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Sažetak: Pandemija koronavirusa ima veliki uticaj na globalnu 
hotelsku industriju. Higijena, čistoća i bezbednost postale su 
krucijalne komponente u planu oporavka hotela tokom 
pandemije. Na osnovu recenzija sa sajta Booking.com, ovaj rad 
ispituje zadovoljstvo domaćih gostiju u hotelima u Vrnjačkoj 
Banji tokom pandemije koronavirusa. Dodatno, korišćenjem 
sertifikata „Čisto & sigurno” kao kriterijuma za klasifikaciju 
hotela, ovaj rad nastoji da otkrije da li postoji razlika u 
zadovoljstvu domaćih gostiju u zavisnosti od toga da li je 
objekat sertifikovan prema međunarodnim standardima kao 
adekvatno pripremljen za suzbijanje virusa. Rudarenjem teksta 
iz recenzija su otkrivene, i uz pomoć Word Cloud metoda 
vizuelizacije teksta predstavljene komponente koje su dovele do 
zadovoljstva, odnosno nezadovoljstva gostiju. Na uzorku od 206 
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recenzija otkriveno je da su domaći gosti, u suštini, veoma 
zadovoljni hotelima u kojima su odseli tokom pandemije. 
Neznatna razlika u komponentama koje su uticale na 
zadovoljstvo, odnosno nezadovoljstvo gostiju uočena je među 
hotelima koji su sertifikovani, odnosno nisu sertifikovani kao 
sigurni objekti za obavljanje turističkih aktivnosti. Ovaj rad 
pruža saznanje menadžerima hotela kako da poboljšaju 
zadovoljstvo i ublaže nezadovoljstvo gostiju tokom pandemije 
koronavirusa.  

Ključne reči: zadovoljstvo gostiju / program sertifikacije „Čisto 
& sigurno” / hoteli / COVID-19 / Vrnjačka Banja / 
Booking.com. 

Sektor usluga je poslednjih decenija beležio izuzetan rast, naročito u 
drugoj polovini 20. veka (Geeta & Sivanand, 2021). Pandemija 
koronavirusa ostvarila je uticaj na globalnu ekonomiju, a samim tim i na 
celokupni uslužni sektor (Xiang et al., 2021). Prema Svetskoj trgovinskoj 
organizaciji (World Trade Organization, 2021) trgovina uslugama je 
tokom 2020. godine smanjena za 21%. Kompanije iz sektora usluga 
primorane su da prilagođavaju svoju ponudu i proces pružanja usluga 
nastalim uslovima. Nekada je naglasak kompanija bio na finansijskom i 
ekonomskom razvoju (Peršić, Janković, Bakija & Poldrugovac, 2013), dok 
danas, stvaranje osećaja bezbednosti kod gostiju postaje prioritet i 
krucijalna komponenta u poslovanju uslužnih organizacija (Berry, 
Danaher, Aksoy & Keiningham, 2020). 

Kako bi imala uspeha u poslovanju, svaka kompanija neizostavno mora 
voditi računa o zadovoljstvu svojih klijenata (Gupta, McLaughlin & 
Gomez, 2007). Zadovoljstvo korisnika u uslužnom sektoru ističe se kao 
važan element tržišnog opstanka (Ivkov, 2016). Važno je imati 
zadovoljne goste, jer će zadovoljni gosti postati lojalni gosti (Moslehpour, 
Huang & Erdoğmuş, 2012). Sa druge strane, neispunjavanje očekivanja 
gostiju ima za posledicu njihov odlazak, što se može značajno odraziti na 
finansijske performanse hotela (Jevtić, Tomić & Leković, 2020). Aktuelna 
pandemija koronavirusa, prema autorima Patel & Smit (2021) imala je 
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veliki uticaj na zadovoljstvo gostiju. Zapravo, nakon izbijanja pandemije 
COVID-19 proučavanje načina za poboljšanje zadovoljstva kupaca (Cai et 
al., 2021) postala je glavna problematika čitavog uslužnog sektora. 
Možda je hotelska industrija morala da sprovede i najveće izmene jer 
svoju „tajnu uspeha“ zasniva na zadovoljstvu gostiju (Moreno-Perdigón, 
Guzmán-Pérez & Mesa, 2021). 

