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UTICAJ DEMOGRAFSKIH VARIJABLI
NA ZADOVOLJSTVO KORISNIKA DIGITALNIH
USLUGA HOTELA

Zakié Neboj§a1
Ciri¢ Maja
Curdi¢ Nikola?

SaZetak: Razvoj informaciono-komunikacionih tehnologija
fundamentalno transformise turisticki sektor i nosioci turisticke
ponude uveliko primenjuju savremene tehnologije kako bi
unapredili svoje poslovanje. Hoteli se sve vise oslanjaju na
digitalne tehnologije u nastojanju da dostignu svoje poslovne
ciljeve, poboljsaju iskustvo 1 zadovoljstvo svojih gostiju i ostvare
konkurentsku prednost. Cilj ovog rada jeste utvrdivanje
statisticke znacajnosti uticaja demografskih varijabli na
zadovoljstvo korisnika digitalnih usluga hotela ukljucujuéi veb-
sajt hotela, onlajn rezervacije, usluge interneta i koriscenje
socijalnih medija. Empirijsko istrazivanje stavova 1036 korisnika
o njihovom zadovoljstvu digitalnim uslugama hotela kategorije 4
I 5 zvezdica na teritoriji Srbije je sprovedno tokom 2021. godine,
a rezultati su obradeni statistickim metodama koriste¢i Hi-
kvadrat test. Rezultati istrazivanja pokazuju da postoji statisticki
znacajna razlika u zadovoljstvu korisnika digitalnih usluga hotela
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nebojsazakic@gmail.com

2 Fakultet za ekonomiju i inZenjerski menadZment, Cvearska 2, 21000 Novi Sad, e-mail:
maja@fimek.edu.rs

8 PSS Institut , Tami$”, Novoseljanski put 33, 26000 Pancevo, e-mail: nikolavcurcic@yahoo.com
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u zavisnosti od pola i starosne dobi. Istrazivanje ukazuje da je
potrebno voditi racuna o demografskim kategorijama korisnika u
pogledu digitalnih usluga hotela i shodno tome wvrsiti
prilagodavanja ovih usluga.

Kljuéne reci: informaciono-komunikacione tehnologije / hoteli /
zadovoljstvo korisnika / demografske varijable.

UvoD

Spoj savremenih tehnologija stvara situaciju bez premca u ljudskoj istoriji.
Schwab (2017) naglasava da je ovo vreme cetvrte industrijske revolucije
koja dovodi do fundamentalnih promena i pruza potpuno nove
mogucnosti za ljude i masine, privredu kao i drustvo u celini. Tehnoloski
razvoj dovodi do radikalnih promena u turizmu i hotelijerstvu. Ove
promene se ne odnose samo na uvodenje novih tehnologija, ve¢ i na razvoj
veStina, procesa, organizacija i poslovnih modela povezanih sa ovim
tehnologijama (Marx, Flynn & Kyldnen, 2021). Danas napredne
informaciono-komunikacione tehnologije (IKT) menjaju uloge razli¢itih
uCesnika u procesu stvaranja vrednosti u turizmu i hotelijerstvu,
doprinose stvaranju novih usluga (Chen, Ker, Chou & Ang, 2017) i njihova
primena je Kkritican faktor konkurentske prednosti (Mihali¢ & Buhalis,
2013).

Prospekti razvoja turizma u digitalnoj eri 4.0 izmedu ostalog se ogledaju u
boljoj integraciji razliCitih stejkholdera, prilikama bez presedana za
angazovanje i komuniciranje sa korisnicima, pruZanju personalizovane
usluge i proSirenju iskustva korisnika, poboljSanju zadovoljstva korisnika,
poboljSanju odredivanju demografije i mogudih interesa Kkorisnika,
unapredenju efektivnosti i efikasnosti upravljanja turisticCkom
destinacijom i dr. (Osei, Ravagan & Mensah, 2020; Mariani, Bresciani &
Batista Dagnino, 2021). Digitalno doba je dalje napravilo znacajne
promene i u turisticCkom ekosistemu, posebno u milenijumskoj generaciji
koja najefikasnije primenjuje IKT i socijalne mreZe za planiranje i
sprovodenje putovanja (Pencarelli, Gabianelli & Savelli, 2020).

