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YIIPAB/BAIBE O/JTHOCUMA CA KYIIIIUMA KAO ITIPEAYCJIOB YCIIEXA Y
MOJAEPHOM XOTEJMNJEPCTBY

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AS A PREREQUISITE FOR SUCCESS IN
MODERN HOSPITALITY INDUSTRY

Pesume: 3a pazmuxy 00 anoHuUMHOZ MACOGHOZ
MPA’CUWIMA  OPUJEHMUCAHOZ  HA  NOHYJy  yciyed
2ocmuma,  mMpaCcuwime  OpUjeHMuUcano Ha  20Cma

Kapakmepuuty OIUCKU O0OHOCU usmehy 2ocmujy u

Xomeincke opeanusayuje.  Pokyc — XOMENCKUX
opeanuzayuja y OaHauireM 6pemMeHy je euuie Ha
pemenyuju,  00OHOCHO  3a0poicasary  nocmojehux

Kynaya, He20 HA Npusnayery HOGux. Ynpasmwarve
oonocuma ca kopuchuyuma (Customer Relationship
Management — CRM) je nocnosna cmpemezuja xoja
omozyhaea xomenckum opeanuzayujama 0a pazymejy,
npedsude u 002060pe Ha nompede cocmuyy. Ilonazehu
00 uurbeHuye 0a 20Cmu NOCMajy cee 0CembUsUju Ha
yene, marve ooanu opendy u copucmuyupanuju, CRM
nocmaje cmpamezujcka nompeba 3a npusiaverse U
nogehasare 6poja eocmujy. Ycnewmne xomeiucke
opeanusayuje ce mpyoe 0a yxeame uxgopmayuje npu
ceaxoj moeyhoj 0odupnoj mauku ca Kynyem. Te
000upHe mauke YKbYuyjy KYROGUHY aAPAMICMAHA U
ycayea, KOHmakme cd npooajHuM 0cobmem, nosuse y
8e3uU ¢ ycayeama U HOOPUIKOM, noceme Ha Mpeicu,
amkeme 0 3a0080/bCMBY, KpeoumHe U NIAMEdICHE
unmepaxkyuje, cmyouje UCmMpadiCudara MpIuCUUMa —
ceaku  Kowmaxkm — usmely Kynya u  Xomejcke
opeanuzayuje. Hanpeoax ungopmayuoro-komunura-
yuoHux mexHonozcuja omozyhuo je u  paseoj
enekmpoHckux oonoca ca Kynyuma (eCRM) kao
NOCl08He cmpamez2uje Koja je ca eeb-mexHonrozujama
cnocobHa oa omoeyhiu xomenuma 0a aHeaxcyjy socme
Y CHAJICaH, NepPCOHANU3068aH U 06OCMPAHO KOPUCMAH
UHMeEPAKMUBHU OOHOC, U camum mum, nosehasajyhu
npogumabuiHocm u egpukacHocm npoodje.
Kibyune peun: CRM, eCRM, xomenu, Hoge
mexHoaozuje.
JEJI knacupuxamuja: D29, M12, M31.

1. YBOJ

Summary: Unlike the anonymous mass markets
oriented on offering services to the guests, market
oriented on the guests is characterized by close
relationships between guests and hotel organization.
Hotel organizations today are more focused on
retention of the existing customers than attracting new
ones. Customer relationship management (CRM) is a
business strategy that allows hotel organizations to
understand, predict and respond to the needs of guests.
Starting from a fact that guests are becoming more
sensitive to price, less brand loyal and more
sophisticated, CRM becomes a strategic need for
attracting and increasing the number of guests.
Successful hotel organizations are trying to acquire
information from every possible contact point with a
guest. These contact points include purchase of
arrangements and services, contacts with sales staff,
calls related to service and support, online visits,
surveys about satisfaction, credit and payment
interactions, studies of market research — every
contact between guest and hotel organization.
Development ~ of  information = communication
technologies has allowed the development of
electronic relations with customers (eCRM) as a
business strategy that, with the use of web
technologies, allows hotels to engage guests into
strong, personalized and  mutually  beneficial
interactive  relationship, thus increasing the
profitability and sales efficiency.

Key words: CRM, eCRM, hotels, new techology.

JEL classification: D29, M12, M31.

JMHaMHIYHO TOCIOBHO OKpPYKEH-€ Y KOME IIOCIyjy CaBpeMEHe XOTENIHjepCcKe OpraHu3anuje,

ycMepaBa HUXOBO IIOCIOBAaKkE Ka MOOOJbIIAKY YCIyra KpajlbUM KOpPHCHHIIMA,
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XOTEIMjepCcKe OpraHu3alnMje MOYHIbY Ja TMPUMEHYjy CTpaTernjy ylpaBjbamkba OIHOCHMA ca
KOpUCHHLIUMA. YTIpaBJbalkbe OJHOCHMA Ca KOPHUCHHIMMA Y OCHOBH j€ (POKYCHpPAaHO Ha IIOCIOBHE
CTpaTeruje Koje MMajy 3a b J1a NoBehajy 3al0BOJCTBO M JIOjaTHOCT KiHMjeHaTa, Hynehu Buiie
MoryhHOCTH KOpHCHUIIMMA U npuiarohene ycmyre 3a cBakora. Customer Relationship Management
(CRM), nnu ynpaBjbambe OJHOCHMA Ca KOPUCHHUIMMA, AepHUHILNE CE Kao CTpaTeruja MocioBamba H
KOMYHHKalMje ca KOPMCHHLIMMA YHjH j€ IIJb NPUKYIUbamkbe HH(OpMalrja 0 KOPUCHUIIUMA KOje ce
KOpHCTe 3a noBehame 3a/10BOJbCTBA, JIOJATHOCTH U 3aAp)KaBama KOPUCHUKA, KaKO OM OJHOC ca BhHMa
ouo nyxu u npoputabunauju (Milovic 2011). CRM ce xopHcTH 3a IEpCOHATN30BABE 0jeTUHAYHIX
UCKycTaBa Koje he MHIMBUAYaTHOM KOPHUCHUKY AaTH ocehaj a je y MOTIYHOCTH 30pHHYT, ILUTO
OTBapa HOBE MapKETHHIIKE MOTyhHOCTHM Ha OCHOBY CKJIOHOCTH M ucTopuje kiujeHata. CRM y
UJeaHOM ciydajy omoryhaBa opranmsanujama Ja npuiarone cBoje mROI3Bonme m ycimyre cBakom
KIMjEHTY, OJHOCHO Ja TOTIyHO u3al)y y cycper ’kejbaMa M OueKMBamHMMa KiujeHTta. [loBehame
riobanHe KOHKYpPEHILIMje W TpaHCHapeHTHocTH u3Mel)y moOaBibaua W LeHa YYMHHMIIO je Ja Cy
KOPUCHHLIM CBE 3aXTEBHUjH M MOOWIHHjU u3Mmely ¢upmu. PesynraT HaBemeHOr je Aa KBajUTET
ycayra caM 1o ceOu BUIIE HHMje JOBOJbAH JAa ce MoBeha JI0jalHOCT KiHjeHaTa W TIOHOBE KYIOBHHE
(Sigala 2008). KBanurerne nnpopmanyje O BIACTHTUM KOPHUCHHIIMMA, HbUXOBUM HaBHKama Kao U
ycayrama Koje KOpUCTe — ald 1 Op3u OJrOBOp HA HHUXOBE KEJbe — MOTY JIOHETH MPEAHOCT Y OJHOCY
Ha KOHKypeHIH]y. [lo3HaBame KOpHUCHHMKA M TNpPENO3HABamke HUXOBUX MoTpeda omoryhyje MHOro
KBaJINTETHH]E YCIyre Koje ce MOr'y IOHYIUTH, yinMe ce moBehaBa MoryhHocT nmpuxona, Kpo3 noBehan
0poj yciyra Koje XOTelICKe OpraHu3alije MOTy IMPYKUTH KOPUCHHKY.

Xoremuma Koju MHBecTHpajy y oarosapajyhu CRM codrBep oH omoryhaBa ma pasymejy,
IpeABHUIE W OArOBOpe Ha MOTpede TOCTHjy HAa HAaYMH KOjU JOHOCH IMpaBy BPEIHOCT HUMa, Kao U
roctumMa. CRM cucrem je y mMoryhHOCTH 5a MOMOTHE OpraHu3alMjy NpojAaje W MapKEeTHHIIKHX
aKTUBHOCTU panu nosehane epukacHocTH U epeKTUBHOCTH. OBa MOCIOBHA CTpaTeruja, yKOIUKO Ce
YCIIEIIHO UMIUIEMEHTHpA, TIOMaXKe XOTelnuMa aa ce AudepeHupajy ol KOHKypeHLUje U CaMUM THM
noBehajy cBOjy KOHKYPEHTHY IPEAHOCT Ha TPXKHUILTY.

2. IPUMEHA CRM KOHIEITA Y XOTEJICKOJ HHAYCTPUJN

Jowr on neBeneceTHX TOAMHA MPOLUIOT BEKa YCTAHOBJHEHO j€ Ja CYIITHHA MEPCOHATN30BAaHOT
OJHOCA ca KYIIMMa, OJCHOCHO TOCTHMa, JIGKM Yy CaMHUM KyluuMa H WHpOpManujama Koje
opraHu3zalmja moceayje o ;uMa. XOTEICKe OpraHu3alyje Koje JKemle 1a CBOj yCIeX rpaje Ha OZHOCY
ca KylnuyuMa Mopajy Z1a YJIOoXKe 3HauajHa CpeACTBa y MOCIOBHE MpoIece, OnpeMy, 00yKy 3aloCIeHHX
uta. Umajyhn y BUIy OBe TPOIIKOBE, XOTEJICKa OpraHM3alfja Mopa Jia ce 3almuTa 10 Koje Mepe je
HEOMXO0/0 U3JIa3UTH Y CyCcpeT Celn(PUIHNM jKeJbaMa CBAKOT TOCTa, Kao U Aa JI je HOTPeOHO CBaKOM
TOCTY TOCBETUTH jeAHAKY Naxmwy. OArOBOp HAa OBa M CIMYHA MUTama y Be3W ca NPOQUTAOUIHUM H
HenpopuTaOMIHUM TocTuMa onpehyje Oynyhu ycmex WM HeycmexX — XOTeNICKEe OpraHH3aluje.
VYcnenHa XoTencka opranuzaimja je oHa Koja CTBOPH IMEPCOHIN30BAH OAHOC €a CBOJUM TOCTHMA, IITO
HMIUIMIHApA [UTalkE Kako Ja XOTeJl CTBOpU TakBy mepcoHanuzanujy. HMmmiemenrtanuja CRM
crareruje omoryhaBa xorenuma ja npuiaroje OopaBak JIojaJTHUX TOCTHjy Kao U Ja HallpaBe noceOHe
CTOII€ JIOjaJTHOCTH 32 T'OCTE KOju fie HacCTaBUTH Jia TPOLIE CBOj€ KBAJIUTETHO BpeMe M HOBAIl y XOTemy.
OBa unmeHNIA je IMpecyAHa 3aTO IITO TOCTH MaMTe XOTelle KOjU MM Jajy MepCcoHaNn30BaHy Opwury.
Takohe, mocioBHa cTpaTervja craBjbeHa Ha cBoje Mecto ca CRM-om, 3ajemHo ca ymorpebom
HajHOBHje TexHoJoruje, omoryhasa xoreiny npaheme 3aJ0BOJbCTBA TOCTHjY CTBapajyhu 6mu3ak omHOC
ca \brMa.

