Diplomski rad

UNIVERZITET SINGIDUNUM

FAKULTET ZA TURISTICKI I HOTELIJERSKI MENADZMENT

Komparativna analiza internet marketinga kompanija
“Hyatt” i “Airbnb”

Diplomski rad

Mentor: Kandidat:
Prof. dr Radmila Zivkovi¢ Ivana Radomirovi¢
Broj indeksa: 300070/2011

Beograd, 2015

Sadrzaj:



Diplomski rad

UVOD. ..t b bbb bbb b E b bR bbbt 3
1. Hotel "Hyatt REJENCY" BEOGIAM ........couiiiiitiiitiieieiees sttt 5
IO 0 . T | 1= 110 - USSR 7
1.2. SA0DTaCajNa POVEZANOSE .. .c.veiveeseiririeerisresseestesrees e sresse e b sre e et sse e nresre e e e sresre e resreeseeaneaneennesre e e e nneenes 8
1.3. Polozaj hotela 1 0dNoSu Na OKITZENJE......cciviiiiiiiiiiiieie et 8
1.4 PrIlAZ NOTEIU ... 9
1.5, ISEOMTJAE NOTEIA ...t 10
1.6. ATNITEKIUIA NOTEIA ... e 10
1.7, ULAZ U NOTEL ...t bbbttt bbb 11
1.8. RECEPCTJA NOEIA.... ..o ettt s beere e besre e re e 12
1.9, GIAVNT TODI 1. 13
1.20. SEIUKEUIA SODE ...ttt bbbt b bbbttt 13
1,11, UQOSEITEISKI PrOSTONT . ...c.vcueeiieiieiiitiete sttt bbbttt 16
1.12. SPOrtsko reKreatiVii PrOSIONI........ccuciviiieiiitiiie ettt sttt sre st et e s besreesbesbeeseenre e 19
IO 101 =T T I 0TV =4 T 0 1] A PSPPSR 19
L.14, CRNOVINIK ...ttt bbbt b bbb b et e et b ettt b 20
1.15. AKEUEINE CENE 1 PONUAR........eciiiite ettt et et e st et sbe et e besre e e sre e 20
L.16. NACIT TEZETVACIJA +..vverveveeurerieeseestestee e steestesteste e b sbeese e besheess e et e e b e sbeeb e e besbeess e bt sbe e e e abeesnenbeabeanrenre s 21
2. ANTTDND L. bbbt bttt e r e 21
2.1. NaCin fUNKCIOMISANA .....eiveiuiiririieiiistieiie sttt sttt e et st e e e sb et e e b sb e e e e abesneenrennes 23
2.2, PIOTIL ottt 24
2.3, INACIN TEZETVACIJE +..vvevetietesteste ettt ese etttk rb e b et e s e e st b e bt ke s bbb e e e et e bt e b e sttt e e b e ne s 27
W R g b T | <O PP U PP VPR PRTPPRUPROTN 27
2.5, POSIOVNG PULOVANJA ....c.viviciiciiecie ettt et sttt b e st e st et esbeeae e besae e b e steeseesrestaenbesraas 27
3. INTEINEE MAIKETING ..ttt b bbbttt ettt bt 28
3.1. Uloga marketing koncepcije u hotelskom posIovanju ...........ccoceorivieiiieieee e 29
3.2. Internet marketing U poslovanju NOTEIA. ..o 30
3.3.Uloga i znacaj web prezentacija u promociji hotela ........ccocovviiiiiiiiiiciiicecee e 32
4.Komparativna veb analiza zvani¢nih sajtova kompanija “Hyatt” 1 “Airbnb...........cccccevvniiiiininienenns 36
O o) Q010 - ST 38
ZAKIJUCEAK ...ttt bbb b h R R R R e bRt R e Rt Rt e et Re et nreene e nenne s 42
7] 21 2



Diplomski rad

Uvod
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Danasnje poslovanje a samim tim i hotelijerstvo, obavlja se na globalnom nivou. Kako u sve
vidove poslovanja tako i u hotelijerstvu zadnjih godina, u svetu ali 1 kod nas sve viSe se
upotrebljavaju savremene tehnologije, na prvom mestu Internet.

Pojavom Interneta menja se nacin poslovanja u hotelijerstvu ali i koncept marektinga. Nacini
reklamiranja su promenjeni, i nezamislivo je u danaSnjem vremenu da bilo koja organizacija ne
poseduje izradenu web prezentaciju, ili stranicu sa kojom moze da komunicira sa postojecim i
potencijalnim potroSa¢ima. Na taj naCin potroSaci su obaveSteni o aktuelnim deSavanjima u
organizaciji.

Teorija marketinga u proslosti uglavnom se fokusirala na to kako prodati. U dana$njim uslovima
poslovanja turizma i hotelijerstva marketing se fokusira na potrosace.

Iz sloZenosti pruzanja turistickih i hotelijerskih usluga, proizilazi specificnost turiste kao
potroSaca. Njegove potrebe su predmet marketing istrazivanja pre donosenja odluke za odredeno
putovanje.

Trziste neprekidno izbacuje nove izazove, dok se to deSava turisticko preduzece treba biti
spremno da odgovori na te izazove. U danaSnjem poslovanju potrosaci pridaju mnogo veci
znacaj kvalitetu 1 vrednostima kada donose svoje odluke o kupovini. Svako turisticko preduzecée
trudi se da gradi svoj ugled na satisfakciji svojih klijenata, u tome presudnu ulogu igra kvalitet
usluge koje pruza turisticko preduzece tj. hotelijerstvo.

Savremene tendencije u razmeni usluga ogledaju se prvenstveno u internacionalizaciji i
globalizaciji ovog trzista. Usluzni sektor je sledio promene koje su se deSavale u proteklih
nekoliko decenija u usluZznom sektoru.

Razvijaju¢i medunarodne poslovne aktivnosti, usluZzna preduzeca bitno su doprinela inteziviranju
ukupne trgovinske razmene u svetu. Orjentacijom na globalno trzite rezultirala je znacajnim
rastom izvoza i uvoza usluga i ukupne svetske razmene tokom poslednjih decenija.

Turizam predstavlja savremenu drustveno — ekonomsku pojavu masovnih dimenzija. Ona se
ispoljava u brojnim podrucjima ljudskog stvaranja i1 zivljenja. Turisti¢ka kretanja imaju veoma

izrazene ekonomske, politicke, kulturne i brojne druge efekte i uticaje.

Kao savremeni vid poslovanja u mnogim industrijama tako i u hotelijerstvu u poslednje vreme
pojavljuje se kolaborativni vid poslovanja.

Deljenje automobila, otvorene biblioteke, iznajmljivanje soba ili digitalne zajednice za ucenje

jezika, predstavljaju jedan od mnogih oblika kolaborativne potroSnje. Kolaborativna potro$nja
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postaju sve popularnija i predstavlja odlicne alternative za tradicionalna trziSta u vremenima
krize.

Cilj ovog diplomskog rada je da se prikaze komparativna veb analiza zvani¢nih hotela "Hyatt
Regency Belgrade"” i kompanije "Airbnb".

Metode istrazivanja koje su kori§¢ene u ovom diplomskom radu su analiti¢ke metode.

Ovaj diplomski rad sastoji se iz Cetiri dela. U prvom delu rada opisace se hotel "Hyatt Regency
Belgrade", njegov nastanak, poslovanje, usluge koje nudi, i drugo. Drugi deo rada obradice
pocetak 1 nacin poslovanja kompanije "Airbnb". U tre¢em delu rada prikazace se znacaj Internet
marketinga u poslovanju hotelskih preduzecéa. U ¢etvrtom delu rada izvrSi¢e se komparativna veb
analiza zvani¢nih sajtova hotela "Hyatt Regency Belgrade™ i kompanije "Airbnb" sa aspekta
internet marketinga.

1. Hotel ""Hyatt Regency" Beograd
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Kompanija Hyatt je nastala 1957. godine u Los Andelesu, SAD. Prvi hotel je bio nazvan "Hyatt
House" a vlasnik je bio lokalni preduzetnik Dzej Pricker. Ovaj hotel predstavlja pocetak istorije
kompanije. Na samom pocetku poslovanja, ovaj lanac hotela se §irio po zapadnoj obali 1 dalje
zahvaljuju¢i ¢emu je 1968. godine nastala kompanija Hyatt International koja je poslovala kao
zasebna kompanija sve do 2004. godine kada su se dve korporacije Hyatt i Hyatt International
integrisale u entitet Hyatt Hotels Corporation. Danas, ovaj hotelski lanac broji 627 objekata u 52
drzave. Brendovi ove kompanije ukljuc¢uju: Andaz, Grand Hyatt, Hyatt Centric, Hyatt Hotels,
Hyatt House, Hyatt Place, Hyatt Regency, Hyatt Residence Club, Park Hyatt, Hyatt Zilara i
Hyatt Ziva. Dostupno na (http://hyattdevelopment.com/competitive_strengths/).

Slika 1. Hotel "Hyatt Regency Belgrade",

Izvor: http://www.belgrade.regency.hyatt.com/en/hotel/rooms.html, datum pristupa 23.12.2015

Hyatt Regency hoteli se najbrojniji hoteli u okviru lanca i nalaze se u svim veé¢im gradovima
Sirom sveta, iako lokacije hotela u okviru gradova variraju od predgrada do centra grada.
Kapaciteti ovih hotela variraju u zavisnosti od trziSta na kome su prisutni od 200 do 2000 soba.
Dizajn ovih hotela omoguéava svojim gostima da mogu da rade ali i da se odmaraju sa lakoc¢om.
Za poslovne putnike koji Zele da se posvete poslu ovi hoteli omogucavaju da to i urade tako $to
se proces pruzanja usluga odvija glatko i tom prilikom Zele da se osecaju relaksirano.

Hyatt Place hoteli uglavnom imaju od 120 do 200 soba i locirani su u urbanim lokacijama. Ovi
hoteli nude leZernu atmosferu i prijatno i prijateljski nastrojeno osoblje. Ovi hoteli nude moderno
stilizovane, komforne i funkcionalne prostorije koje su posebno zna¢ajne za onaj segment gostiju
kojima je potrebna tehnologija.


http://hyattdevelopment.com/competitive_strengths/
http://www.belgrade.regency.hyatt.com/en/hotel/rooms.html
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Hyatt Zilara resorti su namenjeni starijoj populaciji. Ovi all inclusive resorti nude mnogobrojne
sadrzaje koji gostima pruzaju osecaj spontanosti i bezbriznog uzivanja.

Hyatt Centric hoteli pruzaju autenti¢no lokalno iskustvo i namenjeni su gostima koji vole da
istrazuju lokalnu kulturu. Dizajnirani su tako da daju oseéaj intimnosti ¢emu doprinosi
prijateljski nastrojeno i dobro obavesteno osoblje.

