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Caxerak: XoTelcka UHIYCTpHja Y CABPEMEHUM YCIIOBUMA IIOCIOBamka KOjy OMJIMKYje
YMPEXKEHOCT CBHUX KJbYYHUX YHMHHWIANA yOp3aHo ce Mema. MH(popMaiuje o xorenuma,
MOHyJla W IIeHAa YyCIyra IOCTYIHH Cy JaHAllllbeM TYPUCTH Ha ,jemaH KMk, Pact
MeraOpeH/10Ba IyTeM aKBH3HIIMja, PacT yJeia MPUBATHOT CMeEITaja ¥ JUrHTallu3aluja
cepBHca MOTpOIIaya MPeCTaB/bajy TPEHIIOBE KOjH TMOCIEAmUX Map roJHHa Memajy U
00JIMKY]y XOTelcKy uHIycTpujy. OBU TPEHOBM YTHYY Ha XOTeNHjepe Jla pa3BHjy HOBE
cTpareruje INpuBiadyea MOTpollavya W HHXOBOI 3alpxaBama. L[wb oBor paga je nma
UCTPaXXH KOjU CY KJbYYHHM TPEHIOBU KOjU OOJIMKY]y U MEHajy XOTEJCKY HHAYCTPH]jY
HOCHEeNbUX TOJMHA, KOje TMPOMEHE Cy Cce JOrojiliie, IITa Ce MOXKE O4YeKHBATH Y
HapeIHUM ToJIMHAMa U Ha KOjH HAYMH XOTENHjepr MOT'Y Jia ce MpHJIaroe.

KibyuHe peuu: TpeH10BU, MEeraOpeH/I0BH, IPUBATHU CMEIITA], U UTATU3A1IN]a,
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Contemporary trends and new competitiveness
strategies in hotel industry

Abstract: The hotel industry in modern business conditions, characterized by the
networking of all key factors, is changing rapidly. Today, with ,,one-click” all
information about hotels, tourist offer and price of services is available to tourists. The
growth of megabrends through acquisitions, the growth of private rentals and the
digitalization of consumer services are the trends that have been changing and shaping
the hotel industry for the past few years. These trends affect hotel operators to develop
new strategies for attracting consumers and retaining them. The aim of this paper is to
explore what the key trends that have shaped and changed the hotel industry in recent
years are, the changes that have occurred, what can be expected in the coming years and
the ways hoteliers can adapt.
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1. YBox

PasymeBame u mpaheme TpeHIOBa y CaBPEMEHOM IIOCIOBambY MPEACTaB/ba BEIUKH
M3a30B 3a XoTenujepe. BeoMa je Telko yBHACTH pa3iiKy u3Mel)y mponasHuX U BaKHUX
TpPEH/I0Ba KOjU 3axTeBajy crpeMHocTH W akuujy. [lojemunu mopemehaju Ha Tpxkumry
MOy 3Ha4yajHO Ja YTW4y, HM3MEHe WIM YHHITe TnojenuHe xortene. I[lopemehaju
MPENCTaBibajy pajuKaiHe MPOMEHe Y WHIYCTPUJCKOM CEKTOpY, Kao IITO Cy YBOheme
HOBUX TpOM3BOJa WM YyCIyra Koje cTBapajy HOBO Tpkuiure. Jlonmasu 1o mpomeHe
yoOHMYajeHOr HauyWHA IMOCIOBamka, a XOTelCcKa mpeay3eha Koja OBe IPOMEHE JIOUeKajy
HECIIPEMHO WM Ce HEe MOrYy IPHIATOJUTH HOBHM YCIOBHMA I[OCIOBama TIyde
KOHKYPEHTCKY TO3HUIIH]y ¥ TPKUIIHHU YJIE0.

Ha mouerky, y paay ce aHanu3upa rio0anHa TYPHCTHYKa HWHIYCTpHUja, a 3aTUM Ce
pa3MaTpajy TpH JOMUHAaHTHAa TPEHIOa y XOTenujepctBy. [Ipsu, pacT MeraOpeHoBa,
OJIHOCHO HACTaBaK Clajara XOTEICKUX Tpeay3eha myreM Mepiiepa U akBHU3HUIIMja, Kao U
pact onyaju Typuctuukux areanuja (OTA). YV oBOM mpoliecy XOTeICKH KOHIIIOMEPATH U
OHJIaJH TYpHCTHUKE areHnuje Oeie)xe OorpoMaH pacT y BEJIMYHMHH, TPXKUIIHOj MOohu u
TpXKHUITHOM yreny. Kako Mand W He3aBHCHH XOTENH MOrY Ja ce 6ope Ha TPXKHUIITY Y
oBuM ycinoBuMa? /[pyeu, pact yjena aaTepHATHMBHUX OOJMKa cMeIlTaja. 3ariro
NPUBATHU CMEINTA] M IPYTH OOJNHUIM CMEITaja MPECTaBIbajy BEUKY MPETHY ca KOjoM
ce cyodaBa XoTeJcka MHAycTpuja aaHac? Tpefiu, mururanusanuja yciyra, ofl TpHjaBe
0e3 KJbyua JI0 pa3MeHe CMC TOpyKa M 4eTa, ayroMaTH3allija je yTUlaia Jia padyHapH
00aBJbajy MHOrO BHIIE 3ajaTaka HEro INTO Cy paHHje pajwin 3arocieHH, a
HCTOBpPEMEHO je oMoryhuiia nmoBe3uBame 3aIloclieHHX M xortena ca roctuMma. Illta oBo
3HauH 3a OyxayhHoct xorena?

