Yaconuc u3 obnacmu ekoHoMuje,
MeHayMeHma u uHgopmamuxe

IiMOQHHlIlII

(BNALE)

Journal of Economics,
Management and Informatics

www.bizinfo.edu.rs Bi z I nfo

(BLACE)

Zadovoljstvo i nezadovoljstvo gostiju u hotelima u Vrnjackoj Banji: Analiza stanja

tokom pandemije COVID-19

Guest satisfaction and dissatisfaction with hotels in Vrnjacka Banja: The situation analysis during the

COVID-19 pandemic

Irena Celi¢?, Marijana Seo¢anac®, Marko MilaSinovi¢**, Stefan Milojevi¢®

aUniverzitet u Kragujevcu, Fakultet za hotelijerstvo i turizam u Vrnjackoj Banji, Vrnjacka Banja, Srbija
b Alfa BK Univerzitet, Fakultet za finansije, bankarstvo i reviziju, Novi Beograd, Srbija

Article info

Rewiev paper/ Pregledni rad

Received/ Rukopis je primljen:
18 May, 2022

Revised/ Korigovan:

23 July, 2022

Accepted/ Prihvacéen:

8 September, 2022

DOI:
https://doi.org/10.5937/bizinf02202117C

UDC/ UDK:
64-057.67:616.98(497.11 Bpmauka bama)

Abstract

The development of domestic tourism is marked as one of the positive changes
caused by the COVID-19 virus pandemic. The always popular spa destinations in
Serbia are becoming more and more visited. Accordingly, it is necessary to
determine which factors lead to the satisfaction or dissatisfaction of domestic guests
in hotels. This paper will examine the satisfaction and dissatisfaction of hotel guests
who shared their experiences through reviews on the Booking.com platform. The
sample consisted of hotel guests in Vrnjacka Banja, because this destination stands
out as the most visited during the coronary virus pandemic in Serbia. During August
2021, a total of 533 reviews of domestic tourists were collected, and the analysis of
the obtained data was performed with the help of the SPSS 20 social science
package and the RapidMiner data mining software. The analysis of the results
revealed that a total of 8 factors affected the satisfaction of hotel guests during the
corona virus pandemic, while a total of 5 factors influenced the dissatisfaction. The
obtained results will help hotel managers in creating adequate strategies to improve
those factors that are a source of dissatisfaction of guests such as the service
provided, room equipment or additional facilities.

Keywords: satisfaction, domestic tourists, hotels in Vrnjacka Banja, COVID-19,
Booking.com.

Sazetak

Razvoj domacéeg turizma se oznacava kao jedna od pozitivnih promena nastalih usled pandemije korona virusa. Uvek popularne
banjske destinacije Srbije postaju sve vise posecene. Shodno tome, neophodno je utvrditi koji faktori dovode do zadovoljstva
odnosno nezadovoljstva domacih gostiju u hotelima. U ovom radu bice ispitano zadovoljstvo i nezadovoljstvo gostiju hotela koji Su
svoja iskustva iznosili putem recenzija na platformi Booking.com. Uzorak su cinili gosti hotela u Vrnjackoj Banji, jer se ova
destinacija izdvaja kao najposecenija tokom pandemije korona virusa u Srbiji. Tokom avgusta 2021. godine prikupljeno je ukupno
533 recenzija domaéih turista, a analiza dobijenih podataka izvrSena je uz pomo¢ paketa za drustvene nauke SPSS 20 i RapidMiner
softvera za rudarenje podataka. Analiza rezultata otkrila je da ukupno 8 faktora utice na zadovoljstvo gostiju u hotelima tokom
pandemije korona virusa, dok je na nezadovoljstvo uticalo ukupno 5 faktora. Dobijeni rezultati ¢e pomoci menadzerima hotela da
kreiraju adekvatne strategije za unapredenje onih faktora koji su izvor nezadovoljstva gostiju poput pruzene usluge, opremljenosti

soba ili dodatnih sadrzaja.

Kljuéne reéi: zadovoljstvo, domaci turisti, hoteli u Vinjackoj Banji, COVID-19, Booking.com.