Pandemija COVID-19 ostavlja svoje tragove i u sektoru turizma i 
hotelijerstva u Srbiji. Turizam u Srbiji, kao deo uslužnog sektora, pored 
transporta pretrpeo je najteži pogodak (The Organisation for Economic 
Co-operation and Development, 2020). Tokom pandemije COVID-19 u 
Srbiji je zabeležen pad međunarodnog turizma, ali i tendencija rasta 
domaćeg turizma (Center for Advanced Economic Studies, 2020). 
Ukupan broj turista sa približno 3,7 miliona tokom 2019. godine pada na 
1,8 miliona u 2020. godini, pri čemu su u broju dolazaka sa 75,5% 
učestvovali domaći turisti (približno 1,4 milion), a strani turisti sa 24,5% 
(približno 446 hiljada) (Ministarstvo trgovine, turizma i 
telekomunikacija, 2021a). Dakle, u Srbiji tokom 2020. godine dolazi do 
značajnog pada broja stranih turista (Radivojević, 2020), o čemu svedoči 
podatak da je stranih turista u Srbiji 2020. godine bilo 446 hiljada što je 
za 76% manje nego prethodne godine kada je zabeleženo ukupno 1,8 
miliona dolazaka stranih turista (Ministarstvo trgovine, turizma i 
telekomunikacija, 2021a). Zbog otkazivanja letova i turističkih poseta 
stranih turista tokom aktuelne pandemije, hotelska industrija jedna je od 
najteže pogođenih u Srbiji (Republički zavod za statistiku, 2021). Prema 
podacima Ministarstva trgovine, turizma i telekomunikacija (2021a) 
tokom 2020. godine zabeleženo je za 68,5% manje noćenja stranih 
turista u odnosu na prethodnu godinu, dok su 79,6% ukupnog broja 
noćenja ostvarili domaći turisti. Tokom 2020. godine, kao što je i 
očekivano, sve turističke destinacije u Srbji zabeležile su značajan pad 
broja turističkih noćenja u odnosu na raniji period. Među njima, najblaži 
pad broja noćenja zabeležile su banjske destinacije (Radivojević, 2020). 
Vrnjačka Banja je u 2020. godini bila vodeća banjska destinacija ukoliko 
se posmatra turistički promet, sa prosečnom dužinom boravka domaćih 
turista od 3,33 dana (Ministarstvo trgovine, turizma i telekomunikacija, 
2021a). 

Cilj ovog rada je da se ispita zadovoljstvo domaćih gostiju u hotelima 
tokom pandemije koronavirusa, i otkriju komponente koje su dovele do 
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zadovoljstva, odnosno nezadovoljstva gostiju. S obzirom da je od početka 
pandemije koronavirusa došlo do značajnog porasta broja turističkih 
poseta domaćih turista, što je dovelo do toga da se tokom pandemije 
čitav hotelski sektor oslanja isključivo na domaće turiste, može se reći da 
je pravo vreme da se utvrdi šta domaći turisti očekuju u hotelima u Srbiji. 
Ovakvo saznanje pružiće menadžerima hotela korisne informacije i 
priliku da unaprede svoje poslovanje, čime se potencijalno tendencija 
rasta broja dolazaka domaćih turista može nastaviti i nakon pandemije. 
Kako bi se postavljeni cilj realizovao, posmatrani su hoteli u Vrnjačkoj 
Banji, jednoj od najpopularnijih turističkih destinacija tokom pandemije 
koronavirusa. Imajući u vidu da zdravstvena kriza kakva je pandemija 
koronavirusa u prvi plan ističe bezbednost, čistoću i higijenu kao mere 
prevencije, postavljen je još jedan cilj rada. Korišćenjem sertifikata „Čisto 
& sigurno“ kao kriterijuma za segmentaciju hotela, rad teži da ispita da li 
postoji razlika u zadovoljstvu gostiju između dve grupe hotela: hotela 
koji su sertifikovani kao hoteli koji primenjuju standardizovane 
zdravstvene i higijenske protokole i hotela koji nisu sertifikovani 
međunarodnim standardima kao adekvatno pripremljeni za suzbijanje 
virusa. 

Čovečanstvo je u poslednje vreme bilo svedok brojnih kriza i katastrofa 
(Boin, 2009). Kriza je situacija u kojoj je normalno stanje narušeno 
(Penuel, Statler & Hagen, 2013). Različite definicije krize date su u 
literaturi, ali se kao zajedničke odrednice većine definicija izdvajaju stres, 
iznenađenje, ugrožavanje i pritisak vremena (Senić i Senić, 2015). Prema 
Boin, Hart, Stern & Sundelius (2017) i Canyon (2020) kriza je situacija 
koja je nepoželjna ali i neočekivana. Kriza čini prikrivenu štetu 
organizacijama, ljudima i društvu u celini (Canyon, 2020).  

Kriza se može dogoditi svima – individualnom restoranu, lokalnoj 
kompaniji, destinaciji, regionu, jednoj naciji ili turizmu na globalnom 
nivou (Laws & Prideaux, 2012). Na krizne događaje izuzetno je osetljiv 
sektor turizma (Purwomarwanto & Ramachandran, 2015). Krize svoje 
korene mogu imati u različitim oblastima, poput ekonomije, politike, 
društveno-kulturnog života, životne sredine, tehnologije ili trgovine 
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(Henderson, 2007). Poslednjih godina, sve učestalije su zdravstvene 
krize (Milićević & Ervaćanin, 2016). Zdravstvene krize mogu se pojaviti 
bilo kada i bilo gde (World Health Organization, 2012). COVID-19 je 
druga pandemija koja je zadesila čovečanstvo tokom 21. veka (Mallah et 
al., 2021). Osnovna razlika između COVID-19 i pandemija koje su se 
ranije dešavale (npr. SARS, MERS) jeste da su se one znatno sporije širile 
na globalnom nivou u odnosu na aktuelnu pandemiju (Haque, 2020). 