[IpeBacxomuu pasznoszu 3a ummieMentandjy CRM cucrema ykibydyjy ocTBapuBame Beher
npuxoaa ¥ npopuTabUIHOCT, j moBehaHo 3aJOBOJHCTBO TOCTH]Y, TOjeIHOCTaB/bLEHE MPOLece U HIDKE
TPOILIKOBE, Kao U 00JbM YBUA U AoHOWIEHEe ofimyka (Russo 2011):

[loBehawe mpuxoma u npoduradbmwinoctu. CRM cucrem 6u Tpebano na nonece mosehanu
MIPUXO0J 3axBaJbyjyhu ToMe mTo oMoryhaBa XoTenmuma Ja mro 00Jbe pasyMejy u YCIIyKe CBOje TOCTe.
[loBehame mnpuxoma Moke nohm W3 PasTUUUTHX H3BOpA, YKIbydyjyhu yHampeheny Opury u
npuaoOUjamke MOTEHUHUjAIHUX TOCTH]y, Ooibe mepdopMaHce yHaKpcHE Mpofaje M CyNEpHOpHH]E
3aapxaBame rocTHjy. JoOujame Oosber yBHaa y KeJbe U OYEKHMBamba CBOJUX T'OCTH]jY, MOXE Takohe
BOIUTH Ka Pa3Bojy IpUMaMJbUBHje IOHYE U O0JbUX LIeHA.
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[loBehame 3amoBosbeTBa roctjy. CRM codTBep je mocnoBHa aluMKanyja Au3ajHUpaHa aa
MOMOTr'HE OpraHHu3alyjaMa ia U3rpaje 0JHOCE Ca CBOJUM TOCTHMA. AKO ce CIIPOBEE Ha IPaBU HAYUH,
CRM Boau 1o moy3aaHujer cycperama ca norpedamMa rocTujy M yHanpehuBama HIBoa caThchakiyje.
OBo ce manugecrtyje y Buay Behux croma muxoBor 3aapkaBama. CRM omoryhaBa na ce mpatu
CBaka MHTEpPaAKIMja KOjy XOTell MMa ca cBOjuM KiujeHToM. Ocolibe XOoTena MOXKe JIaKO MPUCTYIIHTH
OBHM MH(pOpMaIFjaMa, TaKo Jla CBH 3all0CIICHH Y XOTelly y CBaKOM TPEHYTKO 3Hajy IlTa ce AellaBa ca
oapelheHNM KITHjeHTOM.

JenHOCTBHUjH TIpollecH M CMambelme TpoUIKoBa. baza momaTaka KOPHCHUYKHX KOHTaKaTa M
MPONAjHUX U MapKETHHUIKUX aKTUBHOCTH y neHTpy CRM cucrema momaske Jja ce cMambH KOMUPame
nHpopMalja U TyOJbee OparoleHOr BpeMeHa oco0Jba xoTena. AyTomaTH3aldja MpoAajHE CHare
MoMake MPOAajHUM THUMOBUMA Jia epUKACHO IpaTe mocTojehe rocre kao ¥ MoTeHIMjaIHe, JoHOCcehn
kpahe mpopajHe nukinyce u Behe CTONE OcBajarma TOCTH]y. AyTOMaTH3alMja MapKeTHHTa MOXE Ja
YHaIlpel MapKeTHHILIKE aKTUBHOCTH, cMamwyjyhu Hamop morpeban Ja ce Kpeupa, UMILIEMEHTHpa U
nperiena kammama. V3BemraBame MEHAIMEHTY je Takole epukacHuje.

Taunuju yBHA W JaKiie JIOHOWIEHE oaiayka. CTalHUM NpPUKYIUbAlkEM U aHAIN3UPaAmeM
KOPUCHUYKHMX MOJaTaKa, 3ajeqHO ca JeTajbiMa MapKeTHHIIKMX KaMIlama U MPOAajHUX aKTUBHOCTH,
CRM moxe na moMorse z1a ce 100Hjy yBUAM NOTPEOHU 32 yIpaBJbame TyropodyHUM ycrexoMm. OBaj
cucteM omoryhaBa mpenu3HUje MapKeTHHIIKE KOMYHHUKaluje, Oojbe OaIyKe Be3aHe 3a ICHE,
npuMamsbuBrje HoBe TROI3BoAe U moHyzae yciyra, yHampelheHe mpopaajHe mporece u epuKacHuje
OZIIIyKe BE3aHE 3a pecypce.

3. PABBUJAIBE JIOJAVTHOCTHU U CTBAPAIBE 3AIOBOJbCTBA
I'OCTHJY XOTEJIA

Customer Relationship Management, kako je HCTaKHYTO, MOXe ce JeuHUCATH Kao
CTpaTeruja MmocioBama M KOMYHHUKAaIMje ca TOCTHMA, YMjU je IHJb NMPHUKYyIUbalkbe MHPOpMaIuja o
KyIIy Koje ce KopucTe 3a noBehame 3a10BOJGCTBA U JIOJATHOCTH TOCTH]y XOTela, Kako OM oJHOC ca
BUMa 610 00JbH, TyXKH U TpoduTadraHuju. CaM TEpMUH ,,yIIPBajbakbe OTHOCUMA ca KOPUHULIUMA ™ je
MocTao yoOWdvajeH Kaga je OBaj KOHLENT IOYe0 Ja ce KOPUCTU Ja OCIHKa OpojHE pa3inuyuTe
moryhunoctu (Luck and Lancaster 2003). la 6u ce cTBapHO HocTHriIa NpOoQUTAOUIHOCT MPUMEHE
CRM npucryna u TeXHUKa MapKeTHHTa, 0a3e mojaTaka 3axTeBajy BEIMKA 0OMM MH(pOpMAaIHja KojuMa
ce JIaKo NpUCTyNa MU Koje cy aHamusupaHe. CBe uHpopmammje Tpeba ma Oyny CKIamuIUTEeHE U
npolecyupane y 6a3y mogataka xotesa, ITo omoryhasa Jia ce CBaku TOCT HACHTH(UKYje Y apXUBH U
Ja Oyzae mperno3HaT MPeKo OH-JajH JAeTajba HhEeroBe NpeTXoaHe MOCeTe.

C o03upoM Ha TO Ja TOCTM TIOCTajy CBE OCETJbMBUjH Ha IIEHE, Mame OJaHu OpeHay U
copucruumpanuju, CRM mocraje crparerujcka moTpeba 3a mpuBiauewme M mosehaBame Opoja
roctyjy. [lonuTuka omHOCa ca KOpPUCHMLIMMA HE MOKE Ce€ IJIeAaTH caMo Kao jJojaTak mocrojehem
MOCJIOBamky, HEro 3axTeBa J00pO OCMHILBEHE cTpareruje na ce edukacHo moBeha KOpHUCHHYKA
nojannoct. OapxuB oaHoc je Moryhe msrpaautu camo Ha oBaj HauuH (Stockdale 2007). [la 6u
noBehann mpouTaOHITHOCT U OJAHOCT TOCTH]Y, Y JaHAIllhe BpeMe X0Telu ce Tpedajy GoKycupaTu Ha
nmiuieMenTanjy CRM crpateruje, umju je 3amaTak Ja ce HpoHal)y, MpHKyIe U cadyBajy MpaBe
uHpopMalyje, BaIUIYjy W IIKMPE Kpo3 Iely OpraHu3alyjy W OHAAa ce HCKopuinhaBajy Ha CBHM
OpraHU3allMOHMM HHBOMMa 3a CTBapame JIMYHOT M jeOUHCTBEHOr HCKycTBa rocta (Sigala 2005).
loctn MHOro BHIIE BOAE padyHa O XOTEIMMa KOjU MX HHUCY 3a00paBHIIM, OJHOCHO KOjH Cy UM
NpyXajdu mpujaTaH OopaBak y MpouuiocTH. YecTH MyTHHLM Kao M TOBPEMEHH TypHCTH he ce
HajBEpOBaTHHj€ BPAaTUTH XOTEIMMa KOjU UX HUCY 3abopaBmiin. [Ipobiem je y ToMe IITO je jako TEIKO
3a TocTe Ja o0jacHE IITa CBE JKeJe y MepcoHaNn30BaHOM OopaBKy. Ocobibe Tpeba OMTH BEwTO U
MapJbuBo, Hanazehn nndopmanuje u3 hackama ca rocTUMa WIM U3 BUXOBUX KajOW, U CIPEMHO Ha
MpHjaTHO U3HEHaleme rocTa Kaja TO OH HajMame OUeKyje.

VYnorpedba CRM amukanyja ycMepeHa Ha CTBapame IOCIOBHE CTpaTeTHje je OAIrndaH HauyuH
na ce nmoseha JiojamHOCT KiWjeHaTa U oMoryhu BHUXOBO 3alapkaBame. [lepcoHannzoBameM OopaBka
rocra, XOTeJl MOXe Ja ce ocurypa jaa he ce roctd n3HoBa BpahaTH jeqHOCTaBHHUM NaMhemeM: Koje je
BUX0BO OMHJbEHO TTHNe, jacTyk, 00ja Wi 0o Koja aApyra npedeprpaHa 3aHUMIBHBOCT.