1. Uvod imali moguénost da na razli¢ite nacine zadovolje svoje

zelje. Uz pomo¢ globalizovanih sistema i mreza vrsili su
Period pre pocetka pandemije COVID-19 karakterisao je rezervisanje restorana, hotela i posecivali atrakcije Sirom
rast i razvoj delatnosti hotelijerstva i turizma. Turisti su sveta (Jones, 2021). Njihova ocekivanja su se bazirala na
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tome da kori$¢enjem odredenih usluga zadovolje svoje
potrebe (Jovi¢i¢-Vukovi¢ & Gagié, 2017). Pandemija
COVID-19 je donela brojne promene u oblasti
hotelijerstva i turizma i uticala je na to da turisti sada
uglavnom biraju one destinacije koje su u blizini mesta
njihovog stanovanja (Bacon & Santos, 2021; United
Nations Conference on Trade and Development —
UNCTAD, 2021). Time se stvorila Sansa za detaljnijim
analiziranjem domaceg turizma i politike koja podstice
dalji razvoj (World Tourism Organization — UNWTO,
2020).

Pandemija COVID-19 je kako u svetu tako i u Srbiji
uticala na sektor hotelijerstva i turizma (Mateji¢ et al.,
2022). Misljenje domacih turista o turistickom trzistu
Srbije je uglavnom pozitivno (Teodorovic et al., 2019). Za
domace turiste najpoznatije turisticke destinacije Srbije
tokom pandemije COVID-19 postaju jo$ popularnije. Kao
najposecenija turisticka destinacija izdvaja se Vrnjacka
Banja koju je tokom 2019. posetilo 87,3% domacih turista
sa prose¢nom duzinom boravka 2,7 noéenja (Republicki
zavod za statistiku - RZS, 2020; RZS, 2021a). Tokom
2020. godine ovu destinaciju je posetilo ¢ak 95% domacih
turista (RZS, 2021b).

Cilj ovog rada je da se izvrsi analiza recenzija domacih
gostiju sa platforme Booking.com, koji su boravili u
hotelima u Vrnjackoj Banji tokom pandemije COVID-19,
kako bi se utvrdilo §ta ih je ¢inilo zadovoljnim, a na §ta su
se najviSe zalili u vezi sa boravkom u posmatranim
hotelima u Vrnjackoj Banji.

2. Pregled literature

2.1. Ponasanje gostiju hotela tokom pandemije COVID-
19

Pandemija COVID-19 je ostvarila uticaj na razliite
zemlje i industrije (Alessa et al., 2021). Njen uticaj je
ogroman u sektoru usluga (Khan et al., 2021; Per¢i¢ &
Spasi¢, 2021), a posebno je uocljiv u oblasti transporta i
ugostiteljstva (Dasi¢ et al., 2020; Lukovi¢ & Stojkovic,
2020; Koserowski, 2021). Evidentan je i uticaj na navike
turista u vezi putovanja (Chebli & Ben Said, 2020).
Takode, pandemija COVID-19 je izmedu ponude i
potraznje u oblasti hotelijerstva stvorila jaz, a ponasanje
potrosaca i njihove preferencije su se trajno izmenile (Hao
et al., 2020).

Kako bi se jaz smanjio i sektor ugostiteljstva oporavio,
neophodno je razumeti i reagovati na ponasanje potrosaca
koje ¢e i dalje biti podlozno promenama (Deloitte, 2020).
Kao vazni faktori koji uticu na donoSenje odluke o
kupovini usluga od strane turista izdvajaju se postovanje
fizicke distance, higijenskih pravila ali i zdravstveni
uslovi u destinaciji (Civelek & Ozyoriik, 2020). U
novonastaloj situaciji gosti viSe tragaju za informacijama
a pristupaéne cene su one koje bi ih mogle navesti da
donesu odluku o kupovini (Chebli & Ben Said, 2020).
Biraju se i destinacije koje su okarakterisane kao ,,zelene®,
a koristi se uglavnom privatni prevoz do destinacije
(Bacon & Santos, 2021). Turisti sada preferiraju uzivanje
u prirodi, putovanja traju kra¢e (nekada i isto), a
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prefereirani vid prevoza je automobil (European Union,
2020). Trenutna epidemioloska situacija doprinela je tome
da turisti izbegavaju putovanja u grupama i izbegavaju da
putuju bez putnog osiguranja (Chebli & Ben Said, 2020).
Gosti tokom pandemije COVID-19 najéesce zele Cist
vazduh, otvorene prostore i inspirativne sadrzaje (Glion
Institute of Higher Education, 2020). Prilikom odabira
smestaja sve viSe je presudno to da li smestajni objekat
poseduje kvalitet po pitanju ¢istog i bezbednog mesta
(Couto et al., 2020). Takode, gostima je vazan i kvalitet
usluge osoblja (Restuputri et al., 2021).