2. I';100a/1HA TYPUCTHYKA MHAYCTPHja

IMpema mnomaumma Caercke Typuctuuke opranmzanuje (UNWTO), y 2016. roaunu
3abenexeHo je 1,2 Munujapau nosnasaka Mel)yHapoaHUX TypucTa, WTO je 3a 46 MUIMOHA
Jona3aka BuIle y omHocy Ha 2015. rogmHy, omHOCHO 3abenexeH je pact ox 3,9%. Y
HapeIHOj TOMMHU O4eKyje ce pacT ox 3% 1o 4% Ha TI100aJIHOM HHBOY, C THM ILUTO CE Y
EBponn ouexyje HWKH pacT y OZHOCY Ha CBETCKH mpocek (2-3%), mok he Amepuka
3a0enexxutu pact on 4 mo 5%, a Aszuja 5 o 6%. OBH mojamy ykasyjy Ia ce odeKyje
JlaJbU pacT mIobaHoOT Typu3Mma y HapenHuM roguHama. @paniycka, CAJl, [llnanuja n
Kuna cy najnocehenuje typucriuke aectunanuje. 1o 2030. ronuHe ouexyje ce pact of
3,3% y mehyHapopHuM nomacnmMma, ca yKymHEM Opojem ox 1,8 munmjapan Typucra
(UNWTO, 2017).

Mehyrum, paznuuuti (HaKkTOpU MOTY VYTHIATH HA Pas3Boj IJIOOAIHOr TypusMa y
HapeIHOM MEPHOLY.

1) Tepopucmuuxu nanadu Koju Cy ce MECWIM TOCICABUX ToauHa y DpaHIryckoj,
Hewmaukoj, Typckoj, Bennkoj bpuranuju, Mory yTuiaTi Ha CMambemke 0Jla3aka y 3eMJbe
U3JI0XKEHE TePOPH3MY.

2) llene nagpme xoje cy mpoTeKIuX roauHa owie y many y 2017. rogurn Genexe pacr.
PacT nena HadTe mUpEKTHO ce pedIiekTyje Ha [ICHe aBHO IPEeB03a, TaKo Ja MOxKe aohun
JI0 ycropaBama pacta Mel)yHapoIqHor Typusma.

3) Ilao speonocmu Eepa y opehemy ca qpyruM Bajgyrama y TPETXOIHO] TOIMHA YTHYE
Ha Behm Opoj momazaka W mamm Opoj olTa3aka €BpOICKHMX Typucra. Kako he oBo
YTHIATH Ha TOjeIMHE XOTeNle 3aBHUCH ON yraena MoMahmx M CTpaHMX TOCTH]Y KOjH
oncenajy y muma. C pyre cTpaHe, jadame gojlapa yTHde Ha pacT o/uIa3aka aMepHIKuX
TypucTa n3BaH rpaunna CAJl-a.
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4) Bpeesum, w3nazak Bemuke Bputanuje u3 Esporcke VYHuje, pedepeHaym y
Karanonuju 3a HE3aBUCHOT, JKeJbe APYIHX E€BPOICKKHUX PETHOHA 33 CAMOCTAJIHOCT WITH
n3nazak u3 EY, mory HenmoBosbHO yTHnatu Ha MelyHapoxne nomacke y EBporry, amu u
OJIACKE EBPOICKUX TYpPHCTA.

5) Hoaumuuxa necmabunnocm, pacT Tnomyiu3Ma Oyhere HalMOHaNM3Ma U
aHTUMHIpaHTCKa nojuTuka y EBponu, npomene y monutunu CA/l-a, koja ce oMHOCH Ha
3a0paHy Jo1a3aka MyciIuMaHa MOTY YTUIIATH Ha maj Opoja Typucta y EBporin u CAJl-y.
CMmameHa Tpakma 3a XOTEJICKUM cobama, ca rmoBehiaHOM MOHYIOM OTBapameM HOBHX
xotena nosenrhe 10 mpBor maja nomymeHocTH xorena y CAJl-y y HOCIenmBHux ocaM
roguaa (PwC, 2016). Ykomuko je Tp)KHINTE HECTaOWIHO, OWIO Jla je y MUTamy
MONUTHYKA WM €KOHOMCKa CHTyallija, To he yTuaté Ha cMameme Opoja Typucra u
MOCJIOBHUX TMOCETWNIAlla, IITO Jame YTHYe Ha OOMM IIOCIOBama CaMHUX XOTena
(Munosanosuh u Munuhesuh, 2013).

VY wucrpaxuBawy cnposeneHoM 2017. romune y CAJl-y y koMe Cy y4ecTBOBaJH
NpPENCTABHUIIM MaNUX © CPEABHX HE3aBHCHHUX XOTela HICHTH(OHKOBAHH CY
Haj3Ha4YajHUju KOHKypeHTH. Mcruranunm cy uManu MoryhHOCT BUILIECTPYKOT U300pa.

