naMeTHU TeleOHH,
MaMETHU KJbYYEBH COOC)

UzBop: Ayrop

VYcenyra - Jlururanau TupeKTOpUjyM KOPUCHHUKA JETUMUYHO j€ AUTUTAIN30BaHa y 16 xoTena,
nma 39,02%, ox ykymHo 41 xorenma CarjacHO OJATroBOpHIMa MpEACTaBHHUKA XOTellia OBa
JTUTUTaIHA yciayra HUje npuMemeHa y 16 xorena, ogHocHo 39,02% on ykynHo 41 xortena
KOJU Cy MpeaMeT HCTpakuBama. Hajmame mpencTaBHHKa XOTelNa cMmarpa Jia je oBa yciayra
JMTUTANN30BaHa, ’uX 9 win wim 21,95% ox ykynuo 41 ucnuranuka (I'. 5.28).
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I'padukon 5.28. OpexBeHimje xoTena npema TBpaby 15. JIururaiiu qUpekToprjyM KOPHUCHUKA
H3Bop: Ayrop

3a ycayry - CaMoycilyKuBame, HajBHILIE NpPEJCTaBHUKA XOTella cMmaTrpa Ja OHa HHje
IIPUMEBCHA Y BUXOBOM XoTelny, BbHuXx 20 oxHocHo 48,78% on ykynHo 41 mcnurtaHuKa.
IIpema onroBopuma MpeICTaBHUKA XOTeJa YCiIyra je JAEIMMHUYHO AWruTanu3oBaHa y 19
xotena, unu 46,34% a nururanuzoBaHa je y 2 xortena oaHocHO 4,88% o ykynHo 41 xotena
Koju cy npenmet uctpaxupama (I'. 5.29).
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I'padukon 5.29. Opexpennuje xorena npema TBpAmHU 16. CaMoyciayKuBame
UzBop: Ayrop

Ha cnenehem rpadukony nare cy ¢pexBenuuje npema TBpAmu 17. MoOunHe ycimyre u
ypehbaju y xotenckoj cobu. Ha ocHOBY mpoIeHTyalmHe 3acTyIJbEHOCTH OBa YCiIyra je
NeTMMUYHO TUTHUTAIN30BaHa y HajBUIIE XoTenaa o0yxBaheHUX HCTpakUBameM, BHUX 21 mwin
51,22% on ykymuo 41 xorena. [Ipema oaroBopuMa mpencTaBHUKA XOTeJa OBa yCiIyra HHUje
npuMemeHa y 13 xorema wim 31,71%. Mehy npencraBaunrMa xotena \BHUX 7 cMarpa 1a je
OBa yCJIyra JUTUTaan30BaHa, mro npeacrasiba 17,07% ox ykymso 41 ucnuranuka (I'. 5.30).
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I'padukon 5.30. Opexpeniuje xoTena npema TBpambU 17. MobuiHe yenyre u ypehaju y XoTenckoj coou
H3Bop: Ayrop

IIpema onroBopuma mpeAcTaBHUKA XOTela HajBuule wUX, 32 wim 78,05% on ykynHo 41
UCIIUTaHWKa, CMaTpa Ja yciyra Tad-ckpuH (touch screen) myHkToBa y XOTeny HHje
npuMemeHa. CariiacHo oAroBopuMa 5 mpeiacTaBHuUKa xoTena uimm 12,20% cmarpa na je
yciayra JUTrMTaqu30BaHa a HajMame MpeIcTaBHUKA XoTena, bHUX 4 wim 9,75% ox ykynHo 41
UCIHUTAaHUKa, CMaTpa Jia je oBa yciyra JIeJIMMUYHO aqurutanuzoBana (I, 5.31).
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I'padukon 5.31. dpekpenyje xoTena npemMa TBpAKU 18. Yeiayre Tau-CKpUH MyHKTOBA Y XOTETy
UzBop: Ayrop

Crnenehu rpaduxon mpukasyje ¢ppexBeHnuje nmpema TBpAmH 19. CeHzopcke yciyre xorena.
HajBumie mpencraBauka xotena, \wux 19 wim 46,34% on ykynmHo 41 ucnutanuka, cMatpa aa
OBa yciyra HHUje nmpuMmemeHa. CarylacHo OJroBopuMa IpeAcTaBHUKA XOTejla OBa yciyra je
JNEMMMUYHO JUTUTamn3oBana y 14 xorena wiu 34,14%. Hajmame mpeacraBHuKa XoTena
cMarpa Jia je oBa yciyra JWTUTalu30BaHa, WHUX 8 omaHocHOo 19,51% onx ykymHo 41
ucriuranuka (I'. 5.32).
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I'padukon 5.32. dpekpeniuje xorena npema TBpamU 19. CeH3opcke yciyre xoTena
M3Bop: UctpaxuBamwe ayropa

Venyra crabunHor u Op3or MHTepHera, Bajpieca (Wireless), mokamiHux Mpexa, WHTEPHET
teneponuje (VolP), je aurmrammzoBana y Hajpehem Opojy XoTena carjlacHO OJAroBopuMa
UCMUTaHUKa, BuX 35 wim 85,37%, a JeNMMUYHO je TUTuTanu30BaHa y 5 xotena unn 12,20%
ol ykynHo 41 xotena. Camo y jenHom xoteny, uiu 2,43% ox ykynHo 41 xortena, oBa yciyra
Huje jour npumerena (I'. 5.33).
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I'padukon 5.33. OpexBennumje xorena npema TBpImbH 20.
Ycnyre crabunHor u Op3or MHTepHeTa, Bajpieca, JOKAIHUX Mpexa, nHTepHet Tenedonuje (VolP)
UzBop: Ayrop

VYenyra TB, aynno Bu3yenHe W JUTHTalHE COOHE ompeme 3a MH(popMmalyje, HopyuouHe,
3a0aBy, carylaCHO OJrOBOpHMa MPEICTaBHUKA AUTUTaINu30BaHa je y 17 xorena, ninm 41,46%, a
JNSTMMAYHO je JOuruTaiu3oBaHa ucro y 17 xotenma wim 41,46% onx ykymHo 41 xotena.
Hajmame npejacraBHHMKa XOTeja cMmarpa Ja oBa yciyra HHUje joIl MpUMEHeHa, BhUX ( WIu
17,07% on ykymnuo 41 ucniutanuka (I'. 5.34).
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I'padukon 5.34. Opexpeniuje xorena npema tBpambu 21. Yenyre TB, aynuo Bu3yenHe U TUrutaiHe cooOHe
onpeme 3a undopmayje, nopyuouHe, 3adaBy
W3Bop: Ayrop

3a ycayry JururaiHu jeIoBHUK, MOPYLIOMHE HajBUILIE ITPEJICTABHUKA XOTeJIa CMaTpa Ja kheHa
IUTUTaNu3alyja HUje joll mnpumemeHa, mux 25 wim 60,97% on ykynHo 41 ucnuraHuKa.
CarnacHo oAroBopuMa INpeiCTaBHUKA XOTella OBa yciyra je Aurutanu3oBaHa y 10 xoTena
wi 24,39%. HajmMame mpeacTaBHMKa XOTela cMaTpa Ja je oBa yciyra AeIMMHYHO
IUTUTaIn30BaHa, kbux 6 wim 14,63% on ykynuo 41 ucnuranuka (I'. 5.35).
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I'padukon 5.35. @pekBeHnyje xorena npema TBpAmbY 22. JIururannu jelloBHUK, MOpyIOHHE
UzBop: Ayrop

Ha cnenehem rpadukony mare cy ¢pekBennuje 3a PoGorusoBane yciyre (mptipar, co0a,
Oatnep, pectopan u ap.). [Ipema oaroBopuma mpeacTaBHUKA XOTea HAJBHINE HHUX, 36 WIH
87,80% on ykymHo 41 wucnuTaHuWKa, cMarpa Ja OBa yclIyra HHUje NpuUMemeHa. Mebhy
npencTaBHUIIMMA XoTena wux 4 wim 9,76% cmatpa na je oBa yciyra JAeIMMHYHO
JIMTUTATN30BaHa Yy KUXOBUM XOTEIMMa a jeJlaH MpPEICTaBHUK, CMaTpa Jia je oBa yciyra

OUTUTaIN30BaHa, WTO mpexactraBba 2,44% on ykynHo 41 wucnurtanuka oOyxBaheHUM
ucrtpaxuBameM (I'. 5.36).
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I'padukon 5.36. OpekBeHIMje XoTeNna npeMa TBpPImby 23.
PobotuzoBane ycuyre (mpTipar, coda, 6atiep, pecTopaH u Jp.)
H3Bop: Ayrop

Cnenehu rpadukoH npukasyje (ppekBeHIrje mpema TBpAmH 24. Ycenyre nameTHux ypehaja,
HOCHBHUX, aMOMjEHTAIHUX y XoTeny. HajBullle mpejcraBHUKa XOoTela cMaTpa Jia oBa yciyra
HUje IPUMEHhEeHa y BUXOBOM xoTeny, U To kX 30 wim 73,17% oxn ykynHo 41 ucnuraHuka.
Ha ocHOBY oaroBopa mpejcTaBHUKa XOTeja OBa yciyra je JeIMMUYHO JAUTUTaIM30BaHa y &
xotena, uia 19,51%. Hajmame je 3acTynibeHO ImpeAcTaBHUKA XOTesa KOjU cMaTpajy Jia je oBa
yciyra qurutann3oBaHa, wux 3 wim 7,32% on ykynHo 41 ucnuranuka (I'. 5.37).

141



0 i
30
20 5
L]
- [
2 -10
3 N
I Ly
1 2 3
73.2% || 105% |'
1 I

I'padukon 5.37. dpekBeHIyje xoTeNa mpeMa TBpAkY 24. Ycnyre nameTHux ypehaja, HOCHBHX, aMOUjeHTATHUX
UzBop: Ayrop

3a yciyry npeMa TBpAmH 25. - JlurutanHe koHdepeHlnjcKe U MOCIoBHE yciayre u ypehaju
HajBUINE MPEJICTABHUKA XOTella CMaTpa Jia je OHA JeTMMUYHO JUTHUTATN30BaHa, BUX 23 WM
56,09% on ykynHo 41 ucnurtanuka. Mehy npeacraBaunmrMa xotena 11 mux cMarpa aa je
yciIyra JUTHTIM30BaHa MTo mpencraBiba 26,83%. Hajmame mpencraBHUKa XoTena, HUX 7
cMaTpa Jla OBa yCiIyra HHUje MpUMEHmEeHa y BHUXOBOM XOTely, mTo mpeacrasiba 17,07% on
ykynHo 41 ucnuranuka (I'. 5.38).
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I'padukon 5.38. dpexpeniuje xorena npema TBpAmU 25. JlururanHe koHPEPEHIINCKE U TTOCIOBHE YCIyTre U

ypehaju
H3Bop: Ayrop

Ha ocHOBY mpoueHTyanHe 3acTYIUbEHOCTH HajBHIIE IIPEICTaBHUKA XOTENa 3a YCIYry
€HEepPreTCKOr MEHalIMeHTa cMmaTpa Ja jé OHa AEIMMHMYHO AWTHTaIu30BaHa, U To 21 uiu
51,22% ox ykynHo 41 ucnuranuka. CarjiacHoO 0JIrOBOpHMa MpeICTaBHUKA XOTea OBa yciuyra
HUje npuMemeHa y 15 xorena, unu 36,59%. Hajmame npeicTaBHUKa X0TeNa cMarpa Jia je oBa
yclyra AMTUTaIn30BaHa, bUX 5 oqHOCHO 12,20% ox ykynHo 41 ucnuranuka (I'. 5.39).
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I'padukon 5.39. Opexpenyje xoTena npema TBpAmHU 26. YCyre eHepreTckor MeHalIMEeHTa y XOTely
UzBop: Ayrop

Ha cnenehem rpaduxony nmare cy ¢pekBeHiuje mpema TBpamu 27. - YciIyre riacoBHOT
MHTEJUTeHTHOT acucTeHTa. HajBuie npenctaBHuKa X0Tella cMaTpa Jja OBa AUTMTAIHA yCiIyra
HUje TpuMemeHa, mbux 39 wm 95,12% ox ykynHo 41 ucnuranuka. /[Ba mpencraBHHKa
xortena, uim 4,88% cmaTpa /1a je ycayra IUTHTaln30BaHa a HEeMa UCITUTAaHUKA KOJU CMaTpajy
Ja je oBa yciayra JIeTUMUYHO JUTUTaln30BaHa ImTo mpeactaBiba 0,00% on ykymHo 41
ucriuranuka (I'. 5.40).
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I'padukon 5.40. OpexBeHImje xoTena npeMa TBpamby 27. YClyre IiacoBHOT HHTEIUT€HTHOT aCUCTEHTA
W3Bop: Ayrop

3a ycinyry npema TBpAmU 28 - Yciyre CUTypHOCTH M 3alUTUTE KOPUCHMKA, CarjiacHoO
OJIrOBOpMMa IMpPEJICTaBHHKA XOTella HajBUIIE UX CMarpa Ja je OHa JeIMMHYHO
auruTanu3oBaHa, wux 21 wim 51,22% on ykynHo 41 ucnurtanuka. Mely npencraBHuIIMMa
xotena wmux 11 wmm 26,83% cmarpa ga je oBa yciayra JIururandzoBaHa. Hajmame
IpeJCTaBHUKA XOTeJla cMaTpa Ja OBa yciayra HHMje NMpPUMEmEHa Y BUXOBOM XOTely, U To 9
i 21,95% ox ykynHo 41 ucniutanuka (I'. 5.41).
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I'padukon 5.41. OpexpeHnyje xoTena npema TBpAmHY 28. Yciyre CHIypHOCTH M 3aIITUTE KOPUCHUKA
UzBop: Ayrop

5.2.3.3 lucumanne ycnyze oecmunayuje

VY oBOM neny pe3yaTara UCTpakuBama JaTe cy (PpeKBeHIINje U MPOLIEHTYyaIHa 3aCTYIJbEHOCT
JUTUTAIHUX YCIyra Be3aHUX 3a JECTUHALM]y a IpyXajy ce KOPUCHHUIIMMA U3 CaMOT XOTela,
1a Cy CaCTaBHM JI€0 TUTUTAIHUX yCIyra XOoTena.

Ha cnenehem rpadukony mare cy dpekBeHiuje 3a TBpamwy 29. 'eodeHcunr ycmyre u
nporpamu (BUpPTyeIHU oOmIIa3ak jokarje). Hajsuie nmpeactaBHUKa XOoTena cMaTpa J1a oBa
yclyra HHUje MpUMEHhEHa Yy UXOBUM XoTenuma, mux 26 wim 63,41% on ykynno 41
ucnutanuka. Melhy npeacraBuunuma xorena, 8 mux unu 19,51% cmarpa na je oBa yciyra
JNeTMMUYHO JUTMTAIM30BaHA, a HajMamke MpeJICTaBHUKA XOTena, BhUX 7, cMaTpa Ja je oBa
yciyra qururaiu3oBana, mro je 17,07% on ykynuo 41 ucnuranuka (I'. 5.42).
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I'padukon 5.42. OpexBeHImje XoTena npeMa TBpamby 29.
l'eodencunr ycayre u mporpaMu (BUPTYeTHH OOMIIa3aK JIOKAIH]€E)
H3Bop: Ayrop

JurutanHa xotencka ycayra - Iloptup y yemy y BenukoMm Opojy XoTelda Kao TakBa He
nocroju, Tako 37 mpeacraBHUKa xotena, uian 90,24%, w3HocH 0Baj cTaB 0 YKymHO 41
ucnutanuka. CarilacHo OJroBopuMa IpeACTaBHUKA XOTejJa OBa YCiyra je JIeITUMHUYHO
nururanu3oBana y 2 xorena win 4,88%, a nururanuzosana je takohe y 2 xotena unu 4,88%,
on ykynHo 41 xorena (I'. 5.43).
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I'padukon 5.43. Opexsennuje xorena npema tpamu 30. [Toptup y nemny
UzBop: Ayrop

Ha ocHoBy nare mporeHTyallHe 3aCTyIJbEHOCTH 3a yciyry BuptyenHu cajMoBu, porahaju
HajBUIIE MpEACTaBHUKA XOTeJa cMaTpa Ja OHa HHUje MpuMemeHa, kbux 25 umu 60,97% on
ykynHo 41 ucnuranuka. Meby npeacraBaunma xotena, wux 12 wnm 29,27% cmartpa na je
yciryra IeTUMHAYHO JUTUTanu3oBaHa. Hajmame npencraBHuKa xotena, Bbux 4 unu 9,75% on
yKynHO 41 ncnuTaHuka cMaTpa jia je oBa yciyra aururaiusonana (I'. 5.44).
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I'padukon 5.44. Opexpeniuje xotena npema TBpawku 3 1. Bupryennu cajmoBwu, norahaju
U3zBop: Ayrop

5.2.3.4 /lucumanmne ycnyze nocie 001acKa KOpUCHUKA

CraBoBM IpeJCTaBHUKA XOTEJIa O HUBOY JAUTHTAIM3ALN]je YETBPTE IPyNe XOTEICKUX YCIIyra,
OHUX KOje ce NpyXajy KajJa KOPUCHMLM HAIyCTe XOTelN, cy JaTh y cieaechem mperieny
pesynrara.

Cnenehu rpadukon nprkasyje ¢ppekseHimje npema tBpambu 32 - Yek-ayt (Check out) yemyre
(MobunHo mahame, ePOS, MoOuIHNM HOBYaHUK). HajBuile mpeacTaBHUKA XOTela cMaTpa Jia
je oBa yciyra JeNMMUYHO AuruTanu3oBaHa, U To 20 mux wim 48,78% on ykynHo 41
ucnuTaHuka. Jlurutanuzanyja oBe yciuyre Huje npuMmemeHa y 14 xorena, unu 34,15%. Mebhy
IpeJCTaBHUIIMMA XOTela HajMambe HBHUX cMaTpa Ja je yciIyra JAUTMTalu30BaHa, U TO 7 WM
17,07% ox ykynuo 41 ucniutanuka (I'. 5.45).
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I'padukon 5.45. OpexBeHnmje xoTena npema TBpImbH 32.
Yek-ayt ycnyre (moominHo miahame, ePOS, MOOMITHA HOBYAHHUK)
UzBop: Ayrop

JururanHa ycnyra — [lameTHa MapKeTHHT Ipakca XOTela je, Ha OCHOBY HajBHIIE OATOBOpa
MpeJICTaBHUKA XOTeJIa, eTMMHUYHO aurutann3oBana y 20 xorena wim 48,78% ox ykymHo 41
xorena. [IpepcraBHAIM XOTena cMarpajy Ja oBa yciayra HHUje NpuMemeHa y 16 xotena
omaocHo 39,02% on ykymHo 41 xotena. Hajmame mpejcTaBHHKa XOTella cMaTpa Ja je oBa
yciyra IMrutann3oBana, uux 5w 12,20% ox ykymnuo 41 ucniuranuka (I'. 5.46).
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I'padukon 5.46. Opexpenimje xoTena npema TBpAmY 33. [laMeTHa MapKETHHT Mpakca XoTena
H3Bop: Ayrop

Ha cnepehem rpaduxony nate cy ¢pexBenuuje 3a IlametHe yciyre J10jaIHOCTH/€-4eCTUTKE
XOTeJa UMEJIIOM WM Kpo3 IpylITBeHe Mpeke. Hajuie npencraBHuKa xortena, ibux 21 win
51,22%, cmarpa na je oBa yciyra ACTUMUYHO AWTUTalM30BaHa. Mel)y mpeactaBHHUIIMMA
xotena wmux 15 wimm 36,59% cmatpa na je oBa yciayra aururanuzoBaHa. Hajmame
IpeJCTaBHUKAa XOTesa, KBUX D, cMaTpa Ja OBa Yclyra HHUje NpPUMEHEHA Y HHUXOBUM
X0TeauMa, mto npezacrassba 12,20% ox ykymuo 41 xorena (I'. 5.47).
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I'padukon 5.47. OpexBeHnmje xoTena npeMa TBpImby 34.

ITameTHe ycIIyTe JI0jaTHOCTH/€-4ECTUTKE XOTeNa UMEjIIOM HIIHM KPO3 JPYIITBEHE MPExke

UzBop: Ayrop

5.2.4 Anaju3a KopeJianuje U perpecuje xoreja

Kpo3 Bpennoctu IlupcoHoBe Kopenaiyje TyMadeHH Cy CTaBOBU IpPEICTaBHUKA XOTena, a
npema aedpunucHom Teopujckom mozneny u M3Benenom teopujckoM moneny. Koedunumjent
Kopenarje — moBe3aHocT u3Mely Bapujabne [IpeoBnalyjyhe nururamHe TexHOJOTHE Yy
MOCJIOBamky XoTena U Bapujadne Jurutamne ycinyre xorena uznocu 0,7046 u xopenamuja je
Cpenme jaka, a KOCPHIMJEHT AeTepMHUHAIM]je — KOJMKO TAadyHO MOXKE Ja C€ MPEeABUIN
Bapujabma Jlururamue ycimyre xorena y3 momoh Bapujabne Ilpeomnalyyjyhe mururanne
TEXHOJIOTHje y MOCJOoBamky xorena, uzHocu 0,49646116 wiu 49,64% (I'. 5.48). Cmep Bese
n3mely Bapujabau je TMO3WTUBAH, INTO 3HA4YuW Ja HU3Mel)y BHX IOCTOjU TO3WTHBHA

Kopernaruja.
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I'padukon 5.48. KopenanmoHa aHami3a TEOPHjCKOT MOJIENa 3a XOTele
W3Bop: Ayrop
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300r JEKOMIIOHOBama BapHjabie JlururamHe yciyre XoTeda Clend JOAAaTHH IPOpadyH
Kopenannone ananuse. Hajpehn xoeduuujeHT xopenanmje - nmoBezaHocT umely Bapujadbnu
Jurutanne ycnyre y xorteny u [Ipeosnal)yjyhe nururanHe TeXHOJIOTHje Y OCIOBabY XOTENa
n3Hocu 0,6856 1 Kopenainmja je cpeame jaka, a KoeQHIMjeHT AeTepMUHAIII]e — KOJIMKO TAYHO
MOXKE Jla ce TmpenBuau Bapujabma JlururamHe yciayre y XxoTeny y3 moMoh Bapujabie
[IpeoBnalyjyhe mururamHe TeXHOJOTHje y TociioBamy Xotena m3Hocu 0,47004736 wim
47,00% (mpeacTaBJbEHO 3€JCHOM 3BE3IUIIOM Ha Ipadukony 5.49).

Hajmamu koedunujeHT Kopenamuje - moBe3aHocT uiMel)y Bapujabne Jlururtanne ycmyre
nectuHanuje u [Ipeosnal)yjyhe nururanne TexXHoJIOTHje y MOCIOBamYy XoTena uznocu 0,5118
U KOpenaiuja je Cpelmhe jaka, a KOe(pUIUjeHT NeTepMHUHAIIje — KOJIMKO Ta4HO MOJKE Ja ce
npenBuIM Bapujabna JlururanHe yciyre aectuHaiuje y3 momoh Bapujabie I[Ipeosnalyjyhe
IUTUTaJIHE TEXHOJOruje Yy mnocioBawy xorena wu3Hocu 0,26193924 wmum  26,19%
(mpencTaBibEHO JKYTOM 3Be3auIioM Ha rpadukoHy 5.49). Ilpema oBuM noOujeHUM
BpPEIHOCTUMA TIOCTOjU TIO3MTHBHA TIOBE3aHOCT u3Mel)y CBHX TPYNHUX Bapujabau
npeaBuhame MPOMEHIBHBHX.
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I'padukon 5.49. Kopenannona aHanu3a U3BEICHOT TEOPHjCKOT MOJIETA 32 XOTele
H3Bop: UcTtpaxuBame ayropa
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Perpecrnona ananu3sa xorena. Ha ocHoBY m3BeneHor TeopHjcKOT CHCTEMCKOT MOJIENa, OLEHE
CTAaTHCTUYKUX 3HAYAJHOCTH yTUIaja He3aBUCHe Bapujabne IIpeommalyjyhe mururanne
TEXHOJIOTHje XOTella, Ha 3aBUCHE Bapwjabie: JlururtasHe ycimyre XOTela Mpe JIoJiacka
KopHuCcHUKa, Jlururanne yciayre y xoreny, JururamnHe yciyre mocie oJuiacka KOPUCHHUKA U
JluruTamHe yciyre AecTUHAIMje, mpukasaHe cy y tabemu 5.1, m to: AHOBA, Std Beta,
RSquare y (%), moBe3aHoCT Bapujadiid, XUNIOTE3C U PErPECHOHE jeAHAYMHE. Y MPUWIOTY 3.
(om tabene I1.3.1. mo Tabeme I1.3.7.) mare cy neramHe BpeaHoctd 3a: AHOBA-e u
KoepUIHMjeHTe pPEerpecuoHnx jeqHauynmHa. Ha ocHOBY 1oOMjeHMX pe3ynaTara MOry ce
MOTBPAXTH WITH OJI0OMTH MOCTaBJbEHE MOMONHE XUITOTE3€ CUCTEMCKOT MOJIeNA.

Tabena 5.1. OueHe CTaTUCTUYKHUX 3HAYAaJHOCTH YTHIAja HE3ABHCHHUX BapHjadiu

3asucua AHOBA Std Beta RSquare IloBe3anoct | Xumorte3a Perpecnona jeqnaunna
NMPOMEH/bUBA y (%)
Jururasnane - Ho11 V1 =
yeJIyre xoreaa E:<(01 33())5]1 4,3334 0,518412 | 26,87 Cpenme onbuja, =1,2948895
npe J0J1acKa ' jaka Hai1 +0,5248619 - x
KopHCHmia IIpunoe 3. mabena I1.3.1.. rprxeaTa Ilpunoe 3. mabena I11.3.2.
— Ho12 Y2 =
F(1,39)=34,5902
Jlururaise [F(1,39) 0,685593 | 47,00 Cpembe onbuja, =0,720442
p<0,0001]
ycJIyre y XoTexy jaka Hai2 +0,5672192 - x
IIpunoe 3. mabena I1.3.3. Tpuxsara IIpunoe 3. Tabena I1.3.4.
Jdururanne - Ho1s 3 =
ycJIyre mocJjie E:<(01 g(?())l]l 8,9983 0,572335 | 32,75 Cpenme onbuja, =0,7007366
o1acKA ' jaka Hars + 0,6675875 - x
WOpHCHHIa Ilpunoe 3. mabena I1.3.5 fprxeata Ilpunoe 3. mabena I1.3.6.
- Ho14 V4 =
Aurnranne [i(g’gggl]m'%& 0,511757 | 26,18 Cpebe on6uja, =0,3930443
yemyre <t jaka Hats +0,5393823 - x
JAecTHHAIMje
Ipunoe 3. Tabena .11.3.7. fipuxpara Ilpunoe 3. mabena I1.3.8.
_ Hozo 5 =
Jururanne 52(5’3831138’4454 070457 | 4964 | Cpemwe onbuja, — 0,8430031
yciIyre xoreJjia ' jaka Haro +0,5630376 - x
Ilpunoe 3. mabena I1.3.9. IIpUXBara Ilpunoe 3. mabena I1.3.10
U3zBop: Ayrop

Ha ocnoBy Tabene 5.1. u3BeneHe cy napijaiHe JHHEapHe perpecuoHe jeJHauYnHe.

Tectupame xumorese Ha BpEAHOCT MapaMeTpa Haruba (o011, koju ako je jemHak 0 (So11=0),
yrnyhyje Ha TO &a OliekeHa perpecroHa JIMHHja He OM cMerna Jia ce KOPHCTH y LUJbY
npeasubhama. Ha ocHoBy momohne xunorese Hoir — na HuBO mnpeosnalyyjyhe nururanne
TEXHOJIOTH]E y MOCIOBaky X0TeNa He YTHUYE Ha HUBO JUTUTAIHE YCIyre XOTela Mpe Jlojacka
KOPHCHHKA, aHaJi3a ce orpaHnyana Ha cienehe obpacie (popmyna 1. u 2):

Ho11:Bo11 =0 1
Hy11:Bo11 # 0 2.

[TomrTo je HecTaHaap/Ha BpeJHOCT KoeduIMjeHTa 3a He3aBUCHY Bapujadmy Ilpeosnalyjyhe
JTUTUTATHE TEXHOJOTHje Y mocloBamy xorena (tadena [1.3.2. Koedunujentu y npusory 3.)
B011=0,5248619 u nuje jemnaka 0, a BpemHOCT t(ewmpujoro)=3,79>1(39, 0,05)=2,704, Ho11 ce
onbanyje 3a pu3uk a=~0,05 u ycBaja ce anTepHaTuBHa Xxunore3a Ha11 1a: HUBO npeosnalyyjyhe
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JUTUTAJIHC TCXHOJIOI‘I/Ije Yy HOCJIOBAKY XOTCJIa YTUUC HAa HUBO JUI'MTAJIHC YCJIYI'S XOTECIa MMpe
A0JIaCKa KOPUCHHKA.

Y IMHEapHO] perpecuju MOXKe C€ TECTHpPaTH XHUIOoTe3a W MPEKO KOeQHIMjeHTa
nerepmuHanyje R u orpannunTu ce Ha cienehe obpacie (hopmyna 3. u 4):

H,;1:R#0

[Tomrro je Bpeanoct Prob>F jecte <0,0005 (tabena I1.3.1. AHOBA y npusory 3.) u Mama je
on HuBoa 3HavajHoctu a=0,05 3a [F(1,39)=14,3334 p<0,0005], ombaiyje ce momohHa
xurmore3a Hour W ycBaja ce anTepHaTWBHA xumote3a, Hai1 nma: HUBO mpeosialyyjyhe
JMTHTANHE TEXHOJIOTHjE Y TIOCIOBakhY XOTella yTHYe HAa HUBO JUTUTAIHE yCIIyre XOTesa mpe
noJjlacka KopucHuka. Hoi1 ce ogdayje 3a pusuk a=0,05.

Ha ocHoBy mojaTaka u3 tadene 5.1. u3BeneHa je gopmyna 5. u rpadukon 5.50., rpadukon
JMHEAapHE PErpecuoHe jeHaYMHE 3a 3aBUCHY Bapujaldiy AUTHTAIHE YCIyre XOoTela Ipe
Jojlacka KOpUCHMKa Yy (QYHKIMJU He3aBHCHE Bapujabiie mnpeosnalyyjyhe aurutaine
TEXHOJIOTH]E Y MOCIIOBAbY XOTea.

JlMryuTasite ycayre XoTesa Ipe [j0J1lacka KOPUCHUKA =
= 1,2948895 + 0,5248619 5.
- [IpeoBnahyjyhe gururanHe TEXHOJIOTH]je y HOCTIOBaKkY XOTeEIa

549

2.397959]

,Clwrmanne ycayre xotena
fpe gonacka KOpUCHWKa

0
ol

Mpeoceaahyjyhe aurutante
rEXHONOTUje Y NOCAOBatbY XOTENa

I'padukon 5.50. 'padukon MuHEApHE perpecuoHe jeIHAUYMHE 3a 3aBHCHY BapHjady
JururamHe ycayre XoTemna Impe [oiacka KOpUCHHUKA Y (pYHKITH]H He3aBUCHE Bapujadiie
[peosnalyjyhe nururanne TEXHONOTHjE Y TOCIOBAKY XOTENA
H3Bop: Ayrop

Tectuparme xumnorese Ha BpeIHOCT mapamerpa Haruba Roiz, koju ako je jemHak 0 (fo12=0),
ynyhyje Ha TO Ja OlLlelkEHa perpecroHa JIMHHMja He OM cMerna Jla ce KOPUCTU y LUJbYy
npensuhama. Ha ocHoBy momohne xumote3e Hoiz — na HuBO mpeomnalyjyhe aurutanHe
TEXHOJIOTHje Yy MOCIOBaky XOTelNa HEe YTHUe Ha HUBO JUTHTAJIHE YCIyre y XOTely, aHajau3a
ce orpaHnyana Ha ciezaehe oopacte (popmyna 6. u 7):

Hoy12:Bo12 =0 6.
Hy12:B012 # 0 7.
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[Tomro je HecTaHmapaHA BPEIHOCT KOeUIMjeHTa 3a He3aBUCHY Bapujadbmy IIpeoBnalyyjyhe
JTUTUTATHE TEXHOJIOTHje Y mocioBamky xorena (tadena I[1.3.4. Koepunujentu y npusory 3.)
Bo12=0,5672192 u nuje jeauaka 0, a BpemHOCT t(ewnupujcro)=5,88>1(39, 0,05)=2,704, Ho1> ce
oxbaryje 3a pu3uk a=(0, U ycBaja ce ainrepHaTHBHA xumnote3a Haiz na: HuBo mpeosnalyjyhe
JMTUTAITHE TEXHOJIOTH]E Y ITOCIOBakY XOTea YTUUYE Ha HUBO JUTHUTAIHE YCIYTe Y XOTEIY.

Y MHeapHO] perpecuju XHUIoTe3a Cc€ MOXKE TEeCTUpaTH W TMpeKko KoeduimjeHTa
nerepmuHanyje R u orpannunTu ce Ha cienehe oopacie (hopmyna 8. u 9):

Hyp12:R =0 8.
Hy12:R#0 9.

[Tomrro je Bpeanoct Prob>F jecte <0,0001 (tabena I1.3.3. AHOBA y npusory 3.) u Mama je
oa HmBoa 3HauajHoctu a=0,05 3a [F(1,39)=34,5902 p<0,0001], ombaimyje ce momohna
xumnore3a Hoi2 1 ycBaja ce anTepHaTtuBHa Xxunoresa, Hai2 Ja: HUBO npeosnalyyjyhe aururanne
TEXHOJIOTHje y TIOCIOBaWky XOTeJda yTHYe HAa HUBO JUTUTATHE yciayre y xortenmy. Hoiz
oxabaryje ce 3a pusuk a.=0,05.

Ha ocHoBy nonartaka u3 tabene 5.1. u3Besnena je gpopmyna 10. u rpadukon 5.51., rpaduxon
JIMHEAapHE PETPecHoHe jeJHAYMHE 3a 3aBUCHY BapHjabily TUTHTAIHE YCIyre y XOTelny y
GyHKIMJU He3aBHCHE Bapujabne mnpeonalyjyhe nuruTaiHe TEXHOJOTH]e Y IMOCIOBaBY
XOTena.

JHUruTasite yciyre y XoTejy =
= 0,720442 + 0,5672192 10.
- [IpeoBaahyjyhe auruTaine TexHoJIOTHje y IOCJ0Baky X0Tea

AuvrutanHe ycayre y

1.8488

Mpecenahyjyhe gurutanHe
TEXHONOTU]e y NOCNOBatby XOTENa

I'paduxon 5.51. I'padukon nrHEapHE perpecroHe jeTHavYnHE 32 3aBUCHY BapHjadiry
JurutamHe ycayre y XoTeny v QyHKIUju He3aBUCHE BapHjadiie
[Ipeornaljyjyhe qururanaHe TEXHOIOTHjE Y IMTOCIOBARKY XOTEIa
H3Bop: Ayrop

Tectupame xunoresze Ha BpeAHOCT mapameTpa Haruba (3013, koju ako je jemHak 0 (So13=0),

yimyhyje Ha TO Ja OlleleHa perpecruoHa IMHHja He OM cMena Ja ce KOPUCTH y LUIbY
npensuhama. Ha ocHoBy momohne xumnorte3e Hos — ma HuBO mpeoBnalyyjyhe mururamze
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TEXHOJIOTHje y IIOCIOBamy XOTelda HE yTH4Ye Ha HHUBO JHUTHTAHE yCIyre Iocie oJulacka
KOPUCHHKa, aHaJIu3a ce orpaHnyaBa Ha cienehe oopacue (popmyna 11. u 12):

Hy13:Bo13 =0 11.
Hy13:Bo13 # 0 12.

[Tomro je HecTaHmapaHA BPEIHOCT KOSUIMjeHTa 3a He3aBUCHY Bapujadmy [Ipeosnahyjyhe
JTUTUTATHE TEXHOJIOTHje Y TocioBamy xorena (tadena I1.3.6. Koepumnujentu y npusory 3.)
B013=0,6675875 u nuje jemunaka 0, a BpemHOCT t(ewmpujero)=4,36>1(39, 0,05)=2,704, Ho1z ce
oxbairyje 3a pusuk a=0,05 1 ycBaja ce anrepHaTtuBHa xunorte3a Ha1z 1a: HUBO mpeosnal)yjyhe
JWTHTANHE TEXHOJIOTHjE y TMOCIOBamky XOTelNa YTHYe Ha HUBO JUTUTAIHE YCIyre MOCIe
0JUT1acKa KOPUCHHUKA.

Y nuHeapHO] perpecuju MOXKe C€ TEeCTHpaTh XHUIoTe3a U TMPEeKo KoeuIlujeHTa
nerepmuHanyje R u orpannuntu ce Ha cneaehe oopacue (hopmyna 13. u 14):

Hy15:R =0 13.
Hy13:R#0 14.

[Tomrro je Bpearoct Prob>F jecte <0,0001 (tabena I1.3.5. AHOBA y npusory 3.) u Mama je
on HmBoa 3Havajaoctu a=0,05 3a [F(1,39)=18,9983 p<0,0001], ombamyje ce momohna
xumnote3a Hois 1 ycBaja ce anTepHaTuBHA XUNoTe3a, Ha13 Ja: HUBO npeoBnalyyjyhe nurutaine
TEXHOJIOTHje y TOCIIOBalkby XOTella YTHYe Ha HHUBO JWTHTAIHE YCIyre IOcCie OijiacKa
kopucHuka. Ho1z ombarryje ce 3a pusuk a=0,05.

Ha ocHoBy nomaraka u3 tabene 5.1. m3Benena je popmyna 15. u rpadukon 5.52., rpadukon
JIMHEapHE PErpecHoHEe jeHauYnHEe 3a 3aBHCHY Bapujaliy AUTHTAIIHE YCIyre Mociie OJyracka
KOpUCHHUKAa y (DYHKIHMjU HE3aBUCHE Bapujadiie mpeosialyjyhe murutamHe TEXHOJOTHjE Y
MOCJIOBAKY XOTEA.

JuruTtasite yciyre nocje ojjlacka KOpUCHUKa =
= 0,7007366 + 0,6675875 15.
- [IpeoBnahyjyhe auruTaite TexHoJIOTHje y IOCJI0Bamy X0Tea

Aurvtanue ycnyre nocne
0ANacKa KOpUCHKUKa

Mpeoenahyjyhe aurutanHe
TEXHONOTW|E Y NOCAOB3atbY XOTENa

I'padukon 5.52. I'padykon MuHEApHE perpecuoHe jeAHaUYNHE 32 3aBHCHY BapHjadiy
JururanHe yciyre mocie oajgacka KOpUCHHUKA y (GYHKIMjU HE3aBUCHE BapHjadie
[Ipeonal)yjyhe nururanne TeXHONOTHje y MOCIOBAKY XOTENA
M3Bop: Ayrop
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Tectupame XummoTe3e Ha BPEIHOCT Mapamerpa HarubOa Rois, koju ako je jemHak 0 (So1a=0),
yimyhyje Ha TO Ja OllelkeHa perpecroHa JMHHja He OM cMela Ja ce KOPUCTH y LUJbY
npensuhama. Ha ocHoBy momohne xmmote3e Hois4 — ma HuBO mpeosnal)yjyhe mururaine
TEXHOJIOTHje y IOCIIOBamkby XOTeJa HE yTHYe Ha HUBO AWTHTAJIHE YCIyre ACCTHHALH]E,
aHaJM3a ce orpaHnyana Ha cieaehe obpacie (hopmyna 16. u 17):

Ho14:Bo14a =0 16.
Hy14:Bo14 # 0 17.

[TomrTo je HecTtaHmapaHa BpeAHOCT Koe(dUIIMjeHTa 3a HE3aBUCHY Bapujabiy mpeoialyjyhe
JTUTUTATHE TEXHOJIOTH]je Y ToclioBamy xorena (tadena I[1.3.8. Koepumnujentn y npusory 3.)
B014=0,5393823 u nuje jemuaka 0, a BpemHOCT t(ewmpujcro)=3,72>1(39, 0,05)=2,704, Ho1s ce
oxabairyje 3a pusuk a=0,05 u ycBaja ce antepHaTuBHa xumnoTe3a Hai4 1a: HUBO mpeosnal)yjyhe
JUTUTATHE TEXHOJIOTHjE Y TIIOCIOBalkYy XOTelda YTHYe HAa HUBO JUTHTAJIHE YCIyTre
JECTUHAITH]C.

Y nmWHeapHO] perpecuju XWIoTe3a Cc€ MOXKE TeCTUpaTH U TPeKo KoeduiujeHTa
nerepmuHaiyje R u orpannuntu ce Ha cneaehe oopaciie (hopmyna 18. u 19):

Hy14:R =10 18.
Ha14: R+0 19.

[Tomrro je Bpearoct Prob>F jecre <0,0006 (tabena I1.3.7. AHOBA y npusory 3.) u Mama je
oan HmBoa 3Havajuoctu a=0,05 3a [F(1,39)=13,8381 p<0,0006], omdamyje ce momohHa
xumnote3a Hoi4 1 ycBaja ce anTepHaTuBHA XunoTe3a, Hai4 Ja: HUBO npeoBnalyyjyhe nurutaine
TEXHOJIOTH]e y TIOCIIOBaKkY XOTea YTHYe Ha HUBO TUTHUTAIHE yciyre nectuHaruje. Hois ce
oxabaryje 3a pusuk 0.=0,05.

Ha ocnoBy nonartaka u3 tabene 5.1. uzBenena je hopmyna 20. u rpadpuxon 5.53, rpadukoH
JMHEAapHE PErpecHoHe jeIHAuMHE 3a 3aBUCHY BapHjadily JUTHUTAIHE YCIyre JCCTHHALUjE Y
dbyHKIMjH He3aBUCHE Bapwjabie mnpeosnalyjyhe aururaiHe TEXHOJOTH]E Y IOCIOBAambY
XOTena.

Jlururtaiine yciayre gecTuHanyje =
= 0,3930443 + 0,5393823 20.
- [IpeoBaahyjyhe auruTaiHe TexHOJIOTHje y IOCJI0BaKy X0Tea

153



) |
& !
5 i

S ¥ 1.390254

U @ pesCe -~

X T [1.251459
=zl 25 459,

£ G 1.52905]

gL

=

<L

1.8488

Mpeoenahyjyhe aurutanHe
TEXHONOTUjE ¥ NOCNOBakbY XOTENS

I'padukon 5.53. I'padykoH MUHEApHE perpecuoHe jeIHAUYMHE 3a 3aBHCHY BapHjadiy
JurutanHe yeinyre AecTHHAINU]E Yy GYHKIIUjH He3aBHCHE BapHjadiie
[Ipeosnalyjyhe nururanHe TeXHONOTHje Y IOCIOBaKY XOTENA
W3zBop: Ayrop

Tectupame Xumorese Ha BpeaHOCT mapamerpa Harmba RBi, xoju ako je jemmak 0 (£i=0),
ynyhyje Ha TO Ja OlemeHa perpecuoHa JMHWja HE OM cMela Jla C€ KOPUCTH Y IUJbY
npeasuhama. Ha ocHoBy rmaBHe xumote3e Hoi — ma HuBO mpeosnal)yjyhe aururamze
TEXHOJIOTHje y TOCIOBamky X0Tea He yTHYe Ha HMBO JUTUTAIHE YCIyre XOTela, aHajm3a ce
orpannyaBa Ha cienehe obpacie (dhopmyna 21. u 22):

Hy: B; =0 21.
Hy:B; # 0 22.

[TomrTo je HecTtaHmapaHa BPEAHOCT KOe(dUIIM]jEHTa 3a HE3aBUCHY Bapujabiy mpeoialyjyhe
JTUTUTAIHE TEXHOJIOTH]e Y mocioBamwy xortena (tadena I1.3.10. Koedunujentu y npuiory 3.)
B:;=0,5630376 u nuje jennaka 0, a BpemHOCT t(ewmupujcro)=6,20>1(39, 005)=2,704, Ho1 ce
oxabartyje 3a pu3uk o=0,05 u ycBaja ce anTepHaTHBHA XumnoTe3a Hao na: HUBO mpeosnal)yjyhe
JMTUTAITHE TEXHOJIOTH]E Y MOCIIOBakhY XOTENa YTUYe Ha HUBO JUTHTAIHE YCIyre XOTena.

Y nuHeapHO] perpecuju MOXKe C€ TECTHpAaTH XHUIoTe3a U TNPEeKo KoeduIujeHTa
nerepmuHanyje R u orpannuntu ce Ha cienehe obpacue (hopmyna 23. u 24):

HOl:R = 0 23.
Hy:R # 0 24,

IToruro je Bpeanoct Prob>F jecre <0,0001 (tabena I1.3.9. AHOBA y npuiory 3.) u mama je
on HuBoa 3HauajHoctu a=0,05 3a [F(1,39)=38,4454 p<0,0001], onbaiyje ce rmaBHa XUMOTe3a
Ho1 m ycBaja ce anrepHatuBHa xumote3a, Ha1 Ja: HHBO mpeoBmalyjyhe nururanHe
TEXHOJIOTHje y IMOCJOBalky XOTeJa yTHY€ Ha HHUBO AWTUTalIHE yciyre xotena. Hoi ce
onbarryje 3a pusuk o=0,05.

Ha ocHoBy nmopataka u3 tabene 5.1. uzBenena je gpopmyna 25. u rpadukon 5.54, rpadukoH
JMHEapHE pEerpecuoHe jeJAHAaYMHE 3a 3aBUCHY Bapujably AWTHTAIHE YCIyre XoTena y
¢byHkuMju He3zaBUCHe Bapujabie mnpeonalyyjyhe aururtanHe TEXHOJOTHjE Yy MOCIOBabY
XoTena.

154



JuruTtante ycayre xotena =
= 0,8430031 + 0,5630376 25.
- [IpeoBnahyjyhe guruTanHe TEXHOJIOTHje y OCJI0BAaKY XOTea

Awmanue ycayre xotena

1.8488

Mpeoenahyjyhe aurutanHe
TEXHONOTW|€ Y MOCAOBatbY XOTENS

I'pacukon 5.54. I'padukoH JrHEapHE perpecuoHe jeHauHe 3a 3aBUCHY Bapujaliy
Jururanse yciyre xotena y GyHKIMjU He3aBUCHE BapHjadie
[peoBnalyyjyhe nururanHe TeXHOIOTHjE Y OCIOBAKBY XOTeNa

W3zBop: Ayrop

5.3 EMIMpHjCcKo HCTPa:KNBalke CTABOBA KOPUCHUKA yCJIyra xoreJsja

Pesynraru ucrpaxkuBama, KOpelaluoHa U perpecioHa aHajln3a 3a KOPUCHUKE YCIIyra XoTena
0 TepLeNnupaHOM KBaJUTETy Yyciyra, OYeKHMBamuMa, M JAeMorpad)ckoM yTHUIA]y Ha
3aJI0BOJCTBO OBHM yciyrama M YKYIHO 33/JI0BOJBCTBO JUTHUTAIHUM yciyrama XoTela Cy
MIPE/ICTaBJbEHU Y OBOM JIENTy TOIJIaBJba.

5.3.1 lemorpadcku npoduji KOPUCHUKA yCJIyra xoreja

VY 0BOj CeKlMju Jajy ce pe3yliTaTH HCTpPaKMBamba BE3aHU 3a y30pak KOju Ce OJHOCH Ha
KOPUCHHKE YyClyra XoTella, HBbUXOBY JeMorpadujy v CHocOOHOCTU. Y UCTpaXKuBamwy je
yuectBoBasio 1036 kopucHuka. Ha cnenehem rpadukony mare cy dpekBeHIMje KOPHUCHHKA
npema Ilomy. JKenckux kopucHuka je 640 wiu 61,77%, a Mymkux KopucHuka je 396 wiu
38,22% ox ykynHo 1036 xopuchHuka yciyra xorena (I'. 5.55).