Hyatt Ziva predstavlja all inclusive resort. Ovaj resort nudi svojim gostima autenti¢an, zabavan i
aktivan boravak. Osoblje u hotelu je veoma prijatno i sve je upotpunjeno restoranima i barovima
koji su inspirisani lokalnom kulturom.

Park Hyatt hoteli su hoteli luksuzne kategorije i nalaze se u ve¢im gradovima Sirom sveta. Ovi
hoteli odiSu luksuzom i duhom svetskih metropola. Gosti koji posecuju ove hotele su uglavnom
samoostvarene li¢nosti koji zele da osete luksuz prostora i usluge ali u atmosferi koja je dovoljno
formalna ali ne i ustogljena sa jedne strane, i dovoljno pristupa¢na ali ne i previSe lezerna sa
druge strane.

Andaz hoteli odisu lezerno$¢éu i opuStenom atmosferom sa prijateljski nastrojenim osobljem.
Svaki hotel interpretira lokalnu kulturu i dizajn jedinstvenim I upecatljivim namestajem. Ovi
hoteli su veoma ukljuceni u deSavanja u lokalnoj zajednici i neretko prireduju izlozbe lokalnih
umetnika ili organizuju Citalacke klubove.

Grand Hyatt pruza putnicima luksuzan smestaj prac¢en jo§ luksuznijim dodatnim sadrzajima. Svi
hoteli pruzaju trenutnu i dobro organizovanu uslugu i u svom sastavu imaju nekoliko restorana 1
barova. Biti viden u ovim hotelima je stvar socijalnog statusa. Hoteli odiSu dramaticnom,
upadjivom i otmenom atmosferom.

Hyatt House su hoteli namenji produZzenom boravku. Ovi hoteli pruzaju osecaj doma i ukljucuju
odvojene kuhinje i spavace sobe, besplatan internet i dorucak. U ovim hotelima postoje i
veSernice koje gosti mogu sami koristiti u bilo koje doba dana.

Hyatt Hotels hoteli su hoteli koje odlikuje lokacija. Gosti uzivaju u personalizovanim uslugama i
lokalno inspirisanim restoranima i barovima. Ovi hoteli poseduju prostore Siroke namene tako da
su pogodni kako za turiste, tako i za poslovne putnike.

Kultura Hyatta se odrazava i u vrednostima, misiji 1 viziji kojih se pridrZzavaju svi brendovi u
okviru lanca. Hyattove vrednosti su: uzajamno postovanje, integritet, intelektualna iskrenost,
skromnost, zabava, krativnost i inovativnost. Vizija kompanije je da postanu najpozeljniji brend
u svakom segmentu koji sluzi stejkholderima. Misija kompanije je pruzanje autenti¢nog
gostropimstva. Njihova definicija gostoprimstva je da gostoprimstvo zapravo predstavlja svaku
promenu u zivotima ljudi koje sre¢u svakodnevno.

1.1. Lokacija hotela
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Hyatt Regency Belgrade, je luksuzan hotel od 5 zvezdica koji se nalazi na levoj obali reke Save i
od svog otvaranja 1990. godine, predstavlja jednu od impozantnijih objekata Beograda koji i
dalje odrzava svoj prvobitni sjaj i Sarm.

Hotel se nalazi na Novom Beogradu ali se do starog dela grada i centra moze lako do¢i zbog
dobre drumske povezanosti. U blizini hotela se nalaze kompleksi Beogradska Arena i Centar
Sava, Blue Centar kao i Palata Srbije koji predstavljaju najvece kulturne, kongresne i politicke
centre u drzavi.
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Slika 2. Pozicija hotela na mapi Beograda,

Izvor: www.serbia-hotel.org, datum pristupa 23.12.2015

1.2. Saobracajna povezanost

Saobracajna povezanost hotela je na zavidnom nivou. Hotel se nalazi u ulici Milentija Popovica,
jednoj od najprometnijih ulica na Novom Beogradu koja je izuzetno povezana sa Starim Gradom
gradskim prevozom ili limuzinama i hotelskim autobusima koji su na usluzi svim gostima.

Medunarodni aerodrom "Nikola Tesla" je udaljen 18 kilometara, priblizno 15 minuta voZnje
autoputem E75 u pravcu Zagreba.

Glavna autobuska kao 1 zeleznicka stanica nalazi se na 3 kilometara vazdu$nom linijom i do njih
se moze do¢i gradskim prevozom za 10 minuta ili automobilom za 5 minuta.

1.3. Polozaj hotela u odnosu na okruZenje


http://www.serbia-hotel.org/
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Neke od vaznijih tacaka interesovanja za goste poput Beogradske Arene, Centra Sava, trznog
centra UscCe ili nekog od kejeva reka Save i Dunava, se nalaze u blizini hotela i do njih se moze
do¢i laganom Setnjom.

U blizini se nalazi i Ada Ciganlija, popularno gradsko izletiste sa Sljunkovitim plazama i
terenima za rekreaciju u prirodi.

Kalemegdanska tvrdava, Saborna crkva i Knez Mihailova ulica su udaljeni 5 kilometara
vazdusnom linijom od hotela.

Hyatt Regency Belgrade takode nudi usluge razgledanja grada automobilom i sa personalnim
turitickim vodi¢em.

Rq:}.wcnr MISICA
P

@ [
gy
on;fq
DANUBE e
® FASCO GALLERY
T ®KALEMEGDAN
£ FORTRESS
s ® ETHNOGRAPHIC
& MUSEUM
3 MATIONAL THEATRE ®
=
& o MATIONAL MUSEUM ®
i~ 7, ®PRINCESS [ENBAR
Bty -F & LIUBICA RESIDENCE ("
Mgy -
Mitgay, '%“i i
1 PUPINA 6-',?

o 5

HYATT REGENCY - 2,
BELGRADE E “
UNSK by ¥

=
» AIRFORT T
&
r
-

e &

e

.:,,'r- O -v.@
b & e&}
-aq -

Slika 3, Pozicija hotela u odnosu na znamenitosti

Izvor: http://www.belgrade.regency.hyatt.com/en/hotel/our-hotel/map-and-directions.html,
datum pristupa: 23.12.201

1.4. Prilaz hotelu

Obzirom da se hotel nalazi u najprometnijem delu Novog Beogradu, izmedu Brankovog mosta 1
mosta Gazela, prilaz hotelu je iznenadujuce pristupa¢an. Do samog glavnog ulaza u hotel se
moze do¢i stepeniStem ili prilazom za automobile. Hotel ima sopstveni parking sa 136 mesta do
koga se moze do¢i iz ulice Vladimira Popovic¢a. Usluge usluznog ili sopstvenog parkiranja se
naplacuju po tarifi od 200 dinara na sat ili 2000 dinara na dan.


http://www.belgrade.regency.hyatt.com/en/hotel/our-hotel/map-and-directions.html
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Hotel Hyatt Regency Beograd nudi specijalno opremljene sobe za goste sa posebnim potrebama,
koje obuhvataju:

* Dlizinu izlaza za evakuaciju

» liftove 1 vrata prilagodene prolazu invalidskih kolica

 dostupnost hotelskog restorana

» kade sa drza¢ima za ruke

* tus kabine sa stolicom / klupom

+ dostupnost svih restorana, sala za sastanke i javnih prostorija hotela

 dostupnost hotelskog Fitnes & Spa centra i bazena

*Dostupno na: http://hyattregencybeograd.rs/quest _services.asp

1.5. Istorijat hotela

Hotel Hyatt Regency Belgrade je otvoren 1990. godine. U samom projektovanju i izgradnji
hotela su se posStovale osnovne karakteristike Hyatt Regency hotela koje podrazumevaju
osecanje prefinjenog luksuza i udobnosti.

Hotel je namenje poslovnim putnicima i turistima koji zele luksuzan odmor. U hotelu se nalaze i
Business centar koji gostima omoguc¢ava nesmetano obavljanje poslovnih aktivnosti.

Pored Business Centra, u hotelu se nalazi i klub "Olympus" fitnes i spa centar koji gostima nude
mirnu oazu i intimnu i opustajucu atmosferu.

Restorani u ovom hotelu su nadaleko poznati kao mesta u kojima se sluzi izvrsna hrana sa svih
meridijana sveta. Banket tim ovog hotela omoguc¢ava usluge keteringa 1 van prostorija hotela 1
pruza vrhunsku uslugu u organizaciji dogadaja po Zelji.

Regency Club se nalazi na poslednja dva sprata hotela i nudi prelep panoramski pogled na reku

......

Diplomatski 1 Predsednicki apartman.

Hyatt Regency Belgrade je ekoloski angazovan hotel koji redovno reciklira iskoris¢eno jestivo
ulje, karton, papir 1 plasticne ambalaZe.

*Dostupno na: http://www.superbrands.rs/images/bible/58-59hyatt.pdf

1.6. Arhitektura hotela

,INovoj koncepciji arhitekture, koja vodi ratuna o potrebama i zeljama korisnika, znacajan
doprinos je dao Dzon Portman, uz Lapidusa. Najveci deo radova tezi da pruzi prijatnu sredinu.
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Portmana vezjemo za izgradnju monumentalnih lanaca hotela ,Hyatt“ u SAD i drugde. Za
primer se uzima unutra$njost hotela ,,Hyatt U San Francisku koji predstavlja ogromni zatvoreni
atrijum u kome je zasadeno drvece sa kavezima sa egzoti¢nim pticama, monumentalna skulptura
u obliku globusa, zastakljeni panoramski liftovi voze goste do terasa sa kojih se direktno ulazi u
sobe itd. Ovaj hotelski lanac najvise tezi da izade u susret gostima kada je o arhitekturi rec,
shvataju¢i potrebe turista da budu =zapanjeni, iznenadeni, stalno bombardovani novim,
neuobitajenim vizuelnim nadrazajima.“ (Cerovié¢, Comié, 2011., 67.)

Hyatt Regency Belgrade je predstavnik monumentalnog stila koji ima za cilj da kod gosta koji
prvi put posecuje ovaj hotel izazove zapanjenost, oduSevljenje I strahopoStovanje prema velicini
prostora, njegovim sadrzajima u prijemnom predvorju koje krasi veliCanstvena skulptura sa
vodopadom 1 koja je okruzena zelenilom. Veli¢inu i impozantnost ovog prostora dodatno krasi
ogromni atrijum i kroz koji prolazi dovoljno dnevne svetlosti da dodatno naglasi prijemno
predvorje kao mesto odigravanja glavnih aktivnosti u hotelu. (Cerovi¢, Comi¢, 2011., 59).