Globalno posmatrano, usled pandemije COVID-19 ugostiteljski sektor je 
postao posebno ugrožen (Burhan, Salam, Abou Hamdan & Tariq, 2021; 
Deloitte, 2020). Nakon izbijanja pandemije, širom sveta donete su odluke 
o socijalnom distanciranju, ograničavanju kretanja ili karantinu (Dube, 
Nhamo & Chikodzi, 2021). Međunarodna, pa čak i nacionalna putovanja 
bila su zabranjena (Shang, Li, & Zhang, 2021), što je prouzrokovalo 
otkazivanje planiranih putovanja (Luković & Stojković, 2020). Turisti 
počinju izbegavati putovanja u grupama (Orîndaru et al., 2021). Dolazi do 
smanjenja potražnje za hotelskim uslugama (Dimitrios, Christos, Ioannis 
& Vasiliadis, 2020), a time i do smanjenja prihoda hotela (Dogan & 
Christina, 2020). Istovremeno, dolazi do povećanja troškova neophodnih 
za sprovođenje propisanih mera bezbednosti i održavanja higijene 
(Wieczorek-Kosmala, 2021). U hotelima se u ovom periodu ulaže i u 
razvoj visoke tehnologije (npr. uvođenje digitalnih ključeva, robota, 
uređaja za beskontaktno merenje temperature i sl.) radi poboljšanja 
iskustva korisnika usluga (Giousmpasoglou, Marinakou & Zopiatis, 
2021), a time i dugoročnog opstanka hotela (Mitrović, Knežević & 
Milašinović, 2021). Uticaj pandemije COVID-19 na funkcionisanje hotela 
može se objasniti na sledeći način (Giousmpasoglou, Marinakou & 
Zopiatis, 2021, str. 1311): 
 Rad hotela:  

– funkcioniše se uz stavljanje akcenta na stroge higijenske protokole, 
– fokus je na socijalnom distanciranju, 
– novim pravilima funkcionisanja hotela najviše je pogođeno osoblje u 
prvoj liniji usluživanja, posebno u sektorima hrane i pića i 
održavanja domaćinstva.  

 Upravljanje ljudima:  

– osoblje ostaje u hotelu uz smanjenje plata i radi fleksibilno, 
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– dolazi do prekvalifikacije osoblja tokom izolacije kako bi se stekle
nove veštine i  postigla funkcionalnost između odeljenja,

– novi higijenski standardi dovode do promene u radnom okruženju,
– poslodavcima je lakše da izvrše proces regrutovanja talenata jer je

nezaposlenost velika.
 Upravljanje prodajom i prihodima:

– dolazi do „rata cenama” i „opstanka najsposobnijih” u prodaji,
– za opstanak preduzeća odgovornost imaju generalni menadz eri,
– dolazi do povećane upotrebe onlajn turistic kih agencija i direktne

internet prodaje,
– u informativnim kampanjama napori prodaje su usmereni na

povratak poverenja kod kupaca.

 Korisnička služba:

– povećani napori u ubeđivanju kupaca da su hoteli sigurna mesta za
uživanje i boravak.

Dakle, u poslovanju hotela dolazi do brojnih promena (Rodríguez-Antón 
& Alonso-Almeida, 2020). Gostima postaje izuzetno važna bezbednost i 
sigurnost. Iz tog razloga, hoteli kao odgovor na promene usled pandemije 
koronavirusa uvode nove protokole vezane za bezbednost ili higijenu sa 
ciljem podsticanja zadovoljstva gostiju (eHotelier, 2020). 

Prema definiciji koju su dali Kotler & Keller (2012) zadovoljstvo je „sud 
osobe o uočenim performansama proizvoda u odnosu na očekivanja“ 
(str. 10). Zadovoljstvo gostiju postoji onda kada su zadovoljene njihove 
potrebe i želje (Hanif, Hafeez & Riaz, 2010). Zadovoljstvu gostiju u 
hotelima doprinosi kvalitet usluge, posvećenost kupcima i iskustvo 
(Tuan, 2021). Ali et al. (2021) smatraju da četiri od pet dimenzija 
kvaliteta usluge (opipljivost, sigurnost, odgovornost i empatija) 
predstavljaju značajne indikatore zadovoljstva gostiju. Kim, Kim & Heo 
(2016) ističu da gosti obično svoje zadovoljstvo i nezadovoljstvo 
povezuju sa dva atributa u hotelu – uslugom i osobljem. Almeida & 
Pelissari (2019) zaključuju da zadovoljstvu gostiju doprinose aspekti 
hotela poput sobe, usluge, dobijene vrednosti za novac, lokacije i čistoće. 
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Žalbe u hotelima najčešće su povezane sa kupatilom, bukom, 
televizorom, sobom, čistoćom, odnosom osoblja, ali i sa pritiskom vode, 
internet vezom, šamponom i slično (Prasad, Wirtz & Yu, 2014). Prema 
Albayrak (2019), gosti mogu iskazivati nezadovoljstvo hranom, pićem, 
otvorenim bazenom i drugim. 

