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Abstract: There is a lot of attention for the internet among hotel companies in Federation of
Bosnia and Herzegovina. Having in mind the importance of this powerful e-marketing tool
for hospitality sector today, the research has been undertaken to identify perception of the
internet as a marketing tool in hospitality sector in Federation of Bosnia and Herzegovina
and to present some comparison with results of previous researches in this area.
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1. Uvod

U 21. stoljeCu industrija turizma je pod snaznim utjecajem rasta informacijskih
tehnologija, a posebno interneta, S$to utjeCe na promjenu marketing strategija
kompanija u ovoj industriji. Internet 1 druge informacijske tehnologije stvorili su
nove interesantne i inovativne nacine za pruzanje vrijednosti klijentima. Pitanje je
kako kompanije mogu do maksimuma iskoristiti prednosti novih tehnologija.
(Yeshin, 2000)

E-marketing je tradicionalni marketing u kome se koristi informacijska tehnologija,
ali uz odredene izmjene. (Strauss, et al., 2006). Internet je veoma snazno sredstvo, sa
trenutnim rezultatima 1 velikim dosegom, ali ni u kom slucaju nije zamjena za
tradicionalne marketing strategije. Internet €ini samo jedan element dobro definisane
marketing strategije turistiCkih kompanija. Samo kada kompanije imaju jasnu ideju o
marketing ciljevima koje Zele ostvariti, onda bi se trebale koristiti Internetom 1
drugim tehnologijama. Internet i druge tehnologije utje€u na tradicionalni marketing
na tri nacina. Prvo, oni povecavaju efikasnost kod ustaljenih marketinskih funkcija.
Drugo, tehnologijom e-marketinga transformiraju se mnoge marketinSke strategije.
Trece, tehnologija je temeljno izmijenila ponaSanje potroSaca premjeStanjem moci s
kompanija na korisnike. (Strauss, et al., 2006) Fokus naSeg rada je upravo na
koriS¢enju interneta kao sredstva e-marketinga.

Potencijalne koristi od koriS¢enja e-marketinga se mogu grupirati u dvije kategorije:

- poboljsanje uc¢inkovitosti tekucih aktivnosti,

- Sirenje mogucénosti 1 nove aktivnosti. (Soteriades, et al., 2004)

Barnett 1 Standing (2001) smatraju da brze promjene u poslovnom ambijentu, nastale
uglavnom zbog interneta, pred kompanije postavljaju zahtjev za brzu primjenu novih
poslovnih modela, razvoj novih mreza i1 udruga i1 kreativnost u marketingu.
Informacijske 1 komunikacijske tehnologije stimuliraju radikalne promjene u
poslovanju, distribuciji 1 strukturi turisticke industrije (Buhalis, 2000). Strukturalne
promjene u industriji turizma zahtijevaju odgovarajuc¢e odgovore na komunikacijske 1
transakcijske potrebe unutar zadate grupe trziSnih sila 1 prilika. Stoga, u industriji
turizma postoji imperativna potreba za aktivnim odabirom izmedu poslovnih modela
ili okvira koji najbolje mogu podrzati u¢inkovitu on-line strategiju.

Turisticko poslovanje putem interneta u cijelom svijetu je u porastu. Prema
PhoCusWright (2007), europsko on-line trziste u 2007.godini ¢ini 25% ukupnog
trziSta, dok je u SAD taj nivo ostvaren ve¢ 2004.godine. Vodeca europska on-line
trzista su Velika Britanija, Njemacka, Francuska, Spanija i Italija. PhoCusWright u
svom izvjes$¢u zakljuCuje da su on-line trzista pod utjecajem kulturnih, tehnoloskih,
strateskih 1 fiskalnih ¢imbenika. Prema Starkov-u i Price-u (2005) hotelijeri u SAD
generisu izmedu 40 1 60% prodaje kroz svoje web site-ove. Prema istim autorima, e-
marketing (ili internet marketing) u ovoj industriji zahtijeva znanja i ekspertizu u
slijedeca tri domena: turizam kao industrija, oglasavanje 1 internet.