Slika 4, Eksterijer hotela "Hyatt Regency Belgrade",

lzvor:

http://www.belgrade.regency.hyatt.com/en/hotel/social-gallery.html#opi2200824358, datum
pristupa 23.12.2015

1.7. Ulaz u hotel

Dobro obuceno osoblje ¢e docekati goste na samom ulazu u hotel do koga se moze doci
automobilom ili stepeniStem iz ulice Milentija Popovi¢a. Ovo osoblje je odgovorno za usluge
parkiranja automobila, prijem gostiju i njihovog prtljaga i predstavlja jedan od faktora percepcije
gostiju o hotelu i njegovoj usluzi.

11
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Slika 5, Ulaz u hotel "Hyatt Regency Belgrade"

lzvor: http://www.belgrade.regency.hyatt.com/en/hotel/social-gallery.html#opi2234541151,
datum pristupa: 23.12.2015

1.8. Recepcija hotela

Pult recepcije se sastoji iz dva dela kako bi se postigao najvisi nivo usluge. Levi pult je zaduZen
za odjavu gostiju iz hotela i menjacke poslove dok je desni pult zaduzen za registraciju gostiju
pri dolasku. Pri kraju pulta se nalazi i deo predviden za goste sa "zlatni paso§" (Golden passport)
katicama.

"Zlatni pasos" je globalni program lojalnosti za stalne i lojalne goste. Kartica belezi svaki
boravak u nekom hotelu u okviru Hyattovog lanca i shodno tome nagraduje verne goste.

Slika 6, Recepcija hotela "Hyatt Regency Belgrade"

http://www.belgrade.regency.hyatt.com/Multimedia/regency/belgr/gallery 38.jpa/jcr:content/ren
ditions/cq5dam.thumbnail.744.415.png datum pristupa: 23.12.2015

12
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1.9. Glavni lobi

Slika 7, Prikaz glavnog lobija u hotelu "Hyatt Regency Belgrade"

Izvor: https://www.tripadvisor.rs/Hotel Review, datum pristupa: 23.12.2015

1.10. Struktura soba

Hotel u svojoj ponudi ima 308 komfornih i moderno opremljenih smestajnih jedinica razli¢itog
tipa: King, Twin, Deluxe King, Club King, Club Twin, Club Deluxe King, Regency Suite King,
Regency Executive, Diplomatski i1 Predsednicki apartman. PovrSine soba variraju od
podrazumevanih 38m? za regularnu King sobu do 202m? koliko iznosi povrina Predsednickog
apartmana.

Gostima su u svim sobama na raspolaganju bade mantil, fen, minibar, kablovska TV, brza i
besplatna Internet konekcija, analogna telefonska linija, telefonska sekretarica, klima, sef, 24h
usluga posluzivanja u sobama. Moguce je na upit gostiju pruziti personalizovanu uslugu poput
dodatnog jastuka, viSe ofingera ili vru¢e kafe po dolasku u sobu.

Standard Room je soba povrsine 38 metara kvadratnih. Uredena je modernim namestajem u vidu
radnog stola sa internet konekcijom brzog protoka, memernom u kupatilu i uvoznim turskim
pamucnim posteljinama. Tipovi standardnih soba u ponudi su: King i Twin.
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Slika 8, Prikaz standarnde King sobe u hotelu "Hyatt Regency Belgrade"

Izvor, http://www.belgrade.regency.hyatt.com/en/hotel/rooms.html, datum pristupa: 23.12.2015

Deluxe King Room je povsine 53-56 metara kvadratnih i ove smestajne jedinice odlikuje zasebna
dnevna soba. Vecina soba ima panoramski pogled na grad i park.

Slika 9, Prikaz Deluxe King sobe u hotelu "Hyatt Regency Belgrade"

Izvor: http://www.belgrade.regency.hyatt.com/en/hotel/rooms/deluxe.html, datum pristupa:
23.12.2015

Regency Club sobe su standarnde King ili Twin sobe koje se izdaju gostima koji su ¢lanovi
programa lojalnosti "Zlatni Pasos$", one se izdaju po viSoj ceni od cene standardne King ili Twin
sobe jer pruzaju clanovima da sakupljaju bodove i stvaruju pogodnosti. Ove sobe se nalaze na
poslednja dva sprata hotela 1 iz njih se pruza prelep panoramski pogled na reku. Tipovi Regency
Club soba ukljucuju: Club King, Club Twin i Club Deluxe King.
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Slika 10, Prikaz Regency Club sobe u hotelu "Hyatt Regency Belgrade™

http://www.belgrade.regency.hyatt.com/en/hotel/rooms/regency-club.html,  datum  pristupa:
23.12.2015

Suites su povrSine 65 kvadratna metra i nalaze se na poslednjim spratovima hotela. Pored
osnovnih usluga, gostima je na raspolaganju i dorucak, kokteli, batler i usluge parkiranja. U ovim
apartmanima su dnevna soba i kancelarija odvojene jedinice. Tipovi apartmana: Regency Suite
King, Regency Executive, Diplomatski i Predsednicki apartmani.

Slika 11, Prikaz apartmana u hotelu "Hyatt Regency Belgrade"

http://www.belgrade.regency.hyatt.com/en/hotel/rooms/suite.html, , datum pristupa: 23.12.2015
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1.11. Ugostiteljski prostori

Kristalna dvorana

Kristalna dvorana zbog svoje povrSine koja iznosi 600 kvadratnih metara, maksimalnog
kapaciteta do 600 gostiju i viSe namena prostorije u vidu moguénosti podele na tri samostalne
sale za manje skupove, predstavlja idealno mesto konferencije, prezentacije, press konferencije,
prijeme, gala vecere i vencanja.

Foaje ispred same sale pruza moguénost organizovanja koktela, izlozbi ili pauza za kafu. Sala je
opremljena zvuénom kabinom 1 profesionalnom rasvetom, na zahtev klijenata moze biti
dopunjena i savremenom audiovizuelnom opremom i opremom za simultano prevodenje,
instalacijama za radio i televizijski prenos uzivo, binom, plesnim podijumom ili pistom. Ova sala
je zbog svoje visenamenske funkcije dobila epitet jedne od najpoznatijih sala Beograda.

Slika 12, Kristalna sala u hotelu "Hyatt Regency Belgrade"

Izvor: http://www.belgrade.regency.hyatt.com, datum pristupa: 23.12.2015

Beograd i Budva

Ove dve sale se mogu kombinovati u jednu salu sa kapacitetom od maksimum 150 gostiju za
sedenje, ili se mogu podeliti u dve zasebne celine za manje dogadaje. Mali foaje koji se nalazi
ispred svih pet sala je pogodan za pic¢e dobrodoslice, pauze za kafu ili kao izlozbeni prostor.
Klijentima je u salama dostupna kompletna audio-vizuelna oprema.

Kopaonik

Sala idealna za manje skupove i sastanke ukupne povrSine od 51 kvadratnog metra i dimenzija
6.4 x 7.9 metara. Kapacitet sale je do 30 gostiju za koktel, do 40 gostiju u stilu pozorisne
postavke, 27 u classroom stilu (uéionica postavka), 24 u stilu latini¢nog slova U i 20 gostiju u
postavci okruglog stola.
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Kalemegdan

Sala Kalemegdan ukupne povrSine od 44 kvadratnih metara i dimenzija 5.7 x 7.7 metara sa
kapacitetom do 27 gostiju za koktel, 28 u stilu pozori$ne postavke, do 12 u classroom stilu
(ucionica postavka), 17 u stilu latinicnog slova U i 12 gostiju u postavci okruglog stola.

Boardroom
Savrsena sala za poslovne sastanake okruglog stola za 12 ljudi ukupne povrsine od 38 kvadratnih
metara i dimenzija 5.7 x 6.6 metara.

*Dostupno na: http://hyattregencybeograd.rs/meetings_events.asp

"The Bar"

Ovaj dnevni bar odise komforom i modernim dizajnom i kao takav predstavlja idealno mesto za
intimne poslovne sastanke. The Bar se nalazi na nivou lobija i opremljen je bogatom
medunarodnom vinskom kartom kao i ukusnim menijem sa tradicionalnim predjelima.

Slika 13, The Bar u hotelu "Hyatt Regency Belgrade™

Izvor: http://www.belgrade.regency.hyatt.com, datum pristupa: 23.12.2015

"Tea House"
Nadaleko poznat po svojoj sofisticiranosti, ovaj salon predstavlja mirno i elegantno mesto
okupljanja. U ponudi ima veliki izbor hladnih i toplih jela kao i specifi¢nih poslastica.
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HIdios:

Slika 14, Tea House u hotelu "Hyatt Regency Belgrade"

Izvor: http://www.belgrade.regency.hyatt.com, datum pristupa: 23.12.2015

Restoran "Foccacia"

Enterijerom ovog restorana dominiraju kamen, drvo i kovano gvozde koji stvaraju oseéaj intimne
atmosfere i komfornosti italijanske vile. Na meniju se pored tradicionalne srpske kuhinje mogu
naci 1 internacionalna jela.

Restoran "Metropolitan Grill"

Restoran se nalazi u nivou glavnog lobija, pored recepcije. Ovaj moderni restoran karakteriSe
Siroka ponuda jela iz srpske 1 medunarodne kuhinje. Dorucak se sluzi svakim danom od 6:30-
10:30h. Gosti mogu da biraju izmedu kontinentalnog ili americkog dorucka i a la carte menija.
Hrana se sluzi kao americki dorucak, Svedski sto sa otvorenom kuhinjom gde kuvari pripremaju
jela kao Sto su jaja, omleti, paladinke a sve prema ukusu gosta.

Slika 15, Metropolitan Grill u hotelu "Hyatt Regency Belgrade™

Izvor: http://www.belgrade.regency.hyatt.com, datum pristupa: 23.12.2015

*Dostupno na: http://belgrade.regency.hyatt.com/en/hotel/dining.html
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1.12. Sportsko rekreativni prostori

Wellnes i spa - club "Olympus" predstavlja savrSeno mesto za goste koji zele da se relaksiraju i
uzivaju u trenutku u mirnoj i opustenoj atmosferi. Klub se nalazi u donjem nivou hotela i
njegova ponuda obuhvata unutrasnji bazen sa regulisanom temperaturom, parna kupatila, dakuzi,
saunu, tuSeve za masazu, odvojene Zenske 1 muske svlacionice. Spa soba za masazu 1 kozmeticke
tretmane je individualno dizajnirana sa regulisanim intenzitetom svetla, muzike i zasebnim
tuSevima.