Shodno navedenom, prioriteti u poslovanju hotela bi
trebalo biti sigurnost zaposlenih i gostiju (Ernst & Young
LLP, 2020). Sigurnost je osim gostima bitna i
menadzmentu jer uti¢e na imidz hotela (Vujko et al.,
2015). Preporuka menadzerima je da se za vreme
pandemije COVID-19 usredsrede na strategije kojima ¢e
nastupati u medijima i negovati pozitivan imidZz hotela
(Chebli & Ben Said, 2020). Takode, neophodno je
fokusirati se na izgradnju poverenja kod potrosaca i
kreiranje ponude koja je u skladu sa njihovim
zdravstvenim i finansijskim stanjem (Deloitte, 2020).

Cinjenica je da potrosati sve Geiée svoje utiske o
putovanju ili hotelu pokazuju putem onlajn recenzija
(World Tourism Organization — UNWTO, 2014). Njihovo
zadovoljstvo moze se sagledati upravo putem recenzija na
onlajn platformama (Seotanac & Celi¢, 2019). Onlajn
recenzije, prema Oliveira et al. (2020) mogu biti veoma
efikasan alat u poslovanju. Pra¢enje onlajn recenzija moze
biti izuzetno isplativo za hotele (Phillips et al., 2017).
Putem onlajn recenzija na sajtu Booking.com za svaki
hotel je moguce videti ocene gostiju za kategorije: osoblje,
sadrzaji, udobnost, ¢istoca, Wi-Fi, vrednost za novac i
lokaciju (Seo¢anac & Celi¢, 2019). U poslednje vreme
uocava se trend porasta broja komentara vezanih za usluge
u hotelima (Chan et al., 2021). U okviru recenzija gosti
Cesto iskazuju svoje zadovoljstvo ili nezadovoljstvo
sobama, osobljem, hranom ili blizinom mesta za Soping i
ishranu (Khan, 2017).

2.2. Zadovoljstvo gostiju u hotelima tokom pandemije
COVID-19

Zadovoljstvo se moze opisati kao ,,individualna teznja ka
cilju koji se zeli ostvariti potroSnjom proizvoda ili usluga*
(Oliver, 2014, str. 4). Karakas (2014) smatra da kada
kupac dobije ono S§to je ocekivao, postaje zadovoljan.
Godolja & Spaho (2014) smatraju da se zadovoljstvo
gostiju u hotelima istice kao faktor koji je klju¢ poslovnog
uspeha. Postizanje zadovoljstva predstavlja veliki izazov
za menadzere u hotelima (Dominici & Guzzo, 2010), jer
zadovoljni gosti postaju lojalni Sto moZe uticati na njihov
ponovni dolazak (Vuji¢ et al., 2020). MenadZeri u
hotelima imaju moguénost da uticu na povecanje
zadovoljstva gostiju ukoliko utvrde koji faktori uti¢u na
pohvale i Zalbe gostiju (Cadotte & Turgeon, 1988), a time
i na konkurentsku poziciju i finansijske performanse
(Janji¢ et al., 2015). To ¢e imati za posledicu i dugoro¢ni
opstanak hotela (Mitrovi¢ et al., 2021).
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Chan et al. (2021) analizom onlajn recenzija dolaze do
zakljucka da su kljucni faktori koji utiCu na iskustvo
gostiju hotela tokom pandemije COVID-19 usluge,
kvalitet soba, sadrzaji, trpezarija, lokacija i okruZenje.
Takode, kroz analizu onlajn recenzija Nilashi et al. (2021)
dolaze do zakljuc¢ka da tokom pandemije COVID-19 na
zadovoljstvo gostiju hotela najvise utiCe kvalitet usluga.
Ullah et al. (2019) zakljuCuju da zadovoljstvu gostiju
doprinose racionalna cena, dobra usluga i dobra lokacija
hotela. Luo et al. (2021) istiu da u onlajn recenzijama
gosti uglavnom iskazuju pozitivna misljenja po pitanju
lokacije, usluge, cene, imidza, iskustva prilikom
rezervacije. Chittiprolu et al. (2021) govore da zadovoljni
gosti hvale ponaSanje i profesionalnost osoblja, sobe ili
hranu. Davras & Durgun (2021) zakljucuju da tokom
pandemije COVID-19 gosti hotela u okviru onlajn
recenzija najveée zadovoljstvo iskazuju u vezi sa
primenom higijenskih i dezinfekcionih mera ili merenja
temperature prilikom ulaska i izlaska iz hotela.

