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Sazetak

Razvoj savremenih informaciono—komunikacionih tehnologija omogucio je pojavu elektronskih kanala distribucije
koji prosiruju efektivni domet trzista. Ovakav trend prisutan je i u turizmu, a turisticke agencije i ostali subjekti
na turistickom trzistu sve intenzivnije se u svom poslovanju oslanjaju na upotrebu savremenih informaciono—
komunikacionih tehnologija. Efekti upotrebe personalnih racunara, interneta, globalnih distribucionih i rezervacio-
nih sistema su viSestruki i ogledaju se u proSirenju trzista, unapredenju plasmana turistickih proizvoda, poveéanoj
efikasnosti poslovanja, smanjenju troskova, pojaCavanju konkurencije na turistickom trZistu i potencijalnoj
dezintermedijaciji tradicionalnih turistickih agencija. U radu je dat prikaz rezultata istrazivanja sprovedenog tokom
2016. godine medu turistickim agencijama u Srbiji o uticaju savremenih informaciono—komunikacionih tehnologija

na turisticko trziste.

Kljucne reci: informaciono-komunikacione tehnologije, internet, elektronski kanali distribucije, turisticke agencije,
turisticko trziste.

THE IMPACT OF ICTS ON RE-SHAPING OF TOURISM
MARKET IN SERBIA

Abstract

Development of modern information and communication technologies (ICTs) gave rise to the emergence of electronic
distribution channels, which broadened the effective reach of the markets. The same trend influenced tourism
industry: travel agencies and other participants in tourism markets are increasingly using modern information and
communication technologies in their business. The effects of application of personal computers, the Internet, global
distribution and reservation systems are numerous, ranging from broadening of market and more efficient placement
of travel arrangements, to increased business efficiency, lower costs, increased competition on tourism market,
as well as a potential disintermediation of traditional travel agencies. The paper presents the results of research
conducted during 2016 among travel agencies in Serbia — on the impact of modern information and communication

technologies on tourism market.
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Uvod

Funkcionisanje savremenog drustva, savremene

ekonomije, savremenog trziSta, pa i savremenog
pojedinca, danas se ne moZe zamisliti bez upotrebe
(IcT). U

danasnje vreme, upotrebainformaciono-komunikacionih

informaciono-komunikacionih  tehnologija

tehnologija nije samo pitanje prestiza, ve¢ ima
dalekosezne posledice na sve sfere ljudske aktivnosti.
Dinami¢an napredak u oblasti informaciono-
komunikacionih tehnologija i digitalne obrade podataka
oblikuje savremeno drustvo u jedan novi tehno-
ekonomski sistem koji se sve CeS¢e naziva ,digitalna
ekonomija“. Razvoj i nagla komercijalizacija interneta
doveli su do pojave novih, elektronskih kanala distribucije
koji su omogucili proSirenje efektivnog dometa trzista
(Radovanovic, 2009).
Turisticko posredovanje je aktivnost koja se
intenzivno oslanja na informacije, pa zbog toga svaki
oblasti

tehnologija ima snaZan uticaj na poslovanje turistickih

napredak u informaciono—komunikacionih
agencija. U svim privrednim delatnostima, pa i u turizmu,
prodaja preko interneta sve vise dobija na znacaju.
Opstanak turistickih agencija ¢e zavisiti od njihovog
brzog adaptiranja na novonastale promene i od njihove
sposobnosti da brzo ovladaju novim tehnologijama.
Prilikom sprovedenog istraZzivanja, Ciji ¢e rezultati biti
prezentovani u nastavku rada, poslo se od pretpostavke
da primena savremenih informaciono—komunikacionih
tehnologija u poslovanju pojac¢ava konkurenciju na
turistickom trzistu.

Osnovno obelezje savremenih informaciono-
komunikacionih tehnologija je da se potpuni efekti
njihove primene ne mogu posti¢i uvodenjem samo
pojedinacnih komponenti (npr. kompjutera), niti se moze
i¢i na kompjuterizaciju poslovanja samo pojedinacnih
privrednih subjekata u turizmu. Sustinske promene u
delatnostimaturisticke privrede nastale sutek uvodenjem
jedinstvenog sistema informacija i komunikacija koji su

prihvatili svi u€esnici u pruzanju turistickih usluga.

Internet servisi omogudili su stvaranje globalnog
trziSta. Prednosti koriséenja interneta u turizmu i
hotelijerstvu su visSestruke:

e smanjenje troskova;

e povecanje trzista;

e intenzivni marketing;

e mogucnost stalne interaktivne komunikacije sa

potencijalnim klijentima i partnerima, itd.

Ovi primeri predstavljaju samo neke od prednosti
ovakvog nacina poslovanja (Zizovi¢, 2011).
naroCito intenzivirani

Pomenuti procesi su

deregulacijom avio-saobracaja. Novi konkurentski
odnosi izmedu avio-kompanija ukljucivali su i potrebu da
se u poslovanju koristi daleko viSe informacija, uz stalne
promene, zahvaljujuéi pojavi novih avio-prevoznika,
uvodenju novih linija, ¢estih promena tarifa, stimulativne
politike specijalnih tarifa i sl.

Najkrupnije promene odigrale su se u oblasti
distribucije turistickih usluga zahvaljujuci Sirokoj primeni
centralnih rezervacionih sistema i kasnije interneta.
Turisticko trziste se polako formira kao elektronsko
trziste, na kome se distribucija i marketing obavljaju
putem elektronskih medija.

Internet je omogucio jednostavan i jeftin sistem
komuniciranja sa trziStem, Sto je predstavljalo dodatni
podsticaj za globalnu poslovnu orijentaciju vodecih
turoperatora, uz istovremeno obezbedenje daleko

efikasnijeg  sistema direktnog komuniciranja sa
potrosacima (Spasi¢, 2007).