MY LLL KM HEHCKH

38.2%

B

R LKA HKEHCKHK

I'padukon 5.55. @pexsennyje koprucHnka npema [lomy
W3zBop: Ayrop

155



[Ipema Cmapochoj 0obu, Hajpuiie je KopucHuka y 1oou ox 31 mo 39 roguHa cTapocTH, BUX
392 wmm 37,83%, mo 30 roguna, mux 296 (28,57%), ox 40 mo 55 roguna mux 292 (28,18%),
o1 56 1o 65 roauHa cTtapocTH BHUX 44 (4,24%), a HajMake je KOPUCHHUKA IPEKo 65 roamHa
crapoctd, Bux 12 wm 1,15% ox ykynHo 1036 xopucuuka (I'. 5.56).
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I'pacdukon 5.56. dpekBennyje koprucHuka npema CTapocHoj 100u
W3zBop: Ayrop

Obpa3zosnu npogun KOPUCHUKA XOTEICKUX ycayra ymyhyje Ha 1o 1a, ox 1036 kopucHuKa,
wux 932 win 89,96% wuma Buiie U BUCOKO oOpaszoBame, a 104 (10,03%), Heky BpcTy

cpeamer obpasoBama (I'. 5.57).
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I'padukon 5.57. Opexsennuje kopucHIKa pema OOpazoBamy
H3Bop: Ayrop

3acTyN/beHOCT KOPUCHUKA TIpEMa coyujarHom cmamycy MokKasyje /a je HajBUIlle KOPUCHHKA
KOjU Cy 3amociieHy, mwux 868 mwim 83,78% on ykynHo 1036 kopucHuka, He3anocieHux (mehy
KOjuUMa Cy CTyJaeHTH u ydeHui) je 160 umm 15,44%, a HajMame je nensuonepa, 8 mwim 0,07%

on ykymHo 1036 kopucHuka xorenckux ycayra (I'. 5.58).
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I'pacukon 5.58. dpekBennyje kopucHuka npema ColujaTHOM CTaTyCy
W3Bop: Ayrop

[Ipema auunum npumarbuma, HajBUIIE je KOpUCHUKA ca mpuMamuma mpeko 80.000,00, mux
392 unu 37,83% oxn ykynHo 1036 xopucHHKa, 3aTUM OHUX ca nmpuMmamuma ox 60.001 o
80.000 munapa, wux 256 umu 24,71%, 224 xopucnuka win 21,02% je ca npumamuma of
35.000 mo 60.000 nunrapa, a 164 kopucHuka uma mpumama 10 35.000,00 gwHapa mTO
npezctaBiba 15,83% kopuchuka o ykynHo 1036 kopuchuka yeiayra xorena (I'. 5.59).
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I'padukon 5.59. OpexpeHimje KOpucHUKA peMa JIMUHUM prUMambruMa
H3Bop: Ayrop

IIpema 3emmu nopexna, Hajuiie xopucHuka je u3 PemyOnuke Cp6uje 860 mmm 83,01%,
3aTUM U3 3eMasba 3amanHor bamkana mux 108 umu 10,42%, 28 je uz EY wmu 2,70%, u3
Typcke je 8 unu 0,77%, u3z Pycuje je 4 win 0,03%, a u3 cBUX JIpyrux 3emaba je 28 wiu
2,70% on ykymHO 1036 KopucHUKa ycinyra xotena, ydecHuka y anketu (I'. 5.60).
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I'padukon 5.60. OpexpeHIMje KOPUCHUKA TTpeMa 3eMJbU MOpeKia
W3Bop: Ayrop

Mehy xopucHumMa xotena Hajeumre mux 1028 wm 99,22%, no3Haje pax Ha padyHapy, JTOK
wux 8 wim 0,77% wHe mo3uaje, o ykymuo 1036 kopucHuka ydecuuka ankere (I'. 5.61).

023

I'padukon 5.61. Opexpennumje kopucHuka npema [lo3HaBamwy pajia KOPUCHUKA HA padyHapy
H3zBop: Ayrop

[Ipema maTuM MPOILIEHTYalHO] 3aCTYMJLEHOCTH KOPHCHHKA, yuyeCHUKa aHkere, cBux 1036
kopucHuka win 100,00% on ykymHor 0poja, kopucme Unumepnem (I'. 5.62).

na

LE

I'pacduxon 5.62. dpexpeHuuje kopucHrKa npema Kopuhemy ViHTepHeTa 011 CTpaHe KOPHUCHHUKA
W3Bop: Ayrop
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[Ipema Ilo3naBamwy cTpanux jesuka, 1000 xopucuuka wim 96,52% cmatpa 1a no3Haje HEKU
CTpaHu je3uk, a mux 36 wim 3,48% He TOo3Haje HHjeJaH CTpaHU je3uk, oj ykymHo 1036
kopucuuka (I'. 5.63).

#0000

I'padukon 5.63. Opexpeniyje kopucHuka npema [1o3HaBamwy cTpaHHX je3UKa O] CTpaHe KOPUCHUKA
W3zBop: Ayrop

5.3.2 KapakTepucTuKe NyTOBamka KOPUCHUKA X0TeJa
Ha cnenehem rpadukony nate cy (pekBeHIMje TpeMa ydecTajlocTH OopaBKa y HEKOM

xoreny, mwux 556 nmm 53,66% je moHOBO OOPaBMIIO y XOTENY, a OHUX KOJU Cy NMPBH HYT
OopaBwin y HekoM xoTedy je 480 wiu 46,33% on ykynHo 1036 kopuchuka (I'. 5.64).
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I'padukon 5.64. OpekBeHIMje KOPUCHUKA TIpeMa Y YeCTaaoCTH JI0JacKa KOPUCHUKA Y XOTel
W3Bop: Ayrop

3acTyIJb€HOCT KOPUCHMKA YCIyra XoTella TIpeMa Yuecmaniocmu MUxosux nymosearsa
MoKa3yje Jia je HajBUIle OHUX KOJU cpelme MyTyjy (0o 3 1o 5 myrta rogumime) u 1o 468 uimu
45,17%, 3aTUM OHUX KOjJH IyTYyjy A0 2 myTa roauime, muux 324 wmm 31,27%, a HajMame je
KOPHUCHHUKA KOJU YecTO MyTyjy, Tj. BUIIE O] 5 IMyTa rojumme, mux 244 wim 23,55% on
ykymHO 1036 xopuchuka (I'. 5.65).
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I'pacukon 5.65. dpekBeHMje KOPUCHUKA MTPeMa Y 4eCTaIoCTH MyTOBaka KOPUCHUKA
W3Bop: Ayrop

3acTynybeHOCT IIpeMa OOpaBKy y XOTeNly y OJHOCY Ha npamuoye KOPUCHHUKA yciayra XoTelna
MoKasyje Ja je HajBHIle KOpUCHUKa Koje mpare Opaunu apyrou 312 wmm 30,11%, ca
npujaresbuMa je 276 KopucHuKa min 26,64%, mopoauyHO ca aeroM je mwux 252 unu 24,32%,
kao camarl je nmyroBano 140 xopucHuka win 13,51%, Te y xoTeny cy O0paBuIM y OKBUPY
HEKOI' IpymHOr OopaBka WUX 56 kopucHuka wiu 5,40% ox ykynHo 1036 kopucHuKa
yuecuuka ankere (I". 5.66).
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I'padukon 5.66. OpexpeHImje KOpucHNKa peMa bopaBak y xotemny (MpaTHOIM KOPUCHHUKA)
W3Bop: Ayrop

[Ipema 6pojy mohersa KOpUCHUKA HajBUILE je KOPUCHUKA KOJU Y XOTelIy MMajy o 3 1o 6
Hohemwa, wux 504 nmm 48,64% on ykynHo 1036 xopucHuka, mux 244 umu 23,55% uma o 7
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1o 10 nohema, wux 232 wim 22,39% uma ox 1 no 2 Hohemwa, a HajMame je KOPUCHUKA KOjU
Hohe y xoreny Bumie o 10 Hohemwa, mux 56 wiu 5,40% ox ykynHo 1036 kopucHUKa yciyra
xotena (I'. 5.67).
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I'pacukon 5.67. dpekBennyje koprcHuKa npema bpojy Hohema koprcHHKa
W3Bop: Ayrop

[Ipema pgaTroj cTaTUCTHIM 3a BPCTY IyTOBamWa, HAJBUIIC j€ 3aCTYIJbEHO KOPHCHHKA
XOTEJICKHX yCIIyra KOjU Cy JOJa3Win y XoTel 300T oaMopa u 3abaBe, mux 828 numu 79,92%
oa ykynHo 1036 KOpHCHHKA, 3aTUM OHUX KOJU Cy OWJIM Ha MOCJIOBHOM IyTy, X 136 nmu
13,12%, Te Ha koH(pepeHuMju unu norahajuma, wux 48 nmm 4,63%, a HajMambe je KOPUCHHUKA
XOTEJICKUX YCIIyra KOjU Cy JOJa3WIN Y X0Tel 300T CIIOPTCKHUX MpUIIpEMa U peKpeanuje, mUx
24 vmu 2,31% ox ykynHo 1036 xopucuuka (I'. 5.68).
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I'padukon 5.68. OpekBeHImje KOpUCHUKA TipeMa BpcTu nyToBama KOpUCHHKA
H3Bop: Ayrop

[Ipema Opeanuzayuja nymoearsa, HajBUIIE je KOPHUCHUKA KOJU Cy OPraHM30BAId MyTOBAaHE
camocTanHo, 596 wmm 57,52% ox ykynHo 1036 kopucCHHKa, TPEKO TYPUCTHUYKE areHuuje je
wux 176 unn 16,98%, xommieTHo npeko OykuHr arenuuje je 164 umu 15,83%, a Hajmame je
KOPHUCHHUKA KOjU Cy OpPraHW30BaJIM IyTOBame Mpeko BeO-cajra xorena, wux 100 nmm 9,65%
on ykynHo 1036 kopuchuka (I'. 5.69).
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I'pacukon 5.69. dpekBennyje koprcHuKa npema OpraHu3alyji MyToBamba KOPHUCHUKA
W3Bop: Ayrop

5.3.3 CTaBoBHM KOPHCHHUKA 0 yCJayraMa xoreJja
5.3.3.1 Heoucumanne yciyze xomena

VY oBOM gneny paja ce Mpe3eHTY]y pe3ysTaTu UCTPaKMBarmba CTaBOBAa KOPHUCHUKA XOTEJICKUX
ycllyra U TO O MepLEenUpaHoM KBaJIUTETy HEIUTUTAIHUX YClIyra XoTena (Koje moIpa3yMeBajy
npyre (hakTope Koju Mopes] IMTUTATHUX YClIyra MOTY Jla YTU4Y Ha 33JJ0BOJbCTBO KOPUCHHUKA).

[Ipema paTroj TPOLIEHTYaJIHO] 3aCTYIJBEHOCTH YCIYyroM XoTena: PesepBaruje, MOTIYHO
3aJI0BOJBHHUX KOpHUCHUKA je 594 unu 57,33%, nenuMu4HO 3aI0BOJbHUX KOPUCHUKA je 345 unu
33,30%, HUTH HE3aJ0BOJPHUX HUTH 33J0BOJFHUX KOPHCHHKA je 79 wmm 7,63%, nenTMMUIHO
He3a0BOJbHUX KopucHHKA je 11 umu 1,06% a noTnyHo He3a10BOJLHUX KOPUCHUKA je 7 WiIH
0,67%, o ykynHo 1036 kopucHuka yuecuuka ankere (I'. 5.70).
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I'padukon 5.70. OpexBennyje KOpUCHUKa peMa TBpamH 1. PesepBanuje
W3Bop: Ayrop
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3a ycnyry Tpancdep HajBuIe 0AroBOpay KOPHUCHHKA je Jla Cy TMOTIYHO 33J0BOJbHU, HHHUX
530 wmm 51,15% onx ykymao 1036 kopHCHHKA, AETUMUYHO 33JI0BOJHHHX je 339 KOpHCHHKA
i 32,72%, wux 151 KOpUCHUKA HABOJM J1a CYy HUTH HE33J0BOJHHU HUTHU 33JI0BOJHHHU IITO j€
14,6%, 12 xopucHuka nin 1,16% cy neIMMUYHO HE3aJ0BOJHU, a HajMAE j& 3aCTYIIJHEHO

KOPHCHUKA KOJU Cy MOTIYHO He3aa0BoJbHHU, BHX 4 miu 0,38% xopucHuka on ykymHo 1036
(T.5.771).
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I'pacukon 5.71. dpekBeHnyje KopucHUKa peMa TBpamH 2. Tpancdep
W3zBop: Ayrop

Cnenehu rpadukoH mpukasyje (GpeKBEeHIIMje KOPHUCHHMKA TpemMa TBpImU 3. Yekupame.
HajBume oaroBopa KopHCHHKA je Ja Cy MOTIYHO 3a/J0BOJbHH, BUX 565 wiu 54,53% on
ykynHo 1036 kopucHUKA, AETUMUYHO 33710BOJbHUX je 342 kopucHuka wiu 33,02%, na cy
HUTH HE3aJ0BOJbHU HUTH 3a70BOJbHU HaBogu 106 kopuchHuka wnu 10,23%, aenumuydHO
HE3a/I0BOJPHUX KOPHCHHKA je 18 a HajMame je 3aCTyN/beHO KOPHUCHUKA KOJU Cy TOTIIYHO
He3a0BoJbHU, BbUX 5 uiun 0,48% kopucHuka o ykynHo 1036 (I'. 5.72).
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I'padukon 5.72. OpexBeHIMje KOPUCHUKA TIpeMa TBpmbH 3. Uekupame
H3Bop: Ayrop

3a ycnyry CMmenraj y XOTesly HajBUIIE OATOBOPAa KOPUCHHKA j€ /1a Cy MOTIYHO 33J0BOJHHU
wux 545 nm 52,60% on ykynHo 1036 xopucHMKa, JETUMHYHO 33JJ0BOJBHHX KOPHUCHHKA j€
408 umu 39,38%, HUTH HE33aJOBOJPHUX HUTH 33JJ0BOJFHUX KOPUCHHKA je 59 mTO mpeacTaBiba
5,70%, nenMMUYHO HE3aJ0BOJHHUX je 14 kopucHuka, nwin 1,35% a HajMame je 3acTynJbeHO
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KOPHUCHHKA KOJU Cy TIOTIIYHO HE3aJ10BOJbHU, BuX 10 umu 0,96% ox ykynHo 1036 xopucHuka
(I'. 5.73).
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I'pacdukon 5.73. dpekBeHnyje KopucHUKA TpeMa TBpambH 4. CMeniraj
W3Bop: Ayrop

VYcenyra y xoreny XpaHa u iuhe carjiacHO OJroBOpUMa MMa HajBUIIE TTOTIYHO 33JI0BOJFHUX
KopucHuka, wux 491 unmu 47,39% on ykynHo 1036 kopucHHKA, HETUMUYHO 3aI0BOJHHUX
kopucHuka je 371 wiu 35,81%, HUTH HE3aJOBOJHHUX HHUTH 33J0BOJbHUX KOpHCHHKA je 154
i 14,86%, nenuMuYHO He3an0BOJbHUX je 14 kopucHuka, wim 1,35%, a HajMmame je
MOTITYHO HE3a10BOJBHUX, HHX 6 unu 0,57% ox ykynHo 1036 xopuchuka (I'. 5.74).
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I'padukon 5.74. OpexBeHIyje KOPUCHIKA TIpeMa TBPAKH 5. XpaHa u nuhe (pecTopaHu u 6apoBH)
H3Bop: Ayrop

3a ycnyry AMOMjeHT XOTesla HajBHUIE OATOBOPAa KOPUCHHUKA je J1a Cy MOTIYHO 3aJI0BOJBHH,
wux 551 wm 53,18% ox ykynHo 1036 xopucHuka, 369 xopucHuka wim 35,62% HaBoau na
Cy AETUMHUYHO 3a70BOJbHU, 106 kopucHuka wmm 10,23% HuUTH Ccy HE3aJ0BOJbHM HUTH
3aJJ0BOJbHH, 9 KOPHCHUKA Cy JECTMMHYHO HE3a/J0BOJbHH, a HajMame je KOPUCHHUKA KOJH CYy
MOTITYHO HE3aJ10BOJbHH, cBera 1 mmm 0,09% o ykynao 1036 kopuchuka (I'. 5.75).
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I'padukon 5.75. OpexBeHIMje KOPUCHUKA TIpeMa TBpAKBH 6. AMOMjEeHT XoTena
N3Bop: UcTpaxuBame ayropa

VYcenyra y xoteny XwurujeHa u uyuniheme, mpeMa OAroBOpuMa KOPHUCHUKA, MMa HajBHILE
MOTITYHO 33J0BOJbHHX, BHUX 619 mnmu 59,74% on ykynHo 1036 kopHcHMKa, NEIMMHYHO j€
3a10BoJbHO 318 kopucHumka wian 30,70%, HUTH HE3aI0BOJPHHUX HHUTH 33J0BOJHHHUX je 91
KOpUCHUK wiHn 8,78%, NeTMMUYHO HE3aJ0BOJbHUX je 6 kopucHuka unu 0,58% a HajMame je

KOPHCHHKA KOJU CY TIOTIYHO He3aJ0BOJbHU, HHX 2 win 0,19% ox ykymHo 1036 kopucHHKa
(T'. 5.76).
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I'padukon 5.76. OpekBeHIMje KOPUCHUKA TIpeMa TBPIbH 7. XUrHjeHa u Yuiineme
H3Bop: Ayrop

[Ipema mpoleHTyallHOj 3aCTYIJBEHOCTH 3a YCiIyry xoTeina CHTIypHOCT KOpPHCHHKA HajBHILE
KOPHUCHHUKA U3pakaBa CBOje MOTITYHO 33JJ0BOJECTBO OBOM YyCiIyrom, wux 623 nim 60,14% ox
ykynHO 1036 xopucHHKa, AEIMMHUYHO je 3al0BOJbHO yciayroM 295 kopucHuka uim 28,5%,
HUTH HE3a/I0BOJbHUX HUTH 3a70BOJbHMX je 108 kopucHuka wim 10,42%, neamMu4yHO
HE33710BOJbHUX je 7 kKopucHuka win 0,67% a HajMame je 3aCTyNJbeHO KOPHUCHHUKA KOJU CYy
MOTITYHO HE33a10BOJbHH, HUX 3 min 0,29% on ykynao 1036 kopucnuxka (I'. 5.77).
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I'padukon 5.77. OpexpeHyje KOpUCHUKA TIpeMa TBpAKBH 8. CUTYpHOCT KOPUCHUKA
UzBop: Ayrop

3a ycnyry [TapkuHT HajBHUIIE OJroBOpa KOPHCHHKA je Jia Cy TOTIIYHO 33JI0BOJHHH HUX 426
i 41,12% ox ykynHo 1036 kopucHUKA, NEIMMHYHO je 33aJOBOJHHO OBOM Yyciyrom 348
kopucHuka wim 33,59%, HUTH HE3aJ0BOJPHO HHUTH 33J0BOJbHO je 202 KOpHCHHKA WIH
19,50%, nenmuMu4HO HE3a/10BOJbHUX je 44 xopucHuka win 4,25% a HajMamwe je 3aCTYIJbEHO

MOTITYHO HE3aJIOBOJPHHUX KOpUCHUWKA, HUX 16 wmm 1,54% on ykymao 1036 kopuchmka (I'.
5.78).
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I'padukon 5.78. OpekBeHIMje KOPUCHUKA TIpeMa TBpAmH 9. [Tapkunr
N3zBop: Ayrop

VY uctpaxuBamy CTaBOBa KOPUCHUKA 3a ycIyry xoTena JbyO0a3HOCT U BEHITHHE 3allOCICHHUX,
HajBHILE OJrOBOpA je Jla Cy MOTIYHO 33J0BOJBHU OBOM YCIYroMm, mux 542 win 52,32% of
ykynHO 1036 kopucHuka 00yxBaheHMX MCTPaKMBAHEM, JEJIMMUYHO jeé OBOM YCIyroM
3aJJ0BOJbHO BUX 344 xopucHuka wim 33,21%, HUTH HE3aJ0BOJBHUX HUTH 3310BOJbHUX je 131
KopucHUK uiu 12,65%, nenuMuyHo He3anoBosbHUX je 10 kopuchuka umm 0,96%, a Hajmame
Jj€ 3aCTYIJbeHO KOPHCHUKA KOjU Cy MOTIYHO HE3aJJ0BOJbHH OBOM yciyroM, kux 9 mim 0,87%
ox 1036 xopucuuka (T'. 5.79).
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I'paduron 5.79. dpekpennyje kopucHUKa npema TBpaAmkU 10. JbybazHOCT U BEIITHHE 3aTIOCICHUX
UzBop: Ayrop

VYcnyra xorena Pekpeanuja, copt, 3a0aBa, mpeMa HCTpakHBambHMa CTaBOBa KOPUCHUKA HMa
HajBHINE ACITMMHUYHO 33/I0BOJbHUX KOopucHHKA, 392 i 37,83% on ykymHo 1036 xopucHuka
Y Y30pKY HCTpaXHBama, MOTIYHO 33/J0BOJBHUX je 369 wim 35,62%, HUTH HE3aI0BOJHHUX
HUTH 33JI0BOJPHUX KOpUCHHKA je 194 mmm 18,73%, nenmuMu4dHO HE3aI0BOJPHUX KOPUCHHKA j&
65 unu 6,27% a HajMame je KOPUCHUKA KOJU CY MOTIIYHO HE3a/10BOJbHU, uX 16 umu 1,54%
on ykynHo 1036 xopuchuka (I'. 5.80).
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I'padukon 5.80. OpexBenimje kopucHrKa npema TBpamH 11. Pexpeanuja, criopt, 3a6aBa
H3Bop: Ayrop
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3a yenyry Usneru, norahaju HajBuIe oAroBopa KOPUCHUKA j€ JIa Cy JSIUMHUYHO 33JJ0BOJHHHU,
wBuX 443 wnn 42,76% ox ykynuo 1036 kopucHUKa, MOTIYHO j€ 3370BOJbHHUX 272 KOPUCHHUKA
i 26,25%, HUTH HE33J0BOJFHUX HUTH 33J0BOJbHHX je 232 kopucHuka wim 22,39%,
JIETMMHYHO HE3aJI0BOJFHUX je 69 kopucHuka wim 6,67% a HajMame je KOPHCHUKA KOJH Cy
MOTIIYHO He3a10BoJbHHU, 20 nmm 1,93% on ykynHo 1036 xopucHuka (I'. 5.81).
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I'pacukon 5.81. dpekBeHnyje KoprucHUKa npema TBpabH 12. M3neru, norahaju
W3Bop: Ayrop

VYcenyra Yek-ayr/murahamke ¥Ma HajBHINIE MOTITYHO 3aJI0BOJPHUX KOPHUCHHUKA, HBUX 579 wim
55,88% on ykynmHo 1036 kopuCHHMKA, NEIMMHUYHO je 3aJ0BOJAHO OBOM yciayrom 354
kopucHuka wim 34,17%, 80 je HUTH HE3aJOBOJFHMX HUTH 3aJI0BOJBHUX KOPHCHHKA IITO
npenacrasiba 7,72%, NeNMMMUYHO HE3a0BOJbHUX je 16 xopucHuka wm 1,54%, a HajMame je
KOPHUCHHKA KOJU Cy MOTIYHO HE3aJ0BOJbHU, BUX 7 win 0,68% on ykynHo 1036 xopucHuka
KOJIMKO X je y4ecTBOBajo y ucrpakuBamy (I'. 5.82).
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I'padukon 5.82. Opexpenimje KopucHUKa npema TBpamH 13. Uek-ayr/mnahame
H3Bop: Ayrop

[Ipema pesyntatuma 3a ycinyry boHycu, HajBUIlIe KOPHUCHHKA je ACTUMUYHO 33aOBOJHHUX,
469 nnu 45,27%, HUTH He3aI0BOJPHUX HUTH 33/I0BOJBHUX je 253 kopucHuka uinu 24,42%,
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MOTIYHO 3370BOJBHHX je 198 kopuchuka mmm 19,11%, nenmumudnHo He3anoBOJbHUX je 64
KopucHuka wm 6,17%, a HajMame je 3acTyIUbeHO KOPUCHHKA KOJU Cy TMOTIIYHO
He3a10BOJbHH, BUX 52 win 5,01% ox ykynHo 1036 kopuchuka (I'. 5.83).
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I'pacukon 5.83. dpekBeHnyje koprcHUKa pema TBpamU 14. bonycu
W3Bop: Ayrop

Yenyrom Kmura yrucaka, HajBHINE KOPHUCHUKA j€ ACIUMHYHO 3aJ0BOJBHHX, 520 wim
50,19%, nornyno 3anoBosbHUX je 302 xopucHuka wian 29,15%, kopucHUKa KOjU CYy HHUTH
HE3a/I0BOJAHM HUTH 3a10BOJbHU je 178 wmm 17,18%, xopucHMKa KOju Cy HIEITUMUYHO
He3a0BJbHU je 28 wu 2,70%, a HajMame je TOTIYHO HEe3a10BOJbHUX KOPUCHHKA, BUX 8 WU
0,77%., on ykymso 1036 (T'. 5.84).
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I'padukon 5.84. dpekpenimje KopucHUKa npeMa TBpamby 15. Kiura yrucaka
H3Bop: Ayrop

5.3.3.2 Cmaesosu KopucHuka o OUZUmMAaIHUM yciyzama xomena

Z[I/IFI/ITaJ'IHC yciayre ¢y npemMa m»bUXOBOM KUBOTHOM IHUKITYCY MOACIBEHE HaA 4 TpyIie: OHEC IIpe
A0JIaCKa KOPUCHHUKA Yy XOTCII, Y BpEMC HBCTOBOT 6opaBKa Y XOTCIy, MOCJIC ’bEeTrOBOT OJIACKa U
AUTUTAJIHC YCIIYIre IICCTI/IHaI_II/IjC KOjC Cy CaCTaBHHU [€0 YCJIyra XOTCJIa y BpPEMC 60paB1<a
KOpUCHHKA, aJI1 CY I/ISHBOjGHC Kao HOBC U y pasBojy Ba’KHC, KaKO 3a aCOPTHUMAH XOTCJICKUX
yciiyra TakKO W 3a HWCroBO JIOKAJTHO YMPCKABAKLE Ca JAPYrUM YHWHHOLMMA JIOKAJIHOT
TYPUCTHYKOT ITPOU3BOAA.
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5.3.3.2.1 lururanHe yciyre Xxoresia 1pe aojaacka KOpUCHUKA

Ha cnenehem rpadukony nare cy ¢pekBenuuje npema tBpawu 16. Onnaja Oykunr (online
booking), onnaju miahame. HajBuiie oaroBopa KOPUCHUKA je Ja Cy JCITUMUYHO 3aJ0BOJHHU
OBOM yciyroM, mux 451 wmm 43,53% ox ykynuo 1036 kopHucHUKA, MOTIIYHO 3a/I0BOJFHUX j€
396 kopucHuka wm 38,22%, HUTH HE3aJ0BOJPHUX HUTH 330BOJHHUX je 136 KOpUCHHKA, WIH
13,12%, 34 je nenmmMUYHO HE3aJ0BOJFHUX KOPUCHHKA, IITO MpeACTaBiba 3,28%, a HajMame je
3aCTYIUBCHO KOPUCHHKA KOjU CYy MOTIYHO HEe3ad0BOJbHU, BuX 19 nmm 1,83% ox ykymHo 1036
kopucHuka (I". 5.85).
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I'padukon 5.85. Opekpeniyje kopucHuka npeMa TBpamby 16. OHnajH OykuHT, OHNajH iahame
U3zBop: Ayrop

[Ipema mponeHTyallHO] 3aCTYIJBEHOCTH TUTHTAJIHE YCIyre XOTenla Mpe JoJlacka KOPUCHHKA
Bupryennu 60paBak y MOTEHLIUJAIHOM XOTEJY, HajBUIIIE OJrOBOpa KOPUCHUKA je J1a Cy HUTHU
HE3aJI0BOJbHU HUTHU 3aJ0BOJbHU, BHBUX 579 mmm 55,88% on ykynHo 1036 kopucHUKA.
JenmumuyHo 3an0BoJbHUX je 214 kopucHuka wiu 20,65%, notmyHo 3afoBoJbHUX je 154
KopucHHKa win 14,86%, nenuMUYHO HE3a0BOJbHUX je 55 kopucHuka uin 5,31%, a Hajmame
j€ 3aCTYIJbEHO KOPUCHUKA KOJU Cy MOTIYHO HE33J0BOJbHU, HUX 34 unu 3,28% KopucHUKa
ox ykymHo 1036 (I'. 5.86).
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I'paduxon 5.86. @pexBenmyje KOpUCHUKA IpeMa TBpAKBH 17. Bupryenau 6opaBak y MOTEHIIN]aTHOM XOTEITY
M3Bop: Ayrop
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3a mgurutanny ycnyry Hampenana ananuTuka y ogabupy XoTena, HajBUIIE OJroBOpa
KOPHUCHHUKA j€ Jla Cy OHH JEJIMMHUYHO 33J0BOJbHH, HHUX 540 mmm 52,12% on ykynuo 1036
KOPUCHHWKA, HUTH HE33JIOBOJPHUX HHUTH 3aJI0BOJbHHX je 296 kopucHuka wim 28,57%,
MOTITYHO 3aJI0BOJPHUX KOpUCHHKA oBOM yciuyrom je 109 wmmm 10,51%, nenumudHO
HE33JI0BOJbHHUX KOpHCHHUKA je 61 mmm 5,89%, a HajMame je 3acTylJbeHO KOPHCHUKA KOjU Cy
MOTIYHO He3a10B0oJbHU, BbUX 30 unu 2,89% ox ykynHo 1036 kopucuuka (I'. 5.87).
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I'padukon 5.87. Opexpeniyje kopucHuka npema TBpamH 18. Hanpeana ananutuka y onadbupy xotena
U3zBop: Ayrop

Cnenehu rpadukon npukasyje ppekennuje npema TBpamu 19 Xorencku BeO-cajT - yciuyre
MaMETHOT TUPEKTOpHjyMa KopucHHKa, d4er-00T (Chatbot). Hajpume je aeaumudHO
3a/I0BOJBHUX KOPHUCHHMKA OBOM YCIyrom, wux 377 wim 36,39%, HUTH He3aJ0BOJbHUX HHUTH
3aJ10BOJbHUX KOopHcHUKA je 304 ummn 29,34%, NOTIyHO 3aI0BOJBHUX KOPHCHHUKA je 272 uiau
26,25%, nenMMHYHO HE3aJ0BOJbHUX je 56 kopucHuUKa uinu 5,40%, a HajMambe je 3aCTYIUbEHO

KOPHUCHHKA KOJU Cy MOTHYHO He3anoBoJbHU 27 wiu 2,60% on ykynHo 1036 xopuchuka (I'.
5.88).
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I'padukon 5.88. Opexpennyje KOpUCHNKA IpeMa TBpAKBH 19.
Xorencku Be6-cajT (ycyre maMeTHOT JUPEKTOPHjyMa KOPUCHHKA, 9eT-00T)
M3Bop: Ayrop
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3a ychyry XoTena mpe Joiacka KopucHuKa WHTerpucanu MOOWIHHM TOJA O XOTely,
ycayrama, JeCTHHAlMjW, HajBHIIE OJroBOopa KOPHUCHHKA je Ja Cy OHHM JCIUMHUYHO
3a10BoJbHH, BUX 397 wnn 38,32%, HUTH HE33aJOBOJHPHUX HUTHU 33J0BOJHHUX KOPHCHHKA j&
336 wmm 32,43, motnyHO 3an0BOJbHUX je 234 kopucHuka win 22,59%, AETUMUYHO
HE3370BOJBHHX je 57 xopucHuka win 5,50%, a HajMame je 3acTyIJbeHO KOPHCHUKA KOjU Cy
MOTIIYHO HE33aJ0BOJbHU, BHX 12 win 1,15% kopucHuka ox ykynao 1036 (I'. 5.89).
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I'pacdukon 5.89. dpekBennyje koprucHUKa npema TBp by 20.
WHTerprcann MOOMIIHY HOAALK O XOTEIly, yCIyrama, JeCTHHALUj!
W3zBop: Ayrop

[Ipema mpoIEHTYyaIHO] 3aCTYIJBEHOCTH 3a ycuyry JpymTBeHe Mmpeke, OJOTOBH, PEJTHHT
maTdopme, HajBUIIIE OJr0OBOPA KOPUCHUKA j€ Ja Cy MSITUMUYHO 330BOJBHU, BUX 462 niu
44,59% on ykynHo 1036 xopucHuKa, MOTIYyHO 3aA0BoJbHUX je 317 wmm 30,59%, nutu
HE3a/I0BOJPHUX HUTHU 3370BOJbHUX je 191 kopucHuk nnm 18,44%, nenuMuYHO HE3aJ0BOJBHUX
je 52 xopucHuka uin 5,02%, a HajMame je 3aCTYyNJbEHO MOTIYHO HE3aJ0BOJbHUX KOPHUCHUKA,
wux 14 wim 1,35% on ykynao 1036 kopucuuka (I'. 5.90).
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I'padukon 5.90. OpexBeHIMje KOPUCHUKA TIpeMa TBPAmbH 21.
JpymTBene Mpeske, 6JI0roBH, pejTHHT mIaThopme
W3Bop: Ayrop
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Ha cnenehem rpaduxony cy nare ¢pekBeHuuje mpema TBpAmU 22 OHIajH HyTHHYKE
arennuje. HajBumie je AenMMMUYHO 3aJ0BOJBHUX KopucHUKA, HuxX 424 wmm 40,93%, Hutn
HE3aJI0BOJPHUX HHUTH 33JI0BOJBHUX KOpHCHUKA je 299 wmm 28,86%, MOTIYHO je 330BOJHHO
225 kopucHuka, uinn 21,72%, nenuMuvHO je HE3aJ0BOJbHO 63 KopucHuka wm 6,08% a
HajMame je KOPHUCHUKA KOjU Cy MOTIIYHO HE33aJ0BOJBHH, HBHX 25 nin 2,41% on ykynHo 1036
kopucuuka (I'. 5.91).
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I'pacukon 5.91. dpekBeHnyje KOpUCHUKA TpeMa TBpIbH 22. OHIajH MyTHUYKE areHIHje
W3zBop: Ayrop

VYcenyra Wmejn MapKeTHHT, carjacHO OJITOBOpMMAa MMa HAJBUINE NCTUMUYHO 33JI0BOJHHUX
KopucHUKa, bux 410 unu 39,57%, 272 kopucHuka uim 26,25% cy HUTH HE3aI0BOJbHU HUTH
32JI0BOJbHH, TIOTITYHO 3a/I0BOJbHHX je 246 KOpPHCHHKA, JCTUMHUYHO HE3aJI0BOJFHUX je 74
KOPHCHHKA a HajMame j€ 3aCTYIJbeHO KOPHUCHUKA KOjJH Cy MOTIYHO HE3aJ0BOJHHH, HUX 34
win 3,28% oxn ykymHo 1036 kopuchuka (I'. 5.92).
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I'padukon 5.92. OpexBeHIMje KOPUCHUKA TpeMa TBPpAbH 23. MMejin MapKeTHHT

5.3.3.2.2 JlururanHe yciyre y XoTeiy

H3zBop: Ayrop

Ha cnenehem rpaduxony nare cy ¢pekBeHuuje npema TBpAmu 24. beckoHTakTHE yciyre
xoTena (4Yekupame, uAeHTUHKanMja npeko iuma, POS TtepmuHan, kamepe, MaMeTHU
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TeneOHH, TAMETHH KJbydeBU coOe). Hajuine oaroBopa KOpUCHHKA je Ja Cy ISITUMHUYHO
3a10BOJbHH, BHUX 375 wm 36,20%, moTmyHo 3a10BOJbHUX je 329 kopucHuka, wim 31,75%,
HUTH HE3aJIOBOJPHUX HUTH 33J0BOJBHUX je 248 kopucHmka wunu 23,94%, nenmMudHO
HE33JI0BOJBHHX je 54 kopucHHKa, miu 5,21%, a HajMame je 3acTyIJbeHO KOPUCHHKA KOJH Cy
MOTIYHO He3a10B0oJbHU, BbUX 30 unu 2,89% ox ykynHo 1036 kopucuuka (I'. 5.93).
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I'pacukon 5.93. dpekBeHnyje KOpUCHUKA MTpeMa TBpbH 24. beckoHTakTHE ycimyre Xorena (YeKHpame,
UIeHTUHKaIja peKo Juia, kamepe, POS TepMuHai, namerHu TeaedoHHt, MaMeTHH KJby4eBU co0e)
W3zBop: Ayrop

JururanHa yciyra y xoteny JMrUTalHU JUPEKTOPHjyM KOPHUCHHKAa Ha OCHOBY OJrOBOpa
KOPHCHHMKA UMa HajBHUILE HUTH HE3aI0BOJbHUX HUTHU 33JI0BOJbHUX KOPHCHHUKA, HUX 425 miu
59,45% on yxynHo 1036 xopucHuka, OEIMMHUYHO je 3a10BOJbHUX 303 KOpHUCHHKA, WU
29,25%, moTmyHO je 3a10BOJbHHX 257 KopucHHKA, Wi 24,81%, 1eTMMUYHO HE3aJ0BOJFHUX
je 30 xopuchHuka, uian 28,96%, a HajMame je 3acCTYIJbEHO KOPUCHHKA KOJU CY TMOTIIYHO
He3an0BoJbHU BUX 21 unu 2,02% ox ykynHo 1036 xopuchuka (I'. 5.94).
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I'padukon 5.94. OpekBeHIMje KOPUCHUKA TIpeMa TBP/AH 25. JIMrUTamH! AUPEKTOPU)jYM KOPUCHUKA
H3Bop: Ayrop

3a jmururanny ycnyry CaMmoyciayXKHMBam€ HajBUIIE OJrOBOpa KOPUCHHMKA je Ja Cy HHUTHU
HE3aJ0BOJbHM, HUTH 3al0BOJbHHU, BUX 540 mmu 52,12% on ykynHo 1036 kopucHuka,
JIETUMHYHO 3310BOJbHHUX je 322 kopucHuka wi 31,08%, motmyHo 3amoBojbHUX je 133
KopucHHKa, win 12,84%, nenumudHO He3al0BOJbHHX je 34 kopucHuka, wiu 3,28%, a
HajMamke je KOPUCHUKA KOjU Cy MOTIIYHO HE33J0BOJbHU, HHUX 7 uiau 0,67% ox ykynHo 1036
kopucHuka (I'. 5.95).
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I'padukon 5.95. OpexpeHnyje KOpUCHUKA peMa TBpABH 26. CaMOyCITy)KHBaHkbE
UzBop: Ayrop

Cnenehu rpadukon npukaszyje GppexBeHIyje npemMa TBpamu 27. MobuiHe ycnyre u ypehaju
y XOTesckoj cobu. Hajumie oaroBopa KOpHUCHHKA je€ Ja CYy HHTH HE3aJ0BOJbHU, HUTH
3a10BoJbHH, BUX 361 win 34,84% on ykynHo 1036 kopHCHMKA, JETUMUYHO j€ 33JOBOJHHO
334 kopucHuka wumu 32,24%, mOTOyHO Cy 3al0BOJbHU 277 KopucHuKa unu 26,74%,
NeTMMUAYHO je He3anoBoJbHUX 41 kopucHuk win 3,96%, a HajMame je 3acTyIJbEHO
KOPHUCHHKA KOJU CY MOTIYHO HE3a10BOJbHU BHUX 23 umn 2,22% ox ykynHo 1036 xopucHuka
(T. 5.96).
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I'padukon 5.96. OpekBeHIMje KOPUCHUKA TIpeMa TBpAmH 27. MobOwiHe yeinyre u ypelaju y XOTenckoj coou
W3Bop: Ayrop

3a yciyry Tau-CKpHUH ITYHKTOBa Y XOTeNly HajBHILIE OJArOBOpa KOPHCHHUKA je Ja Cy HUTHU
HE3aJ0BOJbHH HHUTHU 33/0BOJbHH, HBUX 817 umm 78,86%, 106 kopucHUKA je NETUMHYHO
3a710B0JbHO Wi 10,23%, 95 kopuCHUKA je TOTIYHO 33710BOJbHO Wi 9,17%, 12 kopHcHUKa je
JIETUMHYHO He3aa0BoJbHUX WiH 1,16%, a HajMame je KOpUCHHKA KOJU Cy TMOTILYHO
He3aJ10BOJbHH BuX 6 win 0,57% xopucHuka ox ykynHo 1036 (T'. 5.97).

175



T

Count

en
P
-

I'padukon 5.97. OpexBeHIMje KOPUCHUKA TpeMa TBPIBH 28. Yciyre Tau-CKpUH MYHKTOBA Y XOTEIly
UzBop: Ayrop

3a CeH3opcke ycayre XoTeja HajBHIIE OAroBOpa KOPHUCHHUKA je Jla CYy HUTH HE3aJ0BOJHHH,
HUTHU 3aJ10BOJbHU, BUX 511 mwmm 49,32% on ykynao 1036 xopucHuka, 326 KOpUCHHUKA WU
31,46% cy nenuMHUYHO 3a/10BOJbHU, 153 xopucHuka wim 14,77% cy NOTIyHO 3a10BOJBHH, 28
KOPHCHUKA Cy JEIMMUYHO HE33JI0BOJbHU, a HajMame j€ 3aCTYIJbEHO KOPUCHUKA KOjU CYy
MOTIYHO HE33/10BOJbHU, BbHX 18 unu 1,73% ox ykymHo 1036 kopucauka (I'. 5.98).
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I'padukon 5.98. dpekpeniyje KopucHUKa peMa TBpambH 29. CeH30pCcKe yeiyre xorena
H3zBop: Ayrop

Ha cnenehem rpadukony nate cy ¢pekenuuje npema TBpAmu 30. Ycmyre craOuiHOT U
Op3zor HMurtepHera, Bajpieca, JokanmHUX Mpexa, MutepHer Tenedonuje (VolP). Hajsume
0JIrOBOpa KOPHCHUKA je Ja Cy MOTIYHO 3aJ10BOJbHM, BuX 509 nmm 49,13% ox ykynno 1036
KOPHUCHUKA, JETMMUYHO 3370BOJBHUX je 357 xopucHuka win 34,46%, HUTH He3a10BOJbHUX
HUTH 3a70BoJbHUX je 104 kopucHuka, wnu 10,04%, nenrMMUYHO HE3alOBOJBHHX je 46
KopucHuka uim 4,44%, a HajMame je KOPHCHUKA KOJU Cy MOTIYHO He3a/J0BOJbHU, Bux 20
w 1,93% on ykynsno 1036 xopuchuka (I'. 5.99).
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I'padukon 5.99. OpexBennuyje kopucHuKa npema TBpAmnH 30.
Ycnyre crabunHor u Op3or MHTepHeTa, Bajpieca, JJOKaHUX Mpexa, HTepHer Tenedonuje (VolP)
UzBop: Ayrop

3a ycnyre TB, aynuo Bu3yenHe W JTuUTrHTaigHe cOOHE ompeMe 3a MH(opmainuje, mopylouHny,
3a0aBy HajBUIIE OATOBOpa KOPHCHUKA je Ja Cy ACIMMHYHO 3a/J0BOJbHH, WHUX 419 numun
40,44% on ykynHo 1036 xopucHUKa, MOTIYHO je 3a70BOJbHUX 321 xopucHuk, uiu 30,98%,
HUTH HE33J0BOJHPHUX, HUTH 3aJI0BOJbHUX je 226 kopucHuka, unu 21,81%, maenuMudHO
HEe3aJ0BOJbHUX je 54 kopucHuka wiu 5,21%, a HajMame je KOPUCHHKA KOJU Cy MOTIYHO
He3a0BOJbHU, BbUX 16 nmn 1,54% on ykynHo 1036 xopucHuka (I'. 5.100).
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I'padukon 5.100. OpekBeniyje KOPUCHUKA MpeMa TBpmu 31.
VYenyre TB, ayano Busyenne u TuruTaiHe coOHE onmpeme 3a nHpopMalyje, TopyIonHy, 3a0aBy
H3Bop: Ayrop

JlurutanHa yciayra y XoTeny JIMTMTamHU jEelIOBHUK, HNOPYIOMHE, Ha OCHOBY OJATOBOpa
KOPHUCHHUKA MMa HajBUIIIE HUTU HE3aJI0BOJbHUX HUTH 3a/I0BOJbHUX KOPUCHHKA, BUX 657 WUiH
63,41% ox ykynHo 1036 kopHcHUKa, AECIMMHMYHO 33J0BOJBHMX je 192 KopHCHMKA, WU
18,53%, motmyHo 3an0BoJbHUX je 128 kopucHuka, unu 12,35%, nenuMu4YHO HE3aJ0BOJHHUX
je 34 xopuchHuka, win 3,28%, a HajMame je 3aCTYIUbHO KOPUCHHKA KOjU CY MOTIYHO
HE3370BOJbHHU, BHX 25 nin 2,41% on ykynHo 1036 xopuchuka (I'. 5.101).
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I'padukon 5.101. OpekBenmyje KOpUCHUKA MpeMa TBPAbU 32. JIUruTanHy jelIOBHUK, MOPYIOHHE
UzBop: Ayrop

Cnenehu rpadukoH mpukaszyje ¢pekBeHnuje npema TBpamu 33. PobGotuzomane yciyre
(nptpar, coba, Oatiep, pecrtopan, u ap.). Hajpumie oaroBopa KOpHUCHHKA je Ja Cy HUTH
HE33JI0BOJbHH, HUTH 3aJI0BOJbHH, BHUX 912 wim 88,3% on ykymao 1036 kopucHmka, 78
KopucHuka uiu 7,53% cy JenMMHUYHO 3a10BOJBHU, 36 KopucHuka unu 3,48% cy mOTImyHO
3aJ10BOJbHH, 7 KopucHUKA uiu 0,67% cy AeTMMUYHO HE3a/I0BOJbHHU, a HAJMAkE j€é KOPUCHHUKA
KOJU Cy TOTIIYHO He3aJ10BOJbHHU, BbuX 3 min 0,29% ox ykynno 1036 kopuchuka (I'. 5.102).
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I'padukon 5.102. OpekBeHirje KOPUCHUKA MpeMa TBPbHU 33.
PoGoru3zoBane ycnyre (npTibar, coda, batiep, pecropas, u ap.)
H3Bop: Ayrop

3a Ycnyre nameTHux ypehaja, HOCUBUX, aMOMjeHTAIHUX HajBUIIE OJroBOpa KOPHCHHUKA je Jia
Cy HUTH HE€3aJJ0BOJbHU, HUTH 33]10BOJbHU, BbUX 810 nnu 78,18% on ykynHo 1036 kopucHuUKa,
JIeTMMUYHO 3370BOJbHUX je 133 kopucHuka, wiu 12,80%, moTmyHO 3a10BOJBHHX je 61
KOPHUCHHUK, WiH 5,88%, NeTMMUYHO He3a0BOJbHUX je 21 xopucHuk unu 2,03%, a HajMame je
KOPHUCHHUKA KOjU CY MOTIYHO He3a70BOJbHHU, BuX 11 unu 1,06% ox ykynHo 1036 (I'. 5.103).
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I'pacukon 5.103. OpekBeHIMje KOPUCHHUKA TIpeMa TBPAKH 34.
Ycnyre mamerHux ypehaja, HOCUBUX, aMOHMjEHTATHIX
W3Bop: Ayrop

Ha ocHoBy natux ¢pexBeHIja 3a ycayry npema TBpamu 34. Jlururanne koHdepeHIjcKe U
MOCJIOBHE yciayre W ypehaju, HajBuIe OAroBopa KOPHUCHUKA j€ J1a HUTU Cy HE3aJ0BOJHHU
HUTHA 3a70BOJbHU, ®WuXx 361 wmm 34,84% on ykynHo 1036 KoOpucCHWKA, AETUMHYHO
3a/10BOJbHHX KopucHUKa je 342 wmm 33,01%, motnyHo 3amoBoJsbHEX je 275, umu 26,54%,
JNeTMMUYHO HE3a/0BOJbHUX je 37 KopucHHKa, wiu 3,57%, a HajMame je 3acTYIJbEHO

KOPHUCHHKA KOJU Cy MOTIIYHO He3aA0BOJbHU, buX 21 umu 2,02% ox ykynHo 1036 xopucHuka
(I". 5.104).
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I'padukon 5.104. OpekBeHIrje KOPUCHUKA TpeMa TBpmbu 35.
JururamHe koH(pepeHIrjcKe U MMOCTIOBHE YCIIyTe U ypehaju
H3Bop: Ayrop

