UDK: 004.738.5:659.1: 338.487, originalan nau¢ni ¢lanak

marketing.

Apstrakt: Veé decenijama unazad,
hotelska industrija se susrece sa teh-
noloSkim inovacijama koje podizu njen
kvalitet usluga. Tehnologije su u hotelskoj
industriji redefinisale i iznova formulisale
proces usluga na inovativan nacin. Ovaj
rad ima za cilj da utvrdi stanje i nivo
poznavanja trenutno dostupnih sistema
informacionih tehnologija (IT), da utvrdi
razumevanje buducih IT moguénosti i
uslova u hotelskoj industriji od strane
zaposlenih, ali i da se stekne razumevanje
IT zahteva u bliskoj buduénosti iz njihove
perspektive. Rad se takode bavi pitanji-
ma koja se tiCu upotrebe e-marketinga
uopste, kao i u interakciji sa klijentima.
Istrazivanje je pokazalo da u hotelima

u Srbiji postoji pozitivan stav kada je u
pitanju upotreba i znacaj informaciono
komunikacionih tehnologija. Osim toga,
vlada i razumevanje za buduce IT mo-
gucénosti i uslove u hotelskoj industriji od
strane zaposlenih. Na polju e-marketinga
rezultati su pokazali da je moguée izdvojiti
tri bitna faktora koja uticu na sprovodenje
e-marketing prakse u hotelskoj industriji.
Time je potvrdena pretpostavka da su ho-
teli u Srbiji prihvatili i da svoje poslovanje
dosta baziraju na e-marketingu.

Kljucéne reéi: informacione tehnolo-
gije, e-marketing, hotelska industrija,
stavovi zaposlenih, Srbija
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1.UvoD

Sa ciljem ostvarivanja konkurentske prednosti, ve¢ina hotela se danas
fokusira na kori$¢enje informacionih tehnologija (IT) i tehnoloskih ino-
vacija. Na zahtevnom turistickom trZi$tu, za hotel je veoma vazno da
promovise svoje proizvode putem drustvenih mreza i mobilnih aplika-
cija, da ima svoju veb stranicu, koristi e-mejl kao kanal komunikacije
i izmedu ostalog primeni sve raspolozive informaciono-komunikacione
tehnologije (IKT). Time se sve viSe isti¢e znacaj implementacije e-marke-
tinga u hotelskoj industriji, bilo da je u pitanju njegov uticaj na ponasanje
potrosaca (Andrli¢ & Ruzi¢, 2010), uticaj marketinga drustvenih medi-
ja (Leung, Bai, & Stahura, 2015; Mowat, 2010; Yang, Kim, & Dhalwani,
2008), primena e-mejl marketinga (Fuchs, Tuta, & Hopken, 2008;. Do-
braca, 2011) i sli¢cno. E-marketing ili elektronski marketing se odnosi na
primenu marketing principa i tehnika preko elektronskih medija i kon-
kretnije interneta. Kako proces izrade i implementacije e-marketinga nije
jednostavan, vazno je ukljuciti sve elemente koji su sastavni deo tradi-
cionalnog marketinga pocevsi od razumevanja ponasanja potrosaca do
distribucije sadrzaja. Novi trend e-marketinga tice se kori$¢enja sajtova
drustvenih medija, narocito fejsbuka, koji se oslanjaju na online drus-
tvene veze u Sirenju informacija i ostvarivanju stvarne prodaje (Holzner,
2009). Sa druge strane, prilagodavanje poslovanja zahtevima modernog
turistickog trzi$ta i inovativni nac¢ini komunikacije, namecu potrebu pri-
mene novih tehnologija. Tehnoloski napredak je fokusiran na inovaciji
proizvoda, usluga ili postupaka te stoga moze znacajno uticati na razvoj
hotelske industrije (Yang & Fu, 2007). Kao primer se mogu navesti online
rezervacije koje su izuzetno zastupljene (Jin-Zhao & Jing, 2009). Kako
navode Oronsky i Chathoth (2007), tehnoloska inovacija predstavlja pro-
ces, a ne ishod. Stoga, oni koji uvode nove tehnologije i time ostaju na
vrhu tehnolo$kog razvoja, imaju mogucnost da prosire poslovanje, za-
drze postojece klijente i steknu udeo na trzistu. Ipak, hotelska industrija
mora da zauzme proaktivan stav u sprovodenju tehnoloskih dostignuca,
uz nastojanje da izgradi visok nivo kvaliteta usluga i lojalnost gosta (Ma-
gnini, Honeycutt, & Hodge, 2003). Jedan od najvaznijih potencijala IT je
u mogucnosti ,preskakanja“ odredenih tehnoloskih faza u razvoju, ¢ime
se brze suzava tehnologki jaz.