Elektronski kanali distribucije predstavljaju veliki
izazov i pretnju, budué¢i da dovode do nestajanja
tradicionalnih posrednika na turistickom trziStu (proces
tzv. dezintermedijacije). U buduénosti treba ocekivati
ekspanziju novih ,elektronskih posrednika” (Spasic,
2005).

Informaciono-komunikacione tehnologije dovele su
do znacajnog poboljsanja interne organizacije turistickih
njihovih  back-office (npr.

racunovodstvo, pracenje provizija, personal) i front-office

agencija. Integrisanjem
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funkcija (istorija klijenta, sastavljanje marsruta, izdavanje
karatai komunikacija sa dobavljac¢ima), turisticke agencije
su postigle znacajnu sinergiju, efikasnost i smanjenje
troskova. Bududi da se transakcije koje su izvrSene u
filijalama mogu automatski proslediti centrali, moze se
posti¢i bolja finansijska kontrola (Bethapudi, 2013:67-
79).

Obilje informacija, koje je na raspolaganju na
internetu, omogucava klijentima da sami tragaju
za najpovoljnijim turistickim aranZmanima, c¢ime je
poslovanje tradicionalnih turistickih agencija ozbiljno
ugrozeno. Pojedine kompanije (npr. Travelocity i Priceline)
pocele su da posluju iskljucivo putem interneta i sada
one i njihovi sledbenici imaju vrlo znacajno prisustvo na
trzistu (Eskelsen, Marcus, & Ferree, 2009).

Na turistickom trziStu Evrope prodaja putem
interneta je u stalnoj ekspanziji. Prema nedavnim
istraZivanjima, vrednost onlajn prodaje turistickih usluga
porasla je sa 0,2 milijarde evra tokom 1998. godine na
oko 50 milijardi evra u 2007. godini, Sto predstavlja oko
20% ukupne vrednosti prodaje turistickih usluga na
trziStu Evrope u 2007. godini. Iste godine ucesce prodaje
paket aranZmana u ukupnoj vrednosti prodaje turistickih
usluga iznosilo je 14,5% (Marcussen, 2008).

Istrazivanje koje je sprovedeno tokom 2007. godine
u SAD pokazalo je da je 47% Amerikanaca kupilo ili
rezervisalo turisticke aranZmane putem interneta (vidi
Sliku 1), u poredenju sa svega oko 18% onih koji su to
¢inili tokom 2000. godine (Horrigan, 2008). Iste godine
u SAD onlajn trZiste putovanja u slobodno vreme i
poslovnih putovanja premasilo je 94 milijarde dolara
(eMarketer, 2008).

Amerikanci koji su kupili ili rezervisali turisticke
aranimane preko interneta (u procentima)
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Slika 1. Procenat Amerikanaca koji su kupili i rezervisali turisticke
aranZmane preko Interneta
Izvor: (Horrigan, 2008)

Tokom 2008. godine oko 24% korisnika interneta
Sirom sveta koristilo je internet za rezervaciju avio—karata
(Nielsen, 2008). Prema istrazivanju koje je sprovedeno
tokom 2008. godine, preko 70% porodica u SAD planiralo
je da putuje na letovanje, a od tog broja vise od tri
Cetvrtine je rezervisalo svoje putovanje preko interneta
(eMarketer, 2008).

Istrazivanje sprovedeno 2013. godine otkrilo je da
je tokom 2012. godine preko 88% Amerikanaca koristilo
internet za planiranje i rezervaciju svog putovanja (Choe
& Fesenmaier, 2014:428).

Na turistickom trzistu doSlo je do krupnih
promena u pogledu distribucije proizvoda i usluga
potrosaca. Godinama je implementirana informaciono—
komunikaciona tehnologija, sto je dovelo do krupnih
promena u kanalima distribucije. Brojni alati
omogudili su onlajn pristup informacijama i bukiranje
smestaja, avionskih karata i sl. To je znacajno uticalo
na tradicionalni poslovni model turistickih agencija i
turoperatora. Javljaju se novi posrednici na turistickom
trzistu (De Carlos, Araujo, & Fraiz, 2015:39). U takvom
okruZeniju, turisticke agencije su ubrzo identifikovane kao
sektor koji ¢e biti ozbiljno pogoden pojavom interneta
kao komunikacionog i prodajnog kanala za turisticke
proizvode i usluge. Neki su otisli ¢ak i dalje, predvidajuci
nestanak tradicionalnih turistickih agencija i samog
posredovanja (Rodrigues Vasquez, Rodriguez Campo,
Martinez Fernandes, & Rodriguez Fernandez, 2015).

Ovakva kretanja, uporedo sa dinami¢nim razvojem
informaciono—komunikacionih tehnologija, uticala su
na preoblikovanje turistickog trzista. Nakon skoro Cetiri
decenije dominacije globalnih distribucionih sistema,
razvoj interneta i World Wide Web-a devedesetih godina
prosloga veka izmenio je onlajn distribuciju. Internet je
predstavljao jeftin kanal za direktni marketing i pomogao
je da se izbrisu razlike u geografskom dometu izmedu
globalnih brendovaimalihililokalnih nezavisnih hotelskih
lanaca i avio—prevoznika. Oni su poceli sve vise da
investiraju u sopstvene veb sajtove i sisteme za bukiranje
i prestali su da budu zavisni od globalnih distribucionih
sistema i turistickih agenata. Dolazi do preoblikovanja
turistickog trzista: umesto intermedijacije (globalni