Predmet rada je uticaj demografskih varijabli na zadovoljstvo korisnika

digitalnih usluga hotela. Rad je strukturiran tako da je posle uvoda
predstavljen pregled literature, zatim istrazivanje stavova 1036 gostiju
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hotela o njihovom zadovoljstvu digitalnim uslugama hotela sa 4 i 5
zvezdica, posle toga su prezentovani rezultati istraZivanja i diskusija,
zakljucak i izvori literature koris¢eni u radu.

PREGLED LITERATURE

Razvoj i primena savremenih IKT fundamentalno transformisu turizam i
hotelijerstvo. Internet je rasprostranjen po celom svetu, sa trendom da
neke zemlje dostiZu penetraciju interneta od blizu 100%. Ekspanzija
pametnih telefona i uredaja kao i razvoj interneta stvari uti¢u na nacin
Zivota i rada, upravljanje uredajima i povezivanja. Veliki podaci postaju
izuzetno vredni resursi. Tehnologija oblaka Cini da preduzeca autsorsuju
sve viSe svojih informaciono-tehnoloskih potreba. Drustvene mreZe
doZivljavaju buran rast u svetskim razmerama a razlozi njihove
popularnosti su jednostavnost koriS¢enja i dvosmerna komunikacija
(Gardasevi¢, Ciri¢ i Cari¢, 2018). Digitalni mediji, prenose¢i detaljne
informacije o turistickim sadrZajima potrebnim turistima, doprinose
promociji destinacija i atrakcija (Usakli, Ko¢ & Sonmez, 2017; Chu, Deng &
Cheng, 2020).

U eri tehnoloskog napretka dolazi do promena u ponasanju turista,
nacinima na koji oni planiraju i realizuju boravak na nekoj destinaciji, kao
i deljenju svojih iskustava nakon povratka sa te destinacije. Potreba za
individualizmom je vazna karakteristika potrosaca (Ciri¢, Vladisavljevi¢ i
Birinji, 2017). Turisti danas imaju sve viSe personalizovane zahteve i
potrebe, viSe su interaktivni, a u vreme pandemije pazljiviji su u planiranju
putovanja i izboru destinacije (Riestyaningrum, Ferdaos & Bayramov,
2020; Tauber & Bausch, 2022). Digitalni turizam upucuje na upotrebu IKT
za zadovoljavanje potreba turista i poboljSanje konkurentnosti
organizacija i preduzeca u turizmu (Benyon, Quigley, O'’Keefe & Riva,
2014; Happ & Ivancs6-Horvath, 2018).

Tehnoloski razvoj je doprineo stvaranju koncepta pametne turisticke
destinacije (Huertas, Mureno, & Pascual, 2021). Pametna turisticka
destinacija predstavlja inovativnu turisticku destinaciju izgradenu na
savremenoj IKT infrastrukturi koja omogucuje odrzivi razvoj nekog
podrudja, olakSava interakciju turista sa okruZenjem, povecava kvalitet
turistickog iskustva i doprinosi kvalitetu Zivota stanovnika (Lopez de Avila,
2015). Vazno je voditi racuna i o razvoju odgovarajuceg imidZa destinacije



| 16 Zakié Nebojga, Ciri¢ Maja, Curtié Nikola

posto pozitivan imidZ dovodi do povoljnih ishoda i pomaZze u pozicioniranju
destinacije u odnosu na konkurenciju (Lekovi¢, Tomi¢, Mari¢, & Curci¢, 2020).

Pametan turisticki ekosistem povezuje stejkholdere u turizmu sa
tehnoloskim okruzZenjem. Ovaj ekosistem se zasniva na savremenim IKT
koje koriste turisti, rezidenti, biznis (turisticka i druga preduzeca), vlada,
organizacije za menadZment/marketing destinacije i ostali ucesnici
(Gajdosik, 2018). Performanse zavise od medusobne kolaboracije u cilju
kreiranja vrednosti za sve stejkholdere destinacije (Selen & Ogulin,
2015). Hoteli su medu klju¢nim stejkholderima za uspeh destinacije
(Sheehan, Ritchie & Hudson, 2007), takode i karakteristike destinacije
uti¢u na performanse hotela (Assaf, Josiassen, Woo, Agbola, & Tsionas,
2017).