Iako hotelska industrija u Srbiji znacajno raste po-
slednjih godina, uglavnom i dalje dominiraju mala i
srednja preduzeca uz sve vece uc¢es¢e medunarodnih
hotelskih lanaca u Beogradu (Strategija razvoja tu-
rizma Republike Srbije za period od 2016. do 2025.
godine, 2016). O primeni informacionih sistema u
poslovanju hotelskih preduzeca u Srbiji, istrazivanje
koje su sproveli Radojevi¢ i Radovi¢ (2012) pokaza-
lo je da 85% medu analiziranim hotelima koristi in-
formacione sisteme u svom poslovanju, dok 15% ne
koristi. Time se potvrduje pozitivan stav kada je u
pitanju primena informacionih sistema u poslovanju
hotelskih preduzeca u Srbiji. Kada je u pitanju stav za-
poslenih o znacaju primene savremenih i informaci-
onih tehnologija u Srbiji do sada nisu radena detaljna
istrazivanja. Stoga, ovaj rad ima za cilj da utvrdi stanje
i nivo poznavanja trenutno dostupnih sistema infor-
macionih tehnologija (IT), da utvrdi razumevanje bu-
du¢ih IT mogu¢nosti i uslova u hotelskoj industriji od
strane zaposlenih, ali i da se stekne razumevanje IT
zahteva u bliskoj budu¢nosti iz njihove perspektive.
Pregledom strane literature, studija ¢e stvoriti svest o
drugacijim tipovima IT infrastrukture koja se danas
koristi u hotelskoj industriji. Osim toga, studija moze
pomoc¢i menadzerima da vide IT kao alat koji moze
da omoguc¢i ve¢u konkurentsku prednost, poveca pro-
fit, smanji troskove, poboljsa pruzanje usluga, a zapo-
slenima ucini rad laksim i brzim. Rad se takode bavi
pitanjima koja se ticu upotrebe e-marketinga uopste,
ali i u interakciji sa klijentima. Obzirom da polje istra-
zivanja e-marketinga nije jo§ uvek dovoljno ispitano
(El-Gohary, 2012), cilj je i da se utvrdi stepen realiza-
cije e-marketinga u hotelima u Srbiji.

2. INFORMACIONE TEHNOLOGLJE
| HOTELSKA INDUSTRIJA

U hotelskoj industriji, usvajanje tehnologija je poce-
lo ranih 1970-ih i od tada se kontinuirano unapre-
duje (Collins & Cobanoglu, 2008; Erdem, Schrier, &
Brewer, 2009). Medu prvim tehnolo$kim podruc¢jima
koje je hotelski sektor prihvatio je internet (Law &
Hsu, 2006). Da bi se efikasno iskoristila mo¢ interneta
hoteli su poceli da instaliraju bezicne mreze (WiFi).
Pored toga, pojava pametnih telefona i tablet uredaja i
njihov izuzetan godi$nji rast §irom sveta pokrece pita-
nje njihove prakti¢ne eksploatacije i u hotelskoj indu-
striji. Jedna od inovativnih mogu¢nosti koje mobilni
uredaji mogu da poseduju je NFC tehnologija (Near
Field Communication), bezi¢na tehnologija kratkog
dometa koja omogucava jednostavnu i siguranu dvo-
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smernu interakciju izmedu elektronskih uredaja na
rastojanju manjem od 10 cm. Kao takva, implemen-
tacija NFC tehnologije pruza hotelima odli¢nu pri-
liku za povecanjem efikasnosti i kvaliteta postojec¢ih
usluga. NFC omogucava u buduénosti placanje preko
mobilnih telefona, da zameni kljuceve i otvara vrata,
razmenjuje podatke izmedu mobilnih telefona, pre-
uzima informacije sa pametnih postera i jo§ mnogo
toga (Madlmayr & Scharinger, 2010). Hoteli koji ras-
polazu uredajima za ¢ekiranje preko NFC tehnologije
ve¢ su dostupni na trzistu (Clark, 2012).

Tokom protekle dve decenije, informacione teh-
nologije su znacajno promenile nac¢in na koji sme-
$tajna industrija planira, kontrolise i upravlja radom.
Na primer, hotelska industrija poc¢inje da koristi sa-
mousluznu tehnologiju poput samousluznih ureda-
ja koji mogu da obavljaju vise funkcija: od ¢ekiranja
gosta, rezervacije do deljenja informacija (Kasavana,
2008). Uloga tehnologija zasnovanih na samousluzi-
vanju (TBSS) nije skorasnji fenomen. Prvi samousluz-
ni uredaji su se pojavili pre vise od dvadeset godina,
ali ih je tada koristilo samo nekoliko avio-kompanija
(Coates-Conroy, 2008). Takode, hoteli poput Hilton
Worldwide je u novembru 2009. godine predstavio
aplikaciju za svoj Waldorf Astoria brend koja omogu-
¢ava gostima da se prijave pre nego $to stignu u hotel,
da se odjave iz hotela ili pak da izvr$e rezervaciju u
restoranu i naruce iz menija (Serlen, 2010). TBSS daje
»prostor” gostima da obave ono §to im je potrebno i
omogucava im da ostvare potrebu za kontrolom i po-
jedina¢nim postignu¢em (Chen, 2011). Tehnologija
se u hotelima cesto primenjuje na dva nivoa: na ruko-
vodecem i operativnom nivou i za usluge gosta u sobi
(Lee, Barker, & Kandampully, 2003).