distribucioni sistemi) dolazi do dezintermedijacije

(brendirani veb sajtovi i sistemi za bukiranje) (Thakran &
Verma, 2013:241-242).
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Uporedo sa porastom popularnosti interneta,
sredinom devedesetih godina, pojavljuju se prvi servisi
za pretraZzivanje kao Sto su Google (1994) i Yahoo
(1998), a pocetkom novog milenijuma javljaju se i veliki
posrednici (npr. Expedia, Travelocity i sl.) koji su jos
jednom ucinili dobavljace turistickih usluga zavisnim od
posrednika u kanalima distribucije. Ipak, i ovaj trend ka
intermedijaciji nedavno je ponovo prekinut upotrebom
novih tehnologija. Doslo je, naime, do sve Sire upotrebe
raznovrsnih ,SoLoMo*“ (Social-, Location—, and Mobile—
based applications) aplikacija koje su klijentima
pojednostavile proces bukiranja (Kim & Connolly, 2012).
Pored preoblikovanja turistickog trzista, savremene
informaciono—komunikacione tehnologije menjaju i
konkurentsku strukturu turistickog trzista. Pojedina
istrazivanja su pokazala da upotreba interneta kao
distribucionog kanala moze biti izvor konkurentske
prednosti. Dok se internet, sam po sebi, sa skoro
besplatnim pristupom i standardizovanim tehnickim
znanjem ne moZe smatrati izvorom konkurentske
prednosti, ono Sto znacajno utice na sticanje iste,
jeste onlajn vidljivost koju moZe imati samo ograniceni
broj kompanija koje se nalaze u vrhu liste rezultata na
pretrazivatima prilikom pretrage turistickih sadrzaja
(Smithson, Devece, & Lapiedra, 2011:1583-1584).
Pojedini autori naglaSavaju i pojavu i nagli razvoj
nove usluge koja je nazvana onlajn samousluzno
putovanje. Ovakvu uslugu omogucavaju onlajn platforme
koje pruzaju informacije o lokacijama interesantnim
za razgledanje, o smestaju, restoranima, saobraéaju,
zabavi i Sopingu. Klijenti mogu da odaberu one atribute
i nacin putovanja koji njima odgovaraju, a platforma ¢e
automatski na bazi unetih kriterijuma formirati marsrutu
i prikazati odgovaraju¢e informacije o putovanju
(Xiaolong, Xiaomei, & Fangyan, 2016). Ovakvi sistemi
moraju da odrZavaju aZurne informacije o popularnim
turistickim destinacijama i da pruzaju korisne turisticke
informacije koje su u skladu sa preferencijama korisnika.
Primera radi, sistem pod nazivom PlanTour koristi pristup
automatskog planiranja kako bi generisao visednevni
plan sa najrelevantnijim tackama interesovanja u
nekom gradu/regionu koji se posecuje. Sistem prikuplja
informacije o korisnicimaitackamainteresovanja, grupise
te tacke uz pomoc¢ klastering tehnika i deli problem na

dnevne podprobleme. Potom se koristi automatizovani

planer koji formira kvalitetne turisticke planove na bazi
ocena korisnika na drustvenim mrezama. Koristi se, dakle,
inteligentni sistem koji kombinuje generisano znanje sa
efikasnim automatizovanim tehnikama (Cenamor, De la
Rosa, Nunez, & Borrajo, 2017:1).

Metod

Prema podacima Nacionalne asocijacije turistickih
agencija (YUTA), na teritoriji Republike Srbije posluje
oko 290 turistickih agencija sa licencom (Nacionalna
asocijacija turistickih agencija—YUTA, 2016). IstraZivanju,
koje je sprovedeno medu turistickim agencijama u Srbiji
tokom 2016. godine, odazvalo se 118 turistickih agencija
sa teritorije Citave Srbije. U malim turistickim agencijama
upitnike su popunjavali vlasnici — menadzeri, dok su u
velikim upitnike popunjavali menadzeri na srednjem
i visokom nivou upravljanja. Cilj istrazivanja bio je da
se ispita uticaj primene savremenih informaciono—
komunikacionih tehnologija na poslovanje turistickih
agencija. Agencije su, na osnovu opsteg dela upitnika,
razvrstane po osnovnim obelezjima:

e veli¢ina turisticke agencije (mala, srednja,

velika);

e  karakter turisticke agencije (lokalna,

regionalna, nacionalna, medunarodna);

e oblast poslovanja turisticke agencije

(organizovanje usluga u turizmu, posredovanje
u pruzanju usluga u turizmu, ogranizovanje i
posredovanje u pruzanju usluga u turzimu);

*  broj poslovnica za obavljanje delatnosti (jedna,

od dve do pet, vise od pet);

e ukupan broj zaposlenih (1-5, 6-20, 21-50,

preko 50);
e vrste usluga koje pruza turisticka agencija i

teritorija na kojoj se te usluge pruzaju.

U nastavku su prikazani osnovni podaci o uzorku, a
koji su relevantni za prikaz rezultata istraZivanja.
Turisticke agencije su najpre odgovarale na
pitanja koja se odnose na upotrebu informaciono—
komunikacionih tehnologija u poslovanju:
e Da li primenjujete savremene informaciono—
komunikacione tehnologije u poslovanju?

e  Sakoliko racunara raspolazete?



Jovié, J., Radovanovi¢, P. - Informaciono-komunikacione tehnologije i turisticko trziste

2017. Fakultet za sport i turizam, Novi Sad, TIMS Acta 11, 5-17

Veli€ina turisticke agencije

®mala
W srednja

Hvelika

Broj poslovnica

¥ jedna
Mod2do5

Fvite od 5

32.2%

Karakter turisticke agencije

M okalna

M regionalna

¥ nacionalna

medunarodna

Ukupan broj zaposlenih
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Slika 2. Osnovni podaci o uzorku

(Izvor: Autori)

e Dallineki od vasih uposlenika poseduje
sertifikat(e) o obudenosti za rad na racunaru?

e Daliimate u radnom odnosu struc¢no lice
zaduzeno za odrzavanje racunara?