Analiza literature koju su sproveli Law, Buhalis & Cobanoglu (2014)
pokazuje generalno pozitivnu ulogu IKT u hotelijerstvu, kao i da njenu
primenu ograni¢avaju menadZerske ambicije, stavovi i finansijska
situacija. Zakljucak autora je da IKT mogu doprineti poslovanju hotela na
svim nivoima od strateskog do operativnog (Law et al., 2014). Jedan drugi
pregled literature pokazuje da su medu najpopularnijim temama primene
IKT u hotelijerstvu: elektronska rec¢ od usta do usta (ukljucujuéi socijalne
medije, generalne i specificne za turizam), onlajn rezervacije, hotelski veb-
sajt i inovativno koriS¢enje tehnologije (Gonzales, Gasco & Llopis, 2019).
Hoteli primenjuju razli¢ita tehnoloSka reSenja u kreiranju digitalnih
usluga ukljucujué¢i aplikacije za pametne telefone, biometrijsku
tehnologiju, audio-vizuelne sisteme, inteligentne softverske agente i dr.
(Stankov, Filimonau & Slivar, 2019). Prema Farias & Cancino (2021) IKT
stvaraju mnoge prilike za hotele da poboljSaju svoje performanse, kao i
iskustvo i zadovoljstvo korisnika a neophodni faktori za uspeh njihove
primene su: transformaciono liderstvo, kulturne promene i nove vestine
potrebne za takmicenje u digitalnoj 4.0 eri.

Zadovoljstvo korisnika je sloZen koncept sa specificnostima za svaku
privrednu granu. U literaturi postoje brojne definicije zadovoljstva.
Zadovoljstvo se moZe definisati kao ,odgovor na evaluaciju uocenog
neslaganja izmedu prethodnih ocekivanja (ili standarda) i ostvarenih
performansi kako se percipira nakon kupovine” (Day, 1984). Prema jednoj
drugoj definiciji radi se o ,proceni da je proizvod ili usluga obezbedio (ili
pruza) prijatan nivo ispunjenja sa potroSnjom” (Oliver, 2010). U turizmu
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u kontekstu zadovoljstva istraZivani su hoteli, agencije, ture, destinacije i
dr. (Del Bosque & San Martin, 2008). Zadovoljstvo korisnika je prepoznato
kao kljuc¢an faktor uspeha u hotelijerstvu (Choi & Chu, 2001) i jedan od
najvecih izazova za hotelski menadZment je obezbedenje zadovoljstva
korisnika (Mihajlovi¢, Simonovi¢ & Cur¢ié, 2017). Vise studija se fokusira
na to da zadovoljstvo, lojalnost, poverenje zavise od specificnih usluga
hotela zasnovanih na primeni IKT ukljucuju¢i socijalne medije (Raab,
Berezan, Krishen & Tanford, 2015), veb-sajt hotela (Li, Peng, Jiang & Law,
2017) i usluge tokom boravka u hotelu (Cobanoglu, Berezina, Kasavana &
Erdem, 2011). IstraZivanja pokazuju i da izmedu iskustva i zadovoljstva
gostiju hotela postoji jaka veza (Kim & Kim, 2022).

ISTRAZIVANJE

[straZivanje je izvrSeno 2021. godine anonimnom anketom obuhvativsi
uzorak od 1036 ispitanika koji su boravili u hotelima sa Cetiri i pet
zvezdica u Srbiji. U istraZivanju su ukljuceni i strani gosti ¢iji je upitnik bio
na engleskom. Ovo istraZivanje je deo Sireg istraZivanja o primeni
informaciono-komunikacionih tehnologija i digitalizacije u hotelijerstvu, u
kojem su pored gostiju hotela ucestvovali i menadZeri hotela.

Upitnik se sastoji iz dva dela. Prvi deo upitnika ¢ine demografski podaci:
pol, starosna dob, obrazovanje i radni status. Starosnu dob ¢ine sledece
kategorije: do 30 godina, od 31 do 39 godina, od 40 do 55 godina, od 56 do
65 godina i preko 65 godina. Kao nivoi obrazovanja uzete su dve grupe:
prva koja ukljucuje treci, Cetvrti i peti nivo obrazovanja (oznaceno sa SSS)
i druga koja ukljucuje Sesti nivo i sve viSe nivoe (oznaceno sa VSS). Radni
status ukljucuje zaposlene (obuhvatajuci i samozaposlene kao i one koji su
nastavili da rade posle 65), nezaposlene i penzionere.