[locToje ABe BpcTe TOCTHjy KOje Cy HMHTEpECaHTHE 3a XOTelle: OHH KOju CYy MPETXOIHO
rocetTwim Xoren U oHu koju Hucy (Pike et al 2011). ¥ xoTenckoj HHIYCTPHjH €BEHTYATHO CE JA0Ia31
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70 TTUTamka KOju Cy FOCTH mocTanu npuMapHu 3a ¢pokyc CRM. ITocioBHM KOPUCHUIM YECTO MyTYjy U
»XHTX-CHA" yCIIyra UM je BeoMa BaKHa y XOTelluMa y KOjuMa OACeAajy. XOTelH Cy 4ecTO Oe3InYHU
3a MOCIIOBHE MYIITEpHje, Ma je BaKHO Aa ce oHM ocehajy ynoOHO H, mTo je Buiie Moryhe, Kao Kox
cBoje kyhe. Ca3HaBame BUXOBHX MOTpeda pe3ynTyje Behum Opojem OopaBaka M 3aXTeBa 3a XOTEIL
CRM je BaxaH 3a Oenexerne MepcoHaTn30BaHnX MpedepeHIrja MOCIOBHIX KOPHUCHUKA Ca ITUJBEM /1
UM ce 00e30eau Hajoosku Moryhu OopaBak.

[ToyerHa Tauka 3a UCTpakuBame MpouiIa rocTa M CTBapame epuKacHe 0aze moaaraka je
MOJIeTIOBak-¢ MH(POPMALMOHNX TOKOBA KOJH C€ OJIBHjajy y XOTENly Ha OCHOBY YETHPH Ba)kKHA ACIIEKTa
(Minghetti 2003):

1.Ko npyxa undopmaruje?

2.Kana je nundopmanuja nodujeHa?

3.Kako je naopmanmja npuKkyIjbeHa U npexHera’?

4.Kakga Bpcra nH(popmanuje 6u Tpedano aa Oyae NpuKymnbeHa?

[IlpeMa HauMHy Ha KOjU Cy NPHKYIJbEHE, IpeMa MCTOM H3BOpPY, TPU OCHOBHE KaTeropuje
nH(pOopMaIija MOy Ce IPENO3HaTH:

— Oupexmue uHopmayuje, wHPOpPMaIMje Koje Cy moTpeOHEe Ja Cce 3aBpIIH IPOIEc
pesepBanyje (uMe, aapeca, THII code, Ty)kuHa OOpaBKa, Opoj KpeAUTHE KapTULIE. .. );

— cnoumane ungopmayuje, nHGoOpMaImje Koje 0codJbe XoTena noduja TUPEKTHO Ol TOCTH]Y,
Kao LITO Cy JIUYHE IpedepeHirje u 3aXTeBU;

— unpopmayuje o nonawarbuma, THGOPMAIMje KOjeé CUCTEM CHHMA ayTOMATCKU WU KOje
oco0Jpe xoTena 1001ja mocMaTpameM IIOHAllamba TOCTH]Y.

[Ipukymbame cnoHTaHMX MHGOpPMalHMja W MOAaTaka O MOHAIlalky TOCTH]Y, Ka0 U HHXOBa
pa3MeHa n3Mely pazIMuuTHX OfeJbema XoTena, Tpebda Aa Oyae CpoBeeHO BeoMa OMPE3HOo Ja Ou ce
WCIIOIITOBAJA MPaBUJIa IIPUBATHOCTH.

to cy coductunupanuje MHPOpPMaALUje Koje Cy NPUKYyIJbeHe, To Tpeba pa Oyny
KoMIIekcHUjU anmath u UWT amiukanuje Koju ce UMIUIEMEHTHpajy, a Takohe je Beoma BakHA
KOHCTaHTHA 00yKa 3alociIeHNX, Ka0 1 MOTHBAaLHja.

C ocBpPTOM Ha OBE€ TpHW KaTeropuje, 1oja3d ce A0 3aK/bydKka Ja ce HHPOpMaluje 0 roCTHMa
Mory takohe nmonenutu Ha (Minghetti 2003):

— Ilepconanne ungopmayuje: uMme, MOJI, KOHTAKT A€Tajb, HALUOHATHOCT, 3HAHE jE3UKa,
MOCJIOBHA ajpeca, cpeacTBa Iiahama... OBO yKibydyje H AUpEKTHE WHPOpPMaLHUje Kao H
CIIOHTaHE MOJaTKe.

— Ungpopmayuje o ceum acnexmuma Oopaska y xomeny: THIOBU pe3epBalMja, THI coOe,
IOy)XuHa OopaBKa, THII pyM-cepBHca, Kopuinheme cepBuca 3a XpaHy W muhe W APYrux
XOTEJICKUX cepBHca... OBe MHPOpMaLHje caapke TUPEKTHE, CIIOHTaHe, Ka0 U MOAATKE O
MOHAIIAkUMA TOCTH]Y.

— XKanbe u muwmerba cocmujy: 0 CTaHAapAUMa KBaJIUTETa yCIyra y XOTely, Kao U YUUHKY
ocobspa. OBe  wuH(popmammje Mory OHTH MPHKYIUbEHE TOKOM OOpaBKa WM IIpen
oJjaBJbMBakb-EM, MOMONY opamTamMnanux ¢opMmyjiapa HIM OHJIajH YHNUTHHKA. Ymorpeba
ynuTHUKa oMmoryhaBa XoTelMMa JAa yHamnpene KBalUTET YCIyra, 3aJ0BOJECTBO TOCTH]Y,
pa3Bujy HOBe KamauuTere U n3berny rpemke (Ip at al. 2010).

Edukacno npodpumnrcame TOCTHjy je CpX MHAWBUAyalHe (jelaH Ha jeJaH) KOMYHHUKaluje
xotena. OCHOBa OBAaKBOI MPHUCTYNa j€ MPHUKYIUbalkE PEICBAaHTHHX WHQOpManUja O TrocTuMa u
BUXO0BOM MOHamamy. aeHTHQHKOBamke eneMeHara mojaTaka Koju Tpeda aa ce mpeysmy U 3aapike
MpeAcTaB/ba BENHUKY TakTHUKy omiyky y CRM wunummjatuBu xortena. unema ce jaBiba usMely
MPUKYIJbalba MPEBUILIE NOJaTaKka U MPUKYIJbalba HENOBOJBHO TOJaTaka Jia Ou ce OWJIo MmTa KOPUCHO
ypaauio ca muma. [loBesanu npobiemMu yKibydyjy OCHOBaHY 3a0pHHYTOCT TOCTHjY O MOTEHIHjATHOM
KpILIEHhY BUXOBE NPUBATHOCTU. Hekn o KIby4HHX elleMeHaTa KOju ce pa3MaTpajy MpH AepUHHUCAY
npoduna ykipyuyjy (Rahimi 2008):

— azgpece u tenedoHcke Opojese,

— MeToj¢ Iahama,

— UCTOpUjy MOCceTa,

— Mepe paHTupama Koje yKa3yjy Ha BpeJHOCT OpeHpa,
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— cacTaB MOPOHUIIE TOCTA,
— KOMEHTAapH,
— HCTOpHja KOPECTIOHACHII]E.

KoHTakT ca moTeHIMjaTHUM TOCTHMa ce MOXKe ocTBapuBaTi Ha Buiie HaunHa (Wilhite 2010).
CrBapame NMpUCYTHOCTH Ha BenMWKUM JApymTBeHuM Mpexkama (Facebook, Twiter, Flickr, uta.) u
CIOH30pHCalke TpyHa Koje XuBe ONnu3y, jedaH je ol HauMHa 3a Hajaxkeme roctujy. Hasemeno
noBehaBa CBeCT O XoTely OHMMa Koju he OuThm y TOj obmacTH. AKO je CTBOPEHO MO3UTHUBHO
MUIUBEHE, IPYIITBEHAa Mpeka he Takohe BpLUIUTH MPOMOLH]Y.

Takohe, xorenn Tpeba na ce NpUKIbyde APYLMITBEHUM Mpexkama Koje Cy HaMemeHEe 3a
typucre. KoprucHuuke rpyne 6azupane Ha Typu3My UMajy HEKOJIHKO HameHa. OHe pyXajy OTBOPEHH
¢dopym komnanujama koje Hyne nROI3Bone u ycmyre nosesane ca KopucHUUKoM rpymnom. TourNCare,
Tripatini 1 GoAbroad cy nmpuMepu IpYIITBEHHX MpekKa EKCKIy3UBHO HAMEHEHHX 32 TYPUCTE U
nyTHUKe. MapKeTHHT y OBUM TIpylnaMa AONHpE IO TOCTHjy Koju cy ce Beh maeHTH(]uKOBamM Kao
3aMHTEPECOBAHU 3a TYpU3aM.

Cnenehn Haumn je kopumheme KOHTakTHHX (opmu Koju ynyhyjy Ha xorten. MHTepHer
KOPHUCHHLIM CE€ PEeTKO OIpHUYy CBOjUX JIMYHMX HHGOpMamuja 3a MapKeTHHILIKE CBpXe, Maja
Kopuliheme CcaMoO-yCMEPEHUX KOPUCHMYKMX KOHTAKTHHX (OPMH 3axTeBa pa3MEHy TaKBHX
nHpopmanja. OBo Moke 00yXBaTUTH KOPUCHHUKE KOJH CE MPHjaBJbYjy 3a MEJIUHT JIUCTY a 3ay3Bpar
Jno0ujajy momycTe, MM YKyLaBambeM CBOjUX KOHTAaKTHUX HH(popMaluja AoOujajy IIaHcy Aa OCBOje
Harpany. HaBenmene mejnuHT JnucTe jAajbe MOy OWTH KopuinheHe 3a MapKeTHHIIKE KaMIame
yCMepeHe Ka JKeJbeHUM KOPHUCHHUIMA.

CRM ce moxe yHanpehuBatu kopucrehu nepconamuzauujy. Ilepconanmzanmja omoryhasa
KOPUCHHMLIMMA Ja HalpaBe CBOje IEpPCOHANHe, NpuiaroheHe, TypHCTHUKE NOXKHBJbaje. Hamme,
omoryheHo je roctuma aa GopMupajy LeHe, OOHOCHO YKYITHE TPOIIKOBE CBOjUX MYTOBama, a MOXE
ce oMoryhuTn Ja MOTEHIMjaJHH TOCTH HCKPOje CBOja MyTOBama IO CONCTBEHO] JKEJbH, YMECTO Ja
Kymyjy crappapaHe naxere. Ilepconanmsanuja moBehaBa KOpPHCHMYKAa €MOLMOHAJHA Yiarama y
JO>KHBJBAj, YECTO M000JbIIABajyhn IbUX0Ba MUIIUBEHA O TOME Ka0 U O MPY>KaOoIy yCIyra.