VYcnyre eHepreTckor MEHalIMEeHTa y XOTelly, Ha OCHOBY OJArOBOpa MMajy HajBUIIE HUTH
HE3aJ0BOJbHUX HHTHU 3al0BOJBHMX KOpUCHHMKA, BuxXx 411 wmm 39,67% ox ykynHo 1036
KOPHUCHUKA, JETMMHYHO 33J0BOJbHUX KOpUCHMKA je 329 unmu 31,76%, NoTIyHO 3a0BOJFHUX
KOpHUCHHKA je 273, wmu 26,35%, AeTuMUYHO He3aI0BOJHHHUX KopucHUKA je 14, wmu 1,35%, a
HajMamke je 3aCTYIUbEHO KOPHCHHMKA KOJU Cy MOTIYHO HEe3aJ0BOJbHU, BUX 9 mmn 0,86%
kopucHuKa o ykynHo 1036 (. 5.105).
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I'paduron 5.105. dpekBeHIMje KOPUCHUKA TIpeMa TBPAKHU 36. Y CIIyre eHepreTCKOr MCHAIIMEHTA Y XOTEITY
UzBop: Ayrop

Ha cnenehem rpadukony nare cy ¢pekBeHmmje npemMa TBpAmH 37. Yciyre TiacoBHOT
WHTEITUTCHTHOT acucTeHTa. HajBuime oaroBopa KOpWUCHHKA je Ja Cy HUTH HE3aJ0BOJHHH,
HUTU 3a0BOJbHU, BWUX 985 wmmm 95,07% ox ykynHo 1036 xopucHuka. [lenuMuyHO
3a/10BoJbHUX je 36 kopucHuka win 3,47%, NMOTIYHO 3aI0BOJbHUX KOpPUCHHKA je 12 umm
1,15%, nenmumuvHO HE3aM0BOJHPHUX KopucHUKa je 2 wim 0,19%, a HajMame je 3acTyIbeHO

KOPHUCHHKA KOJU Cy MOTIIYHO He3an0BoJbHU, cBera 1 umu 0,09% ox ykynao 1036 xopucHuka
(I". 5.106).
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I'padukon 5.106. OpekBeHIje KOPUCHUKA peMa TBPbU 37. Y cllyre rJacOBHOI MHTEIMIEHTHOT aCUCTEHTa
H3zBop: Ayrop

Cnenehu rpaduxon mpukazyje ¢pekBeHIMje mpema TBpAmHU 38. Yciyre CHUTypHOCTH U
3amTUTe KOpUCHUKA. HajBuie oaroBopa KOpHCHHUKA je J1a Cy JACIMMUYHO 33JJ0BOJbHM, HBUX
379 nm 36,58% on ykynHo 1036 kopucHuka, 322 xopucHuka unu 31,08% HutH cy
HE3aJJ0BOJbHHM HUTH CYy 3a10BOJbHH, 291 xopucHuk min 28,09% cy noTmyHo 3a10BOJbHH, 24
KopucHuKa wim 2,31% cy nmoTnyHo HE3310BOJbHU @ HajMame j€ 3aCTYIJbeHO KOPUCHUKA KOjU
Cy JEJIIMMHAYHO HE3aI0BOJbHHU OBOM YCIYroM, ux 24 umm 2,31% ox ykynao 1036 xopucHuka
(I'. 5.107).
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I'padukon 5.107. OpexBeHIyje KOPUCHUKA peMa TBPAKY 38. Y ciyre CUTYpHOCTH M 3aIITUTE KOPUCHUKA
UzBop: Ayrop

5.3.3.2.3 JlururanHe yciryre JeCTHHAIH]C

3a reoeHCHHT yciayre W mporpaMme (BHpPTYeITHHM OOMIIa3ak JIOKAIMje) HajBHUIIE OJroBopa
KOPHUCHHKA j€ Jla Cy HUTU HE3a/J0BOJbHU, HUTH 33/10BOJbHU, BbUX 792 unu 76,44% on yKymnmHO
1036 xopucHUKaA, NEIMMHYHO 3a70BOJbHUX je 160 kopucHuka unu 15,44%, mnotmyHo
3aJI0BOJbHUX je 52 xopucHuka, wim 50,19%, notnyHo He3aA0BOJbHUX je 18 KopHCHHKA WiIH
13,51%, a HajMame je 3acTYIJbEHO KOPHUCHUKA KOjU Cy JCTUMUYHO HE3a/JI0BOJHHH, BUX 14
win 1,35% on ykynuo 1036 xopucuuka (I'. 5.108).
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I'padukon 5.108. Opekpeniyje KOPUCHUKA MpeMa TBPmU 39.
I'eodencunr ycayre u mporpaMu (BUPTYeTHH OOMIIa3aK JIOKALIH]€E)
H3zBop: Ayrop

JurutanHa ycinyra aectuHauuje Iloptup y yeny uma HajBHIE OJroBopa KOPUCHUKA JJa HUTH
Cy HE3a/I0BOJbHU HUTHU 33I0BOJBHH, BUX 957 umu 92,37%. JlenuMu4HO 3aJ0BOJHHUX je 46
KopucHuka, win 4,44%, MoTIyHO 3aJ0BOJBHMX je 27 KopHucHUKAa Wi 2,61%, moTmyHO
HE33710BOJbHUX je 4 kopucHuka win 0,38% a HajMame je 3acTyNJbeHO KOPHUCHHUKA KOJU CYy
JEeTUMHUYHO He3a10BoJbHHU 2 mimn 0,19% xopucHuka o1 ykynHo 1036 (rpadukon 5.109).
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I'padukon 5.109. dpekennuje kopucHuka npema tBpAmy 40. [TopTrp y neny
UzBop: Ayrop

JluruTtamHa yciyra JIecTHHanuje BupTyemHH cajMOBH, Ha OCHOBY OATOBOpa KOPHCHHKA
KOpHCHHKA UMa HajBUIIE HUTH HE33JI0BOJbHUX, HUTH 33JI0BOJFHUX KOPHUCHUKA, HUX 846 niun
81,66% on ykynHo 1036 xopuCHUKa, NEIUMUYHO j€ 330BOJbHUX 137 KOpHCHHKA, MOTIIYHO
j€ 3a70BOJPHUX 32 KOPHCHHKA, NEIMMUYHO HE33aJI0BOJFHUX je 12 KOpPHCHUKA, a HajMame je
3aCTYIJbEHO KOPUCHUKA KOJU CY MOTIYHO HE3aJ0BOJbHHU, BuX 9 unmu 0,86% ox ykynHo 1036
kopucHuka (I". 5.110).
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I'padukon 5.110. OpekpeHiyje KOPUCHUKA peMa TBpAKHU 41. Bupryenuu cajMoBu
H3Bop: Ayrop

3a auMruTanHy yoiuyry AecTuHauuje Bupryennu morabhaju (Kyarype, My3uKe, CIopTta M Ip.)
HajBUIIE KOPUCHUKA Cy HUTU HE3a/I0BOJHHU, HUTH 33/10BOJbHH, 749 unmu 72,29%, nenuMuyHO
3a0BoJbHUX je 198 xopucHuka wmm 19,1%, noTnyHo 3a70BOJBHMX je 54 KOpPHCHUKA WU
5,21%, moTmyHO He3al0BOJbHUX je 19 KOpUCHHMKAa a HajMame je KOPHCHHUKAa KOjU Cy
JIEeTMMHUYHO He3a0BoJbHH, 16 nim 1,54% on ykynao 1036 xopuchuka (I'. 5.111).
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I'padukon 5.111. OpekBenIyje KOPUCHUKA MpeMa TBP U 42.
Bupryenuu noralaju (Kynrype, My3uke, CriopTa H ap.)
UzBop: Ayrop

5.3.3.2.4 /lururanHe yciyre nocie ojjiacka KOpucHUKa

Ha cnenehem rpadukony nare cy dpekBeHiuje npema TBpaAmH 43. Uek-ayT ycayre (MOOMITHO
mwiahame, ePOS, MoOunHu HOBuaHuWK). HajBuiie oaroBopa KOpHUCHUKA je Ja Cy HHUTH
HE3aJI0BOJbHM, HUTH 3370BOJbHHU, BHUX 407 umm 39,28% on ykynHo 1036 kopucHuUKa,
JNeTMMUAYHO 3aJ0BOJbHUX je 374 kopucHuka, umu 36,10%, mormyHo 3amoBoJbHUX je 219
kopucHuka, uinu 21,14%, nenumuvHO He3amoBoJbHUX je 20 kopucHuka, wim 1,93%, a

HajMame jeé KOPUCHUKA KOjU CY MOTIYHO HEe3aJ0BOJbHU, HUX 16 miu 1,54% ox ykynHo 1036
kopucHuka (I". 5.112).
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I'padukon 5.112. OpekBeHirje KOPUCHUKA MpeMa TBP/bu 43.
UYek-ayt yeryre (MobmwtHO mahame, ePOS, MOOWIHN HOBYaHUK)
H3Bop: Ayrop

3a Yciyre ApyHmITBEHUX MpEXa M PEJTHHI MOpTaja HajBUIIE OATOBOpa KOPHUCHHUKA je Ja Cy
JNEIMMUAYHO 3370BOJbHH, BUX 452 wmm 43,62% on ykynHo 1036 xopuCHMKaA, HOTIIYHO
3a10BoJbHEX je 317 kopucHuka, unu 30,59%, HUTH HE3aI0BOJHPHUX HUTH 330BOJbHUX je 201
KopucHUK uiu 19,4%, nenMMu4YHO HE3aJOBOJBHMX je 54 KopucHuka, win 5,21%, a Hajmame

Jj€ 3aCTYIJBEHO KOPHCHHKA KOjU Cy MOTHYHO HE33A0BOJbHM, HUX 12 mmm 1,15% ox ykymHO
1036 xopuchuka (I'. 5.113).
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I'padukon 5.113. OpekBeHIyje KOpUCHUKA NpeMa TBpAY 44. Y ciyre ApYIITBEHUX MpEXa U PEjTHHT IopTaja
W3Bop: Ayrop

Jurnranana ycimyra [lamMmeTHa MapKkeTHHT Mpakca XOTella Ha OCHOBY OJATOBOpa KOPHCHHUKA
MMa HajBUIIIE HUTH HE33J0BOJFHUX HHUTH 33J0BOJAHHX KOpPHUCHUKA, BHUX 439 umu 42,34%,
JNETUMUYHO 330BOJbHUX je 351 kopucHuk wiu 33,88%, moTmyHO 3amoBospHUX je 209
kopucHuka, win 20,17%, neTuMUYHO HE3aJ0BOJBHHMX je 27 KopucHWKa, wim 2,61%, a
HajMame je 3aCTYIJbeHO KOPHCHHMKA KOjU Cy MOTIYHO He3anoBoJbHU, BUX 10 mmm 0,96%
kopucHuKa on ykymao 1036 (I'. 5.114).
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I'padukon 5.114 dpekBeHnrje KOPUCHUKA ITpeMa TPy 45. [laMeTHa MapKeTHHT Mpakca XoTena
H3zBop: Ayrop

Ha cnenehem rpaduxony nare cy QpekBeHuuje mnpema TBpamHu 46. [lamerne yciyre
nojanHocty. HajBuine oaroBopa KOpUCHHKA je Jla Cy JEJIMMUYHO 3a/10BOJbHU, BHUX 495 unu
47,78% on yxynHo 1036 kopucHuKa, 252 xopucHuKa uinu 24,32% cy NOTIIyHO 33J0BOJbHH,
227 xopucHuka wmm 21,91% HUTH cy HE3aJOBOJbHM HUTH 33J0BOJbHH, 39 KOpHCHUKA WIN
3,76% cy nenuMUYHO HE3aJ0BOJbHH, @ HajMambe j€ 3aCTYMJbEHO KOPUCHHUKA KOJU CYy MOTIIYHO
HE33710BOJbHHU, BHX 23 nin 2,22% on ykynHo 1036 xopuchuka (I'. 5.115).
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I'padukon 5.115. dpekennyje npema TBpAmHU 46.
[TameTHe yciyre J10jaqIHOCTH
W3zBop: Ayrop

3a yciyry E-uecTutke MMejioM WM Kpo3 APYIITBEHE MPEXKE HAJBUIIIE OJArOBOPa KOPHUCHUKA
je ma cy ACNMMMHYHO 3a70BOJHHH, Wux 465 wmm 44,88% ox ykymHo 1036 kopucHHKA,
MOTIYHO 3a/JI0BOJAHUX KOpucHUKa je 248 wm 23,93%, HATH HE3aJ0BOJPHUX HUTH
3aJI0BOJbHUX KOpucHHKA je 241 unu 23,26%, N1enuMUYHO HE3a/10BOJbHUX KOpUCHUKA je 48
nunu 4,63%, a HajMame je KOPUCHUKA KOJU Cy TTOTIYHO HE3aJ0BOJBHU, BUX 34 umn 3,28% on
ykynHo 1036 (T'. 5.116).
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I'padukon 5.116. OpekBenirje KOPUCHUKA MpeMa TBPbU 47.
E-yectutke MMejiioM WK Kpo3 APYLITBEHE MPEXe
H3Bop: Ayrop

5.3.4 O4yekuBame KOPHCHUKA

VY oBoM neny pana ce 1ajy (ppekBeHIrje u mpoIeHTyallHa 3aCTYIJbeHOCT CTaBOBA KOPHCHHUKA
JUTUTATHUX YCIyra Y XOTeNly Y OJIHOCY Ha IbUX0Ba OUEKHUBAmbA.

IIpema AHkeTH KOpUCHHMKa M TBpAmU 48. Xoren je ucnyHuo Bama ouekuBama O BpPCTH

JUTUTATHUX YCIIyra Koje Mpyka HajBHILE 0JIr0BOpa KOPUCHUKA je J1a ce JeTUMHUYHO CIaXy ca
oBOM TBpamoM, BHX 320 mmm 30,88% ox ykynHo 1036 kopucHuka. KoprcHuka koju HUTH ce

185



claXy HUTH He ciaxy je 304 umu 29,34%, KopuCHHKA KOjH Ce MOTIIYHO CJIaxy ca TBPIHOM
je 288 wm 27,79%, KOpUCHUKA KOjU Ce ACTUMUYHO HE Ciaxy je 96 wiu 9,27%, a HajMame je
3aCTYIUBCHO KOPUCHHUKA KOJU CE€ YONIITEe HE CIaXy ca TBPAKOM, mux 28 wmm 2,70% on
ykynHo 1036 kopucuuka (I'. 5.117).
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I'pacukon 5.117. OpekBeHMje KOPUCHHUKA TIpeMa TBPAKH 48.
Xoren je ucnyHuo Baiia odeknBama 0 BPCTH JUTHTATHUX YCIyTa Koje Mmpyxka
W3zBop: Ayrop

[Ipema Auketn u TBpamU 49. XoTen je ucnyHro Bara ouekuBama 0 KBATUTETY IUTUTATHUX
yciyra Koje Tpy)ka, HajBHIIE OJIOBOpa KOPHUCHHKA j€ Jla C€ JSIMMHUYHO CIIaXy ca OBOM
TBpAmoM, 344 nnu 33,20% onx ykynHo 1036 KopuCHHKa, 3aTUM J1a C€ TOTIYHO CIIaxy, HBHX
308 wm 29,73%, Te na ce HUTH Claxy HUTH He chnaxy, mbux 260, i 25,09%. Jlenumuyano
ce crnaxe 88 xopucHuka win 8,49% a HajMame je 3aCTYNI/bEHO KOPUCHHUKA KOjJU CE YOTIITE HEe
Cllaxy ca TBpAKOM, bHX 36 win 3,47% ox ykynHo 1036 kopuchuka (I'. 5.118).
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I'padukon 5.118. OpekBenirje KOPUCHUKA peMa TBP/bu 49.
Xorten je ucnyHno Bamnra ouexuBarmba 0 KBAIUTETY TUTHTAIHUX YCIyTa Koje Ipyka
H3Bop: Ayrop

IIpema Anketu u TBpamHU 50. Xorten je ucnyHHo Bama ouekuBama O KOH3HUCTEHTHOCTH Y

NpyXamwy AUTUTAIHUX yCIyra, HajBHIIE OJroBOpa KOPHCHHUKA j€ Jla C€ HUTU CIaXy HUTH He
CllaXXy ca OBOM TBpAWOM, HBHUX 368 mmm 35,52%. Ilotmyno ce cmaxe ca TBpamoMm 280
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kopucHuka win 27,02%, a nenmuMudHO ce ciaxe 276 xopucHuka wim 26,64%. KopucHuka
KOJH C€ JIeIMMUYHO He claxy je 72 nim 6,95%. Hajmame je 3acTynsbeHO KOPHCHUKA KOjU Ce
YOIIIIITE HE CHaxy ca TBpAmoM, bux 40 wm 3,86% oxa ykynHo 1036 xopuchuka (I'. 5.119).
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I'pacukon 5.119. OpekBeHnMje KOPUCHNUKA IpeMa TBpAKH S0.
Xoren je ucnyHuo Baia oyekrBama 0 KOH3UCTEHTHOCTH Y IPYXKamky JUTHTATHUX YCIyra
W3zBop: Ayrop

IIpema Ankeru u TBpamHu S51. Xoren je ucnyHuo Bamia odekuBama 0 KOMIIETEHTHOCTH
3aMoCJIeHUX Y BE3U ca MpYKambeM TUTHTaJIHUX yCiyra, HajBUIIE OJroBOpa KOPUCHUKA OUIIO
je a ce ACTUMHUYHO ClIaxy ca OBOM TBpImOM, HmuX 332 wiu 32,04% ox ykynHo 1036
kopucHuka. [Torryro ce cnaxke 292 xopucHuka wim 28,18%, KOpUCHUKA KOJU CE HUTH CIAXKY
HUTHU He cnaxy je 284 wnu 27,41%, u KOpUCHUKA KOjU c€ ACTUMHUYHO He ciaxy je 96 umu
9,26%. Hajmame je 3acTylJbeHO KOPUCHUKA KOJU CE YOIIITE HE CIaxy ca TBPAHBOM, BUX 32
i 3,08% on ykynHo 1036 xopucHuka (I'. 5.120).
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I'padukon 5.120. OpekpeHiyje KopucHUKA mpema TBpAmY 51. Xoten je ucnynuo Baina ouekuBama o
KOMIIETEHTHOCTH 3aIIOCJICHUX XOTENa Y BE3H ca NMPYKambeM MTUTATHUX YCIIyra

H3Bop: Ayrop

[Ipema Ankeru u TBpAmHM 52. XoTen je ucnyHHo Baia ouekuBama y Be3d ca ONUIIJBUBUM
eJIEMEHTHMA JUTUTATHUX YCJIyra, HajBHUILE OJArOBOPAa KOPUCHHUKA je Jla C€ OHU HUTH CIaxy
HUTHU HE CJIaXy ca OBOM TBpIAHOM, BUX 344 nmu 32,04%. [lotnyHo ce ciaxke ca TBpAKBOM
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280 wopuchmka wim 27,02%, W InenuMUYHO ce crlaxke 272 KopucHuka wim 26,25%.
Kopucuauka xoju ce nenuMudHO HE cinaxy ca tBpamoM je 108 mmu 10,42%. Hajmame je
3aCTYIUBCHO KOPUCHHUKA KOJU CE€ YONIITEe HE CIaXy ca TBPAWKOM, mux 32 wmm 3,08% on

ykynHo 1036 xopuchuka (I'. 5.121).
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I'pacukon 5.121. OpekBeHMje KOPUCHHUKA IPEMa TBPAKH S52.
Xoren je ucnyHuo Baiia oyekrBama y BE3U ca ONMUIUBUBUM €JIEMEHTHMA TUTHTATHUX YCIIyra

W3Bop: Ayrop

5.3.5 YKynHo 3a10B0/bCTBO KOPHMCHUKA yCJayrama xoreJa

VY oBoM Jieny paja nate cy (ppekBeHIMje U MPOLEHTyalHa 3aCTYIIJbEHOCT CTaBOBAa KOPUCHUKA
Yy OJJHOCY Ha FBbUXO0BO YKYITHO 33J0BOJHCTBO BaKHUM aCIEKTHMa XOTEJICKUX yCIIyra.

[Ipema Anketn u TBpABH 53. 3a10BOJbaH/3310BOJbHA CaM IIEHOM YCIIyra XOTeJla, HajBHIIE
0JIT0OBOPA KOPUCHHUKA je Jla C€ NCTUMUYHO CIIAXKY ca OBOM TBPAHOM, BHX 448 wim 43,24%.
[Tormyro ce cnaxe ca TBpamoM 308 kopuchHmka unu 29,73%. KopucHuka Koju ce HHUTH
CTaXXy HUTH HE ClIaxy ca TBpAmoM je 196 nmm 18,91% u kopucHuKa KOju ce IEeTMMUYHO He
cinaxy je 52 unm 5,01%. Hajmame je KOpUCHHKA KOJU CE€ YOIIITE HE CIaxy ca TBPAHKOM,
wux 32 umu 3,08% on ykynuo 1036 kopuchuka (I'. 5.122).
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I'padukon 5.122. OpekBeniyje KOPUCHUKA MpeMa TBPIbHU 53.
3a/10B0JbaH/3a/I0BOJbHA CaM LIEHOM yCITyra XOTena
M3Bop: Ayrop
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IIpema Anketu u TBpAmU 54. 3a710BOJHAH/33JI0OBOJBHA CaM BpeaHOIIhy yciayra Kojy cam
no0uo/moduia 3a CBOj HOBAIl, HAJBHINE OJIrOBOpPa KOPUCHHKA je Jla C€ TMOTIYHO CIaXy ca
OBOM TBpA®KOM, BHX 392 umm 37,83%, 3atuM Aa ce ACTMMHUYHO Ciaxy, mux 388 wimu
37,45%. KopucHuka KOju ce HUTH CIIa)Xy HUTH He claxy ca TBpamoM je 160 wmm 15,44%.
KopucHrka koju ce IEIMMHYHO HE CIaXy ca TBPAKOM je 68 miu 6,56%. Hajmame je
KOPHCHHUKA KOjH C€ MOTIYHO HE CIIaXy ca TBpAmOM, mux 28 mmm 2,70% ox ykymHo 1036
kopuchuka (I'. 5.123).
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I'padukon 5.123. OpekBeHirje KOPUCHUKA MPeMa TBPbU 54.
3a10B0JbaH/3a10BOJbHA caM BpeHolihy yciryra Kojy cam 1001o/no0uia 3a cBoj HoBaI|
U3zBop: Ayrop

[Ipema AHkeTn u TBpAmU 55. 3a10BOJBAH/32/I0BOJbHA CaM jep CYy YCIIYIe XOTesia MCIyHUJIE
MOja OYEKMBama HAJBHIIEC OJroBOpa KOPHCHHKA je Ja C€ JCTUMHUYHO CIIaXKy ca OBOM
TBpAmHOM, BuX 432 unu 41,69% on ykynHo 1036 kopucuuka. KopucHuka xoju ce HOTIIYHO
ciaxy ca TBpamoM je 380 umu 36,68%, U OHUX KOJU C€ HUTHU CIaXy HUTH HE claxy je 164
win 15,83%. Jlenumuuno ce He cnaxe ca TBpAmoM 40 kopuchuuka wim 3,81%. Hajmame je
3aCTYIUbEHO KOPUCHHKA KOJU CE€ YONIITe HE claxy ca TBpAmoM, wux 20 wiu 1,93% on
ykynHo 1036 xopucuuka (I'. 5.124).
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I'padukon 5.124. OpekBenmyje KOPUCHUKA MIPeMa TBPIbHU 55.
3a/10B0JbaH/3a/10BOJbHA CaM jep CY YCIyre XOTela UCIYHHIE MOja OUYeKHBabha
M3Bop: Ayrop
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[Ipema Anketu u TBpAmH 56. 3a10BOJbAH/33]J0BOJBHA CaM AMTHUTAIHUM YClIyrama XOTela,
HajBHILE OJrOBOPa KOPUCHHKA je Ja C€ JETUMHUYHO CIaXy ca OBOM TBPAKOM, HBHX 296 mu
28,57% on ykynHo 1036 xopucHuka. KopucHuKa KOjU c€ HUTH CIaXKy HUTH HE Claxy je 288
wm 27,79% u KOpHCHUKa KOjH Ce TOTIYHO CIaxy ca TBpAmoM je 268 wmm 25,86%.
JlemumugHO ce ciaxke ca TBpamoM 136 xopuchuka wiu 13,12%. Hajmame je 3acTymbeHO
KOPHCHHUKA KOJH C€ YOIITEe HE CIaxy ca TBpAmOM, mHX 48 wm 4,63% ox ykymao 1036
kopucHuka (I'. 5.125).
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I'padukon 5.125. OpekBenirje KOPUCHUKA MPeMa TBPbHU S506.
3a70B0OJbAH/3310BOJbHA CaM JIUTHTAJIHUM yCIyrama xoresia
W3zBop: Ayrop

[Ipema Anketn u TBpamu 57. bopaBak y xoTemy je OMO TPHjaTHO HMCKYCTBO, HAajBHIIIE
OJIFOBOpa KOPHCHHKA je Ja ce MOTIYHO CJIaXy ca OBOM TBPAWKOM, BUx 560 umu 54,05%.
JemumuvHo ce ciaxke ca TBpamoM 340 xopucHuka wim 32,81%, HUTH ce clake HUTU HE
cnaxe 104 xopucuuka, uwim 10,04%, u nenumuyHo ce He cnaxe 20 kopucHuka wiu 1,93%.
Hajmame je 3acTynbeHO KOPHUCHHMKA KOjH C€ YOIIITE HE CIaXy ca TBPAHOM, BHX 12 uiu
1,15% on ykynno 1036 xopucuuka (I'. 5.126).
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I'padukon 5.126. OpekBeHIyje KOPUCHUKA peMa TBPAmHU 57. BopaBak y xoTeny je Ouo npujaTHO KCKYCTBO
M3Bop: Ayrop
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5.3.6 YTunaj nemorpa)cKux KapakTepuCTHKAa KOPHUCHUKA HA 32/10BOJbCTBO

Y oBoMm gnemy paga cy ngare (pekBeHIHMje W TPOLEHTyalHa 3aCTYIUBEHOCT IpeMa
neMorpadCKIM KapaKTepucHKaMma OJ1 yTHIIaja Ha 33/I0BOJHCTBO KOPHCHHUKA YCIIyra XOTea.

IIpema Anketn u tBpamu 58. CrapocHa 100 KOPHUCHHKA XOTEJNCKHUX yciayra yTHuYe Ha
3aJJ0BOJECTBO JUTUTAIHUM YClyrama XOTeja, HajBUIIEe OAroBOpa KOPHCHUKA je Ja ce
MOTIIYHO CJIaXKy ca OBOM TBPAWOM, Wmux 584 win 56,37% ox ykynHo 1036 xopucHuka.
HemumuaHo ce cinaxke 365 kopucHuka wim 35,23%, HUTH ce Clake HUTH He ciaxe 77
kopucHuka win 7,43%, u gemumudHo ce He crnaxe 10 xopucamka wim 0,96%. KopucHuka
KOJU Cc€ YOIITe He ciaxy ca oBoM TBpAmoM Hema, 0 wmmm 0,00% ox ykynHo 1036
KOPUCHHKA KOJIMKO HX je yuecTBoBaio y ucrpaxusamy (I'. 5.128).
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I'padukon 5.127. OpekBenirje KOPUCHUKA MpeMa TBPbU 58.
CrapocHa 100 KOPHCHHKA XOTEJICKHUX YCIIyra yTH4e Ha 3aJI0BOJbCTBO AUTUTAIHUM yCIyrama Xxoresa
W3zBop: Ayrop

[Ipema Ankeru u TBpAmHU 59. ConMjaHA CTATyC KOPUCHHUKA XOTEJIICKUX YCIIyra yTHYe Ha
3aJI0BOJHCTBO JUTMTAIHUM yCIyraMa XOoTela HajBUIIEe OJIr0BOpa KOPUCHHKA je J1a Ce MOTIIYHO
CIIaXy ca 0BOM TBPAWOM, BbUX 539 mmm 52,02%. lenumuuno ce cnaxe 334 KOpUCHUKA UITU
32,23%, KOpUCHUKA KOjU HUTH C€ CJIaXy HUTH He ciaxy je 153 mmu 14,76%. KopuchHuka
KOJU C€ YONIITEe HE claxy ca oBOM TBpAmOM je 6 unu 0,57%. Hajmame je 3acTyrsbeHO
KOPUCHHMKA KOJU H3pa)kaBajy AEIMMHYHO Hecjarame ca TBpAmoM, mux 4 umu 0,38% on
ykynHo 1036 kopucuuka (I'. 5.129).
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I'padukon 5.128. @pekBenmyje KopucHUKA Mpema TBpAKHY 59. ConunjanHn cTaTyc KOPUCHHUKA XOTEICKHX
ycIIyra yTuie Ha 33JJ0BOJbCTBO AUTHTATHUM yCIIyraMa XoTelna
M3Bop: Aytop
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IIpema Anketu u TBpaAmu 60. Ilon KOpUCHMKA XOTEICKUX yCiayra yTM4e Ha 3aJI0BOJHCTBO
JUTUTATHUM yCIIyraMa XOTella HajBHILIEe OATOBOpa KOPHUCHHKA je Ja ce MOTIYHO CIaxy ca
OBOM TBPJHOM, BUX 564 mwin 54,40%. [enmuvuyHo cnarame m3paxaBa 331 KOPHCHUK WU
31,95% a oHHMX KOjU ce HUTH CIaXy HUTH He cnaxy je 113 xopuchuka wmim 10,90%.
KopucHuka Koju m3pakaBajy JEIMMHUYHO HECIarame ca OBOM TBpAWOM je 28 wmm 2,70%.
Kopuchuka koju ce yommTe He ciaxy ca oBoM TBpamoM Hema (0,00%), ox ykymHo 1036
KOPUCHHKA KOJHU Cy yuecTBOBaM y uctpakusamy (I'. 5.129).
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I'pacukon 5.129. OpekBeHnMje KOPUCHNUKA IpeMa TBpAKH 60.
Ion KOpUCHHUKA XOTEICKUX yCIyra yTu4e Ha 3aJ0BOJECTBO IUTHTATHUM yCIyrama XoTena
W3zBop: Ayrop

[Ipema Anketn u TBpamu 61. OOpa3oBamke KOPHUCHHMKA XOTEJNCKMX YCIyra yTH4Ye Ha
3aJJ0BOJFCTBO JIMTHTAIHUM YCIyrama XOTelia HajBHIIE OJrOBOpa KOPHUCHHUKA CE OJHOCH Ha
MOTITYHO Cllarame ca OBOM TBPAHOM, U To 543 nmm 52,41%. KopucHuka koju ce AeTMMUYHO
cnaxy ca oBoM TBpAmOoM je 420 wmm 40,51%, oHMX KOju ce HUTH CIIaKy HUTH HE claxy je 59
nmu 5,69%. KopucHuKa KOju ce ASTMMHYHO HE CIaxy ca oBoM TBpmoM je je 10 umu 0,96%.
Hajmame je 3acTyIsbeHO KOPHCHUKA KOjU C€ YOIIIITE HE CJIaXKy Ca OBOM TBPAKOM, BUX 4 HITH
0,38% on ykynao 1036 kopucuuka (I". 5.130).
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I'padukon 5.130. OpekBeniyje KOpUCHUKA MpeMa TBpAmHU 61.
OO0pa3oBame KOPUCHUKA XOTEJICKHUX YCIyra yTHde Ha 33JI0BOJbCTBO IMTUTAIHUM ycIyrama XoTena
M3Bop: Ayrop
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IIpema Ankeru u TBpAmH 62. 3emiba MOpPEKIAa KOPUCHUKA XOTEJICKMX yCiayra yTHYe Ha
3aJJ0BOJCTBO JAUTUTAIHUM yCIIyraMa XOTeJla HajBUIIe 0Jr0BOPa KOPUCHHKA j€ JIa CY MOTIYHO
3aJI0BOJHHH TBPIHOM, BUX 499 mimm 48,16%. [lemumMudHO ce ciiaxe mbuX 366 KOpUCHHUKA WIIN
35,32%, HuTH crnaxe HATH He cinaxke 154 xopucHuka wim 14,86%, u nenmuMudHO ce He Cllaxe
13 xopucHuka wm 1,25%. HajMame je KOpHCHHKA KOJU C€ YOIITE HE ClIaxXy ca OBOM
TBpamOoM, Bux 4 mm 0,38% ox ykymHo 1036 xopucuuka (I'. 5.131).
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I'pacukon 5.131. OpekBeHIMje KOPUCHHUKA TIpeMa TBPAKH 62.
3emiba IOpeKIa KOPUCHUKA XOTEICKUX YCIIyra yTH4e Ha 3a/l0BOJBCTBO JUTHTAIHUM YCIyraMa XoTena
U3zBop: Ayrop

5.3.7 KopesnnaunoHna u perpecMoHa aHAJIN3a CTABOBA KOPUCHUKA

Munusemhe U aHaIn3a CTaBOBA HMCIUTAHWKA M3 TEOpHjCKOT Mojena 3a KOPHCHUKE JaTo je
Kpo3 TyMauewme BpemaHoctu [lupcoHoBe kopenamuje Ha rpadukony 5.132. CmepoBu CBHX
Moryhux Be3a m3mely Bapujabiu Cy MO3WTHUBHM, IITO 3HAYM Jia M3Mehy TUX Bapujadiu
MOCTOjH MO3UTUBHA KOpealuja.

Hajsehu koedumujeHT kopemnamnuje - moe3anoct u3Mely Bapujadim OueknBamba KOPUCHHUKA
0 JUTHTAJHUM yclyrama XoTesa U 3aJJ0BOJbCTBAa KOPUCHUKA yciyraMma xortesna usnocu 0,7642
M Kopernalyja je MO3WTUBHA U jaka; KOCPHUIIU]JeHT JeTEPMHUHAIIM]E — KOJMKO TA4HO MOXKE J1a
ce mpeaBHIM Bapujabia 3a0BOJECTBO KOPHUCHHKA yciyrama xoTena y3 nmomoh Bapujabie
OuexknBama KOPUCHHMKA O JIWUTMTANHUM yciayrama xortena usHocu 0,5840 mmm 58,40%
(obOerexeHo 3eJIeHOM 3Be3UIIoM Ha rpadukony 5.132.).

193



E ®:
08
4 1.8 -log10(pValue)
32
® @ &) @
HepururanHe 1.0
39 ycnyre xotena 08

06
- 04
- 02
0.0 Correlation
8 -02
-04
-06
-08
-10

o . ‘ ‘
yenyre xotena

Ouexu1satha KOPUCHMKA @ '
O AUFUTANHUM

ycayrama xotena

[Aemorpagcke ’
KapaKTepucTUke

KOPUCHWKa XOTE/ICKWX yCyTa

338080/CTBO

KOPUCHUKS

ycnyrama xorena

I'padukon 5.132. Kopenarrona aHain3a TEOpUjCKOT MOJieNa 38 KOPUCHUKE
W3zBop: Ayrop

Hajmamu koeduimjeHT Kopenaiyje - ToBe3aHocT n3melyy Bapujabnu OuekuBama KOPUCHHUKA
O JIUTHTAIHUM yciyrama xotena u Jlemorpadcke KapaKTEpUCTHKE KOPUCHHKA XOTEJICKHX
yciryra u3Hocu 0,3728 u kopenanuja je MO3UTHBHA M jaka; KOSDUIMJEHT AeTepMHUHAIU]jE —
KOJIMKO TayHO MOJKE Jia ce MpeaBuIu Bapujadia Jlemorpadcke KapaKTepUCTHKE KOPHCHUKA
XOTeJNCKUX yciyra y3 momoh Bapujabne OuekuBama KOPHUCHHMKA O JUTUTAIHUM YCIyrama
xotena uznocu 0,1389 wmm 13,89% (obenekeHo KyToM 3BE3AUIIOM Ha rpadukoHy 5.132.).
Moske ce 3aKJby4HTH Jia u3Mel)y CBHX TPYIHUX Bapujaliid MOCTOjU TO3UTUBHA TIOBE3aHOCT U
npeaBuhame MPOMEHbUBHX.

Munubeme 1 aHann3a CTaBOBa UCIIMUTAHUKA U3 V3BeeHOT TEOPHUjCKOT MOJieNia 32 KOPUCHHKE
J1aTo je Kpo3 Tymauewe BpeaHocTu [Tupconose xopenamuje Ha rpadukony 5.133. CmepoBu
cBUX Moryhux Be3a usmel)y Bapujalnu cy MO3WTHBHM, IITO 3HAYM Ja U3Mel)y Tux Bapujadbiu
MIOCTOjU MO3UTHBHA KOpenaluja.
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I'padukon 5.133. Kopenarpona aHann3a u3BeACHOT TEOPH])CKOT MOJIENIa 32 KOPUCHUKE
H3zBop: Ayrop

Hajsehu koedumujeHT kopemnamnuje - moe3anoct u3Mely Bapujadim OueknBamba KOPUCHHUKA
0 JUTUTAJTHUM ycliyrama XoTeja U 3aJJ0BOJbCTBA KOPUCHHKA yciiyraMa xortesa uznocu 0,7642
Y KOpelaiyja je MO3UTUBHA U jaKa, KOCPUIIMJeHT JeTepMUHAIMje — KOJIMKO Ta4YHO MOKE Ja
ce mpeaBMIM Bapujabia 3a0BOJECTBO KOPHUCHHKA yciyrama xoTeja y3 nmomoh Bapujabie
OueknBama KOPUCHHMKA O JIWUTMTAIHUM yciayrama xotena usHocu 0,5840 mmm 58,40%
(obOerexeHo 3e7IeHOM 3Be3/IMIIoM Ha rpadukony 5.133.).

Hajmamu koedwunujeHT kopenanuje - noBe3aHocT usmel)y Bapujabnum Jlururtanne yciyre
nectuHanuje u Jlemorpadcke KapakTepucTUKe KOPHUCHUKA XOTEJICKUX yciayra usHocu 0,2226
U Kopernalyja je MO3WTHBHA U He3HaTHA, KOe(UIM]eHT AeTepMUHAIMje — KOJMKO TAYHO MOXKe
Ja ce npeaBuau Bapujabna Jlemorpadceke kapakTepuUCTUKE KOPUCHHUKA XOTEJICKUX YCIIyra y3
nomoh Bapujabne JurutanHe yciyre aectuHanuje, usHocu 0,0495 unu 4,95% (oGenexeHo
AKYTOM 3BE31MIIOM Ha rpadukony 5.133). Moxe ce 3ak/byddTH Aa uU3Mel)y CBUX TIpYIMHHUX
BapHjabiiu MOCTOJU MO3UTUBHA NTOBE3aHOCT U NpeBHul)ambe NPOMEHIbUBUX.

Perpecrona aHanu3za KOpHCHHKa XoTena. Ha OCHOBY TEOPHjCKOT CHCTEMCKOT MOJeja JaTor
Ha CIUOM 3., OIEHEe CTAaTUCTUYKUX 3HAYajHOCTH YTHUIAja HE3aBUCHHUX Bapujadiu:
Hegururanue yciyre xotena, JlurutanHe yciyre XoTejla IIpe J0JIaCKa KOPUCHUKA,
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Hururanue ycimyre y xoteny, JururamnHe yciayre Inociie oJjlacka KOpUCHHKA, JlururanHe

ychuyre JIeCTHHAIH]E,

OuckuBama KOpHUCHUMKa O [JUTHTaJIHUM YyClyrama XOoT¢Cla U

Jlemorpadcke KapaKTEpUCTHKE KOPHUCHHKA XOTEJICKUX YCIyra Ha 3aBHCHY BapHjaliy
3a/10BOJBCTBO KOPHUCHUKA YCIIyra XOoTeja IMpukaszaHe cy y Tabemu 5.2., u to: AHOBA, Std
Beta, RSquare y (%), moBe3aHocT Bapujabiau, XUIIOTE3€ W PETPECHOHE jeaHAYuHE. Y
npuno3uma ox tadene I1.3.11. mo tabene 11.3.30. nate cy neraspHe Bpennoctu 3a: AHOBA-e
U KoehHIMjeHTe PpEerpecHoHuX jeaHadnHa. Ha OCHOBY m00OWjeHMX pe3yirata MOry ce
MOTBPAXUTH WITH OJI0OMTH MOCTaBJbEHE MOMONHE XUITOTE3€ CUCTEMCKOT MOJIeIA.

Tabena 5.2. OneHe CTaTHCTHYKUX 3HAYaJHOCTH yTHUIIAja HE3aBUCHUX BapHjadiIu

::s:;‘::::za AHOBA Std Beta Ritz‘l;a)re TloBe3anoct | Xumore3a | Perpecuona jeqnaunna
0
_ Ho21 y =
Heanruraixe |[3F<(01 ,()183{1])—911,0530 0,684394 | 46,83 Coene iaxa onbwja, = —0,63561
yeayre xoresa ' peane J Haz: +1,0894251 - x,
Ipunoe 3. mabena 11.3.11. riprxeaTa Ipunoe 3.mabena I1.3.12.
- Hoz22 y=
F(1,1034)=541,1139
Jururaine [[)<(0 0001]) 0,586122 | 34,35 Cpene iaxa onbuja, = —0,446433
yciIyre xoresa ’ PEABE ) Haz2 +1,2233958 - x,
IIpunoe 3.mabena I1.3.13. fpuEaTa Tlpunoe 3.mabena I1.3.14.
OuexkuBama Hozs y =
P gi(é’ggg’f])zl“‘r’l’zg‘a 0,764167 | 58,39 Taxa onbuia, =1,5552394
A eryrama : Hazs +0,6572071 - x5
xoresa Ilpunoez 3.mabena I1.3.15. fiprxeata Ilpunoe 3.mabena 11.3.16.
Jemorpadcke =
kapatcrepueruwe | [F(LI08U=403.3397 529731 | 28,06 OH;éLja L 02645235
< , ; . , )
HpHXBaTa
yciyra Ipunoz 3.mabena I1.3.17. Ipunoe 3.mabena I1.3.18.
Aururasne [F(1,1034)=323,2741 Hozzt y=
ycJIyre xoreJa p<0 ’0001] ! 0,488036 | 23,81 PenaruBHO oznbwuja, =0,9361077
npe goJ1acka ' crnaba Hazz1 +0,8109457 - x5,
KOPHCHHKA Ipunoe 3.mabena I11.3.19. fpuxpara Ilpunoe 3.mabena 11.3.20.
_ Hoz22 y =
Tururaine [i(g’gggf])‘“g*gg% 0,537455 | 28,88 Coomme faxa | 02048, = 0,3922528
ycliyre y xoreuy <o, peaRe ) Haz22 + 0,9973128 - x,,
Ipunoe 3.mabena 11.3.21. fiprxaaTa Ipunoe 3.mabena 11.3.22.
Aururamne e 1034)-358 2454 Hozzs y=
yciIyre mocjie p<0 ’0001] ! 0,507262 | 25,73 Coenibe iaka onbuja, =1,0817698
o/IlIacKa ' peaRe ) Haz23 +0,7610507 - x5
KOPHCHHKA npHXxBaTa
Ilpunoe 3.ma6ena 11.3.23. Ilpunoe 3.mabena 11.3.24.
- Ho224 y =
Aururaiie E)i(g,olggf])_losjsn 0,304605 | 9,27 Penatnsro | oxomia, = 2,0287425
A, : craba Haz24 +0,617379 - x,,
a 1wy npHXxBaTa

Ipunoe 3.mabena 11.3.25.

Ilpunoe 3.mabena 11.3.26.
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y —
= —0,47202
+0,4739887 - x;
—0,064043 - x
F(7,1028)=326,1087 Hoz (Hoo) ' 21
CBe He3aBHCHe E)<(O 0001]) 0,830359 | 68,94 I onbuja, +0,1612804 - x5,
Bapnjaﬁﬂe ' aka Ha2 (Ha,‘:m) + 0,0159064 " X33
npHXxBara —0,10606 " x5,
+0,4736848 - x4
+0,1436789 - x,
Ipunoe 3.mabena I11.3.27. Ilpunoe 3.mabena I1.3.28.
y =
CaBe He3aBHCHE [F(4,1031)=1432358 Ho = —0,215?5083
Bapujalie ) =14, 0,597669 | 3572 . +0,3115516 - x4
(xoje ce oxnoce p<0,0001] Cpenme jaka OHHGHJa’ +0,5947927 - x,,
Ha JIUTUTaTHEe . ";’;Bam +0,3264509 - x,3
yciIyre xoTena) p —0,112739 - x,,
IIpunoe 3.mabena I1.3.29. Tlpunoe 3.mabena I1.3.30.

W3Bop: Aytop
Ha ocHoBy Tabene 5.2. u3BeeHe cy napuujaiHe JIMHEApHEe PEerpecroHe jeTHaYnHE.

Tectupame XHIOTe3¢ Ha BPEAHOCT Mapamerpa Haruba Roz1, koju ako je jemHak 0 (So21=0),
ynyhyje Ha TO Ja OlemeHa perpecuoHa JMHWja HE OM cMela Jla C€ KOPUCTH Y IUJbY
npensuhama. Ha ocHoBy nmomohne xunore3e Hoi — 1a y OCHOBHOM CKyIly HE IOCTOjH
JMHeapHa Be3a m3Mely BapHjalMja MoCMaTpaHUX T0jaBa, OJHOCHO Jla HWBO HEJAWTUTAIHE
yCcIyre XoTena He yTW4Ye Ha HHUBO 3a/I0BOJBCTBA KOPHCHHMKA YCIIyra XOTella, aHajim3a ce
orpannyaBa Ha cienehe oopacte (popmyna 25. u 26.):

Hoz11:Bo21 =0 26.
Hy021: Bo21 # 0 27.

[TomTo je HecTaHmapaHa BPEIHOCT KOe(HIMjeHTa 3a He3aBUCHY Bapujabny Hemururamne
ycryre xotena (tabenma I1.3.12. Koedbunwmjentun y mpwmitory 3.) fo21=1,0894251 u Huje
jennaka 0, a BpemHOCT ermupujcro) =30,182>1(1, 0,05)=2,576, Hoz1 ce onbairyje 3a pusuk a=0,05
U yCBaja ce aJiTepHAaTHBHA XHUMOTe3a Hai a: HUBO HEQUTMTANHE yCIyre XoTela yTUYe Ha
HUBO 33JI0BOJHCTBA KOPUCHUKA YCITyra XOTea.

Y nuHeapHO] perpecuju MOXKE C€ TEeCTHpaTH XHUIOoTe3a U MPeKo Koe(HIMjeHTa
nerepmuHanyje R u orpannuntu ce Ha cienehe obpacue (hopmyna 28. u 29.):

Hyp1:R =0 28.
Hyp1:R#0 20.

[Tomrro je Bpennoct Prob>F jectre <0,0001 (tabena I1.3.11. AHOBA y npusnory 3.) u Mama
je on HuBoa 3HavajHoctu a=0,05 3a [F(1,1034)=911,0530 p<0,0001], oxbamnyje ce nomohHa
xunore3a Hoz1 ¥ ycBaja ce anrepHaTUBHA XUNOTe3a, Hap1 Ja: HUBO HENUTUTAIHE yCIIyre
XOTeNla yTUYe Ha HUBO 33/10BOJHCTBO KOPHUCHHUKA yciyra xotena. Hozi ce onbartyje 3a pu3uk
a=0,05.
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Ha ocnoBy nopmaraka u3 tadene 5.2 uzBenena je popmyna 30. u rpadukon 5.134., rpadpukon
TUHEapHE PEeTrpecroHe jeHAYMHE 3a 3aBHCHY Bapujaliy 3al0BOJBCTBO KOPHUCHHKA YyCIyra
xoTena y GyHKUHUjU He3aBHCHE Bapujabie Heaururamue ycioyre xorena.