Prema Marcussen-u (2008), on-line prodaja aranZzmana se povecala za 24% u periodu
od 2006. do 2007.godine na europskom trzistu i dosegla je 49,4 milijardu EUR, §to
¢ini 19,4% ukupnog trzista (39,7 miljjardi EUR ili 16% u 2006.godini). U
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2008.godini se ocekuje rast od 18% (58,4 milijardi EUR 1 22,5% trzista) i dodatnih
15% u 2009.godini (67 milijardi EUR). Stopa rasta za period 1998 — 2009.godina se
vidi u tablici 1.

Godina Vrijednost trziSta, | Vrijednost internet | % ukupnog %
milijardi EUR prodaja, milijardi trziSta porasta
EUR
1998 200 0.2 0.1% NA
1999 212 0.8 0.4% 257%
2000 227 2.5 1.1% 216%
2001 223 5.0 2.3% 99%
2002 221 8.9 4.0% 77%
2003 215 13.9 6.5% 56%
2004 220 20.8 9.5% 50%
2005 235 30.2 12.9% 45%
2006 247 39.7 16.1% 31%
2007 254 49.4 19.4% 24%
2008 260 58.4 22.5% 18%
2009 266 69.9 25.2% 15%

Tablica 1. Trendovi na europskom on-line turisti¢kom trzistu

Turisticko trziSte u Federaciji Bosne 1 Hercegovine se ne moze posmatrati odvojeno
od globalnih deSavanja i trendova. Iako posjeduje odredene specifi¢nosti nastale pod
utjecajem okruZenja, ipak su hotelske kompanije prinudene da prihvataju i koriste sve
ono Sto se ve¢ dugo koristi u cijelom svijetu. Ono §to mozemo konstatovati je da je
ipak nivo kori§€enja interneta u sklopu e-marketing strategije nize nego u razvijenim
zemljama, ali je zasigurno u ravni sa koriS¢enjem interneta u drugim kompanijama u
Bosni 1 Hercegovini.

2. Turizam u Federaciji Bosne i Hercegovine

Broj turista u Federaciji Bosne 1 Hercegovine (FBiH) raste od 1996.godine, $to se
vidi iz pregleda u tablici 2.

Turisti 1996 2003 2004 2005 2006
Ukupno dolasci 99.000 228.378 258.430 273.912 294.541
Ukupno no¢enja — 138.000 223.851 240.542 245.360 243.687
domaci turisti

Ukupno no¢enja — 158.000 285.959 321.712 351.325 417.426
1nozemni turisti

Tablica 2. Pregled broja turista u FBiH, 1996 — 2006
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Prema raspolozivim podacima, tijekom 2006.godine, najveci broj nocenja su ostvarili
turisti iz Hrvatske (63.009), Slovenije (48.982), Njemacke (33.434), Srbije i Crne
Gore (31.914), Italije (21.714), SAD (18.636), 1 Austrije (11.699). Inozemni turisti su
realizirali oko 63% ukupnog broja nocenja. Prema procjenama Svjetske turisticke
organizacije (UNWTO), ocekuje se da aktivnosti putovanja 1 turizma Bosne i
Hercegovine za period 2006 — 2015. godina imati realan godisnji rast od 5,2 %.

Prema podacima USAID-a (King & Car, 2008) smjestajni kapaciteti FBiH ¢ine 68%
smjeStajnih kapaciteta Bosne 1 Hercegovine prema broju objekata, 77% prema broju

soba 1 78% prema broju kreveta:

Objekti Sobe Kreveti
1 Unsko-sanski kanton 30 627 1.317
2 Posavski kanton 7 114 231
3 Tuzlanski kanton 33 802 1.627
4 Zenicko-dobojski kantom 39 633 1.240
5 Bosansko-podrinjski kanton 8 76 186
6 Srednjebosanski kanton 42 1.155 3.185
7 Hercegovacko-neretvanski kanton 68 7.489 17.025
8 Zapadnohercegovacki kanton 15 221 516
9 Sarajevski kanton 70 2.448 5.107
10 Hercegbosanski kanton 18 528 1.973
Ukupno Federacija BiH 330 14.093 32.407
RS 143 3.937 8.540
Distrikt Br¢ko 12 249 549
UKUPNO BiH 485 18.279 41.496

Tablica 3. Komercijalni turisticki smjeStajni kapaciteti u Bosni 1 Hercegovini u
2007.godini

U smjestajnim kapacitetima dominira hotelski smjestaj, a u strukturi gostiju inozemni
turisti 1 to uglavnom iz zemalja sa razvijenim on-line trziStem 1 visokim stepenom
koriS¢enja interneta. Stoga se namece logicno pitanje, a koje se odnosi na spremnost i
mogucénosti koriS¢enja interneta od strane menadzmenta hotelskih kompanija u FBiH
1 pracenja suvremenih trzi$nih trendova.