CrtBapame moHaBJbajyher mocnoBama, OJHOCHO NMOHOBHOT T'OCTOBama, BEOMa je OMTHO 3a
XOTeNCKy HMHAYCTpHjy. OHO ce Moke mocTuhM Ha BHUIIE HAuyMHA. JemaH O THUX Ha4yWHA je
HarpahuBame nojamHocTu roctujy. HarpahuBame mogpasymeBa Aa ce KopucHUIMMa oMoryhaBajy
MPUBWIIETHjE W Harpaze 3a MOHOBHO Kopuuiheme yciayra xorena. Harpane 3a nojannoct mosehasajy
BE3aHOCT TOCTa 3a XOTel, a caMMM TUM W mnoBehaBajy moHaBsbajyhe mocinoBame. [Ipemopyke on
CTpaHe mpHjaTesba U poaduHe uMajy Behu yrunaj on 6mino kakse pekiame. Harpahusame mpenopyka
JOHOCH HOBE KOPHCHHUKE IO HHCKO] IIEHH. AKO Cy IpernopyKe Be3aHe 3a IMporpame JIOjaJIHOCTH,
Takole moMaxke Bpaharmby KOPHCHUKA KOjH Cy BPIIMJIH IIpernopyke. HBecTHpame y IyropoyHr OJHOC
nyTeM mnpomycHuna Ttakohe moBehaBa moHaBibajyhe mocnoBame. AKO je, Ha MpHUMEp, KyIOBHHA
JBOIHEBHE MPOITYCHHUIIE caMO Majo jepTHHHUja Of MOojeNMHAaYHe IOoceTe, MOTeHIUjaqHu TocTu he je
KynuTu. Ce30HCKe MITH TOMUILLE IPOITyCHUIIE Tepajy KOPUCHUKE /1a TOHABJbAjy CBOje Aonacke Aa Ou
JoOMnIM BUIIEe 3a CBOj HoBam. XoTenu Tpeba ga oxpabpe Hponajy CE30HCKHX MPOIYCHHIA ca
MOMYCTHMa Ha YCIyre WK AOJATHY [10jeJUHAYHY KapTy.

Y mnorneny npouTaOMIHOCTH TOCTH Tpeda Aa ce pa3iHKyjy, MOIITO Cy HEKH MHOTrO
JparolieH’ju o APYTHuX 3a xorene. Huje 1oBoJbHO 1a ce oapeau Ko Cy uecTu rocty, Beh Takole ko cy
Hajaparouennju. Ca nusbeM aa nosehajy MMIpPEcHBHOCT MporpaMa YecTUX TOCTH]y, XOTenrjepu Tpeda
Jia ofpenie KOHKYPEHTHH]je eleMEeHTe HHAUBUIYaTHUX PEIHOCTH KOj€ Cy ILeHheHE 0] CTpaHe TOCTHjY
U KOje He MOry OMTH JIaKO UMUTHpaHE Ofi CTpaHe KOHKypeHIHje. [IporpaMu yecTux roctujy Takohe
Tpeba ma Oyny ¢GokycupaHH Ha MpyKame MPEAHOCTH, Aa OW ce M3Tpajuiii TyropOYHH OJHOCH ca
roctuMa. XoTelaujepu Tpeda a uMajy 3Hame O TOCTHM, aHadu3upajyhu mHopMaiuje cakpuBeHe y
KOMITjyTepCKH Oa3upaHUM NpOrpaMUMa YeCTHX T'OCTH]j, y TOKYyIIajy Ja ce 0oJbe MepCOHATH3Y]Y
yCIIyre 3a 4iaHOBe Iporpama. YMecTo AaBama CTaHIapJHUX EKOHOMCKUX MPEAHOCTH, XOTeIH Tpeda
Ja TpyXe ToCTUMa JIMYHO NpHU3HAKE (OMHJBEHH THII jacTyKa, MOTOJHOCTH y KYyMaTHIy 3a JKEHE,
Kopomheme cayHe...) Ha OCHOBY JMYHUX HMH(pOpMalHja Koje cy mpukyrsebene yHampen (Ni et al.
2011). laBame momycra pemOBHUM TOCTHMMa MO)XKE Ja moBeha JI0jaHOCT, alii TOCTH KOjH YBEK
pesepBuILy code Mo CKpOMHHUM IieHaMa, KOje TeHepUITy Mallil MPoQUT, MOy IIPEACTaBIbaTh I'yOJbembe
MapKETHHILKOT BPEMEHa U BEJMKH TPOLIAK. Pelieme NeXH y YUNHBEHULM 1a ce IpoHal)y roctu Koju
pE3epBUILy CMELITaj Koju AoHOcH Hajehw mpoduT M KOju KOpHCTE BUCOKONPO(PHUTHE yCIyre, Kao
LITO Cy PECTOpaHu, PyM-CEPBHC, Ka0 M MPOJABHUIY CyBEHHpa. XOTenu Tpeba Ja yHampeae cBoje
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CRM mnporpame kako OM MCKOPHCTHIIM MPEAHOCT TEXHOJOIIKHX anaTa Koju Mory momohm ma ce
u3BpIIM AudepeHnrjalja KOPUCHHKA, Kao M Jia yCMepe MporpamMe Ha OHE JAparoueHuje u
npoduTadHIHM]jE TOCTE.

4. MIPUMEHA HHO®OPMAIINOHO-KOMYHUKAITMOHUX TEXHOJIOI'NJA Y
XOTEJIUJEPCTBY

[IyTrem nHTEpHETA XOTEICKE OpraHU3allfje y JaHAIlke BpeMe UMajy, Kao LITO Cy TO HeKaaa 1
TProBUHU y MPOAABHUIIAMA WMAallM, CTAIIHU YBUJ Y KpeTame NOHYJE M Yy IOHAIlamke rocTujy. Pas3soj
WHTEpHETa U MHPOPMAIIMOHUX TEXHOJOTHja je oMOryhno pa3Boj €NEeKTPOHCKUX OJHOCA Ca KyNLIHuMa
eCRM (Electronic Customer Relationship Management) Ilpemaa cy moryhnoctn xonunenta eCRM
BEJIMKE, BPJIO Cy 3Ha4YajHU U M3a30BH ca KojuMa ce cycpehy XOoTelCKe OpraHu3alyje Koje MOKyIaBajy
Jia y3 MOMOh TOT KaHaa u3rpaje JyropoyHe OIHOCE ca CBOJUM rocTHMa. Y uaeaHoM ciydajy, e€CRM
oMoryhaBa XOTENCKMM OpraHuzalujama jaa npuiarone cBoje mROI3Boge u ycmyre cBakoMm Kymiy.
eCRM Moxe ga ce KOPHCTH 3a IIEpPCOHAIM30BamkE ,jelAaH Ha jedaH” HUCKycTBa Koje he
WHAMBUAYaTHOM KyHIy AaTd ocehaj &a je y MOTIyHOCTH 30pHHYT, IITO OTBapa HOBE MapKETHHILKE
MOryhHOCTH Ha OCHOBY CKJIOHOCTH M HCTOpHje Kymaua. Pa3BojeM IOCIOBHUX aIlUIMKaldja Ha
uHTepHery, eCRM je mo0Oospmao opraHusanujcke MOryhHOCTH TpyXameM NPUCTYIa CBOJUM
KyNLyMa, Tj. 07 TOI MOMEHTa KOPUCHHUIIMMA, U JoOaBJbaunMa npeko Beba. Ca mojaBoM MHTEpHETa U
y3 crajnHo yHanpehuBame TexHonoruja, CRM je ymao y HOBY epy pa3Boja. U3 nmepcnektuse CRM
(Mendoza et al.2007), nHTEpPHET je CPEACTBO 3a MHTEPAKIHjY ca KyIIEM, KOje JOHOCH HU3 PEIHOCTH
3a opranuzanujy. CTBapame U oApKaBambe JI0jaJHOCTH 3aXTeBa Jja KOMIIaHK]ja pasyMe Ja je HHTepHET
KOPUCHUYKH OPHjEHTHCAHO OKPYKEHe€, TJe OM KOpPHCHUK Tpedajo Ja ce cMaTpa Mame Kao MeTa a
Bumie kao naptHep (Stockdale 2007). MHTEepHET cMamyje TPOLIKOBE, MPOIIMPYj€ OICET TPKHUIITA U
nosehaBa kBajurer ycmyra. OH Takohe moBehaBa BpeqHOCT OAHOCA ca KynuuMa Ha oapeheHum
HUBOMMa, Ka0 LITO Cy MPUCTYII, MPAKTUIHOCT ¥ HUCKA IIEHA.

eCRM  KOHTEKCTY MHTEpPHET TUCTPHOYLMje U MapKeTHHra y XOTEIHjepCTBY, j€ MOCIOBHA
CTpaTeruja noJpaHa BeO-TeXHOIOTHjaMa Koja omoryhaBa XoTelrMa Jia aHTaxyjy FOCTe€ Yy CHa)aH,
MEPCOHAIIN30BaH M OOOCTPaHO KOPUCTaH WHTEPAKTHBHU ONHOC, W caMuUM THM, mnosehaBajyhu
npoduradunHocT U edukacHocT nmpoxpaje. €CRM je HajHOBHja TeXHHKa KOjy KOMIaHHje KOPHCTE J1a
noehajy ¥ yHampeae CBOje MapKETHHIIKE CIOCOOHOCTH U MoryhHoctu. MHTerpucamem
TEXHOJOMIKUX M MapKeTHHIIKUX eiemeHaTa, €CRM mokpuBa cBe acmekTe KOPUCHUYKOI OH-JajH
MCKYCTBa KpO3 YWTAaB TPAHCAKLUMOHHW LHMKIYC OZHOCHO: Mpe KYMOBHHE, TOKOM KYIOBHHE W TIOCIE
kynoBuHe (Alhaiou et al 2009).