Tehnoloski sadrzaji namenjeni gostima se u hotel-
skim sobama drasti¢no pobolj$avaju u poslednjih ne-
koliko godina. Gosti ocekuju da hotel ima u ponudi
najmanje isti nivo opcija za zabavu i druge sadrzaje
kao §to imaju u svojim domovima i svoju hotelsku
sobu dozivljavaju kao dom daleko od kuce (Parets,
2004). Medutim, dosta hotela je prili¢cno neodlu¢no
kada je u pitanju ponuda novih tehnologija za klijente
(Beldona & Cobanoglu, 2007), jer menadzeri i ruko-
vodioci smatraju da rashodi na dodatne tehnoloske
sadrzaje ne daju uvek pozitivan povracaj na investi-
cije. Hoteli traze nacine da povecaju zadovoljstvo ku-
paca pruzanjem vrednosti, prakti¢nosti i udobnosti.
Tehnoloski sadrzaji orijentisani ka gostima, tipi¢no
su ukljuceni da pruze pozitivno iskustvo, poboljsaju
zadovoljstvo gostiju (Erdem, Schrier, & Brewer, 2009),
kao i performanse i funkcionalnost hotelskog osoblja.
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3. E-EMARKETING U HOTELSKOJ
INDUSTRUJI

Komercijalizacijom interneta i njegovih servisa dos-
lo je do razvoja elektronskog marketinga kako bi se
ostvarili marketinski ciljevi kompanije. Ne postoji je-
dinstvena definicija pojma e-marketinga. El-Gohary
(2012) definise ovaj koncept kao novu filozofiju i mo-
dernu poslovnu praksu koja se ti¢e marktinga dobara,
usluga, ideja i informacija putem interneta i ostalih
elektronskih sredstava. Kako je novi trend e-marke-
tinga u tome kako koristiti sajtove drustvenih mreza
(Holzner, 2009), hotelijerskom sektoru je omoguéeno
da direktno komunicira sa potencijalnim potrosa¢ima
i $iri informacije o ponudi preko drustvenih mreza.
Sajtovi drustvenih mreza su ,servisi zasnovani na
veb-u koji omogucavaju pojedincima da izgrade jav-
ni ili polujavni profil u okviru celovitog sistema, arti-
kuligu listu ostalih korisnika sa kojima su povezani i
pregledaju svoju listu korisnika i listu ostalih koji su
u okviru sistema“ (Boyd & Ellison, 2007, str. 1). Veb
sajt marketing je posebno koristan za bavljenje nema-
terijalnom prirodom hotelskih usluga. Chung i Law
(2003) navode da dobro dizajnirani veb sajtovi hotela
sa korisnim informacijama mogu usloviti povecanje
obima prodaje i pozitivno uticati na ugled hotela. Iako
veb sajt ili sajt drustvenih mreza moze da se posmatra
kao osnova za e-marketing aktivnosti (Andrli¢, 2007),
postoji jo§ e-marketing alata koji mogu biti usvojeni
u hotelskoj industriji. E-marketing alati imaju brojne
prednosti za turizam i ugostiteljske organizacije kao
§to su: pruzanje mogucnosti ugostiteljskim operato-
rima da komuniciraju direktno sa klijentima $to im
omogucava da na najbrzi i najefikasniji nacin dopru
do potencijalnih klijenata i povecaju vidljivost $irom
sveta. Zatim, klijenti mogu da pretraze i kupe svoje
zeljene proizvode i usluge bez geografskih i vremen-
skih ogranicenja, dobavlja¢i mogu bolje da razumeju
potrebe kupaca, mogu da ostvare nize troskove distri-
bucije i ostalo (Sigala, 2003; Nezamabad, 2011).
E-marketing je od posebnog znacaja za hotelsku in-
dustriju koja se u velikoj meri oslanja na povezivanje,
komunikaciju i druge bliske aktivnosti (Braun, 2002).
Kao takav omoguc¢ava kompanijama da ostvare onlajn
razgovore, procene digitalno ponasanje, izgrade vir-
tuelno angazovanje i koriste svoje veb mogu¢nosti da
stvore interaktivna iskustva koja privlace potencijalne
i trenutne klijente (Albee, 2010). Jedan od osnovnih
zadataka e-marketinga je da putem veb-prezentacije,
razli¢itih kanala komunikacije i prisustva hotela na
mrezi obezbedi lak pristup svim korisnim informaci-
jama koje gosti mogu iskoristiti u odabiru hotela. Po-
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red toga, veoma je vazno pitanje kako privuci korisni-
ke, dovesti ih ponovo, a da na kraju postanu gosti tog
hotela. Stoga je implementacija e-marketinga u hotel-
skoj industriji od velikog znacaja, kao i angazovanost
zaposlenih po pitanju oglasavanja i aktivnosti veza-
nih za internet marketing. Takav pristup je u fokusu
ove studije koja se zasniva na radu Loncari¢ i Radeti¢
(2015) kako bi se procenila trenutna implementacija
e-marketing aktivnosti u hotelima Srbije.

4. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Sa ciljem da se analizira i utvrdi stanje i nivo pozna-
vanja trenutno dostupnih sistema informacionih teh-
nologija, ali i da se utvrdi razumevanje buducih IT
mogucnosti i uslova u hotelskoj industriji od strane
zaposlenih sprovedeno je istrazivanje u hotelima u Sr-
biji. Osim toga, cilj je bio i da se utvrdi stepen realiza-
cije e-marketinga u istim hotelima. U te svrhe, upitnik
se sastojao od dve grupe pitanja. Prvi set pitanja se
odnosio na primenu informaciono-komunikacionih i
savremenih tehnologija u hotelima. Za ovo istraziva-
nje je prilagoden upitnik iz studije Brewer i saradnika
(2008), gde su neka od pitanja imala moguénost vi-
$estrukog izbora. Druga grupa pitanja se odnosila na
primenu e-marketinga u hotelskoj industriji. Koncep-
tualni okvir za procenu e-marketinga u ovoj studiji je
izgraden u skladu sa prethodnim studijama Pestek i
Ci¢i¢ (2010) i Primorac i saradnika (2012), a po uzoru
na rad Loncari¢ i Radeti¢ (2015). Ispitanici su trebali
da ocene 30 stavki na Likertovoj skali ocena od 1 (ne
slazem se uopste) do 5 (potpuno se slazem).