3a/10B0JbCTBO KOPUCHUKA YCJIyTa X0Te1a 30
= —0,63561 + 1,0894251 - HegururasHe yciayre xoTeJsa '

o 8 :
G 5 g 3.989218
I = e
g ¢ E[3.951597, 3
o B ® 4026830
e O Ii-. l\.._L-l-\_l_-\_l]
a o 2
Mm g
Y
1
i o = L
4.2452
HeaurutanHe

yCAyre XoTeNa

I'pacdukon 5.134. I'pacdukoH nrHEapHE perpecuoHe jeiHaunHe 3a 3aBUCHY BapHjadiy
3a/10BOJLCTBO KOPUCHHUKA YCITyra Xorena y pyHKIUj1 He3aBrCHe Bapujaliie
Henururanne ycnyre xorena
W3zBop: Ayrop

Tectupame XWIOTE3€ Ha BPEAHOCT mapamerpa HarubOa o2 koju ako je jeanak 0 (So22=0,)
ynyhyje Ha TO Ja OlemeHa perpecuoHa JWHWja HE OM cMela Jla C€ KOPUCTH Yy IUJbY
npeasubhama. Ha ocHoBy momohne xunotese Hoz2 — 1a HMUBO IUTMTalHE ycllyre XoTena, He
yTH4e Ha HUBO 3aJI0BOJHCTBA KOPUCHHKA YCIIyra XOTeja, aHalu3a ce orpaHnyaBa Ha ciezehe
obpacrte (hopmyna 31. u 32.):

Hoz2: Bozz = 0 31
Hypp:Bozz # 0 32.

[Tomro je HecTaHgapJHa BpPEAHOCT Koe(HIMjeHTa 3a He3aBUCHY Bapujabmy Jlururtanne
ycanyre xortena (tabenma I1.3.14. Koeduuwmjentu y mpunory 3.) [y,,=1,2233958 u Huje
jennaka 0, a BpemHOCT t(ermupujcro) =23,26>1(1, 0,05)=2,576, Hoz2 ce ombaityje 3a pusuk a=0,05
U yCBaja ce aJTepHaTUBHA XunoTe3a Hazz Aa: HUBO JUTHTAJIHE YCIyre XOTesa, yTude Ha HUBO
3aJI0BOJCTBA KOPHCHHKA YCIIyra XOTea.

VYV nuHeapHO] perpecHju MoXKe ce TeCTHpaTH XuIoTe3a M TpPeKo KoepHIMjeHTa
nerepMmuHanyje R u orpannuntu ce Ha cieaehe odpacue (popmyna 33. u 34.):

Hyp: R =0 33.
Hy:R#0 34.

[MTomrro je Bpemnoct Prob>F jectre <0,0001 (tadena I1.3.13. AHOBA y npusiory 3.) u Mama
je on HuBoa 3HauajHoctu a=0,05 3a [F(1,1034)=541,1139 p<0,0001], oxbaryje ce momohHa
xumnoTe3a Hoz2 1 ycBaja ce aTepHaTHBHA XUIIOTe3a, Haz2 71a: HUBO JUTHTANIHE YCIyre XoTena,
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yTHYe HAa HUBO 33J0BOJACTBA KOPUCHUKA yciyra xorena. Hozo ce ogbamyje 3a pusuk a=0,05
olHOCHO 3a curypHoct P=0,95.

Ha ocHoBy nonaraka u3 tabene 5.2. u3Benena je popmyna 35. u rpadukon 5.135., rpaduxon
JUHEapHE PEeTpPecHoHe jeIHAYMHE 3a 3aBHCHY Bapujaliry 3aI0BOJBCTBO KOPHUCHHKA YyCITyra
XxoTena y GyHKIHUjU He3aBHCHE Bapujabie JAuruTanHe yciayre XorTena.

3a/10BO/bCTBO KOPHMCHUKA YCIyTra XoTesa 35.
= —0,446433 + 1,2233958 - luruTtasHe ycayre xoTesa

= 5
=
2 g 2 4
B 5 £ 3.980234
g U B [3.947428 3
2 8 P 4031030
e O I:;x o .___J]
-4
&= E 2
_
1
ot I T B B
ol L =t
3.86257
Jurwrante

yCAYTe XOTeNa

I'padukon 5.135. I'padukon uHEapHE perpecuone jelHaYMHE 33 3aBUCHY BapHujadiy
3a/10BOJLCTBO KOPUCHHUKA YCITyra Xorena y pyHKIUj1 He3aBrCHe Bapujaliie
Jururanse yciyre xorena
U3zBop: Ayrop

Tectupame XUIIOTE3e Ha BPEIHOCT mapaMerpa Haruba 3023 , koju ako je jeanak 0 ( So23=0),
ynyhyje Ha TO 1a OIleHkeHa perpecuoHa JIMHHWja HEe OM cMmena Jia ce€ KOPUCTH Yy IUJbYy
npensuhama. Ha ocHoBy nmomohne xunoreze Hopzs — Ja HMBO OuYeKMBamba KOPUCHHUKA O
JUTUTATHUM ycllyrama XoTejla He YTW4e Ha HHMBO 33JJ0BOJHCTBA KOPHCHHKA YCIyra XoTeda,
aHajM3a ce orpannyana Ha cienehe obpacie (bopmyna 36. u 37.):

Hoz3: Bo23 = 0 36.
Hy023: Bozz # 0 37.

[lomrTo je HecraHaapaHa BpEeIHOCT KOoepUIMjEHTa 3a He3aBHCHY Bapujaliy OuekuBamba
KOPHUCHHKA O JUTHTATHUM yciayrama xotena (tabena I1.3.16. Koedunujentu y mpuory 3.)
Bo23=0,6572071 u uuje jennaka 0, a BpeaHOCT t(ewmupujcxo)=38,10>1(1, 0,05)=2,576, Hoz1 ce
onbanyje 3a pu3uk a=0,05 u ycBaja ce anTepHaTHBHA XWUIoTe3a Haz Ja: HUBO OYEKHBamba
KOPHUCHHUKA O IUTUTAIIHUM ycllyrama XoTeljla yTH4e Ha HUBO 3a/10BOJbCTBA KOPUCHHKA YCIIyra
XoTena.
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VY IMHeapHOj perpecuju MOXE C€ TECTUpaTH XHIOTe3a M MpeKko KoeduimjeHTa
nerepmuHanyje R u orpannunTu ce Ha cienehe odpacue (hopmyna 38. u 39.):

Hy3:R =0 38.
Hyp3:R # 0 39.

[Tomrro je Bpeanoct Prob>F jecre <0,0001 (tabena I1.3.15. AHOBA y npuiiory 3.) u Mama
je ox HuBoa 3Hauajaoctu a=0,05 3a [F(1,1034)=1451,286 p<0,0001], oxbaiyje ce momohua
xumoTe3a Hozz 1 ycBaja ce anrtepHaTHBHA XHUITOTe3a, Ha2z 1a: HUBO OUYeKHBambha KOPUCHHUKA O
JUTHTATHUM yClyraMa XoTejla yTH4Ye Ha HMBO 3a/I0BOJACTBA KOPHMCHHKA yciayra xorena. Hozs
ce oxoairyje 3a pusuk a=0,05.

Ha ocHoBy nonartaka u3 tabene 5.2. u3Benena je popmyna 40. u rpadukon 5.136., rpadukon
JIMHEapHE PErpecuoHe jeHAUYMHE 3a 3aBUCHY Bapujadily 3aJ0BOJCTBO KOPHCHHKA YCIIyTa
xoTtena y GyHKIM]U He3aBUCHE BapHjadiie OueknBama KOPUCHUKA O JUTUTATHUM yclyrama
XOTena.

3a/10B0JbCTBO KOPUCHUKA yCJIyTa XOTeNa =
=1,5552394 + 0,6572071 40.
- OyekrBarba KOPUCHHUKA O JJMTUTAJHUM yCIyraMa XoTeJia
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I'padukon 5.136. I'padukon muHEApHE pErpecuoHe jeIHAUYMHE 3a 3aBUCHY BapHjady
3a10BOJHCTBO KOPUCHUKA yCIIyTa XoTena y QyHKIMjH He3aBUCHE Bapujadie
OueknBama KOPHCHHUKA O JUTUTAIHUM YCIyrama XoTena
H3Bop: Ayrop

Tectupame xumores3e Ha BPEAHOCT IMapaMeTpa Haruba (3024, koju ako je jemHak 0 (So22=0),
yrnyhyje Ha TO &a OliekeHa perpecroHa JIMHHja He OM cMerna Jia ce KOPHCTU y LUJbY
npensuhama. Ha ocHoBY momohne xunoreze Hoz4 — 1a HUBO AeMorpadcke KapakTepUCTUKE
KOPHUCHHUKA XOTEJICKUX YCIyra He yTU4y Ha HUBO 33/I0BOJbCTBA KOPHUCHHMKA YCIIyra XOTelna,
orpanuyana ce Ha cieaehe obpacue (popmyna 41. u 42.):

Hoz4: Bo2a =0 41.
Hyo24: Boza # 0 42.
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[Tomro je HecraHmapIHA BPEAHOCT Koe(hUIMjeHTa 3a HE3aBUCHY Bapujabny OdekuBama
KOPHUCHHKA O JUTHTATHUM yciayrama xotena (tabena I1.3.18. Koedunumjentu y mpuiory 3.)
B024=0,8491602 u muje jemnaxa 0, a BPeAHOCT tewmpujoro)=20,08>1(1, 005)=2,576, Hos ce
oxbarryje 3a pusuk o=0,05 u ycBaja ce aJiTepHaTHBHA XHUIOTe3a Ha24 1a: HUBO nemorpadcke
KapaKTepUCTUKE KOPHUCHHKA XOTEJICKUMX YCJIyra yTH4e Ha HUBO 3aJI0BOJCTBA KOPHCHHKA
yciIyra XoTena.

Y IMHEapHO] perpecuju MOXKE C€ TECTHpPaTH XHUIOoTe3a W TMPEKO KOeQHIMjeHTa
nerepmuHanyje R u orpannanTu ce Ha cienehe odpacie (hopmyna 43. u 44.):

Hype:R =0 43,
HyuiR %0 44,

[Momrro je Bpeanoct Prob>F jecre <0,0001 (tabena I1.3.17. AHOBA y npuiiory 3.) u Mama
je ox muBoa 3Havajuoctu o=0,05 3a [F(1,1034)=403,3397 p<0,0001], oxgbamyje ce momohna
xunore3a Hoza m ycBaja antepHaTMBHA, Haz4 na: HHMBO nmemorpadcke KapaKTepHCTHKE
KOPUCHHKA XOTEJICKUX YCIIyra YTU4y Ha HHBO 33JJ0BOJbCTBA KOPUCHHKA yciyra xotena. Hos
ce oxoarryje 3a pusuk a=0,05.

Ha ocHoBy nonaraka u3 tabene 5.2. u3BeneHa je popmyna 45. u rpadukon 5.137., rpadukon
JIMHEapHE PErpecuoHe jeJHAYMHE 3a 3aBHCHY Bapujadiy 3aJ0BOJFCTBO KOPHUCHHUKA YCIIyra
xorena y (QyHKIMjU He3aBUCHE Jlemorpadcke KapaKTepUCTHKE KOPHUCHUKA XOTEICKUX

yciyra.

3a/10BOJ/bCTBO KOPHUCHHKA YCJIyTra XOTesa =
= 0,2645235 + 0,8491602 45,
- lemorpadcke kapaKTepHUCTHKE KOPUCHUKA XOTEJICKUX YCIyTra
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I'padukon 5.137. I'padukon TuHEapHE PErpECcCHOHE jeIHAYNHE 33 3aBUCHY BapHujady
3a/10BOJFCTBO KOPUCHUKA yCIIyTra XoTena y QyHKIW i He3aBUCHE BapHjadie
Jemorpadcke KapaKTepUCTUKE KOPHCHUKA XOTEJICKHX yCIIyra
H3zBop: Ayrop
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300r JEKOMIIOHOBamba HE3aBUCHE Bapujadie JlururaiHe yciiyre KOPUCHHUKA Yy HE3aBHCHE
noaBapujabe:

— Jlururanne ycimyre xotena mpe J01acka KOPUCHHKA,
— JlururanhHe ycinyre y XoTeny,

— Jlururanne yciyre mocie ojyiacka KOpuCHHUKA; U

— Jlururanne ycimyre IecTHHAIM]C,

CJICau najba aHajin3a.

Tectupame XUIOTE3¢ Ha BPEAHOCT Mapamerpa Haruba Rz21, koju ako je jemHak 0 (S221=0),
ynyhyje Ha TO Ja OllekhEeHa perpecuoHa JMHWja He OM cMena Jla Ce KOPUCTU Y LUJbY
npensuhama. Ha ocHoBy momohne xumnote3e Hoz21 — 1a HUBO ITUTHTANHE yCIyre XOTela mpe
J07acka KOPUCHHUKA HE YyTUYe HA HUBO 33JI0BOJFCTBA KOPHMCHHKA YCIIyTa XOTeJa, aHaIu3a Ce
orpanuyana ce Ha cienehe oopacie (popmyna 46. u 47.):

Hyz21: 221 =0 46.
Hypp1: 8221 # 0 41.

[TomTo je HecTaHmapaHa BpEAHOCT KoeduIMjeHTa 3a HE3aBUCHY Bapujabmy Jlururamxe
yciyre xotena mpe jgosacka kopucHuka (tadenma I1.3.20. Koedwunumjentn y mpwiory 3.)
B221=0,8109457 u uuje jemnaxa 0, a BpemHOCT t(ewmupujcxo)=17,98>1(1, 0,05)=2,576, Hozo1 ce
oxabaityje 3a pu3uk o=0,05 u ycBaja ce anTEepHATUBHA XUIOTe3a Ha221 /1a: HUBO JAMTHTATHE
ycayre XoTena Tpe Jojacka KOPHCHHUKAa yTUYe Ha HHUBO 33JJ0BOJHCTBA KOPHUCHHUKA YCIIyTa
XOTena.

Y nuWHeapHO] perpecuju MOXKE C€ TECTHpAaTH XHUIOoTe3a U TPEeKo KoeduIujeHTa
nerepmuHaije R u orpannuntu ce Ha cneaehe oopacue (hopmyna 48. u 49.):

Hyz21:R =0 48.
HaZZl:R 0 49,

[Tomrro je Bpeanoct Prob>F jecre <0,0001 (ta6ena I1.3.19. AHOBA y npuiory 3.) u Mama
je ox HuBoa 3Havajuoctu o=0,05 3a [F(1,1034)=323,2741 p<0,0001], oxbamyje ce momohna
xurnoTe3a Hox21 M ycBaja ce alTepHATHBHA XWIOTe3a, Hazo1 J1a: HUBO JHMTUTAIIHE YCIIyre
XOTela Tpe JI0JIACKAa KOPUCHUKA yTHYE Ha HUBO 3aJI0BOJHCTBO KOPHUCHHKA yCIyra XOTela.
Ho221 ce onbamyje 3a pusuk a=0,05.

Ha ocHoBy nonaraka u3 tabene 5.2. uzBenena je popmyna 50. u rpadukon 5.138., rpaduxon
JTUHEapHe perpecroHe jelHa4YrHe 3a 3aBHCHY Bapujaliy 3al0BOJFCTBO KOPHUCHHKA YyCIyra
xoTena y (YHKIUjU He3aBUCHE Bapujabne Jlururamne yciyre XoTena mpe Jojacka
KOPHUCHHKA.

3a/10B0/bCTBO KOPUCHHUKA yCIyra XoTesa = 50.
= 0,9361077 + 0,8109457 - luruTtaHe ycjayre xoTeJa Ipe AoJiacka KOPUCHUKA
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3a10B0/CTED
KOPWCHWKS
YCIYraMa XoTena

™~ o L
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npge 4onaCka KoOPUMCHWES

I'padukon 5.138. I'padukon muHEapHE perpecuoHe jelHAYNHE 33 3aBUCHY BapHjady
3a10BOJBCTBO KOPHCHUKA YCIIyra XoTena y GyHKIUjH He3aBUCHE Bapujadie
JlururasHe ycayre XOTena npe Aoj1acka KOPUCHHUKA
W3Bop: Ayrop

Tectupame XUIoTe3¢ Ha BPEAHOCT Mapamerpa Haruba Rz22, koju ako je jemHak 0 (S220=0),
ynyhyje Ha TO Ja OlemeHa perpecuoHa JMHWja HE OM cMela Jla C€ KOPUCTH Y IUJbY
npensuhama. Ha ocHOBY momohre xumoTe3e Hozz2 — J1a HUBO AWTHTATHE YCIYre y XOTEeIy He
yTH4e Ha HUBO 33JI0BOJHCTBA KOPUCHHKA YCIIyTa XOTela, aHaJIh3a ce orpaHnyaBa Ha ciezehe
obpacrtie (bopmyna 51. u 52.):

Hoz2: 222 =0 oL
Hyp22: B222 # 0 52.

[TomTo je HecTaHmapaHa BpEeAHOCT KoeduIMjeHTa 3a HE3aBUCHY Bapujabmy JlururamHe
yeryre y xoreny (tabena I1.3.22. Koedunwmjentu y npuiory 3.) f,,,=0,9973128 u Huje
jennaka 0, a BpeaHOCT t(eymupujcxo)=25,35>1(1, 0,05)=2,576, Hoz22 ce ombaityje 3a pusuk a=0,05
U yCcBaja ce aJiTepHAaTUBHA XUMoTe3a Hazzz a: HUBO AUTUTANIHE yCIyre y XOTeNly yTude Ha
HUBO 33JI0BOJECTBA KOPUCHUKA YCITyra XOTeNa.

Y nuHeapHO] perpecuju MOXKE C€ TECTHpaTH XHIoTe3a U TMPEeKo KoeduIujeHTa
nerepmuHanyje R u orpannuutu ce Ha cienehe obpacue (popmyna 53. u 54.):

Hyp: R =0 53.
H,5,,:R # 0 54.

[Towrro je Bpennoct Prob>F jecre <0,0001 (tabena I1.3.21. AHOBA y npusory 3.) u Mama
je on HuBoa 3HavajHoctu a=0,05 3a [F(1,1034)=419,9995 p<0,0001], oxbamyje ce nomohHa
xunore3a Hoz2 ¥ ycBaja ce anTepHaTHBHA XWUIOTe3a, Hazzz Ja: HMBO IUTUTAIHE YCIyre Y

XOTeNy yTHYe Ha HUBO 33/I0BOJHCTBA KOPUCHHUKA ycayra xorena. Hozoz ce onbairyje 3a pusuk
a=0,05.

Ha ocHoBy nojaraka u3 tabene 5.2. usBezaeHa je popmyna 55. u rpadukon 5.139., rpadukon

JMHEapHE PEerpecuoHe jelHauMHE 3a 3aBUCHY Bapujabiay 3aJ0BOJHCTBO KOPUCHHUKA YCIIyra
XoTena y GyHKUHUJU He3aBHCHE Bapujabie JlurutanHe yciuyre y XoTemy.
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3a,Z[OBOJ'bCTBO KOpPpHCHHKaA yCJyra xoTeJjia

= 0,3922528 + 0,9973128 - luruTaiHe ycjayre y XoTeay 55.
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I'pacdukon 5.139. I'pacdukoH nrHEapHE perpecuoHe jeiHaunHe 3a 3aBUCHY BapHjadiy
3a/10BOJLCTBO KOPUCHHUKA YCITyra Xorena y pyHKIUj1 He3aBrCHe Bapujadiie
Jururanse yciyre y Xoreny
W3zBop: Ayrop

Tectupame XHIOTE3¢ Ha BPEAHOCT Mapamerpa Haruba Rz23, koju ako je jemHak 0 (S223=0),
ynyhyje Ha TO Ja OlemeHa perpecuoHa JMHWja HE OM cMela Jla C€ KOPUCTH Yy IUJbY
npensuhama. Ha ocHoBy nomohne xunorese Hoxs — aa u3mely Bapujaiuja mocMarpaHux
1ojaBa y OCHOBHOM CKYITy HE ITOCTOjH JIMHEapHa Be3a, OJHOCHO J1a HUBO TUTHUTAIHE YCIyre
moclie OJylacka KOPHCHHWKAa HE yTUYe Ha HHBO 3aJ0BOJBCTBA KOPHUCHHKA YCIyra XoTeJa,
aHajM3a ce orpannyana Ha cienehe obpacie (hopmyna 56. u 57):

Hoz23:B223 =0 56.
Hyp23: B223 # 0 S7.

[TomTo je HecTaHmapjaHa BPEAHOCT KoeduIMjeHTa 3a HE3aBUCHY Bapujabmy Jlururamxe
yciryre Tmocie ojaimacka kopucHuka (tabenma I1.3.24. Koedumumjentn y mnpwmiory 3.)
P223=0,7610507 u uuje jennaka 0, a BpemHOCT t(ewmupujcxo)=18,93>1(1, 0,05)=2,576, Hoz23 ce
onbaiyje 3a pusuk a=0,05 v ycBaja ce aJTepHaTHBHA XHIoTe3a Haz23 1a: HUBO JAUTHTATHE
yCIIyre Mmociie ojylacka KOPUCHUKA YTHUYE Ha HUBO 33JI0BOJHCTBA KOPHCHUKA YCIIyra XOTeJa.

Y nuHeapHO] perpecuju MOXKE C€ TEeCTHpaTH XHUIOoTe3a W MPeKo Koe(HIMjeHTa
nerepmuHanyje R u orpannuntu ce Ha cienehe obpacue (hopmyna 58. u 59.):

Hyp3: R =0 58.
Hyz73:R # 0 59.

[Tomrro je BpenHoct Prob>F jectre <0,0001 (tabena I1.3.23. AHOBA y npusory 3.) u Mama
je on HuBoa 3HavajHoctu a=0,05 3a [F(1,1034)=358,2454 p<0,0001], oxbanyje ce nomohHa
xunore3a Hozs 1 ycBaja ce anTepHaTHBHA XUNOTe3a, Haz3 a: HUBO AUTUTANIHE YCIyre MOcCIe
OJUTacka KOPUCHHMKAa yTHYE Ha HUBO 3aJI0BOJGCTBA KOPHUCHHUKA ycimyra xorena. Hozs ce
onbarryje 3a pusuk o=0,05.
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Ha ocnoBy momaraka u3 tabene 5.1.2. m3Benmena je ¢opmymna 60. u rpaduxon 5.140.,
rpaduKOH JIMHEapHe perpecuoHe jeJHaYuHe 3a 3aBUCHY BapHjaliry 3aJJ0BOJHCTBO KOPUCHUKA
ycnyra xotena y (yHKIuju He3aBUCHE Bapujabne [lururamHe yciyre mocie oJpracka
KOPHUCHHUKA.

3a/10BO/bCTBO KOPUCHUKA YCJIyra XoTesa = 60
= 1,0817698 + 0,7610507 - lurkTanHe ycayre nocjie ofjacka KOpUCHUKA '
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I'padukon 5.140. I'padukon uHEApHE pErpecuoHe jeIHAYNHE 33 3aBUCHY BapHujady
3a/10BOJLCTBO KOPUCHHUKA YCITyra Xorena y pyHKIUj1 He3aBrCHe Bapujaliie
Jurutanse ycimyre mocie oulacka KOpUCHHUKA
W3zBop: Ayrop

Tectupame XHIOTE3€ HA BPEAHOCT mMapamerpa HarubOa (3224 koju axo je jeanak 0 (fS224=0),
ynyhyje Ha TO Ja OlemeHa perpecuoHa JWHWja HE OM cMela Jla C€ KOPUCTH Y IUJbY
npezasubhama. Ha ocHoBy momohne xunotese Hozz4 — 1a HUBO AUTHUTAIIHE yCIIyre A€CTUHALU]E
HE yTWYe Ha HUBO 3aJI0BOJFCTBA KOPHUCHHMKA yCIyra XOTella, aHajiW3a Ce OrpaHH4yaBa Ha
cnenehe obpacie (hopmyna 61. u 62.):

Hoz24: 224 =0 61.
Hyp24: B224 # 0 62.

[Tomro je HecTaHgapJHa BpPEAHOCT Koe(HIMjeHTa 3a He3aBUCHY Bapujabmy Jlururtanne
ycnyre nectuHanuje (tadena 11.3.26. Koedunumjentu y npumnory 3.) [,,4,=0,617379 u Huje
jennaka 0, a BpeaHOCT t(eymupujcxo)=10,28>1(1, 0,05)=2,576, Hoz24 ce ombantyje 3a pusuk a=0,05
U yCBaja ce alTepHaTUBHA XUNOTe3a Hazz4 1a: HUBO JUTMTANIHE yCayre JeCTUHALM]e yTUde Ha
HUBO 33JI0BOJECTBA KOPUCHUKA YCITyra XOTeNa.

VY nuHeapHO] perpecHju MoXKe ce TeCTHpaTH XuUIoTe3a M TpeKo KoepHIMjeHTa
nerepMmuHanyje R u orpannuntyu ce Ha cieaehe obpacue (popmyna 63. u 64.):

Hyps: R =0 63.
H,554:R # 0 64.

[Tomrro je Bpennoct Prob>F jecre <0,0001 (tadena I1.3.25. AHOBA y npusiory 3.) u Mama
je on HuBoa 3HavajHoctu a=0,05 3a [F(1,1034)=105,7512 p<0,0001], oxbamyje ce nomohHa
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xumore3a Hozp4 U ycBaja ce anTepHaTUBHA XUMOTe3a, Haps Ja: HUBO TUTHTANHE yCIyre
JeCTUHAIIM]E YyTUYEe Ha HUBO 33/I0BOJHCTBA KOPUCHHUKA yciayra xoTena. Hozos ce onmbamyje 3a
pusuk o=0,05.

Ha ocHoBy nonaraka u3 tabene 5.2. u3BeaeHa je popmyna 65. u rpadukon 5.141., rpadukon
JTUHEapHE PEeTrpecroHe jeHAYMHE 3a 3aBHCHY Bapujaliry 3aI0BOJBCTBO KOPHUCHHKA YyCITyra
XoTena y QyHKIHjU He3aBUCHE Bapujabie J(uruTanne yciayre IecTHHAIH]C.

3a/10B0/bCTBO KOPHUCHUKA YC/IyTra XoTesa 65
= 2,0287425 + 0,617379 - [luruTaiHe ycayre fecTUHaIMje '
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I'padukon 5.141. I'padukon MHEApHE pErpeCcCHOHE jeIHAUYMHE 33 3aBUCHY BapHjady
3a/10BOJLCTBO KOPUCHHUKA YCITyra Xorena y pyHKIUj1 He3aBrCHe Bapujaliie
Jurutanse ycinyre IecTHHaLH]je
W3zBop: Ayrop

Ha ocnoBy I'enepanne nynrte xunotese Hox: Huso yciyea xomena y Penyoauyu Cpouju, ne
ymuye Ha HUBO 3A0080/6CMBA KOPUCHUKA FUXOBUX YCIy2d U HEHE U3BEICHE HYITE XUIIOTE3e
na u3Mely BapHjalpja moCMaTpaHUX I0jaBa Y OCHOBHOM CKYIy HE IOCTOJH BHIIECTPYKA
nuHeapHa Be3a, ongHOCHO (Hoo: Hueou meoueumannux ycnyea xomena, OueumanHux yciyed
Xomena npe 001acKA KOPUCHUKA, OUSUMATHUX YCILy2d Y XOmeny, OUSUMAaIHux yciyea nocie
0071ACKa KOPUCHUKA, OUSUMANHUX YClyed OeCmuHayuje, O4YeKusara KOPUCHUKA O
OUSUMATIHUM  YCTlyeamMa Xomend, 0emMocpag)cKux Kapakxmepucmuka KOPUCHUKA XOMENCKUX
yciyea, He ymuuy HA HUBO 3A0080/bCMBA KOPUCHUKA YCllyed Xomend), MOXe Jla ce TecTupa
XHUIIOTE3a MPEKO Koe(HIlMjeHTa BUIIECTPYKe JAeTepMuHalyje R 1 aHanu3a ce orpaHuyaBa Ha
cienehe obpacie (hopmyna 66. u 67.):

Hy:R=0 66.
H;:R #0 67.

Koedunujent Bumectpyke nerepmunanuje usHocu R=0,689497, a To 3Haum na ce 3aBHCHA
BapMjabiia 3aJ0BOJbCTBO KOPUCHHMKA YCllyra XoTela MoXe mpeaBujaetu ca 68,94%
BapHjabUINTETa, KOpUIINEHEM CBUX HaBEJICHUX HE3aBHCHUX BapHjadiu.

[Tomrro je Bpennoct Prob>F jecte <0,0001 (ta6ena I1.3.27. AHOBA y npuitory 3.) Mama o1
HUBOAa 3Ha4ajHoctu a=0,05 3a [F(7,1028)=326,1087 p<0,0001], oxbamyje ce xumnoreza Hoz:
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Hueo ycnyea xomena y Penybonuyu CpoOuju, ne ymuue na HUB0 3a0060/bCMEA KOPUCHUKA
RUXOBUX yCayea W WeHa u3BeneHa Hynrta xumote3a (Ho: HuBom HemururtamHux ycmyra
X0TeJ1a, JUI'HTAJIHUX YCIIyra X0TCjIa Ipe J0JJaCKa KOPUCHUKA, AUTUTAIIHUX YCJIyra y XO0TCly,
IUTUTATHUX YyCIIyra TIOcie OJJjacka KOPHCHHKA, IUTHTAIHHUX YyCIyra JecTHHAIH]e,
OYCKHMBAamka KOPHCHHKA O AJUTHUTAJIHUM YClIyramMa XOTcCia, [IGMOFpa(l)CKI/IX KapaKTCpUCTUKa
KOPHCHUKA XOTEJICKUX YCIyra, He yTHIy Ha HUBO 32/10BOJHCTBA KOPHUCHHKA YCIIyra XOTelna) U
ycBaja ce antepHaTHBHA Xxunore3a Ha2: HuBo ycmyra xortena y Permyonuiu CpOuju, yrude Ha
HHMBO 3a/J0BOJbCTBA KOPHCHHKA BBbHUXOBUX YCIIyra M BbCHA M3BCACHA AJITCPHATHBHA XHUIIOTC3a
(Hawm: HuBOM HemuruTamHuxX yciayra XoTesa, JWTHTAHUX YCIyra XoTelia Hpe Jojacka
KOPHUCHUKA, IUTHTAIHUX YCIyra y XOTely, TUTUTAIHUX YCIyra IMOcjie OJjacka KOPUCHHKA,
AUTUTAJIHUX YyCJIyra I[CCTI/IHaHI/Ije, OUCKHBamkba KOPUCHHKA O JUTUTAJIHUM YClIyraMa XOTcEla,
neMorpadCKIX KapaKTepUCTHKAa KOPHUCHUKA XOTEJICKUX YCIyra, yTHay Ha HUBO 33JI0BOJECTBA
KOpHCHHKA yciyra xorena). Hox ce ogbairyje 3a pusux a=0,05.

Ha ocHoBy nonaraka u3 tabene 5.2. u3BeaeHa je popmyna 68. u rpadukon 5.142., rpadpukon
BUILECTPYKE JIMHEApHE pErpecuoHe jeJHAuMHE 3a 3aBUCHY BapHjally 3aJ0BOJHCTBO
KOPHCHHKA yCITyra XoTesna y (GyHKIHjH CBUX HE3aBUCHHUX BapHjabiIM MOCTaBJHEHOT MOJIeNa.

3a/10BOJ/bCTBO KOPHCHUKA YCIyTa X0Tesa
= —0,47202 + 0,4739887 - Heaururta/sHe ycjayre xoTeja
—0,064043 - luruTtasnHe yciayre XxoTesa npe AoJacka KOpUCHUKA
+0,1612804 - luruTtaJsiHe ycjayre y XoTeJy
+0,0159064 - luruTaHe ycjayre nocJje ojjlacka KOpUCHUKA
—0,10606 - lurutaaHe yciayre feCTUHaLHje
+0,4736848 - OyeknBama KOPUCHUKA O JJUTUTAJHHUM yCJIyraMa XoTeJa
+0,1436789 - /lemorpadcke KapaKTepHUCTHKE KOPUCHUKA XOTEJICKUX YCIyTa

68.

33A0BO/MLCTED KOPWCHUKA Yoayrama
xoTena Actual

1 2 3 4 5
38A0B0/BCTEC KOPUCHWKS YOy TaMa XoTena
Predicted RMSE=0.473 R5g=0.69 PValue=<.0001

I'padukon 5.142. I'padukoH BHIIECTPYKE IHHEAPHE PETPECUOHE jeIHAUYNHE 38 3aBUCHY BapHjadiy
3a/10BOJBCTBO KOPHCHUKA yCITyTa X0TeNa Y (PYHKIMjH CBUX HE3aBUCHHUX BapHjaldiIH MOCTABIFEHOT MOZEa
H3zBop: Ayrop
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W3 tabene I1.3.28. y mpuiiory 3. Mory ce yBHAECTH BPEIHOCTH YTHIIAja HE3aBUCHHUX BapujadiIu
Ha 3aBHUCHY Bapujaliy 3aJ0BOJHCTBO KOPHMCHHUKA YCIIyTa XOTeNa, Ha OCHOBY BenuwumHe Std
Beta, u To:

— mHajsehm yrunaj mma Bapujabma OuekuBama KOPHCHHKA O TUTUTATHUM yciayrama
xorena 0,550777, a Hajmamu yTHIQ] Bapujabia JlururanHe yciayre mocjie ojjiacka
kopucHuka 0,010602,

— HajBehM NMO3UTHBHHU YTHIIA] MMajy He3aBHCHE BapHjabie: OueknBama KOPUCHHKA O
muruTaHuM yeryrama xorena 0,550777, Hempururanue ycnmyre xotena 0,297767,
3atuM Jlemorpadcke KapakTepuUCTHKE KOpPHCHHKa XoTenckux yeayra 0,089631,
Hururanne ycinyre y xoteny 0,086915, Jlururanse ycnyre nocie ojiacka KOPUCHUKA
0,010602, n

— wHajBehm HeraTUBHU yTHIA] NMa Bapujadia Jururamae ycmyre necrunanuje -0,05233,
a motoMm Bapujabna J[urutanHe yciayre xotena npe gojacka kopucHuka -0,03854.

Ha ocHoBy HynTe xunorese Hos: HuBo nururannux ycnyra xorena y Penyonuuu CpOuju, He
yTHUY€ Ha HMBO 3a/I0BOJHCTBA KOPUCHUKA HUXOBUX YCIIyTa U HEHE U3BEACHE HYJTE XUIIOTE3€e
na u3Mely BapHjanmja MoCMaTpaHUX T0jaBa Y OCHOBHOM CKYIy HE IOCTOJH BHIIECTPYKa
JUHeapHa Be3a, 0JJHOCHO (Hooo: HuBOM mururtanHux ycimyra xotena Ipe Jojacka KOPHUCHHKA,
JUTUTAIHUX yCIyra Y XOTely, AMTUTAIHUX yCiIyra rnocie ojajgacka KOPUCHUKA U AUTUTAITHUX
ycllyra JecTHHallje, HE YTU4Yy Ha HMBO 3a/I0BOJbCTBA KOPHCHHMKA YCIIyTra XOTeja), MOXKE ce
TECTUPATH XUIIOTE3a MPEKO KoehUIMjeHTa BULLIECTPYKE JAeTepMHUHaIMje R u orpaHuyuTH ce
Ha cienehe oOpacue (hopmyna 69. u 70):

Hy:R=0 69.
Hy:R #0 70.

Koedumujent Bumectpyke aerepmunanuje n3Hocu R=0,357209, a To 3Haum na ce 3aBUCHa
Bapujabia 3a/l0BOJBCTBO KOPHCHHMKA Yyciyra XoTella Moxe mnpeasuaetu ca 35,72%
BapujadmiIMTEeTa, KOpUIIhemheM CBUX HaBEACHUX HE3aBUCHKUX Bapujadnu. Ilomro je BpemHocT
Prob>F jecte <0,0001 (Tabemna I1.3.29. AHOBA y npusory 3.) Mama 07 HUBOA 3HA4ajHOCTH
a=0,05 3a [F(4,1031)=143,2358 p<0,0001], ombamyje ce Hynra xumore3a Hos: Huso
OUTUTATHUX Yyciyra xorena y Pemybmumum CpOuju, He yTude Ha HUBO 3a/I0BOJHCTBA
KOPHUCHHKA HUXOBHX YCIyra W meHa u3BejaeHa Hyira xumore3a (Hooo: HuBom mururannux
ycayra XOoTena Mmpe J0Jlacka KOPUCHUKA, JUTUTAIHUX YCIyra Y XOTely, TUTHTaTHUX yciayra
Mocjie OjAJacKa KOPUCHHKAa M AWTUTAIHUX YCIyra JAeCTHHAIMje, He YTH4y Ha HUBO
3aJI0BOJHCTBA KOPUCHHMKA YCIyra XOTella) U ycBaja ce aiTepHaTUBHA xumotedy Haz: Hwuso
OUTUTATHUX yciayra xotena y PenyOmunu CpOuju, yruue Ha HUBO 33J0BOJHCTBA KOPUCHUKA
IBUXOBUX YCIyra W HeHa u3BeleHa antepHatuBHa xumnorte3a (Hawm: HuBom mururannmx
yciyra XoTena Mmpe J0Jiacka KOPUCHUKA, JUTUTATHUX YCIyra y XOTely, JUTHTaTHUX yCIyra
MOCJIe OJJIacKa KOPUCHUKA U TUTHTAITHUX YCIyra JeCTHHAIMje, YTHYY Ha HUBO 33/I0BOJHCTBA
KOpHUCHUKa yciyra xoTena). Hooo ce ombamyje 3a pusuk a=0,05. Ha ocHOBy mojaraka u3
tabene 5.2. uzBeneHa je popmyna 71. u rpapukon 5.144., rpaduKoH BHUIIECTPYKE JTHMHEAPHE
perpecuoHe jeHaYMHE 3a 3aBUCHY Bapujabnay 3aJ0BOJbCTBO KOPUCHMKA yciyra XoTena y
(GYHKIMJU CBUX HE3aBUCHUX BapHjaliin Koje ce oJHOce Ha JlururanHe yciyre XoTena.
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3a/l0BO/bCTBO KOPUCHUKA yciyra xoTesaa = —0,218083 +
+0,3115516 - luruTasnHe ycayre XxoTeJa Ipe JjoJacka KOpUCHUKA +
+0,5947927 - luruTtasHe ycjayre y xoteay + 71.
+0,3264509 - /luruTtasnHe ycayre mocje ojjlacka KOpUCHUKA —
—0,112739 - ilurutajde ycayre feCTUHaLUje

xoTena Actual

3840B0/LCTES KOPWCHWKE YCAYrama

3340B0/LCTEC KOPWCHMKE YCOIyTama XoTena
Predicted RMSE=0.6795 R5g=0.36 PValue=<.0001

I'padukon 5.143. I'padukon BHIIECTPYKE JIMHEAPHE PEIPECUOHE jeIHAUYMHE 38 3aBUCHY BapHjaldiy
3a/10BOJLCTBO KOPUCHHUKA YCIIyra Xorena y (pyHKIUj1 CBUX HE3aBHCHHUX BapHjalbiiM Koje ce OIHOCE Ha
Jururanse yciyre xorena
W3zBop: Ayrop

N3 Tabene I1.3.30. y mputory 3. MOTY c€ YBUJIETH BPEIHOCTH YTHIIaja HE3aBUCHUX BapujadiIu
JluruTaiHe yciayre XoTena Ha 3aBUCHY BapHujalOiy 3al0BOJECTBO KOPHUCHHKA YCIyra XoTea,

Ha ocHOBY BenmmunHe Std Beta, u To:

— HajBehm yrumaj uma Bapujabna [Jurutanae ycinyre y xoreny 0,320536, a HajMamu
ytuiaj Bapujadna Jurutanae ycnyre aecrunanuje -0,05562,

— HajBehu MO3UTUBHU YTHIA] UMa]y HEe3aBUCHE Bapujabie: Jlurutaine yciuyre y XoTeny
0,320536, 3atum [ururtamHe yciyre mocie oajgacka kopucHuka 0,217589, motom
Jururanne yciyre xotena npe gojacka kopucuuka 0,187495, u

— Bapwujabmna [lururanHe yciuyre AecThHalMje MMa HeraTuBHU ytunaj -0,05562.

5.4 loka3 Xumnore3a U K/by4YHHU Pe3yJTATH HCTPAKUBAEKA

Ha ocHOBY npopauyHa, CTaTUCTHUKUX, aHAIUTHYKUX U MAaTeMAaTHYKUX METOJa JJOKAa3HBamba
NOMONHUX XUIIOTE3a 32 X0Tele, oOHjeHu cy cienehu pe3ynraTH:
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Ba.nopn3aunja XHMII0TE3a L[e(])mmca}mx 3a eMl'[I/IpI/IjCKO HCTPAKUBAILE CTaBOBa
npeacraBHUKa XxoTejaa

a. Ilomohne xumnmorese

[Tomohna mynra xumore3a Hoi1:
- Ho11: Huso IIpeosnalyjyhux nururanaux texrosioruja xotena y Pemyomumiu Cpouju,
HE yTh4e Ha HUBO JlUruTaiHe yciayre XoTelna mpe 10J1acka KOPUCHHUKA.

on0Mja ce U MpUXBaTa aJITepHATHBHA XUTIOTE3a:
- Hui:: Huso Ilpeosnalyjyhux nururanaux texHosoruja xotena y Penyomumu Cpouju,
yTr4e Ha HUBO J{UTHTaNHEe yCIIyre X0oTema mpe ojlacka KOPHCHUKA.

[Tomohna mynta xunoresa Hozz:
- Ho12: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururanaux textosoruja xorena y Penyonuuu CpOuju,
HE yTH4e Ha HUBO JIUTUTaIHE yCIyre y XOTely.

0/101Mja ce U mpHUXBaTa aJITepHaTUBHA XUIIOTE3a:
- Hui2: Huso Ilpeosnalyyjyhux nururanaux texHosoruja xotena y Penyonuuu CpOuju,
yTr4e Ha HUBO J[UTHTaNHE yCIIyTe y XOTeIy.

[Tomohna mynta xunoresa Hoza:
- Hos: Hugo IlpeoBnalhyjyhux qurutanaux TexHosoruja xorena y Pemyomuu CpOuju,
HE yTH4€e Ha HUBO J[UruTaiHe yciyre mocie oajgacka KOpUCHHUKA.

0101ja ce ¥ puXxBaTa aITepHATUBHA XUIIOTE3a!
- Hass: Huso IlpeoBnalyjyhux qurutanaux TexHosoruja xorena y Pemyomuu CpOuju,
yTU4e Ha HUBO J[MTHTaHE YCITyre MOocie 0/UTacka KOPUCHUKA.

[Tomohna mynta xunoresa Houa:
- Hows: Huso IlpeoBnahyjyhux nururanaux texHosordja xorena y Penyomumu Cpowuju,
HE yTH4e Ha HUBO JlUTUTaIHE yCIIyre AeCTHHAIN]E.

0J10Mja ce U PUXBA AJITEPHATUBHA XUIIOTE3!
- Haz4: Huso IlpeoBnahyjyhux nururamaux texHosordja xorena y Penyomumu Cpowuju,
yTU4e Ha HUBO J{MTHTAIHE yCIIyre IeCTHHAIHU]C.

0. 'enepanna HyJITa XHIIOTE3a 32 X0TeJe

I'enepanna Hynra xumnoresa Hox:
- Hoz1: Huso IlpeoBnahyjyhux aururannux texsosioruja xorena y Pemy6munu Cpoujy,
HE yTU4e Ha HUBO JIUrUTaIHUX yciyra XoTena.

o/10Mja ce U MpUXBa aITepHATUBA XUIOTE3a:
- Haz: Huso Ilpeosnalyyjyhux aurutanHux texHosoruja xotena y Peny6numu Cpbuju,
yTU4e Ha HUBO JIUrMTaNHUX ycayra XoTena.
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Banopu3zanuja xumore3a JepMHHMCAHHX 32 EMIHPHjCKO MCTPAKUBak€ CTABOBA
KOPHCHHUKA yCJIyra xorejia

a. Ilomohne xumnmorese

[Tomohna mynta xumore3a Hoo1:
- Ho2i: HuBo HemuruTanHuMxX yciayra XoTelna, HE yTUYe HA HHUBO 3a/I0BOJBCTBA
KOPHCHHUKA YCITyra XOTea.

0/10Mja ce U IpHUXBaTa aJITEpHATUBHA XUIIOTE3a!
- Ha2;: HuBO HepmuruTanHMX yciyra XOTeja, yTude Ha HHUBO 33J0BOJHCTBA KOPHUCHHKA
yciIyra XoTena.

[Tomohna nynra xunote3a Hozo1:
- Hoz21: HuBo murutanHux ycimyra xoTemna mpe Aojacka KOPUCHUKA, HE YTUYEe Ha HUBO
3aJI0BOJHCTBA KOPUCHHKA YCIIYTa XOTea.

0101ja ce U IIpuXxBaTa aITepHATUBHA XUIIOTE3a!
- Hu22/: HuBo mururtanmHMX ycimyra XoTella TMpe JIojlacka KOPUCHHKA, YTHYEC HAa HHBO
3aJJ0BOJFCTBA KOPHCHHUKA YCITyra XOTea.

[Tomohna mynra xunote3a Hozzo:
- Hox2: HuBo pururanHumx ycinyra y XoTeldy, HE YTHYe Ha HHBO 3aJI0BOJHCTBA
KOPHCHHUKA YCITyra XOTea.

o10Hja ce U IpuXxBaTa aITepHATHBHA XUIIOTE3a:
- Ha222: HuBo nuruTamHux yciyra y XOoTeny, yTHUe Ha HUBO 33JJ0BOJHCTBA KOPHUCHHKA
yciyra XoTena.

[Tomohna Hynra xunote3a Hozzs:
- Hoxz: HuBo nmururanHux yciayra mocie OJylacka KOPHUCHHMKA, HE YTHYe Ha HHBO
33JJ0BOJHCTBA KOPHCHHUKA YCIIyra XOTeJa.

O,[[6I/Ija CC U IIpUXBA AJITCPHATHUBHA XHUIIOTC3a:
- H.223: Huso AUTUTAJIHUX YCJIyra IIOCJIC OJJjlaCKa KOpHUCHHKA, YTHYC HA HUBO
3a10BOJBCTBA KOPUCHHUKA YCJIyra XOTCJIa.

[Tomohna nynrta xunote3a Hozz4:
- Hoz24: HuBO aururamHux yciayra JIecTHHALMje, HE yTHYE Ha HHUBO 3aJ0BOJHCTBA
KOPHMCHHUKA YCIIyra XoTea.

O,[[6I/Ija CC U IIpUXBaTa AJITCPHATHBHA XUIIOTEC3Aa:
- Ha.224: Huso AUTUTAIIHUX YCJIyra HCCTI/IHaLII/IjC, yYTHU4€ Ha HHBO 3aJ0BOJBCTBA
KOpPHUCHHKA YCJIyra XOT¢CJIa.

ITomohna HynTa xunoresa Hozs:
- Hozs: HuBo ouekuBama KOPUCHUKA O AUTHUTAIHUM yCIyrama XoTena, HE yTHuYe Ha
HUBO 33JI0BOJbCTBA KOPUCHUKA YCIIyTa XOTeNa.

o;[61/1ja CC U IIpUXBaTa AJITCPHATHBHA XUIIOTEC3A:
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- Ha23: HuBO ovexkuBama KOPUCHHUKA O JUTHTAIHUM yciyrama XoTeja, yTH4e Ha HUBO
3aJI0BOJbCTBA KOPUCHUKA YCIIYTa XOTENa.

[Tomohna Hynta xunoresa Hozs:
- Ho2s4: HuBo nemorpadckux kapakTepuCcTHKAa KOPHCHUKA XOTEICKUX yCIyra, He yTHUYe
Ha HUBO 33I0BOJECTBA KOPHCHUKA YCIyTa XOTena.

0JI0Mja ce U MpUXBaTa AJITCPHATHBHA XUIIOTE3A:
- Ha24: Huo nemorpadckux KapakTepUCTHKA KOPHCHUKA XOTEJIICKUAX YCIIyra, yTude Ha
HUBO 33/I0BOJHCTBA KOPHCHHUKA YCIIyra XOTela.

0. FeHepaﬂHa HYJITA XHIIOTE3a 3a KOPUCHUKE YCJIyra xoreJjia

I'enepanua nynrta xunotesa Hoy:
- Ho2: HuBo ycnyra xortena y Penybmuuu CpOuju, HE yTHue Ha HUBO 3a/10BOJHCTBA
KOPUCHHKA BbUXOBUX YyCJIyra.