Y 1muby KOHKYPEHTHOCTH, XOTEnHjepu Tpeba Ja Texe Ka AO0AaBamy BPEIHOCTH y CBOjO]
noHyau Ha BeO-cajToBUMa xoTena. lIpykame KapakTepucTHKa Kao INTO Cy pe3epBaluje Hu
moaudukanuje pesepBauuja, npaheme HcTOpHje TpaHcakuuja, omoryhaBame oapeleHor HHBOA
nepcoHalu3anyje W pasyMmeBame crnequpuuHux morpeba u mnpedepeHnrja roctdjy, yHampebhyje
BPEOHOCT KOjy rocTH Ao0Oujajy, mTo moBehaBa sojaxnoct (Hamid et al 2011). Mudopmanmono-
komyHuKanrone Texnonoruje (ICT) 0be30elyjy mnaTdopmy KojoM XOTeNH cakylsbajy HHpomanuje o
KOPUCHHULIMMA. MHOT'H YTOCTUTEJHCKU BE0-CajTOBU MO3UBAjy KOPUCHHUKE /1a C€ PETUCTPYjy U Ha3Haye
CBOja MHTEPECOBaa, HA OCHOBY KOJUX MEHAIIEpH XOTeNa MOTY Ja Kpenpajy MepcoHalIn30BaHe yCayre
u nROI3Boze u nosehajy 3amoBosbcTBO KoprcHuKa (Ip et al. 2010). Pa3Bojem unTepHera noBehane cy
MoryhHOCTH 3a pacT XOTeJICKe HHAYCTpHje. MeHaliep xoTena cy JaHac MOTIYHO CBECHH MOTOJJHOCTH
KOje MHTEPHET Kao CPEICTBO OrjamiaBamba JOHOCH 3a HUXOB I10CA0, U y CKJIady ca THM, OHH CY
MOTHBHCaHHU J1a CTBOpe Behy CBECT 0 CBOM XOTelNy, ca IHJbeM Jo0ujama BHILIE OHIAjH pe3epBaluja.
Xorenu Tpeba na pasBujy cHaxHy eCRM crparerujy u3 pasmora mro he ce KOMyHHKaluja ca
BEIMKHUM OpojeM KiHjeHaTa YriIaBHOM OJBUjaTH IyTeM MHTepHeTa. MeHalepu xotena Tpeda 1a 3Hajy
KaKo J1a YCIIOCTaBe y3ajaMHO KOPUCTaH HHTEPAKTUBHH OJJHOC Ca TOCTOM.

ICT TpenmoBu y XOTeNCKOj HWHAYCTpUjU MoOoJbIIaBajy ce W3 JOaHa y JjaH. PasBoj
nH(POPMALMOHO-KOMYHHUKALIMOHUX TEXHOJIOTHja IPaMaTHYHO je IPOMEHHO HA4YWH Ha KOjU KOPUCHHULIN
KOMYHHLIHPAjy ¥ Tpaxke nH(popMalrje Kao U caM HauylH KynoBuHe yciyra u cepsuca (Ip et al 2010).
OnyajH MapkKeTHHI je MPaKTHYHO OOHOBHO TYPUCTUUKY HWHAYCTpUjy. TpaaulMOHAIHU CHUCTEM
pe3epBucama XOTeNna je MPOMEHEH MOoJ yTHLajeM WHTepHeTa. Kao pe3ynraT, MOTEHLHjaTHH TOCTH
MOI'y JIaKO Ja ymopele co0e M HUXOBE LEHE Pa3NMYuTUX Xorena. Jlajse, Ty je W Hampenmak y
KOMITjyTepcKOj rpaduuy 1 BeO-caMKaMa Koje MEHallepyu XoTena KOPHCTe Ja MPUKaXy CIHKE XOTena.
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Ha oBaj HauMH rocTu MOry ga KopucTe BUPTyelaHe oOmiacke na Ou mTo O0osbe BUAETH CHTEpPHjEp U
eKCTepHjep XoTela, U CaMUM THM CTBOPHJIM CIMKYy O TOME IITa MX OYEKyje KajJa IMOCETe XOTell.
Taxkohe je mocTano Beoma JaKo 3a KiIHjeHTe Aa 100ujy uH]popMalmje 0 XOTeNCKUM cobama, IieHama,
MOrOAAHOCTUMA W TpoMolHjaMa. XOTelNW PaHTHpajy HHTEPHET Kao CpeAcTBO Koje omoryhasa
MOTEHIMjATHUM TOCTHMa Ja TpoHal)y mH(opManuje o HHUMa W MOTHBHILY T'OCTE Jla E€BEHTYalHO
HalpaBe pe3epBalujy y XOTemy.

Beoma je OuTHA cBecT 0 ONITUMU3AIIM]U CajTOBA XOTeNa 3a BeO-nperpaxkuBaue (search engine).
CBaky MyTHUK WJIM TYPUCTa KOPUCTH BeO-IpeTpa)kuBay jAa JoOuje MHPOpMaIje o MecTy Tie uie.
Xoren MeHaniepu Tpeba na GoKycHpajy BeJIHKe KOJHMUYMHE BpEMEHa M pecypca Ha OBaj BUA MHTEPHET
caobpahaja. 360r oBora, MeHaliepu Tpeba aa mpaBe cTpareryje koje he num nmomohm na nosehajy cBojy
MPHUCYTHOCT Ha MpeTpakuBauyuMa. Beb-nperpakuBaun KOHCTAaHTHO MEHajy MpaBuila paHTHpama Beo-
cajToBa Ha HMHTEpHETY, Tako Ja je KJbYYHO 3a MEHajepe Ja OCTaHy y TOKY ca TpPeHIOBHMa
ONTUMH3ALIM]E BEO-TTpeTpakuBaya.

Kanma xoren mma edukacaH cajT Koju je ONTUMH30BaH 3a BeO-NpeTpakuBay, Ty c€ jaBJba
noBehaBame Opoja pesepBalvja, KOPHCHUYKE JIOjaIHOCTH M no0ap moBpahaj muBectuimja (ROI).
VYcnemna uMIUIeMeHTalrja o1adpaHor cucTeMa 3a yrnpaBJbamhe OJHOCHMA Ca KYMIIMMa je HEOMX0AHa
3a yclex CaBpPEMEHOr IIOCNIOBama. 3a YCHEIIHY WMIUIEMEHTAalMjy je TOoTpeOHa edQeKTHBHA
METO/IONIOTHja yIpaBibama MpojeKTUMa Koja he oMoryhutn MUHMMaNM3anyjy pu3uka U TPOLIKOBA U
yruuati Ha Behu moBpahaj maBectnuuje (ROI) m Tako o0e30emuTH MakCcUMaiHy caTHchakuujy
kynara. [Iporiera ROI 32 CRM cucreme je kopucHa kaja noctoje ofpeheHa ynarama y Heke CRM
aruMKalyje Kao mro je ayromarusauuja npoaaje (SFA — Sales Force Automatizaton) y cucteMuma
npoueHe epukacHocTH uiM peayknuje TpomkoBa (Payne 2005). Takohe, ca mpucyrnomhy Ha
MHTEPHETY, WITEJN Ce BpeMe 0co0Jba XOTeNa ca ayTOMaTU30BaHUM IIPOIeCMMa Ha CajTy Kao LITO Cy
UCIIyHhaBambe OCHOBHUX HWH(pOpPMalUja O TOCTUMA, VYIWTHULHM, Pacmopennd KOH(EepEeHLIHjCKIX
npocTopuja M ocTayie nHpopMaluje Koje ce MOry HpuKynutu ca cajra. llltaBumie, makme je 3a
0co0Jpe J]a MPUKYIE KOHTAKT JAeTajbe TOCTHjy Koju he oxpaOpuTH HHXOB MOBpaTak Kpo3 pPeJoBHE
OnoroBe, OMIITEHE, YWIAHCTBO Y OHJIAJH 3ajeAHULU, IPOMOLIH]jE UTH.

CajT xorena M MPUCYTHOCT HAa MHTEpHETy oMmoryhaBa MmeHayepuma Aa jako aohy u naa
OCTaHy y KOHTAaKkTy ca MOTCHIHUjaJHUM M CTAJIHUM TOCTUMa Ha JIMYHO] ocHOBU. [lanac ce BeO-
TEXHOJIOTH]jE JIAKO CaBJIaJjaBajy Ol CTpaHe MeHalepa cBHX xorena. Kpo3 mpucyTHOCT Ha MHTEpHETY,
XOTEJICKM MEHaIlepy BeoMa JIaKo KOpUCTe (yHAaMEHTaIHEe MapKETHHILIKE IPUHIHIIE YTOCTUTEIHCTBA,
Kako Ou moBehanu penyranujy xorela Ha MHTEpHETY Kao M BaH mera. EdukacHo ynpaBibanu, BeO-
CajTOBH MOTY OMTH HajOOJbM MEIUjyM 3a CTBapame OJHOCA ca KIHMjeHTUMa, CTBapame OpeH/ia Xorena,
3aJpKaBame TOCTH]Y M 0XpaOpuBarme TOHOBHUX Aojia3aka mocTtojehnx rocTujy xorena.

CajTr xorema Tpeba Ja mnpyxkd cBe noTpeOHe uUHPOpMalKje TrocTuMa,yKbyayjyhn
cnenudukanmje coba W yciuyre Koje ce Hyae. AKO ce cajT aXypupa PEIOBHO, MOCETHUJIALl MOXE
nponahu HajHOBHje nH(popManuje o xoreny. OOMYHO XOTENM MMajy Malle yaulla Ha cajTy Tako Aa
MOTEHIMjaJTHA TOCTH MOTy Jiakuie aa Haly xoren. Takohe, Ha cajTy he ce HanasuTu pasHe ciuke
X0Tena, yKbyuyjyhu cnuke coba Kao u octanux mpocropuja xorena. Ciuke he omoryhutu rocry na
CTBOpH IIPEACTABY O TOME Kako XoTen u3riaena. Heku cajToBu xorena uMajy ¥ BUPTYEIHE OOMIIacKe,
HIIp. BUJEO KOjH TpeAcTaBjba XOTEN KPO3 XOJ, XOAHWUKE u cobe. PesepBamnmje ce Mory onpagutu
OHJIaJH WITO je vecTo MHOro Opxke W jepTuHuje. BebG-cajT xorema moxke na mojaya W moseha
pe3epBucame ca OHNIAjH cucTeMoM pesepBanuja. OBaj cucrem he mosehatm mponajy. Hcmmatu ce
HWHBECTUPATH Y CajT XOTeNa U UMILIEMEHTHPAE OHJIAjH CHCTEMa pe3epBaluja.