Na zadovoljstvo gostiju tokom pandemije COVID-19 značajno utiču 
inovacije proizvoda i cena (Pribadi, 2021). Wang, Ma & Yu, (2021) ističu 
da percepcije gostiju hotela o uslugama i kvalitetu, kao i pouzdanosti 
osoblja, doprinose njihovom zadovoljstvu. Posmatranjem onlajn 
recenzija luksuznih hotela, Padma & Ahn (2020) otkrili su da gosti 
uglavnom iskazuju zadovoljstvo prostranim, udobnim, čistim sobama sa 
prijatnim pogledom, a nezadovoljstvo lošijim kvalitetom soba, niskim 
temperaturama ili slabom osvetljenošću. Tokom COVID-19 pandemije 
gosti su obično zadovoljni novim standardima koji se primenjuju u 
poslovanju. Kakkar & Kumar (2020) primetili su veće zadovoljstvo kod 
onih gostiju koji su odseli u hotelima gde se posebna pažnja posvećivala 
sanitarnim merama, higijeni i automatizaciji različitih usluga. Stoga, 
hoteli moraju obezbediti okruženje koje će biti čisto i bezbedno kako za 
goste, tako i za osoblje (Rawal, Pal, Bagchi & Dani, 2020). Svetski savet za 
putovanja i turizam navodi da je za potrebe stvaranja takvog okruženja 
moguće primeniti protokole bazirane na standardima usaglašenim 
između javnog i privatnog sektora (World Travel & Tourism Council, 
2021).  

 

Sertifikacija postaje sastavni deo turističkog sektora (Pröbstl & Müller, 
2012). Dick & Tari (2013) ističu da prednosti sertifikacije mogu biti 
internog i eksternog karaktera. Kao glavne interne prednosti navode 
zadovoljstvo, bolju uslugu korisnicima, a kao eksterne prednosti 
izdvajaju uticaje na potražnju usluga, konkurentnost itd. (str. 10). 
Sutherland, Sim & Lee (2021) smatraju da ukoliko hotel poseduje 
sertifikate o kvalitetu, to će ujedno uticati na poboljšanje njegovog onlajn 
rejtinga uopšteno, ali i rejtinga u odnosu na druge hotele koji ne 
poseduju sertifikate. Kao sertifikat budućnosti u oblasti hotelijerstva, 
Bercun-Bohm & Miktus (2020) smatraju sertifikat „Čisto & sigurno”. 
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U mnogim zemljama je pokrenuta inicijativa za dodelu sertifikata „Čisto 
& sigurno” (npr. Malezija, Singapur, Portugal). U Srbiji je ovu incijativu 
pokrenulo Poslovno udruženje hotelsko-ugostiteljske privrede Srbije – 
HORES. Ovim dobrovoljnim programom sertifikacije preporučuje se niz 
mera koje bi smeštajni objekti trebalo ispuniti u vezi sa smeštajem 
domaćih i stranih gostiju (HORES, 2021a). Sertifikat važi šest meseci a 
osnovni ciljevi programa se, između ostalog, ogledaju u upozorenju 
hotelima da postoji hitna potreba za pridržavanjem osnovnih higijenskih 
i bezbednosnih uslova u borbi protiv COVID-19 pandemije. Svi objekti 
koji ispunjavaju propisane uslove za dobijanje sertifikata dobijaju pečat 
„Čisto & sigurno“ koji pomaže turistima da prepoznaju destinacije ili 
kompanije koje primenjuju standardizovane zdravstvene i higijenske 
protokole (HORES, 2021b). 

Slika 1. Prikaz pečata „Čisto & sigurno”   

 
Izvor: HORES. (2021a). „Clean & Safe”/„Čisto & sigurno” program sertifikacije, Preuzeto sa: 
http://www.hores.rs/clean&safe.html. 