Tokom c¢itavog dana gostima su na raspolaganju treneri sa kojima se mogu organizovati privatni
Casovi, fizioterapeuti 1 maseri. Gost ili ¢lan kluba "Olympus" moZe iznajmiti privatni ormari¢ na
odredeni vremenski period kao 1 ostvariti popuste na masaze tela ili popust u nekom od hetelskih
restorana i barova. Postoji moguénost kupovine koji se moZe preneti na trece lice.

Slika 16, Wellnes i spa - club Olimpus u hotelu "Hyatt Regency Belgrade"

Izvor: http://www.belgrade.regency.hyatt.com, datum pristupa: 23.12.2015

1.13. Internet povezanost

Gostima je na raspolaganju besplatan bezicni internet normalnog protoka u svim prostorijama.
Bezi¢ni internet veceg protoka se naplacuje po utvrdenom cenovniku:

19


http://www.belgrade.regency.hyatt.com/

Diplomski rad

1 sat 200 RSD

4 sata 800 RSD

1 dan 1200 RSD
2 dana 2200 RSD
3 dana 3000 RSD
4 dana 3700 RSD
5 dana 4300 RSD
6 dana 4800 RSD
7 dana 5300 RSD

Tabela 1, Prikaz cena kori$éenja internet usluga

U svim sobama postoji mrezna internet konekcija (preko kabla) i bezi¢na internet konekcija.

Posetiocima hotela besplatan beZi¢ni internet normalnog protoka ¢e biti omogucen na 30 minuta
od prijavljivanja, ukoliko posetilac Zeli, moze kupiti vaucere na recepciji.

1.14. Cenovnik

Cena nocenja se naplacuje u dinarskoj protivvrednosti. Iskazane cene se obracunavaju po
zvani¢nom srednjem kursu za EUR Narodne Banke Srbije na dan koriS¢enja usluge. Cene ne
obuhvataju boravi$nu taksu koja iznosi 146,00 dinara po danu. U cenu nije uracunat porez na
dodatnu vrednost koji iznosi 10%.

1.15. Aktuelne cene i ponude

Tip sobe Hyatt Daily | B&B Explore Hyatt Business
Rate
King room 165 190 215 200
Twin room 165 190 215 200
Deluxe king 195 220 245 230
Club king 205 230 255 n/a
Club Twin 205 230 255 n/a
Regency Suite | 315 340 365 n/a
king
Regency 365 390 415 n/a
Executive Suite

Tabela 2, Cenovnik u hotelu “Hyatt Regency Belgrade” na dan 23.12.2015, cene su izraZzene u
EUR
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1.16. Nacin rezervacija

Sektor rezervacija aktivno saraduje sa tri sektora: Front office, domacinstvo i sektor prodaje. Na
dnevnoj bazi, kontakt sa Front Office-om je najintenzivniji, na drugom mestu se nalaze
domacinstvo i sektor prodaje. Dok Front Office komunicira sa gostom koji je u hotelu, sektor
rezervacija komunicira sa izvorom rezervacije. To je posebno znacajno u delu prijema poslovnih
putnika za koje kompanije rezerviSu smesStaj 1 upravo iz toga je neophodna efikasna
komunikacija izmedu ova dva sektora. Rezervacije se mogu napraviti direktno na sajtu ili preko
nekog od mnogih retailera.

*Dostupno na: http://savath.net/odeljenje-rezervacija

2. Airbnb
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Airbnb predstavlja onlajn portal koji spaja "domacine" koji zele da ustupe deo svog doma uz
naknadu "gostima" kojima je smestaj potreban. Ova platforma predstavlja direktnu sponu izmedu
ponude (domacini) i traznje (gosti). Airbnb je nastao 2007. godine u San Francisku, SAD, kada
su njegovi osnivadi Brajan Ceski i Dzo Gebija iznajmili svoju sobu ljudima koji nisu mogli da
nadu smestaj u hotelima usled velike konferencije koja se odrzavala. Na portalu se danas nalazi
preko 2 000 000 profila smesStaja od ¢ega preko 1400 zamkova, u 34 000 gradova u preko 190
drzava. Broj nocenja je dostigao 60 000 000.

SignUp Login Help «

WELCOME HOME

Rent unique places to stay from local hosts in 190 countries.

Slika 17, Prikaz pocetne stranice onlajn servisa Airbnb,

Izvor: https://www.airbnb.com/, pristup dana: 24.12.2015.

Airbnb je jedan od pionira kolaborativne potroS$nje koja je nastala zahvaljujuéi internetu i
mogucénosti direktnog deljenja informacija ¢itave populacije. Kolaborativna potrosnja predstavlja
jedno od trzista koja se najbrze razvijaju. Obi¢ni ljudi postaju mikro preduzetnici koji svoje
resurse iznajmljuju ili razmenjuju kako bi ostvarili prihod. Sama ideja se rodila u San Francisku
gde se nalazi 1 sediSte Airbnb-a.

U ponudi se mogu naci tri tipa smestajnih kapaciteta koji se izdaju:

Entire home, pored kuca i stanova, na Airbnb-u mogu naci i kuéice na drvecu, splavovi, avionski
hangari, vile ili ¢itava ostrva. Ovaj tip smestaj je idealan za goste koji cene privatnost i osecaj
doma.

Private room je namenjen za goste koji u isto vreme Zele odredenu dozu privatnosti ali i kontakt
sa lokalnom kulturom i na¢inom Zzivota. Dok je spavaca soba namenjena gostima, sve ostale
prostorije se smatraju zajedni¢kim.
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Shared room, tip smestaja koji je namenjen segmentu turista koji su fleksibilni, ¢esto putuju sami
i zele da se sprijatelje sa ostalim ukué¢anima.

Ova platforma pruza smestaj za koji se moze rec¢i da predstavlja hibrid tradicionalnog hotelskog
smestaja 1 hostela. Tradicionalni hoteli predstavljaju najrasprostranjeniji vid smestaja kod koga
nema preterane interakcije sa okruzenjem i koji dolazi uz odredenu cenu, Cesto znatno visu u
poredenju sa smestajnim kapacitetima koji se mogu naci na platformi. Popularizacija hostela je
dovela do toga da se ovaj vid smeStaja moze naci u svakom gradu ali zbog nedostatka privatnosti
i deljenja soba sa do 16 ljudi ¢esto ne uzimaju u razmatranje ovaj vid smestaja.

Kako bi se jasnije mogli predstaviti procesi koji se odvijaju na portalu Airbnb, predstavicemo
apartman "New Brand in the Town&free parking" koji se nalazi u ulici Vladimira Popoviéa u
Beogradu.

* Dostupno na: https://www.airbnb.com/rooms/5148102?checkin=01%2F20%2F2016

2.1. Nacin funkcionisanja

Popularnost ove platforme, pored agresivne ekspanzije i kvalitetne ponude, je proistekla iz
jednostavnog, preglednog 1 iscrpnog nacina pretrage smestaja.

Kako bi se koristile usluge ovog portala neophodna je registracija koja je potpuno besplatna i
dozvoljena svima. Na pocetnoj strani (Slika 1) se nalazi pretraziva¢ gde je potrebno uneti
parametre pretrage u vidu Zeljene destinacije, datuma dolaska i odlaska i broj gostiju.

Rezultati se prikazuju u vidu liste sa leve strane, i mape sa desne strane. Pri vrhu stranice, gost
moze odabrati tip smeStaja u vidu celog doba, privatne sobe ili deljene sobe. Moguce je dodatno
filtriranje rezultata uz pomo¢ parametra u vidu cena, broja spavacih soba, broja kupatila,
dodatnog sadrzaja ili jezika koje domacin govori.

.............
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Slika 18, Prikaz rezultata na portalu Airbnb

Izvor: https://www.airbnb.com/, datum pristupa: 24.12.2015
2.2. Profil

Selektovanjem zeljenog prostora gost ulazi na profil prostora. Profili se sastoje iz 6 delova i to:
zaglavlja, opisa smestaja, komentara, cenovnika, fotografija i lokacije smestaja.

U zaglavlju se pored slike domacina nalaze informacije o samom smestaju poput tipa smestaja,
kapaciteta, broja spavacih soba i broja kreveta. Pored ovih informacija se nalazi i ocena smestaja
u vidu zvezdica koje su prethodni gosti dali ovom smestaju na bazi 5 kriterijuma poput
sveukupnog iskustva, Cisto¢e smeStaja, komunikacije sa domacinom, tacnosti informacija,
lokacije i vrednosti za novac.

New Brand in the Town&free parking

Beograd, Serbia (18

Y & L

Entire home/apt 4 Guests 2 Bedrooms 2 Beds

Slika 19, Prikaz zaglavlja profila,
Izvor: https://www.airbnb.com/, datum pristupa: 24.12.2015

Opis smestaja piSe sam domacin i u ovom delu profila se pored samog opisa prostora i opStih
informacija u vidu vremena prijema i odlaska gostiju i kuénog reda, mogu nacéi i informacije o
dodatnim sadrzajima koji omogucavaju potencijalnim gostima da prilikom pretrage pronadu onu
vrstu smestaja koja ispunjava sve njihove uslove. Pored dodatnog sadrzaja, dostupne su i
informacije o minimumu nocenja, politici otkazivanja, sigurnosnim depozitima i sigurnosnim
aparatima.

Amenities LAJHD e

m Internet i r Accessible

il ™v Elevator in Building

Q Essentials {ndeorFireplace

ﬁ Shampoo Buzzer/Wireless Intercom
Deoorman

& Heating
Rool

;\K Air Conditioning Hot Tub

Washer Gym

DBryer @ 24-Hour Check-in

@ Free Parking on Premises A Hangers

/é\\ Wireless Internet é Iron

B capev € Hair Dryer

Breakfast
= Laptop Friendly Workspace

Pets-Allewed

€ Family/Kid Friendly

Slika 20, Prikaz dodatnih sadrzaja,
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Izvor: https://www.airbnb.com/, datum pristupa: 24.12.2015

Komentari na sajtu Airbnb-a se mogu ostaviti na profilima gostiju ili domacina samo ukoliko je
postojala prethodna veza izmedu njih u vidu rezervacije i boravka gostiju u datom iznajmljenom
objektu odredenog domacina. Komentari imaju znatan uticaj percepciju buducih gostiju o samom
prostoru i domacinu polazeé¢i iskustava ranijih gostiju. Gosti i domadini mogu da ostave
komentare o svojim iskustvima u periodu do 14 dana po zavrSetku boravka, ali, kako bi se
smanjio uticaj ostavljenog komentara od strane gostiju o domacinu ili prostoru i obratno, ovi
komentari ¢e biti objavljeni tek kada i gost i domacin budu ostavili svoje komentare, ili po
zavrSetku roka od 14 dana za ostavljanje komentara.
= Based on the photos the flat looked really nice. In reality it was even
!I Fatieadt e ot 1834t oml At Rt ot 16 iy Bt Tl

the end. HIGHLY recommend and will more than definitely stay there
the next times | arrive to Belgrade.