5. HEKE Ol IIPEJHOCTH YIHOTPEBE CRM Y XOTEJIMJEPCTBY

CRM je, kao mTo je Ha3HAUCHO, KOHTHHYaJaH TIOCTIOBHHU IIPOLIEC HA CBUM OpPTaHU3aIllHOHUM
HUBOKMMA YCMEPEH Ka MpOHANAXEHY U 3a/pKaBamy roctrjy. ¥ ocHoBr, CRM je cuHTE3a MOCIOBHUX
mpoiieca, JbYICKUX pecypca U coprBepa. KBanuter TakBe cuHTe3e omoryhnhe ycnocraBpame jakux
MexaHW3aMa yIpaBjbalkba OJHOCOM ca rocTuMma 4uju he pesynraTd OWTH: 3aT0BOJBCTBO TOCTH]Y
KBaJIUTETHOM CapajiboM, a TAaKBO 33aJ0OBOJHCTBO pe3ynTupahe BUXOBOM JojanHouihy, mojamHocT he
COpPEUUTH OfjIa3aKk TOCTHjy KOA KOHKypeHuuje. Kymum cy HajBpeaHuja ,,AMOBHHA™ KOjOM
OpraHu3aluja ,,pacronaxe’, a nema myapocT crpateruje CRM caapkana je y IBe peuu: IyropodHH U
npoduradmau ogaocu. CaBpemeHe HMH(OPMALMOHO KOMYHHKAaIlMOHE TeXHoJoruje omoryhasajy
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XOTEJICKMM OpraHM3alijaMa Ja yro3Hajy JIojalHe TocTe U MPYyXKe UM CIelHjalHe MOKIOHE, Kao HIIP.
cname 1Beha eHu, pojeHIaHCKE YECTUTKE MM MOKJIOHH 3a Jelly, jeAHOCTaBHO mamTehn Kako ce
rocTu ocehajy y Be3u ca OHMMa KOju Ccy roceOHu y iuxoBuM xuBoruMa (Nikolis 2009). Texunonoruja
Takohe mpyka XOTEIy CIIOCOOHOCT Ja MPY>KH peKiiaMe rocTUMa ofpeleHor XKUBOTHOT 100a, KOju
MOX/Ia UMajy WJIM HeMajy Jlelly, Aa OM MM MPYKHUJIU MepCoHaIn30BaHe nH(pOopMallje Koje ce TeMelbe
Ha OCHOBY TOT'a ca KMME T'OCTH Uy Ha OIMOP.

Ca npumapHuM (oKycoM Ha TIepcoHajM30BaHe MoTpebe TrocTtujy a He Ha (uHaHcHje,
MapkeTHHr Wi 1npoaajy, CRM omoryhaBa xorenmuma nga MakKcUMHU3HPajy NpodutaduimHoCT
cTBapajyhu nojanne mymrepuje, yHanpehyjyhu kopucHuuky cepBuc 1 moboJbiiaBajyhu 3anpxaBame
roctyjy. l1ITo je BUILE rOCTHjy KOjH MIOHABJBA]y CBOje OOpaBKe 300T 0JJHOCA KOjU CY CTBOPHIIM Ca THM
xotenoM kpo3 CRM umiuiemenTanujy, To je Behu creneH npouTaOMIIHOCTH 3a T€ XOTeJe.

[Maxxma ycMepeHa Ha mpedepeHnrje KIMjeHaTa i Ha CTBapy Koje UM ce He cBuhajy omoryhasa
na O6opaBak y xoreny Oyne mpujartad, U uMmimieMentanyja CRM annmkanuja y TEXHONOTH]y XOTena
cTBapa yHampeheHH mpHcTyn HepcoHann3oBamy OopaBka roctujy. Kama ce mpare cTBapu Koje roct
BOJIM WJIM HE BOJIM, XOTEIN je y CTamy Jla MPYKU HajyqoOHUjU OOpaBak, M MOCTaje MpUjaTHO MECTO 3a
CBe TocTe Ja ce BpaTe u3HoBa. [loBehaBame 110jaTHOCTH KOPHCHHUKA je BEOMa Ba)KHO 3a MOJEpHE
xorene, © CRM mpyxka Be3y omHoca m3Mehy XoTena M TOCTHjy ca LMJbEM Ja CE TOCTy HPYKH
KBaJINTETHO UCKYCTBO.

BaxHo je na ce pasyme na je CRM HaumH 1a ce BoAM XOTeN, a He caMo aaT KOjU Ce KOPUCTH
npu Bohemwy xotena (Nikolis 2009). Haxko je TexHosnoruja kopuiheHa y OpraHu30Bamby KOPUCHUYKHX
nogataka, CRM je crpareruja y Kojy LEIOKYITHO 0c0o0Jbe X0Tena Tpeda 1a Oyae YKIbYIeHO MPHUITMKOM
MUMIUIEMEHTAlH]je, UHANBUIYAIHO U KOMIUIETHO.

CRM 3Haun pa3nuuuTe CTBApU 3a OpTaHU3alMje Y XOTEICKOM CEKTOpY. Y MO3ULHOHUPABKY
Ha TPXKULITY, XOTeNU Tpeba a ce TakKMU4e U Ja pa3Bujajy cBoj OpeHa na Ou mpuaoOuiIn U 3aApskain
TOCT€, ¥ OBO 3aXTeBa (IEKCHOMITHOCT COPTBEPCKUX KaMalMTEeTa ca MUJbeM Ja ce ITO Opike OAroBOpU
Ha 3aXTeBE Y KOHKYPEHTHOM TPKHUILUTY M IPOMEHJBHBHUM YCIOBHMA Y WHAYCTPHUjH.

[Ipeanoct CRM-a y xoTenuma jecte To Aa je y LieHTap MOCIOBHUX MPOLeca CTaBJbEH KIIHjEHT
KOjU je TOCTao HE3aMEHJbUBU Me0 , KHUBHX' Tpoleca Kpo3 Koje KOMIIaHHWja TIOCTHXKE BEIHKY
KOHKYpeHTHY mpeaHoct. CRM mpyxka epukacHO W MEpJbMBO NpUBIAYeH-€ HOBHUX TOCTH]Y H
MPOMOBHILIE JIOjAIHOCT W catucdakiujy. Ilopex Tora mro nosehaBa catucdakumjy M 3aIpKaBame
roctujy, Hajuemhe mpegHoctn CRM uMmIuieMeHTanuje y  XOTEJICKOj OJHOCHO — YTOCTHTEIBCKO)]
uaaycrpuju cy (Ivanovic et al. 2011):

— MHTerpaluja MapKeTHHTa U TpoLeca y XOTEICKOM IOCIOBaBY,

— MJIaHUPaE U OpTaHu3alyja IUJbHIX KaMIlamka,

— MpUBIAYCH-¢ HOBUX TOCTH]Y U 3apKaBambe CTApHUX, JIOjaTHUX TOCTH]Y,
— TPaHCIAPEHTHO U3BEIITABAE,

— yHanpelhuBame epUKacCHOCTH Ha OCHOBH MapKeTHHIa OIHOCA U IpoJaje,
— CMamehe TPOIIKOBA MPOoJaje 1 MapKETHHTA,

— yHamnpeluBame MOCIOBHUX MPOLIeca U MPOXYKTUBHOCTH,

— CHUMame CBHX KOHTaKaTa ca rocTuMa y OMJIO KOM CErMEHTY,

— CIIOCOOHOCT Ja ce e UHUIIE THIT U CETMEHTY]y KOHTaKTH,

— MCTOPHjCKHU 3aIICH MHTEPAKIHje ca CBAKHM I'OCTOM,

— OTBOpEH MPUCTYII U I0CIeAHa pa3MeHa nHpopMaLja y KOMIIaHU]H,

— aHanM3a KOHKYpEHLMje U yla3aK Ha HOBA TP KUIITA.

CRM codtep Hyau MoryhHOCT Ja ce cMame AUCTPUOYLIMOHN TPOILIKOBH, J1a C& 04yBa OpeH.
u uarerpurer uene. CRM codtBep Tpeda qa omoryhn uHTerprcaHe 1 CHHXpOHU30BaHe nepgopmance
MPEKO CBUX KaHala, yKJbydyjyhu KoJl meHTap, oOpauyH M aIMUHUCTPALH]y, MPOAajy ¥ MapKeTHHT,
ylpaBJbamkbe OpeHIOM, KOHTPONY MHBEHTapa M KaHaje 3a yIpaBJbambe OJHOCMMA ca MapTHepuMa
yaytap cucrema. CRM codTBep he mojeaHoctaBuTH W TNPYXKHUTH YyHampehuBame mpomeca y
OllepaTUBHHUM, aHAJUTHYKUM M KOIaOOpaTUBHHM cepBHcHMa 3a xorene. Moryhe je ma ce ynpasiba
CTENICHOM JleTajba y ayTOMaTH3alWju W HMHTETpalMji W Ja ce IMPHJIArogd CBOJUM IOCIOBHUM
aKTUBHOCTHMA.

CRM codtBep, nopex HaBeneHor, Takohe Tpeda aa omoryhu curypHy pasmeny uHpopmaiyja
yaytap CRM cucrema xorena. Kao mro je BaxHO MH()OPMHCATH TOCTE, UCTO TaKO OATOBOPHOCT
xoTenujepa je na nHpopmanuje o roctuma oyny curypte (Luck and Lancaster 2003). Madopmarnuje
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yHyTap cucremMa Tpeba na OyAy CUTypHE W TpUCTyNayHe, 3axBajbyjyhW BHCOKO CKajnaOWIHOM
cucremy opiamhema. ¥ oapehuBamy npucryna nHpopMalmjaMa Ha cajTy, XOTEJIICKA MEHAlIepH CY Y
MOryhHOCTH /1a 3aIITUTE PECypce CXOAHO MPHIUIHM U A TIOCTaBe HHPOpMAIOHE Pecypce 3a AeJbemhe
HA OCHOBY OpPraHU3allMOHMX MOTpeda. Y CBaKOM CHUCTEMY MOCTOjH (PYHKIIMOHAITHOCT Iperiiefa TOKOBa
nHpopmanuja. TakBu cepBUCH cHcTeMa Tpeba Ja TMperno3Hajy OWiIo KakBe TMPOMEHE Y
nHpopMaIjama, MIPUCTYITy U aKTUBHOCTUMA FUXOBOT Jesbemba. [Ipernen TokoBa nHpopmanrja Moxe
ce BHJIETH Y OMJIO KOjeM TPEeHYTKY ca [IUJbEM pa3MaTpama U U3BElITaBaba.

Pact y ymorpeOm wu-mejn mopyka je jemaH o Haj3HauajHUjUX pPas3Boja y IOCIOBHO]
KOMYHHKalMjU Yy 3aAlBUX 4eTBpT Beka. lllupoko mpuxBarame H-MejinoBa je ITyOOKO YTHLAJIO Ha
JPYLWITBO M Ha TPrOBHHY, MEHajyhu Kako MOjeOUHLN OCTBApyjy MHTepakuuje mMelycoOHO M Kako
MOCIOBame BN HHTepakiuje ca kopucHuuma (O’Connor 2008). BaxkHo je a ce moiiabe npasa -
Mejil TIOpyKa oAroBapajyheM rocTy y mpaBo BpeMe, CBE TO ca LUJEM Ja C€ YHalpend HCKYCTBO
TOCTH]y.