0/101Mja ce U mpHUxaTBa AITEPHATUBHA XUIIOTE3a:
- Ha2: HuBo ycnyra xorena y PenyOmuuu CpOuju, yTHue Ha HHBO 3aJ0BOJHCTBA
KOPHCHUKA HHIXOBHX yCITyra

I'enepanna nynra xunotesa Hos:
- Ho3: HuBo mururamamx yciayra xorena y PemyOmummum CpOuju, HE yTHde Ha HUBO
33JJ0BOJHCTBA KOPHCHUKA FBUXOBHX YCIYTa.

0/101ja ce ¥ MpUXBa AITEPHATUBHA XUIIOTE3a!
- Ha3: HuBo gururamuux yciayra xotema y PemyOmumm CpOuju, yruue Ha HHBO
33JJ0BOJFCTBA KOPHCHUKA FBUXOBHX YCIyTa.

IIpema oBuM Hana3zuma 00a HCTPaKUBakba CBe MOCTaB/beHe XUIIOTe3e Cy /I0KAa3aHe.
Tume je noxazana u ocHoBHa xumnore3a: H ,cuoene = HUBO aururagusanmje yejayra y
xoreauma y Penyosmuu CpOuju 3Ha4ajHO yTHYe HA HUBO 32/10BOJbCTBA KOPUCHHUKA.

CBHU eJleMEHTH KOju Cy YKJbyueHHU Y (hakTope yTullaja Ha 33J0BOJHCTBO KOPHUCHHUKA YCIIyra
XoTena:

1. HuBo mururamHuMx yciayra xXoTena, ca MOArpynaMa XOTEJCKHX yCllyra: Ipe JoJjiackKa
KOpDUCHHMKAa y XOTel, y BpeMe OopaBKa y XOTely, IOCJIe ojajacka M YCIyre
JIeCTUHAIIH]e,

2. Ocrtanu GaxkTopH yTullaja rpynHo AeUHUCAHU KPO3 HEIUTUTAJIHE YCIyre X0Tena,

3. Ilpeomnahyjyhe nurutamHe TEXHOJOTH]e MPUMEHEHE y NUTHUTANIM3AINJU XOTEICKOT

MIOCJIOBamka U yCIIyra,

OuekrBama KOPUCHHUKA yCIyTra XOTea,

@dakTopH YKYIHOT 33/10BOJbCTBA KOPUCHUKA YCIIyTa XOTelNa, U

Jemorpadcku ¢pakTopu yTHIaja Ha 3aJ0BOJBCTBO KOPHUCHHMKA: CTapocHa A00, Mo,

o0pa3oBame, COLMjalIHU CTAaTyC U 3eMJba MOPEKIIa KOPUCHUKA,

o gk

MMajy YTHIAj HA HUBO 32/10BO/bCTBA KOPHCHMKA YCJyra XoTesa, ajly ca pa3IuuyUuTUM
MHTE3UTETOM U CMEPOM YTHIIaja, OJ] BPJIO jaKOT yTHIaja 10 HEraTUBHOT YTHLIaja.
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Hanasu nokasa xunotesa ynyhyjy aa:

yHyTap yTHIaja AUTHTAIHUX YCIyra XOTela Ha 3aJl0BOJBCTBO KOPHCHHKA HAjBMILE
yTuYe NepUeNMPAaHM KBAJIMTeT YCJIyra O] CTpaHe KOPHCHHMKAa - 3a Bpeme
0opaBKa KOPHCHHMKA Yy XOTeJly, 3aTHM yCIIyre I0ocje OAJacka KOPUCHUKA U3 XOTeNa,
TE yCIyre mpe Jojacka KOPHCHHKA y XOTell. Yciyre JecTHHaiuje (HOBOYBEICHE
ycayre 3a aHauu3y M Je0 OOpaBKa KOPUCHHMKA Yy XOTelly) YTHUy Ha 3aJl0BOJbCTBO
KOpPUCHMKAa anu HeratmBHOo. OHe HHCY OCHOpWIEe YKyHaH YTHI@Q] yciIyra Ha
3aJI0BOJBCTBO KOPHCHHKA, aJli CY YMamUie HUBO YKYIIO MOryher no3uTHBHOT yTH1Iaja
yciayra Ha 33J10BOJbCTBO KOPHCHUKA.

[TocTynak nokasuBama MNOCTABJLEHUX XUIIOTE3a UCTpakiBama ynyhyje Ha To 1a cy:

Xurmore3e UCTpaKkuBama BajbaHEe, JOOpPO TOCTaBJbeHE U J0KazaHe. OBUM je
nmoTBpheHa oOmpaBIaHOCT, HAayYHa © JPYIITBEHA NPHUXBAT/FUBOCT paszjora 3a
NpEaY3UMakhe UCTPAXKUBaAKa, U

Pe3ynratu uctpaxkuBama Cy MoKa3ald jaKy CTaTUCTUYHY 3HA4ajHOCT OBHX Hajasza U
yOyTHJIM Ha MOTyhe KOPHUCTH 1O XOTENHjepCKy NpPHUBPEIYy, KOPUCHHUKE yCiIyra u
MapKETHHT OJIHOCA Ca KOPUCHHUITNMA.
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6 luckycuja

Onpenespyjyhu 00MM | TpaBIle HCTPaKMBamka, MOTYNHOCT Ja ce Tope]] CTaBOBa KOPHCHHUKA
ycayra XoTeJa HMCTpaXXe M CTAaBOBH IPEICTaBHHKA CaMHUX XOTella KOju O HHHXOBHUM
ylaramuMa y JIUTHTAIHE TEXHOJOTHje M IUTHTAM3alijy TOCIOBamka M YCIyra, Kao
TEXHOJIOIIKOT ¥ E€KOHOMCKOT TpeayclioBa IOCTH3ama ojapeheHOr HHBOAa HUXOBE
JUTUTATN30BAaHOCTH, MOXE C€ CMaTpaTd MpeAHOomNy cBeoOyXBaTHU)ET MPUCTYIA MPodIeMy
ucTpaxkupamwa. W3 ucTpaxuBama CTaBOBa NpPEICTaBHHKA XoTeda Moryhe je W3IBOJUTH
cnenehe pesynrare 3a TUCKYyCH]Y:

— 65,85% y3opka xotenma (ox ykymHO 41 XoTema koju je oOyxBaheH aHKETOM) Cy
W3jaBUJIM Jla Cy C€ HUXOBa M3J/IBajarba KpeTaja Ha HHUBOY oja oko 10% mpuxona y
nocieame Tpu roaune, 34,15% xorena je uznBajano ox 11-30% mpuxoma. Illto ce
TH4e npeoBnal)yjyhux AUTHTATIHUX TEXHOJIOTHja: TEXHOJOorHja obmaka (padyHapcTBa
y o0maky) je JeTMMUYHO TpuMemeHa koa 53,65% xotema, TexHoIOTHje
ayroMaru3aiyje, ONTUMH3aIMje Tpolleca W HMHTEpoInepadmIHOCTH (QYyHKIHja je
JNEIIMMAYHO TTpUMereHa ko1 63,41% ox ykymHO 41 XoTerna, TEXHOJIOTH]ja CHEPreTCKOT
MEHAlMEeHTa je aeMuMuaHo npumerbena y 21 xoreny (51,22% ox ykymuo 41 xotena),
a xon 29,27% je eBUACHTHpAH HANpEIHU HUBO NPUMEHE OBUX TEXHOJIOTHja, IOK
TEXHOJIOTH]e aJropuTaMa CO(PHUCTHIMPAHOT MAITMHCKOT yuema Koj Hajseher Opoja
xorena, wux 78,05%, jom HUCy mpuMemeHe. Bucoka je mpuMeHa IUTHTAITHHUX
TEXHOJIOTH]a Y yIpaBJbarky MOCIOBHUM (PyHKIIMjamMa XOoTea.

OBe TexHOJOTHje Cy TpPUMEHEHE Y IIOCIOBaky XOTela, MAapKEeTUHI OJHOCHMa ca
KOPUCHHUIIMMA M y AWTUTAIM3alUju XOTeJICKUX yciyra. [Ipema pesynratum HcTpaxuBarmba
XOTelna O TOME€ KOJHMKM HUBO Cy y OUTHTaIu3aluju oApeheHux yciayra XoTena JOCTUTIN
BE3aHO 32 yJarama y Mocjiele TpU FoJuHe, 3a JTUCKYCH]Y je BpeIHO U3IBOJUTH cieache:

1. Venyee npe oonacka xopucnuka y xomen:

- Ycuyra Onnaja 6ykusr (online booking), onnaju mahame je AUTUTAIM30BaHa
y 75,61% xotena a'y 19,51% xoTena je qeIMMUYHO TUTUTAIN30BaHA,

- VYcnyra Bupryennu 6GopaBak y XOTely HHUje joml IpuMemeHa y 53,66%
XoTena, a AeMUMMUYHO je qururann3oBaHa y 26,83% xorena,

- VYcnyra Hanpenna asanutuka y  oaabupy  XoTena je  ACIMMHMYHO
aurutanu3oBaHa 'y 56,09% (on ykynHo 41) Xorena, a JUIrHMTaJM30BaHa je
31,71% xotena,

- VYcunyra Xorencku BeO-cajT - yciayre NMaMeTHOI JUPEKTOpUjyMa KOPUCHHKA,
yer-60T (chatbot), menumuuyHO je aururanuzoBaHa y 46,34% xotena u
auruTanu3oBana je y 31,70% xorena,

- VYcnyra MHTerpucann MOOWIHM MOJALM O XOTENy, yciyrama, JIeCTHHAlM]H,
JIeTUMHYHO je aurutanusoBaHa y 43,90% ox ykynHo 41 xortena, a
auruTanu3oBana je y 17 xorena (41,46%),

- VYcnyra IloBe3aHocT ca JpyIITBEHHMM Mpekama, OJOTOBHMA, PEJTHUHT
wiar¢popmama, je nururanuzoBaHa y 63,41% on ykynHo 41 xotenma, a
nenumudHo y 31,71% xotena,

- VYcnyra OHnajH MOBE3aHOCT ca MYTHUYKUM areHinujama y 41,46% xorena u3
y30pKa je JeTUMHYHO IUTWTalM30BaHa, a JurutanuioBaHa je y 39,02%
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XoTerna,
- VYcnyra Umejn (e-mail) MapkeTHHT AuruTanu3oBaHa je y 53,66% oj yKymHO
41 xoTena, a IeNMMHUYHO je AUTUTaIn30Bana y 34,15% xorena.

2. Vcnyee 3a epeme Oopaska KOPUCHUKA Y XOMeNY:

- VYcuyra beckoHTakTHe yciyre xotena (YeKHpame, WACHTH(UKAIHja IPEeKo
mura, POS tepmuHai, kamepe, maMeTHH TeledOHH, TaMETHH KJbYYEeBH COOC)
je y 5853% (ox ykymHo 41 xoTena) ACIMMHUYHO JUTMTAIM30BaHa, a
nuraranu3oBana je y 21,95% xotena,

- VYcnyra JIurutaiHA JUPEKTOPH]yM KOPUCHHUKA JCTUMUYHO je TUTUTAIN30BaHA
y 39,02%, xorena, a jom HHUje 3amodvera JAWTHTAIN3ANMja OBE yciuyre y 16
xotena, ogHocHo 39,02%,

- Ycayra Camoyciy)kKuBame, HHje 3amo4eTa Jia ce npumemnyje y 48,78% xorena,
JNETMMUYHO je aurutanu3oBaHa y 46,34% xoTena, a TMTUTAIM30BaHa je y 2 0]1
yKynHoO 41 xorena,

- Ycmyra MoOunne ycnyre W ypehaju y XOTENICKO] cOOM je JeTUMHYHO
muratainu3oBana y 51,22% xoteny, 17,07% xotena je IUTUTAIN30BajIO OBY
YCIIYTY, JTOK JOIII HUje KPEHYJIO ca lieHOM puMenoM 31,71% xorena,

- VYcnyra Tau-ckpun (touch screen) mmje mpumemena y 78,05% xotena, y
12,20% xoTtena oHa je y MOTIYHOCTH JWTHUTANIN30BaHa, a y 9,75% xoTena je
JNSITMMAYHO JUTHTAITH30BaHa,

- Ycmyre: ceH3opcke, poOOTCKe W yciayre mameTHuX ypehaja cy moceOHO
WHTEPECAHTHE Ca aclieKTa MPEIHOCTH MPUMEHE HOBHUX TEXHOJIOTHja Y XOTEITY
jep jako YTHYy Ha JKE€JheHO KOPHMCHUYKO MCKYCTBO TOCTH]Y 3a BpEME HHXOBOT
OopaBka y xoreny. Tako cy mpema pe3yaTariMa UCTPaKWBamka CaMUX XOTella
CeH3opcke yciyre xoTeia JIEIMMHYHO AUTHTaIn30BaHe y 14 xorena win
34,14%, a y 19 xorena unu 46,34% on ykynHo 41 xoTena HUje 3aM04eTO ca
BUXOBOM JuruTanuzainujomM. PoGotu3oBane ycmyre (mptiear, coba, Gatiep,
pecTopaH u Jip.) HUCY npuMemeHe y 36 xotena (87,80% on ykynuo 41), a 'y
9,76% xoTena yciayre cy IEIUMHUYHO JUTUTAIN30BaHE, TEK jellaH XOTel uMa
HampeJHy TPUMEHY OBHUX yciayra (XOTel ca YeTHpPH 3Be3nuIle). Yciyre
nameTHHX ypehaja (Smart), Hocusux, ambujentanuux y 30 xorena (73,17% on
ykynHo 41) Hucy mnpumemene, y 8 xorena (19,51%) je nenmumudHO
CIpoBeJeHa AWTUTanu3andja, a 3 xotena win 7,32% ox ykymno 41 je
JMTUTAITA30BAJIO OBY YCIIYTY,

- Vcayra 6p3or MutepHera, Bajpieca (wireless), nokaaHUX Mpexa, HHTEPHET
tesneponuje (VolP), je aururanusosana y Hajaehem Opojy xoTena wux 35 win
85,37%, nenumuuno y 12,20% xotema, a caMo jeJaH XOTeN jolI HHje
MPUMEHUO OBY YCIIYTY,

- VYcnyra TB, aynuo Bu3yenHe W AUTUTANIHE COOHE ompeme 3a MHopMmaluje,
nopyuoune, 3abaBy, nururanuzoBaHa je y 41,46% xoTena, NEIUMHYHO je
JTUTUTAIN30BaHa y UCTO Toymko xotena 41,46% (ox ykymHo 41 xotena), a Koa
7 XOTeJla OBa yCIIyra joll HUje MPUMEHEHa,

- VYcnyra JluruTtansu jenoBHUK, nopynoutne y 60,97% xortena (ox 41 y y30pky)
HUje jouml TmpuMmemeHa, y 24,39% xorena je OHa y TOTIYHOCTH
JTUTUTaIN30BaHa, a koj 14,63% xoTtena je JeMMMUYHO JUTUTATH30BaHA,

- VYcnyra [lururanHe koH(epeHLHMjCKE M IOCIOBHE yciyre u ypehaju je
JNeNMMMUYHO JuruTanmu3zoBaHa y 56,09% xorena, y 11 xorena je mOTIyHO
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JUTWTaIN30BaHa WTO mpexacraBba 26,83%, noxk 17,07% (ox ykymno 41
XOTeNa) HUje 3a1o4ero Ja je IpuMemyje,

- VYcnyra eHepreTcKor MEHaMEHTa je NeIMMHUYHO AWruTanu3oBana y 51,22%
ox ykymHo 41 xotena, y 15 xorena (36,59%) Huje npumermeHa, 0K je 5 wiu
12,20% xoTena 0By yclyry NOTIIYHO AUTUTAIN30BAJIO.

- VYciyra TIacCOBHOT HWHTEIMIEHTHOT ACHCTEHTa HHUjE jOII 3amodvena Jga ce
npuMmewnyje v 39 nmm 95,12% on ykymHo 41 xotena, a TeK y 2 XOTela, WIH
4,88% oBa yciyra je TUTUTaIN30BaHa,

- Yciyre CUTYpHOCTH W 3aIITUTE KOPUCHHKA HUCY MpHMEmEHe y 9 xorena,
JCTUMHYHO je OBY yciyry aurutanu3oBao 21 xoren (51,22%) ox ykymnHo 41
xortena, ay 11 xorena unu 26,83% yciyra je IMTMTaIU30BaHa,

- Yciyre nectuHanmje Koje XOTeNl IpyXa rocTUMa 3a BpeMe BHXOBOT OOpaBKa,
oOyxBarajy 3 yciayre u To: I'eopeHCHHr ycimyre W mporpaMme (BUPTYEIHHU
obuna3zak Jyiokanuje), rae 26 xorenma wm 63,41% onx ykymHO 4, HHje TT0Yes0
na je npuMemyje, 19,51% xoTena je 1emTuMUYHO JUTUTAIU30BAJIO OBY YCIYTY,
ay 17,07% xorena yciyra je mururainu3oBaHa, yciyra [loptup y yeny y
BeiqukoM Opojy xotenma 37 (90,24%) uuje mpumermeHa, y 2 XoTena je
JIETMMUYHO JUTUTAM30BaHa W y 2 XOTeNla je JWUTHTAIM30BaHA, W YCIyra
Bupryennu cajmoBu, morahaju y 25 xotena (60,97%) Huje mpuMemeHa Of
ykynHo 41 xortena, 29,27% xotena jy je HETUMHYHO TUTHUTAIM30BAIO OBY
yenyry, a'y 9,75% xorena ycnyra je TMTUTAIM30BaHA.

3. Venyee nocne oonacka kopucnuxa uz xomena:

- Ycayre Yek-ayt (Check out) (Mmobunmno miahame, ePOS, MOOMITHI HOBYAHHK),
Cy JAenuMUYHO aurutanuzoBane y 20 xorena (48,78%) ox ykymHo 41 xorena,
14 xoTema jomn HUje 3amoyeNo ca HHUXOBOM NPUMEHOM, JIOK je 7/ XoTena
(17,07%) on ykynHo 41 xoTena oBy yclIyry IUTHTalIn30Bajo,

- VYcayra [lameTHa MapKeTHHT Mpakca XOTela je JeIMMHYHO AUTUTAIN30BaHa y
20 xotena (48,78% ox ykymHo 41), y 16 xoTena HUCY 3amoveiu ca HEHOM
MIPUMEHOM, JIOK je y 12,20% xoTena oBa yciyra JUruTaaIn30BaHa;

- IlamerHe ycnyre J0jaTHOCTH/€-4ECTUTKE XOTelda MMEJIOM WIH Kpo3
apymireere mpexke je 21 (51, 22%) xotea AeIMMUYHO AWTHTAIN30Bao, y 15
xotena (36,59%) oBa yciyra je mururanusoBaHa, A0k y 12,20% xoTena HHje
3aroyera beHa MpruMeHa.

W3 ucrtpaxuBama cTaBoBa IpPEACTaBHHKA XOTeja IMPOM3WIAa3H Ja HeMa XOTejda BUIIHUX
KaTeropuja Koju Cy aHKeTHpaHH, a Jja HUCY W3/Bajajid CPEACTBA y MPUMEHY IMTUTATHUX
TEXHOJIOTHja y CBOM IIOCJIOBamby M yClIyrama y MOCIEqmhe TPU TOJMHE, IITO T'OBOPU U O
BHUCOKO] CBECTH O 3Hayajy TEXHOJOIIKOI YyHampehewma 3a HBHUXOB pa3Boj. BesaHo 3a
MHBECTHILIM]E XOTeNa y AUTUTAIIHE TEXHOJIOTHje U JOCTUTHYTH HUBO HBUXOBE JUTUTAIN3ALM]E,
HajBUILE TNpeACTaBHUKA XOTela, BUX Mpeko 65% cMarpa na cy AOCTUINIH cpedrbU HUBO
oucumanuzayuje nocrnogarea u ycayea, 1ok 17,07%, npouemyje Aa ce BUXOB XOTeN Hala3M y
pazeujenoj ¢gazu, a uctu Opoj MpeNCTaBHUKA XOTeNa, BUX 7 00 ykynHo 41 ucnumanuxa
npoyeryje oa cy Ha camom nouemky Tpolieca TUruTaIn3aluje, 1a Cy YCBOJUIN TUTUTAIaHy
CTpaTerujy Win HMMajy Heke cMepHuue. OBe mpoueHe ynyhyjy Ha CHUTHU(UKAHTHOCT Yy
IUruTanu3anuju xotenujepctsa y Cpouju, rae je nmpeko 82% xoTena BUCOKE KaTeropuje Ha
CpelmeM U BHUIIEM HUBOY JWTHTAIM3allMje, a HeMa HHU jeJHOT KOjU HHUje 3aloyeo OBE
IIPOMEHE.
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Vrunaj caBpemenunx MKT/mururanHux TEXHOJOTHja Ha HUBO JUTUTAIM30BAHOCTH YCIIyra
XOTeNa, IpeMa CTaBOBUMA IIPEACTaBHUKA CaMUX XOTeJIa MOXKe C€ IIPOLIEHUTH Kao cienehu:

— Ilpema ykynHHM pe3ylTaTHMa HCTPaKHMBalba PETPECHOHOM AaHAJIM30M MOTY Ce
MPE3EHTOBATH Clie/ichn Halla3w: KOC(HIMJEHT KOpelalyje — IOBE3aHOCT u3Mehy
Bapujabine I[lpeosnalyjyhe mururanne TeXHOJIOTHjE Y MOCIOBakY XOTeIa U BapHjadie
Hururanae yciyre xotena wm3Hocu 00,7046 m Kopenammja je cCpeame jaka, a
KOe(pUIMjEHT NeTePMHUHALMjE — KOJMKO TayHO MOXeE Jla ce NpeaBuau Bapujabia
Jururanae ycnyre xotena y3 momoh Bapujabne Ilpeomnahyjyhe mururannae
TEXHOJIOTHje Yy TocioBamy xotena, uzHocu 0,49646116 wmm 49,64%. Cmep Bese
n3Mmely Bapujaldiu je MO3WUTHBAH, IITO 3HAYU Ja U3Mel)y BUX MOCTOJU TO3WTHBHA
Kopernaluja.

— 300r JexkoMIIOHOBawa Bapujabne JlururanHe yciayre XoTena cleAd JA0JaTHU
MpopauyH KopenanuoHe ananuse. Hajpehu koeduinmjeHT xopenaiuje - MOBE3aHOCT
m3mely Bapujabmu [ururtanne ycinyre y xoreny u llpeonalyjyhe aururanne
TEXHOJIOTH]e y MocioBamy xoTena n3Hocu 0,6856 m kopenamuja je cpelme jaka, a
Koe(ULMjEeHT AeTepMHHAlM]je — KOJMKO TayHO MOXKE Ja Cce MpeABHAM Bapujalia
Jururtanne yciyre y xoteny y3 momoh Bapujabne IIpeosnalyjyhe nururamne
TEXHOJIOTHje y mocioBaky xoTena uzHocu 0,47004736 wmm 47,00%. Hajmamn
KoepUIMjeHT Kopenamuje - moBe3aHocT usMely Bapujabme JlururamHe ycmyre
nectuHanuje u [Ipeosnalyyjyhe murutanae TEXHOJIOTHjE Y MOCIOBAKY XOTeIa U3HOCH
0,5118 u xopenaryja je cpeame jaka, a KOeUIIUJEHT TeTEPMUHAIIN]E — KOJIMKO TaYHO
MOXeE Ja ce mpeaBuaud Bapujabma JlururamHe yciayre aecTHHAIMje Y3 IMOMOh
Bapujabne IlpeoBnalyjyhe mururtanmHe TEXHOJOTH]Ee Yy IOCIOBamY XOTelNa H3HOCH
0,26193924 unu 26,19%. Ilpema oBuUM 100HjeHUM BpEAHOCTHMA MOCTOJU MMO3UTHUBHA
MOBE3aHOCT u3Mel)y CBUX TPYIMHUX Bapujaldiau U npeasuhame MpoOMEHbUBHX.

PesynraruMa oBor nena MCTpakuBama MOTBPHEHE Cy XHMIIOTE3€ MOCTABJLEHE Y TEOPHjCKOM
MOJIETy 3a XOTeJie, Ja TOCTOJU 3HA4ajHOCT W IOBE3aHOCT IpeoBiahyjyhux aururamiHux
TEXHOJIOTH]a Yy KOje CYy XOTEJH yJaraiu CpeACcTBa U HHBOA TUTHUTAIN3AIH]e yCIyra Kojer cy
peann30Balii, Kao M YTHIlaja OBUX TEXHOJIOTH]a Ha MOceOHe Tpyme yciayra (Mako pa3induTor
WHTCH3UTETA) Y OKBUPY KUBOTHOT ITUKIIyCa KOPUCHHKA.

Pe3ynratu uctpakuBama cTaBoBa KOpHCHHKaA yciryra yrnyhyjy Ha cinesnehe oneHe peneBaHTHE
3a TUCKYCH]Y:

Hemoepagpcku npogpun  kopucHuka yciayea xomena KOJU Cy YYECTBOBAIM Yy OBOM
UCTpaXMBamWy IOKa3zyje: Ja je y UCTpaxuBamy o4 BHUX 1036 y y30pKy HCTpakuBama
Hajuie Owio xena (61,77%). Ilpeosnalyjyha 106 ucnuranuka je O6una ox 18-39 romuna
crapoctd (66.4%), HajBUIllE HHUX je ca BUIIUM U BUCOKMM OOpa3oBameM, MHPOPMATHUKU
MUCMEHUX, Ca TO03HABAaKEM CTPAHUX je3MKa, 3aloCleHHX, ca mpuMamwuma Behum ox 60
XWJbaZia JuHapa, oA kojux je mpeko 80% nomahux typucra. IIpema kapakrepucukama
NyToBamkba KOPUCHMKA, HajBUIIE je OMJI0O OHHMX KOjU cpelme myTyjy (ox 3 mo 5 myra
ro/uIIbe), ca 3-6 Hohemwa, a HajMambe OHUX KOjU YecTo MmyTyjy (BHIE O 5 myTa rouiime).
IIpeko 53,66% mHUX je MMalo NPETXOJHO HCKYCTBO OopaBka y XoTenmy, a 3a 46,33%
KOPHUCHUKA je To mpBH OopaBak. KopucHuim cy Hajuemrhe myToBasid pajy 0AMOpa, y IPaTHU
OpauHuX JpyroBa, MyTyjyhm TpymHO ca mpujaTesbuMa, Win ca jenom. IIpeosnabyje
CaMOCTaJTHO OpPraHU30Bambe IYTOBama OJf CTpaHE KOPHCHUKA, Mambe IMPEKO TYPUCTHUKUX
areHIfja, a HajMame Mpeko Beb-cajra xorena. OBe KapaKTEepUCTHKE HCIHUTAaHUKA Y
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UCTPAKUBAKY pelieBaHTHE Cy WMH(OpMAaIMje 32 MAapKETHHI XOTEJa M FHHUXOB MEHAIIMEHT Y
aKTUBHOCTHMA YHarpehema MmoJioxkaja Ha TPXKUIITY MOHY/IE XOTSINjePCKUX YCIIyra.

Pesynratn ucTtpakuBama CTaBOBA KOPUCHHKA O NEPYENUPAHOM KEAIUMemy HeOUSUmanrHux
yenyea xomena (00yxBarajy CTaBOBE O KBAaJMTETy OCTammx ¢akTropa O] yTullaja Ha
33JJ0BOJECTBO HHMXOBO KOPHUCHHKA):

Hemururanae ycnyre xortena: 3a yciyry PesepBamuje, TOTIIYHO W JICTHMHYHO
3a10BOJBHHX KopucHUKa je 90,63%; ycmyrom Tpancdepa je TOTIIYHO U IETUMAYHO
3a710B0JbHO 83,87% KopucHUKa; YeKkupameM je MOTIYHO WIIH JISTHMHYHO 33J0BOJFHO
87,55% xopHCHHUKA; YCIYroM CMeEINTaja je€ MOTHYHO WM JEIUMUYHO 3aJ0BOJHHO
91,98% xopucHuka; ycinyra XpaHa u nwuhe uma 83,20% MOTHYHO U JETUMUYHO
3aJI0BOJbHUX KOPHUCHHUKA; y Be3M AMOHjeHTa XoTela MOTIYHO M JIeIMMHYHO
3a/10BOJbHHUX KOopucHUKA je 88,80%; yciyrom XwurujeHe u yumnihema je MOTIIYHO U
JIEMMMUYHO 3a710B0JbHO 90,44% kopucHuka; yenyrama CurypHoctu y xoteny je 60%
KOPUCHHMKA IMOTIYHO 3a/I0BOJbHO, a JCIMMHUYHO 33/J0BOJBHO BWUX 28%; yciyrom
[Tapkunra je 74,71% noTnyHO W JeIMMUYHO 33J0BOJbHUX KOPUCHUKA; 3a Jbyba3sHOCT
M BEIITHHE 3aMocieHux y xoteny 52,32% rocTHjy ce W3jJaCHWIO Ja Cy MOTITYHO
3a10BoJbHH a 33,21% nenmMuUYHO 3a70BOJbHHM; Y Be3u Pexpeanmje, ciopta u 3abaBe
MOTIYHO M JEIMMHUYHO 3aJ0BOJbHUX KOpHCcHHMKa je 73,45%; 3a ycayry Usneru,
norahaju  69,01% xopHCHHKA C€ W3JaCHWIO Ja Cy TOTIYHO WIHW JCTUMHUYHO
3a/I0BOJbHH; yeiryrom Uek-ayT u HaurHOM muiahama je 90,05% noTmyHo ¥ AeTMMHUYHO
3aJI0BOJbHUX KOPHCHHKA; 3a yciyry boHycu, HajBHIE je NEIMMUYHO 3aJ0BOJHHUX
KopHucHHKa (45,27%) 1 OHUX KOjU Cy HUTH 33I0BOJbHU HUTH HE3a10BOJbHHU (24,42%);
Kmurom yrucaka je 3a10BOJHHO U JACIIUMHYHO 33/10BOJBHO 79,34% KOopHCHHKA.

Pe3synraru uctpaxkuBama cTaBOBa KOPUCHHUKA O K8AIUMeEMY OUSUMATHUX YCly2d Xomeda:.

1.

Yenyee npe donacka kopucnuka y xomen:

- Ycayrom Onnaja OykuHr (online booking), onmaju mnahame, HajBuie je
JETUMHUYHO  33JI0BOJbHUX KopucHuka 43,53%, TOTHyHO 3aJ0BOJBHUX
KopucHuKa je 38,22%, a HUTH HE3aI0BOJbHUX HUTH 33JJ0BOJHHUX KOPHUCHUKA
13,12%. JlenuMU4HO M MOTHYHO HE33J0BOJbHUX KopucHuka je 5,11%, ox
ykynHO 1036 KOpUCHUKA Yy y30pKY;

- 3a ycnyry Bupryennu O0opaBak y MOTEHILHjAIHOM XOTeNly HajBUIIE OJrOBOpa
KOPUCHHMKA je Ja HUTU Cy HE3aJ0BOJbHU HHUTH 33J0BOJBbHU, HBHUX 55,88%,
JETUMHYHO 33JI0BOJBHUX KopucHUKA je 20,65%, a MHOTO Mame je HOTIIYHO
3aJJ0BOJbHUX KOPUCHUKA, X 14,86%;

- 3a ycayry Hampenna ananutuka y onabupy XoTesa, HajBUIIE OJrOBOpa
KOPHUCHHKA je Ja Cy JEIMMHYHO 3aJI0BOJbHU, BUX 52,12% U OHUX KOjU HUCY
HHUTH HE3aJ0BOJbHM HUTH 3aI0BOJbHH, X 28,57%;

- XOTencKku BeO-cajT - yciiyre MaMeTHOT JTUPEKTOpHjyMa KOPHCHHKA, 4eT-00T
(chatbot) je ycayra 3a kojy ce 36,39% KOpHCHHMKAa H3jaCHWIO Ja CYy
JIeMMMUAYHO 3a0BOJbHU, 29,34% KOpUCHMKA C€ H3jaCHUJIIO Ja HHUTU CYy
HE3aJ0OBOJAHM HUTH 33J0BOJbHHU, a TMOTHYHO 3aJ0BOJbHUX je 26,25%
KOPHUCHUKA;

- HHTerpucann MOOWUIHU TOJAIl O XOTENy, yclyrama, JACCTUHAIUjH, HMa
38,32% nmenMMHMYHO 3aJ0BOJBHHUX KOpHCHMKA, 32,43% KOpUCHHMKA ce
W3jaCHUJIO Jla HHUTH Cy HE3aJO0BOJAHM HUTH 33J0BOJbHU, a MOTIIYHO
3aJI0BOJBHUX je 22,59% KOpUCHUKA;
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- VYcnyrom JlpymTBeHe wMpexe, Onorow, pejtuHr miardopme, 44,59%
KOPHUCHUKA je NEeIMMHUYHO 33J0BOJHHO, MOTIYHO 3a10BoJbHUX je 30,59%
KOPHUCHHKA, 2 HUTH HE3aI0BOJPHUX HUTH 33/I0BOJbHUX je 18,44% KopuCHUKA;

- 3a ycnyry OHIIajH MyTHHYKE arcHIMje, HAJBUIIE OJTrOBOpa KOPUCHHKA, HUX
40,93%, je ma cy HEeTMMHUYHO 3a70BOJbHU, 28,86% Ja Cy HUTH HE3aJI0BOJHHU
HUTH 33JI0BOJbHH, a TIOTITYHO 33I0BOJbHUX KOpHCHUKA je 21,72%;

- VYcnyra MMejn MapKeTHHT, CarjlaCHO OJITOBOPHMAa MMa HajBUIIE JEIMMHYHO
3aJJ0BOJbHUX KOpUCHHKA, BUX 39,57%, a 26,25% oaroBopa KOpHUCHHUKA je 1a
Cy HUTHU HE33I0BOJbHU HUTHU 33J0BOJHHU.

2. Vcnyee 3a 6peme OOpaska KOPUCHUKA Y XOMeENY:

- beckonrtaktHe yciyre xotena (Yekupame, UISHTH(]HKAIMja MPEKOo JHIIA,
ePOS Tepmunan, xamepe, nameTHu TejaedOHH, TAMETHU KJbY4E€BH C00O€) Cy
OILIEHCHE HaJBUILIE IETMMHYHUM 33/10BOJBCTBOM 36,20% KOpHCHMKA, TIOTIIYHO
3aJ10BOJbHUX KopucHUKA je 31,75%, a OHUX KOJU Cy ce U3JaCHWJIM Jla CY HUTHU
HE3a/I0BOJHHHU HUTH 33710BOJbHH je 23,94%:;

- 3a ycmyry JluruTamHM JOUPEKTOPUjyM KOPHCHUKA HajBUIIE OITrOBOPA
KOPHCHUKA je Ja Cy HHUTH HE33aJ0BOJBHH HHUTH 3aJI0BOJbHU, BHX 59,45%,
JNETMMUYHO 3aJ0BOJPHUX KOpUCHHKA je 29,25%, Te TMOTIyHO 3aJ0BOJFHUX
KopucHuka je 24,81%;

- VYcayra CaMmoycnyKuBambe HajBHILE MMa OJIFOBOPAa KOPUCHUKA Y KaTeropuju
HUTHM HE3aI0BOJbAH HUTHU 3am0BOJbaH, 52,12%, neaIuMUYHO 3aI0BOJBHUX
kopucHuka je 31,08%, Te moTmyHo 3a70BOJbHUX KOpUCHHKA 12,84%;

- 3a ycimyry MobOwiae yenyre u ypehaju y xotenckoj cobu, HajBUIIIE OAroBopa
KOPHCHHKA je Jla HUTH Cy HE3aJ0BOJbHU, HUTH 3a0BOJBHU, HUX 34,84%,
JNETMMUYHO 3aJI0BOJbHUX KOpHCHUKA je 32,24%, a MOTHyHO 3aJI0BOJHHUX
KopucHUKa 26,74%;

- VYcnyra Tau-ckpyH MYHKTOBa y XOTeNy IpeMa OJArOBOpHMa MMa HajBUIIE
HUTHU 33JI0BOJbHMX HUTH HE3aJ0BOJbHUX KOpHCHHUKA, BUX 78,86%, 10,23%
KOPHCHHKA j€ NEIMMHUYHO 3aJI0BOJHHO, a TOTIYHO 3aJ0BOJbHHX je 9,17%
KOPHUCHHKA;

- 3a crenuduyHe yciayre podoTusanuje, MaMeTHE U CEH30PCKE yCIyre XoTena
Koje mocebHo ymyhyjy Ha HUBO NIPUMEHE CaBPEMEHUX TEXHOJIOTH]a y XOTely,
pesynrtatu cy ounm cienehu: 3a CeH30pcKe ycliyre XOoTena HajBUIle OAr0BOpa
KOPUCHHKA je Ja HUTU Cy He3aJ0BOJbHU HUTHU 3a10BOJbHHU, WuX 49,32%,
JIeNMMMUYHO 3a0BosbHHUX je 31,46%, a mnoTmyHo 3amoBosbHHX 14,77%
KOpUCHHKA; 3a PoOoTuszoBane xotencke ycnyre (mptiear, coba, Oatiep,
pecTopaH, U Jp.) HajBHIlE OATrOBOpa KOPHUCHUKA je Ja HUTU CYy 3aJI0BOJHHU
HUTH HE3a70BOJbHHU, BHX 88,3% o1 ykynHo 1036 kopucHUKa, LITO je pe3yiaTar
Maje NpUMeHe poOoTH3alMje y XOTeluMma; 3a yciayre mameTHux ypehaja,
HOCHBHX, aMOMJEHTAIHUX HajBUIIIE OJroBOpa KOPUCHUKA je Takole 1a HUTHU Cy
HEe3aJI0BOJbHH, HUTU 3aJI0BOJbHH, BHUX 78,18%, nenuMu4yHO 3aJ10BOJFHUX je
12,80% KOpUCHMKA, a TOTIYHO 33J0BOJBHMX je 5,88% KOpHCHHUKA, OBO
ymyhyje Aa XOTeJ M joI HUCY MOCTUTIIM BUCOK HUBO TAMETHHX YCIIYTa;

- VYcnoyrom crabunmHor u Opsor MHTepHeTa, Bajpieca, JOKaTHUX MpEXKa,
Wntepner tenedonuje (VolP) HajBuIe je MOTIYHO 33JJ0BOJBHUX KOPHCHUKA,
wux 49,13% u nenuMuYHO 3a/10BOJHHHUX KOpHUCcHUKA 34,46%);

- 3a ycnyre TB, aynuo Bu3yenHe U AUTUTATHE COOHE ompeMe 3a HHpopMaluje,
nopyu6uny, 3adaBy 40,44% KOpHCHHUKa je AETMMHYHO 3a/I0BOJEHO, MOTITYHO
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3a10BoJbHO je 30,98% xopucHuka, 21,81% oaroBopa KOpHUCHHUKA je a2 HUTH
Cy HE3aJJ0BOJbHU HUTH 33JI0BOJHHH, JOK j& NETMMHYHO HE3aI0BOJBHHX 5,21%
KOPHUCHHMKA;

3a ycnyry Jururanau jenoBHHK, opyuoune, 63,41% onroBopa KopucHUKA je
Jla HUTH Cy HE3aJI0BOJbHM HUTU 330BOJBHHU, 01 YKynmHO 1036 xopucHHKa,
JEIIMMUAYHO 3a/I0BOJBHUX KOpucHHKA je 18,53%, Te MOTIyHO 3aJ0BOJEHUX
12,35% kOpuCHUKA;

3a JlurutamHe KoH(EpEHIMjCKe M MOCIOBHE yciyre W ypehaje HajBuiie
OJIrOBOpa KOPHUCHHUKA j€ Ja HUTH Cy HE3aJ0BOJbHH HUTH 33JOBOJBHH, HBHUX
34,84%, nmenmmudHO 3amoBoJbHEX je  33,01% KOpUCHHWKA, a TOTIYHO
3a/I0BOJbHHEX Je 26,54% KOPUCHUKA;

VYciyre eHepreTckor MeHallMEHTa Yy XOTelly, Ha OCHOBY OJIrOBOpa HUMajy
HajBUIIIE HUTH HE3aJ0BOJPHUX HHUTH 3aJI0BOJbHUX KOpuUCHHKA, 39,67% on
ykynHo 1036 kopucHMKa, AETUMUYHO 3a/I0BOJbHUX KOpHCHHKA je 31,76%, a
MOTIYHO 3aJ0BOJbHHUX KopucHUKa 26,35%. OBe ycnyre KOpecmoHIupajy ca
3aXTeBUMa OJIP’KUBOT pa3Boja, OuyBama >KUBOTHE CPEIUHE M EHEpreTcke
e(uKacHOCTH, U 100Mjajy CBE BHILIE HA 3Ha4ajy HE camo 300r omiTe Opure 3a
OJIP’)KMBOCT 3ajenHulle, Beh u ycnej nmoBehaHuWX pHU3MKa 3a caMe XOTejle U
HUXO0BO MOCIIOBAKE Y MOTOPIIAHUM €HEPreTCKUM YCIOBUMA;

3a ychayre TJacOBHOI MWHTEIWICHTHOI AaCUCTEHTa, HajBHUILNE OJAroBOpa
KOPHCHHUKA j€ J]a HUCY HUTH HEe3aJI0BOJbHU, HUTHU 33/I0BOJbHU, BUX 95,07% on
ykynHo 1036 kopucHHMKa, HITO je pe3yiaTaT HHUCKOI HHBOAa IpPHUMEHE Y
XOTeIMMa U HEZJOBOJLHOT Pa3Boja OBE YCIIYTE;

3a ycnyre CHUTrypHOCTH MW 3allITHTE KOPHUCHUKA, KOj€ CY Y BpEME OBOT
HCTpa)KMBama JOoOWJIe MHOTO MaXHhE yClel YKYITHOT noBehama 3/JpaBCTBEHUX
n 0e30eIOHOCHMX pHU3MKAa TI0 KOPHCHHKE, 3allocieHe W XOoTele Kao
opraHu3aiije, HajBUIIE KOPHUCHHUKA CE€ U3JaCHWIO Ja Cy JCITUMHYHO
3a10BOJbHH, BUX 36,58% ox ykynHo 1036 xopuchuka, 31,08% oxarosopa
KOpHCHHKA je OWJIO JJa HUTH Cy HE3aJ0BOJbHM HHUTH 33JI0BOJHHHU, a 28,09%
KOPHUCHHKA je OMIJIO MOTIYHO 33JJ0BOJbHO. YKYMHO 4,32% KopucCHUKA cy OUIu
JeIMMUYHO HE3aJ0BOJbHU WJIM MOTIYHO HE33J0BOJbHU OBOM YCIYIOM O]
ykymnHo 1036 kopucHUKa.

JlururanHe ycinyre AecTUHAIM]jE CY YIIIaBHOM HOBHHA Yy yciayrama XoTela, OHe
Cy mIpeTeya MaMETHOI pa3Boja JIeCTUHAIMje M YTHIaja XOTejda Ha HEHY
aTpaKTUBHOCT, Kao U Oyayher oJHOca ca mapTHEpUMa Ha JIOKAIUjU U PErHOHY
y pa3Bojy MaMeTHOr Typu3Ma 3a BpeMe OopaBKa KOPHUCHHMKA Yy XOTEy.
Pesynratu cy cnenehu: 3a I'eodenHcunr ycmyre u mporpame (BUPTYEIHHU
obuna3ak JIOKalyje) HajBHUILE OJroBOpa KOpPUCHHKA j€ Ja HUTH CYy
HEe3aJI0BOJbHU, HUTHU 3370BOJbHU, 76,44% on ykymHo 1036 KopuCHHKA, JIOK je
JNEeIMMUAYHO 3an0BoJbHUX 15,44% xopucHuka; 3a ycayry Iloprup y nemy
HajBUILE OJTrOBOPAa KOPHCHHUKA j€ Jla HUTH CY HE3aJ0BOJbHU HUTH 3310BOJHHU,
wux 92,37%, a npenuMu4HO 3a10BOJbHUX je 4,44% KOpHUCHUKA; yciyra
Bupryennu cajMoBU MMa HajBHILIE OJrOBOpa KOPUCHUKA Y KaTETOPUjU HUTHU
HE33710BOJbaH HUTH 3a]10BoJbaH, 81,66% on ykynmHo 1036 xopucHMKa, JOK je
JIETUMHYHO 33/10BoJbHUX 13,2% KopucHHKa; yciayra Buprtyennu norahaju
(KynType, My3uKe, CIIOpTa | Ap.) Takohe UMa HajBUIIE OJIr0OBOpa KOPUCHUKA Y
KaTeropuju HUTHU HE3aJ0BOJbaH HHUTH 33J0BOJbaH, HUX 72,29%, nelruMU4HO
3aJJ0BOJbHUX KopHcHuKa je 19,1% wu mnormyHo 3anoBosbHHX je 5,21%
KOPHCHHKA.
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3. Venyee nocne oonacka xopucnuxa uz xomena.

- 3a Yek-ayr ycnyre xotena (mMoOwiHO miahame, ePOS, MOOMIHM HOBYAHUK),
HajBUILE OJIrOBOPA KOPUCHHKA j€ Ja HUTH Cy HE3aJ0BOJbHU, HUTU 33JJ0BOJHHH,
wux 39,28%, menumudHO 3a70BOJBHUX je 36,10% KOpHCHHKA, a TOTITYHO
3a710BOJBHUX je 21,14% KopucHHUKA;

- Yciyrama ApymITBEHHX MpEXa M PEJTUHT MOpTajla HAjBHINE j€ ACTUMHYHO
3aJI0BOJBPHUX KOpUCHHKA, WuX 43,62%, mormyHo 3amoBosbHUX je 30,59%,
HUTH HE33JI0BOJPHUX HHUTH 33JI0BOJBHUX je 19,4%, a NeIMMHYHO U MOTITYHO
HE3aJI0BOJBHHEX je 6,36% KOpPHCHHUKA,

- 3aycnyry [lameTrHa MapKeTHHT TIpakca XOTella HajBHIIE OJroBOpa KOPHCHUKA
jé Ia Cy HUTH HE3aJ0BOJAHU HUTH 33J0BOJHHH, BUX 42,34%, nenuMUYHO
3a10BoJbHEX Je 33,88% KopuCHHMKA, a TOTIyHO 3amoBosbHUX je 20,17%,
KOpHUCHHKA 0] YKynHO 1036 KOopHCHUKA;

- IlametHuM yciiyrama II0jaJJHOCTH HajBUIIE KOpuUCHHKa ®ux 47,78%, je
JNETMMUYHO 33710BOJBHO, 24,32% KOpUCHUKA Cy TTOTIYHO 3370BOJBHH, 21,91%
KOPHUCHHKA C€ M3JaCHUJIO J1a Cy HUTU HE3aJI0BOJbHU HUTH 33JJ0BOJBHH, a 5,98%
KOPUCHHMKA je JACTMMUYHO WM MOTIYHO HE3a/J0BOJBHHX 0] ykymHO 1036
KOPHCHUKA,

- VYcayrom  E-uecTuTke HMEIOM WM Kpo3 JAPYIITBEHE MpPEXKE HajBUIIIE
KOPUCHHKA j& JICTMMHUYHO 33J0BOJbHO, HHUX 44,88%, moTmyHO 3a70BOJBHUX
KopHucHHKA je 23,93%, HUTH He3aJ0BOJbHUX HUTH 33/10BOJBHUX KOPHUCHHUKA j€
23,26%, nenuMUYHO HE33J0BOJbHUX KOpHCHUKa je 4,63%, a HajMame je
MOTIYHO HE33/I0BOJFHUX OBOM yciyrom, 3,28% KOpHCHHUKA.