Ren et al. (2016, str. 20) su glavne izvore zadovoljstva

gostiju u hotelima klasifikovali u slede¢e dimenzije:

— opipljivo-senzornog iskustva (¢isto¢a i urednost sobe,
tiS§ina u sobi, miris, prijatna temperatura, adekvatan
tus, Cista tu§ kabina i dobro odrzavanje odeljka za

tusiranje),
— iskustva u odnosima/interakciji sa osobljem (osecaj
dobrodoslice, tecna  komunikacije,  prijatna

interakcija, blagovremen odgovor osoblja na zahteve
i osoblje koje daje tacne informacije),
— estetska percepcija (spoljasnja i unutra$nja vizuelna
privlacnost i kombinacija boja), i
— lokacija (pogodnost lokacije i
turisti¢kih sadrzaja).

blizina ostalih

2.3. Nezadovoljstvo gostiju u hotelima tokom pandemije
COVID-19

Nezadovoljstvo kupaca postoji onda kada njihova
o¢ekivanja nisu zadovoljena (Torres & Kline, 2006).
Ukoliko kompanije paznju posvecuju poboljsanju usluga,
bi¢e u mogucénosti da smanje nezadovoljstvo kupaca (Xu
& Li, 2016; Tepavcevié¢ et al., 2021). Za menadzment
hotela je vazno da prate i nezadovoljstvo gostiju, jer usled
nezadovoljstva gost moze doneti odluku da vise ne
posec¢uje konkretan hotel ili da upozorava ljude oko sebe
da se odredeno nezadovoljstvo moze dogoditi i njima
(Padma & Ahn, 2020).

Xu & Li (2016) =zakljucuju da determinante
nezadovoljstva gostiju mogu biti Wi-Fi, parking, bazen,
buka, kupatilo i sl. Luo et al. (2021) zapazaju da gosti
mogu iskazivati negativne stavove po pitanjima loSe
zvuéne izolacije, klime, slabe internet konekcije ili
prozora. Sa druge strane, Chittiprolu et al. (2021) dolaze
do zakljucka da gosti najéece zalbe ulazu na odnos koji je
osoblje imalo prema njima, probleme sa rezervacijom i
hranom, neusaglaSenosti izmedu dobijene vrednosti i
potrosenog novca ali i stanje sobe u kojoj su odseli. Mehta
et al. (2021) zakljucuju da tokom pandemije COVID-19
kao glavni faktori koju dovode do nezadovoljstva gostiju
hotela isticu se odgovor hotela na trenutnu zdravstvenu
situaciju, usluge, Cistoca, sobe ali i osoblje.
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3. Metodologija istraZivanja
3.1. Posmatrano podrucje

Vrnjacka Banja je dobro poznata turisticka destinacija u
Srbiji. Pocetak organizovanog razvoja turizma u
Vrnjackoj Banji vezuje se za osnivanje ,,Osnovatelno
fundatorskog drustva kiselo-vru¢e vode u Vrnjcima“ 14.
jula 1868. godine (Milicevi¢ et al., 2020; Dimitrovski et
al., 2021). Kao posledica povecanja broja turista koji
posecuju ovu banjsku destinaciju, krajem 19. i pocetkom
20. veka pocinje intenzivni rast smeStajnih kapaciteta
namenjenih turistima. Prema podacima Ministarstva
trgovine, turizma i telekomunikacija (2021), ukupan
kapacitet u kategorizovanim hotelima je 1.643 lezaja
(Tabela 1).