I[Tomohy CRM cucrema MOry ce€ H3MEPUTH PE3YNTATH EIEKTPOHCKUX MAapKETHHIIKUX
KaMIlamba M 3Hakbe 0 TOME KOJIMKO MPUXOJa je TeHEPHCaHO OJ CTPaHE CBAKOT M-MEjlla U KaMIlambe.
Bumie he ce caznatu o npedepeHnrjama rocTujy 1 lbbUXOBUM KyIIOBHHM HaBHKama 1 Mohu he na ce
Jn00ujy moBpaTHe HHpOpMAIMje U3 aHKeTa O 3aJI0BOJbCTBY roctdjy. Hajaxknuje je na he mohu na ce
KBaHTHU(HKY]y 0B HHPOpMaIuje y OpojeBUMa U IPUXOLIY.

[ToBpahaj CRM wunBectunmja (ROI) je yriiaBHOM BHIJbMBa KOPHCT Ha IyXe cTasze, Kpo3
Hampenak y KOMIIAaHHJUHUM CTPAaTETHjCKUM IHJbeBUMA. JlaHAaIllbu EKOHOMCKH NpOOJeMH Cy
y3pOKOBaJM Ja ce KommnaHuje (OKycHpajy Ha (UHAHCHjCKE Mepe M KpaTKOPOYHE pe3yJTare.
Kpatkopounu ROI je Temko Mep/bMB y HOBLY W HENOCPEIHE KOPHCTH Be3yjy OpraHH3alujy 3a
KOPUCHHYKH opujeHTHcaHy crpaterdjy (Emperger 2004). Jeman ox mospahaja, koju ce mako
MpEeno3Haje, je yITeAa y TPOIIKOBUMA cliama IOIITE, MOIITO Ce MPOLEHAT HEMCIOPYUYEHHX AeJIoBa
YIIIaBHOM 3HATHO cMamyje. Tpeba aa ce oOpaTtu maxma Ja ce He noMeiajy kopuctu CRM mporpama
u ROI. Beoma je BaxxHo na ce oapene mepe neppopmancu y panoj pasu CRM npojexTa, uian jo
0oJbe mpe mouerka npojeKTa, f1a o6u ce 1oouo jacan yBua y ycnex CRM mpojekra. Xoren He MOXe J1a
npuymTd TpomkoBe Heynarama y CRM cuctem. Moxpa he ymremer HoBam, MelhyTum,
KOHKYpEHIIMja mpey3uma Tpxkumre, kako yBogu CRM u mo0uja BeTHKY KOHKYPEHTHY MPEIHOCT.
Cavum tTuM CRM mpucTyn mocraje HEOMXOAHOCT a OM KOMIIaHWja MOTJIa Ja OICTaHE Y XOTENICKO]
WHAYCTPUjH.

Kopumhewe CRM codTBepa 3a xoTene Moxke OMTH AparoLeHo CpeAcTBo Koje omoryhasa na
ce Mpuiiarojie crenujajHu Mporpamu, mpoMoiyje u yeiyre 3a rocre. Ocrajyhn y KOMyHUKaIMju ca
CBOjJUM T'OCTHMA, XOTEIH MOTY Ja Jo0ujy 00Jbe pasyMeBame BUXOBHX Npedepenunja. [Ipukynsbame
nojaTaka MMa BEIMKY BPEOHOCT y OUIyYMBamy CMelTaja 3a onxpeeHe TypHUCTHUKE TpyIe WIIH
nojenuHaune rocre. CRM anatm Takohe omoryhaBajy nma ce mmibajy crneuuuYHHA TOCTH WIH
Typuctuuke rpyne. [udepenuujanuja usmehy mnojeanHana mpyka OpUIarohjeHHju TMPHUCTYID
MapKEeTHHIIKKUM HalopHMa, a MOAAald M TH MAapKETUHIIKA HANOPH MOTY Ja Ce IMOKJIONE Y IHJbY
KopenucaHor npuctyna. Yriaasaom ce CRM mporpam 3a xorene KOPUCTH Aa ce MPHUKYIE MOJaH O
rOCTHMA U Ja ce 3aTHM Te HH(OpMaIlje HCKOPHCTE 3a peKiIaMupame Ka onpel)eHoM THITy TOCTH]jy Ha
OCHOBY TpaHcakuuja 1 JojanHocTH. Kopumheme NHTepakTUBHUX allaTa 3a W3BEIITABALE MIPYKa YBHUIL
y onepanuje xotena. llokianame MapKeTHHIIKMX MaTepujaja ¥ HH(opMmanuja o rocTuma ca
oapeheHNM ajaTuma, MOXKe Ja HallpaBU BEUKY Pa3iIUKy Ha YTULA] KOJU pEKIaMHU MaTepujall uMa Ha
rocra.

Hdyropounu pesynratu umiiiementanje CRM-a Ha catucdakiujy rocTijy nokasyjy Aa oBa
HMIUIEMEHTaja y GopMu NpHKyIJbakba MH(QOpManHja 3a MepcoHANM3alujy cepBHca, Kopumheme
MapKETHHILIKUX [JIAHOBA YCMEPEHUX Ka MHIUBHUIYaTHUM TOCTUMA, ITOO0JbLIABAKE yCIYTra FOCTUMA U
noapiiky u kopumheme UT 3a mpyxkame Buile yciayra y xoreny, nosehasa caTtuchakiujy rocTyjy,
JIOJAJTHOCT M HHXOBY PETCHLHWjy WITO Bogu Ka yBehaHo] mpouTaOMIHOCTH M MaKCHMH3UPAY
noBpahaja.

HonatHa Opura o rocrumMa, HoAp>kKaHa Kpo3 MHTErpucane npoduie u akTHBHOCTH Npahema
roctujy, Boau ka nosehanoj nojaaHoctu. Kpaj oncenama y xoremy je moceOHO BakaH, MOLITO Taj €0
octaje y cehamy rocra. OBo He 3Ha4W Ja MPOLEC MPHjaBJbUBAKA Y XOTEI HEMa BaXKHOCT, JIU TOCT
MPEeno3Haje fa JI MOCTOju Mo00JbIIamke TOKOM HBEroBor 0opaBKa.
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6. IOTPEBA YBOBEIBA CRM CUCTEMA Y XOTEJICKE OPTAHU3AIIMJE

[lepuenuuja mHOrMX xorena je na je wumiuieMentanuja CRM-a y HajMamy pyky,
npobnematnyHa. CTBapame M OAp)KaBamke BHCOKOKBAUTETHE KOPUCHHYKE Oa3ze 3axTeBa BEIIUKE
WHBECTUIMje, a KOPHCTM HHUCY 3arapaHtoBaHe. HeomxomHa mpoMeHa OpraHHM3allMOHE CTpaTeruje
MpEACTaBJba BEMKH W3a30B, jep JbYAM TELIKO MEHajy CBOje HaBHKE.

CRM Ha HHMBOY XOTena je BeoMa M3a30BaH, ald je Takole Beoma mpoOiemMaTuyaH, jep ce y
YrOCTUTEJHCTBY KOPHCTH TaKO3BaHa ,,KBapJbMBa“ poda (0AHOCHO poda ca POKOM Tpajama) U MOCTOjU
norpeda Ja ce ynpasjba CHAOIEBakbEM U 3aXTEBUMA Ca CUTYPHUM MHCTHHKTOM. XOTENCKa HHAYCTpHja
Y)KHBA JIaK MPHUCTYI MOJauMa, ainu (ajid joj TpaHCIIapEeHTHOCT THX MOJaTaKa, KBAIUTET U aHalu3a.
[IpucTyn momammma Kpo3 pas3jiMuuTe NOAUPHE TadKe ca TocTUMa je orpanundeH. Kaga ce jemHom
MpUjaBUd y XOTel, TocT ce cycpehe ca BHIIECTPYKMM IOAMPHHMM TaykamMa Kao IITO Cy pelernuuja,
pecTopaH W mponaBHHIA cyBeHupa. CBH OHU 4yBajy CBOje€ IOjeAMHAYHE W HE3aBUCHE KOPHCHHUYKE
MoJaTKe.

VBohemwem pemetba CRM, koje Ou MOTIIO 1a mogpa3yMeBa JOCTa BpeMeHa M TPOLIKOBA, MOTY
ce OCTBapuUTH MHOre noreHuujaigHe xopuctu. Hajseha kopuct moxe na Oynae pasBujame 00JBHX
onHoca ca nmoctojehuM rocTuma mto Moxe nosectu 10 (Buttle 2009):

— nosehama npoaaje myrem OoJber nckopuinhema BpeMeHa, a 300r npeaBuhama norpeda Ha
OCHOBY HCTOPHjCKHX TPEHIOBA;

— eukcaHHjer HACHTU(PHUKOBAKbA OTPeda pa3yMeBambeM CIICU(PHIHUX 3aXTeBa TOCTH]Y;

— yHaKkpcHe npoaaje apyrux nROI3Bona Harnamasajyhu u cyrepumryhn Ha anTepHATHBE WU
MO0OJbIIAA;

— e(MKacHO MJbaHE MAPKETHHILKE KOMYHHUKAIMje Ha mocedHe moTpede rocra;

— BHILE JIMYHOT MPHUCTYIIA U pa3Boja HOBUX Wi modosbiianux NROI3BoAa u yciyra y uusby
0CBajama;

— BHILE HocioBa y OyayhHOcTH, MOOOJBIIAHOT 3a/0BOJBCTBA KyIala U 3aApikaBamba MCTHX
mro Ou gano goOpy pernyTauujy Ha TPXKUIUTY Koje je y mopacty, noBehaHy ,,BpemqHOCT U3
nocTojehnx Kymaua u cMambermhe TPOIIKOBA Y Be3U ca MpaTehuM H ,,CepBUCUPABEM * UCTHX;

— nosehame yKynHe epUKaCHOCTH U CMambehe YKYITHUX TPOLIKOBA Mpoaje.

Kana xorencka opranusanyja mounme Aa OpuHe O CBOjuUM moctojehnM rocruMa epukKacHo,
Harmopu MoOry OWTH KOHIEHTPUCAaHH HA MpPOHAJAXEHE HOBUX TOCTH]Y M IIHPEHE COINCTBEHOT
TpkuwTa. [1ITo XoTencka opranusanyja BUIIE 3HA O CBOJUM T'OCTHMA, JIAKIIE je 1a c€ UACHTH(PUKY]Y
HoBe MoryhHocTH u moseha comcTBeHa 0a3a roctuma. Yak U ca TogMHaMa aKyMYyJIHpPaHUM 3HAHEM,
YBEK MMa mpocropa 3a nobossmiame. [lorpede roctujy ce Memajy TOKOM BpeMeHa M TEXHOJOrHuja
MOXe Ja oMoryhu ca3Hame BHUIIE O TOCTUMa M Ja 00e30equ a CBAKO y OpraHH3alMju MOXKE Aa
HCKOPUCTHU OBE WH(OpMaIyje.