3. Internet kao e-marketing sredstvo hotelskih kompanija u Federaciji Bosne i
Hercegovine

3.1. Predmet i ciljevi istrazivanja

Mada mnogi marketari istiCu vaznost posjedovanja kompanijskoga web site-a,
relativno je malo istrazivanja poduzeto na temu kako se ovaj medij uklapa u ukupnu
marketing strategiju hotelskih kompanija u Bosni 1 Hercegovini, odnosno nacin na
koji se internet percepcira kao marketing sredstvo u samim kompanijama.

Predmet naSeg istrazivanje bio je problem prihvatanja interneta kao strateskog
marketing sredstva u hotelskim kompanijama u FBiH. IstraZzivanje je dijelom
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bazirano na istraZivanju provedenom 1999.godine (Ci¢i¢, et al., 2000) i sluZi za
poredenje kretanja u periodu 1999 — 2008.godina.

Dakle, osnovni cilj istraZzivanja bio je uvid u menadZersku percepciju interneta kao
marketinSkog sredstva. Namjera istraZzivanja nije analiza koriS¢enih e-marketing
strategija kompanija, niti davanje posebnih preporuka, nego identificiranje 1
prezentacija opéeg stanja.

Osnovni zadatak ovog istrazivanja je stoga pokusaj pronalaska odgovora na slijedeca
pitanja:

- Kako menadZeri hotela u FBiH percipiraju internet kao marketing sredstvo?

- Koji su nacini koriS¢enja interneta u marketinske svrhe?

- Ko u kompaniji ima najveci utjecaj na korisS¢enje interneta u marketinske svrhe?

3.2. Metodologija

Istrazivanje je provedeno na uzorku od 45 znacajnih hotelskih kompanija u FBiH,
odabranih sa liste turistickih zajednica kantona. U dva ciklusa, tijekom studenog 1
prosinca 2007.godine, distribuirani su upitnici putem elektronske poste i1 telefaksa.
Prikupljeno je 25 upitnika, odnosno 55,5% od ukupno distribuiranih.

Upitnik je obuhvatio prethodno definirane istrazivacke oblasti 1 zasnovan je na
iskustvima prijasnjih istrazivanja (Bush, et al., 1998; Ci¢i¢, et al., 2000).

3.3. Rezultati

Rezultati u nastavku su strukturirani prema istrazivackim pitanjima.

U odnosu na 1999.godinu kada je 65% hotelskih kompanija u FBiH koristilo internet
kao dio marketing strategije (Ci¢i¢, et al., 2000), danas 88% kompanija Kkoristi
internet. Preostalih 12% kompanija koje ne koriste internet, namjeravaju da ga koriste
od 2008.godine. 41% ispitanih se slozilo sa tvrdnjom da imaju jasno razvijen
marketing program, a 32% se djelomice slozilo.

50% kompanija smatra da koriS¢enje interneta u sklopu marketing strategije znacajno
doprinosi uspjesnosti marketinSkih aktivnosti, a 32% se djelomice slaze. Ovo je
interesantan nalaz u poredenju sa 1999.godinom kada je ¢ak 93% ispitanih potpuno
ili djelomice slozilo sa ovom tvrdnjom. Objasnjenje ovomu mozemo naci u strukturi 1
veli¢ini uzorka prijasnjih istrazivanja (znacajno manji).

Internet kao konkurentsku prednost kompanije vidi 59% ispitanika (32% u potpunosti
1 27% se djelomice slozilo). Ovo je opet jako interesantno jer se 1999.godine 100%
ispitanih u potpunosti ili djelomice slozilo. ObjaSnjenje takoder moZemo pronaci u
uzorku prijasnjih istrazivanja.