Ispitanici su kontaktirani putem e-mejla, i u perio-
du od aprila do jula 2018. godine su mogli da popune
upitnik koji je bio postavljen na internetu. Spisak ho-
tela ukljucenih u istrazivanje preuzet je sa sajta http://
hoteli.cu.rs/ i od ukupno 540 poslatih upitnika popu-
njeno je i vraceno 413. U radu je za analizu podataka
kori$¢enja deskriptivna statistika i eksploratorna fak-
torska analiza. Deskriptivna statistika je primenjena
kod prikazivanja socio-demografskih karakteristika
ispitanika, kao i za deo koji se tice percepcije zaposle-
nih o savremenim tehnologijama u hotelima u Srbiji.
Faktorska analiza je primenjena za izdvajanje glavnih
komponenti e-marketinga.

5. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Tabela 1 sadrzi demografske informacije o ispitanici-
ma koje pokazuju da su 64,1% ispitanika Zene, a osta-
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TABELA 1. Demografske karakteristike ispitanika

Varijable - \CHEL -

Povezanost obrazovanja sa informacionim tehnologijama

Muskl 35,9 Da 32

Zenski 64,1 Ne 68

Godine starosti Radno iskustvo

18-25 18.4 Do godinu dana 18,4
26-35 61,2 1-5 godina 41,7
36-45 14,6 6-10 godina 26,2
46-55 3,9 11-15 godina 8,7
preko 55 1,9 preko 15 godina 4.9
Stepen obrazovanja Sektor rada

Srednja Skola 19,4 Menadzment 24.3
Visoka strucna Skola 20,4 Finansije i administracija 18,4
Osnovne studije 27,2 Marketing i prodaja 18,4
Master studije &3 Recepcija 38,8

lih 36,9% muska populacija. Nesto vise od polovine
ispitanika (61,2%) su starosti izmedu 26 i 35 godina.
Oko 33% ispitanika ima zavrSene master studije, dok
je najmanje bilo onih koji imaju srednjoskolsko ob-
razovanje (19,4%). Kod viSe od polovine ispitanika
obrazovanje nije vezano za informacione tehnologije
(68%) $to je donekle i razumljivo, s obzirom da se radi
o kadrovima iz hotelijerskog sektora. Po pitanju rad-
nog iskustva u hotelskoj industriji 41,7% ima iskustvo
izmedu 1-5 godina, a 26,2% njih izmedu 6-10 godi-
na. Sto se tice raspodele ispitanika po hotelskim sek-
torima, 38,8% njih radi na recepciji, 24,3% u sektoru
menadZmenta, dok podjednako 18,4% radi u sektoru
finansija i administracije, kao i marketingu i prodaji.

5.1. Percepcija zaposlenih o savremenim
tehnologijama u hotelima

Kako je istrazivanje usmereno na zaposlene iz razlici-
tih sektora, funkcionalnih i operativnih, studija nudi

GRAFIKON 1.
Najvazniji ciljevi u
poslovanju hotela
zasnovani na
primeni savremenih

tehnologija

280

Povecanje sigurnosti

Nizi troskovi

Diferenciranje u odnosu na konkurenciju
PoboljSanje korisnickog iskustva
Stvaranje prihoda

PoboljSanje efikasnosti

sveobuhvatnu sliku percepcije zaposlenih u hotelima
po pitanju znacaja primene savremenih tehnologija u
hotelskoj industriji. Jedan od ciljeva je bio da se utvrdi
stanje i nivo poznavanja trenutno dostupnih sistema
informacionih tehnologija (IT), da se utvrdi razu-
mevanje buducih IT moguc¢nosti i uslova u hotelskoj
industriji od strane zaposlenih, ali i da se ostvari ra-
zumevanje IT zahteva u bliskoj budu¢nosti iz njihove
perspektive.

Prvo konkretno pitanje iz ankete je imalo za cilj
da istakne misljene zaposlenih u hotelskoj industriji
o najvaznijim ciljevima koji se mogu ostvariti pri-
menom savremene tehnologije. Kao $to je prikazano
na grafikonu 1, uzimajuci u obzir opste misljenje od
ukupnog broja ispitanika, primenom savremene teh-
nologije mogu se ostvariti slede¢i vazni ciljevi u po-
slovanju.

Sve karakteristike uzete u obzir se smatraju znacaj-
nim od strane zaposlenih koji su ucestvovali u istrazi-

H Procenat
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GRAFIKON 2.
TehnoloSke inovacije
najbitnije za klijente

Internet centar u holu
Uredaji za zabavu u sobi
Elektronsko plac¢anje
Klima uredaji

Onlajn rezervacije

WiFi

M Procenat

vanju (ocenjeni su svi ponudeni ciljevi). Najvaznijim
ciljem se smatra poboljsanje efikasnosti $to potvrduje
51,5% ispitanika. Drugi identifikovani cilj je bio da
primena tehnologije moze da pomogne stvaranju pri-
hoda (41,7%), a zatim se isti¢e znacaj primene savre-
menih tehnologija u poboljsanju korisnickog iskustva
(35,9%) i diferenciranju u odnosu na konkurenciju
(25,2%). Ostali ciljevi ukljuc¢uju nize troskove (19,4%)
i povecanje sigurnosti (10,7%).