¢ Koja je brzina internet konekcije u vasoj
agenciji?

e Da liimate svoju veb stranicu?

e Daliimate u radnom odnosu lice koje je
zaduZeno za redovno odrzavanje i aZzuriranje
vase veb stranice?

e Koji paket koristite za potrebe veb-hostinga
vase internet prezentacije?

e Koji od globalnih distribucionih sistema

koristite u vasoj agenciji?

Potom je agencijama ponuden izvestan broj stavova
koje su one trebale da rangiraju po principu Likertove
skale (nimalo se ne slazem; uglavhom se ne slazem;
neutralan; uglavnom se slazem; u potpunosti se slazem).
Stavovi koji su ponudeni turistickim agencijama na

rangiranje su slededi:

Primena savremenih ICT u poslovanju
turistickih agencija doprinosi snizenju troskova
poslovanja;

Primena savremenih ICT u poslovanju
turistickih agencija doprinosi veéoj profitabil-
nosti poslovanja;

Ponuda aranZmana na nasoj veb stranici se
redovno azurira;

Svojim klijentima pruzamo moguénost onlajn
rezervacije aranZmana;
Informaciono—komunikacione tehnologije
pojacavaju konkurenciju na turistickom trzistu;
Tradicionalne turisticke agencije koje nisu

u stanju da se prilagode sve dinamicnijem
okruZenju i da ovladaju novim tehnologijama
bice istisnute sa trzista;

Klijenti ¢e u buduénosti sve veéi deo svojih
turistickih potreba zadovoljavati preko
interneta;

Podrska globalnih distribucionih sistema
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turistickim agencijama pozitivno uti¢e na
plasman turistickih prozvoda;

Primena savremenih ICT u poslovanju
turistickih agencija doprinosi veéoj efikasnosti

poslovanja.

Za dokazivanje ili odbacivanje postavljenih hipoteza
koris¢eni su rezultati rangiranja odgovarajucih stavova.
Za dokazivanje osnovne hipoteze koriséen je Pirsonov x*—
test, dok su za dokazivanje povezanosti izmedu odgovora
turistickih agencija prilikom rangiranja razli¢itih stavova
koriS¢ene tabele kontingencije, Pirsonov x*> — test, kao
(tau—b) koeficijent
korelacije. Obrada podataka izvrSena je u programskom
paketu IBM SPSS for Windows.

i Spirmanov p (ro) i Kendalov 1B

Rezultati sa kratkim prikazom prethodnih istrazivanja

Turisticke agencije su, dakle, prvo odgovarale na
pitanja koja su se odnosila na upotrebu informaciono—
komunikacionih tehnologija u poslovanju, a potom im
je ponuden izvestan broj stavova koje su one rangirale
po principu Likertove skale (,nimalo se ne slazem*;
,uglavnom se ne slazem”; ,neutralan”; ,uglavhom se
slazem”; ,,u potpunosti se slazem®).

U nastavku je dat prikaz najznacajnijih rezultata
prethodnih istrazivanja:

e viSe od polovine turistickih agencija koje
su ucestvovale u istrazivanju (54,2%) ima
uposlenike sa sertifikatom o obucenosti za rad
na racunaru. Pokazalo se da procenat agencija
koje imaju ovakve uposlenike raste uporedo sa

veli¢inom agencije;

100% anketiranih agencija koristi Sirokopojasni
pristup internetu, pri ¢emu je svega 5,1%
anketiranih agencija odgovorilo da koriste
sporije Sirokopojasne konekcije brzine 1 -5
Mbps, dok sve ostale (94,9%) koriste konekcije
brze od 5 Mbps;

Samo 13,6% ispitanih turistickih agencija
odgovorilo je da nemaju svoju veb stranicu;
preko 40% ispitanih agencija odgovorilo je

da ne koristi nijedan globalni distribucioni
sistem, a od onih koji se koriste u turistickim
agencijama u Srbiji najzastupljeniji su
Amadeus i Galileo/Appolo;

najveci broj turistickih agencija se u potpunosti
(44,9%) ili uglavnom (27,1%) sloZio sa stavom
da primena savremenih ICT u poslovanju
turistickih agencija doprinosi sniZzenju troskova
poslovanja;

najveci broj turistickih agencija se u
potpunosti (50,0%) ili uglavhom (38,1%)

sloZio sa stavom da primena savremenih ICT u
poslovanju turistickih agencija doprinosi vecoj
profitabilnosti poslovanja;

postoje Cvrsti statisticki dokazi (na nivou
znacajnosti od 0,000) da turisticke agencije

u Srbiji smatraju da podrska globalnih
distributivnih sistema turistickim agencijama
pozitivno uti¢e na plasman turistickih

proizvoda (Jovi¢, 2016).

U nastavku su prikazani odgovori na ona pitanja (tj.
rangiranje onih stavova) koji su u neposrednoj vezi sa

istrazivanjem u ovom radu.

Tabela 1. Rangiranje ponudenog stava
Stav: Informaciono-komunikacione tehnologije pojacavaju konkurenciju na turistickom trzistu.