Benuku nanum xorena cy roguHama npuBiaunian nytHuke ca CRM anmatuma Qokycrupanum
YyIJIaBHOM Ha Tporpame JojaHocTH wuiau Harpaga. CRM mporpamu momMaxy XoTenuMma u
OJMapalMIITIMa Ja ofpele KOju rocth mocehyjy HCTe€ YrocTuTesbcke OpeHAOoBe penoBHO. Tu
penoBHU TOocTH N0OHjajy 00lOBE KOje CKYIJbajy M KOjU C€ KacHHje MOTy 3aMEHHMTHU 3a Harpagy —
Hajuemihe TOMYyCTH Ha MpoxyxeHu OopaBak uiun Oynyhe pesepsaumje. Melhytum, mocroju pacryha
CBECT Jla TAKBU MPOTPaMH MOXJIA U HUCY TaKO KOPUCHH 3a XOTeJl, OAHOCHO 3a TOCTe, KaKo ce HeKal
mucnuino. Mana je, usriena, He To mro cy CRM mporpamu Harpaga moAaOaliid, HEro Ja TaKBU
[IpOrpamMy HUCY OHJIIH MOTITYHO Pa3BHjeHU.

Yecto cy oanyke u wuMmiuieMeHtanuja 3a CRM cucrem pykoBoljeHe Kao cTaHmapaHa
mporenypa 0e3 oapehenux Opura W HCTpaxuBama. HemoBoJbHO HCTpakuBame he BoAMTH Ka
HeKBanM(UKOBaHUM OJUTyKaMa M MpazHuHaMa u3Mely morpeba xorena u kymbeHor CRM codtsepa.
CaMm codTBep HE MOXKE Ja M3rpaaud ONHOC ca rOCTHMMa yHyTap xoTena. TexHonmorumja Hehe cama
BOIUTH NPOMEHY, HEro KOPHUCHHYKU OpHjEeHTHCaHa KyATypa MO)Ke OWTH MOApXKaHa M oOjadaHa
oarosapajyhum CRM cucremom. Amu CRM t1peba ocHoBrny UT umHpacTpykTypy M TEXHOJOLIKA
nocBehieHocT je peTko BuleHa y 0BOj mHAycTpHju. UHTerpanuja usmelhy ceauinra 1 MHOUBHIYATHAX
XOTeJa je peTKa, ajd U Tajaa ce Tpedajy KOpUCcTUTH ofpe)eHH MaHyelTH! Kopauu fa Ou ce pa3sMeHWIn
U KOPUCTHJIM ToJalu. XoTend cy (GOoKycHpaHH Ha omepanuje, U paadje he MHBECTUpaTH y HOBE
Kamamurere Hero y copucruuupanu UT cucrem.
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I'enepannu npobiem CRM-a y X0Tenckoj HHAYCTPHjH je Mpa3HUHA W3Mely NpuKyIbama,
aHanu3e W W3Na3a nojaraka. OBe MpasHUHE MOjenHocTaBibyjy pyHKnmoHanmHoct CRM cucrema Ha
jeAHOCTaBHE allaTe 3a MPUKYIUbake U CKIaAWIITemhe moxaTaka. Kammame ce mokpelly Ha HUBOMMA
XoTena, 0e3 aerasbHe aHanu3e MHPopManmja. ['octu mobujajy OpojHe MapKEeTHHIIKE MaTepujaie of
Pa3IMUYUTUX XOTEJa jeTHOT HCTOT JaHIa, Kao U OJ] pa3InYUTUX OJeJbemha y OKBUPY XOTea.

[Ipukymbame U yHOC TMOJaTaka MOry Aa OyAy BeNWKH MpoOieM Ha OIepaluoHOM HHBOY
xorena. [locroje nBa rmaBHa y3poka 3a HeeuracHOCT monaraka. To cy HemocTajyhu wiu HerayHu
nogauu. Hajoosse Bpeme Ja ce y3My HOAALM y XOTEICKOM OKPYXKEHY je MPUIMKOM NpHjaBJbUBAKA
rocra, Me)yTHM TOCT eJH Jia 3aBPILUH OBY MPOLEAYpY LITO je Opke Moryhe, Tako a yriiaBHOM TOCTH
He TIpyKe MOTIyHe MHpopmanuje o cedu, OCUM OHHUX OCHOBHHX. Takolje, BETHKO OrpaHUYCHE je
HETayHO YHEcEH IO0JaTaK, Koje Jajbe KOMIUITMKYje aHalu3y monataka. [lopen Tora, cTBapa ce joma
CIIMKa O XOTeNy KaJa ce IUPEKTHE MapKETHHINKE KaMIame IIajby T'OCTy, a CagpiKe MITaMIlapcKe
rpelke y IMEeHy Wi aapect. JletasbaH cTaHgapA 3a yinasHe nojaTke Tpeda na Oyne negunucan na 6u
ce n30eriie OBaKBe TPeLIKe.

7. 3AK/bBYYAK

Xorencke opraHu3anyje uMajy MoryhiHOCT a TOCTHTHY MapKETHMHIIKH yCHeX Tako ITo he
OWTH y TOKY ca CUCTEMOM 3a YIPaBJbamkhe CaAPKajeM U HHOBAaTUBHUM TEXHOJIOTHjaMa MPUMEHJbUBUM
3a HHAYCTPU]Y U MJIAHUPAbE 32 CBAKH aCMEeKT eJIEKTPOHCKOT MmocioBama. Jlodap oqHOC ca rocTuMa je
OCHOBA TTOCJIOBHOT ycIleXa XOTEJICKMX OpTaHu3allija, Ma je OCHOBAa OBE CTpaTeruje pa3BHjambe TAKBUX
onnoca. IlpaBumHo cxBatame mra j¢e CRM 3axTeBa youaBame 1a je TO BHILE CTpaTeruja HEro
npouec. CRM He mpeacraBiba M3pagy CUCTEMa WM TEXHOJOTHj€, HEro rpaimby IUTO MPHCHUJUX
ogHoca ca cBojuM roctuma. CRM 6m Tpebano na ce Gokycupa Ha Tpafmby JOjaTHOCTH TOCTU]Y U
yBehame mpodpuTa TOKOM BpeMmeHa, Kpo3 Ho0po ycarjameme MOCIOBHHX Ipoleca ca morpedama
rocta. [IpaBunmHo paszymeBame CRM crpareruje 3axTeBa CIIO3HAjy Ja OHa IPEACTaBIba
MYITUAMCIUIUIMHAPHA TIPUCTYI YHaIpehrBama mocjaoBama Kpo3 mpaheme u ofpkaBame 0JHOCA ca
roctuma. O CRM-y Tpeba pa3MuILIbaTi Kao 0 CTaBy, OAHOCY, a HE Ka0 O TEXHOJIOTHjU, KOja, y3rpen,
IpeACTaB/ba CaMO anaT Koju omoryhaBa MoOCTH3ame MpaBOr OJHOCA ca Kyliuma. 1aj omHoC je
KJbyuHH (aktop ycmexa crpateruje CRM u 6e3 mpaBor ogHoca ca TOCTOM HHUKaKBa CylepHOpHa
TEXHOJIOTHja He MOXe MoMohH.

[lo3nara je unmeHHLa Aa je 3aAp)KaBame MocTojehnx KiujeHaTa MHOrO jeTHHHje HEro
CTHLIA-€ HOBHX, TAKO Ja MAapKETHHT IUIaH 3a XOTene Tpeda J1a y3Me OBY UME-EHHUILY MO Pa3MaTpame
M Jla c€ yCMEpU Ha CTajJHe rOoCTe, OJHOCHO HA TOCTe KOjH PEJOBHO OACeNajy y XOTely, Kao M Ha
jEeIHOKpaTHE TOCTe, 1a OU ce YHaNpeIuia JI0jaTHOCT. XOTeNCKe OpraHu3anyje Tpeda 1a yiaoke MHOTO
TpyZla W Hamopa Ja ce ONTHMH3Yjy CajT XoTena, MMIUIEMeHTaluja BeO-MoryhHoCTH, Kao MWTO je
CHCTEM 3a ylpaBjbame caiapxkajeM, je HeonmxomHa. CRM crpareruja 3a xoTene M yroCTHTEHCTBO
ycMepeHa je Ha nmoBehaBame moHaBJbajyher paxkTopa rocTujy u KiMjeHara, aiy yjenHo ce Goxycupa u
Ha TmpuBnadewe HOBUX Troctujy. CRM cucrem Tpeba ma moMorHe yrpaBibamke 0a3oM MojgaTaka
rocrujy xotena. BaHO je 3HaTH KO ofceda y XOTeny, KOJHMKO 4YecTO W Kajaa, 300r crpareruja
JIOjAJIHOCTH W 3aJpKaBama KiMjeHata. AKo mnpaBuwiHo ummieMeHntupa, CRM Takohe moxe na
peTBopH (PEAOBHE) TOCTE y MpOMOTepe ycayra xortena. Kaga ce y3amy y 003up Belnka KOHKYpEHIIHja
U AMCKpEloHa LieHa y xoTenujepctBy, CRM je HeomxonaH.

[Ipumena CRM-a y XOTeNCKOj MHOYCTPHjH 3ajeJHO Ca 3aJ0BOJGHUM M JIOjAIHUM TOCTUMa
omoryhaBa: moBehaHe crore 3aapkaBama rocTHjy, noBehan Npuxon U MpoPUTAOUIHOCT, CMABCHE
WHTEPHUX TPOIIKOBA, CMAambCHE MApKEeTHHLIKHX TPOIIKOBA, MOOOJbLIAKE KOPUCHHYKOT CEpBUCA,
CTBapame IMO3UTUBHE pelyTaluje Xorena, noBehame TPKHUIIHE BPEOHOCTH XOTela, MOoOoJbLIame
MapKeTHHIIKUX METoNa, yHamnpehuBame IMOCIOBHHUX Ipolieca, 00Jjbe pasyMeBame 3aXTeBa T'OCTH]Y,
Belly MPOAYKTUBHOCT 3alOCICHUX W 3aIUTHUTY MapKETHHIIKAX HHBECTHIIMja Ca MAKCHMH30BaHUM
noBpahajuma. CBe oBe kopuctu koje CRM npyxka xorennma Mory OUTH U3BOp AYTOPOYHE U OAPIKHUBE
KOHKYPEHTHE MPEAHOCTH.

Proceedings of the Faculty of Economics, 2013, 7, pp. 187-198
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