Kako bi se realizovao postavljeni cilj rada, odnosno ispitalo zadovoljstvo 
domaćih gostiju u hotelima u Vrnjačkoj Banji tokom pandemije 
koronavirusa i otkrile komponente koje su dovele do zadovoljstva, 
odnosno nezadovoljstva gostiju, prikupljene su recenzije sa Booking.com 
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platforme. Booking.com identifikovan je od strane različitih autora (npr. 
Martin-Fuentes & Mellinas, 2018; Seočanac & Čelić, 2019; Ristova 
Maglovska, 2020; Seočanac & Čelić, 2020) kao odličan izvor informacija. 
Zbog velike baze recenzija putnika vrlo često je korišćen u studijama i 
smatra se validnim izvorom podataka za naučna istraživanja (Kozinets, 
2002; Mellinas, Martínez María-Dolores & Bernal García, 2015). Kako bi 
se formirao uzorak istraživanja, prvo je na osnovu podataka Ministarstva 
trgovine, turizma i telekomunikacija (2021b) sastavljena lista 
kategorizovanih hotela u Vrnjačkoj Banji. Zatim, sastavljena je lista 
hotela u Vrnjačkoj Banji dostupnih na Booking.com platformi. 
Upoređivanjem ove dve liste, utvrđeno je da je od 11 kategorizovanih 
hotela u Vrnjačkoj Banji (Ministarstvo trgovine, turizma i 
telekomunikacija, 2021b), 9 hotela  prisutno na Booking.com-u. Kako bi 
se realizovao postavljeni cilj istraživanja, bilo je potrebno prikupiti 
recenzije koje su objavljene u periodu mart 2020 – jul 2021. godine, 
odnosno od izbijanja COVID-19 pandemije do danas. Utvrđeno je da za 
jedan hotel ne postoje recenzije u posmatranom periodu, tako da je on 
isključen iz uzorka. Kako bi se realizovao drugi postavljeni cilj ovog rada, 
„Čisto & sigurno” pečat iskorišćen je kao kriterijum za segmentaciju 
hotela prema stepenu njihove opremljenosti za suzbijanje virusa. 
Istraživanjem web sajtova svakog hotela identifikovano je da četiri hotela 
poseduju „Čisto & sigurno” pečat, dok četiri hotela ne poseduju ovaj 
pečat. Dakle, ovakva segmentacija za rezultat je imala formiranje dve 
jednake grupe hotela. Međutim, iako su grupe jednake po broju hotela 
koji pripada svakoj grupi, evidentna je njihova nejednakost po pitanju 
broja smeštajnih jedinica. Preciznije, grupu hotela koji poseduju „Čisto & 
sigurno” pečat činilo je četiri hotela sa ukupno 499 smeštajnih jedinica, 
dok je grupu hotela koji ne poseduju „Čisto & sigurno” pečat činilo četiri 
hotela sa ukupno 162 smeštajne jedinice. Ovakva nejednakost ukazivala 
je na činjenicu da je zbog značajno većeg broja smeštajnih jedinica hotela 
u grupi hotela koji poseduju „Čisto & sigurno” pečat moguće očekivati 
značajno veći broj recenzija, što će onemogućiti poređenje između dve 
grupe hotela. Iz tog razloga, dva hotela, iz grupe hotela koji poseduju 
„Čisto & sigurno” pečat, sa najvećim brojem smeštajnih jedinica, 
eliminisana su iz uzorka. Za uzorak od ukupno šest hotela, tokom avgusta 
2021. godine, prikupljeno je ukupno 206 recenzija objavljenih na 
srpskom jeziku. Recenzije su čuvane u zasebnim Excel dokumentima, pri 
čemu su se u jednom dokumentu nalazile recenzije hotela koji poseduju, 
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dok su se u drugom dokumentu nalazile recenzije hotela koji ne poseduju 
„Čisto & sigurno“ pečat. Svakoj recenziji pripadao je poseban red, dok su 
podaci o broju noćenja, tipu putnika, prosečnoj oceni, pozitivnim i 
negativnim tekstualnim recenzijama čuvani u zasebnim kolonama. 