Tabela 1. Spisak kategorizovanih hotela u Vrnjackoj
Banji

Broj

Naziv hotela Kategorizacija smestajnih
jedinica

Hotel Park 114

Hotel Tonanti LEEITS 292
Hotel Fontana B EAE 411
Hotel Slatina TR 54
Hotel Solaris resorts EEEZS 46
Hotel Vrnjacke Terme Fkkk 173
Hotel Zepter Fkxx 146
Garni Hotel Kralj Fkokk 64
Hotel Breza Fkk 239
Hotel Lider S bk 46
Garni Hotel Danica X 58

Izvor: Ministarstvo trgovine, turizma i telekomunikacija, 2021
3.2. Prikupljanje podataka

U cilju utvrdivanja faktora koji su imali najveci uticaj na
zadovoljstvo i nezadovoljstvo domacih gostiju u hotelima
u Vrnjackoj Banji za vreme pandemije korona virusa,
prikupljene su recenzije sa Booking.com platforme.
Razli¢iti autori (npr. Martin-Fuentes & Mellinas, 2018;
Ristova Maglovska, 2020) smatraju da je Booking.com
odlican izvor informacija. Mellinas et al. (2015) otkrili su
da se Booking.com smatra validnim izvorom podataka za
naucna istrazivanja, s obzirom da samo korisnici koji su
rezervisali smestaj na ovoj platformi mogu ostaviti
recenziju, kao i da se vrlo Cesto koristi u nau¢nim
studijama zbog velike baze recenzija putnika. Uzorak
ovog istrazivanja ¢ine hoteli u Vrnjac¢koj Banji koji nude
mogucénost rezervacije smeStaja preko Booking.com
platforme. Od 11 kategorizovanih hotela u Vrnjackoj
Banji (Ministarstvo trgovine, turizma i telekomunikacija
Republike Srbije, 2021), 9 hotela je prisutno na
Booking.com veb-sajtu. Recenzije su prikupljene za
period mart 2020 — jul 2021. godine. Prikupljene su
iskljucivo recenzije koje su imale i komentare gostiju, dok
recenzije koje su se sastojale samo od ocene nisu
razmatrane jer se smatralo da one ne mogu pruziti
adekvatan uvid u zadovoljstvo i nezadovoljstvo gostiju.
Takvo ogranicenje rezultiralo je iskljucivanjem jednog
hotela iz uzorka, buduéi da u posmatranom periodu gosti
nisu ostavili tekstualne recenzije. Za 8 hotela koji su
ispunjavali postavljeni uslov (hoteli: Tonanti, Fontana,
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Slatina, Solaris resorts, Vrnjacke Terme, Zepter, Kralj,
Danica), ukupno 533 recenzije napisane na srpskom
jeziku, prikupljene su tokom avgusta 2021. godine.