Cnuxa 1: Haj3sHa4yajHHjU KOHKYPEHTH MaJIUX U CPelHbUX HE3aBUCHHUX XOTena

Benuku xotenckn 6pengosv  [EEEGEGEGEGEGEEEEE 23%
Airbnb v npusatim cvewtaj  [ENEGEGGEGEEEE 43%
OHNajH TypUCTHYKe areHumje _ 39%
Hesasuchn xotenn |GGG 23%
Mane xoTencke rpyne _ 19%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

U3Bop: (ReviewPro, 2017)

PesyntaTti MHTEpBjya CIPOBEIEGHOT Ca MaJHM M CPEOHUM HE3aBUCHHM XOTEIHMa Cy
MOKAa3aJIM JIa OHM Kao Haj3HaYajHHje KOHKYPEHTe MEepLUNHNPajy BEIUKEe XOTEJICKE JIAHIIe
no3HaTux Opennosa (48%), 3aTUM IPHUBATHU CMEIITaj kao 1To je Airbnb (43%), OTA
(39%), npyre He3aBucHe xotene (28%) u mane xorencke rpyte (19%).

3. Tpu k/by4Ha TPEHJA Y XOTEJICKOj MHAYCTPHUjH

VY XoTenHjepcTBy MOCHEeIHUX TOIMHA IPUMETHE Cy NMPOMEHE, KOje ce MOry IOABECTH
NOX TPH [OMHMHAHTHA TpEHJA: YCIIOH MeraOpeHJoBa, pacT 3Hayaja NPHBAaTHOI U
aJITEPHATUBHOI CMEINTaja U TUTHTAIN3alHja CEPBHCa IOTpoIIaya.

Pact meradpennoBa. [locnensnx romuHa y TYPUCTHYKO] WHAYCTPHJH JOIUIO j€ IO
OIPOMHOI' pacTa M KOHCONHMIamuje Mely TITIaBHUM HIpavynMa, Tako Ja Cy Hacraie
orpoMHe W MONhHE KOMIIaHWjE MO3HAaTe Kao MeraOpeHmoBH. MeraOpeHI oO3HavaBa
OTrpOMHY KOMIIAaHH]Y KOja IOCEyje BHIIE MIO0ATHUX MPOU3BOJA WK YCIyTa, MOCiyje
TI0]] jEIMHCTBEHUM WMEHOM M TOCENyje BEIUKH TPXKHIITHHA A0 Y WHAYCTPHH Y KOjOj
nociyje. Y WHIYCTPHjU Typu3Ma MeraOpeHJoBH o0OyxBaTajy OHJAjH TYpHUCTHYKE
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arernyje kao mro cy Priceline u Expedia, kao u xoTencke koMmmnanyje oyt Marriotta n
Hiltona.

[NojaB/pMBamEM OHJIAJH TYPHCTHYKUX areHIWja mpe Hemrto Bume on 20 roauHa,
3a0ene’keH je HHUXOB KOHCTaHTHH pacT. Expedia u Priceline Group mpencraBsbajy
Haj3HauYajHUje TIOCPEIHUKE HA TYPUCTHYKOM TpkUIITY y EBporn u CeBepHOj AMepHIH.
Tako, Priceline Group, komnanuja ocHoBaHa 1997. romuHe y OKBHpPY KOje CE Hayasze
Booking.com, Agoda u Kayak octBapmia je y 2016. romuau npuxon o 10,7 Munujapau
nonapa, Jok je y 2017. 3abenexen npuxox of 12,4 Mumujapan qoapa Iro mpeacTaBiba
pact ox 16%. Iporexnux Hekonmko roxuHa Expedija je mpeysena BIaCHHUIITBO ITyTEM
aKBU3MUIIMja y KoMIaHujama kao mro cy Orbitz, Travelocity u Trivago u 6enexu nopact
npuxona ox 12% y ogHocy Ha mpouuty roauHy. Bpeanoct Tpancakimja myteM Expedije
H3HOCE OKO 71 MIIHjapay nojapa, 0K ce oueKkyje pact Ha yak 100 Mundjapau monapa y
Hapezne ase roaune (Travelweekly, 2016).

VY roauHama koje jonase ouekyje ce aa he Hajsehu pact 3abenexurn HoBu rurant Ctrip,
KOjH caJia Haj3Ha4YajHUje MPUXO0JIe OCTBAapYje Ha KMHECKOM TPIXKHUILTY, ajli c€ KOMITaHHja
mypu yop3aHo Ha riio0allHOM HMBOY mpey3uMmameM Skyscannera m Momondo rpyme
Koje ce 6aBe Metamonarma (Bloomberg, 2016).