N3 craBoBa 0 ymuyajy ouexkusara Ha 3a0080/6CMB0 KOPUCHUKA MOTyhe je 3a TUCKYCH]Y
W3/IBOJUTH cliefiche pe3ynTare HCTpaKuBama:

— O ucnymeHOCTH OYeKHBamba KOPUCHUKA TUTUTAIHUM yciayrama Koje XOTell Mpyxka
HajBUIIE KOPUCHUKA je NEJMMUYHO 3a/10BOJbHO, HuX 320 mmu 30,88% on ykymHO
1036 xopucHuka. Hutu He3a0BOJPHUX HHUTHU 33J0BOJbHUX KOpHCHUKa je 29,34%,
MOTIIYHO 33JJ0BOJHHUX KOPHUCHHKA je 27,79%, NeNMMUYHO HEe3aJ10BOJbHIX KOPHUCHUKA
je 9,27%, a Hajmame je 3aCTYIUbeHO KOPUCHUKA KOjU CYy MOTIYHO HE3aJ0BOJbHU, HBUX
2,70% on ykynHo 1036 kopucHHKa,

— O uCnymHOCTH OYEKHMBama O KBAJIUTETY AWTHUTAIHUX yCIyra KOje XOTel Ipyxka,
HajBUIIE OJrOBOpPa KOPHCHHKA je Ja Cy ACTUMHUYHO 3a10BOJbHU 33,20%, MOTIYHO
3a/10BOJbHUX je 29,73%, Te OHUX KOjU HUCY HU HE33/JI0BOJbHU HUTU 33JJ0BOJHHU j€
25,09%. JlenuMu4yHO HE3a0BOJBHUX je 8,49% a HajMamwe je 3aCTYNJbeHO KOPUCHUKA
KOJU Cy IIOTIIYHO He3a10BoJbHY, 3,47% ox ykynHo 1036 KopuCHHKa;

— Ilpema BpemHOBamy HCHYHEHOCTH OYEKHBAmba O KOH3UCTEHTHOCTH Y MpPYXKamby
JUTUTATHUX YCIIyTa, HajBUIlE KOPHUCHUKA HHjE HU 33JI0BOJHHO HHM HE3aJ0BJHHO, HUX
35,52%, mnotnyHo je 3amoBosbHO 27,02%, a AeaMMUYHO 3a0BOJHHO je 26,64%
KOpUCHHKA. JlenMMUYHO He3aJ0BJHHUX KOpPHCHHKA je 6,95%, a HajMame MOTIYHO
HE3aJJ0BOJBHUX, BHX 3,86% o7 ykynHo 1036 kopucHuKa,

— VYV HCHyWEHOCT OYEKMBamka O KOMIIETEHTHOCTH 3allOCIEHMX Y BE3U Ca MPYKabeM
JUTUTATHUX YCIIyTa, HajBUILE OJrOBOpa KOPUCHHKA j€ J1a Cy ACTUMHUYHO 33J0BOJHHH,
wux 32,04%, mnotmyHo 3amoBosbHUX je 28,18%, HHUTH HE3aJ0BOJPHUX HUTH
3aJJ0BOJBHUX je 27,41%, u 1eIMMHUYHO He3a/10BOJbHUX KOpHCHUKA je 9,26%. Hajmame
Jj€ 3acTyIJbeHO KOPUCHMKA KOjU Cy MOTIIYHO HE3a/J0BOJbHHU, BUX 3,08% o1 yKymHO
1036 xopucHUKa,
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HcnymeHOCT OYeKHBamha KOPUCHUKA Y BE3U Ca ONMMILBUBUM €IIEMEHTUMA JIUTHTATTHUX
yclIyra MMa HajBHIIE OJrOBOpa KOPUCHHKA Y KaTErOPHjU HUTH HE3aJI0BOJbHU HUTU
3a0BoJbHH, BWUX 32,04%, mornmyHo 3amgoBosbHUUX je 27,02%, W AETUMUYHO
3a70BOJbHUX je 26,25% kopucHuka. [lemuMHYHO HE3aJ0BOJFHUX KOPUCHHKA j€
10,42%, a HajMame je 3aCTYIUBCHO KOPHUCHUKA KOjU CY TOTIIYHO HE33aJ0BOJHHU, HUX
3,08% ox ykynuo 1036 xoprcHuUKA.

W3 craBoBa KOPUCHUKA O ymuyajy 0emocpagckux axompa Ha 3a0080/6CME0 KOPUCHUKA
Moryhe je 3a AUCKYyCHjy WU 3aKJbydak U3BOJUTH cienche:

®daxrtop CrapocHa 700 KOPUCHUKA XOTEICKUX yCIyra yrude Ha IhUXOBO 33JJ0BOJHCTBO
JUTUTAIHUM yclyrama XOTesa - MOTIYHO Ce€ Cllake ca OBOM TBpAmOM 56,37% on
ykymHO 1036 kopucHUKA, NEMUMUYHO ce cinaxe 35,23%, HUTH ce Cllake HUTU He
caxe 7,43%, u nemumudHo ce He cnaxke 0,96% xopucHuKa.

@dakrop ComnMjaHH CTaTyC KOPHCHHKA XOTEJICKUX YCIyra yTH4e Ha 3aJI0BOJHCTBO
JUTHTATHUM yCIyrama XOTelia - HajBUIe KOPHCHHKA C€ TOTIIYHO CIIaXe Ca OBOM
TBpABOM, BUX 52,02%, a genmumudno ce cinaxe 32,23%. KopucHuka KOju HUTH ce
CITAXy HUTH He claxy je 14,76%., koju ce yoIuTe He CIaxy ca OBOM TBPIEHOM je
0,57%. Hajmame je 3acTylJbeHO KOPUCHHKA KOJU M3pakaBajy ACTMMHYHO HECIarame
ca TBpABOM, Bux 0,38% ox ykynHo 1036 kopucHHKa.

®daxkrtop ITom KOpHCHHKA XOTEICKHX YCIyra YTHYe Ha 3aJI0BOJHCTBO JUTHUTATTHUM
ycllyramMa XoTeja - HajBHIe KOPUCHUKA CE MOTIYHO CIIaXKe ca OBOM TBPIEHOM, EBHX
54,40%, nenumMu4HO ciarame u3paxkasa 31,95%, a OoHMX KOJU c€ HUTH CIaXy HUTH
He cnaxy je 10,90%. KopucHuka Koju m3pa)kaBajy ASIMMHUYHO HECJarame ca OBOM
TBpABOM je 2,70%.

OO0pa3zoBame KOPUCHHKA XOTEJICKHUX yCJIyra Kao (akTop yTHIaja Ha 3aJ0BOJHCTBO
JTUTUTATHAM yciayrama xotena - 52,41% kopucHUKa ce y TOTITYHOCTH CJIaXkKe ca OBOM
TBpAKOM. JlenmuMudHo ce cnaxe ca oBoM TBpAmoM 40,51% kopucHUKa, OHUX KOjJHU ce
HUTHU CIaXy HUTH HE claxy je 5,69%, oHUX KOjU ce NSIMMHUYHO HE CIIaXy ca OBOM
TBpaKoM je 0,96% a HajMame je 3aCcTyNn/beHO KOPUCHHMKA KOJU C€ YOIIIITE HE CIaXKY
ca oBOM TBpAKOM, Bux 0,38% ox ykynHo 1036 kopucHUKaA.

3eMuba OpEKIIa KOPUCHUKA XOTEJICKUX yclyra Kao (akTop yTHIlaja Ha 3a/10BOJHCTBO
JUTUTATHAM yciayrama xotena - 48,16% kopucHUKa y MOTIIYHOCTH C€ CIaXkKe ca OBOM
TBPJIKHOM, JOK C€ Ca HOM JCIMMHUYHO Cllake mHuX 35,32%, HUTH Clake HUTH HE
cnaxe 14,86% kopucHuKa, 1 AeTUMHYHO ce He cnaxe 1,25%. Hajmame je kopucHuKa
KOJH Ce YOILTE HE CJIaXxy ca OBOM TBpIAHOM, BbUX 0,38% ox ykynHo 1036 kopucHuka.

YKynno 3a0060/6cmeo KopucHuka yciyeama xomeia ouemweHo je o ctpane 1036 ncrnuraHuka
13 OBOI' HCTPaXKMBamwa Kpo3 ciiefehe HUBOE 3aJ0BOJbCTBA:

VY norneny llene yciyra xoTena HajBUIlle KOPUCHUKA C€ U3JaCHUJIO J1a CY JEITMMHUYHO
3a10BOJbHH, BHUX 43,24%, MOTHyHO 33/JI0BOJPHHUX IIEHOM yciyra xotena je 29,73%,
HUTH HE3aJ0BOJbHUX HUTH 33J0BOJbHUX KopHucHuka je 18,91%, u pemumudHO
HE33710BOJbHUX KopucHuka je 5,01%. Hajmame je MOTIyHO HE33J0BOJBHUX, HUX
3,08% on ykynHo 1036 kopucHUKA.

Bpennourhy ycnyra kojy ¢y KOpUCHUITM JTOOWIIH 32 CBOj HOBAll, HajBHILIE KOPHUCHHUKA
j€ TOTIIYHO 33JI0BOJbHO, HHX 37,83%, 3aTHUM IeNUMHUYHO 33/10BOJbHO 37,45%, HUTH
HE337I0BOJbHO HUTH 33JJ0BOJBHO je 15,83% kopucHMKa, a OHUX a KOJU Cy JETUMHUYHO
He33710BOJBHH je 6,56%. Hajmame je moTImyHO He3a/10BOJbHUX KOPUCHUKA, HBUX 2,70%
o ykynHo 1036 kopucHuka.
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— 3a UCHYHBEHOCT OYEKHBama yCIyra XOTejla HajBUIIE OJroBOpa KOPUCHHKA je Ja Cy
JNEIMMUAYHO 3310BOJbHHU, BUX 41,69% on ykynHo 1036 xopuCHHKA, MOTIYHO
3aJJ0BOJPHUX KOpHUCHUKA je 36,68%, M OHHMX KOjU Cy HHTH HE33/JI0BOJbHU HUTHU
3a10B0JbHH je 15,83%. [lenuMudHO HE3a0BOJHHUX KOPUCHHKA je 3,81% a Hajmame je
3aCTYIUBCHO KOPUCHHKA KOJU Cy TIOTITYHO HE3a10BOJBHH 1,93%.

— 3a JlururanHe yciyre XoTella HajBHIIE OATOBOpPAa KOPHCHHUKA je [a Cy JCIUMUYHO
3a10BOJbHH, BHUX 28,57%. Hutu 3a10BOJBHMX HHTH HE3aA0BOJBHUX je 27,79%
KOPUCHHMKA, a TOTIYHO 33J0BOJBHHX je 25,86% kopucHuka. JlenmuMuaHO
HEe33JI0BOJBHUX KOpucHUKA je 13,12% mok je HajmMame KopucHHKa, 4,63% Koju cy
MOTITYHO HE3aI0OBOJHHH TUTUTATHUM yCIyrama XoTela.

— Jla je OopaBak y xoTeny OMO MPHJaTHO MCKYCTBO HajBUIIIE KOPUCHUKA C€ M3]JaCHUJIO,
wux 54,05%, na cy motmyHo 3a710BOJbHU. [lenmuvudHo 3a10BoJbHUX je 32,81%, HUTH
HE3a/I0BOJHbHUX HUTHU 3370BOJbHUX je 10,04%, u nenumuyHO HEe3a10BOJbHUX je 1,93%.
Hajmame je 3acTynsbeHO KOPHUCHHMKA KOjU Cy MOTIYHO HE3a/J10BOJbHM, BUX 1,15% on
ykynHo 1036 kopucHUKA.

OCHOBHM pe3yaTaTH OBOI HMCTpaXkMBama I0Ka3yjy Ja IOCTOje 3HauyajHW YTHULAju CBUX
ne(pUHUCAHUX HE3aBHCHUX BapHjaliii HAa HMBO 32J0BO/bCTBA KOPHUCHHKA yCJIyra XoreJa,
aJlM Pa3IMYUTOr WHTEH3UTET YTHIaja Ka0 W CMepa, MO3WTHBHOT WJIM HETaTHBHOT (yCIIyre
nectuHauuje). Tako Hamasu Joka3a Xuroreza ymyhyjy nga y YKYIHO] 3Ha4yajHOCTH
nedUHUCAHUX 00JIaCTH:

— Hajsehn yrunaj mma Bapujabma OuekuBama kopucuuka (0,550777), a HajmMamu
yTuiaj Bapujadia Jlururtanse ycayre mocie opracka kopucuuka (0,010602),

— Hajsehu mosutuBHU yTHIA] MMajy He3aBUCHE Bapujadie: OuekuBama KOPUCHUKA O
murutanrHuM yeayrama xotena (0,550777), Hegururanue yeayre xorena (0,297767),
3atum [lemorpadcke kapakrepuctuke kopucHuka (0,089631), ururamHe yciayre y
xoteny (0,086915), [Iururanue yciyre mocie oanacka kopucuuka (0,010602), a

— Hajpehm HeratuBHM yrHIla) uMma Bapujabna Jlururamne ycayre AeCTUHAIM]E
(-0,05233).

— VYHyrap yrumaja camMHMX JWTHTAIHHX YCIyra XOTella Ha 3aJI0BOJBCTBO KOPHCHHUKA
HajBUINE yTUYE TMEPICUPAHA KBAIUTET yCiyra OJl CTpaHe KOPHUCHHKA - 3a BpeMe
6opaBka kopucHuka y xoreny (0, 320536), 3aTimM yciyre mocie oiacka KOpUCHHKA
u3 xorena (0,217589), te ycinyre mpe mosacka kopucHuka y xorten (0,187495).
Ycenyre nectuHanyje (HOBOYBEICHE yCIyre 3a aHaIM3y U Je0 OOpaBKa KOPUCHHKA Y
XOTEJy) YTUYy Ha 33J0BOJECTBO KOpPUCHHKA anu HeraTuBHO (-0,055629).

OBU HeraTMBHM YTHULIAJU yciyra JAeCTHHALMje HUCY OCHOPHIIM YKyIaH yTHIlaj yCiIyra XoTesa
Ha 3aJI0BOJbCTBO KOPHUCHHKA, alli CYy yMamUile HUBO YKYITHO MOryher mo3UTHUBHOI yTHIlaja
yciayra Ha 3aJl0BOJBCTBO KOpHUCHHMKAa. Ha OCHOBY BpenHOCTH KOe(pHIMjeHTa BHILECTPYKE
JieTepMUHAIMje 3aBUCHA BapHjabiia MCTPaKMBama-3aJ0OBOJECTBO KOPHCHUKA YCIyra XoTena
MOJKE Cce MpeIBUAETH KOpUIINemeM CBHX HaBeJICHUX HE3aBHCHUX BApHjaOU W MPUXBATUTH
OcHoBHa XuIOTe3a 3a KOpUCHHMKe Aa: HuBO qururtamHux yciayra xorena y PemyOiuuum
CpOuju yTrue Ha HUBO 33JJ0BOJHCTBA KOPUCHUKA IbUXOBUX YCIYTa.

OBuM pe3ynTaTiMa HCTpaXMBama JIOKAa3aHa j€ BaJbaHOCT IMOCTaBJBEHMX XHUIIOTE3a W
NOTBpheHa OMpaBIAaHOCT, HAyYHA W JPYIITBEHA MPHUXBATJHUBOCT pasjiora 3a Mpeay3uMame
UCTpaKuBawka Ha Temy pajga. llopex Ttora pesynratm ucTpaxkuBama Cy KOPUCHH 3a
XOTENUJepCKy NPUBpENY, KOPUCHHMKE YCIIyra W MapKeTHHI OJHOCHMAa Ca KOPHCHUIIMMA M
TEOPH]jy 3a/10BOJbCTBA KOPUCHUKA Y JUTUTAIHO 7002 y OBOj MPUBPETHO] TPAHH.
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CnnuHe pe3yaTare OBUMa U3 UCTPAXKHUBaa JOOUIM Cy U JPYrH UCTPaKMBAaYH MOKYyIIaBajyhu
na oapene yrunaje MKT/aururanaux TexHosioruja Ha mnepdopmaHce xortena Kopucrehu
pasnuuuTa Mepema. Tako Mory aa ce Tymade Kao MOJpIIKA Hala3uMa UCTPAKHUBAMKba XOTENa
U3 OBOT pajia, pe3yiaTaTu:

— Crymuje Sirirak un gp. (2010), xoju OTKpHuBajy TO3UTHBHY Be3y u3Mehy
pacnionoxkuBocth M HuBoa wuHTerpucaHoctd HMKT 'y mnocioBame xorena
MPOIYKTHBHOCT XOTeNa, 2 UCTOBPEMEHO MamU YTHIAj Ha 3370BOJHCTBO KOPHCHUKA,
Ha Koje BehM yTWIIa] MMa WHTEH3UTET MPUMEHE OBHX TEXHOJIOTHja (MEpEH je YTHIA]
npumene UKT nHa nepdopmance xoTena v 3a10BOJLCTBO TOCTH]Y Y XOTEIUMa ca TPH
3Be3nulile Ha Tajmanny);

— Crymuje Cobanoglu u ap. (2011) koja Hama3u TMO3WTHMBAH YTHUIA] JUTUTATHUX
TEXHOJIOTHja TOKOM 0OpaBKa y XOTEJy Ha 3aJI0BOJbCTBO IFOCTH]Y;

— Crymuje Chevers & Spencer (2017) koja Hajga3u MO3WUTHBHY KOpenamnujy usmehy
ycBajama KT u 3a10BOJbCTBA KOPUCHUKA;

— Crymuje Hua (2020), xoja ce 0aBu yHampehemeM TpXKHUIIHE TMO3HIHje XOTela U
yTBphyje moBezanoct uzmely npumene KT u moBehama KOHKYpeHTHOCTH XOTea,

— Crymuje Khatri (2019) o yrumajy ymarama xotena y MKT Ha crBapame HOBE
BPEIHOCTH ¥ ONTHMH3AIIN]y HHTEPHHUX MOCIIOBHUX MPOIIEca.

C acnekra WCTpaKuBama CcrpoBemHor y xoteiauMm y CpOuju,  pe3ynTatd NpUMEHE
CaBpEMEHHMX JUTHTAIHUX TEXHOJIOTHja Yy XOTelIMMa Mame ymyhyjy Ha TO Ja Cy XOTeln
yllarajgd y HOBE TEXHOJIOTH]e C pa3ioroM yHampehema KOPUCHHYKOT HCKYCTBa, TO je
MPBEHCTBEHO OWJI0 300T yHampehemwa edukacHOCTH, TOCIOBHUX (YHKIM]A, U CAMUX YCIyra
XoTena. Al MaKo je Mame xotena y CpOuju Koju Ccy y IPBHU IUIaH CTaBHIIM OBE IUJBEBE, U TH
pe3yiaTaTtu MOry ja Oymy mojaps:kanu y mureparypu (Han u mp., 2021).

EdexTn ynarama y caBpeMeHe TEXHOJIOTHjE M HBHXOBY IPUMEHY Y MOCIIOBamY, yclyrama u
MapKETHHT OJHOCY Ca KOPHUCHHIIMMA X0Teja ce MaHudectyjy Ha ayxu pok Hua (2020). Hako
HEJO0CTajy jacHe METPUKe KOjuMa OM XOTENIH MOTJIM JIa UX Opike U Moy3/IaHuje Mepe y CBOjOj
JUTHTAIHO] TpaHchopManuju, mro notBphyjy u pamosu Morosan-a u DeFranco-a (2019)
kpo3 Mepewe VKT KOpHUCTH y KpU3HUM CHUTyalHjaMa, pPe3yJITaTH OBOT HCTPaKHBamba Cy
MOJIPIIKA MO3UTHBHE Be3e HM3Mel)y TEXHOJIOIIKMX yiarama XoTejla M HHXOBOI pa3Boja, U
CXBaTamy Jia je TO TpajaH ajaT KUXOBOT OICTAaHKA Ha TYPUCTHYKOM TPIKHIITY, KAO M CBECTH
MEHA[IMEHTa XOTeJa Jia je TO JYropodYaH, HaropaH, ajl CHTYpaH MyT JO MOTCHIUjaTHHX
KOPHUCHUKA HBHUXOBUX YCIyra, Kao M IMPHUBJIAYHOCTH 3allollbaBamkba OOpa30BaHMX MIIaJuX
JbyZIU y XOTeJCKa npeay3eha u oAp>KMBUX MPHUX0Jia XOTeNa Ha IyTH POK.

Ozpanuuemwa y pady. OrpaHndema y pajy Mory Jia ce UASHTH(PHKY]y Kpo3 00UM y30pKa KOjH
HHUje 00yXBaTHO CBE KaTeropuje XoTena, yaeCHUKE KOju ¢y Ouiu nepuHrcaHu camo ydeuheM
NpEJCTaBHUKA XOTeJa M HUXOBUX KOPUCHMKA, a y NUTHTANIM3ALMJU YCIyra y4ecTBYjy M
JPYrd HOCHOIIM aKTUBHOCTH, Ka0 U Y OLEHM KBAJIMTETa W 3a/I0BOJHCTBA, HAJIIPE W3 JIAHLA
cHab/ieBama XOTEJHjepCTBa.
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7 3ak/py4ak

Jpywmeena onpasoaHocm U  AKmMyeiHOCmM —meme UCMpaxcuéarbd. TypHCTHYKA W
XOTeNHjepcKka TpHUBpeJa je IMOCTajia BPJIO 3HAYajHA W CBAKOJHEBHO NPUCYTHA y CBHM
cdepama caBpemeHor ApymrTea. [Ipomasmy myT npeko GpeHomeHa, eKOHOMCKOT Ipo1ieca, 10
CIIO’)KEHOT CHCTEMa Y4eCHHKA M NMPUBPEIHUX aKTUBHOCTH, pa3BWiIa C€ y 3HAYAJHY YCIYXKHY
MIPUBPE/IHY JI€IAaTHOCT, MOCTABIIM T€HEPATOPOM 3allONIJbaBama, MPHXO0JA W HAIMOHAIHOT
JOXOTKa Kpeupajyhu BHIECTpYKE pa3BOJHE KOPUCTH 3a JIOKAJIHY W IIUPY 3ajelHULy.
HajHoBHWju cHaxkxaH TOpacT TpaXmke y OBOj OOJACTH, YIPKOC MPOIY>KEHOT YTHUIlaja
KOpOHaBHpyca ¥ pacTyhmx m3a30Ba Be3aHMX 3a HOBE EKOHOMCKE, CHEpreTcKe H
reonoJuTHYKE Tpobieme, AOBOAM 10 Beher aHrakmana W mpodecHoHaiIM3aluje Koja ce
noraha mocpencTBOM MHOTHX (pakTopa a Mpe CBUX, TJoOalu3alje M pa3Boja HOBHUX
IUTUTATHUX TeXHoJoTHja. Jlurnranmsamuja mocioBama XOTella, HHUXOBHX YCIyra u
MapKEeTHHT OJTHOCA ca KOPUCHHIIMMA CBE BHIIE CE CXBAaTa MMIIEPATUBHUM TPHOPHTETOM Y
npyxamy yciyra Behe BpeJHOCTH, YKJbYUHBAKY APYIITBEHUX U APYIHX AUTUTAITHUX MEIHja
y KOMYHHUKAaIlMjy ca KOPHCHUIIMMAa W J00aBjhauuMa y JaHIly cHabJeBama XoTela W
ONTUMU3ALM]U FKUXOBOT MOCIOBAKA.

Nako Heke TpaaulMOHAIHE XOTEJICKE OpraHM3allfje OICTajy Ha TPXKUIUTY Beh ayru HU3
roJiiHa, y JaHalll€ BpeMe CBE BHUIIE HHUX MOpa Ja MpaTdh TEXHOJIONIKE UM MapKETHHIIKE
TpeHgoBe. OBO MPBEHCTBEHO KaKO O 3aJ0BOJHIIIM MOTpeOE M 3aXTEBE CBOJUX KOPHCHHKA
YyHja OYCKHBamba Cy c€ OMTHO MPOMEHWIA, yCJe] HOBUX IUTHUTATHHX TEXHOJIOTHja KOje Ce
MIPUMEY]y U HOBUX MOCJIOBHUX MOJiea KOJU YTUYY Ha IEJIOKYITHO KOPUCHUYKO UCKYCTBO Y
xoTenujepcTBy. M3a30Bu y naHIly cHab/ieBama, EKOHOMCKO] HEM3BECHOCTH M MAPKETHHIITKOM
€KOCHUCTeMY Cy Jajbe IOJaTHO YyOp3anu moTpeOy Xorena 3a OpKHM TEXHOJOIIKUM
npuiarohaBameM y HUJbY yHarpehema KOHKYPEHOCTH U OJIP)KUBOCTH H-HXOBOT TIOCTIOBamA.

VY3 KOHCyNTanujy JUTEeparype o HaBeJCHUM TPEHIOBHMA MOXE Ce 3aKJbYUUTH Ja je u300p
TeMe OBOI paja u3 o0jacTh MapKeTHHra, JIeduHUCAHE Kao: 3Hauaj oueumanusayuje y
xXomenuma y yukyuju ynanpehera 3a0080/6cmea KOPUCHUKAG NPYLIITBEHO ONPAaBAaH, jep
HCTPaKyje aKTyeJHAa MUTAKA JaJber pa3Boja MpHUBpPeIHE 00JacTH XOTENUJepCTBAa U HEHE
IUrUTaiHe TpaHchopMalyje y HuJby TeHepHcama MO3UTHBHOI HCKYCTBa KOPHUCHUKA U
3aJI0BOJBCTBA yclyrama Kpo3 )KMBOTHU IIUKITYC BbUXOBOT OJIHOCA Ca XOTEIIOM.

VY pany cy npenysera TEOpHjcKa M eMIMpHjCKa UCTpakMBamba 3a pazpajay TeMe JucepTanuje
KpO3 MIECT IOrJIaBjba Ja OM ce OJrOBOPWIIO Ha MCTPaKMBauko nutame: Koje cy kipydHe
IMMEH3Mje TepUEeNHpaHor KBAINUTETA JUTHTATHHUX YCJIyra XOTella, HEJIUTUTATHHX YCIyra
XOTeJa, OUCKMBamkba KOPUCHUKA U IeMOTpadCKuX KapaKTepUCHKa KOPHCHHKA C jeIHE CTpaHe,
U npeosial)yjyhux TUrHTaIHUX TEXHOJIOTHja XOTeNa ¢ Jpyre CTpaHe, Koje 3Ha4ajHO yTH4y Ha
3aJJ0BOJECTBO KOPHCHHUKA yCIyra, a Koje MOTY Jia yHamlpeae HBHUXOBO YKYIHO 3aJJ0BOJHCTBO
CaBpEeMEHHM MapKETUHT OJIHOCHMA ca KOPUCHHUIIMMA yciyra?

Tako cy oOpahene oGnactu: ¢akTOpu NpoMeHa M TPEHAOBU OJ yTHIaja Ha M300p Teme
UCTpaXMBamWa, Ae(PUHUCAHM Cy 3aJally, LUBEBH M XUIOTE3€ U TEOPHjCKU MOJeN pajga )
npEOM NO21asbY.

JIUTUTamHO OKpYy)Keme XoTenujepctBa y cBery u CpOuju, 1MOjMOBH U TEOPH]CKH OCHOB
JIUTUTH3AlM]je, AUTUTAIN3alMje M JAUTHTAIHE TpaHchopMmanuje XoTena Kao (asza mpuMeHe
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OBHX TEXHOJIOTHja y AUTUTAIHOM Pa3BOjy XOTeja, IAaTH Cy ¥ Opyeom noenasmay. Y TOM Aeny
pazia HCTaKHYT je 3Hauaj Typu3Ma U XOTeIHjepcTBa Kao MPUBPEIHE IPaHE 36MJbE y OJTHOCY Ha
MeljyHapoJHa KpeTama M E€BPOICKM OKBHP pa3Boja OBUX JEJIaTHOCTH, Ca TIJIABHUM
MoKa3aTeJbiMa MOCIOBamka Ha III00ATHOM U €BPOIICKOM HHMBOY. KapakrepucTruke nmpuBpeaHe
rpaHe M pe3yATaTd MOCIoBama Typu3Ma u xorenujepctBa y Cpbuju, y3umajyhu y o03up u
XOTEJICKY CTPYKTYpPY M KamanuTeTe, Kao W JOCTUTHYTH HHMBO JUTUTAJH3aIMje MpHUBpEAC U
npymrtea y Cpbuju cy Tema oBor jena paaa. Y nopehemy ca eBpOINCKAM 3eMibaMa J1ajy ce
KapaKTepPUCTUKE €KOCHCTEeMa MOJPIIIH JTUTUTAHOT Pa3Boja XOTela M U3a30BH M NpETpeKe
auruTanu3andju. Jleo oOyxBara W mocieauiie Kpu3e y TYpU3My U XOTEIHJEPCTBY yCien
naagemuje COVID-19 u Mepe 32 BUXOBO NIPEBA3IIAKCHE.

Jurutanuzanyja yciuyra |y XOTelMMa TIpeACTaBjbeHa je 'y mpehem Oeny paoa
npeosnal)yjyhum AMTrUTaNHUM TEXHOJIOTHjamMa KOje c€ KOPUCTE y XOTeluMa pa3BpCTaHUM Yy
TpH TPYIIE: OHE KOje c€ YIIaBHOM KOPHCTE 3a TEXHOJOMIKY IIaT(GOopMy AUTUTATHUX YCIyTa,
OHE KO0je c€ KOPUCTE Y MaPKETHHTY OJTHOCA Ca KOPUCHUIMMA, U OHE KOje Ce KOPUCTE y CaMOM
yIpaBJbamky TMocioBameM xoTena. OBaj neo oOyxBaTa M caMe JUTHTAIHE YCIyre XOTela,
BHUXOBE OCHOBHE BPETHOCTH Be3aHE 3a JUMEH3HMje YyCKiIal)eHOCTH, CHUTYypHOCTH,
MOY3/ITaHOCTH, MaTepujaJIHUX J100apa (oOjekara U ompeme), eMIarvje, oJ3uBa U AUMEH3H]je
IUTUTATU3aIMje, ali Y HOBOM IPHCTYNy AeUHUIM]Ee MpeMa TpeMa >KHBOTHOM IHUKIYCY
oBHX yciyra. Takohe cy mpe3eHTOBaHM M3a30BU XOTeNa y KpEUpamy TUTHTATHAX XOTEICKUX
yciryra, KOMyHHKalldjaMa | ITaMEeTHOM pPa3Bojy JECTHHAIM]E Kao OJPKUBOM Pa3BOjy XOTena.

CaBpeMeHH MapKETHHT KOHIICTIT XOTella y AWTHTATHO 1o0a Kpo3 Mpolec pa3yMeBama,
crpoBolhema, yrnpaBibamka U KOHTPOJMCAka OPUjEHTAIMje Ha KOPUCHHUKE, HBUXOBE MOTpeoe,
HWCKYCTBa M OYEKHBama oOpaheH je y uemsepmom noenaewmy pada. Kpo3 paururamHu
MapKETHHT MHKC X0Tesia 00yxBaheHo je CBHX ce/laM KOMIIOHEHTH C aclieKTa HOBUX CaJipikaja,
JIUTUTATHUX KaHaJlla W JAPYNITBEHHX MpEkKa Kao CaBpEeMEHHX BHUIOBA KOMYHHKAIWja.
Crpaterrja cerMeHTaIyje TYPUCTHUKOT TP)KHIITA, TapreTHpama, MO3UIMOHUPaha, MOICITN
CerMeHTalMje, Tpollec W300pa IMJBHUX TPXKHINTA, CE NPUKA3yjy y OBOM Jielly paja ¢
HaAMEpOM KOHTHHYHUPAHOT TOOOJbIIamka, YyHarnpehema KOHKYpeHTCKE CIOCOOHOCTH U
nuaepcke mnosunmje Xxortenckux mnpenyseha. IloceOHO cy mpukazaHe rpyrne M CErMEHTH
KOpPHCHHKA KOJH Y HapeIHOM IIEPUOy MOTY UMaTH, a Beh MMajy 3Ha4yajaH yTUIIA] HAa BPCTY,
KapaKTep W KBAJIUTET JUTHTAIHHUX YCIIyra XOTela, BHIOBE KOMYHHKAIMja U TpedepeHIrje
KOPHCHUKA. 337I0BOJbCTBO KOPUCHHKA, OYCKHUBaba U JIEMOTpadCKe KapaKTEPUCTHKE U HHHXOB
yTUIAj HA CBEYKYITHO 3aJI0BOJHCTBO INPHUKA3aHU Cy MPEeMa TEOPUjCKMM OCHOBaMa y OBOM
TIOTJIaBJbY.

Y nemom nocnaemy nucepTanyje Ha OCHOBY Je(UHUCAHUX OCHOBHHUX U W3BEICHHUX
TEOPUjCKMX MoOJeja, XHUIOTe3a, IMJbeBa M  3ajJaraka HCTpaXKHBama, HU3a0paHOM
METOJIOJIOTHjOM TPHUKAa3aHU Cy TOKOBU [[BA EMIIMPHUjCKA HCTPaKUBamba 3a XOTele H
KOPHUCHHKE, Ka0 U HUXOBU pe3ylaTH, U M3BEJIEH MOCTYMaK JoKa3a MOCTaBJbEHUX XHUIOTE3a
JcepTalyje.

YV wecmom Oeny nucepranyje nata je AUCKYCHja U Y 060M Oely 3aKJbydak, ca pe3ylraTuma
Koju ynyhyjy Ha J0Ka3 MOCTaBJbEHUX XHMIIOTE3a, OJrOBOPMMAa Ha HCTPAKUBAYKO IHUTAHE,
pazoBUMa JApPYrHX ayTopa KOjU IMOJAp)KaBajy Hajla3e OBOI paja, HayYHUM M HPaKTUYHUM
JOMIPUHOCOM, Ka0 W OTpaHUYEUMa Yy pagy U MPesoroM HOBUX HUCTpaXHUBama. Y paay cy
KopulTheHM MHOTM HW3BOPHU JIUTepaType, mpexo 250 HaydyHUX pagoBa U KibHUra u3
peneBaHTHUX 00JacTH KOje ce y paay MpoydaBajy, CTaTUCTUYKH U3BOPU U MCKYCTBA JAPYIHX
3eMa’pa, rpenyseha u rpana. ¥ enabopanuju pe3ynaTara HCTpakMBamba Cy KopuiheHe HaydHe
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METOJe: aHalu3e, CUHTE3e, NEAyKIHje, KOMIapaluje, aHalu3e cajpxkaja, CTaTUTUYKE U
MaTeMaTH4Ke METO/IE.

Paspanom HaBeeHUX MUTamka KPO3 MPUKa3aHy CTPYKTYPY AUCEPTAIHje TOKa3aHH Cy [IUIBEBH
U TIOCTaBJbCHE HAYYHE XUIIOTE3€ Paja:

Lumesu paoa: OCHOBHM - WJACHTH(PHKOBAHE Cy M aHAIM3MpAHE KJbyYHE AUMEH3Hje
BPEIHOCTH M 3aJI0BOJGCTBA 32 KOPHCHHUKE YCIyra XOTella Kao YCIY)KHE OpraHu3aiuje y
TYpU3MY Ca acleKTa JUTUTAIN3AlHje yeIyra, U Clielu(pUIHI IUbeBH:

— MHWnentuduxonane cy cinenehe nururamne yciyre y 41 xoreny (penpe3eHTaTUBHOCT
y30pKka jep mpenacrassba npeko 30% cBux xorena ca 4 u 5 3Be3auna) y Cpobuju mo
(hazaMa KUBOTHOT LIUKITyca KOPUCHHKA!

-y IIpBoj dha3u, npe nomacka rocra y XoTell,
-y dpyroj ¢a3u, nonacka rocra y XoTes u 0opaBka,
-y Tpehoj ¢da3u, oanacka rocra u3 xoTena.

— VYTBphenu cy crnenehu daxkTopu yTuiiaja Ha 3aJ0BOJHCTBO KOPHUCHUKA IUTHTATHUX
yclyra XoTeja: KBaJIUTeT HEJUTHTATHHX YycIyra xoTena (kao npyru (akropu
yTHIaja), KBAJIUTST JUTHTATHUX YCIyra XoTeja, OYCKHMBama KOPHUCHUKA U
nemMorpadcke KapaKTepUCUTKE KOPUCHUKA.

— VYTBpheHO je ma TOCTOjU CTAaTHCTHYKA 3HAYajHOCT JWTHTANIHM3alldje ycayra y
xotenuma y Cpbuju, aa je npexo 30% xoTena HajBuIle KaTeropuje ymaraio oxa 10-
30% mnpuxona y HMpUMEHY HOBHX IUTHTATHUX TEXHOJIOTHja y CBOJE MOCIOBAKE U
JTUTUTATA3AIM]Y YCIyTra, OJ] KOJUX Cy HEKe y MOTIYHOCTH AWTHTAINW30BaHe, Hajpehn
JIe0 BUX je JeTMMUYHO JUTUTAIN30BaH, a ca HEKMMa Cy Ha MOYETKY TUTHTalu3aluje.

— Jledunucan je HaydyHU M MPAKTUYHU JOMPHHOC pe3yliTaTa paja U JaTe MpPernopyke
MEHAUMEHTY XOTeJla 3a yHarnpeheme NoHyAe U KOPUCHUYKOT HCKYCTBA.

— Vr1BpheH je HUBO 3aJ0BOJHCTBA CETMEHATa KOPUCHUKA JMTUTAIHUM XOTEJICKUM
ycoyrama ¢ acrhekTa JaeMorpadckux KapakTepuCTHKa M aHalW3UpaH HBUXOB
BpEAHOCHU MOTEHIIMjajl, MPEKO MoceOHO neduHuCcaHe U J0Ka3aHe NMOMOhHe HaydHe
XHUIIOTE3€ pajia 0 yTUIajy neMmorpadcekux akropa KOpUCHHUKA: T0Ja, CTApOCHE A00H,
COILIMjaJTHOT M paJHOT cTaTyca, Kao v oOpa3oBama Ha 3aJI0BOJLCTBO KOPHCHHUKA.

Xunomese pada xoje cy neduHUCaHE HA OCHOBY TEOPHJCKHX Ca3Hamba BE3aHHX 3a 00JacT
MapKeTUHIa, AWTUTaIu3alMje y XOTEIMJepCTBY M 33J0BOJbCTBA KOPHUCHHKA, HHXOBHUX
OUEKHBama, JOKa3aHe Cy, I0pe]] TEOPUJCKUX U MPEKO pe3ysTaTa JBa CIIpoBe/IeHa eMIUPHjCKa
UCTpaXknBama 3a oBe notede: 1. MctpaxuBama - 41 xorena (dume je ooyxsaheno preko 30%
yKynHor Opoja HajBuIIMX Kateropuja ca 4 u 5 3Be3quua y Cpbuju, TOoKoM 7 meceuu (0]
cenrreMOpa 2021- anpuna 2022), u 2. uctpaxkupama craBoBa 1036 KopuCHHMKa yciIyra XoTena.

Tako je moxazana OcHOBHa XMIIOTE3a UCTpakuBama 3a xoTene: na HuBo mpeornalyjyhux
JUTUTATHUX TEXHOJIOTHja XOTella yTUYe Ha HUBO JUTUTAIHUX yciayra xorena y PemyOaunu
CpOuju mpeko nmoMohHHMX XUMOTE3a 3a XOTeJe:

1. HuBo npeosnahyjyhux qurutanaux TexHosoruja xorena y Penmyomumu Cpouju, yruue
Ha HMBO JIMTUTAIHUX yCIyTa Mpe J0jacka KOPUCHUKA Y XOTeJ.
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2. HuBo npeosnalyyjyhux mururanHux TexHosoruja xorena y Peny6mumu Cpouju, yruue
Ha HHMBO JIMTUTAIIHUX yCIyra y Bpeme 0opaBKa KOPUCHHUKA Y XOTENTy.

3. HuBo npeosnalyjyhux mururanHux texHosoruja xorena y Peny6mumu Cpouju, yruue
Ha HUBO JUTUTAJIHUX YCIyra MOCJIe OIacka KOPHUCHUKA U3 XOTea.

4. Huso npeosnal)yjyhux aururaiaux texnosoruja xorena y Pemyomuu CpOuju, yruue
Ha HHUBO JIMTUTAIHUX yCIyra JeCTUHAIIH]C.

Xunorese Ccy JoKa3zaHe 0a0paHUM METOJIOJIOIIKUM IOCTYIIKOM W BaJIOPU30BaHE Ha OCHOBY
pe3yiTara UCTPaXKHUBAba U MPETXOTHO JAepuHUCAHOT TeopHjCKOT CHCTEMCKOT MOJIena Kora
yuHe: IlpeoBnalyjyhe nururamHe TexHoJIOTMje XOTella Kao HE3aBHCHa Bapujabia
WCTpaXMBamka U FEH UCTPAKEHU yTHUIA] HA JAUTHTAIHE yciyre (Ipe J0Jacka rocra y XoTel,
3a Bpeme O0opaBKa y XOTely, YCIyre AeCTUHAIM]E Kao XOTEJICKe YCIyre Takohe 3a Bpeme OBOT
O0OpaBKa U JIUTUTAIHE yCIyre Mocie ojJiacka KOPUCHUKA U3 XOTeNa) Kao 3aBUCHY BapujaldiIy
HCTPaXUBamba XOTENA.

3a opyeo emnupujcko ucmpasicusaroe cmasoga 1036 KOpHCHUKA yciyea xomena KOJU YWHE
y30pak, ¢opmynmucad je Teopujcku CHCTEMCKH MOJIeT WCTPpaXuBama. 3aJ0BOJHCTBO
KOpHUCHHKA YyCIyra XoTejla y TOM MOJeJly YMHU 3aBHCHY Bapujadny, a 4 Bapujabne cy
He3aBuCHe, U To: Hemururamue ycnyre xorena, JururtanHe yciyre xotena, OuekuBama
KopucHHKa, u Jlemorpadcke KkapakTepucTHKe KOpHCHHKa. Ha OCHOBY oBOr Mojeina
MOCTaBJbEHE Cy OCHOBE 3a aHAIM3Y CTaBOBa MCIUTAHWKA O HUBOY YTHIIAja: TEpIEHTHpPAHOT
KBaJIUTETAa JWTMTAIHUX W HEAUTUTAIHUX YCiIyra XoTella, OueKHBamba KOPUCHUKA U
neMorpaCKuX KapaKTEpHCTHKa Ha YKYIHO 3aJ0BOJFCTBO KOPHCHHMKA. 300T CHEHU(PUIHOT
nepuHKCcama yclIyra XoTejaa y OBOM pajy IpeMa HBUXOBOM XKHUBOTHOM IUKIIYCY, TEOPHJCKU
MOJIeN je TOMYHEH AUTUTATHUM ycllyraMma xoTena rnpema ¢a3zama )KUBOTHOT LIUKITyca: Mpe, 3a
BpeMe, Mocie oJJlacka rocTa U3 XOoTela M yciyrama JecThHauuje y M3BeaeHu TeopHjcku
CUCTEMCKH MOJIeNl UCTpakKiBama 3a KOPUCHUKE yciyra xortena. Ha ocHOBY mera, a mpema
TEOPUJCKUM OCHOBaMa M 3aJalliMa OBOT pajaa Gopmupane cy cienehe xumnorese paja 3a OBO
UCTPAKUBAE:

— [Tenepanna mynma xunomesa koja enacu. Huso yciyra xorena y Penyonunu Cpouju,
yTHYe Ha HHMBO 33J]0BOJbCTBA KOPHUCHHKA HLUXOBUX YCIIyra, a JokKa3aHa je mnpeko 4
noMohHe XHWIIOTe3e: MepUEHUpPaHOr KBAIMTETa HEAUTWTATHUX yciayra XoTena,
MEepIEeNnUpPaHOT KBaJUTEeTa AUTHUTAIHUX yclyra XoTela: NIpe Jojacka KOPUCHHKA,
JUTUTAIHUX ycayra y XOTeny, JUTHTaIHUX yclyra IOocle OJJacKa KOPHCHHKA,
JUTUTAIHUX yciayra JeCTUHAIMje, OYEeKHMBamka KOPHUCHHKA H JieMOrpadcKux
KapakTepUCTUKA KOPHUCHHKA KOje YTHYYy Ha HUBO 3a/I0BOJHCTBA KOPHUCHHUKA YCIyra
XoTerna.

OBuM cy y ucCTpakuBame yKJbyueHH cienehu ¢axkropu onx moryher ytunaja pasnuyure
3HAa4ajHOCTH Ha 3a/I0BOJECTBO KOPUCHHKA YCIyra XoTena:

— HuBo gururtanHux yciayra xoreia, ca MOATypriaMa XOTEJICKMX yclyra: Mmpe JIoJlacka
KOPUCHHKA Yy XOTel, y BpeMmMe OopaBka y XOTely, IMOCIe OJylacka M YCIyre
JeCTUHAIIU]E,

— Ocranu ¢dakropu yTuiiaja TpyrnHo AeQUHUCAHU KPO3 HEAUTUTAIIHE YCIIyTe X0Tena,

— OuekuBama KOPUCHUKA, U

— Jlemorpadcku dakTopu yTullaja Ha 3aJ0BOJHCTBO KOPHCHHMKA: CTapOCHa J00, MO,
o0pa3oBame, COIMjaTHU CTaTyC U 3eMJba MOPEKIa KOPUCHHKA.
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VY pesynTatuma paja HarjamaBa e BaKHOCT oOpacuia Npuiaroh)eHor KBaJIUTETy yciyra U
HBETOB NOTCHLUJAIHU YTHUIA] HA 3aJ0BOJBCTBO U OYEKHMBAKba KOPUCHUKA YCIyra XOTeja.
HcTpaxxkuBame je MoKa3ajlo Ja je JUTHTaIM3alMja CBE BaXKHHMjAa NETEPMHHAHTa KBaJIMTETa
XOTEJICKE CIyre M YKYIHOT 3aJ0BOJbCTBA CaBPEMEHUX KOPHUCHMKA, MOCEOHO OHMX KOjU
cBOjoM (uio30(ujoM, HOBUM HaBUKaMa, )XKUBOTHUM CTHUJIOM, BPEIHOCTUMA, IUTHUTAITHOM
NUCMeHOINy 3axTeBajy M Kelle 0OJIMOp W IMyTOBAKkE Y AUTHUTATHOM OKPYKEHY U HCKYCTBO
HajcaBpEMEHH e IUTHTAIHE TEXHOJIOTH]E Y YCIy3H U KOMYHHKAIHjama.

[Ipema pe3yaTaTuM HCTpaXKMBamkba CABPEMEHW MAPKETHHT XOTeNa (DyHKIMOHHIIE y OKBHPY
TpPEeHJ0Ba Koje Tpeba mo3HaBaTH, nhu UM y cycpeT W mpuijarohaBaté um ce aa OM XOTem
OJIp>KMBO Toc0Bao. Kao TpeH0BM pefleBaHTHU 3a CaBPEMEHU MApPKETUHT 3a XOTelle y pary
ce wucTuyy: MapKeTUHI KOPHUCHUYKOT HCKycTBa, I7acoBHa mperpara, IloOosbmiame
3aJI0BOJbCTBA TOCTH]y TMyTeM uer-OoToBa, Kopumrheme BemTauke WHTEIUTCHIH]E Y
WHTepakuuju ca ycinyrama, Capanma ca uMHGIIyeHCepMMa y LWJbY MPOMOBHCama YCIyra,
KopucHnuku renepucanu caapxkaju, [lepconanuzoBanu mapkeTuHr, [IoHOBHO oriamiaBame,
WNHOBaTUBHU XOTEJICKH MAPKETUHT TPEH/I BUPTYEIHE U NpoIIUpeHe peantHocTd u Cucremu 3a
yIpaBJbalkbe UIMOBUHOM XOTeJla TIOBE3aHH ca CUCTEMOM pe3epBaluja.