Drugi deo upitnika se sastoji od petostepene Likertove skale sa
ponudenim odgovorima: od 1 = potpuno nezadovoljan do 5 = potpuno
zadovoljan. Za potrebe istraZivanja vrSena su odredena pojednostavljenja.
Nivo zadovoljstva korisnika (na skali od 1-5) simplifikovano je prikazan
sa ocenom - da (koja ukljucuje nivoe zadovoljstva od 4-5), i - ne (koja
uklju€uje odsustvo zadovoljstva/ nezadovoljstvo od 1-3). IstraZivane
digitalne usluge su: 1) veb-sajt hotela; 2) onlajn rezervacije; 3) usluge
stabilnog i brzog interneta, vajrlesa, lokalnih mreza, telefonije i 4)
koriSc¢enje socijalnih medija.
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U statistickoj obradi rezultata koriS¢en je Pirsonov hi-kvadrat test (u
daljem tekstu Hi-kvadrat test). Formulisane su: nulta hipoteza (Ho) i
alternativna hipoteza (Ha) od kojih se poSlo u ovom istrazZivanju. Nulta
hipoteza (Ho) negira postojanje statisticki znacajne razlike i glasi: Ne
postoji statisticki znacajna razlika sa aspekta demografskog profila u
zadovoljstvu korisnika digitalnih usluga hotela. Alternativna hipoteza (Ha)
potvrduje postojanje statisticki znacCajne razlike i glasi: Postoji statisticki
znacajna razlika sa aspekta demografskog profila u zadovoljstvu korisnika
digitalnih usluga hotela.

REZULTATI | DISKUSLJA

Rezultati istrazivanja su dati u tabelama 1-8.

U tabeli 1. date su veliCine ukrstenih podataka za svaku od istrazivanih
demografskih varijabli i veb-sajt hotela.

Tabela 1. Demografske varijable * Veb-sajt hotela

Veb-sajt hotela
Demografske varijable Ne Da Ukupno
I Muskarci 192 204 396
Pol korisnika Zene 148 492 640
Do 30 godina 88 208 296
0d 31 do 39 godina 144 248 392
Starosna dob 0d 40 do 55 godina 80 212 292
0d 56 do 65 godina 20 24 44
Preko 65 godina 8 4 12
0b ) SSS 34 70 104
razovame VsS 306 626 932
Zaposlen 280 588 868
Radni status Nezaposlen 56 104 160
Penzioner 4 4 8

Izvor: Autori
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U tabeli 2. su date vrednosti Hi-kvadrat testa za svaku od istrazivanih
demografskih varijabli i veb-sajt hotela.

Tabela 2. Hi-kvadrat test Demografske varijable * Veb-sajt hotela

Demografske varijable * Veb-sajt hotela X2 Zna}g;?ngos " sslf)i)lz)ecir:e
Pol korisnika 71,358 (3,841)| 0,001<0,05 1
Starosna dob 17,322 (9,488)| 0,001<0,05 4
Obrazovanje 0,220 (3,481) | 0,635>0,05 1
Radni status 3,072 (5,991)| 0,215>0,05 2

lzvor: Autori

U tabeli 3. date su veli€ine ukrStenih podataka za svaku od demografskih

varijabli i onlajn rezervacije.

Tabela 3. Demografske varijable * Onlajn rezervacije

Onlajn rezervacije

Demografske varijable Ne Da Ukupno

Pol korisnika Mliékarci 208 188 396

Zene 136 504 640

Do 30 godina 96 200 296

0d 31 do 39 godina 147 245 392

Starosna dob 0d 40 do 55 godina 78 214 292
0d 56 do 65 godina 16 28 44

Preko 65 godina 7 5 12

) SSS 29 75 104

Obrazovanje

VSS 315 617 932

Zaposlen 285 583 868

Radni status Nezaposlen 55 105 160
Penzioner 4 4 8

Izvor: Autori

U tabeli 4. su date vrednosti Hi-kvadrat testa za svaku od demografskih

varijabli i onlajn rezervacije.
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Tabela 4. Hi-kvadrat test Demografske varijable * Onlajn rezervacije

Demografske varijable * Onlajn 5 Prag Stepen
rezervacije X znacajnosti slobode
Pol korisnika 107,888 (3,841)| 0,001<0,05 1
Starosna dob 12,978 (9,488)| 0,001<0,05 4
Obrazovanje 2,057 (3,841) | 0,152>0,05 1
Radni status 2,699 (5,991) | 0,259>0,05 2

Izvor: Autori

U tabeli 5. date su veli¢ine ukrStenih podataka za svaku od demografskih
varijabli i usluge stabilnog i brzog interneta, vajrlesa, lokalnih mreza,
telefonije.