HcroBpeMeHO ona3zu A0 YKpYlNbaBamka M Ha XOTEICKOM TPXKUINTY. AKBHU3UIHMjOM
Starwooda, Marriott je mocrao HajBeha xoTescka KOMIIaHW]a Ha CBETY Y YHjeM OKBHDY je
1,1 munuroH xotenckux coda, 6.000 xorena m 30 xorenckux Openmoa. Ha mpyrom
Mmecty Hajiasu ce Hilton, ca 769.000 coba, mpeko 4.900 xorena u 14 6penmora. Tpeha
HajBeha xorencka rpynanuja je InterContinental rpyna y unjem cacraBy je 716.000 coba
y Buie ox 5.000 xotena, koju nociyjy y oksupy 12 xorenckux mapku. Hilton, Marriott
u THG nocenyjy 37% XoTelckux 3rpaja Ha CBETY, a Y U3rpajimby umajy jour oko 11.000
o60jexara. EBporicku xorencku nanan Accor koju je 2016. romuHe kynuo Fairmount
rpyny nanac noceayje 570.000 coba, oko 4.100 xorena u 20 6peHzoBa.

TaGena 1: Hajeehe xorencke rpynanuje

Komnanuja Bpoj coda xffe?a 6pf}?;gna
Marriott International 1.100.000 6.000 30
Hilton Worldwide Holdings 769.000 4.900 14
InterContinental Hotels Group 716.000 5.000 12
Accor Hotels 570.000 4.100 20

U3zBop: (Ananmsa ayropa)

Pact yaesia mpuBaTHOr cMelUTaja TpPEACTaBba IPYTH 3HAYAjaH TPEHI Y XOTEJCKO)
uHAycTHju. I[IpuBaTHM OJHOCHO aJITEpHATHBHUA OOJMIM CMEIITaja MpPEACTaBIbajy
M3HAjMJBUBAKE ONMPEMIBEHHUX amapTMaHa WIH co0a KOjH Cy y MOCeny IMOjequHNa HIH
kommandja. CajtoBu kao mto cy Airbnb, HomeAway, FlipKey mpe camo Hekommko
ToIMHA Cy MMald CKpOMaH yIeOo Ha TPXKHUIUTY CMEIITaja, OK AaHac IPEeNCTaBIbajy
030MJbHY KOHKYPEHIIHjY XOTEICKMM KOMIMaHHjama. JlaHac oBaj oOmmK cmemmraja je
JOCTYIIaH CByJa Y OAMAapaiHIITHMA, JIETOBAJIHMIITHMA, OambaMma, TIPaJCKOM je3rpy,
npearpahpMa, a KOpUCTE Ta W TOCIOBHH Jbyau U Typuctu. CUrypHOCT OOpaBKa y
HEeYHjeM CTaHy Wik Kyhu olakiaHa je JOCTYMHOIMNhy civKa, BUAEO MaTepHjaiia, Mare
JIOKaIMje, TpaHCIapeHTHOmNY 1eHa, YBHIOM Yy podri qomahnHa, Kao ¥ KOMEHTapuMa
JBYIX KOju cy OOpaBWIM y HEKOj o oBUX Kyha/craHoBa. Hajuemrhn pa3zmo3u 3a u3zbop
QNTEpPHATHBHAX OOJIMKA CMEINTaja Cy JONATHU MPOCTOp, OSKUIHA WHTEPHET, KyXHIba,
MoryhHOCT npama Belia, a CBe TO MO HIWXKOj IEHH Hero y xoreny. Takole u BIacHUIN
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CTaHOBA MOTY Jia IIpoBepe NMpoduiI CBOjUX TOCTHjy W J1a O[Iyde jAa Jiu he nmpuxsaTtutu
pe3epBalyjy Win He.

Crnuka 2: HacnoBHa ctpana Airbnb

Airbnb
Book unique homes and
experience a city like a local.

U3Bop: (airbnb.com)

Airbnb je kommanuja Hacranma 2008. roguHe, y uujoj 0a3u ce Haymaszu Bume ox 2,3
MuIoHa ornaca u3 191 3emibe cBera M IpeicTaBiba HajBehy KOMNAHHW]y 3a CMEIITaj
ucnpen Mepuora. Meljyrum, MHOro coba TpeacTaBiba 3ajeJHUUKE TPOCTOPUje U HUCY
KOHCT@HTHO JIOCTYITHE 32 H3HajMJbHMBame. AMepHYKa KOMIIAHHMja 32 HCTPAKUBAHE
xorenckor Tpxkumra STR Global, cmatpa ma on ykynHor 6poja coba koje cy y HOHYIH,
oko 980.000 ce mupexTHO HaaMehe ca xoTenckuMm cobama, Tako Jia je OBO Jpyra
xorencka kyha Ha cery. [lopen Tora, MHOrM xoTenujepu cMmarpajy aa Airbnb Huje
BHUX0B KOHKYPEHT, jep je BUXOB yIeo Ha TPXKHIUTY 0Ko 4%, a mpuxon 3% (Hotel News
Now, 2016). C mpyre crpaHe, MocToje MHIUbEHA Jla he MPUBaTHU CMEINTa] TeK Ja
nobuje Behy ynory y HapeAHUM rojuHama M Ja he XOTelu OCeTUTH HUXOBU CTBAPHY
Moh U yIIOry Ha TPXKHUILITY CMEIITaja.