Kopuchuk ycnyra xoTena ce mpemMa TEOPHJCKUM U E€MIHUPUJCKUM HCTPaKUBAKHUMa Y OBOM
pajy TMOCTaB/ba y IIEHTap HHTEpPECOBama Kpearopa MapKeTHHI AaKTHBHOCTH XOTela |
CTpaTervja CerMeHTalldje, TMO3UIMOHHMpaka Ha IUJBHUM TpPXKUIITUMA ca oapehuBamem
aJICKBaTHOT, MTPHJIAr0)eHOT JUTUTATHOT MapKETHHT MHUKCa N3a0paHOM CETMEHTY KOPHUCHUKA.
VY cmucny carnenaBama noTpeda, jkesba U OYCKMBaka KOPUCHUKA CMaTpa Ce J1a je 3a XOTe
OWTHO YIO3HABAKHE U UCTPAKHUBAKHE HOBUX CErMEHaTa MOTCHIIMJATHUX KOPUCHUKA BbUXOBUX
yciryra, Aa Ou pagwid Ha yHanpelhemy 3a70BOJBCTBA, CTUIAKY TMOBOJBHUX HCKYCTaBa M
JI0KMBJbaja MPH IPUBIIAYCHY, OOpPaBKy U JIOJaJHOCTH KOPHUCHHKA. Y pady Cy 3a OBE CBpXE
NeTajbHUjEe AT TPErJieAd KapaKTepUCTHKAa HOBHX KOPHUCHMYKMX CETMEHATa, a Moce0HO
muennjanamna (Strauss & Howe, 1997), u pasiora 300r Kojux ce cMarpajy HepCleKTHBHIM
TPXKUIITHUM CETMEHTOM KOPHCHHMKA XOTEJICKMX YyCIyra y JUTHTAIHO J100a KOjeM XOTelu
Tpeba na nmpuiarolarajy cBoje cTpaTervje TPXKUIIHOT U MAPKETHHT HACTyma. ¥ TOM CMHUCIY Y
panay Ccy H3JIBOjeHE Ba)KHE OCOOMHE OBOTI KOPHUCHUYKOT CETMEHTa KOJE C€ MOTY CaXEeTH Y
cienehe:

Murnenujanum cy HajKpeaTHBHHja TeHepalMja KOPHCHHKa 22. BeKa, BEIUKE PaJ03HAIOCTH
IpeMa CBETY Ca JKeJbOM 3a pa3BOjeM BEIITHHA M 3Hamba Koja MM MOTY MOMOhH y HBUXOBOM
OpoEeCHOHATHOM JKUBOTY. Y CTallHOj Cy  HOTPaXHU 3a HAJHOBHJUM IaMETHHM
TEXHOJOTHjaMa W WHOBaIMjamMa, ca HE3aCUTHUM areTHTOM 3a mHpopMmanujama. Bose na
eKCIEpUMEHTHUIIY ajld U TOIITYyjy NpaBwia pajga M npoueca. ONTUMHCTUYHOT Cy AyXa,
CaMOYBEpPEHH, CHa)KHE HWHIMBHIYAJHOCTH, YeCTO IyTyjy ca TrpymoMm mpujarespa. [lajy
NPUOPHUTET KBAIUTETY YCIyra, HCIOPYYMBOM pE3ylTaTy, MWCKYCTBY M TpaKke Ta, IeHe
nporpaMe JIOjaTHOCTH a KOMYHHIIMPAjy CKOPO HCKJBYYHMBO IPEKO APYIITBHEHX MpEXa,
¢dororpaduury cBe, nene MelycoOHO canpikaje, yTUCKe, HCKycTBa, cobe, ypehaje mpu
O00paBKy y XOTelly M Jpyro. 3a XOTesle je MOpeJ] OBHX KapaKTepUCTHKa MOCEOHO Ba)KHO
casHambe O cBe BeheM TpPXKUIIHOM CErMEHTY KOjer YMHE MWJIEHHJjaJIIH ca COJMIHOM
KYIIOBHOM MOhH M KOjH pasio Tpolle CPeJCTBA Ha TyTOBambaA.

C acnekrta yHanpehema MapKeTHHT MUKca XoTena paj ynyhyje Ha cinenehe 3akibyuke:
— YV nedunucamy xomencke yciyee BaXHO je YBOXUTH 3ajlaramba MPETXOJAHUX Teopuja

OuTHUX 32 AeuHUIMje, KaTeropu3alujy U BpCTe yCIyra, y3 JfoJaBame JePUHHIIN]e
13 OBOT pajia Ha OCHOBY >KMBOTHOT IIMKITyca KOPUCHUKA U TOJIeNIC TUTUTAIHUX YCIyTa

229



y OKBUPY TUX (haza.

@asa npe donacka eocma y xomen ca ciaeehuM TUTUTAIHAM ycIyrama:

Omnnaju OykuHT, OHJIAJH Mahame

Buptyennu OopaBak y HOTEHIIH]aIOM XOTETY

Hanpenna ananutuka y ogabupy xoTena

Xotenckn BeO cajr (yciayre HaMeTHOT ITUPEKTOpHjyMa KOPHUCHUKA, YeT-
00TOBN)

WuTerpucany MOOWIIHM TIOJAIIM O XOTeITy, yCIIyraMa, IeCTHHAIU]H
JpymTBeHe Mpeske, 6JI0TOBH, pejTHHT Tutatdopme

OmnnajH NyTHUYKE areHuuje

Nwmejn MapkeTuHr;

da3za bopaska KopucHuka y xomeny ca ciaenehuM TUTUTATHUM ycllyraMa:

beckonTakTHe ychmyre xorena (YeKHpame, HACHTHU(PHUKALMja TPEKO JIUIA,
ePOS Tepmunan, kamepe, IaMeTHU TelepOHU, TAMETHU KJby4eBU co0e)
CamoyciyXuBame

VYcnyre nametHux ypehaja (HocuBHX, aMOMjeHTATHHX)

Jlurutanne KoOH(PEPEHIIN]CKE U TTOCIIOBHE YCIIyre U ypehaju

Ycmyre eHepreTcKor MeHaIMEeHTa Y XOTeTy

MobwitHe yeiyre u ypehaju y XoTenckoj coou

PoGoTtuzoBane ycnyre (nptisar, coda, 6atiep, pecTopaH)

CeH3opcke ycnyre xoTenna

JlururaiHu JTUPEKTOPHjyM KOPUCHUKA

VYcenyre crabuaHOT B Op30T UHTEpHETA, Bajpiieca, JOKATHUX Mpeka, HHTEPHET
tenedonuje (VolP)

VYcenyre TB, aynuo-Bu3yenHe W JUTHTaNIHE COOHE ompeme 3a MH(opmaruje,
nopyubune, 3adaBy

Ycinyre riiacoBHOT UHTEIIUTEHTHOT aCUCTEHTA

Ycnyre Tau-CKpuH YHKTOBA Y XOTENY

VYciyre curypHOCTH U 3alITUTE KOPUCHUKA

JluruTanHu jeJTOBHUK, IOPYLIOUHE;

YKIbYUYyjyhu U Oueumanue yciyee decmunayuje xoje cy Takohe 3a BpemMe OopaBka
rocra y XoTemny:

I'eodencunr ycnyre u nporpamu

[Toprup y neny
Bupryennu cajmoBu, gorahaju; u

das3za nocne oonacka cocma uz xomesna ca cieehum AUrUTaIHUM ycIyrama:

Yek-ayt yciyre (MoOmiiHO rahame, MOOUIHN HOBYUaHUK, ePOS)
VYcenyre IpylITBEHUX MpeXa U PejTHHT opTaja

[TameTHa MapKeTHHT Ipakca XoTesa

[TameTHe yciyre J10jaTHOCTH

E-uecTuTke UMEjIOM MM KPO3 JPYLITBEHE MpEke

OBO je MPBEHCTBEHO C acleKTa MHCTpyMEHaTa MapKEeTUHI MUKCa KOjU Cy Yy pangy
JOTYHEHU CaBPEMEHUM alaThMa JUTUTATHHUX TEXHOJOTHja U BPJIO CY KOPHCHU 3a
JTUTUTATHU MapKeTHHr xorena. OBakBa NedUHUIMja AUTUTATHHX yCIyra MOXKE Ce
cMarpaTd TOYeTHOM, Kojy he XoTenu gomymaBaTh HOBHUM yciayrama Koje Oyay
Kpeupajii y CBOjOj CTpaTeruju TYPUCTHUKE IMOHYAE y CBUM (azama >KMBOTHOT
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[UKITyca KOPHUCHUKA Y IUTHTAIHO J100a.

Llene xomencke ycnyee u (pakropu yTUIaja cy y paay Kao J€0 MapKeTHHI MHUKCa
JOMYyH-EHU TPOQHINCakbeM LIEHOBHE MOJIMTHUKE XOTela Bojaehn padyHa o kejbama |
norpedama KOPUCHHUKA, KA0 M CETMEHTAIljU HOBUX IUJBHUX CETMEHAaTa KOPHUCHUKA,
MoJIpy4juMa U HOBUM JIUTHTAIHUM KaHanuMma mpoaaje. IloceOHo je ckpeHyTa maxmsma
Ha yruiaj (akropa KOju TOpex XOTEJCKe CTpaTerhje IieHa Tpeba yBakaBaTH y
BUX0BOM npuiarohasamy. Ty cy paspehenu: TpeHnoBu y Typusmy, GakTopu yruuaja
Mope Kiace XoTena 1 coda, JoKaluje, TYpUCTUIKE CE30He, YTUIlA] KOjU Ha [IeHE MMa
MIPUCYCTBO XOTEJICKE IOHYAE Ha JPYIITBHUM MpeKaMma, CTaHAapId XUTHjEHE H
3/IpaBCTEHO-IIPEBEHTUBHE Mepe 300r KOpPOHOaBHpyca M JAPYTrd PU3HIH, CTambe
npuBpene W (QUyKTyamuja KylmoBHE MOhM TypucCTa KoOja YCield EKOHOMCKHX,
EHEepreTCKUX, 3/IPAaBCTBEHUX U CUTYPHOCHHUX TypOyJeHIMja Yy CBETY, YTULAJU
KOHKYpEHIIM]e M yJia3a HOBHX XOTella Ha Jomahe XOTeNUjepCKO TPXKHILITEe, Te
MOJINTUKA YKYNHOT JWTUTAJIHOT MAapKeTMHI MHKca. Y paay ce mpeiaxe Beha
IpUMeHa MEPHUX HHCTpyMEHaTa KBaJMuTeTa yciyra, najyhu mpersien mnoctojehux
MIPaKCH y €BPOIICKUM 3eMJbaMa, Ka0 U OHUX MPEIOKEHUX U CIIPOBEJICHUX Y MEpeHY
3aJI0BOJbCTBA KOPUCHHUKA KBAJIUTETOM JWUTUTAIHUX YCIyra UCTPaXMBAaHUX XOTeNla y
CaMOM €MITMPHJCKOM HCTPaXKHBAY.

Ilpooaja u kanmanu Oucmpubyyuje xomencke yciayee Cy, TOPEI TPATUIIOHATHHX
KaHaja: JWYHE Tpojaje, aJBepTaj3uHra, BeJCTIpoaaje JOMYHCHU JIUTHTATHUM
MoryhHOCTHMa TIOTYT: JUPEKTHHX pe3epBaifja Ha BeO-CajTy XOTesa, MYyTHUYKUX
arcHIMja, TJIOOAJTHOT CHCTEMa WCTHOYIH]e, CajToBa Ha MeTanpeTpaKhuBayuMa,
TyporiepaTepa U TYPUCTHYKHX arcHIMja, ajlaTa 3a yIpaBJbakbe PEryTaldjoM, Kao W
MeHalepa KaHaa.

Ilpomoyuja xomencke ycayee je noxkuBena Hajsehe Tpanchopmanmje y AUTATAIHO
noba, Tako Ja je NOTPUHOC pajia BEIMKH y NPUKA3HBaWky IUTEpaType M IpaKce
XoTena y Kopuihemy u MoryhHOCTHMa IpymTBHHEX Mpexa Facebook-a, Twitter-a,
onorosa, LinkedIn-a, Instagram-a, YouTube-a u Mmo6minux texHoijoruja. Takohe je
MPOIIMPEHO TOUMAake XOTEIICKOT MapKeTUHTa ) obnacmu npomoyuje ka Behem
OCJIOHIIY Ha JPYIITBEHE W rjo0aiHe Meauje, BeO cajT XoTena, e-MomTy, MapKeTHHT
cazpikaja, MPUKYIUbake PelieH3uja, Kao U MPOMOIIHMjy KpO3 pa3Boj OJHOCA XOTela ca
JIOKAJTHUM TYPHCTUYKHM 3ajeJHUIIaMa.

Ilpoyec ucnopyke yciyea W yTHIQ] 3alOCIEHUX Yy KpEUpamy yclyra WU Mpolecy
UCIIOpPYKE, CY y paay TPEeTUPaHH 3ajeIHO MAKO Cy JBa moceOHa (aKkTopa MapKETHUHT
MUKCa, U3 OCHOBHE IOCTaBKE pajia Be3aHe 33 3aXTE€BE CaBPEMEHUX KOPUCHHUKA YCIIyTa
y aurutanHo ao6a. OBo ce ogHocu Ha [lepcoHann3oBaHu MapKETUHT, Ka0 U Ha HOBE
CTaHJap/ie y HCIOPYIH YCIyra Be3aHHX 3a 3JIPABCTBEHE M CUTYPOHOCHE 3aXTEBE
KOPHUCHUKA. 3Hame, BEIITUHE W JAUTUTAIHE CIHOCOOHOCTH JbYAM Kao M HUXOBO
3aJJ0BOJGCTBO MOCJIOM M HAarpajoM cMaTpajy ce OUTHUM (akTOpOM KBaJUTETa U
WHOBallMja yciayra xotena. Takohe ce y paay HCTHYe 3HAya] KpEeaTMBHOCTH
3aI0CIICHUX, KEJbE 32 YUCHEM U 3al0LIJbaBakbeM Y XOTeUMa, IITO je HTOCEOHO BaKHO
3a XOTEJIM]epCTBO Kao NMPHUBPEAHY IpaHy, 003UpOM Ha MpobiemMe JbYIACKHX pecypca
Koje Tpeba J1a YKJIOHHU aKo K€M Ja KOHTHHYHPAHO MOJpKaBa cBOj pa3Boj. Jbynu cy
y3 TEXHOJIOTH]y U JApyre (akrope HajBaKHUJU UYMHHOLM KBAIUTETHE TYPUCTHUKE
MOHy/le M KOMYHHKAallMje ca TP)KULITEM Kao M €eMIaTHje, PECIOH3UBHOCTU H
po(heCHOHAIHOCTH ca KOjoM Tpeba Ja MCIyHEe OYEKHBamba CaBPEMEHOT rocTa U Ja
3aJIp’K€ BEroB NHTEPEC.
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—  Xomencku ambujenm Kao 10 MapKETUHI MUKCA XOTela MoceOHO J0J1a3H JI0 u3paxaja
y TpUBJIaueHhy M 3aJpXKaBamby KOPHCHHKA, T€ CE€ Yy paay MOAP)KaBajy AUTHUTAIHH
aJlaTH, TEXHOJIOTHje BUPTYEIIHE M IPOIINPEHE PEATHOCTH KOje MOTY Jia ¢€ KOPHCTE Y
aMOHWjeHTaTHOM MapKETHHTY U CTBOPE He3a00paBHE JI0/KMBIbaje KOPUCHUIIUMA.

Hayuynu nonpuHoc aucepraunuje ce orjena y ciaeaehem:

— borat omyc nureparype y obnacTuMa KBINTETA YCIyra U 3aJ0BOJECTBA KOPHUCHUKA
TOKOM TIPOTEKJE JBE JEIEHHUjEe, jeé PETKO YK/bYUMBAO TaKBE CTYIHj€ Yy CPIICKOM
XOTenujepcTBy. Y nomahoj JIuteparypy U NOpea OBUX OMIITUX MPHUCTYNA KBAIUTETY
ycIoyre, HHUje JOBOJBHO MCTpa)keHa HU cremuduyHa mpobiemaTuka JONpUHOCA
JUTUTATHUX TEXHOJIOTHja KpeHpawky MHOBATUBHUX JUTHTATHUX XOTEJICKUX yCiIyra U
CTBapama JUTUTATHOT UJIEHTUTETA XOTEIN]JEPCKUX OpraHu3aluja.

— IlpeoBnalyyjyhu Teopujcku H3BOpUM U JUTEpaTypa yKazyjy Ha Ba)KHOCT YCBajamba
JUTUTATHUX TEXHOJIOTHJa y TIOCIOBamy XOTeNCKUuX npeayseha. CBECT 0 TUTHTATHUM
MOCJIOBHUM TEXHOJIOTH]jaMa j€ KJbYYHH KOpakK y pa3dymeBamy MOTyhHOCTH pasBoja
Typu3Ma M XOTEJHMjepCTBa a BJIACHHUIIM M MEHAIEpH XOTEJCKUX OpraHH3amuja Tpeda
na pa3MoTpe MoryhHoCTH OpiKer ycBajamba IUTHUTATHUX TEXHOJIOTHja Kako Owu
MOOOJBIIIATIN TTPOCTIEPUTET CBOJUX XOTEIA.

— W3 mperxomHMX pasnora pe3yaTaTiMa HCTPaXXHMBama y OBOM pajay Ce JOTPUHOCH
JUTEpaTypu y OOJIACTH: 3aJ0BOJBCTBA KOPHCHHKA, MAapKETHHTY, CETMEHTAIIUj!
TPXKUIITA, KOPUCHUKA W BeheM TPXKUIIHOM ydemrhy XOTela y TpOoIecy UCTHIAmba
BHUXOBOT KOPIOPATHBHOT JUTUTAIHOT WIACHTUTETA; JUTEPATypHd O MApTHEPCTBY ca
KOPHCHUIIMMA y KOHIIENTY MAapKETHHI OJHOCA Ca KIMJEHTHMA, KO-KeHpamy HOBHX
yciayra, y9eCHHIIMMa Yy JIaHIy cHa0JeBama W Ha JIOKAIUjH Y U3TPaIibU IMaMETHOT
pa3Boja XoTeNa U IECTUHAIIH]E.

— Pesynratuma wucTpakuBama y pajay IUPEKTHO c€ JONPHHOCH Op)KeM YCBajamby
MAMETHOT TMPHUCTYNa Y 3ajeHUYKOM Kpeupamy BPEIHOCTH JAWTHUTATHHUX YCIyra
XoTeNla U AecTUHAIUU (1e0 2 u 3 y AepuHUIMjU MTaMETHUX TE€XHOJIOTH]ja, TaMETHOT
pa3Boja, MapTHEPCTBY C JAPYrUM YyYECHHUIUMA, Ka0 M Yy JCPHUHUIUJH yCIyra
JECTUHAIH]E).

— Taxohe ce mompuHOCH TUTEpaTypH M TEOPUJU TEXHOJIOMIKOT pa3Boja, WHOBAIHMja U
IUTUTaIn3aluje, ucTpaxuBamiMa o (pazama Aururanusanuje, IpaKTHYHUM YBUIOM Y
HUBOE yllarama XoTela Yy JOCTHUTHYTH HUBO JWTHUTAJIU3allMje MOCIOBama, YCIyra u
MapKEeTHHT 0JIHOCA Ca KOPUCHUILIUMA.

— MHcrpaxuBamwe IMmMpe JAONPUHOCH IIUPEHY NPUMEHE CaBpPEMEHMX, IUTHTAIHUX
TEXHOJIOTHja y TypusMy u XxoTenujepctBy CpOuje, AWTUTAIHO] KYITYpU U
e(pUKAaCHOCTH XOTeJa Ka0 YYECHUKA y JUTUTATHOM €KOCUCTEMY.

- Hay‘lHI/I AOIIPHUHOC OBOT' paZa MOKEC CC IPOLUCHUTU W KpPO3 HUCTULAKLC Moryhnx
TCXHHUKA U MCTOAa yHanpeljeH,a MAapKCTHUHIIKUX UCTPAKNBAbA Y I_[eJ'IOKyTIHOj aHaJIn3u
CaBpCMCHOT IIOCJIOBakba XO0TECJIAa Y I[06a I[I/IFI/ITaJII/I3aLII/Ije.

— OsBaj pajg MHTErpHILle MOJEN INpHXBaTamkba TEXHOJOTHje M TEOpHje 3aJ0BOJHCTBA
KOPHMCHUKA U JIOTIPUHOCH CXBaTamy Jla jeJlHa Teopuja HUje aJeKBaTHA 3a 00jalllbeHhe
IpUxBaTama U ynorpeOe HOBE TEXHOJIOTHje 0] cTpaHe TypucTta. CBeoOyxBaTHO je
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AQHAIM3MPAaH YTHIAj MEpLENIHje TEXHOJIOTHje W CMOIMOHAIHOT OJroBOopa Ha
MpUXBaTake M KOpUIINEHe HOBE TEXHOJOTHje OJ CTpaHe TypuCTa, YUME Ce
epexTuBHO oOorahyje nureparypa 0 HMHIUBHIYaJTHOM IpPUXBATalkby W KOpPHUIINEHY
TEXHOJIOTH]E, IITO je JaJbu TOTPHHOC PAJIOBUMA y 00JIACTH UCTPAKHUBAbA TypU3Ma.

HecymmHB TOTIPHHOC OBOT paja je y TOMe IITO je KOHCTPYHCaH TEOPUJCKH MOIET
nepuenifje KBAIUTETa YCIyra M HBUXOBOT 3a/I0BOJGCTBA MO OCHOBY TEXHOJOTH]E,
€MOIIMja, CTaBa, HaMepa, OUEKUBamba U IEMOTrpadCKuX (pakTopa KOPHCHUKA.

Ilpakmuunu menauepcku oonpunoc paoa u npenopyke. Jlanac ce y EBponu cHaxHO
MIPOMOBHIIIE peopMa TYpUCTHUKE U XOTENIMjepCcKe MOHY/Ie TOMONy Hayke U TEXHOJOTHje, U
xorenujepu u3 CpOuje ynaxy cpelicTBa M Harmope y ToM cMuciy. Pe3ynratu ucrpaxuBama u3
OBOTI' pajja MOTYy IpPaKTHUYHO CKPEHYTH MNaxmwy Ha cieaehe BaxkHe oOiactu yHampehema
HUXOBOT MOCIIOBAKA!

Ha mnpumepuma xotena u3 CpOuje uuju Cy MpeICTaBHULM YYECTBOBAIU Y
EMITUPHjCKOM HCTPaXHBamky CIPOBEJACHOM 3a TOTpede OBOT paja, HAYYHOM
aHATM30M TIPUKa3aHU Cy PEe3yJITaTH pa3Boja OBE JIETATHOCTH Ka0 W OTBOpPEHA MHUTamka
€KOCHCTEMA TOJIPIITKE TIPUMEHH CaBPEMEHUX TEXHOJIOTHjA y AUTHUTAITU3AINHA yCIyra
¥ MapKETHHT KOMYHUKAIMjH ca KOPHCHUIIMMA, KOja TUTamka U MPAKCy IPYTHX XOTela
OM MEHAUMEHT XoTesa Tpebaso /1a KOHCYATYje TP CBOJUM ITOCIOBHUM OJITyKama.

Xorenuma y CpOuju Koju Cy YIOKHIA MHOTO CpeacTaBa y yHampeheme
nH(]pacTpyKType CcBOjuX oOjekaTa W OmpeMe, Tako3BaHE (DU3UYKE KapPaKTEPUCTUKE
ycllyra, a Mame Ha cajpikaje O] yTHIlaja Ha 3a70BOJhbaBame MOTpeda KOPHUCHHKA,
TICUXOJIOIIKE aCTeKTe yciayra, yHanpeheme eMmnaTuje, peclioH3UBHOCTH, CUTYPHOCTH
1 mpo(eCHOHATHOCTH TIOBE3aHUX Ca CIIOCOOHOCTHMAa M MOTHBAIIMjOM 3aIlOCJICHHX,
BajbaJIe OM KOMIapaluje ca MPaKCOM CaBpEeMEHUX xoTena y EBpomm (u cBeTy) H
OCHUMApKHHT 3a IPEHOC JOOPUX HCKyCcTaBa y mpakcy xotena y Cpouju.

OcnocobspaBama PyKOBOACTBA M 3aIllOCICHUX Y XOTeIuMa 3a yOsbe U 00yXBaTHH]eE
pa3zymeBame TEXHOJOIIKMX NOTpeda KOPUCHUKA 3a TUTUTAIHUM HHOBAIMjaMa yciyra.

ITomohm na ce 06e30enu HayyHa M pazyMHa pedepeHiia 3a MOTECHINjaTHEe KOPUCHUKE
XOTEJICKUX yCIyra Ha TPXKHIITY cJI000HOT BpeMeHa.

HJ'IaHI/IpaI-La paSBoja Typu3Ma 1 yJore XxoTejia u I[GCTHHaHHje.

VYHanpehewba KOHKYPEHTHOCTH XOTella U TYpUCTUYKE JIeCTHHALM]E yilarambiMa y HOBE
TEXHOJIOTHje MOIUTYjyhu MPUPOIHO OKPYKEHE M PAaBHOTEKY €KOHOMM]JE M JIOKAJTHOT
JPYLUITBEHOI' pa3Boja. Y paay cy noceOHO aeduHHCaHE HOBE XOTEJCKE YCIyre 3a
BpeMme OopaBKa TypHucTa Y XOTeldy M3 00JacTH €HepreTCKOr MEHAlIMEHTa, C HaMepoM
yBHJIa Y HHUBO CBECTH XOTella M KOPHUCHHKAa O TOTpedaMa uyBama >KUBOTHOT
OKpYXeHa, eHepreTckoM edukacHomhy 1 rino0alHUM UJbEBUMA OAP>KUBOT pa3Boja.

ITomrro je yrumaj COVID-19 o6enonanuo mnpoGiieme OTIOPHOCTH M PAaHUBOCTH HA
NaH/AeMHje IITO YKa3yje a CeKTOp TypH3Ma U XOTelUjepcTBa He MOXKe OUTH IacuBaH
U Mopa oaMax Ja MpeIBUAM pelliema a MOTeHIMjaaHe Mmepe Tpeba na omoryhe
npena3ak Ha OJpPXKUBHjU Typu3aMm, TIle Cy Kpo3 oOpady OBHX yTHIaja, Kao U
WHCHCUTPAakEM Ha CTaHJapAMMa HCHOpYKE yciayra ca HOBUM 3aXT€BMMaA, YKYITHO]
yucTohM W XWrHjeHH amMOujeHTa M IpocTopa XOTejda MOJABYYEHH HMIIEPAaTBUHU
3aXTEBU OJ1 UHTEpCa 32 KOPUCHUKE KOje MEHAIIMEHT XoTesa Mopa Jia 06e30eau.
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— PasymeBame BaXXHOCTH MHOBAIIM]ja OJ1 CTPaHE MEHAIMEHTA je 01 U3y3eTHOT 3Hauaja 3a
NMO3MIUOHUPAKLE TYPUCTHYKE IMOHYJAC Ha IMNCPCICKTHMBHA HWJbHA TPXKHUIITA U TPYIIC
KopucHuka. OBO ce OJHOCHM M Ha WHOBAIMje 3HAMKa, CHOCOOHOCTU 3aroCICHUX Y
XoTenmuMa © yHanpeheme BemITHHA Yy TNPUMEHH JUTHUTATHUX TEXHOJIOTHja.
OcTBapuBame CTaJHE capajibe XoTella ca mpou3Bohaunma u go0aBJbaurMa
JMTUTATHUX TEXHOJIOTHja je Takohe HEOMXOIHO y IHJby MH(pOpPMHUCAma M YCBajamba
BUXOBHX MIPOM3BOIA M YCIIyTa O] MHTepeca 3a XOTEIH]ePCTBO.

— Ilpakce y xoTenujepcTBy, TI€ jé HEONMXOJHO CHOJUTH YBHIE M3 HH(DOPMAIMOHUX
CHUCTEMa, MapKeTHHIa, CTpaTeIIKOl MEHA[IMEHTa, WHOBallMja U yIpaB/bama
omepanyjaMa Kako OM ce JlOHele CTpaTellke OJJyKe Be3aHe 3a JUTHTallHe
TEXHOJIOTHj€ W UMIUIEMEHTAl]y TEXHOJIOUIKUX W OpPraHM3alMOHUX IMPOMEHA, U3
pasjora IITO Cy pa3iIuyuTe o00JacTd HH(POPMAIMOHUX CHUCTEMa, MapKETHHTa,
WHOBAaIlMja U CTpaTervje Be3aHe 3a BHIlIE (aza AUTHUTAIHE IPOMEHE Yy XOTeny, y
pacrmoHy O] PeJIaTUBHO JETHOCTABHUX /IO CBE MPOJOPHUJUX MPOMEHA KOJ€ 3aXTEBajy
pean3ajHupamke YUTABOT HHU3a MOCIOBHUX Ipolieca, WK joul BHILE, peaedrHucamke U
IIPOMEHY MOCIOBHOT MOJIENa.

Ilpeonoz nosux ucmpaxrcuearwa. Y onHocy Ha MOTYhHOCT TeHepalM3alije pe3yinrara HeKe
Oynyhe cryauje o IUTHUTAIM3alldjd XOTEJICKUX yCIIyTa W 3aJ0BOJHCTBY KOPHCHHKA BaJhallo
OM c jemHe cTpaHe, MPONIUPHTH CTPYKTYPY Yy30pKa HCIHATAaHUKA TaKO, Ja Ce IOpe.
KOPUCHHMKA, W TMpeICTaBHUKA CaMHUX XOTeda oOyxBaTe H: TYpUCTHYKE OpraHu3zaluje,
OpYIITBEHW MEIWjU, JIOKAJIHE 3ajeIHUIle, OpraHu3alfje W3 JIaHIla CHa0AeBama, U3
EKOJIOIIKUX M EHEPreTCKUX OpraHusaluja, ca CTaBOBUMa IpeMa HOBUM JTUTUTATHUM
yclilyrama, KOo-Kpeupamy yciyra, capagmbHi ca JIOKaJTHHUM YYeCHULMMa, M3Trpajmby KiacTtepa
TYPUCTHYKUX KPEaTUBHUX WHAYCTpUja M HMHIJA JECTUHAINH]e, TaMETHHUM (CMapT)
WHUIMjaTUBaMa, Kako OM ce UTpakuja CIPEMHOCT U MOTYhHOCT AMTMTAIHUX U TAMETHUX
ycilyra JecTuHaiuje u nosehanga NpUBIAYHOCT TYPUCTUYKE JECTUHAIM]E U XOTeNa y H0j Ha

Ty’KH POK.

Pesynraru cryauje ynyhyjy Ha CTaTUCTHUYKY 3HA4ajHOCT yjaramba XOTella y JUTUTATU3AIH]jy
y Cp0Ouju, aiu cama o6siactT puHaHCHpama OBE TpaHCcPopMaIluje, OCUM Jieia KOju ce OJHOCH
Ha BJIACTUTA CPEJICTBA XOTEJIICKUX OpraHu3anuja Huje ooyxpahena. lMma nmorpede ma ce masbe
UCTpaKe Hamepe H CcTpareruje (UHAHCUJCKUX OpraHu3aldja, CTpaHuX M Jomahux
WHBECTHTOpA 3a yjarawma y Jururaiusanujy xoreiujepcrsa, u UKT ¢upmu, kao u jaBHHX
npenyseha 3a ¢uHacupame UHTEPHETCKE, IyTHE U COlMjamHe MHPPACTPYTKype, Kako Ou ce
CTeKao YBUJ Yy MOTyhHOCTHM TpaHCPOpMallMje M MPOIIUPCHA CABPEMEHHX XOTEICKHX
kananurera y CpOuju.

Pesyntatu oBor paga ynyhyjy MU Ha BEIMKM MNOTEHIMjAl MCTPaXKHUBamba BHUPTYEITHUX
JIPYUITBEHUX Mpexa ¢ 003MpOM Ha HUXOB 3HA4a] U PENpe3eHTAaTHMBHOCT Yy OJHOCY Ha
LIEJIOKYITHY KOPHUCHHUYKY IOIYJIallKjy XOTEJCKOT CMelITaja, LITO je OJ 3Hauyaja U 3a CBe
opraHu3zaiigje Koje IMpyxajy oBe BpcTe yciayra. ¥ TOM CMHCIy OM OMJIO KOPHUCHO HOBO
UCTPaXXMBAaKkE U aHAJIN3a NOCTOjehnX MapKeTUHIIKMX CTPAaTeruja, Kao U lUXOBO €BEHTYaTIHO
peneduHNCakEe U OOHOUIee HOBUX Y CKITaJly ca KOPUCHUYKUM HUCKYCTBOM U TPEHIOBUMA Y
pa3Bojy BUXOBHX JTUTUTAIHUX MTOTpeda U kKeba.

bynyha ucrpaxkuBama OM Takohe Basbajlo yCMEpHUTH Ka M3y4aBamy MOTYhHOCTH NpUMeEHe
MOOWJIHUX TEXHOJIOTHja U alljIMKalHja y caMOoyclIyXHBamy Kao Iuatdopme koja omoryhasa
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MIPOMOILIM]JY U MPOIIUPEHHE MOTOJHOCTH KPO3 CBE HBOTHE (ha3e KOPUCHHKA yCIIyra XOoTela
moceOHo 3a oapeleHe rpymne KOPUCHUKA, MOMYT MUJICHHUjaIala.

C acmekra pa3Boja MapKETHUHI OJHOCA Ca KOPHUCHUIIUMA XOTEJICKHX YCIyra pe3yJTaTH OBOT
UCTpakuBama ynyhyjy Ha motpedy majbux cTyavja y obimactu oOpa3oBama 3amoCiICHUX U
MCHAIIMCHTA XOTCJIa U3 AUTHUTAJIHUX TGXHOHOFI/Ija, BCIITHHA U IIPUMCHC aHHHKaHIUa, Kao u
¢bwio30duje TUTHTATHOT MapKeTHHTa M CETMEHTAlHMje IUJbHUX TYPUCTUYKUX TPXKUIITA.
[Topen moau3ama yKYIMHOT HHBOA 3HaMba M KalaluTeTa JbYACKOT KaluTajga U3 OBUX 00JIACTH,
00Jber BpEIHOBaMkA Pajia, OBO MCTPaXKUBamke OW OMIIO BaKHO M 300T MOTHBAIIHjE MIIATUX
JbYZIM 32 3alOILbaBAE Y XOTEIN]EPCTBY Kao MPEAYCIIOB 32 HErOB JaJbi MTAMETHH Pa3Boj y
CpOwuju.
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Mpuio3u

Mpuor 1. Xorenu y Cpouju, jyn 2021. (CTaTUCTHIKH OCHOB y30pKa)

Tat6ena I1.1: Cnucak kareropuzoBanux xorena ca 4 u 5 3sesauua y Cpouju, jyn 2021.

P

Bpcra

6‘ . | Ha3uB o0jexTa Oxpyr Omuruna Mecro/Hacesbe . Kareropuja
poj o0jexTa
3AJEYAPCKU
321 Sunce VYITIPABHU COKOBABA COKOBABHA Xoren 4 3Be3auie
OKPVYT
TTAJTTNITYJIA BEOT'PA]]
322 88 Rooms T'PAJI BEOT'PA/] (BEOTPAJI) (TTAJIVITYJTA) Xoren 4 3Be3uIe
323 ABBA T'PAJI BEOI'PA]] | BOXIOBAIL ?;: 00)1112%% ALD) Xoren 4 3Be3uIe
JABJTAHNYKN
324 ABC VIIPABHU JIECKOBAI] JIECKOBAI] Xoten 4 3Be3uIe
OKPVYT
BEOI'PA]]
325 | Amsterdam T'PAJ1 BEOI'PAJ] ggggﬁn (CABCKI Xoren 4 3Be3uIe
BEHAIT)
TTMPOTCKHU
326 Ana Lux Spa VYIIPABHU ITUPOT ITUPOT Xoren 4 3Be3auie
OKPVYT
CEBEPHOBAHA
327 Aqua Panon TCKK KABNXKA KABNXKA Xoren 4 3Be3auie
VIIPABHU
OKPVYT
BOPCKU
328 | Aquastar Danube YIIPABHU KIIAJOBO KIIAJOBO Xoren 4 3Be3uIe
OKPVYT
. BEOI'PA/]
329 g:;g;%iisggy Hotel sa | 1-p s j1 BEOrPALL ggﬁgﬁ“ (CABCKU Xoten | 4 s3se3mme
BEHALILI)
JABJTAHMYKI
330 Bella Nella 2015 VIIPABHU JIECKOBAL] BPATMUJIOBIE | Xoten 4 3Be3auie
OKPVYT
MOPABUWYKU
331 Beograd VIIPABHU YAYAK YJAUYAK Xoren 4 3Be3auie
OKPYT
332 Beograd Art Hotel T'PAI BEOI'PAJ] | CTAPU I'PALL fgp AI;?I‘/IAIIEP AJD) Xoren 4 3Be3auie
HUIIIABCKU
333 Bosphorus VIIPABHU AJIEKCHUHAIL]L AJIEKCHUHAI]L Xoren 4 3Be3auie
OKPYT
PAIIIKA
334 Botika VIIPABHU KPAJBEBO KPAJBEBO Xoren 4 3Be3auie
OKPYT
3JIATUBOPCKU
335 Buket VIIPABHU YAJETUHA 3JIATUBOP Xoren 4 3Be3auie
OKPYT
MOPABUYKU
336 | Castello Boutique YIIPABHU YAYAK YAYAK Xoren 4 3Be3uIie
OKPYT
337 City Savoy T'PAJI BEOI'PALlT | CTAPUTPA] ?g? AFIE)I?I{LP AJD Xoren 4 3Be3auIe
338 | Constantine the great T'PAJT BEOI'PA]] g’;g?g:ﬁ? ?ﬁgﬁ% JIA) Xoren 4 3Be3auIe
HUITABCKU
339 Constantinus Palace ggﬁ/‘?HI/l gIAI/JIIHI/JI;IVHA (}IIII/LLHLIH IVIIA) Xoren 4 3Be3auLe
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Courtyard by Marriot

BEOT'PAJT

340 Belgrade City Center T'PAI BEOT'PAJ] | CTAPU I'PALL (CTAPH TPAJT) Xoren 4 3Be3uIe
KOJIYBAPCKU
341 Crni vrh VIIPABHU BAJBEBO JINBUMBAPE Xoren 4 3Be3nuIe
OKPVYT
HOBI BEOT'PAJT
342 Crowne Plaza T'PAJI BEOT'PA/] BEOTPAJL (HOBHU Xoren 4 3Be3nuie
BEOT'PAJT)
HUIITABCKU
: TTAJIMJTYJIA HUII
343 Crystal Light YIIPABHU (HUIL (MAJTHITYJIA) Xoren 4 3Be3uIe
OKPVYT
344 Envoy TPAI BEOI'PA]] | CTAPU I'PALL ?CETOSI?%P ATD) Xoren 4 3Be3auLEe
. BEOT'PAJ[
345 EZ',"?QZ?'”“ Hotel | 1o o 11 BEOTPAT EEO(I;% AT (HOBU Xoten | 4 3meammme
9 BEOTPAJT)
PAIIKA
346 Fontana YIIPABHU EEP}EI:‘{KA Eil}?)ﬁqKA Xoren 4 3Be3uIe
OKPYT
CPEMCKU
347 Fruske terme VYIIPABHU NPUT BPJIHUK Xoren 4 3Be3auie
OKPYT
CEBEPHOBAYK
348 Galleria u VIIPABHU | CYBOTULIA CYBOTHULA Xoren 4 3Be3uie
OKPYT
y CABCKI BEOT'PAJL
349 | Garden hotel Srbija T'PAJI BEOT'PALT BEHAL (CABCKU Xoren 4 3Be3uIe
BEHALI)
350 Golden Hill I'PAJI BEOTPALT | YYKAPUIIA ?‘-IES?IS;PAﬁH A) Xoren 4 3Be3auIe
PAIIIKA
351 | Gorski VYIIPABHU PAIIIKA KOITAOHUK Xoren 4 3Be3uLe
OKPYT
PAIIIKA
352 | Grand Hotel & Spa VYIIPABHU PAIIIKA KOITAOHUK Xoren 4 3Be3uLe
OKPYT
3JIATUBOPCKU
353 | Grand Hotel Tornik VIIPABHU YAJETUHA 3JIATUBOP Xoren 4 3e3uie
OKPYT
PAIIIKA
354 | Grey VIIPABHU PAIIIKA KOITAOHUK Xoren 4 3e3uie
OKPYT
TOIIVIMYKU
355 | Hammeum VIIPABHU TIPOKVYILJBE TIPOKVYIIJBE Xoren 4 3e3auue
OKPVYT
356 | Hedonic T'PAJI BEOT'PAJT | TPOLIKA BPUMH Xoren 4 3e3auue
TIIOMOPABCKH
357 Hill VIIPABHU JATOJJUHA JATOJITUHA Xoren 4 3e3auue
OKPVYT
BEOT'PAJl
358 | Hilton Beograd T'PAI BEOTPALT ggﬁgﬁ“ (CABCKHA Xoren 4 3Be3uIie
BEHALI)
HOBI BEOT'PAJ[
359 | Holiday Inn Beograd T'PAI BEOTPALT BEOIPAJI (HOBU Xoren 4 3Be3uIie
BEOTPAJT)
PAIIIKA
360 Hotel Tadz VYIIPABHU HOBU ITABAP | HOBU ITA3AP Xoren 4 3Be3uIe
OKPVYT
3JIATUBOPCKU
361 Idila VIIPABHU YAJETUHA 3JIATUBOP Xoren 4 3Be3auIie
OKPVT
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BEOI'PAJI

362 IN Hotel T'PAJ1 BEOI'PA]] EIIEZ)OBI%’ (HOBHU Xoren 4 3Be3uIIe
AL BEOTPAJI)
HIYMAINICKA1
363 Industrial 1853 VIIPABHU KPATVIJEBAILL | KPATYJEBAIL] Xoren 4 3Be3nuLe
OKPYT
3JIATUBOPCKU
364 Iris VIIPABHU YAJETHUHA 3JIATUBOP Xoren 4 3Be3uie
OKPYT
BOPCKU
365 Jezero VIIPABHU BOP BOP Xoren 4 3Be3nuie
OKPYT
BEOT'PAJT
366 | Jump Inn Hotel T'PAI BEOI'PA]] }nggiﬁﬂ (CABCKH Xoren 4 3Be3auLEe
BEHALILI)
. BEOI'PAJT
367 Kopernikus Hotel Prag T'PAJJ BEOI'PAZT | CTAPUTPA] (CTAPH TPAJT) Xoren 4 3Be3uIe
. TTAJIMITY JTA BEOI'PA/]
368 Kovilovo Resort T'PAJL BEOT'PA/] (BEOTPAJI) (TTAJIVITYJTA) Xoren 4 3Be3auLe
HIYMAINICKU
369 Kragujevac YIIPABHU KPAT'YJEBAIl | KPATYJEBAIL] Xoren 4 3Be3uIe
OKPYT
PAIIKA
370 Kraljev ¢ardak VIIPABHU PAIIIKA KOITAOHUK Xoren 4 3Be3uie
OKPYT
JYKHOBAYKU
371 Leopold I YIIPABHU HOBU CA] gETPOBAPA,HI/I Xoren 4 3Be3uIe
OKPYT
. - BEOT'PA]]
372 Life Design Hotel T'PAJI BEOTPAZT | CTAPUTPA] (CTAPY TPAJT) Xoren 4 3Be3uLe
BEOT'PA]]
373 M T'PAJI BEOI'PA]J] | BOXKIOBAILL (BOXJIOBALI) Xoren 4 3Be3uIe
. BEOT'PA]]
374 Majdan T'PAJI BEOI'PAJ] | BOXKIOBALL (BOYKJIOBALT) Xoren 4 3Be3uIe
- BEOT'PA]]
375 | Majestic T'PAI BEOTPALT | CTAPUTPAJL (CTAPY TPAT) Xoren 4 3Be3nuie
BEOI'PA]L
376 | Mama Shelter T'PAI BEOTPALT | CTAPUTPAJ (CTAPH TPAJI) Xoren 4 3Be3nuie
BEOI'PA]]
377 | Mark Belgrade T'PAI BEOT'PAIT | BPAYAP (BPAUAP) Xoren 4 3Be3nuie
Mercure Beograd BEOI'PA]L
378 Excelsior T'PAI BEOT'PAIT | BPAYAP (BPAUAP) Xoren 4 3Be3nuie
PAIIIKA
379 | Millenium YIIPABHU TYTUH TIOKPBEHHUK Xoren 4 3Be3nuie
OKPVYT
3JIATUBOPCKHN
380 | Mir YIIPABHU YAJETHUHA 3JIATUBOP Xoren 4 3Be3nuie
OKPVYT
. CEBEPHOBAUYK
gy | Miznah  Hotels & | ™"y gy | DAUKA 30BHATHIIA Xoten | 4 s3se3mne
Resorts TOIIOJIA
OKPYT
BEOT'PAJl
382 Mona Plaza T'PAJJ BEOT'PAJl | CTAPUTPA] (CTAPH TPAJT) Xoren 4 3Be3muie
BEOT'PAJ
383 | Moskva T'PAJJ BEOT'PAl | CTAPUTPA] (CTAPH TPAJT) Xoren 4 3Be3muLe
BEOT'PAJ
384 | Museum T'PAJJ BEOT'PAJl | CTAPUTPA] (CTAPH TPAJT) Xoren 4 3Be3muLe
HUIITABCKHA
385 Nais VIIPABHU IIPBEHU KPCT | BPTUIITE Xoren 4 3Be3auIie
OKPYT
L BEOI'PAJI
386 | Natalija Residence T'PA BEOTPAl | YYKAPUIIA (UVKAPHIIA) Xoren 4 3Be3nuLe
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HUITABCKUA

387 New City VIIPABHU MEJIMJAHA EI\I/III;III[I/IJ AHA) Xoren 4 3Be3nuIe
OKPVYT
HUIITABCKHA HUII
388 Niski cvet VIIPABHU MEJIMJAHA (MEJTJAHA) Xoren 4 3Be3nuIe
OKPVYT
389 Nota T'PAJI BEOI'PAJ] | BPAUAP ?IEI(’) :‘?AAI% Xorei 4 3Be3nuie
JYKHOBAUKU
390 | Novi Sad VIIPABHU HOBU CAJT HOBU CAJ1 Xoren 4 3Be3uIe
OKPVYT
3JIATUBOPCKU
391 Olimp VIIPABHU YAJETUHA 3JIATUBOP Xoren 4 3Be3nuIe
OKPYT
. . IIOMOPABCKHA
392 Sr:'s Design Hotel & | yrip ApHn MTAPARUH MTAPARUH Xoten | 43Bessmue
P OKPYT
BEOT'PAJ[
393 | Palace TPAJI BEOTPALT }nggiﬁﬂ (CABCKH Xoren 4 3Be3uIe
BEHALI)
3JIATUBOPCKU
394 Palisad VIIPABHU YAJETUHA 3JIATUBOP Xoren 4 3Be3uie
OKPYT
JY’)KHOBAUYKHM
395 Park VYIIPABHU HOBU CAL HOBU CAL Xoren 4 3Be3auLe
OKPYT
CPEMCKHA
396 Park VIIPABHU PYMA PYMA Xoren 4 3Be3nuIe
OKPYT
CEBEPHOBAYK
397 Patria n VIIPABHU | CYBOTULIA CYBOTHULIA Xoren 4 3Be3auie
OKPYT
3JIATUBOPCKU
398 | Pozega YIIPABHU TIOXET A TIOXXET A Xoren 4 3Be3nune
OKPYT
. CABCKU bEOTPANL
399 | Prestige sa depandansom | TPAJTI BEOT'PA]] BEH (CABCKU Xoren 4 3e3auie
All BEHAIT)
MOPABUYKN
400 | Prezident VIIPABHU HNBABUIIA NBABUIIA Xoren 4 3e3auie
OKPYT
CEBEPHOBAYK
401 | Prezident U VIIPABHU | CYBOTHULIA TTAJINh Xoren 4 3e3auie
OKPYT
. BEOI'PAJT
402 E‘é'i"'r‘; e House  Hotel | p 1 gEorpas ggﬁgﬁ“ (CABCKU Xoten | 4 3me3mue
Y BEHALI)
JY>XXKHOBAYKM
403 | Pupin VIIPABHU HOBU CA/T HOBU CAJT Xoren 4 3e3auue
OKPVYT
PAIIIKA
404 | Putnik VIIPABHU PAIIIKA KOITAOHUK Xoren 4 3e3auue
OKPVYT
, . . BEOT'PAJI
405 ggf;r‘;e ﬁgg'a Desian | paj1 BEOTPAT ggﬁgﬁ“ (CABCKH Xoren | 4 spesmume
9 BEHALI)
. . BEOT'PAJ]
Radisson Collection CABCKU
406 Hotel Old Mill Beograd T'PAJI BEOT'PALL BEHAI (CABCKU Xoren 4 3Be3muie
BEHAL)
3AJEUAPCKHA
407 Ramonda VIIPABHU BOJBEBAL] PTAD Xoren 4 3Be3auie
OKPVYT
408 | Royal Inn T'PAI BEOTPAl | CTAPUTPA/ ?g](?gﬁp AJD) Xoren 4 3Be3nue
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MYUBCKHN

409 Royal putnik VIIPABHU BPAILE BPAILE Xoren 4 3Be3nuLe
OKPYTI
MOPABUWYKUA
410 Royal Residence VIIPABHU YAYAK YAYAK Xoren 4 3Be3nuLe
OKPYTI
MAUBAHCKHA BATbA
411 | Royal spa YIIPABHU JIO3HUIIA Xoren 4 3Be3une
KOBUJLAUA
OKPVYTI
JYKHOBAUKUA
412 Sheraton Novi Sad VIIPABHU HOBU CAJ] HOBU CAJ] Xoren 4 3pe3auiie
OKPVYTI
3JIATUBOPCKUA
413 Siesta VYIIPABHU YXUNLE VXUNLE Xorein 4 3Be3auie
OKPYT
PAIIIKN
414 Slatina VIIPABHU EEP}EI:‘{KA Ei}}i':qKA Xoren 4 3Be3nuie
OKPYT
MAUYBAHCKHN
415 Sloboda VIIPABHU IITABAILJ ILITABAIL]L Xoren 4 3Be3auiie
OKPYT
PAIIIK
416 Solaris resorts VYIIPABHU EZPPEI/:I{KA EZ}}EQIH(A Xoren 4 3Be3auIe
OKPYT
JY’)KHOBAUYKHM
417 Sole Mio YIIPABHU HOBU CAZl HOBU CAl Xoren 4 3Be3uIe
OKPYT
CPEMCKHA CTAPA
418 Srbija Lux VIIPABHU CTAPA ITA30BA | Xoren 4 3Be3nuIe
TTA30BA
OKPYT
3AJEUAPCKU
419 | Staraplanina VYIIPABHU KIBAXKEBAILL KAJTHA Xoren 4 3Be3uLe
OKPYT
420 Tami  Residence  sa EEEJA%?—I%KH TTAJTWITYJIA HUIII Xoren 4 sBe3me
depandansom (HULII) (ITAJTUJTYJIA)
OKPYT
3JIATUBOPCKU
421 | Terme 36.6 VIIPABHU IIPUBOJ TIPUBO]J Xoren 4 3e3uie
OKPYT
422 | Theater Belgrade T'PAJI BEOT'PAZT | 3EMYH f%?g;ﬁj)l Xoren 4 3e3auie
PAIIIKA
423 | Turist VIIPABHU KPAJBEBO KPAJBEBO Xoren 4 3e3uie
OKPYT
CEBEPHOBAYK
424 | Vila Majur U VIIPABHU | CYBOTHULIA KEJIEBUJA Xoren 4 3e3auue
OKPVYT
JY>XXKHOBAYKI
425 | Vila Moskva VIIPABHU HOBU CAJT BETEPHUK Xoren 4 3e3auue
OKPVYT
JYXXHOBAHAT
426 | VillaBreg CKU VIIPABHHU | BPIIIAILL BPILAILJ Xoren 4 3e3auue
OKPVYT
Voda  Sindeli¢  Ruc
4p7 | Zdrelo Doo  Zdrelo | UMY BPHAYKA BPHAUKA xoren | 4 spesme
Ogranak Mdm Terme BAIbA BAIbA
- . OKPVYT
Vrnjacka Banja
CPE/IIbOBAHA
428 | Vojvodina {,%IgiBHM 3PEWAHUH | 3PEFAHMH Xoten | 4 3seymume
OKPYT
429 | Xenon T'PAI BEOI'PAJl | 3BE3JIAPA ?353%1;13:’% A) Xoren 4 3Be3auIe

250




HIYMAINICKN

430 | Zeneva Lux YIIPABHU KPAT'YJEBALl | KPAT'YJEBAI] Xoren 4 3Be3uIIe
OKPVYT
BEOI'PAJI
431 | Zepter T'PAJI BEOI'PAZl | CTAPUT'PA] (CTAPHU TPAJT) Xoren 4 3Be3auIe
PAIIKA
432 | Zepter YIIPABHU Eig;ﬁqKA Eﬁ}}}gﬁqKA Xoren 4 3Be3uIe
OKPVYT
3JIATUBOPCKU BAJMHA
433 Zepter Drina VIIPABHU BAJVHA BAIIITA | Xoren 4 3Be3nuie
BAIIITA
OKPVYT
. TTAJIMJTYJIA BEOI'PAJ]
434 | Zira T'PAJ1 BEOI'PA]] (BEOTPAJT) (MAJTHITYJTIA) Xoren 4 3Be3uIe
3JIATUBOPCKHA
435 Zlatibor Mona VIIPABHU YAJETUHA 3JIATUBOP Xoren 4 3Be3nuie
OKPYT
. BEOI'PAJT
436 | Zlatnik T'PAJJ BEOI'PAZT | 3EMYH (3EMYH) Xoren 4 3Be3uIe
HUIITABCKHA HULI
437 Ambasador YIIPABHU MEJJUJAHA Xoren 5 3Be3muiia
(MEZIMJAHA)
OKPYT
HOBM BEOI'PA]]
438 Hyatt Regency Beograd | TPAJ] BEOTPAJ] BEOTPAJI (HOBHU Xoren S5 3Be3muIa
BEOI'PAJT)
LHIYMAJINICKU
439 | lzvor VIIPABHU QEAHT’EHOB APAHBEJIOBAL] | Xoten | 5 3sesmima
OKPYT
TTAJIMITYJIA BEOI'PA]]
440 Metropol Palace T'PAJ1 BEOI'PA]] (BEOTPAT) (MAJTHITYJIA) Xoren 5 3Be3muIa
CPEMCKU
441 Premier Aqua YIIPABHU NPUr BPJIHUK Xoren 5 3Be3muIa
OKPVYT
JY)KHOBAUKU
442 Prezident VYIIPABHU HOBU CAL HOBU CAZl Xoren 5 3Be3auIa
OKPVYT
- BEOT'PA]]
443 | Saint Ten T'PAI BEOT'PAIT | BPAYAP (BPAUAP) Xoren 5 3Be3aua
. BEOI'PA]]
444 Square Nine T'PAI BEOI'PAJ] | CTAPU I'PALL (CTAPH TPAJT) Xoren 5 3Be3auia
PAIIIKU
445 | Tonanti YIIPABHU gig;ﬁqKA gi}é:?‘-IKA Xoren 5 3Be3auIa
OKPVT
3JIATUBOPCKHN
446 | Tornik Sky YIIPABHU YAJETHUHA 3JIATUBOP Xoren 5 3Be3auIa
OKPVT

U3zBop: Ayrop, npema noparuma MTTT (2021) (jyn.)
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Hpujor 2: AHKETHH yITUTHUIINA

YIIUTHUK 3A XOTEJIE

VcrpakrBame HUBOA AUTHTAIN3ALM]E OCIOBAka XOTeNa H YCIyra

I Jeo: KapakrepucTuke xoresja
(3aokpyxutH Opoj Uctpe oaroBapajyher onroropa)

1.
11
1.2
1.3

2

11
1.2

3.
3.1

3.2
3.3

3.4
4,

4.1
4.2
4.3

5.