Studija isti¢e i odredene vrste tehnoloskih inova-
cija koje prema misljenju zaposlenih mogu biti bitne
klijentima tokom njihovog boravka u hotelu. Kao i u
prethodnom pitanju, ispitanici su trebali da izaberu
najvise dve tehnolosgke inovacije date u upitniku, a re-
zultati su predstavljeni na grafikonu 2.

Vedina ispitanika (92,2%) smatra da je WiFi jedna
od najbitnijih tehnologkih inovacija za klijente. Ova
tehnologija moze dramati¢no povecati poslovanje i
uticati na zadovoljstvo gostiju. Pored toga 68% ispita-
nika smatra onlajn rezervacije kao jo$ jednom veoma
bitnom tehnoloskom inovacijom za klijente (turiste).
Ljudi koji biraju hotel kao svoju smestajnu jedinicu
ocekuju izvanrednu korisni¢ku uslugu od svog hotela
i prvi utisak koji sticu bice vezan za buking sistem koji
koriste. Jednostavna upustva za koris¢enje i dodatne
pogodnosti kao $to je prostor za specificne zahteve
koje korisnik moze imati, kao i prijateljska, persona-
lizovana potvrda rezervacije putem e-mejla moze da
stvori veoma dobar imidZ o hotelu. Ono $to zaposle-
ni jo§ smatraju bitnim za klijente jesu klima uredaji

GRAFIKON 3.
Tehnologjje koje mogu
biti implementirane
na veéem nivou u

narednih 5 godina
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Biometrijske kartice

Uredaji za zabavu u sobi

Onlajn Check in/out

Infrastruktura za prenosive uredaje
NFC tehnologija

Check in/out uredaji u holu

20 40 60 80 100

(51,5%), elektronsko placanje (22,3%), uredaji za za-
bavu u sobi (15,5%), internet centar u holu sa kompju-
terima i Stampacima (7,8%) kao dodatni sadrzaj koji
moze poboljsati korisnicko iskustvo tokom boravka u
hotelu. Nesto manje vazne tehnoloske inovacije pre-
ma misljenju zaposlenih jesu infrastruktura za pre-
nosive uredaje i NFC tehnologija (6,8%), podrska za
Slingbox (4,9%), VoIP (2,9%) i DSL (1,9%).

Znacaj nekih od ovih tehnologija se ogleda u teh-
nologijama koje su trenutno na usluzi u hotelima koji
su ucestvovali u istrazivanju. WiFi pristupne tacke
spadaju u tehnologije koje se najces¢e nude gostima
u hotelima u Srbiji (100%), zatim onlajn rezervacije
(86,4%), klima uredaji (83,5%), uredaji za zabavu u
sobi (65%) i elektronsko plac¢anje (49,5%). Neki ispi-
tanici navode da u svojim hotelima raspolazu inter-
net centrom (28,2%) i infrastrukturom za prenosive
uredaje (19,4%). Medu ostalim tehnologijama koje
se nude su: VoIP (14,6%), DSL (11,7%), podrska za
Slingbox (9,7%) i NFC tehnologija koja je zastupljena
samo u jednom hotelu.

Kako bi se se utvrdilo razumevanje buducih IT
mogucnosti i uslova u hotelskoj industriji, zaposle-
ni su naveli tehnologije za koje su smatrali da mogu
biti implementirane u hotelu na mnogo ve¢em nivou
u narednih 5 godina. Imali su mogu¢nost da izaberu
najvise tri ponudena odgovora.

Rezultati prikazani na grafikonu 3. pokazuju da se
medu tehnologijama za koje se planira da mogu biti
unapredene u hotelima, na prvom mestu izdvajaju
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GRAFIKON 4.
Tehnologijje koje
se najvise koriste
u komunikaciji

Multimedija
Promotivni filmovi
E-mejl marketing

CRS

Li¢ni veb sajt

sa trziStem

Drustvene mreze

H Procenat

Check in/out uredaji u holu (32%). NFC tehnologija
(28,2%) je navedena na drugom mestu, a moguce je
da razlog toga lezi u ¢injenici da su zaposleni sve vise
upoznati sa mogucnostima primene ove tehnologije u
hotelima, kao jednom od bitnijih inovacija 21. veka.
Ispitanici smatraju da se mnogo vise moze uloziti u
tehnologije poput infrastrukture za prenosive uredaje
(25,2%), onlajn Check in/out (23,3%), uredaje za za-
bavu u sobi (22,3%), biometrijske kartice za evidenci-
ju prisutnosti zaposlenog osoblja (20,4%). Druge pla-
nirane tehnologije su: elektronsko placanje (19,4%),
podrska za Slingbox i WiFi (16,5%), internet centar u
holu i VoIP (14,6%), uredaji za avio Check in/pasosku
kontrolu (12,6%), DSL (11,7%), i neznatno manje on-
lajn rezervacije (6,8%) i klima uredaji (3,9%).

U komunikaciji sa trzitem (Grafikon 4), hotelijeri
najvise koriste drustvene mreze (83%), li¢ni veb sajt
(82,5%) i e-mejl marketing (62%). Jedna od inovacija
koja ima veliki uticaj na aktivnosti hotela jeste kom-
pjuterski rezervacioni sistem — CRS (65%).