UctpaxuBamwe koje je obOyxBatmwio 4.000 mnorpomaya y Awmepuny, bputanuju,
@pannyckoj u Hemaukoj je mokaszano jaa je Airbnb ,ynio onmacHuju* Hero mro ce
BepoBasio. Y 2015. 12% Typucra M HCTO TONMKO MOCIOBHHX ITyTHHKA j€ Pe3epBUCAII0
cmemTaj myreM Airbnb-a, y 2016. 19% Typucra n 18% mOCIOBHUX NyTHHKA, OK Y
2017. 25% typucta u 23% MOCIOBHUX JbYIU je€ OICENaJI0 y NMPUBATHOM CMEIITAjy.
Cxopo HOJIOBMHA ITyTHUKA 3aMEHIJIA jé XOTell IPUBATHUM CMeIlTajeM, a BbuX 4ak 93%
j€ M3pasuIio CTaB Jia je OMiI0 3aJJ0BOJbHO OOpaBKOM y oBOM BHIY cMelnTaja (Skif, 2017).
HenoBospHa cuTyalija 3a XOTeJle je IITO Cy OHJIAJH TYPUCTUYKE arcHIUje YBHIENe
MPEIHOCT MPUBATHOT cMelTaja 3a nabu pact. Tako je Expedia kymuna HomeAway, a
Booking je y cBoj cucteM HMHTErpucao oko 7,5 MHJIOHA anTepHaTHBHHX cMmemraja. C
Ipyre cTpaHe, pacT Opoja xorema W coba y CBeTy, JOJATHO Ca PacToM IOHYHAE
AITEpPHATHBHOI CMEINTaja, MpaheHor ycrmopaBmeM TYPHCTHYKE TPaXHEe y IMOjeIMHIM
peruoHnMa, MOXKE YTUIATH HEraTHBHO Ha MOCTIOBAE TPAJAUIHOHAIHIX XOTeNa.
Jururanusanuja cepBHca MOTOpLIAYAa TIpe[CTaB/ba TpehM 3Ha4ajaH TPEHI.
TexHomomKe WHOBaNHMje Cy OMOryhmiie 1a ce MHOTH IOCIOBH ayTOMAaTH3yjy M 3aMEeHU
JbyICKU pan. Mako je oBa TEXHONOTHja y 3a4€TKy, OHA UMa MOTEHIHMjaT A3 APAMAaTHIHO
MPOMEHN HAYMH I[IOCIOBama XOTela. BemTrauka HWHTENWTEHIMja je omoryhmina ma
MalmHe ¥ poOOTH 00aBJbajy IOCIOBE KOje Cy A0 CKOpo oOaBipanm Jbyiacka Owha.
[pumMepn BelTauke HHTEIUTCHIM]E CY IPOrpaMH 3a IPENo3HaBakbe TOBOpa, MpeBolermbe
jesnka, ayromobunu 6e3 Bozada. CoTBepH 3a yIpaBIbamkbe MIPUXOIUMA Y XOTEIH]EPCTBY
KOPHCTE BEIITAYKy MHTEIUTCHIH]Y U MAIIMHCKO YYeHe 3a mpeABulame 1eHa, npuxoaa
U TPOLIKOBA TOKOM BpeMeEHa Ha 0a3u HCTOPHjCKHX MOAATAKA.
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Cruka 2: Poborn y xotenckoj naaycrpuju (Connie, Hilton u Botlr, Aloft Hotels)

=

N3Bop: (wsj.com)

HMako je y MHOTMM HWHIYCTPHjCKMM TrpaHama ymotpeba poOoTa  MIMPOKO
pacrpocTpameHa, y XOTEJICKO] WHIYCTpUju PoOOTH Cy ce MOjaBWIIM HEeNaBHO. Tako
JlaHAC Ha pELENIUjH XOoTeJa TrocTe MOry JI0YeKaTH XyMaHOWAHW poborH, koju he
00aBUTU TPHUjaBJBUBAKE M OJjaBJbUBAEE, JaTH UM CBE HEONXOAHE HH(oOpMaluje o
XoTeny u OOpaBKy wiM Oariepu poOoTH Koju he rocruma OfHETH MpTjhar 10 code.
VYnorpeba pobora mma oxapehene mpemsnoctr. OHu cy edukacHuju, odpalyjy Behy
KOJMYMHY TI0/IaTaKka, UMajy BEJIMKY MEMOpHjY W He 3a00paBibajy, HE HJly Ha IMay3y W
onMop U Hehe U3ryOouTH CTPIUBbEHE Y pajly ca He3roAHUM roctoM. Melytim, podoTu He
MOTy J]a 3aMeHe JbYACKU KOHTAaKT, TOIUIMHY, EMIIATHjy, OAHOCHO OHE BPEJHOCTH KOje Cy
y CpXH XOTEJICKOT mociioBamba. OHO mTo 601 podOoTH MOriIH Ja paie y OyayhHocTu cy
NIPUjaBJbUBAKE U OJljaJbHBale TOCTH]Y, HOLICHE MpPT/bara, CIyKewme XpaHe u nuha.
Hako cy pobotu Tek y 3a4erKy, Apyra TEXHOJIOTHja je MHOI'O PacHpoCTpameHHja Y
XOTenrMa, Kao IITO Cy ayToOMaTH 3a CaMOINOCIYXHBambe, KHOCIH 33 MPUjaBJbUBAKE U
OJljaBJbHBaIbE, EIIEKTPOHCKE OpaBe Koje ce OTBapajy MmoMohy eNIeKTPOHCKHX KapTHIa
win TenedoHa, Tabier pauyHapu y coOM, ayToMaTH30BaHAa KOHTPOJIA OCBETJbEHAa U
BEHTHUJIAIH]E U CII.