Prilikom zaposljavanja novog osoblja, znanja za rad sa internetom su bitna za 77%
ispitanika (41% u potpunosti i 36% djelomice), u odnosu na 1999.godinu kada je
73,3% znacajno razmatralo ova znanja.

46% ispitanika (14% u potpunosti 1 32% djelomice) smatra da ulaganja u internet
smanjuju ulaganja u druge medije. U 1999.godini je 66% ispitanih dijelilo ovo
misSljenje.

U svezi aktivnosti vezanih za internet u sljedecoj godini, 68% ispitanih se sloZilo
(23% u potpunosti 1 45% djelomice) da ¢e intenzivirati ulaganja u internet marketing.
U 1999.godini 77% ispitanika je smatralo da ¢e ulagati viSe u sljedecoj godini.
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72% ispitanika je zadovoljno povratom od ulaganja u internet marketing, 18% u
potpunosti, a 54% djelomice. Isti broj ispitanika smatra da internet marketing
doprinosi povecanju imidza kompanije. Cak 90% ispitanika smatra da internet
doprinosi internacionalizaciji njihovog biznisa.

Odluke o koris¢enju interneta se donose od strane: generalnog direktora/vlasnika
(54%), direktora marketinga (41%) 1 menadzmenta franSize (5%). Ovi rezultati su
donekle sli¢ni rezultatima iz 1999.godine kada je generalni direktor/vlasnik donosio
odluku u 70%, a direktor marketinga u 30% slucajeva.

Odrzavanje kompanijskoga web site-a je u 77% aktivnost povjerena vanjskim
suradnicima, Sto je znacajno razliCito od situacije u 1999.godine kada je 38,5%
koristilo vanjske suradnike. Odrzavanje web site-a na tjednom nivou vrsi samo 10%
ispitanika, u dva tjedna 5%, mjesecno 27% 1 kvartalno 27%. Ostale kompanije vrse
po potrebi. 91% ispitanika je potvrdio da se link na njihovu web site nalazi u nekoj od
specijalizovanih baza podataka, poslovnim imenicima i na drugim web site-ovima.
Namyjena interneta u sklopu marketing strategije je:

- davanje osnovnih informacija o ponudi (100%),

- e-mail komunikacija (100%),

- on-line rezerviranje (91%),

- davanje informacija o ostaloj turistickoj ponudi, okruZenju, vremenu (50%),

- kreiranje baze klijenata (32%),

- ispitivanje potreba potencijalnih klijenata (23%),

- slanje newsletter-a (28%) 1

- ispitivanje zadovoljstva klijenata (18%).

4. Zakljucak

Rezultati istrazivanja bi se ukratko mogli odrediti kao:

Internet je prihvacen kao strateSko marketing sredstvo od strane menadzera hotelskih
kompanija u FBiH, sa tendencijom povecanog koriS¢enja u narednom periodu. Ono
Sto je znaCajno primijetiti je da se internet ne smatra kljucnom konkurentskom
prednoscu u sklopu ukupne strategije.

Znanja 1 vjeStine potrebne za rad na Internetu su trazene karakteristike osoblja kod
zapoSljavanja.

Generalni direktor je 1 dalje klju¢na osoba koja donosi odluke o kori§¢enju interneta u
sklopu marketing strategije, uz znacajan utjecaj 1 direktora marketinga.

Agencije van kompanije su glavni nosioci kreiranja 1 odrzavanja kompanijskih Web
site-ova.

Aktivnosti koje su veoma bitne, a u svezi su sa koriS¢enjem internet marketinga, su
komunikacija sa korisnicima i ispitivanje zadovoljstva i potreba, kao i on-line prodaja
kapaciteta. Primarni ciljevi aktivnosti internet marketinga ¢e 1 u buducnosti biti
informisanje, prodaja 1 izgradnja imidza. Internet, dakle, 1 dalje ostaje prije svega
komunikacijsko sredstvo (Cicié, et al., 2000).

Znacajan napredak u odnosu na prijasnji period je znacajan porast on-line ponude 1
prodaje.
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