Jedno od pitanja imalo je za cilj da identifikuje naj-
vaznija pitanja u vezi sa koris¢enjem novih tehnologija
u narednih 5 godina. Medu pitanjima na koje posebno
treba obratiti paznju kod uvodenja novih tehnologija
prema misljenju zaposlenih u hotelima tice se zastite
sigurnosti podataka i privatnost (79,6%). Kako navo-
de zaposleni problem mogu biti i troskovi kod uvode-
nja nove tehnologije (45,6%), povezivanje sa postoje-
¢im sistemima (43,7%), kao i rad na odrzavanju nove
tehnologije (38,8%). Samo 16,5% ispitanika smatra
da treba obratiti paznju na otpornost zaposlenih kod
uvodenja novih tehnologija, §to pokazuje na njihovu
spremnost i otvorenost ka inovacijama.

Kada su u pitanju razlozi neadekvatne primene in-
formaciono-komunikacionih tehnologija, ispitanici
navode da je problem pre svega u nedostatku finansij-
skih sredstava (41,7%). Kao poseban razlog navode i
nedostatak znanja o znacaju IKT (28,2%) i nedostatak
stru¢njaka (16,5%).
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5.2. Eksploratorna faktorska
analiza (e-marketing)

Sa ciljem da se utvrdi stepen realizacije e-marketin-
ga u hotelima, trideset stavki skale primene e-marke-
tinga bilo je podvrgnuto analizi glavnih komponen-
ti (principal components analysis - PCA) kako bi se
dobio set faktora koji se mogu klasifikovati kao bitni
preduslovi implementacije e-marketinga u hotelskoj
industriji. Prvo je procenjena prikladnost podataka za
faktorsku analizu. Bartletov test dostigao je statisticku
znacajnost (p < .001), a vrednost Kajzer-Majer-Okli-
novog pokazatelja bio je 0,85 §to ukazuje na faktora-
bilnost korelacione matrice.

Analiza glavnih komponenata otkrila je prisustvo
osam komponenti sa karakteristiénim vrednostima
preko 1. Pregledom dijagrama prevoja utvrdeno je
postojanje jasne tacke loma iza trece komponente.
Na osnovu Katelovog kriterijjuma (1966) odluc¢eno je
da se dalje istrazivanje zadrze tri komponente. To su
podrzali i rezultati paralelne analize (Watkins, 2000),
sa samo tri komponente ¢ije karakteristi¢cne vredno-
sti premasuju odgovarajuce vrednosti praga dobijene
pomocu jednako velike matrice slu¢ajnih brojeva (30
promenljivih x 413 ispitanika). To trokomponentno
re$enje objasnilo je ukupno 50,9% varijanse. Koefici-
jent pouzdanosti (Cronbach’s alpha) iznosi 0,90 $to je
iznad predlozenog nivoa od 0,7 (Sekaran, 2003). Da
bi lakse protumacili tri izdvojene kompnente, spro-
vedena je Promax rotacija koja je pokazala da postoji
korelacija izmedu faktora, s tim $to je izmedu drugog
i tre¢eg faktora ona prili¢no niska.

Prvi faktor (,,Veb analitika“) obuhvata 30,8% vari-
janse i opisuje ga 15 stavki. Stavke koje ga opisuju su
uglavnom usmerene na pracenje internet poseta i ko-
munikaciju sa klijentima, pre svega primenom razli-
¢itih veb sajtova. Najbolje ga opisuje stavka - ,,Znamo
$ta posetioci naseg sajta rade na sajtu”. Drugi faktor
(»znacaj internet marketinga“) obuhvata 13% vari-
janse i opisuje ga 8 stavki koje se uglavnom fokusira-
ju na znacaj elektronskog marketinga u poslovanju i
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TABELA 2. Rezultati faktorske analize za e-marketing u hotelima

Znamo Sta posetioci naseg sajta rade na sajtu.

Znamo koliki procenat posetilaca postaje nas klijent.

Znamo koliki se procenat klijenata vraca na nas sajt.

Znamo koliki je povrat nasih investicija u oblasti internet
marketinga.

Stalno pratimo rezultate o koriSéenju i posecivanju nasih veb
stranica.

Koristimo sajt za istrazivanje potreba potencijalnih klijenata.
Klijenti mogu da se registruju kako bi primali biltene.

Koristimo sajt za istrazivanje zadovoljstva postojecih klijenata.
Imamo jasno definisane parametre za merenje efekata koriSéenja
sajta.

Promenili smo sadrzaj veb sajta na osnovu analize koriS¢enja sajta.
Investicije u oblasti internet marketinga smanjuju nase investicije
u drugim medijima.

Na nasem sajtu pruzamo korisne informacije o okruzZenju (grad,
drzava, turistiCke ponude, vremenska prognoza, kursna lista,
logisticke informacije ...).

Planiramo da poveéamo aktivnosti vezane za internet marketing u
narednoj godini.

Imamo bazu podataka o e-mail adresama korisnika.

Linkovi ka naSem sajtu se mogu naci u dobro poznatim
direktorijumima ili na drugim sajtovima.

Internet marketing omogucava naSem hotelu konkurentsku
prednost.

Internet marketing omogucava poboljSanje slike o nama.

Internet marketing dovodi do internacionalizacije naseg
poslovanja.

Zadovoljni smo povratkom investicija u internet marketing.
Marketing putem interneta znacajno doprinosi ukupnom uspehu u
poslovanju.

Imati veb sajt je imperativ u naSem poslovanju.

Internet je deo nasSe marketing strategije.

Prilikom zaposljavanja novih radnika uzima se u obzir znanje
neophodno za koriS¢enje internet.