CaBpeMeHa TEXHOJOTHja je OMOryhnia HOBM HauMH KOMYHHIMpama XOTelna M ToCTa.
Tekcryanne mopyke u uer mpeko Messengera, WhatsAppa u Vibera cy Beoma
MONYJIAPHH, Ma TAKO JbYJAW OYEKY]Yy Oll KOMIIaHHja J1a KYMYHHIIMPA]y U ca UM Ha OBaj
HauuH. [lopen hackama oBe ammkaiuje omoryhaBajy KOPHCHHUIMMA Jia pPE3epBHIILY
CMEIITa] y XOTely, aBHO KapTe U IUIaTe YCIyre KOpUIIhemeM JUIUTaIHOT HOBYaHHUKA.
Jenna ox majBehux TpenmoBa je ynorpeda derbora (chatbot). UerboT je kommjyTepcku
Iporpam Koju CHMYJIHpa pa3roBop ca kopucHunuma. Facebook Messenger Hynu ueTOoT
3a 33.000 xommanmja ykipyayjyhu Expediu m Marriott, kao u mHore mpyre. Yerbor
ayToMaTH3yje TUIIMYaH Pa3roBOp, TPaHCAKIMje U yIUTe U daje Op3e oarosope 24 cata
THEBHO, TaKko Ja oMoryhaBa 3amociieHnMa Ja 00aBibajy Apyre 3amaTke. Mehyrum, 3a
caJa OBa TEXHOJOTHWja j€ OTrpaHMYCHA HA HAjjeMHOCTaBHHUjE€ TpAHCAKIHMje, TaKo 1a
onpeljeHe 3aXTeBe MOpajy Jla peliaBajy 3amociieHH. Y KOJMKO OBa TEXHOJIOIIKA pelIeHha
HUCY aJieKBaTHa TO MOXE Ja HM3a30Be (hpycTpammjy KOJ TOCTHjy W HE3aI0BOJHCTBO
YCITyTOM.

Jok derboT ce 3acHMBA Ha TEKCTYaJIHO] KOMYHHKAIIMjH, TEXHOJOTHja 3aCHOBaHA Ha
TJIacy U TOBOPY oMoryhasa KOPHUCHHUITNMMA JIa Pa3roBapajy ca KOMIIjYTepoM KOju 00aBiba
onpehene 3amatke 3a mBux. Tako Google Home ce akTuBHpa Ha T1ac ¥ MOXKeE Ja IPEBOAN
CTpaHN je3WK, KOHBEpTyje BaiyTe, Aaje MH(popmanuje o caoOpahajy m BpeMEHCKO]
nporHo3u. Kako cBe BHILE JbYIM KOPUCTH OBY TEXHOJIOTHjy OYeKyje ce na he mocraTu
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cacTaBHHM JIeO M y XOTeNCcKoj nHnycTpuju. [Inonup y oBoj Texnonoruju je Aloft Hotels
Koju oMoryhasa rocuma Jia mirtajy Siri 3a JJOKaJHe Ipernopyke, IPOMEHY TeMIepaType 1
ocBeTIhele Y cobu (Aloft Hotels, 2017).

4. HoBe cTpaTteruje y H3rpajitbi KOHKYPEeHTHOCTH Y XOTeJIHjepCTBY

Tpu KbydHa TpEHAAa MOMHHAHTHA Y CaBPEMCEHOM XOTEIHjepCTBY (pacT mMeraOpeHIoBa,
pact yiena MPUBATHOI CMEINTaja M AWTHTATH3aIMja CepBHCa IOTPOINAadYa) 3aXTeBajy
HOBH MPHUCTYI M KpEeUpame aJeKBaTHUX KOHKYPEHTCKHMX CTpaTerrja Kako 3a Male
HE3aBHCHE XOTEJIE TaKO U 3a BEJNMKE XOTEJICKE JIAaHIIE IIO3HATUX OpeH/IoBa.

Pacrom MerabeH10Ba IOCTaBIba ce MUTame: Kaxo manu u He3a8UCHU XOmenu Mo2y 0d ce
bope na mpocuwmy ca ruma?