Tabela 5. Demografske varijable * Usluge stabilnog i brzog interneta,
vajrilesa, lokalnih mreZa, telefonije

Usluge stabilnog i brzog interneta,
vajrlesa, lokalnih mreZa, telefonije
Demografske varijable Ne Da Ukupno

Pol korisnika Ml&ékarci 182 214 396

Zene 166 474 640

Do 30 godina 97 199 296

0d 31 do 39 godina 142 250 392

Starosna dob 0d 40 do 55 godina 86 206 292
0d 56 do 65 godina 19 25 44

Preko 65 godina 4 8 12

Obrazovanje 555 38 66 104

VSS 308 624 932

Zaposlen 276 592 868

Radni status Nezaposlen 68 92 160
Penzioner 4 4 8

Izvor: Autori

U tabeli 6. su date vrednosti Hi-kvadrat testa za svaku od demografskih
varijabli i usluge stabilnog i brzog interneta, vajrlesa, lokalnih mreza,
telefonije
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Tabela 6. Hi-kvadrat test Demografske varijable * Usluge stabilnog i brzog
interneta, vajriesa, lokalnih mreZa, telefonije

Demografske varijable * Usluge stabilnog i ) Prag Stepen
brzog interneta, vajrlesa, lokalnih mreza X znacajnosti slobode
Pol korisnika 43,371 (3,841)| 0,001<0,05 1
Starosna dob 6,762 (9,488) | 0,149>0,05 4
Obrazovanje 0,104 (3,841) | 0,747>0,05 1
Radni status 5,124 (5,991)| 0,077>0,05 2

Izvor: Autori

U tabeli 7. date su veliCine ukrStenih podataka za svaku od demografskih

varijabli i kori$¢enje socijalnih medija.

Tabela 7. Demografske varijable * Koris¢enje socijalnih medija

Koris¢enje socijalnih medija

Demografske varijable Ne Da Ukupno
o Muskarci 180 216 396
Pol korisnika Zene 144 496 640
Do 30 godina 82 214 296
0d 31 do 39 godina 138 254 392
Starosna dob 0d 40 do 55 godina 76 216 292
0d 56 do 65 godina 23 21 44
Preko 65 godina 5 7 12
. SSS 27 77 104
Obrazovanje Vss 297 635 932
Zaposlen 267 601 868
Radni status Nezaposlen 54 106 160

Penzioner 3 5 8

Izvor: Autori

U tabeli 8. su date vrednosti Hi-kvadrat testa za svaku od demografskih

varijabli i kori$¢enje socijalnih medija.
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Tabela 8. Hi-kvadrat test Demografske varijable * Koris¢enje socijalnih
medija

Demografske varijable * ) Prag Stepen
Koris¢enje socijalnih medija X znacajnosti slobode
Pol korisnika 59,972 (3,841) 0,001<0,05 1
Starosna dob 20,930 (9,488) 0,001<0,05 4
Obrazovanje 1,018 (3,841) 0,313>0,05 1
Radni status 2,476 (5,991) 0,290 >0,05 2

Izvor: Autori

U prikazu rezultata empirijskog istrazivanja koje se odnose na
zadovoljstvo korisnika digitalnih usluga hotela vidljivo je da je uticaj
demografskih karakterisitka ispitanika razli¢it, kao 1 razli¢ite statisticke
Znacajnosti.