December 2015 Helpful
Response from Georges:
-))) See u! Thank u for everything!

December 2015

Aleksandra was great and the apartment is super comfortable and nice!
Next time in Beograd we will definitely try to book this apartment again
»

Good job, Aleksandral

lovember 2015 Helpful

Response from Georges:
Hvalaaaaa :-)

November 2015

Slika 21, Prikaz komentara na profilu, lzvor: https://www.airbnb.com/, datum pristupa:
24.12.2015

Cenovnik se nalazi sa desne strane profila i u samom zaglavlju se nalazi cena nocenja, ispod nje
se nalazi i datum prijema i odlaska gostiju kao i broj gostiju. Cenovnik se vidljiv bez obzira na
deo profila u kome se gost nalazi. Prikazana je cena po stavkama broja nocenja, usluga ¢iS¢enja i
provizije portala Airbnb.

€45 Per Night

Check In Check Out Guests
01/20/2016 01/27/2016 2 -
€45 x 7 nights £316
Cleaning fee £15
Service fee @ €39
Total €370

Slika 22, Prikaz cenovnika na profilu,

Izvor: https://www.airbnb.com/, datum pristupa: 24.12.2015
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Fotografije smestaja su jedan od strategija kojom se domacini mogu posluziti kako bi
diferencirali svoj proizvod u odnosu na konkurenciju. Airbnb je uveo uslugu besplatnog
profesionalnog fotografisanja smesStaja, ali se nazalost ova usluga ne moze pruziti u svim
zemljama. Pored dobijanja kvalitetnih fotografija ovo je i nacin da se proveri i autenti¢nost
prostora. Zbog Kkarakteristike neopipljivosti usluga, fotografije su jedino sredstvo pored
komentara kojim domacini mogu da se posluze kako bi poboljsali svoj ugled i samim tim
ostvarili bolju prodaju.

Slika 23, Prikaz apartmana

Izvor: https://www.airbnb.com/, datum pristupa: 24.12.2015

Tacna lokacija smestaja je otkrivena tek po potvrdenoj rezervaciji. Prilikom pretrazivanja
razli¢itth smeStajnih jedinica, gosti mogu videti samo pribliznu zonu u kojoj je jedinica
smestena. Pored lokacije, telefonski broj i elektronska adresa domacina ostaju skriveni do
trenutka potvrde rezerevacije kako bi se izbeglo komuniciranje van portala i izbegavanje
placanja provizije.
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N Clinical Center of
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Slika 24, Prikaz lokacije smestaja na profilu,

Izvor: https://www.airbnb.com/, datum pristupa: 24.12.2015
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2.3. Nacin rezervacije

Po izboru Zeljenog smestaja, gost pristupa procesu kontaktiranja domacina. Potvrda rezervacije
se Salje elektronskim putem gostima koji ¢e boraviti u smestaju. Postoje 3 nacina rezervacije
smestaja 1 to: instant rezervacija, pred odobrenje i zahtev za rezervaciju.

Instant rezervacija ne podrazumeva prethodnu komunikaciju sa domacéinom i gost odmah moze
rezervisati smestaj ukoliko su datumi navedeni u pretrazi slobodni. Domacini mogu izabrati ovu
vrstu rezervacije kako bi se izbegla komunikacija sa gostima i skratilo vreme potvrdivanja
rezervacije. Ukoliko je ovakva vrsta rezervacije dostupna, prilikom pretrage ¢e se pored cene
pojaviti znak u vidu munje.

Pred odobrenje domacini daju gostima koji su stupili u kontakt. Ovaj naCin rezervacije
predstavlja poziv za rezervaciju koji domacin moze poslati u toku konverzacije. Pred odobrenje
je validno 24 sata od trenutka izdavanja i domacéini mogu poslati vise pred odobrenja u isto
vreme, potvrda rezervacije ¢e oti¢i gostu koji prvi potvrdi rezervaciju,

Zahtev za rezervaciju je jedan najce$cih vidova rezervacije. Kako bi se podneo zahtev za
rezervaciju, gost mora uneti detalje sa svoje platne kartice ili PayPal-a kako domacin ima 24 sata
da potvrdi rezervaciju. Gostu ¢e biti napla¢ena puna suma kada domacin potvrdi rezervaciju.

2.4. Placanje

Kako bi se osigurala sigurnost gostiju, Airbnb po rezervaciji i naplati gostiju, sredstva ne
prosleduje odmah domacinima ve¢ po isteku perioda od 24 sata po prijemu gostiju kako bi gosti
u slucaju bilo kakvog problema sa domac¢inom ili smeStajem mogli da obaveste Airbnb 1 potraze
alternativni smestaj.

Provizija koju Airbnb portal naplacuje gostima je 10% od svake transakcije. Domacéinima se
naplacuje 3% od cene samog smeStaja. Placanje se vr$i putem interneta 1 moguce je platiti
karticom ili preko nekih od servisa internet placanja. Takode, placanje je dostupno u viSe valuta.

2.5. Poslovna putovanja

Ranije ove godine, Airbnb je uveo novi program namenjen poslovnim putovanjima.
Kompanijama su na raspolaganju tri osnovne opcije kao §to je odeljak za predstojeca putovanja
zaposlenih u kome sse nalaze informacije vezane za datume putovanja, lokaciju i broj ljudi,
izvestaj u vidu grafika koji pomaze pri upravljanju troskovima i pruza uvid u finasijske podatke,
poslednja opcija omogucuje administratorima profila da odlucuju kojim ¢e zaposlenima 1 kada
biti omoguéena rezervacija poslovnog putovanja preko portala. Prostori Koji su u ponudi
poslovnim putnicima moraju ispunjavati odredene uslove i imati odredene dodatne sadrzaje
poput bezi¢ne internet konekcije, mesta koje je pogodno za prenosivi raunar, mogucénosti
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prijljivanja u bilo koje vreme, detektora dima i karbon monoksida, posteljine i peskira, pegle i
ofingera, fena i Sampona.

219 = $31.7k . s145
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Slika 25, Prikaz izvestaja na poslovnom profilu,

Izvor: https://www.airbnb.com/, datum pristupa: 24.12.2015

3. Internet marketing

Internet marketing se definise kao,, ispunjavanje marketing ciljeva kroz upotrebu Interneta i na
njemu zasnovanih tehnologija“. Svaka kompanija u svojim marketinskim aktivnostima se oslanja
na upotrebu interneta. Prvi korak u Internet marketing je registracija imena domena, zato je
adresa Internet sajta koja ima ulogu ,, telefonskog broja“ za ljude koji pokusavaju da ga posete.
Zatim turisticka preduzeca razvijaju web sajtove koji sadrze web strane, a to su World Wide
Web fajlovi koji sadrZe tekst, slike 1 zvuk. Web sajtovi tako predstavljaju kompaniju na slican
nacin kao Sto su to broSure tracionalno ¢inile. (Jobber, Fahy,2006,281).

U osnovne funkcije hotelskog preduzeca ubrajaju se podrucje smestaja i prehrane, iz ¢ega su
izvedene usluge nematerijalne prirode. Usluge koje nudi hotelsko preduzece proizlaze iz
kombinacije materijalnih dobara (hotelske sobe, jelo, pi¢e) s kombinacijom, od slucaja do
slucaja, razlicito pruzenih usluga.
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Marketing hotelskog preduzecéa karakteristican je po tome Sto se ne istice samo sam hotel kao
mesto tradicionalnih usluga ve¢ se nude paketi usluga namenjeni dozivljaju i potrebama
reSavanja problema razlic¢itih ciljnih grupa (Nikoli¢, 2010.str.53) U tom kontekstu neophodno je
razmotriti i individualnu orijentisanost ponude usluga na Zelje gostiju, jer svaki gost ima
individualnu strukturu potreba, karakteristi¢nu po razli¢itim motivima, iz ¢ega proizlazi potreba
da se usluge od sluc¢aja do slucaja potpuno drugacije oblikuju i kombinuju.

Dakle, iz kompleksnosti same hotelske usluge proizilazi ¢injenica da se kompletna usluga
hotelskog preduzeca moze realizovati samo direktnim putem, licnim kontaktima i odnosima sa
potencijalnim korisnicima hoteskog smestaja. Sa druge strane, zbivanja na turistickom trzistu
odrazavaju se na poslovanje svih pripadajucih preduzecéa i organizacija koje ucestvuju u pruzanju
usluga.

Turisticka potros$nja stvara podlogu koja odreduje ekonomske i1 organizacione aktivnosti ovih
preduzeca, njihovu trzi$nu orjentaciju i celokupan razvoj u savremenim uslovima. Zato je za
donosenje bilo koje poslovne odluke na kratak ili dugi rok i za ukupno ponasanje preduzeca
neophodno dobro poznavanje trziSnih kretanja i odnosa i svih situacija u kojima preduzece moze
da se nade (Caci¢, 2013, str.26).

Prikupljanje informacija u turizmu je slozen proces i obuhvata prikupljanje informacija iz
razli¢itih izvora, kao $to su turisticke agencije, internet portali, videozapisi, putopisi, katalozi i
broSure destinacija, turoperatori, newsletter, info punktovi, druStvene mreze, prevoznici i dr.
Komunikacijske poruke, kako one emitovane putem televizijskog programa, interneta ili drugim
kanalima, funkcioni$u kao preporuka turistima, te se u tom smislu njihova socioloSka uloga ne
sme zanemariti.

Ljudi zele da se pojavljuju na druStvenim mreZzama i da svoja znanja i iskustva i1
informacije dele sa ostalim korisnicima zbog raznih razloga. Ljudi obi¢no postanu motivisani da
dele vaZzne informacije sa svojim prijateljima na mreZi jer o¢ekuju da ¢e njihovo iskustvo
nekome pomoéi ili bar biti od koristi. (Zivkovi¢, 2011,15)

3.1. Uloga marketing koncepcije u hotelskom poslovanju

Marketing kao vodeca poslovna koncepcija hotelskih preduze¢a ne sme se ograni¢iti samo na
kreiranje odnosa koji se ti¢e plasmana usluga, ve¢ i na dugoro¢no osiguranje trzisSnih potencijala
kroz izgradnju odnosa sa potroSacima i sticanje njihove naklonosti i lojalnosti.