Hajeehu Opoj mytHuka pesepsuine cmemraj nmyreM OTA u Oupa xotencke OpeHmOBe
3aro mro uMa Behy MoryhHoCT mpernena moHyga M TPaHCHApEHTHOCT IIeHa, Kao U
CUTYPHOCT TIpH M300py MO3HATOT OpEH/Ia KOjH j¢ Y CaCcTaBy BEJIMKE XOTEIICKE TpyIaIHje.
Mehyrum, mTo je komnanuja Beha, TO je TeXe Ja ce TAKMHUYM ca MaJMM XOTeluMma y
NpyXamwy jEINHCTBEHE W MEepCOHaNM30BaHe yciyre. Tako, KJbydHa KOHKYPEHTCKA
cTpaTerdja Majiix XOTejla MOXKE Jla Ce 3aCHHMBa Ha MEPCOHAIM30BAHUM YCIyrama, IITO
3HAYM Jia XOTeNl CKPOjH YCIYry IO MEpPH TroCTa, OJHOCHO YCIYTrYy NPWIAroJuTH
norpebama u xesjbama cBOjux roctjy. Kopumhewe amara xao mro cy CRM, BeO
aHaJWTHKA, METpHKa JPYIITBEHHUX Mpexa, omoryhaBajy  uaeHTH(UKOBamE
Haj3Ha4YajHUjUX TPKUIIHUX CETMEHATa M KPEHPAe U Cllamkhe [UJbaHNX MAaPKETUHIIKHX
nopyka. HezaGopaBHO UCKYCTBO M BHUCOK KBAJUTET yciyra yruiiahe Ja ce roct oHOBO
BPAaTH, PE3EPBUILIE AUPEKTHO U IPENOPYIH XOTEN IyTeM APYIITBEHUX MpeKa.

Hpyra CTpaTemja y OBOM KOHTEKCTy C€ OJHOCH Ha YNpaB/bamkbe IUPEKTHUM
pe3epBau1/1]aMa OZHOCHO CMameme Opoja pesepBaluja IIyTeM TOCPE/THHKA. JupexTHe
pe3epBau1/1]e mory Ooutu npodurabuiiHmje y oxmocy Ha pe3epBaliije Koje CTHKY IPEeKo
OHJIajH areHuuja. Melhyrum, moTpeOHO je aHaMM3UpPaTH U YHOPEAUTH TPOLIKOBE
pesepBalyja U3 Pa3IMUUTHX KaHajla W OCTBApeHY BPENHOCT y OIHOCY Ha AYXHHY
OopaBKka, YKyNHY TOTpollky u npodutabunnoct. Ha Taj HaumH Mory ce
uaeHTuUKOBaTH HajnpouTaOMIHUjK KaHa M mTo oMoryhaBa ycMepaBame pecypca U
MapKeTHHIIKUX HAIopa IpeMa bHuMa.

Manu xoTenu HE MOry Ja KOHKYPHINY BEIHKHM XOTelIMMa y CMHCIY Iporpama
JIOJATHOCTA KOjU OHU Hyne. Mehytum, manu xorenu Mory jaa HISHTH(DUKY]y CBoje
CTaJlHe, JIOjaJlHe TOCTe W aJeKBAaTHO MX HArpaje MOIyCTUMa, O0JbUM cobaMa, KaCHHUjUM
olljaBJbUBameM, OecruraTaHM 00pokoM U ci. [lepconanm3oBane mopyke 100pOOIIIHIIE
Y 3aXBaJTHHIIE MEHAIlepa XOTena 3a 0opaBak Ccy J00ap HaYHMH 3a U3TPaAby JI0jalTHOCTH.
CaBpemeHa TexXoNordja je oMoryhmia W MaauM HE3aBHCHHM XOTelIHMa Ja JIAaKo Oymay
BHUUBMBH Ha TJI00ATHOM TPXKUIITY XOTEJCKUX YCIyra. ATpakTHBHA BeO CTpaHHIA, ca
MoryhHomhy Op3e pe3epBanydje W MperieqoM coba M yciayra omoryhaBajy MaiuMm U
He3aBUCHUM XoTenuma na kKoHkypumry OTA u xorenckuM OpeHnmoBmMa. Pexmammupame
IoIrycTa M TapaHTOBaHE HajOoJke IIeHEe Cy A00ap HayMH IMOACTHIAKA TUPEKTHHX
pe3epBanmja. Ymorpeba ApPYINTBEHHX MpeEka, HEMocpenqHa KOMYHHUKaIja ca
MTOTEHIIMjaJTHIM TOCTHMa ITyTeM 4YeTa oMoryhaBa Jako MOBE3WBAHKE 33 MOTCHIIHjaTHIM
rocThMa.