Frekvencija Procenat Procenat vazecih (kuﬁ%(ig:is:\o)
uglavnom se ne slazem 1 .8 .8 .8
neutralan 14 11.9 11.9 12.7
Vaze¢i  uglavnom se slazem 31 26.3 26.3 39.0
u potpunosti se slazem 72 61.0 61.0 100.0
Ukupno 118 100.0 100.0
(Izvor: Autori)
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Kao Sto je ve¢ napomenuto, polazna hipoteza
ovog rada je da primena savremenih informaciono—
komunikacionih tehnologija u poslovanju turistickih
agencija pojacava konkurenciju na turistickom trzistu.
Za testiranje ove pretpostavke koris¢en je stav koji
je turistickim agencijama ponuden na rangiranje, a
koji glasi: ,Informaciono—komunikacione tehnologije
pojacavaju konkurenciju na turistickom trzistu“. Izneti
stav turisticke agencije su rangirale su na nacin prikazan
u Tabeli 1.

Testiranje je izvrSeno na slededi nacin: ako se pode
od pretpostavke da turisticke agencije u Srbiji nemaju
jasno definisani stav o uticaju savremenih informaciono—
komunikacionih tehnologija na pojacavanje konkurencije

na turistickom trzistu, ocekivalo bi se da njihovi

postoji podjednak broj odgovora u svakoj od navede-
nih pet kategorija. S obzirom na to da je veli¢ina uzorka
118 agencija, ocekivane frekvencije za svaki od pet
ponudenih odgovora bile bi 118 : 5 = 23, 6. Uz pomo¢ x>
— testa provereno je da li opazene frekvencije odstupaju
od ocekivanih frekvencija.

Nulta hipoteza (H)) je da nema razlike izmedu
odgovora koje su dale turisticke agencije u Srbiji i
slucajno raporedenih odgovora. U narednim tabelama
dat je prikaz rezultata testiranja u programu /IBM SPSS.

Tabela 2 prikazuje opaZzene i ocekivane frekvencije
i odstupanja opazenih od ocekivanih frekvencija. S
obzirom na to da nijedna turisticka agencija nije rangirala
izneti stav odgovorom ,,nimalo se ne slazem”, o¢ekivane

frekvencije za preostala Cetiri odgovora iznose 29,5.

odgovori budu sluéajno rasporedeni, odnosno da
Tabela 2. OpazZene i o¢ekivane frekvencije.
Informaciono-komunikacione tehnologije pojacavaju konkurenciju na turistickom trzistu.
Opazene frekvencije Ocekivane frekvencije Odstupanje
uglavnom se ne slazem 1 29.5 -28.5
neutralan 14 29.5 -15.5
uglavnom se slazem 31 29.5 1.5
u potpunosti se slazem 72 29.5 42.5
Ukupno 118

(Izvor: Autori)

Tabela 3 sadrzi podatke o x> — testu. Vrednost x*—
testa je 96,983, pri ¢emu je bitno napomenuti da nijedna
celija nema ocekivanu frekvenciju manju od 5, sto je od
znacaja za pouzdanost rezultata x* — testa. Broj stepeni

slobode je 3, a nivo znacajnosti testa je 0,000.

Tabela 3. x> —test

Informaciono-komunikacione tehnologije
pojacavaju konkurenciju na turistickom trZistu.

Ve 96.9832
Stepeni slobode 3
Znacajnost 0.000

a. 0 celija (0.0%) ima ocekivane frekvencije manje od 5. Minimalna
ocekivana frekvencija je 29.5.

(I1zvor: Autori)

Ovako visoka vrednost x> — testa ukazuje na to
da se rezultati ankete (opaZene frekvencije) statisticki
znacajno razlikuju od ocekivanih frekvencija. Na bazi

rezultata x*> — testa i uocenih odstupanja opaZenih od

ocekivanih frekvencija odbacuje se nulta hipoteza (H,) i
prihvata se alternativna hipoteza (H,), bududi da postoje
Cvrsti statisticki dokazi (na nivou znacajnosti od 0,000)
da turisticke agencije u Srbiji smatraju da primena
savremenih informaciono—komunikacionih tehnologija u
poslovanju turistickih agencija pojacava konkurenciju na

turistickom trzistu.
Diskusija

U prethodnom odeljku utvrdeno je da postoje Cvrsti
statisti¢ki dokazi da turisticke agencije u Srbiji smatraju
da primena savremenih informaciono—komunikacionih
tehnologija u poslovanju poja¢ava konkurenciju na
turistickom trzistu. Da bi se stekla Sto jasnija slika o
rezultatima istrazivanja i preciznije utvrdili razlozi za
ovakav stav turistickih agencija u Srbiji, uz pomoc¢ tabela
kontingencije (cross-tabulation), Pirsonovog x> — testa,
(tau—b)

kao i Spirmanovog p (ro) i Kendalovog tB
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koeficijenta korelacije, analizirana je meduzavisnost
rangiranja prethodnog stava (Tabela 1) sa rangiranjem
drugih stavova koje su izvrsile turisticke agencije

obuhvaéene istrazivanjem.

Jedan od ponudenih stavova glasio je: ,Klijenti
¢e u buducénosti sve veci deo svojih turistickih potreba
zadovoljavati preko interneta”. U Tabeli 4 moze se videti
kako su turisticke agencije obuhvacene istraZivanjem

rangirale ovaj stav.

Tabela 4. Rangiranje ponudenog stava
Stav: Klijenti ¢e u buduénosti sve veéi deo svojih turistickih potreba zadovoljavati preko interneta.