Velika koli¢ina individualnosti i mala koli¢ina moguénosti standardizacije hotelskih usluga su
karakteristike koje odvajaju delatnost hotelskog marketinga od marketinga robe Siroke potrosnje.
Ovo je posebno vazno primetiti u slucajevima raznovrsne hotelske ponude koja prelazi granice
ponude smestaja. Danasnja hotelska poduze¢a u nacelu nude paletu razlicitih usluga, pri ¢emu
individualno kreiranje ponude otezava poredenje s alternativnom ponudom konkurencije.
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Otezavajuca okolnost u poredenju je i to Sto su kvalitet i zadovoljstvo korisnika hotelskog
smestaja i izvrSenih usluga teSko merljive i procenjive jer zavise od individulanih i li¢nih stavova
pojedinaca i1 nematerijalnoS¢u samih usluga. Osim toga, nematerijalnost usluga otezava
promociju jer su slikoviti prikaz i1 prezentacija pomoc¢u primera, poznati iz marketinga robe
Siroke potrosnje, teSko moguci.

Zbog otezanosti objektivnog merenja kvaliteta usluga, istrazivanje zadovoljstva korisnika
hotelskog smestaja dobija posebnu paznju u hotelskom marketingu. Od istrazivanja kvaliteta
ponude hotelskog preduzeca i formiranja cena zavisi kvalitet i prihvatljivost hotelske ponude u
potrosackim krugovima.

Mesto promocije hotelskih usluga zauzima promocija institucije, pri ¢emu se posebno uzima u
obzir orijentacija prema doZzivljaju 1 ponudi usluga, a kao glavni mediji u promotivnim
aktivnostima isticu se digitalni i elektronski mediji koji nude potrosa¢ima multimedijalni sadrzaj
(video zapisi, spotovi i sl.) o hotelskoj ponudi i smeStajnim kapacitetima ali i dopunskim
sadrzajima kojima se zele privuci potencijalni korisnici hotelskih usluga. Obzirom na ulogu 1
znacaj marketing koncepcije u savremenom hotelskom poslovanju, akcenat pre svega treba
staviti na postavke marketing miksa, njiegovu optimalnu kombinaciju i strateSko planiranje
usmereno ka trzi$noj poslovnoj koncepciji.

Strateskim planiranjem i organizacijom marketinga u hotelijerstvu, uz istrazivanja trzista i
primenu savremenih alternativnih medija u promociji moguce je na zavidnom nivou sagledati
ulogu marketinske koncepcije u hotelskom poslovanju. Polaze¢i od specifi¢nosti hotela kao
jednog od nosioca turisticke ponude proizlaze i posebne karakteristike marketinske koncepcije u
poslovanju hotela.!

3.2. Internet marketing u poslovanju hotela

Internet je znacajno poboljSao, ubrzao i stvorio nove naine za promovisanje turizma. Promocija
zemlje putem interneta vr$i se na razliCite nacine, od sluzbenih drzavnih stranica, preko
specijalizovanih turisti¢kih portala, veb portala hotela, pa sve do medunarodnih veb portala koji
se odnose na promovisanje turizma i hotelijerstva. S druge strane, Internet je u osnovi i samim
turistima omogucio takode brojne prednosti, koje se najviSe ogledaju u tome da se na jednom
mestu moze naéi velika koli¢ina kvalitetnih informacija.

Internet 1 nove tehnologije uticale su na promene u ponasanju ljudi prilikom planiranja putovanja

1 izbora mesta 1 hotela. Potencijalni gosti mogu, putem Interneta, da dodu skoro do svih

! Dostupno na: http://hotelijerstvo.blog.com/2011/01/12/marketing-hotela-na-internetu/
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potrebnih informacija, uporede lako dostupne alternative i odaberu i rezerviSu smestaj koji

najvise odgovara njihovim potrebama.

Slabo prisustvo na Internetu, nepristupacnost podataka, zbunjenost prilikom kori§¢enja portala
smestaja, mogu imati presudnu ulogu pri izboru smestaja. Faktori koji uticu na percepciju
korisnika o nekom smestaju se ogledaju prethodnih iskustava gostiju, procene korisnosti, lake i
efikasne upotrebe, vizuelne prezentacije i jednostavnosti samog procesa.

Zadatak marketinga je da putem Web prezentacije i celokupnog prisustva odredenog smestaja na
Internetu obezbedi brz i lak pristup svim korisnim informacijama, koje gosti koriste u oceni tog

smestaja, 1 pruzi korisne i zanimljive servise prethodnim i potencijalnim gostima.

Izrada Web prezentacije i pruzanje potrebnih informacija je samo jedan od zadataka. Mnogo je
bitnija strategija privla¢enja gostiju i odgovorima na pitanja, kako ih dovesti, napraviti od njih

musterije i zadrzati ih.

Zadatak marketinga je da upravlja odnosom sa potencijalnim i prethodnim gostima, motiviSe ih
atraktivnim ponudama, promocijama i nagradama, i da na druge nacdine svesno deluje u cilju
ostvarivanja poslovne koristi.

Putem socijalnih mreza i drugih specijalizovanih aplikacija, koje su dostupne na Internetu, gosti
mogu pregledati kritike o smeStaju 1 dati svoje miSljenje o kvalitetu usluge koja se
pruza. Preporuke i saveti koje prethodni gosti daju potencijalnim gostima predstavljaju
najuticajniji faktor prilikom ocene i izbora hotela, jer daju pogled iz perspektive gosta i pruzaju
indirektno iskustvo.

Zadatak Internet marketinga je da prati deSavanja na Internetu, aktivno komunicira sa
prethodnim 1 potencijalnim gostima, odgovara na pitanja, predloge 1 kritike izneSene na racun
rada.

Danas se kao oblik direktnog marketinga sve intenzivnije primenjuje Internet marketing. Internet
marketing predstavlja znaCajan preobrazaj u obavljanju promotivnih marketing aktivnosti,
posebno koriS¢enje elektronske poSte i1 Internet prezentacije. Internet marketing je znacajno
eliminisao posredovanje. Osnovne koristi koje korisnici imaju od Interneta su (Popesku, 2013,
XX):

 stalna raspolozivost po pristupacnim uslovima,
+ globalni karakter,

* pruzanje posebne vrednosti kroz omogucavanje poredenja cena i proizvoda,
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» olaksavanje procesa odlucivanja o kupovini na osnovu procene alternativnih proizvoda i
ponude usluznih organizacija.

3.3.Uloga i znacaj veb sajtova u promociji hotela

Informaciona dimenzija i neke njene aplikacije su najpopularnije aplikacije na web sajtovima jer ih ve¢ina
hotela ima na svojim web sajtovima a to su (Informacije o smestaju, informacije o hotelu, mape/upustva
za voznju, foto galerija itd.) zato §to ona je kao bazna f-ja koja korisnicima nudi osnovne informacije o
hotelu, hotelskim proizvodima i uslugama. Uobicajeno hoteli imaju mapu dela grada gde su locirani tako
da korisnici mogu lako da nadu hotel. Takode, sajt sadrzi raznorazne slike hotelskih soba i drugih sadrzaja
u hotelu. Ovo ¢e pomo¢i korisnicima da stvore sliku kako hotel zapravo izgleda. Neki od hotela imaju
virtuelne ture tako da korisnik moze videti kako to zaista izgleda hotel. Uobicajeno takvi snimci prikazuju
hodnik, lobi i sobe. To je tokom godina postala jako popularna apliakacija ali nazalost jo§ uvek dosta
hotela nisu napravili tu aplikaciju na svom sajtu. Mnogi hotelski web sajtovi pozivaju korisnike da podele
svoja interesovanja i na osnovu toga hotelski menadzeri mogu da naprave i pruze presonalizovanu uslugu.
To uveéava korisnikova emocionalnu umesanost u iskustvo, Cesto popravljaju¢i njihovo misljenje o

pruzaocu usluga. (Milovi¢, 2012, 27-28)

Elektronsko poslovanje 1 upotreba Interneta obezbeduju prikupljanje i sistematizaciju detaljnih
informacija o potrebama 1 zahtevima pojedina¢nih potroSaca. Na osnovu toga preduzeca kreiraju
svoju ponudu prema potrebama individualnih potroSaca. Kao §to je ve¢ receno, Internet, kao
globalna racunarska mreza, se u hotelijerstvu koristi za ispunjavanje razli¢itih ciljeva i zadataka,
kao $to su (Goeldner, 2006,str. 536):

+ direktni e-mail marketing,

« reklamiranje,

* pruzanje usluga korisnicima,

« marketing odnosa,

 prikupljanje informacija za baze podataka,

+ distribucija.

Internet prisustvo preduzeca u hotelijerstvu se danas smatra nosiocem marketing aktivnosti i za
relativno kratko vreme je postalo najmoc¢niji vid direktne komunikacije sa individualnim
potrosacima na trzistu.
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Hotelijerstvo, kao usluzna delatnost predstavlja jako bitan segment koji sve viSe koristi
mogucnost koje Internet i veb portali pruzaju. Internet kao ,,mreza svih mreza“, preko svojih
mnogobrojnih  servisa pruza turisticko—ugostiteljskim subjektima neke potpuno nove
konkurentske moguénosti (Sarac i sar., 2015). Kako bi ostvarili prednost nad konkurencijom i
ostvarili Sto veci broj poseta, vecina hotela nastoji potencijalnim korisnicima preko svojih web
prezentacija pruziti Sto viSe kvalitetnih informacija i mogucénosti koje upravo njihov hotel nudi:
od osnovnih informacija o hotelu, mikro i makro okruzenju hotela, pojedinim turistickim
atrakcijama u blizini hotela, samoj ponudi hotela u vidu smestaja, ishrane, sportskih aktivnosti i
sl., pa sve do moguénosti onlajn rezervacije i1 vrSenja drugih onlajn usluga.

Iako je vecina hotela danas prisutno na Internetu i nastoji da kroz svoje web prezentacije privuce
potencijalne kupce, vazno je napomenuti da samo prisustvo ne garantuje uspesnost. Naime,
uspesSne web prezentacije su samo one koje imaju znacajnu posecenost jer web prezentacija bez
posetilaca kao da i ne postoji. Kroz narednu tematsku celinu rada prikazuju se uticaj
informacionih tehnologija na ponasanje potrosaca u turizmu i hotelijerstvu.

3.4.Strategija internet marketinga 1 prilagodavanje potroSacima

Inovacije u turizmu generalno karakteriSe sve $to se razlikuje od uobicajenog poslovanja i
predstavlja inoviranje poslovne prakse (Sarac i sar., 2015, xx). Istorijski posmatrano, postoje
brojni primeri inovacija u turizmu, kao na primer Tomas Kuk u podru¢ju organizovanih
putovanja, prvi Carter, Travelocity, Eurovacation, Expedia, Airbnb, nove vrste turizma, novi
hotelski lanci, novi drustveni mediji, novi posrednici, novi poslovni modeli i ljudi, organizacione
promene, pruzanje novih usluga, zabave, nove marketinSke strategije prilagodavanja potrosacima
(customisation) i prilagodavanja Zeljama potrosaca (customerisation). (Zivkovi¢, 2014, 32)

Internet nudi potroSa¢ima moguénosti daleko vece interakcije 1 individualizacije. Preduzeca su
ranije svima slale poruke putem standardnih medija — ¢asopisi, informatori, reklame. Danas one
mogu da posalju individualizovan sadrzaj, a 1 sami potroSa¢i mogu da ga u jo§ veco] meri
individualizuju (Sarac i sar., 2015, Xx).