3.3. Metode

Kako bi se kreirao profil gostiju koji su ostavili recenzije
za posmatrane hotele, prikupljeni su podaci o tipu putnika,
broju noéenja i mesecu boravka. Prikupljeni podaci
analizirani uz pomo¢ paketa za drustvene nauke SPSS 20,
koriS¢enjem deskriptivne statistike. Sa druge strane,
pozitivne i negativne tekstualne recenzije, ¢uvane su u
zasebnim Excel dokumentima. Svakoj recenziji pripao je
poseban red, a njihova anliza izvrSena je pomodéu
RapidMiner 9.9 softvera za rudarenje podataka. Nakon
dodeljivanja jedinstvenog imena svakom dokumentu,
dokumenta su preprocesirana (zasebno) u cilju
identifikacije klju¢nih reci. Prvi korak podrazumevao je
da se sva slova u recenzijama pretvore u mala slova.
Zatim, sprovedena je tokenizacija ili podela teksta u set
re¢i. Odnosno, kori§¢enjem tokenize operatora data je
instrukcija da svaki put kada softver naide na simbol,
crticu ili razmak podeli dokumente, odnosno recenzije, u
tokene. Zatim, izvrSeno je filtriranje tokena po duzini i
eliminisani su svi tokeni koji su imali manje od pet slova,
jer se smatralo da oni ne mogu pruziti pravi uvid U
zadovoljstvo odnosno nezadovoljstvo gostiju i da ce
opterecivati listu kljucnih rec¢i. Na kraju, koris¢en je n-
gram algoritam kako bi u listu klju¢nih reci bile ukljucene
i one fraze koje se Cesto zajedno pojavljuju u recenzijama
(npr. odlicna lokacija, ljubazno osoblje). Nakon
sprovedene procedure za redukovanje pojmova, iz skupa
pozitivnih recenzija dobijena je lista od 880 tokena, dok je
iz skupa negativnih recenzija dobijena lista od 652 tokena.
S obzirom da su analizirane recenzije na srpskom jeziku,
i da nije bilo moguce upotrebiti neki od ponudenih
stemming algoritama za prepoznavanje korena re¢i i
grupisanje reci sa istim korenom u jedan token, bilo je

potrebno manuelno izvrSiti grupisanje re¢i (npr. reci
»udoban®, udobno®, ,udobnost®, spojeni su u re¢
,»udobno®), kako ne bi bio umanjen znacaj odredenog
faktora za zadovoljstvo/nezadovoljstvo gostiju. Dodatno,
pridevi poput ,,prelepo®, ,,0dli¢no®, eliminisani su iz liste
reci jer se smatralo da ne pruzaju informacije o tome ¢ime
su gosti bili zadovoljni ili nezadovoljni u hotelu. Nakon
ova dva koraka eliminisano je priblizno 94% tokena.
Nakon interpretacije preostalih tokena, izvrSeno je
njihovo grupisanje, a zatim i adekvatno naslovljavanje
svake grupe faktora koji su uticali na zadovoljstvo i
nezadovoljstvo gostiju.

4. Rezultati istraZivanja
4.1. Profil recenzenata

U Tabeli 2 moze se videti da su najveéi procenat recenzija
(52,53%) ostavili gosti koji su putovali u paru, dok je
najmanje recenzija ostavljeno od gostiju koji su putovali
u grupama (5,63%). Recenzenti su najée$é¢e odsedali u
hotelima sa 4 zvezdice (61,73%), dok najmanje ucesce u
recenzijama imaju gosti koji su odsedali u hotelu sa 2
zvezdice (5,25%).

Tabela 2. Distribucija recenzija prema tipu putnika i
kategoriji hotela (n = 533

Tip putnika
Par 280 (52,53%)
Porodica 192 (36,02%)

Individualni putnik 31 (5,82%)

2* 28 (5,25%)

4* 329 (61,73%)

55 176 (33,02%)
Izvor: Autori

Tabela 3. Determinante zadovoljstva gostiju u posmatranim hotelima

Faktor

Pojmovi

osoblje (248), ljubazno (211), ljubazno_osoblje (67), osoblje_ljubazno (45), izuzetno_ljubazno (20),

Ljubazno osoblje

veoma_ljubazno (19), usluzno (16), profesionalno (15), predusretljivo (12), ljubazno usluzno (9),

ljubazno_predusretljivo (6), nenametljivo (5), osoblje_recepciji (5)

hrana (177), dorucak (128), raznovrsna (48), ukusna (37), hrana_odli¢na (23), doruc¢ak odlic¢an (22),

Dobra hrana

vecera (18), dorucak vecera (13), izbor hrane (13), odlican doruc¢ak (12), odli¢na hrana (12),

doru¢ak raznovrstan (11), hrana ukusna (10), hrana vrhunska (8), obroci (7), hrana dobra (6),
hrana_raznovrsna (6), dorucak bogat (5), dorucak dobar (5)

Dobra lokacija
Cistoca

Raznovrsni sadrzaji

lokacija (141), odli¢na lokacija (26), lokacija odli¢na (22), lokacija hotela (17), blizina (13), mesto
(11), lokacija_savr$ena (10), dobra_lokacija (8)