" y 2 Procenat
Frekvencija Procenat Procenat vazecih (kumulativno)
nimalo se ne slazem 1 8 .8 8
uglavnom se ne slazem 3 2.5 2.5 3.4
neutralan 9 7.6 7.6 11.0
Vazeci

uglavnom se slazem 35 29.7 29.7 40.7

u potpunosti se slazem 70 59.3 59.3 100.0
Ukupno 118 100.0 100.0

(Izvor: Autori)

Koriste¢i tabelu kontingencije i Pirsonov x> -
test, uporedeno je rangiranje ovog stava (Tabela 4) sa
odgovorima turistickih agencija prilikom rangiranja stava
koji je koris¢en za dokaz hipoteze (Tabela 1). Potom je

ispitana korelacija rangiranja pomenutih stavova uz
(tau—b)
koeficijenta korelacije. Rezultati analize prikazani su u
Tabelama 5i 6.

pomo¢ Spirmanovog p (ro) i Kendalovog tB

Tabela 5. Pirsonov x? — test

Vrednost Stepeni slobode (532522?:;)
Pirsonov x? 25.691 12 .012
Koeficijent verovatnoce 21.923 12 .038
Linearno-linearna asocijacija 10.880 1 .001
Broj vazecih slucajeva 118
(Izvor: Autori)

Na osnovu rezultata Pirsonovog x? — testa (25,691)
na nivou znacajnosti od 0,012 moze se zakljuciti da
one turisticke agencije iz uzorka u kojima smatraju da
upotreba savremenih ICT pojacava konkurenciju na
turistickom trzistu, takode se slazu da ce klijenti u
buduénosti sve veci deo svojih turistickih potreba
zadovoljavati preko interneta. Korelacija prilikom
rangiranja pomenutih stavova utvrdena je i uz pomoc¢
Spirmanovog p (ro) i Kendalovog tB (tau—b) koeficijenta
korelacije (Tabela 6).

Kao Sto se vidi u Tabeli 6, i Kendalov tau-b i
Spirmanov ro koeficijent korelacije pokazuju znacajnu
pozitivnu korelaciju prilikom rangiranja iznetih stavova
na nivou znacajnosti od 0,01.

Rezultati analize prikazani u Tabelama 5 i 6 upucuju
na zakljucak da turisti¢ke agencije u Srbiji shvataju izazove

koje donosi sve Sira upotreba savremenih informaciono—
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komunikacionih tehnologija. Sa jedne strane, pojacava
se konkurencija na turistickom trzistu izmedu samih
turistickih agencija, zbog Cega turisticke agencije moraju
brzo da ovladaju novim tehnologijama i da ih uvedu u
svoje poslovanje kako bi uhvatile korak sa konkurencijom.
Sa druge strane, klijenti koji kupuju turisticke proizvode
i usluge sve vise koriste internet za trazenje informacija,
rezervisanje i kupovinu turisti¢kih proizvoda i usluga, $to
primorava turisticke agencije da klijentima nude povoljnije
uslove, da redovno azuriraju informacije na svojim veb
stranicama i da ponude svoje proizvode i usluge preko
elektronskih kanala distribucije.

Jos jedan od ponudenih stavova glasio je:
JTradicionalne turisticke agencije koje nisu u stanju da se
prilagode sve dinamicnijem okruZenju i da ovladaju novim
tehnologijama biée istisnute sa trzista“. U Tabeli 7 moze se

videti kako su turisticke agencije rangirale ovaj stav.
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Tabela 6. Korelacija

Informaciono-komunikacione

tehnolo,

konkurenciju na turistickom

gije pojacavaju

Klijenti ¢e u buduénosti sve
veci deo svojih turistickih
potreba zadovoljavati preko

trzistu. interneta.
Informaciono-komunikacione Koeficijent korelacije 1.000 .288™
tehnologu(.e. pojacavaju Znacajnost (dvosmerna) .001
konkurenciju na turistickom
trzistu.
Kendalov N 118 118
tau-b Koeficijent korelacije .288"™ 1.000
Klijenti ¢e u buduénosti sve veci
deo svojih turistickih potreba Znacajnost (dvosmerna) .001
zadovoljavati preko interneta.
N 118 118
Informaciono-komunikacione Koeficijent korelacije 1.000 .310™
tehnologut.a. polacav.aJL.Jv Znacajnost (dvosmerna) .001
konkurenciju na turistickom
trzistu.
Spirmanov N 118 118
ro Koeficijent korelacije .310™ 1.000
Klijenti ¢e u buduénosti sve veci
deo svojih turistickih potreba Znacajnost (dvosmerna) .001
zadovoljavati preko interneta.
N 118 118
** Korelacija je znacajna na nivou znacajnosti 0.01 (dvosmerna)
(Izvor: Autori)
Tabela 7. Rangiranje ponudenog stava
Stav: Tradicionalne TA koje nisu u stanju da se prilagode sve dinami¢nijem okruzenju
i da ovladaju novim tehnologijama bice istisnute sa trzista.
Frekvencija Procenat Procena Procena
) vazeéih (kumulativno)
nimalo se ne slazem 6 5.1 5.1 5.1
uglavnom se ne slazem 3 2.5 2.5 7.6
neutralan 21 17.8 17.8 25.4
Vazedi
uglavnom se slazem 31 26.3 26.3 51.7
u potpunosti se slazem 57 48.3 48.3 100.0
Ukupno 118 100.0 100.0

(Izvor: Autori)

Koriste¢i tabelu kontingencije i Pirsonov x> -

test, uporeduje se rangiranje ovog stava (Tabela 7) sa
odgovorima turistickih agencija prilikom rangiranja stava
koji je koriséen za dokaz hipoteze (Tabela 1). Rezultati

analize prikazani su u Tabeli 8.