Turizam se intezivno razvija pod uticajem savremenih informacionih tehnologija. Pojavljuju se
razlicite web agencije 1 turisticki web operateri koji ¢e upoznavanjem profila svojih klijenata
moc¢i da prikupe inforamcije o preferencijama, da bi kasnije kroz direktni marketing pruzili
»savrseno krojenu ponudu® za ciljnu grupu klijenata. Zbog fleksibilnosti, brzine i Sirine izbora
potroSaci se danas radije okrecu Internetu nego tradicionalnim medijima. Takode, prema
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savremenim istrazivanjima, jedno putovanje sastoji se iz pet nivoa, a svaki od tih nivoa moze
povezati sa upotrebom Interneta: 2

» Sanjarenje i mastarenje (dreaming) — stadijum u kojem se javlja sama ideja o putovanju.
Istrazivanja pokazuju da oko 55% turista traze ,,onlajn“ informacije nakon $to su videli
neku Internet reklamu o putovanjima.

* Planiranje (planning) — predstavlja stadijum koji se odvija nakon radanja ideje o
putovanju. Cak 85% turista smatra Internet osnovnim izvorom informacija za planiranje
putovanja.

» Rezervacija (booking) je stadijum koji se javlja kada su potrosaci napravili plan
putovanja. Tada je vreme da se izvrsi i1 rezervacija. Brojna istrazivanja pokazuju da svaki
tredi turista izjavljuje da ga je Internet privukao da izvr$i rezervaciju za svoje putovanje.

» Iskustva (experiencing) — predstavljaju Cetvrti stadijum i licne dozivljaje sa putovanja
koje korisnici ¢esto dele posredstvom drustvenih mreza I Interneta. Prema istrazivanjima,
oko 70% turista koristi svoj mobilni telefon za rezervaciju i proveru smestaja u hotelima,
zatim za letove ili krstarenja.

» Podela (sharing) — 52% turista deli putem interneta sa svojim prijateljima fotografije i
utiske sa odmora.

Korisnik od Internet stranica ocCekuje jednostavno i brzo pronalaZenje potrebnih informacija,
mogucnosti rezervacije 1 kupovine usluga/proizvoda. Preko 1.4 milijarde korisnika Interneta ima
svoje potrebe i zelje i kreira turisticku traznju. izvor Elektronski turizam (eng.eTourism) vodi ka
integraciji operativnih sistema, maksimizira internu efektivnost, smanjuje broj zaposlenih
potrebnih za obavljanje kancelarijskih poslova, smanjuje broj zaposlenih u domenu
komunikacije sa klijentima i omogucava potrosaima direktan kontakt sa svim pruzaocima
turistickih usluga.

Marketing savremenih medija prvenstveno se odnosi na slusanje, razumevanje onoga §to se
govori, 1 tek na kraju, odgovora, on je kao odlazak na ,,mrezni dogadaj*, zabavu, Sou, sportski
dogadaj, ili na bilo koje drugo mesto na kom postoje okupljene grupe ljudi. Gradenjem odnosa
preko savremenih medija, grade se ¢vrS¢e 1 trajnije veze koje rezultiraju ve¢om prodajom,
ponovnom kupovinom i efikasnijom propagandom (Zivkovi¢, 2013, str.130).

Razvoj tehnologije — posebno Interneta doveo je do fundamentalnih promena u marketing
strategiji. Danasnji potrosaci su zahvaljuju¢i informacionoj tehnologiji dobro informisani i zato
mogu vrlo lako da porede nekoliko slicnih ponuda. Kupovina putem Interneta ima mnogo
prednosti kako za turiste tako i za poslovne putnike. Kupovanje je jednostavno i privatno, a

? http://gnto.gov.gr/sites/default/files/files_basic_pages/online_stratigiki_EOT.pdf
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potroSaci imaju manje uobicajenih poteskoca, ne moraju kontaktirati s prodajnim osobljem i
izlagati se njihovom uveravanju (Rudakovi¢, 5/2011,str.51-52).

Razvoj interneta je pove¢ao moguénosti za rast hotelske industrije. Hotelski menadzeri su
potpuno svesni benefita koje internet u smislu oglasavanja priuza i prema tome oni su
motivisani da kreiraju veéu pozornost hotela sa ciljem dobijanja viSe online rezervacija. Oni
moraju znati kako da ostvare obostranu interakcijsku vezu sa gostima. Hotelski web sajt ili
prisustvo na internetu omogucava hotelskim menadZerima da lako da budu i ostanu u
komunikaciji sa potencijalnim korisnicima. Efikasno upravljani web sajtovi mogu biti najbolji
medijumi za stvaranje odnosa sa korisnicima, kreiraju¢i hotelski brend, zadrzavanje gosta, i
ohrabrivanje ponbovnu posetu hotelskog gosta.

Web sajt treba da pruzi sve neophodne informacije gostu ukljucujuc¢i opise soba i pregled
usluga. Ukoliko se sajt updejtuje regularno, korisnik moze naéi najnovije informacije.
Uobic¢ajeno hoteli imaju mapu dela grada gde su locirani tako da korisnici mogu lako da nadu
hotel. Ovo je zaista jako vazno, ako se zna da neki gost voli da odseda npr. na viSem spratu,
daleko od lifta i ako mu se to omoguéi on ¢e imati pozitivno iskustvo. Pitati korisnike Sta zele je
veliki korak do pruzanja kvalitetne usluge. Isplati se investirati u hotelski web sajt jer moze da
donese zaista dosta rezervacija.

sferi oglaSavanja na internetu kako bi njihov sajt stalno bio medu prvima na listi na internet
pretraziva¢ima. (Milovi¢, 2012, 27-28).

Sto je hotel na boljoj pozijici na pretrazivadima, to je veéa verovatno¢a da ée privuéi vise
posetilaca sajta a samim tim i vei broj potencijalnih korisnika usluga. Seo se bavi
pospesSivanjem ranga na pretraziva¢ima (Google, Yahoo, Bing) i omogucuje potencijalnim
klijjentima da za unetu klju¢nu re€ ili frazu dobiju rezultate koje mogu da pospese poslovanje
preduzeca. SEO je neodvojiv deo internet marketinga, a kvalitetan sajt je prvi od koraka kojima
se omogucuje dobro rangiranje na pretrazivac¢ima.

Optimizacije se vrSe da bi web sadrZaji bili §to bolje rangirani kada korisnik ukuca kljuénu
re ili frazu. Dobra SEO strategija treba da uzme u obzir kako pretrazivaci funkcioniSu, zatim
koji su to pojmovi koji se traze na internetu, kao i koje su to ta¢ne fraze koje ljudi upisuju u polje
za pretragu kada pretrazuju.

Bez upotrebe informacionih tehnologija, poslovanje hotelskih grupa ne bi bio mogué.
Hotelski lanci zavise od tehnologije, jer se usluzni proces ne moZe zamisliti bez rada operativhog
sistema za rezervacije, e-mailova i upotrebe komunikacionih uredaja. Danas hoteli moraju imati
jaku podrsku sistema, kako bi mogli da organizuju velike dogadaje sa videokonferencijama, da je
protok interneta brz i stabilan, gde moze slika sa dogadaja da ide direktno u druge krajeve sveta.
Sve to omogucuju informacione tehnologije.
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4.Komparativna veb analiza zvani¢nih sajtova kompanija “Hyatt* i
“Airbnb“

Jedna od najvecih prednosti Internet Marketinga jeste postojanje Web Analitike, tj. mogucnosti
pracenja, sakupljanja 1 obrade kvantitativnih podataka o aktivnostima gostiju koje se ticu
odredenog smestaja na Internetu ili koriS¢enju konkretne prezentacije.

Internet Marketing treba da analizira kvantitativne podatke dobijene iz Web Analitike kako bi se
proverila upotrebljivost delova prezentacije, identifikovala interesovanja korisnika za odredene
usluge 1 proizvode, formirala kompletna baza o obrascima ponasSanja korisnika, izvrSila
segmentacija ciljnih grupa, prilagodila prezentacija svakoj ciljnoj grupi i utvrdila isrpavnost
ulganja (ROI) u pojedine kampanije.

Veb analitika je vazan deo kontole rada i marketinga sajta i omogucava pracenje kretanja i
aktivnosti posetilaca i korisnika. Analitika daje uvid u to, ko, zasto, kako, odakle i kada posecuje
sajt i kako reaguje na marketin$ku kampanju (Sarac i sar., 2015, Xx).

Pri analizi i komparaciji sajtova kompanija "Hyatt" i "Airbnb", koriS¢en je veb sajt

www.similarweb.com koji se bavi analitikom veb sajtova. Parametri koriS¢eni pri ovoj analizi i

komparaciji ukljucuju: broj posetilaca, izvore poseta, broj otkazanih poseta, vremena provedenog

na sajtu, broj pregledanih stranica, uticaja na socijalnim medijima i udela internet oglasivaca.
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Potrebno je joS jednom naglasiti da kompanija "Airbnb" svoje celokupno poslovanje bazira na
Internetu dok je kompanija "Hyatt" predstavnik tradicionalnog hotelijerstva, stoga su velike
razlike 1 oCekivane. Kako analiza domena u naSoj zemlji nije moguca, u ovoj anilizi ¢e se
analizirati promet na sajtovima wwwe.airbnb.com i www.hyatt.com u periodu Jun 2015. -
Novembar 2015.

4.1. Broj poseta

Ovaj parametar pruza uvid u poseéenost sajta na dnevnom, mesecnom ili kvartalnom nivou,

moguce je izdvojiti broj novih i povratnih posetilaca.

Grafik 1, Prikaz posetilaca sajtova "Hyatt" (zuta) 1 "Airbnb" (plava),

Izvor: www.similarweb.com, datum pristupa: 24.12.2015

Iz priloZzenog mozemo videti veliku razliku izmedu broja posetilaca. Dok na sajtu kompanije
"Airbnb" prosecan broj posetlaca na mese¢nom nivou iznosi priblizno 29 270 000, kod
kompanije "Hyatt", taj broj je dosta manji iznosi 3 775 000 mese¢nih posetilaca. Medutim, u obe
kompanije se moze primetiti uticaj faktora sezonalnosti kao determinante traznje. U julu mesecu

se primecuje porast posecenosti koji kod kompanije "Airbnb" opada prolaskom letnje sezone dok
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se kod kompanije "Hyatt" takode primecuje manji pad od svega 10% do septembra meseca kada

se posecenost polako pocinje da raste.