¢isto (104), higijena (33), uredno (18), ¢isto_uredno (12), izuzetno_¢isto (6)

bazen (75), sadrzaj (42), wellness (27), igraonica (14), restoran (14), wellness centar (11), sauna (9),
bazeni_odli¢ni (6), sadrzaj_hotela (5)

Udobna soba udobno (53), krevet (20), smestaj (20), prostrana (9), udoban_krevet (8)
Odliéna usluga usluga (57), usluga_vrhunska (6), usluga_ljubaznost (5)
Parking parking (25), besplatan_parking (5), garaza (5)
lzvor: Autori
Ukupno 1.304 nocdenja su recenzenti ostvarili u

posmatranim hotelima. Gosti su u proseku u hotelu
boravili 2,45 no¢i, a najveéi procenat recenzenata
(16,32%) odseo je u hotelima u avgustu 2020. godine.
Posmatranjem perioda u kome su gosti odsedali u
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hotelima uocene su brojne oscilacije. Slika 1 pokazuje da
je broj gostiju u hotelima nakon izbijanja pandemije
korona virusa belezio konstantan rast (sa izuzetkom aprila
kada je zbog epidemioloske situacije u zemlji proglaseno
vanredno stanje i hoteli su bili zatvoreni), da bi u avgustu
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bio =zabelezen najveéi broj gostiju. Nakon ovog
iznenadnog skoka broja gostiju, sledi period konstantnog
opadanja broja gostiju. Blagi oporavak zabelezen je

Slika 1. Period boravka recenzenata u posmatranim

hotelima
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Izvor: Autori
4.2. Determinante zadovoljstva gostiju

Grupisanjem srodnih kljuénih pojmova identifikovanih u
pozitivnim tekstualnim recenzijama, otkriveno je 8
faktora, nazvanih: ljubazno osoblje, dobra hrana, dobra
lokacija, Cisto¢a, raznovrsni sadrZaji, udobna soba,
odli¢na usluga i parking (Tabela 3), koji su imali najveci
uticaj na zadovoljstvo gostiju u posmatranim hotelima.

4.3. Determinante nezadovoljstva gostiju

Kljuéni pojmovi identifikovani u negativnim tekstualnim
recenzijama grupisani su u faktore (Tabela 4). Faktori koji
su doveli do nezadovoljstva gostiju u posmatranim
hotelima oznaceni su kao: bazen, kupatilo, usluga,
opremljenost apartmana i ponuda.

Tabela 4. Determinante nezadovoljstva gostiju u

posmatranim hotelima
Faktor Pojmovi

bazen (106), lezaljke (19), guzva bazenu

Bazen (5), spoljasnji_bazen (9), temperatura (5)
Kupatilo kupati'lo 31, 'kabina (22), peskiri (9),
dakuzi (6), mantil (4), odvod (3), poplava (3)
parkiranje (23), osoblje (20), restoran (19),
Usluga usluga (9), internet (6), naplata (6), recepcija

(4), rezervacije (5), naplata_parkinga (4),
neljubaznost (4)

terasa (22), krevet (20), jastuk (8), kuhinja
(8), prozor (5), namestaj (5), dusek (4),
zvuéna_izolacija (4), klima (3)

sadrzaj (10), wellness (12), sauna (12),
izbor_hrane (4)

Izvor: Autori

Opremljenost
apartmana

Ponuda

5. Diskusija i zakljuc¢ak

Rezultati istrazivanja su pokazali da pozitivan uticaj na
zadovoljstvo gostiju u posmatranim hotelima imaju tri od
Cetiri komponente koje su definisali Ren et al. (2016). Na
prvom mestu, to su komponente koje opisuju opipljivo-
senzorno iskustvo gostiju poput ¢istoée (Cisto, uredno) ili
udobne sobe (udobna, prostrana, sa udobnim krevetom).
Faktor ljubazno osoblje koje u komentarima blize
odreduju pojmovi poput ljubazno, predusretljivo, usluzno,
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pocetkom 2021. godine, ali do kraja posmatranog perioda
kriva je nastavila da opada.

profesionalno je wu istraZivanju prepoznato kao
determinanta koja pozitivno uti¢e na zadovoljstvo gostiju.
Lokacija hotela je kroz istrazivanje prepoznata kao
determinanta koja pozitivnho doprinosi zadovoljstvu
gostiju. Pojmovi koji blize odreduju zadovoljstvo
lokacijom jesu blizina, dobra, odli¢na ili savrSena
lokacija.