Statistički paket za društvene nauke (SPPSS, verzija 20), korišćen je kako 
bi se dobile informacije o distribuciji recenzija prema tipu putnika, 
posmatranim grupama hotela, kao i o ukupnom broju noćenja koji su 
ostvarili recenzenti, prosečnom broju noćenja i prosečnoj oceni hotela u 
posmatranim grupama. Zatim, za tekstualne recenzije korišćen je softver 
za rudarenje podataka (RapidMiner, verzija 9.9), kako bi se identifikovale 
ključne reči koje su recenzenti koristili prilikom opisivanja svog 
zadovoljstva, odnosno nezadovoljstva. Prvo su analizirane pozitivne 
recenzije hotela koji poseduju „Čisto & sigurno” pečat. Recenzije su prvo 
preprocesirane, odnosno korišćen je operator za tokenizaciju (engl. 
Tokenize) koji je podešen da podeli recenzije na tokene (reči) kada god 
naiđe na razmak, crticu ili simbol, zatim, sva slova su transformisana u 
mala slova i, na kraju, eliminisane su sve reči koje imaju manje od pet 
slova, jer se smatralo da one ne mogu pružiti saznanja o 
zadovoljstvu/nezadovoljstvu turista, a dodatno bi opterećivale listu 
ključnih reči. Ista procedura primenjena je i za negativne recenzije, kao i 
za pozitivne i negativne recenzije hotela koji ne poseduju „Čisto & 
sigurno” pečat. Ovo je rezultiralo sa četiri liste ključnih reči. Zbog 
činjenice da je ista reč, zbog lica i padeža koji se koriste u srpskom jeziku, 
prepoznata kao različita, čime je umanjen značaj određene reči u listi 
ključnih reči, svaka lista je dodatno revidirana. Prvo, sve reči koje imaju 
isto značenje spojene su u jednu reč, pa tako reč „čistoća” predstavlja 
eliminisane reči „čisto”, „čista”, „čistim”, „čistog”. Zatim, pridevi koji ne 
otkrivaju šta je uticalo na zadovoljstvo/nezadovoljstvo turista, kao što su 
„super”, „odlično”, „fenomenalno“ uklonjeni su sa liste reči. Nakon ovog 
koraka eliminisano je oko 80% ključnih reči identifikovanih za hotele 
koji poseduju „Čisto & sigurno” pečat, i približno 50% ključnih reči u 
grupi hotela koji ne poseduju ovaj pečat. Ključne reči prikazane su 
pomoću word cloud metoda vizuelizacije teksta. Reči koje su imale 
najveći broj ponavljanja, predstavljene su većom veličinom slova, dok 
one koje su imale manji broj ponavljanja, prikazane su manjom veličinom 
slova. 
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U tabeli 1 prikazani su hoteli koji čine uzorak ovog istraživanja. U prvoj 
grupi nalaze se dva hotela sa četiri zvezdice, dok drugu grupu čine tri 
hotela sa četiri zvezdice i jedan hotel sa dve zvezdice.    

Tabela 1. Spisak hotela uključenih u istraživanje 

Poseduje „Čisto & sigurno” pečat 

Naziv hotela Kategorizacija 
Broj smeštajnih 

jedinica 

Hotel Slatina **** 24 

Zepter Hotel **** 118 

Ne poseduje „Čisto & sigurno” pečat 

Garni Hotel Kralj **** 29 

Hotel Solaris Resorts **** 22 

Hotel Vrnjačke Terme **** 85 

Garni Hotel Danica ** 26 
Izvor: Autori prema Ministarstvo trgovine, turizma i telekomunikacija. (2021b). Kategorisani 
objekti Srbije – avgust 2021. godine. Preuzeto sa: https://mtt.gov.rs/sektori/sektor-za-
turizam/korisne-informacije-turisticki-promet-srbija-kategorizacija/. 

U tabeli 2 može se videti da od ukupno 206 prikupljenih recenzija, 57% 
recenzija ostavljeno je za hotele koji pripadaju grupi hotela koji poseduju 
„Čisto & sigurno” pečat. Najveći procenat recenzija za ovu grupu hotela 
napisali su putnici koji su putovali u paru (63%), dok je najmanje bilo 
recenzija individualnih putnika (7%) i putnika koji su putovali u grupi 
(7%). Sa druge strane, najviše recenzija za hotele koji ne poseduju „Čisto 
& sigurno” pečat napisali su putnici koji su putovali sa porodicom (49%), 
dok je najmanje recenzija bilo od putnika koji su putovali u grupi (3%). 
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Tabela 2. Distribucija recenzija prema tipu putnika i grupi kojoj hotel 
pripada 

Tip putnika 
Hoteli koji poseduju 

„Čisto & sigurno” 
pečat 

Hoteli koji ne 
poseduju 

„Čisto & sigurno” 
pečat 

Par 74 (63%) 33 (38%) 
Porodica 30 (25%) 43 (49%) 

Individualni putnik 7 (6%) 9 (10%) 
Grupa 7 (6%) 3 (3%) 

Ukupno 118 (100%) 88 (100%) 
Izvor: Izrada autora 

Recenzenti su ostvarili ukupno 517 noćenja, od čega je približno 64% 
noćenja bilo u hotelima koji poseduju „Čisto & sigurno” pečat (Tabela 3). 
Gosti koji su odseli u nekom od hotela koji pripada ovoj grupi u proseku 
su boravili u hotelu 2,8 noći, dok je u drugoj grupi zabeležen prosek od 
2,13 noći. 