Na osnovu rezultata Pirsonovog x* — testa (61,953)

na nivou znacajnosti od 0,000 moze se zakljuciti da
one turisticke agencije iz uzorka koje smatraju da
upotreba savremenih ICT pojacava konkurenciju na

turistickom trzistu, takode smatraju da ce tradicionalne

Tabela 8. Pirsonov x? — test

Vrednost Stepeni slobode Znacajnost (dvosmerna)
Pirsonov x? 61.953 12 .000
Koeficijent verovatnoce 30.178 12 .003
Linearno-linearna asocijacija 10.351 1 .001
Broj vazecih slucajeva 118

(Izvor: Autori)
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turisticke agencije, koje nisu u stanju da se prilagode
sve dinamicnijem okruZzenju i da ovladaju novim
tehnologijama, biti istisnute sa trzista. Na isti zakljucak
upucuje i analiza korelacije izmedu rangiranja pomenutih
stavova koja je prikazana u Tabeli 9. Naime, i Kendalov

tau—b i Spirmanov ro koeficijent korelacije pokazuju

rangiranja pomenutih stavova, na nivou znacajnosti od
0,01.

U Tabelama 10 i 11 prikazano je rangiranje stavova
koji se odnose na uticaj informaciono—komunikacionih
tehnologija na povecanje profitabilnosti i smanjenje
troSkova poslovanja turistickih agencija.

postojanje znacajne pozitivne korelacije prilikom
Tabela 9. Korelacija
Tradicionalne TA koje nisu
Informaciono- u stanju da se prilagode
komunikacione tehnologije sve dinamicnijem
pojacavaju konkurenciju na okruZenju i da ovladaju
turistickom trzistu. novim tehnologijama bice
istisnute sa trziSta.
Informaciono-komunikacione Koeficijent korelacije 1.000 .283
tehnologug_ pojacavaju Znacajnost (dvosmerna) .001
konkurenciju na turistickom
trzistu.
Kendalov N 118 118
tau-b Tradicionalne TA koje nisu Koeficijent korelacije .283™ 1.000
u stanju da se prilagode sve
dinamicnijem okruZenju i da Znacajnost (dvosmerna) .001
ovladaju novim tehnologijama
bice istisnute sa trzista. N 118 118
Informaciono-komunikacione Koeficijent korelacije 1.000 .310
tehnologug pojacavaju Znacajnost (dvosmerna) .001
konkurenciju na turistickom
trzistu.
Spirmanov N 118 118
ro Tradicionalne TA koje nisu Koeficijent korelacije .310™ 1.000
u stanju da se prilagode sve
dinamicnijem okruZenju i da Znacajnost (dvosmerna) .001
ovladaju novim tehnologijama
bice istisnute sa trzista. N 118 118
**_ Korelacija je znacajna na nivou znacajnosti 0.01 (dvosmerna).
(Izvor: Autori)
Tabela 10. Rangiranje ponudenog stava
Stav: Primena savremenih ICT u poslovanju turistickih agencija doprinosi vecéoj profitabilnosti poslovanja.
Frekvencija Procenat Procenat vaZecih Procen.at
(kumulativno)
nimalo se ne slazem 1 .8 .8 .8
uglavnom se ne slazem 3 2.5 2.5 3.4
neutralan 10 8.5 8.5 11.9
Vazeci
uglavnom se slazem 45 38.1 38.1 50.0
u potpunosti se slazem 59 50.0 50.0 100.0
Ukupno 118 100.0 100.0

(Izvor: Autori)
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Tabela 11. Rangiranje ponudenog stava
Stav: Primena savremenih ICT u poslovanju turisti¢kih agencija doprinosi smanjenju troSkova poslovanja

Frekvencija Procenat Procenat vazecih Procen.at
(kumulativno)

nimalo se ne slazem 2 1.7 1.7 1.7

uglavnom se ne slazem 5 4.2 4.2 5.9
neutralan 26 22.0 22.0 28.0

Vazeci
uglavnom se slazem 32 27.1 27.1 55.1
u potpunosti se slazem 53 44.9 44.9 100.0
Ukupno 118 100.0 100.0
(Izvor: Autori)

Analizom stavova o uticaju savremenih ICT na
(Tabela 10),
odnosno na smanjenje troskova poslovanja (Tabela 11)

povecanje profitabilnosti poslovanja
i podudarnosti rangiranja ovih stavova sa rangiranjem
stava koji je koris¢en za dokazivanje hipoteze (Tabela
1) dobijeni su rezultati koji ne govore dovoljno u prilog
postojanju statisticki znacajne povezanosti odgovora
koje su dale turisticke agencije. Mada su koeficijenti
neparametarske korelacije pokazali postojanje znacajnije
pozitivne korelacije na nivou znacajnosti od 0,01 i u
prvom (Kendal tau-b = 0,246; Spirman ro = 0,264) i
u drugom slucaju (Kendal tau—b = 0,246; Spirman ro =
0,272), Pirsonov x2 - test u oba slucaja nije pokazao
povezanost izmedu odgovora koje su dale turisticke
agencije prilikom rangiranja pomenutih stavova (Tabela
1iTabele 10i 11) na statisticki zna¢ajnom nivou. To znaci
da su turisticke agencije koje su ucestvovale u istrazivanju
svesne da savremene ICT uti¢u na povecanje konkurencije
na turistickom trzistu, ali uvodenje tih istih savremenih
tehnologija u poslovanje ne pravdaju nizim troskovima
poslovanja ili pove¢anom profitabilnos¢u. MoZda je ovo i
razumljivo, s obzirom na to da uvodenje savremenih ICT u
poslovanje turistickih agencija zahteva znacajna ulaganja
u hardver, softver, obuku zaposlenih za rad sa novim
tehnologijama ili angaZovanje strucnih lica, pogotovo
kada je re¢ o malim turistickim agencijama sa najvise
pet zaposlenih i samo jednom poslovnicom, a kakvih
je u uzorku i bilo najvise (oko 65%). Ovakve turisticke
agencije, dakle, prilikom uvodenja novih tehnologija
u svoje poslovanje zauzimaju pomalo defanzivan stay,
buduci da, ako motiv za uvodenje novih tehnologija
nije povedanje profitabilnosti niti snizenje troSkova,
onda se ono moze pravdati strahom od konkurencije i
dezintermedijacije. Preciznije, medu malim turisti¢ckim
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agencijama postoji bojazan da bi turisticke agencije koje
brzo ovladaju novih tehnologijama mogle, u duzem roku,
steci konkurentsku prednost u odnosu na njih i istisnuti