Ukoliko posmatramo  determinante  nezadovoljstva
gostiju, mozemo zakljuciti da je pruzena usluga negativno
uticala na zadovoljstvo gostiju. Naime, gosti u
posmatranim hotelima izrazili su nezadovoljstvo uslugom
naplate, rezervacije, parkiranja, restorana i slicno.
Dobijeni rezultati su u saglasnosti sa nalazima Mehta et
al. (2021) i Chittiprolu et al. (2021) da su usluge i
rezervacija faktori koji dovode do nezadovoljstva gostiju.
Takode, gosti su izrazili nezadovoljstvo krevetom,
jastukom, zvuénom izolacijom, klimom i sl. Ovi nalazi
podrzavaju misljenje Luo et al. (2021) da negativne
stavove gosti mogu izraziti po pitanjima loSe zvucne
izolacije ili klime. Dobijeni rezultati istraZivanja su
pokazali da na zadovoljstvo negativho mogu uticati i
sadrzaji hotela poput bazena, wellness-a, izbora hrane i sl.
Ovi rezultati podrzavaju miSljenje Xu & Li (2016) i
Chittiprolu et al. (2021) da bazen i ponuda hrane mogu biti
faktori koji dovode do nezadovoljstva gostiju.

Analizom onlajn recenzija gostiju hotela u Vrnjackoj
Banji sa platforme Booking.com, ostvaren je cilj ovog
rada. Utvrdeno je da faktori koji dovode do zadovoljstva i
nezadovoljstva gostiju u hotelima tokom pandemije
COVID-19, su isti kao i u periodu pre pandemije. Gosti su
zadovoljni faktorima koji uti€u na opipljivo-senzorno
iskustvo, iskustvo u odnosima/interakciji sa osobljem i
lokacijom hotela. Navedeni rezultati su u skladu sa
rezultatima istrazivanja Ren et al. (2016). Nezadovoljstvo
je izazvano pruzenim uslugama, opremljenosc¢u sobe i ovi
nalazi su u skladu sa rezultatima istrazivanja Xu & Li
(2016). Teorijski doprinos ovog rada podrazumeva
dobijanje saznanja o tome da li usled pandemije COVID-
19 dolazi do promene faktora koji uti¢u na zadovoljstvo
gostiju u hotelima. Prakti¢ni doprinos se ogleda u
dobijanju informacija koje ¢e pomoc¢i menadzerima hotela
da usaglase ponudu svojih usluga sa zahtevima gostiju
tokom pandemije COVID-19. Odnosno, da kreiraju
strategije kojima ¢e se posti¢i da faktori koji dovode do
nezadovoljstva gostiju postanu oni faktori kojima ¢e gosti
biti zadovoljni. Na taj nacin, mogu uticati na povecanje
stepena zadovoljstva gostiju i stvaranja lojalnosti kod
istith, ¢ime mogu unaprediti finansijske performanse
hotela poverenim ih na upravljanje.

Uzorak ispitanika obuhvacden istrazivanjem €inili su samo
oni ispitanici koji su odseli u hotelima prisutnim na
platformi Booking.com i koji su rezervacije usluga
posmatranih hotela izvrsili putem ove platforme, §to se
moZe smatrati ograni¢enjem ovog rada. Radi sticanja
potpune slike, buduca istrazivanja bi trebalo da istraze i
hotele u Vmjackoj Banji koji ne nude mogucénost
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rezervacije putem Booking.com. Takode, uzorak bi
trebalo da Cine i gosti koji su smestaj rezervisali putem
drugih platformi (npr. Agoda, Expedia), kao i gosti koji
nisu napisali recenzije na onlajn platformama, pri ¢emu bi
za ove turiste bilo neophodno sprovesti li¢no anketiranje.
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