Mozemo zakljuciti da je sezonalnost viSe uticala na kompaniju "Airbnb" a razlog mozemo traziti
u njenoj jo$ uvek relativno neizgradenoj bazi lojalnih potroSaca kao i Cinjenici da kompanija
postoji tek 8 godina. Kod hotela "Hyatt" se moze primetiti manja ali konstantna traznja koja
proizilazi lojalnosti potrosaca hotelu i brendu i kod koje se ne primecuje veliki uticaj

sezonalnosti.

4.2. Tok poseta

Parametar veb analitike koji pokazuje iz kojih zemalja se generiSu posete, da li su dosli putem
pretrazivaca, sajtova sa kojima je napravljen ugovor o marketinSkim aktivnostima, socijalnih

mreza i sli¢no.

Kao $to mozemo videti drugaciji segmenti traznje konstruiranju izvore traznje. Dok je kod obe
kompanije SAD na prvom mestu sa ubedljivim udelom u poseti, kod hotela "Hyatt " se u
nastavku primecuje izuzetan udeo azijskih zemalja §to moZze proisteéi iz Cinjenice da je u Indiji
(57) 1 Kini (40) hotela u izgradnji, moze se zakljuciti da ova kompanija Zeli da agresivnim

pristupom potvrdi svoje prisustvo ali 1 poveca svoj udeo u trzistu Azije.

Kod kompanije "Airbnb" je situacija malo drugacija i iz priloZenog se moze videti da pored Kine
znacajan udeo imaju zemlje Zapadne Evrope. Zanimljivo je da su Kina i Indija, kao zemlje sa

preko milijardu stanovnika, podeljene izmedu ove dve kompanije.

= 66.95% == 55.34%
. 5.68% = 5.06%
= 4.32% - 3.17%
= 1.95% = 2.02%
ot C 1.93% = 1.77%

Slika 26, Prikaz izvora poseta na sajtovima kompanije "Hyatt" (levo) i "Airbnb" (desno)
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Izvor: www.similarweb.com, datum pristupa: 24.12.2015

Radi dalje analize toka poseta potrebno je otkriti koji to izvori $alju najkvalitetniji promet koji se

zavrsava transakcijom kako izvori koji $alju posetioce koji odmah odlaze nemaju vrednost.

Kao $to mozemo videti, na sajt kompanije "Airbnb" posetioci su dosli sa sajtova najveéih
konkurenata poput realtor.com ili padmapper.com. Sto samo potvrduje da Internet omoguéava
korisnicima brz i lak pregled alternativa ne samo u okviru samog sajta, ve¢ i smeStaja
konkurencije. Obzirom da je poslovanje kompanije "Airbnb™ bazirano na Internet tehnologijama,
ovo je zabrinjavajuc¢a informacija pogotovo ako se u obzir uzmu rezultati izlaznog saobracaja
koji ne vode daljim rezervacijama, ovo moze predstavljati potencijalan problem u dugoro¢nom

rastu i razvoju kompanije.

ﬁ Realtor.com PP Ed Facebook.com
B Goeuro.com A Accounts.goog...
e P
Padmapper.co... Airbnb.com el e Airbnb.co.uk
N
Bzclk.baidu.com

Airbnb.jp

See 2,135 More Referring Sites See 855 More Destination Sites

Slika 27, Prikaz toka posetilaca na sajtu "Airbnb",

Izvor: www.similarweb.com, datum pristupa: 24.12.2015

Kod sajta hotela "Hyatt", slika je malo drugacija iz dva razloga: standardnog kvaliteta usluga 1
postojanja programa lojalnosti potrosaca. Upravo sajtovi koji su specijalizovani za iskustva
vezana za boravak u nekom hotelu i opis nivoa kvaliteta usluga predstavljaju potvrdu
standardizacije kvaliteta usluga u hotelima kompanije "Hyatt". Kao $to se da videti program

lojalnosti Gold Passport je takode jedan od drajvera poseta.

Potvrda kvaliteta veb sajta kompanije se mozi na¢i u tome gde se posetioci upucuju po izlasku sa
sajta hotela. U ovom slucaju tu se nalazi sajt za rezervaciju bez provizije (Roomkey), sajt

posvecen karijerama u ovom hotelu (Hyatt.jobs) i jedna od najveéih banaka u SAD (Chase).
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@ Tripadvisor.com — ---——___ e

[8 Goldpassport.... AR

Hyattconnect.... Hyatt.com

~—e_
Wflgw.roomlin...  ======---"" . ¢ . N TTTmmeeee-

% Yelp.com

W Roomkey.com

Hyatt.jobs

O Creditcards.ch...

Ebm.cheetah...

Buy.points.com

See 2,261 More Referring Sites

See 1,309 More Destination Sites

Slika 28, Prikaz toka posetilaca na sajtu hotela "Hyatt",

Izvor: www.similarweb.com, datum pristupa: 24.12.2015

Sajt kompanije i prisustvo kompanije na socijalnim mrezama ne treba posmatrati odvojeno.

Posetioci Cesto pronalaze interesentne informacije na sajtu kompanije 1 Zele da ih podele sa

svojim prijateljima ili pratiocima, dobra organizacija sajta koji podrzava integraciju sa socijalnim

mrezama ¢e to omoguditi jednim klikom i tako na indirektan nacin dopreti do Sireg auditorijuma.

Kao §to mozemo videti u nastavku, Facebook kao jedna od najpopularnijih socijalnih mreza Salje

ubedljivo najveci promet ka zvani¢nom sajtu kompanije "Airbnb". Takode mozemo videti da je

udeo socijalnih mreza Twitter i Weibo (kako je Facebook zabranjen u Kini, Weibo predstavlja

alternativu) znatno manji i tome treba posvetiti dodatnu paznju.

K@ Facebook

D Youtube

&3 Reddit

¥ Twitter

Weibo.com

e

Slika 28, Prikaz drajvera socijalnih mreza na sajtu kompanije "Airbnb",

Izvor: www.similarweb.com, datum pristupa: 24.12.2015
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Kod kompanije "Hyatt", situacija je malo drugacija. lako Facebook i ovde zauzima prvo mesto
po pitanju slanja posetilaca na zvaniCan sajt, uces¢e Twitter-a je vece. Moze se primetiti i
odsustvo najvecée kineske socijalne mreze i na tome se moze poraditi u narednim marketinskim
kampanja kako je ovo znacajno trziSte koje se mora pokriti. U vremenu jake konkurencije,
savremenih medija, druStvenih mreza, velike ponude, hotelijeri nemaju mesta za greske.
Odrzavanje odnosa sa korisnicima i njihovo zadrzavanje je moguce samo uz pruzanje konstantno
dobre usluge. Videli smo koliko je vazno koristiti sve karakteristike usluga, i kolika je vaznost

kvaliteta usluga u hotelijerstvu.

B Facebook
B 70.77%
. 7.12%
& Reddit

7.00%
D Youtube
= 6.09%
El Dai yMotion
. 1.83%

Pratiti trendove u turizmu je vazan zadatak hotelijera, jer hoteli ne prodaju samo svoju uslugu
ve¢ 1 destinaciju. Korporativni lanci su pravi primer za pruZanje konstantno dobre usluge u svim
svojim objektima a to se ostvaruje primenomm standarda. Pozicionirati se na traziStu kao jedan
od vodecih lanaca je veliki zadatak menadZzmenta lanca jer treba uklopiti politiku poslovanja svih
objekata u jedan veliki sistem. Kako unaprediti prodaju, imati dobar imidZ u javnosti, ostvariti
direktnu prodaju svojih proizvoda/usluga na pravi nacin, hotelijeri stalno smisljaju nove pristupe
svojim korisnicima. Biti u stalnoj komunikaciji sa svojim korisnicima, hotelijeri to ostvaruju

putem druStvenih mreza.
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Zakljucak

Kroz ovaj rad sam pokusala da kroz predstavljanje i komparativnu veb analizu zvani¢nih sajtova
dve razli¢ite kompanije “Hyatt Regency Belgrade” i “Airbnb” koje predstavljaju dva razli¢ita
stila hotelijerstva i generacije, ukazem na prednosti i propuste u aspektu Internet marketinga.

Posle agresivne ekspanzije i puno uspeha u veoma kratkom vremenskom periodu, ova kompanija
polako ulazi u fazu stagnacije. Veliki uticaj sezonalnosti traznje kao, veliki broj lako dostupnih
alternativa, pravni i zakonski pritisci kao i jaka konkurencija uti¢u na dugoro¢ni rast i razvoj
kompanije. Kompanija mora konstantno raditi na svom Internet marketingu jer je i najmanji
propust nedopustiv za kompaniju ¢ije se celokupno poslovanje poc¢iva na Internet tehnologijama.
Zbog jake konkurencije i velikog broja lako dostupnih alternativa, kompanija mora ozbiljnije
pristupiti diferenciranju svojih usluga. Poslovanje Airbnb-a ima velike sli¢nosti sa poslovanjem
tradicionalnih hotelskih kompanija, ukoliko Airbnb usvoji njihov princip rada po pitanju
integrisanja sa drugim privrednim granama, moze unaprediti svoj proizvod 1 proSiriti svoje
trziste. Partnerstva sa rent-a-car kompanijama, avio kompanijama ili veb sajtovima za ostavljanje

preporuka, su samo neke od mogucnosti ekspanzije poslovanja.

Velikim fluktuacijama u traznji kompanija “Airbnb” se moZe voditi principom hotela “Hyatt” tj.

uvodenjem globalnog programa lojalnosti kako bi prosirio svoju bazu potroSaca.

Kompanija “Hyatt” je kompanija sa dugom tradicijom koja nastavlja da ulazi na nova trzista i
ulaze u kvalitet usluga. Najavom iz 2013. godine da kompanija namerava da svom portfoliju
doda jo$§ 200 hotela Sirom sveta, od kojih se preko 80% nalazi u Aziji uvida se znacaj ovog

trzista za buduci period.
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U okviru komparativne veb analize imali smo prilike da vidimo propust koji se mora ispraviti a

koji se ogleda u nepostojanju marketing strategije za najpopularniju socijalnu mrezu u Kini,
“Weibo”.

Propust ove kompanije u aspektu Internet marketinga se ogleda preko male posecenosti
zvanicnog veb sajta. Kompanija se mora posvetiti ovom aspektu i kroz povecanje obima

marketing sadrzaja, privuci veci broj posetilaca.
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