ih sa turistickog trzista.
Zakljucak
Savremene informaciono-komunikacione tehno-
logije omogucile su nastanak i razvoj medunarodne
infrastrukture javnih racunarskih mreza. Kasniji razvoj
interneta i njegova sveopsta komercijalizacija omogucili
su pojavu elektronskih kanala distribucije proizvoda
i usluga, koji su komplementarni tradicionalnim
kanalima distribucije i proSiruju efektivni domet trzista.
Elektronski interesantni

kanali distribucije postaju

¢itavom nizu organizacija i institucija iz razlicitih
privrednih delatnosti, ¢ime zapocinje proces Sireg
usvajanja elektronskog poslovanja i uspona digitalne
ekonomije.

Ovakve tendencije nisu zaobisle turisticku delatnost.
Poslovanje turistickih agencija je delatnost koja je
informaticki intenzivna. Stoga, svaki napredak u oblasti
tehnologija za obradu i prenos podataka i informacija
ima snazan uticaj na poslovanje turistickih agencija.

Turisticke agencije i ostali subjekti na turistickom
trzistu sve intenzivnije se u svom poslovanju oslanjaju
na upotrebu savremenih informaciono-komunikacionih
tehnologija. Efekti upotrebe personalnih racunara i inter-
neta, elektronskih rezervacionih sistema, onlajn sistema
za rezervaciju smestaja i recenzije, globalnih distribucionih
sistema i, uopste, elektronskog poslovanja u poslovanju
turistickih agencija su viSestruki i ogledaju se u: prosirenju
trzista, unapredenju plasmana turistickih aranZmana,
povecanoj efikasnosti poslovanja, smanjenju troskova itd.
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Istrazivanje koje je sprovedeno na uzorku od 118
turistickih agencija u Srbiji tokom 2016. godine pokazalo
je da postoje Cvrsti statisticki dokazi (x> = 96,983 na
nivou znacajnosti od 0,000) da turisticke agencije u
Srbiji smatraju da primena savremenih informaciono—
komunikacionih tehnologija u poslovanju pojacava
konkurenciju na turistickom trzistu.

Rezultati istraZivanja, prezentovani u ovom radu,
takode potvrduju sledece:

e turisticke agencije iz uzorka koje smatraju
da

konkurenciju na turistickom trzZistu, takode

upotreba savremenih ICT pojacava
smatraju da ce klijenti u buducnosti sve vedi
deo svojih turistickih potreba zadovoljavati
preko interneta, Sto je potvdeno Pirsonovim
x> — testom (25,691) na nivou znacajnosti od
0,012 i uz pomo¢ Spirmanovog (p = 0,288) i
Kendalovog (tB = 0,310) koeficijenta korelacije
na nivou znacajnosti od 0,01;

turisticke agencije u Srbiji shvataju izazove
koji donose savremene informaciono—
komunikacione tehnologije na turistickom
trzistu i svoju Sansu vide u ponudi svojih usluga
preko elektronskih kanala distribucije;
turisticke agencije iz uzorka koje smatraju da
upotrebasavremenih ICT pojacava konkurenciju
na turistickom trziStu, takode smatraju da ce
tradicionalne turisticke agencije, koje nisu
u stanju da se prilagode sve dinamicnijem
okruZenju i da ovladaju novim tehnologijama,
biti

Pirsonovim x> — testom (61,953) na nivou

istisnute sa trziSta, Sto je potvdeno
znacajnosti od 0,000 i uz pomoc Spirmanovog (p
= 0,283) i Kendalovog (1B = 0,310) koeficijenta
korelacije na nivou znacajnosti od 0,01;

prilikom utvrdivanja povezanosti rangiranja
stava da upotreba savremenih ICT pojacava
konkurenciju na turistickom trZistu i stava da
primena savremenih ICT u poslovanju turistickih
agencija  doprinosi  vecoj profitabilnosti
poslovanja utvrdena je korelacija na nivou
znacajnosti od 0,01 uz pomo¢ Spirmanovog (p
=0,246) i Kendalovog (1B = 0,264) koeficijenta,
ali ova povezanost nije potvrdena Pirsonovim

¥? — testom na statisticki zna¢ajnom nivou;
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prilikom utvrdivanja povezanosti rangiranja
stava da upotreba savremenih ICT pojacava
konkurenciju na turistickom trzistu i stava
da primena savremenih ICT u poslovanju
turistickih agencija doprinosi snizenju troskova
poslovanja utvrdena je korelacija na nivou
znacajnosti od 0,01 uz pomo¢ Spirmanovog (p
=0,246) i Kendalovog (tB = 0,272) koeficijenta,
ali ova povezanost nije potvrdena Pirsonovim
x> — testom na statisticki znacajnom nivou;
male turisticke agencije u Srbiji koje imaju
do pet zaposlenih i samo jednu poslovnicu,
prilikom pracenja i uvodenja novih tehnologija
u svoje poslovanje ne ocekuju povecanje
profitabilnosti poslovanja niti snizenje troskova,
vec¢ zauzimaju pomalo defanzivan stav. Osnovni
motiv za uvodenje novih tehnologija je strah
od konkurencije i dezintermedijacije, odnosno
bojazan da bi turisticke agencije koje brzo
ovladaju novim tehnologijama mogle, u duzem
roku, steci konkurentsku prednost u odnosu na
njih i istisnuti ih sa turistickog trzista.

1ZJAVA
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