Klijenti mogu da komuniciraju sa drugim korisnicima sajta.
Klijenti su u mogucnosti da postave komentar na sajtu.

Klijenti su u stanju da procene ponudu ili komentar o tome na sajtu.

Nase veb sajt klijente znamo po imenu, prezimenu ili korisnickom
imenu.

Putem sajta gradimo zajednicu sa nasim klijentima.

Klijenti mogu da prilagode stranice svojim potrebama.

Nas sajt usmerava klijente ka drugim sajtovima.

Koeficijenti korelacije promenljivih i

faktora (Structure Matrix)

Faktor 1
Veb
analitika
817
.793
.749

.740

734

.708
.668
.653

.627
.619
.585

.503

.502
456
439

Faktor 2
Znacaj internet
marketinga

.859
.852
.801
.785
.749

.699
.541

.356

Faktor 3

Veb

komunikacija

782
734
.697

.695

.681
.664
.333

NAPOMENA: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) statistic = 0.85; Bartlett’s Test of Sphericity =1796.58; df=435, p = 0.000.
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pozitivne efekte koji se postizu njegovom primenom.
Ovaj faktor najbolje opisuje sledeca stavka - ,,Internet
marketing obezbeduje naSem hotelu konkurentsku
prednost®. Poslednyji, tre¢i faktor (,,veb komunikacija®)
opisuje 7,5% varijanse, a ¢ini ga 7 stavki. One se uglav-
nom ti¢u mogu¢énosti koje klijenti imaju koris¢enjem
sajta. Ovaj faktor najbolje opisuje stavka - ,Klijenti
mogu da komuniciraju sa drugim korisnicima sajta‘“
Krajnja faktorska struktura predstavljena je u tabeli 2.

6. ZAKLJUCAK | DISKUSLJA

Fleksibilnost novih tehnologija i arhitekture omogu-
¢uje hotelijerima da preispitaju na koji nac¢in mogu
da iskoriste informacione tehnologije kako bi olaksali
svojim organizacijama u inoviranju, ali i da poziciraju
sebe tako da mogu da obezbede nove ponude i zado-
volje potrebe gostiju. Iz perspektive zaposlenih u ho-
telima u Srbiji, najvazniji ciljevi koji se mogu ostvariti
primenom savremenih tehnologija jesu pobolj$anje
efikasnosti i povecanje prihoda. Medu tehnologijama
koje se smatraju veoma vaznim za goste izdvajaju se
WiFi, onlajn rezervacije, tehnologije koje ¢ine njihov
boravak prijatnijim poput klima uredaja, sistemi za
zabavu koji odrazavaju njihove Zivotne stilove kao
$to su uredaji za zabavu u sobi i internet centar. Ovo
potvrduje rezultate ranijeg istrazivanja Siguaw, Enz
& Namasivayam (2000) koji takode naglasavaju da je
znacajan pristup u razvoju hotela usvajanje tehnologi-
ja koje ce se koristiti u sobama, prvenstveno zato $to
hoteli ne ulazu toliko u IT strategiju koja moze biti
najpouzdaniji izvor konkurentske prednosti. Imple-
mentacija tehnologija koje pruzaju personalizovane
usluge i uticu na unapredenje iskustva predstavljaju
imperativ u hotelskoj industriji. Trenutno, u svakod-
nevnom poslovanju hoteli koriste razli¢ite tehnologi-
je. Cak svi hoteli uklju¢eni u istraZivanje koriste WiFi,
dok su rezultati jo§ uvek ispod proseka kada su u pi-
tanju savremene tehnologije poput NFC tehnologije,
check in/out uredaja ili uredaja za avio check in. Po-
red toga, upotreba nekih informacionih tehnologija u
kominikaciji sa trziStem je na zadovoljavaju¢em nivou
poput drustvenih mreza, veb sajtova, e-mejl marke-
tinga, CRS-a. Generalno, u hotelima u Srbiji postoji
pozitivan stav kada je u pitanju upotreba i znacaj in-
formaciono komunikacionih tehnologija. Osim toga,
vlada i razumevanje za buduce IT mogucnosti i uslove
u hotelskoj industriji od strane zaposlenih. Medutim,
velika vecina ispitanika smatra da je glavni razlog ne-
adekvatne primene informacionih tehnologija nedo-
statak finansijskih sredstava. Iz perspektive hotelijera,
istrazivanje Brewer et al. (2008) takode je pokazalo
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da budzet za ulaganje u IT sektor nije dovoljan, $to
naglasava nedostatak razumevanja o potencijalnim
troskovima i rizicima za uvodenje novih tehnologija u
hotelima. Troskovi su inace jedan od glavnih ograni-
¢avajucih faktora zbog ¢ega se ugostiteljskom sektoru
zamera da kasne u adaptaciji novih tehnologija. Ma-
nji hoteli verovatno nece moci da priuste investicije u
najnovije tehnologije, stvarajuci dodatnu prepreku za
konkurenciju. Ipak, prema misljenju zaposlenih pro-
stor za poboljsanje svakako postoji, i veoma su svesni
vaznosti primene IKT u hotelijerstvu.