Pacrom yzmena mpuBaTHOr cMeIITaja MOCTaBJba Ce MHUTame: Kaxko xomeau mocy da ce
bope ca armepHamusHum ooauyuma cmewimaja? CIMIHO Kao IITO MaJH XOTEIH MOTY
na ce 6ope ca OTA u BenmuKUM OpEHIOBHIMA, TaKO M BEIHUKU XOTEIICKH OPEHIIOBH MOTY
Jia ce Oope ca IPUBATHUM CMEIITAjeM CBOjUM aCOPTHMAHOM YCIIyra, HOrOAHOCTUMA KOje
Hyze, mocBeheHNM 3alloCIeHUMa, YCIYrOM pelelnuje, KOHCHjepK CIyxOe, MOHYIOM
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xpaHe u nuha, ¢uTHECOM M peKpealyjoM, IporpaMuMa JIOjaTHOCTH B aTMOC(hepoM Y
n06ujy n OapoBuMma. XOTelIM MOTY 3aXTeBaTH Of] JIOKAIHE caMoyIpaBe ypeheme oBe
obnacT, Kpo3 OINOpe3WBalke MPUBATHOT CMEINTaja W KaTeropmzauujy. LleHoBHa
MIOJNMTHKA KOja ce 3acHMBa Ha Opojy Hohema Moxe na Oyne ¢nekcnbminuja. Tako 6n
MOIJIH XOTEJIH Jla MMajy IIeHe 3a KpaTak OopaBak, JTHEBHH OOpaBaK MM MECEYHH HajaM
cofe, IITO DOJATHO MOXKE YTHIIATH Ha IOMYHEHOCT M pacT Hpojaje XpaHe, muha u
JpYTux cajipxaja y XoTely. XoTeau O MOINIM Ja IOHYJE CBOje YCIyre U U3BaH caMor
o0jexra. XpaHa u nuhe (KeTepuHr), Ipame M Terjame, KOHCHjEpK YCIyre, BeJIHEC U
(buTHEC LEHTAp MOrY C€ MOHYJIWTH TYpHCTHMa KOjU Cy Yy TPHUBAaTHOM CMEINTajy |
JIOKaTHOM CTaHOBHHIITBY. OBO hie cBakako yTHIATH Ha MPOMEHE Y IIOCIOBamkY XOTea,
QJIM YKOJIMKO CBE BHIIE TYpHUCTa OMpa MPHBATHHU CMeNITaj Xotenu he Outu npunyheHu
Jla ce IIpUIarofe.

Tpehu TpeHn npencrapiba AUTHTANU3AIM]Y CepBHCa MOTpomaya. [locrtaBiba ce muTame:
Kaxo ce xomenu mozy npunacooumu y ycrosuma oueumanuzayuje? Joll yBeK Hema
norpede 3a KyrmoBHHOM ¢uiore pobora, anu oMoryhaBame KOMYHHIMpama rocTUMa ca
XOTENIOM MyTEeM YeTa W JPYIITBEHHX Mpeka, Kao U Op3 OAroBOp HA HUXOBE 3aXTEBE W
yIIUTEe j€ HEOMXOAHOCT. XOTemd MOry Kopuctutu paznuuure CRM anare 3a
NPUKYIUbaKkE T0/IaTaka O FOCTHMa W HBHXOBUM IpedepeHljaMa y Lujby Kpeupama
jenuHctBene ycnyre. [Ipaheme HOBUX TexHOOrHja je obap Ha4YMH Jia ce Oy/e y ToKy ca
IpoMeHaMa Ha TPXKHIITY, Kako OW ce JIoHeNla MpaBa OJIyKa KajJia je BpeMe 3a HeHY
umIuieMenranyjy. Kpeupame uerbora myrem Facebook Messengera je nobap HauuH 3a
HoueTak Ja ce 00e30e/e ayroMaTH30BaH! OATOBOPH U Op3a KOMYyHUKaIMja ca rocTuMa.

5. 3akipyuak

Typuctuuka MHIYCTpHja KOHTHHYHMpPaHO Oelexu pact Opoja MelyHapoIHUX TypHUCTa.
Mehyrum, HeraTBHH (DakTOpH Kao INTO Cy TEPOPUCTHYKM Hamagu y DpaHiryckoj,
Hemauxoj, CA/l-y, Typckoj, Erunrty, pact uene HadTe, IpoMeHe BPEIHOCTH CBETCKHX
Bajyra, u3nazak Benuke bpuranuje u3 Eporcke YHuje, pedepenaym y Karanonuju,
MOJINTHYKA HECTaOMIHOCT y 3eMJbaMa LIMPOM CBETa, MOTY JOBECTH [0 YyCIIOpaBama
MO3UTHUBHUX KpeTama y Typu3My. Y paly cy aHaJIM3HpaHa TPH KJbY4Ha TpeHIa Koja
yTUUy Ha CaBpEMEHO XOTelnujepcTBo. [IpBH, clajame XOTEICKMX KOMIIaHWja W pact
OHJIaJH TYPUCTHMYKHUX areHIWja, IITO yTUYEe Ha Kpeupame Meradpenmosa. [pyru, pact
ylena IPUBAaTHOI CMeEIITaja, IITO MOXE MMaTd OYTOpOYHO HEraTHBHE IOCIEAMIe Ha
MOCTIOBae TPAAUIMOHATIHUX XoTena. Tpehu, Aururanusanuja cepBhca HOTpoIIaya,
KpO3 TI0jadyaHe 3axTeBe KOPHUCHHKA 3a YIOTPEOOM CaBpeMeHE TEXHOIOTHjE Y
XOTEIIHjepCTBY.

OBe mpoMeHe Koje ce JAelIaBajy 3axXTeBajy O XOTeNCKuX mpexy3eha HOBe cTpareruje
KOHKypeHTcke Oopbe. Kpempame jeOMHCTBEHOI WCKYCTBa, KBaJUTETa yCIyTa,
MEpCOHAIM30BaHa KOMYHHMKamuja, ymorpeba CRM amara, wWHOBHpame yCiIyra,
KOMYHHIIIPAKEe Ca TOCTUMAa IIyTeM 4YeTa M JAPYIITBEHHX Mpexka IpeACTaBIbajy
caBpeMEHe cTpaTeruje KOHKypeHTCKe OopOe y Wby mpuBIadema M 3aApiKaBama
noTpoIIaya.
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