Veb-sajt hotela. Sa stanovista pola zadovoljstvo korisnika je 76,8% za Zene
i 51,5% musSkarce. Prema Hi-kvadrat testu prihvata se alternativna
hipoteza o postojanju statisticki znacajne razlike u zadovoljstvu korisnika
izmedu muskaraca i Zena. U slucaju starosne dobi (vrednosti su u rasponu
33,3-72,6%) prema Hi-kvadrat testu je utvrdeno da postoji statisticka
razlika u zadovoljstvu korisnika medu razli¢itim grupama i prihvata se
alternativna hipoteza. Stariji od 65 godina znacajno su nezadovoljniji i
ukupno odstupaju u svojim stavovima. Kada je re¢ o obrazovanju oko dve
trecine je zadovoljnih ispitanika u obe kategorije i prema Hi-kvadrat testu
nije utvrdena statisticki znacajna razlika u zadovoljstvu korisnika zbog
Cega se prihvata nulta hipoteza. U vezi radnog statusa 67,7% zaposlenih,
62,5% nezaposlenih i 50% penzionera je iskazalo zadovoljstvo. Prema Hi-
kvadrat testu nije utvrdena statisticki znacajna razlika u zadovoljstvu
korisnika i prihvata se nulta hipoteza.

Onlajn rezervacije. Sa aspekta pola zadovoljstvo korisnika ove usluge je
47,4% za muSkarce i 78,8% za Zene. Hi-kvadrat testom je uvrdena
statisti¢ki znacajna razlika u zadovoljstvu korisnika ove usluge i prihvata
se alternativna hipoteza. I kada je rec¢ o starosnoj dobi (vrednosti su u
rasponu 41,6%-73,2%) putem Hi-kvadrat testa utvrdeno je da postoji
statisticki znacajna razlika u zadovoljstvu korisnika i prihvata se
alternativna hipoteza. S obzirom na obrazovni nivo, zadovoljstvo



UTICAJ DEMOGRAFSKIH VARIJABLI NA ZADOVOLJSTVO KORISNIKA DIGITALNIH USLUGA HOTELA 23 |

korisnika je slicno u obe kategorije (72,1% SSS i 66,2% VSS) i prema Hi-
kvadrat testu ne postoji statistiCka znacajna razlika, te se prihvata nulta
hipoteza. Razmatrajudi radni status Hi-kvadrat testom je takode utvrdeno
da ne postoji statisticka znacajna razlika izmedu ljudi razli¢itog radnog
statusa u zadovoljstvu ovom uslugom i prihvacena je nulta hipoteza.

Usluge stabilnog i brzog interneta, vajrlesa, lokalnih mreZa, telefonije. Sa
aspekta pola 74,1% Zena i 54,0% muskaraca je izrazilo svoje zadovoljstvo.
Prema Hi-kvadrat testu prihvata se alternativna hipoteza da postoji
statisticki znacajna razlika izmedu muskaraca i Zena u zadovoljstvu
korisnika. Po pitanju starosne dobi sve starosne kategorije pokazuju
zadovoljstvo korisnika krecu¢i se u rasponu 56,8-70,5%. Saglasno Hi-
kvadrat testu prihvata se nulta hipoteza. I kod obrazovnih grupa je
izrazeno zadovoljstvo korisnika (63,5% SSS i 66,9% VSS). Prema Hi-
kvadrat testu prihvata se nulta hipoteza da ne postoji statistic¢ki znacajna
razlika sa aspekta obrazovanja u zadovoljstvu korisnika. Radni status
ispitanika takode ne upucuje na postojanje statisticke znacajnosti u razlici
izmedu ljudi razli¢tog radnog statusa u zadovoljstvu korisnika, Sto
pokazuje Hi-kvadrat test, te se prihvata nulta hipoteza.

Kori$¢enje socijalnih medija. S obzirom na pol (77,5% Zena naspram
55,0% muskaraca) prema Hi-kvadrat testu prihvacena je alternativna
hipoteza da postoji statisticki znacajna razlika izmedu muskaraca i Zena u
zadovoljstvu korisnika. Kod uticaja starosne dobi (vrednosti su u rasponu
47,7%-73,9%), saglasno Hi-kvadrat testu takode je utvrdeno postojanje
statisticki znacajne razlike u zadovoljstvu korisnika i prihvata se
alternativna hipoteza. U vezi obrazovanja zadovoljstvo korisnika je 68,1%
za VSS ispitanike i 74,0% za SSS ispitanike. Ovde se prihvata nulta hipoteza
jer Hi-kvadrat testom nije utvrdeno postojanje statistic¢ki znacajne razlike
u zadovoljstvu korisnika. Kada je re¢ o radnom statusu (raspon je 62,5%-
69,2%) takode se prihvata nulta hipoteza posSto prema Hi-kvadrat testu
nije utvrdeno da postoji statisticki znacajna razlika u zadovoljstvu
korisnika.