Sa ciljem da se utvrdi koji su to bitni preduslovi
implementacije e-marketinga u hotelskoj industriji u
Srbiji primenjena je faktorska analiza. Analiza je ko-
riS¢ena da ispita znacaj faktorske strukture pomocu
analize glavnih komponenti. Analiza glavnih kompo-
menti je izvedena na skupu podataka kako bi se broj
kori$¢enih varijabli smanjio u manji broj faktora koji
su bitni elementi uspesne realizacije e-marketinga u
hotelima. Istrazivanje je pokazalo da postoje tri bitna
faktora koja uti¢u na sprovodenje e-marketing prakse
u hotelskoj industriji.

Danas su veb sajtovi veoma dinami¢ni, interaktivni
i kolaborativni, a korisnici veoma aktivno ucestvuju
u stvaranju i razvoju sadrzaja. Ova promena u pona-
$anju korisnika prisiljava kompanije/hotele da koriste
nove alatke za komunikaciju sa klijentima (Chan &
Guillet, 2011) koje ¢e im omoguditi pracenje internet
poseta, istrazivanje potreba i zadovoljstva potencijal-
nih klijenata i sli¢cno. Veb sajtovi hotela ili veb prisu-
stvo omogucava hotelijerima da lako dodu i budu u
kontaktu sa potencijalnim i biv§im gostima na li¢noj
osnovi. Efikasno upravljanje sajtovima moze biti naj-
bolji posrednik u izgradnji odnosa sa klijentima, iz-
gradnji brenda hotela, zadrzavanju klijenata i ohrabri-
vranju ponovnih poseta (Faktor 1).

Sa druge strane, elektronski marketing danas
predstavlja nesumnjivo jednu od najmo¢nijih meto-
da oglasavanja. Sve kompanije, a narocito sektor tu-
rizma i hotelske industrije se intenzivno takmice da
nadvladaju i vode onlajn prostor u cilju obezbediva-
nja konkurentske prednosti, poboljsanje slike o hote-
lu, internacionalizaciji poslovanja, ukupnog uspeha u
poslovanju i sli¢cno. Takode, pojedini hoteli iz godi-
ne u godinu znatno smanjuju budzet sa tradicional-
ne marketingke aktivnosti u korist onlajn aktivnosti.
Tako je i veliki procenat ispitanika (37,9%) potvrdio
da su u potpunosti zadovoljni povratkom investicija u
elektronski marketing. Ipak, za svaki hotel koji Zeli da
uspe u svojoj e-marketing strategiji, vazno je da osi-
gura dobro upravljanje njenim onlajn prostorom kao i
da bude pod potpunom kontrolom (Faktor 2).
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Kod uspe$nog sprovodenja marketing strategije u
hotelima, vazno je obratiti paznju i na mogucnosti i
pogodnosti koje klijenti imaju koriS§¢enjem sajtova.
Potencijalni gosti mogu imati mnogo bolje misljenje
o hotelu ukoliko imaju mogu¢nost da ¢itaju komenta-
re prethodnih gostiju, ali i da sami postave komentar
ukoliko imaju neka interesovanja. Osim toga, vazno je
da mogu da komuniciraju sa drugim korisnicima sajta,
da se usmere na neki drugi sajt ukoliko je to neophod-
no i sli¢no. Sve su to znacajni elementi u pogledu rea-
lizacije e-marketinga u hotelskoj industriji (Faktor 3).

Hotelijeri moraju da prihvate savremeni marketing
i da po¢nu da preduzimaju korake kako bi transfor-
misali funkcije marketinga u poslovnu disciplinu koja
je fokusirana na zadovoljavanje potreba gosta. Istrazi-
vanje na polju e-marketinga potvrdilo je pretpostavku
da su hoteli u Srbiji prihvatili i da svoje poslovanje do-
sta baziraju na e-marketingu. Iako se nerado prihvata
¢injenica da su finansijski razlozi ¢esto prepreka za
potpunu realizaciju e-marketinga u hotelima, ulaga-
nje na duzi rok moze da rezultira veoma efikasnim i
profitabilnim rezultatima. StrateSkom realizacijom
e-marketinga hoteli imaju mogu¢nost da procene ko-
risnicko iskustvo, da predvide kupovne navike posto-
je¢ih i budu¢ih kupaca.

Studija ima i odredena ogranicenja koja bi se mogla
potkrepiti u buduéim istrazivanjima. Kada je u pitanju
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Abstract

Employee‘s Perceptions of
Information Technologies and
E-Marketing in Hotels in Serbia

Marija Cimbaljevi¢, Ivana BleSic,
Dunja F. Demirovi¢, Nikola Milentijevi¢

For decades, the hotel industry has turned to technologi-
cal innovations that raise its quality of services. In hotel
industry, technologies redefined and re-formulated the
service process in an innovative way. This paper aims to
determine the status and level of knowledge of the cur-
rently available information technology (IT) systems, to
determine the understanding of future IT opportunities
and conditions in the hotel industry by employees, but also
to gain understanding of IT requirements from their per-
spective in the near future. The paper also deals with issues
related to the use of e-marketing in general, as well as in
interaction with clients. The research has shown that hotel
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Trends that Facing Hospitality Industry. Management
Science and Engineering, 3(4), 53-58.
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employees in Serbia have a positive attitude when it comes
to the use and importance of information communication
technologies. In addition, there is understanding for future
IT opportunities and conditions in the hotel industry by
employees. In the field of e-marketing, the results showed
that it is possible to distinguish three important factors
that influence the implementation of e-marketing prac-
tices in the hotel industry. This confirms the assumption
that hotels in Serbia have accepted and that their business
is to a certain extent based on e-marketing.

Keywords: Information technology, e-marketing, hotel
industry, employee’s attitudes, Serbia
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