HE o

Bama ¢pynknmja y xoreay
Bnachuxk

Menanep/ qupekTop

led onenemwa/ UT pykoBoualy
Kareropuja xorena

4 3Be3uIe

5 3Be3auIa

IIpaBna ¢popma

[TpuBatHO camocTtanHo npeay3ehe

JaBHO mpemy3ehe
[peny3ehe memoBUTOr Kanuraia

Heo crpasor npenyseha, nanna
CrapocT xoTes1a

1-5 ronuna

6-10 roguua

IIpexo 10 roguna

IIpuxonu xotenay 2020.rogunu
o 70.000 eBpa

On 70.001-150.000 eBpa

Opx 150.001-2 Mummona eBpa
[Ipexo 2 munmoHa eBpa

NE o ORI

©E ove

o

II JTEO: HuBo qurutajun3amuje nocjaoBama XoTejaa u yeayra
(320KpYKHTH OLIEHY KOjy cMaTpaTe ofiroBapajyhom)

IIpuxoau no ocHoBy Hohewa nomahux Typucra
Jo 50%

51-70%

IMpexo 70%

IIpuxonn mno ocHoBy Hohema WHOCTPaHHMX
TypHucTa

Jo 30%

On 31-50%

IMpexo 50%

% yJjgarama XoTeja o[ YKYNHOI NpHUXoxa y
nocjaenme 3 rogune y IT/nururanuzanmjy

Jo 10%

11-30%

IMpexo 30%

IIpoueHa AOCTUITHYTOI HUBOA AMTHTAIM3ALHUje
M0CJI0BAbA U YCJIYIa y X0Tery

CmatpaM ga cMO Ha IOYETKY

CMaTpaM Ja CMO Ha CpebEM HUBOY

CMaTpaMm Ja CMO Ha BUILIEM HUBOY

9. | IPEOBJIABYJYRE JUTNTAJIMHE TEXHOJIOTHUJE Y HOCJIOBABY XOTEJA
Huje npimefbeﬂ/a Z[enuzmuqﬂo Hpnmeieﬂ//a
PUMEEbEH/a
9.1 | TexHonoruja obyaka 1 2 3
9.2 | Ayromaru3anuja, onTUMH3AIIKja PoILieca, 1 2 3
HHTEpoIepadmIocT GyHKIHja
9.3 | EHeprercku MeHalIMEHT 1 3
9.4 | AnroputMu coOUCTUIIMPAHOT MAIIUHCKOT YUeHha 1 2 3
9.5 | JlururanaHe TEXHONOTHjE YIIPABIbaha MOCIOBHIM 1 2 3
¢dbyHKIIIjaMa
10 | AMTUTAJIN30BAHE XOTEJICKE YCJIYTE 1= 2= 3=
HenururanuzoBana JlenuMuaHO JlurntanusoBaHa
JUTATAJIM30BaHa
10.1 | ururajiHe ycjIyre XorTeJia mpe 101aCKa KOPHCHHKA
10.1.1 | Onnaju GykuHT, OHNIAjH TTahambe 1 2 3
10.1.2 | Bupryenuu 60paBak y XoTeny 1 2 3
10.1.3 | HanpeaHa aHaJIUTHKA Y 00a0Hpy XOTena 1 2 3
10.1.4 | Xorencku BeG-cajT 1 2 3
(ycimyre maMeTHOT TUPEKTOPHjyMa KOPUCHUKA, YeT-
60TOBN)
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10.1.5 | MHTerpricand MOOHITHH TIOAIA O XOTENY, YCIyrama, 1 2 3
JICCTHHAIH]U
10.1.6 | IMoBe3aHOCT ca APYIITBEHUM MpeKama, OJI0roBUMa, 1 2 3
pejTHHT matdpopMama
10.1.7 | OnnajH MoBe3aHOCT ca MyTHUYKHM areHnfjama 1 2 3
10.1.8 | Mmejn mapkeTuHr 1 2 3
10.2 | lururanHe yciryre y Xoresy
10.2.1 | BeckoHTaKTHE yciIyre XOTena 1 2 3
(uexupame, naeHTHpUKanuja npeko juna, POS
TepMHUHA, KaMepe, MaMETHH TeNe(OHHU, TAMETHH
KJbY4eBH co0e)
10.2.2 | luruTaigHu TUpEKTOPUjyM KOPUCHHUKA 1 2 3
10.2.3 | CamoycnyKuBame 1 2 3
10.2.4 | MoGunue ycnyre v ypehaju y XOTenIckoj coou 1 2 3
10.2.5 | Ycayre Tau-CKpUH MyHKTOBA Y XOTETY 1 2 3
10.2.6 | Cen3zopcke ycayre xorena 1 2 3
10.2.7 | Ycayre crabwiHor u 6p3or MHTepHETa, Bajpiieca, 1 2 3
JIOKQJIHUX Mpeka, uHTepHeT Tenedonuje (VolP)
11.2.8 | Yenyre TB, ayauo Bu3yenHe u JUruTaigHe coOHe 1 2 3
onpeme 3a uHdopmalje, nopyuouHe, 3adaBy
10.2.9 | JIuruTasHy jeNOBHUK, HOPYHOUHE 1 2 3
10.2.10 | PoGorusoBane ycinyre (prbar, coba, batiep, pectopan 1 2 3
U 1Ip.)
10.2.11 | VYenyre nametHux ypehaja, HOCHBUX, aMOUjeHTATHHIX 1 2 3
10.2.12 | dururante koH(bEPEHIUjCKE U TTOCTOBHE YCIYTe U 1 2 3
ypehaju
10.2.13 | Yciyre eHEpreTcKor MEHAIMEHTA Y XOTENY 1 2 3
10.2.14 | Ycnyre riiacoBHOI HHTEIUIEHTHOT aCHCTEHTA 1 2 3
10.2.15 | Yciyre CUrypHOCTH U 3alITUTE KOPUCHHUKA 1 2 3
10.3 | iururajHe yciiyre AeCTHHAIMje
10.3.1 | l'eoercHHT yeiyre U POrpamMu 1 2 3
(BUpTYeNnHHU 00MIIa3aK JIOKAIHje)
10.3.2 | IMoptup y nemy 1 2 3
10.3.3 | Bupryennu cajMoBH, jorahaju 1 2 3
10.4 | ururajiHe ycjiyre mocjie o1jIacka KOpUCHHKA
10.4.1 | Yek-ayt ycmyre 1 2 3
(MobmHO mnahame, ePOS, MOOMITHA HOBYAHHK)
10.4.2 | TTamMeTHAa MapKETHHT MpaKca XoTesa 1 2 3
10.4.3 | TlameTtHe yciIyTe JOjaHOCTH/ €-4eCTHTKE XOTela 1 2 3

MMEJIIOM MIIM KPO3 JPYUITBEHE MPEXE

XBaa Ha capajiibu U JONPUHOCY YHANpehemy AMruTaar3aluje mocioBama 1 yeiayra xorena y Cpouju.
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YIIUTHUK 3A KOPUCHUKE

I/ICTpa)KI/IBaH;e CTaBOBa KOpUCHUKA O yTI/IIIajy HI/IFI/IT&J’II/IS&HI/Ije yciyra XxoTrejia Ha 3a10BOJbCTBO KOPUCHUKA Yy

IWbY HUXOBOT YHampehema

I Jeo: demorpadcku npohui KOPUCHUKA

(3a0KpyxuTH OpOj UCTIpEN OATOBapajyher oAropopa)

1 TIlox kopucHuka
1.1 Mymku
1.2 XKencku
2. CrapocHa 100 KOPUCHHKA
2.1 Mame on 30 roquna
2.2 30-39 roguHa
2.3 40-55 roguHa
2.4 56-65 roguHa
2.5 66 romguna M cTapuju
3. O6pa3oBame KOPHCHHKA
3.1 OcHoBHO 00pa3oBame
3.2 Cpenme oOpazoBame
3.3 Buie 1 BUCOKO 00pa3oBame
4. ConmjanHu cTaTyc KOPUCHUKA
4.1 3anocnen/a
4.2 Hezamocnen/a
4.3 Tlensuonep/ka

5. JInyHa mpuMamba KOPUCHHUKA
5.1 JIo 35.000 nquu
5.2 35.001-60.000 muu
5.3 60.001-80.000 quu
5.4 TIpexo 80.000 nuu

6. 3em/ba mopexia KOPUCHHUKA
6.1 Peny6muka CpOuja
6.2 3emube 3amagHor bankana

6.3 3emmeEY
6.4 Typcka
6.5 Pycuja

6.6 Hexka apyra 3emsba

7. Tlo3naBame pajia KOPUCHUKA HA padyyHapy

on

7.1 Ja
7.2 He
8. Kopumiheme HNurepHera oz
KOPHUCHHKA
8.1 [la
8.2 He
9. Tlo3HaBame CTpaHUX je3UKa
KOPHUCHUKA
9.1 [a
9.2 He

cTpaHe

cTpaHe

Il Jleo: KapakTepucTuKe MyTOBamba
(3a0KpyxKUTH OpOj UCTIpEeN oATroBapajyher oJropopa)

10. VYuecTasocT 10JaCKa KOPHUCHUKA Y XOTEJI
10.1 IlpBu myr
10.2 TloHOBJBEH mONa3aK
11. VYuecrajJocT NyTOBamha KOPHCHUKA
11.1 Pertko myryje (10 2 myTa roAMIImbe)
11.2 Cpenme nytyje (3-5 myra roauime)
11.3 Yecro nytyje (BHIIE 07 5 IMyTa TOAUIIE)
12. Bopasak y xoTeJy (IpaTHOIM) KOPHCHUKA
12.1 Kao camar/una
12.2 TloponuuHo ca OpavyHUM IPYrom
12.3 Tlopomu4Ho ca AeroM
12.4 Ca npujatessuma
12.5 TI'pynuu 6opaBak
13. Bpcra nyToBamba KOPHCHHKA
13.1 Onmop u 3abaBa
13.2 IlocnoBuu myT
13.3 Koudepenuuja, norahaju (cioprcku, My3HIKH
¥ 1p.)
13.4 Croptcke npunpeMe 1 pekpeanyja
14. Bpoj Hohemwa kopucHuKa
14.1 1-2 nohemwa
14.2 3-6 nohema
14.3 7-10 HOhema
14.4 Bwuwe ox 10 Hohema
15. Opranuzanmja nyToBamba KOPUCHUKA
15.1 CamocranHo
15.2 IIpeko TypHCTHYKE areHIuje
15.3 Ilpeko OykuHT areHuje
15.4 Tlpexo BeO cajTa xorena
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111 Jeo: ¥Ycayre xoresa

Heaururanne yciayre xoresja

16.
3a0KpYKUTH OIICHY KOjy JiajeTe MepleupaHoM KBATHTETY yoiryre (omeHe: o 1 1o 5, 5 = Hajeeha)
= 2= 3= 4= 5=
ITotnyno JenmumuvHo Hurtui JlenuMuaHO [TornyHo
HE3a10BOJbaH HE3a10BOJbaH HE3a10BOJbaH 3a/10BOJbaH 3a/10BOJbaH
HUTH
3a/10BOJbaH
16.1 | PesepBaumje 1 2 3 4 5
16.2 | Tpancdep 1 2 3 4 5
16.3 | Yekupame 1 2 3 4 5
16.4 | Cwmemraj 1 2 3 4 5
16.5 | Xpana u nuhe (pecropanu u 6apoBn) 1 2 3 4 5
16.6 | AmOujenT xorena 1 2 3 4 5
16.7 | Xurujena u unmhema 1 2 3 4 5
16.8 | CurypHOCTH KOPHCHHKA 1 2 3 4 5
16.9 | IMapkunr 1 2 3 4 5
16.10 | Jby6a3HOCT 1 BELITHHE 3aMIOCIEHUX 1 2 3 4 5
16.11 | Pekpeanuja, ciopt, 3a0aBa 1 2 3 4 5
16.12 | Uznerwn/ Jorahaju 1 2 3 4 5
16.13 | Yekayr/Ilnahame 1 2 3 4 5
16.14 | Bonycwu 1 2 3 4 5
16.15 | Kmura yrucaka 1 2 3 4 5
17. JluruTaide ycayre xoresaa
3a0KpPYKUTH OLEHY KOjy AgjeTe MePLENMpaHoM KBAIMTETY Aururanse ycuyre (ouere: ox 1 1o 5, 5 = Hajseha)
1= 2= 3= 4= 5=
ITotnyno JenuMu4Ho Hutn JemuMuaHO ITornyno
HE3a10BOJbaH HE3a/10BOJbaH HE3a10BOJbaH 3a10BOJbaH 3a10BOJbAH
HHUTH
3a710BOJbAH
A. JluruTajiHe yciayre xoTesa npe 1071acka KOPMCHUKA
17.1 | Ounaju OykuHr/ onnaju miuahawme 1 2 3 4 5
17.2 | BupryenHu O0opaBak y HOTCHIHM]aJIOM 1 2 3 4 5
XOTeny
17.3 | Hanpenna ananutuka y orabupy xorena 1 2 3 4 5
17.4 | Xorencku BeO-cajT (ycIyre maMeTHOT 1 2 3 4 5
JUPEKTOPHjyMa KOPHCHHKA, 4eT-00TOBH)
17.5 WuTerprucany MOOMITHY ITOAAIH O 1 2 3 4 5
XOTeIy, ycyrama, JeCTHHAIH]H
17.6 | JIpyurrBeHe mMpexe, OJIOTOBH, PEjTHHT 1 2 3 4 5
mwiatdopme
17.7 | OHnajH nyTHUYKE areHIuje 1 2 3 4 5
17.8. | Vmejn MapkeTHHT 1 2 3 4 5
B. lururajne yciayre y xoreay
17.9 | BeckoHTaKTHE yCIyre XoTena
(uexmpame, nASHTUHUKALHja ITPEKO
1 2 3 4 5
muma, POS tepmuHan, kamepe, maMeTHH
TenedoHH, TaMEeTHH KJbYdeBU CO0€)
17.10 | JluruTaiHu TUPEKTOPHjyM KOPHUCHUKA 1 2 3 4 5
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17.11 | CamoycnyxuBame 1 2 3 4 5
17.12 | Mobwuire yciyre u ypehaju y XoTenckoj 1 2 3 4 5
cobu
17.13 | Ycnyre Tau-cKpHH IIyHKTOBA y XOTEITY 1 2 3 4 5
17.14 | CeHzopcke yciayre xorena 1 2 3 4 5
17.15 | Venyre crabuinor u 6p3or UHTepHeTa,
Bajpieca, JOKaTHUX MpexXa, HHTEPHET 1 2 3 4 5
tenedonuje (VoIP)
17.16 | Venyre TB, ayano Busyense u
JUTUTATTHE COOHE OmpeMe 3a 1 2 3 4 5
uHpopMaImje, mopyuoduse, 3adaBy
17.17 | JluruTaiHu jelOBHHK, TOPYLIOUHE 1 2 3 4 5
17.18 | Pob6orusoBane yciyre (mpribar, coda,
1 2 3 4 5
OaTiep, pecTopaH u 1p.)
17.19 | Ycnyre namerHux ypehaja, HOCUBHX,
. 1 2 3 4 5
aMOMjEeHTATTHUX
17.20 | ururanHe KoH(MEPEHIIHjCKE U MTOCIOBHE
) 1 2 3 4 5
yeiyre u ypehaju
17.21 | Yenyre eHepreTckor MeHalIMEHTa y 1 2 3 4 5
XOTemny
17.22 | Ycnyre riaacoBHOT HHTEIUT'€HTHOT 1 2 3 4 5
ACHCTEHTa
17.23 | Venyre curypHOCTH | 3aIITHTE 1 2 3 4 5
KOPUCHHUKA
C. JururtajHe ycJjyre AecTUHALNje
17.24 | TeodeHcuHr yeiyre U mporpamu
. 1 2 3 4 5
(BUpTYeNHU 00MIIa3aK JIOKALIH]e)
17.25 | Tloptup y yemny 2 3 4 5
17.26 | BupryenHu cajMoBU 2 3 4 5
17.27 | Bupryenuu goraljaju (KyaType, My3HKe, 1 2 3 4 5
criopTa)
D. Iurutajine ycjayre mocje oijIacka KOpUuCHHKA
17.28 | Yek-ayr ycmyre (MobwiHO miaharbe,
1 2 3 4 5
MOOWITHN HOBYaHUK, ePOS)
17.29 | Venyre npymITBeHUX MPEKa M PEjTHHT 1 2 3 4 5
nopTaia
17.30 | TTameTHa MapKeTHHT IpaKca XOoTena 2 3 4
17.31 | TlameTHe yciyre JIOjaTHOCTH 2 3 4
17.32 | E-4ecTHTKE HUMEjIIOM HIIH KPO3 1 2 3 4 5
JPYIITBEHE MpEXKe
18. OueknBamba KOPHCHUKA 0 JUTUTAJHHM YCJIyramMa xoreJjia
3a0KpYyKHUTH OIEHY KOjy ajeTe odeKnBamy (omeHe: ox 1 mo 5, 5 = Hajseha)
= 2= 3= = 5=
VYomre ce JlemumuyaHO Hutu ce JemumuyaHO ITormyno
HC ClIIa)XEM C€ HC ClIIa)XKEM CIIa’)kKEM HUTH CE€ ClIaXXeM ce
HC CIIaXKEM CJIa)KEM
18.1 | Xoren je ucnynuo Baima ovekuBama o 1 2 3 4 5
BPCTH JTUTHTAIIHUX YCIyTa Koje Ipyxa.
18.2 | Xoren je ucnynno Bama odekuBama o
KBAJIMTETy JOWUTUTAIHAX YCIyra Koje 1 2 3 4 5
npyxa.
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18.3

Xoren je ucnyHno Bama ouexkuBama o

KOH3HUCTEHTHOCTH y pyXamby 1 2 3 4 5
JIMTUTATHUX YCIIyra.
18.4 | Xoren je ucnynuo Bama ouekuBama o
KOMITETEHTHOCTH 3aIlOCJICHHX XOTena Y 1 2 3 4 5
BE3U Ca NPYKAmbEM AUTUTATIHUX yCIIyTa.
18.5 | Xoren je mcnynno Bama ouekuBama y
BE3W Ca ONUIUBMBHM  €JICMCHTHMA 1 2 3 4 5
JUTHTATHUX YCITyTa.
19. 3a10B0/bCTBO KOPHUCHUKA YCJIyraMa xoteJia
3a0KpY)KUTH OIIEHY KO]jy J1ajeTe 3aI0BOJLCTBY KOpUCHHUKa (omeHe ox 1 1o 5, 5 = Hajseha)
= = 3= A= 5=
Yomuire ce JenuMuvHO Hutu ce JlenuMuaHO ITotnyno
HE ClTaXXeM CE€ HC CITaXXEM CJIa)KEM HUTHU C€ ClIa)KeM C€ ClIa)XeM
HE CJIa)KEM
19.1 | 3agoBosbaH/3a70BOFHA  CaM  IICHOM 1 2 3 4 5
yciryra XoTena.
19.2 | 3amoBospan/3a10BObHA caM BpeaHomhy
yciyra Kojy caMm Jo0uo/moOuiia 3a cBOj 1 2 3 4 5
HOBaIl.
19.3 | 3amoBospan/3a0BOFHA  CaM  jep  Cy
ycIyre — XoTena — WCIIyHWIe — Moja 1 2 3 4 5
OYEKUBambA.
19.4 | 3agoBoJbaH/3a10B0ObHA CaM JUTHTATHAM 1 2 3 4 5
yciyrama xoreda.
19.5 | BopaBak y xoTeny je OWO TpHjATHO 1 2 3 4 5
UCKYCTBO.
20. Yr1unaj gemorpadckux pakropa Ha 3a10BO/bCTBO KOPHCHUKA yCJIyrama xoreJia
3a0Kpy)KHTH OLICHY KOjy JiajeTe 3aJ0BOJLCTBY KopucHHKa (ouere o 1 10 5, 5 = Hajseha)
1= 2= 3= 4= 5=
VYormmre ce JlenumuyuHo Hutu ce JlenumuyHo ITornyno
HC ClIaXEeM CC HC CITaXXCM CJIaKEM HUTH CC ClIaJKeM CC ClIaJ)KeM
HC CJIAXKCM
20.1 | CrapocHa 100 KOPUCHHKA XOTEICKUX
yciyra yTuie Ha 3aJ[0BOJbCTBO 1 2 3 4 5
JMTHTATHUM yCIlyrama XoTelna
20.2 | CoumjanmHu cTaTyC KOPUCHUKA
XOTEJICKUX yCIIyra yruie Ha 1 2 3 4 5
3a/I0BOJCTBO JIUTHTATHAM yCIyrama
xoTena
20.3 | IMon KOpHCHHUKA XOTEICKUX yCIyra
yTUYE Ha 33/I0BOJHCTBO TUTHUTAIHUM 1 2 3 4 5
yciyrama xoTena
20.4 | OOpa3oBambe KOPUCHUKA XOTEICKUX
yciyra yTu4e Ha 3aJ[0BOJbCTBO 1 2 3 4 5
JMTHTATHAM yCITyrama XoTelna
20.5 | 3emJba mopekia KOPUCHUKA XOTEICKUX
yciyra yTude Ha 3a/J0BOJbCTBO 1 2 3 4 5

AUTUTAIIHUM yCIIyramMa XoTea

XBaa Ha capamby U JONPHHOCY yHanpelemy yciryra XxoTena 1 ANTUTAIH3aLHj .
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IMpunor 3: U3Boau u3 npopauyHa, JJEO 5

AHOBA u xoepuumjentu 3a Bapujadie

IIpeoaalyyjyhe nururajine TeXHOTOTHje y MOCJA0BamkYy XoTesa U Jururaine ycayre xoresia npe 10JackKa
KOpPHCHHKA

Ta6ena I1.3.1 AHOBA 3a Bapujatie [Ipeornalyjyhie qururamHe TeXHOJIOTHjE Y TOCTOBAKY XOTea ’
JlMruTanHe yciayre XoTena mpe I0Nacka KOPUCHUKA

Source |DF|Sum of Squares|Mean Square| F Ratio

Model 1 2,5295782 2,52958| 14,3334

Error | 39 6,8827693 0,17648|Prob > F

C. Total| 40 9,4123476 0,0005
N3Bop: Ayrop

Tab6ena I1.3.2: Koedurujentu 3a Bapujadne [Ipeosnahyjyhe aururanse TexHonoruje y
TI0CII0Bakby XoTena u Jlururaise yciryre XoTelna Ipe Aojacka KOPHCHHKA

Term Estimate |Std Error |t Ratio|Prob>|t|| Std Beta| VIF
Intercept 1,2948895| 0,264568| 4,89 <0,0001 0
IIpeoraabhyjyhe nururanne
TEXHOJIOTHj€e Y MOCJIOBAbY 0,5248619| 0,138634| 3,79| 0,0005|0,518412 1
XoTed1a
W3Bop: Ayrop

IIpeoBaalyjyhe aururaiine TexHojoruje y nocaioBamy xoresaa u JJMrurajine ycjayre y Xoreay

Tabena I1.3.3 AHOBA 3a Bapujatdne [Ipeonalyyjyhe qururanne TeXHOIOrHj€ y TOCIOBabY XOTea
U JIUruTanHe ycuyre y XoTeny

Source |DF|Sum of Squares|Mean Square| F Ratio

Model 1 2,9543356 2,95434| 34,5902

Error | 39 3,3309761 0,08541|Prob > F

C. Total| 40 6,2853117 <0,0001
W3zBop: Ayrop

Ta6ena I1.3.4. Koedurmjenru 3a Bapujadie [Ipeonalyjyhie nururanHe TeXHOIOrHje y MOCIOBabY X0Tea
U JIuruTanHe yciyre y XoTeny

Term Estimate |Std Error |t Ratio|Prob>|t|| Std Beta | VIF
Intercept 0,720442| 0,184052| 3,91| 0,0004 0
IIpeoBaahyjyhe nururanne
TexHojoruje y mociaosamwy |0,5672192| 0,096444| 5,88|<0,0001|0,685593| 1
XoTeJa
H3Bop: Ayrop

IIpeoiaalyyjyhe aururaine TexHosjoruje y mocjoBamy XxoTejda U Jururtajnne yciyre xorena mociie
O/VIACKA KOPHCHHMKA

Ta6ena [1.3.5. AHOBA 3a Bapujatbine [Ipeonal)yjyhe qururamse TeXHOIOTH]E Y TOCIOBAKY XOTEa
u JluruTanHe ycuyre XoTena Imocie 0Julacka KOPUCHHUKA

Source |DF|Sum of Squares|Mean Square| F Ratio
Model 1 4,092366 4,09237| 18,9983
Error 39 8,400859 0,21541|Prob > F
C. Total | 40 12,493225 <0,0001

M3Bop: Ayrop



Tab6ena I1.3.6: Koedumujentn 3a Bapujadine [Ipeosnalyjyhe mururanne TeXHONOTHje y IOCIOBamkY XOTeNa
n Jlurutanse yciayre XoTena 1ocie oajgacka KOpUCHHUKA

Term Estimate |Std Error |t Ratio| Prob>|t]| Std Beta |VIF
Intercept 0,7007366| 0,292292| 2,40| 0,0214 0
IIpeosaahyjyhe
AMTHTAHE 0,6675875| 0,153162| 4,36| <0,0001|0,572335| 1
TeXHOJI0THje Y
MOCJI0BAKBY XO0TEJIAa
M3Bop: Aytop

AHoBa u koepuumjentu 3a [Ipeoaalyyjyhe qururajine TexHoJioruje y mocjiopamwy xoreja u J{ururanne

ycJiyre qecTuHanmje

Ta6ena I[1.3.7. AHOBA 3a Bapujat6ie [Ipeonnalyjyhe qururante TeXHOIOTH]E Y MTOCIOBaKkY XOTeNa U

Ta6ena I1.3.8. Koedunmjenru 3a apujadie [Ipeonalyjyhe qururanHe TeXHOIOrHje y MOCIOBabY XOTela

JluruTajHe ycayre IecTHHALHje

Source |DF|Sum of Squares|Mean Square| F Ratio

Model 1 2,671477 2,67148| 13,8381

Error | 39 7,529065 0,19305|Prob > F

C. Total| 40 10,200542 0,0006
W3zBop: Ayrop

u JlururanHe yciyre IeCTUHAIM]E

Term Estimate |Std Error |t Ratio|Prob>|t|| Std Beta | VIF
Intercept 0,3930443| 0,276711| 1,42| 0,1634 0
IIpeoaahyjyhe
mraTaTHe 0,5393823| 0,144997| 3,72| 0,0006|0,511757| 1
TeXHOJIOTHje y
MOoCJIOBAKY XOTEJa
W3zBop: Ayrop

AHoBa U koedunmjenTn 3a Bapujadiae Ilpeonalyjyhe nururanne TexHoJoruje y mocjaoBamy XoTeaa v

Z[PIFHT&JIHE yciayre xoreJjia

Tabena I1.3.9. AHOBA 3a Bapujabne [Ipeosnaljyjyhe nururante TeXHOIOrHj€ y MOCIOBakbY X0Tea

u JlururanHe ycuyre xotena

Source |DF|Sum of Squares|Mean Square| F Ratio
Model 1 2,9109378 2,91094| 38,4454
Error | 39 2,9529293 0,07572|Prob > F
C. Total| 40 5,8638671 <0,0001

W3Bop: Ayrop

Ta6ena [1.3.10. Koedurujentu 3a Bapujabdue IIpeosnalyyjyhe qururanxne TEXHOIOTHjE y TIOCIOBamkbY XOTENa

n JluruTanHe ycayre xorena

Term Estimate |Std Error |t Ratio|Prob>|t||Std Beta|VIF
Intercept 0,8430031| 0,173293| 4,86|<0,0001 0
IIpeosaahyjyhe
Aururame 0,5630376| 0,090806| 6,20 <0,0001| 0,70457| 1
TEXHOJIOruje
Y nmocjioBamy xoreJjia
H3Bop: Ayrop
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AHOBA u koepnnujentn 3a Bapujadae Hequrnranane yciayre xorejaa u 3aJ0B0/bCTBO KOPUCHUKA yCIyra

xoTena
TaGena [1.3.11. AHOBA 3a Bapujabie Heaururamae yciyre xorena
1 3a/10BOJECTBO KOPUCHHUKA YCIIyra XOTena

Source | DF [Sum of Squares|Mean Square| F Ratio
Model 1 346,93027 346,930|911,0530
Error [1034 393,74865 0,381|Prob>F
C. Total| 1035 740,67892 <0,0001
M3Bop: Aytop

Tabemna I1.3.12. Koedurujentu 3a Bapujadiae Hemururanue yciyre xorena

1 3aJI0BOJHCTBO KOPUCHHUKA yCIyra XOoTena
Term Estimate |Std Error|t Ratio|Prob>|t|| Std Beta |VIF
Intercept -0,63561| 0,154417| -4,12|<0,0001 0 .
Hemururanne 1,0894251| 0,036093| 30,18 <0,0001|0,684394| 1
ycJIyre xoreJia
N3Bop: Ayrop

AHOBA u xoepuuujenT 3a Bapujadiae Jururanne ycayre xorenaa u 3a0B0/bCTBO KOPUCHUKA YyCJayra

xoTesa
TaGena I[1.3.13 AHOBA 3a Bapujadne [ururanse ycimyre xoTeia
1 3a/10BOJbCTBO KOPHUCHHUKA YCITyra XOTena
Source DF Sum of Squares Mean Square F Ratio
Model 1 254,45249 254,452 541,1139
Error 1034 486,22643 0,470 Prob>F
C. Total 1035 740,67892 <0,0001
U3zBop: Ayrop
Ta6ena I1.3.14. Koedurnujentu 3a Bapujadie Jururantue ycimyre xorena
1 3aJJ0BOJGCTBO KOPHCHHUKA YCIIyTra XOTesa
Term Estimate| Std Error|t Ratio| Prob>|t| Std Beta VIF
Intercept -0,446433| 0,191869| -2,33 0,0202 0 .
Jururaine 1,2233958| 0,052592| 23,26 <0,0001 0,586122 1
ycjyre xoreJia
U3zBop: Ayrop

AHOBA u xoepunmjentn 3a Bapujadie OuexknBama KOPHUCHHKA M 32/10BO/bCTBO KOPHMCHHKA YCJIyra

xoTeJsia
Tabemna I[1.3.15. AHOBA 3a Bapujabie OueknBama KOPUCHHKA
1 3a10BOJBCTBO KOPHCHHKA YCIIyTra XOTesa

Source DF of SS;L:T;I’ES Mean Square F Ratio
Model 1 432,52039 432,520 1451,286
Error 1034 308,15853 0,298 Prob>F
C. Total 1035 740,67892 <0,0001

H3Bop: Ayrop

Ta6ena I1.3.16 KoedurmjenTn 3a Bapujadine OueknBama KOPUCHAKA H

3a/10BOJHCTBO KOPHCHHUKA YCIIyTa XOTesa

Term Estimate| Std Error| t Ratio| Prob>t| Std Beta| VIF

Intercept 1,5552394 0,066103 23,53| <0,0001 0 .

OuexknBamba KOPUCHUKA 0,6572071 0,017251 38,10| <0,0001 0,764167 1
H3Bop: Ayrop
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AHOBA n koepuuujentu 3a Bapujadie Jlemorpadgcke KapaKTepHCTHKe KOPHCHMKA U 3210BO/bCTBO
KOPHCHHUKA yCJIyra xoreja

Ta6ena I1.3.17. AHOBA 3a Bapujabine [lemorpadcke KapakTepuCTHKE KOPUCHUKA B 33JJ0BOJLCTBO KOPHCHUKA

yciryra xoresa

Source DF Sum of Squares Mean Square F Ratio
Model 1 207,84595 207,846 403,3397
Error 1034 532,83297 0,515 Prob >F
C. Total 1035 740,67892 <0,0001
M3Bop: Aytop

Ta6ena I1.3.18. Koeduiujentu 3a Bapujadie [emorpadceke kapakTepUCTHKE KOPUCHHUKA
¥ 33/I0BOJBCTBO KOPHCHHUKA YCIIyra XOTena

Term Estimate| Std Error| t Ratio| Prob>|t|| Std Beta| VIF
Intercept 0,2645235| 0,186797| 1,42| 0,1570 0
HAemorpagcre 0,8491602| 0,042282| 20,08| <0,0001| 0,529731 1
KAPaKTePUCTHKE KOPHUCHUKA
UzBop: Ayrop

AHOBA u koepunmjenTn 3a Bapujadie /lururajHe ycjayre XoTejaa Ipe A0JAaCKAa KOPHUCHHMKA M
3a10B0/bCTBO KOPHCHUKA YCJIYTra XoTes1a

Tabena I1.3.19. AHOBA 3a Bapujabne [lururanHe yciyre XoTena npe Joacka KOpUCHUKA
¥ 33/I0BOJbCTBO KOPHCHHUKA YCIIyTra XOTena

Source DF Sum of Squares Mean Square F Ratio

Model 1 176,41412 176,414 323,2741

Error 1034 564,26480 0,546 Prob>F

C. Total 1035 740,67892 <0,0001
W3zBop: Ayrop

Tabena I1.3.20. Koeduiujentu 3a Bapujadiue [ururaite yciyre XoTena npe Jo1acka KOpUCHUKA
1 33/I0BOJBCTBO KOPHCHUKA YCIyra XOTena

Term Estimate| Std Error| tRatio| Prob>|t] Std Beta VIF
Intercept 0,9361077 0,17135 5,46| <0,0001 0 .
Jlururaine 0,8109457| 0,045103 17,98| <0,0001| 0,488036 1
yeiyre

XxoreJia
npe J0jJacka

KOPpUCHHUKA

H3zBop: Ayrop

AHOBA u xoedunujentu 3a Bapujadiae [ururajite ycjayre y xoreiay U 3al0BO/bCTBO KOPHCHHUKA YCJIyra

XoTeJaa

Ta6ena I[1.3.21: AHOBA 3a Bapujabiie /lururanse yciyre y XoTeny
1 3a10BOJBCTBO KOPHCHHKA YCIIyTra XOTesa

Source DF Sum of Squares Mean Square Ratio
Model 1 213,95109 213,951| 419,9995
Error 1034 526,72783 0,509| Prob>F
C. Total 1035 740,67892 <0,0001
H3Bop: Ayrop
Tabemna I1.3.22. Koedurujertu 3a Bapujadne ururamHe yciayre y XoTeny
u 3a7J0BOJGCTBO KOPHCHHKA YCIIyra XOTena
Term Estimate Std Error| t Ratio Prob>|t|| Std Beta VIF
Intercept 0,3922528 0,176908 2,22 0,0268 0 .
Jururasnne 0,9973128 0,048664| 20,49 <0,0001| 0,537455 1
yeayre
y XoTeay
H3Bop: Ayrop
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AHOBA u xoepunmjentn 3a Bapujadie JIururanne ycayre nocie o4J1acKa KOpUCHUKA U 32/10BO/bCTBO

KOPHCHHUKA yCJIyra xoreja

Ta6ena I[1.3.23. AHOBA 3a Bapujabie Jlururanne yciryre mocie ojjiacka KOprCHHUKa

1 3aJI0BOJHCTBO KOPUCHHUKA yCIyra XOoTena
Source DF Sum of Squares Mean Square F Ratio
Model 1 190,58767 190,588 358,2454
Error 1034 550,09125 0,532 Prob>F
C. Total 1035 740,67892 <0,0001
N3Bop: Ayrop

Ta6ena I1.3.24. Koedurujentu 3a Bapujadie Jururamse yciayre mocie oiacka KOpUCHUKA

1 3aJI0BOJHCTBO KOPUCHHUKA yCIyra XOoTena
Term Estimate | Std Error| t Ratio| Prob>|t| Std Beta| VIF
Intercept 1,0817698| 0,155272 6,97| <0,0001 0 .
Jlururaine ycijayre mocie 0,7610507| 0,040209| 18,93 <0,0001| 0,507262 1
O/V1ACKA KOPHCHUKA
UzBop: Ayrop

AHOBA u xoepuuujeHTH 3a Bapujadje Jururanne AecTHHanMje M 3aJ0BO/LCTBO KOPHCHHKA YCJIyra
xoTesa

TaGena I[1.3.25 AHOBA 3a Bapujabne [ururanse yciuyre qecTHHAIN]E
1 33/I0BOJbCTBO KOPHCHUKA YCIIyra XOTena

Source | DF [Sum of Squares|Mean Square| F Ratio

Model 1 68,72347 68,7235|105,7512

Error [1034 671,95545 0,6499|Prob >F

C. Total|1035 740,67892 <0,0001
W3zBop: Ayrop

Tabena I1.3. 26. Koedunmjentu 3a Bapujadie Jururanne yciyre AecTuHalu]je

1 3a710BOJHCTBO KOPUCHHKA YCIyra XoTena
Term Estimate |Std Error |t Ratio|Prob>|t|| Std Beta |VIF
Intercept 2,0287425| 0,192277| 10,55 <0,0001 0 .
Jururanne yeayre necrunanmje| 0,617379| 0,060036| 10,28| <0,0001|0,304605| 1
H3zBop: Ayrop

Tabena I1.3.27. AHOBA 3a Bapujatie Heaururanse ycnyre xorena, Jlururaiane yciayre xorena mpe fojacka
KOpHCHHUKa, Jlururande yciayre y xoteny, Jlururanse yciuyre mocie oiacka KOpUCHUKa, JIuruTaine yciyre
nectuHanuje, OueknBama KOpUCHUKA, JleMorpadcke kapaKTepucTHKe B 3310BOJECTBO KOPUCHHUKA YCIyra

xoTena

Source | DF |Sum of Squares|Mean Square| F Ratio

Model 7 510,69614 72,9566326,1087

Error 1028 229,98278 0,2237|Prob > F

C. Total|1035 740,67892 <0,0001
H3Bop: Ayrop
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Tabena I1.3.28. Koedunmjentn 3a Bapujadbne Hequruramne yciyre xorena, Jlururainie ycimyre Xorena mnpe
Jloacka KOpUCHHKA, JIUTUTaIHe yClIyre y XoTeny, JJururaise yciuyre rnocie oaigacka KOpUCHHKa, JlurutanHe
ycayre aecruHanyje, OueknBama KOpUCHUKa, JleMorpadcke KapaKTepuCTHKE KOPUCHHUKA U 33/10BOJHCTBO

KOPHCHHKA YCIIyra XOTena

Term Estimate |Std Error|t Ratio| Prob>|t| | Std Beta VIF

Intercept -0,47202| 0,161924| -2,92| 10,0036 0 .
Heaururaime yciyre xotea 0,4739887| 0,051453| 9,21| <0,0001| 0,297767|3,4591543
Aurutaine yeiayre xorera mpe AOIACKA| o n64043| 0,041973| -1,53| 01274  -0,03854|2,1124671
KOPUCHHUKA

JIUrUTAIHE YCIyTe y X0TeJty 0,1612804] 0,048849] 3,30 0,0010] 0,086915(2,2943171
Aururamme - yeayre - mocre  OAIacKa| g g15qnesl 0038559 0,41 0,6800| 0,010602| 2,186868
Kopncmma

JIMruTaIHe yeyre AecTHHALMjE -0,10606| 0,043556| -2,44| 0,0151| -0,05233[1,5289551
OueKuBamba KOPHCHAKA 0,4736848| 0,020241 23,40| <0,0001| 0,550777|1,8339045
Jlemorpadcke KapakTepHCTHKe Koprcnnka | 0,1436789] 0,042863| 3,35 0,0008|  0,089631[2,3671775

UzBop: Ayrop

Ta6ena [1.3.29. AHOBA 3a Bapuja6iie Hequruranse yciayre xorena, JJururaisae yciyre Xorena mpe Jojacka
KOpHUCHUKa, Jlururanue yciyre y xoteny, Jlururante ycayre mocie ojacka KOpIUCHHUKA, JIuruTante ycmyre
JIeCTUHAIH]jE U 3a10BOJBCTBO KOPUCHHUKA YCIyra XoTena

Source | DF [Sum of Squares|Mean Square| F Ratio

Model 4 264,57731 66,1443|143,2358

Error |1031 476,10161 0,4618|Prob > F

C. Total | 1035 740,67892 <0,0001
U3zBop: Ayrop

Ta6ena I1.3.30. Koeduiujentu 3a Bapujadine JururaiHe yciyre XoTena npe Joacka KOpUcHUKa, JlururanHe
yCcIyre y xoteny, Jlururaine ycayre mocie oacka KOpHCHUKa, JIururainHe yeiayre AeCTHHALH)E U
3a/10BOJBCTBO KOPHCHHUKA YCIyra XOTena

Term Estimate |Std Error|t Ratio| Prob>|t| | Std Beta VIF
Intercept -0,218083| 0,197444| -1,10| 0,2696 0
il;';:::::; yemyre o xorena  Hpe  0JACKA| g 3115516| 0,055771| 5,59| <0,0001| 0,187495|1,8068701
Jururaine yeiayre y XoTeiry 0,5947927| 0,067389| 8,83| <0,0001 0,320536(2,1153939
Jururaine yeiayre mociie oaj1acka KOPMCHHKA 0,3264509| 0,053075| 6,15| <0,0001 0,217589(2,0072775
Jururajine yciayre fecTHHALH]je -0,112739| 0,062374| -1,81| 0,0710 -0,05562(1,5190276
U3zBop: Ayrop
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