Rezultati pokazuju da postoje statisticki znacajne razlike u zadovoljstvu
korisnika sa aspekta pola i godina, ali ne i sa aspekta obrazovanja i radnog
statusa. Po pitanju pola moguce objasnjenje je da se muskarci generalno
viSe zanimaju za savremene tehnologije pa su i njihova oCekivanja veca.
Kada je re¢ o godinama rezultati upucuju da se starije generacije teze
snalaze sa savremenim tehnologijama o ¢emu treba voditi racuna. Pri
razvoju digitalnih usluga hotela i drugih turistickih preduzec¢a neophodno
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je aktivno ukljucenje turista. Danas se insistira na ko-kreaciji koja
oznacava aktivnu saradnju korisnika u dizajnu i razvoju digitalne usluge
od pocetka inovacionog procesa (Chowdhury, 2012). U turizmu i
hotelijerstvu korisnike viSe ne treba tretirati samo kao konzumente
usluge vec kao aktivne ucesnike u procesu stvaranja zajednickog iskustva,
time se stvaraju uslovi za razvoj personalizovanih usluga koje
zadovoljavaju ocekivanja korisnika (Buhalis & Sinatra, 2019).

ZAKLJUCAK

Razvoj tehnologije fundamentalno transformise turizam i hotelijerstvo
ukljucujuci vestine, procese, organizacije, poslovne modele kao i nacine
povezivanja i kolaboracije razliCitih partnera. Za hotele je digitalna
transformacija postala esencijalna da ostvare svoje poslovne ciljeve,
poboljSaju zadovoljstvo korisnika i postignu konkurentsku prednost.
Rezultati istraZivanja zadovoljstva korisnika digitalnih usluga hotela sa
Cetiri i pet zvezdica pokazuju da postoje znacajne razlike u zadovoljstvu
korisnika sa aspekta pola i godina. Na osnovu istrazivanja moZe se
zakljuciti da je potrebno voditi ratuna o odredenim demografskim
kategorijama korisnika, i shodno tome vrSiti prilagodavanja ovih usluga.
Za menadZere hotela je vazno da razumeju da savremene IKT doprinose
poslovanju hotela od strateSkog do operativnog nivoa, i da se mogu
primenjivati za poboljSanje iskustva i zadovoljstva korisnika sa Sirokim
mogucénostima za inovativna reSenja. U cilju kreiranja i poboljSavanja
digitalnih usluga potrebno je i da korisnici budu aktivno ukljuceni.
Ogranicenja rada su u odabiru manjeg broja demografskih varijabli
ispitanika za analizu uticaja (pri ¢emu se istrazivanje moze prosiriti i na
socijalne varijable), manjeg broja digitalnih usluga hotela, kao i
usmeravanje iskljuc¢ivo na hotele i hotelske goste u odnosu na Siri skup
turista i turistickih preduzeca i organizacija.
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THE IMPACT OF SOCIO-
DEMOGRAPHIC VARIABLES ON
CUSTOMER SATISFACTION WHEN USING
DIGITAL SERVICES OF HOTELS

Nebosa Zaki¢
Maja Ciri¢
Nikola Cur¢i¢

Abstract. The development of information and communication
technologies is fundamentally transforming the tourism sector
and tourism suppliers are widely using modern technologies to
improve their business. Hotels are increasingly relying on digital
technologies in an effort to reach their business objectives,
improve the experience and satisfaction of their guests and
achieve a competitive advantage. The aim of this research is to
determine the statistical significance of the impact of
demographic variables on customer satisfaction when using
digital services, such as: the hotel website, online reservations,
internet services, as well as social media. Empirical research on
customers’ attitudes and their satisfaction with digital services
that 4- and 5- star-hotels provide on the territory of Serbia was
conducted in 2021 and the results were processed using statistical
methods and the Chi-square test. The research results have shown
that there is a statistically significant difference in customer
satisfaction with digital hotel services depending on their gender
and age. The research indicates that it is necessary to take in
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account the demographic categories of customers when
developing digital hotel services and make adjustments to them

accordingly.

Keywords: information and communication technologies / hotels
/ customer satisfaction / demographic variables.