Tabela 3. Broj noćenja recenzenata prema grupi kojoj hotel pripada 

 
Hoteli koji poseduju 

„Čisto & sigurno” 
pečat 

Hoteli koji ne 
poseduju 

„Čisto & sigurno” 
pečat 

Ukupan broj noćenja 330 187 

Prosečan broj 
noćenja 

2,80 2,13 

Izvor: Izrada autora 

Pored mogućnosti da ostave tekstualnu recenziju, Booking.com 
omogućava korisnicima da svoje zadovoljstvo ocene na skali od 1 do 10. 
Prosečna ocena zadovoljstva gostiju u istraživanim hotelima iznosi 8,80, 
dok su u Tabeli 4 upoređene prosečne ocene posmatranih grupa hotela.  
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Tabela 4. Prosečna ocena prema grupama hotela 

 
Hoteli koji poseduju 

„Čisto & sigurno” 
pečat 

Hoteli koji ne 
poseduju 

„Čisto & sigurno” 
pečat 

Prosečna ocena 9,20 8,25 

Izvor: Izrada autora 

Nakon preprocesiranja tekstualnih recenzija i uklanjanja nepotrebnih 
reči, dobijena je lista od 26 ključnih reči vezanih za zadovoljstvo i 23 
ključnih reči vezanih za nezadovoljstvo gostiju u hotelima koji poseduju 
„Čisto & sigurno” pečat (Slika 2). Gosti su najviše zadovoljni lokacijom, 
osobljem, hranom i čistoćom u hotelu, dok su najmanje zadovoljni 
bazenom, kupatilom, osobljem, doručkom i gužvom. 

Slika 2. Ključne reči iz pozitivnih (levo) i negativnih recenzija (desno) za 
hotele koji poseduju „Čisto & sigurno” pečat 

     
Izvor: Izrada autora 

 

Lista od 33 ključnih reči vezanih za zadovoljstvo, i lista od 30 ključnih 
reči vezanih za nezadovoljstvo gostiju dobijena je iz recenzija hotela koji 
ne poseduju „Čisto & sigurno” pečat. Slika 3 pokazuje da su gosti u ovim 
hotelima najviše zadovoljni osobljem, doručkom, čistoćom i lokacijom 
hotela, dok su najveće nezadovoljstvo iskazali u vezi sa bazenom, 
opremljenošću apartmana, nameštaja i gužve.  



PROFITABILITY AND OPTIMAL DEBT LEVEL OF LARGE FIRMS IN SERBIA ISTRAŽIVANJE ZADOVOLJSTVA GOSTIJU U HOTELIMA TOKOM PANDEMIJE COVID-19...  63 

 

 

Slika 3. Ključne reči iz pozitivnih (levo) i negativnih recenzija (desno) za 
hotele koji ne poseduju „Čisto & sigurno” pečat 

 
Izvor: Izrada autora 

Na osnovu rezultata istraživanja hotela u Vrnjačkoj Banji tokom 
pandemije korona virusa, došlo se do zaključka da domaći gosti 
generalno imaju visok nivo zadovoljstva, o čemu svedoči visoka prosečna 
ocena (8,80). Posmatrajući tip putnika u hotelima, zapaža se da najveći 
broj gostiju jesu putnici koji putuju u paru. Ovo otkriće u saglasnosti je sa 
mišljenjem Orîndaru et al. (2021) da tokom pandemije koronavirusa 
turisti izbegavaju putovanja u grupama. 

Istraživanjem grupe hotela u Vrnjačkoj Banji koji poseduju „Čisto & 
sigurno” sertifikat i grupe hotela koji još uvek ne poseduju navedeni 
sertifikat, zapaža se da prva grupa hotela po pitanju zadovoljstva gostiju 
ima višu prosečnu ocenu (9,20) u odnosu na drugu grupu (8,25). 
Dobijeni rezultati podržavaju otkriće Sutherland, Sim & Lee (2021) da 
uvođenjem sertifikata hoteli utiču na to da njihov onlajn rejting bude 
veći. Takođe, potvrđuje se i mišljenje Kakkar & Kumar (2020) koji 
zaključuju da gosti koji odsedaju u hotelima koji pažnju posvećuju 
sanitarnim merama i higijeni imaju viši stepen zadovoljstva. 

Sprovedenom analizom ključnih reči iz onlajn recenzija zapaža se da su 
domaći gosti najviše zadovoljni osobljem. Ovim rezultatima se potvrđuje 
i konstatacija autora Kim, Kim & Heo (2016) i Wang, Ma & Yu (2021) da 
osoblje doprinosi zadovoljstvu gostiju. Sa druge strane, najmanje 
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zadovoljstvo gosti su iskazali u vezi sa bazenom, čime se potvrđuje 
mišljenje Albayrak (2019) da je bazen jedan od faktora koji dovodi do 
nezadovoljstva gostiju.  

Prikazani rezultati pokazuju da su gosti u posmatranim hotelima 
uglavnom zadovoljni po pitanjima istih sadržaja (npr. hrana, lokacija, 
čistoća i sl.). Kao najveća razlika ističe se to da su gosti u hotelima koji 
poseduju sertfikat „Čisto & sigurno” nezadovoljni kupatilom, osobljem ili 
doručkom. Sa druge strane, gosti u hotelima koji ne poseduju setifikat 
„Čisto & sigurno” nezadovoljni su nameštajem i time kako su apartmani 
opremljeni. Rezultati istraživanja pokazuju da je hotele koji poseduju 
sertifikat „Čisto & sigurno” odabrao veći broj gostiju. Takođe, navedeni 
hoteli ostvarili su višu prosečnu ocenu po pitanju zadovoljstva gostiju u 
posmatranom periodu. Ovi nalazi su u saglasnosti sa zaključkom  Bercun-
Bohm & Miktus (2020) da posedovanje sertifikacije o bezbednom 
turizmu može biti faktor koji će uticati na goste prilikom odabira hotela i 
preduslov njihovog zadovoljstva. 

Možemo zaključiti da je sektor turizma i hotelijerstva suočen sa brojnim 
promenama koje je izazvala pandemija koronavirusa. Kako su pokazali 
podaci Republičkog zavoda za statistiku (2021) promene su vidljive i u 
broju dolazaka i noćenja turista, a konkretni efekti pandemije će biti 
vidljivi i u narednim godinama. Menadžeri su sada primorani da 
poslovanje i ponudu hotela prilagode novonastaloj situaciji. Pojedini 
autori (npr. Berry, Danaher, Aksoy & Keiningham, 2020; Rawal, Pal, 
Bagchi & Dani, 2020) zaključuju da je krucijalna komponenta poslovanja 
postala bezbednost gostiju, ali i zaposlenih. Zapravo, bezbednost i 
sigurnost se ističu kao komponente koje mogu uticati i na zadovoljstvo 
gostiju (eHotelier, 2020), što je potvrđeno i rezultatima ove studije. 

Teorijski doprinos rada ogleda se u sticanju novih saznanja o značaju 
posedovanja sertifikacije o bezbednosti i čistoći u hotelima. Praktični 
doprinos rada podrazumeva to da rezultati istaživanja mogu koristiti 
menadžerima hotela obe grupe. Na osnovu dobijenih podataka, 
menadžeri mogu donositi odluke koje će uticati na povećanje 
zadovoljstva gostiju i unapređenje poslovanja. 

U radu se zapažaju i određena ograničenja i ujedno predlažu dalji pravci 
istraživanja. Naime, istraživanje je sprovedeno samo na uzorku gostiju 
koji su smeštaj rezervisali putem platforme Booking.com. Dalja 
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istraživanja bi trebalo obuhvatiti i recenzije gostiju koji su smeštaj 
rezervisali putem drugih platformi (npr. Agoda, Expedia). Kako bi se 
stekao sveobuhvatniji uvid, predlaže se i lično intervjuisanje gostiju čime 
bi se dopunila saznanja ove studije. Takođe, ograničenje rada ogleda se u 
tome da su analizirane samo recenzije hotela u Vrnjačkoj Banji koji nude 
mogućnost rezervacije putem Booking.com-a. Stoga, preporuka za 
buduća istraživanja je uključiti u uzorak i ostale hotele u Vrnjačkoj Banji, 
odnosno one hotele koji nisu prisutni na platformi Booking.com. 
Primenom navedenih predloga, biće prevaziđeno i glavno ograničenje 
ovog rada koje se odnosi na veličinu uzorka. 

 

Rad predstavlja deo projekta 179066 „Unapređenje konkurentnosti 
javnog i privatnog sektora umrežavanjem kompetencija u procesu 
evropskih integracija Srbije”, finansiranog od strane Ministarstva 
prosvete, nauke i tehnološkog razvoja Republike Srbije. 
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Abstract: The coronavirus pandemic has a major impact on the 
global hotel industry. Hygiene, cleanliness, and safety have 
become crucial components in any hotel’s recovery plan during 
the pandemic. Based on reviews from Booking.com, this paper 
examines the satisfaction of domestic guests in hotels in 
Vrnjačka Banja during the coronavirus pandemic. Additionally, 
by using the „Clean & Safe“ certificate as a criterion for hotel 
classification, this paper seeks to discover whether there is any 
difference in the satisfaction of domestic guests depending on 
whether the facility has been certified in accordance with 
international quality standards as adequately prepared for virus 
control. Using a text mining approach, the components that led 
to guests’ satisfaction or dissatisfaction were discovered and 
visualized with a word cloud. A sample of 206 reviews revealed 
that domestic guests are generally very satisfied with the hotels 
they stayed in during the pandemic. A slight difference in the 
components that affected guests’ satisfaction, i.e., 
dissatisfaction, was noticed among the hotels that were certified 
(or not certified) as safe facilities for performing tourism 
activities. This paper provides a valuable insight for hotel 
managers to help them improve guest satisfaction during the 
coronavirus pandemic. 

Keywords: guest satisfaction,“Clean & Safe“ Certification 
Program, hotels COVID-19, Vrnjačka Banja , Booking.com. 

 

 


