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ANALIZA ZADOVOLJSTVA KORISNIKA PONUDOM SPORTSKO-
REKREATIVNIH SADRZAJA HOTELA U NOVOM SADU

1. UVOD

Hotelijerstvo prostorno i funkcionalno objedinjuje usluge smestaja sa uslugama
ishrane i drugim dodatnim uslugama. Hotelski proizvod je kompleks medusobno
uslovljenih i povezanih materijalnih i nematerijlnih elemenata koji nastaje na odredenoj
lokaciji 1 ¢ije je koriS¢ene uslovljeno prisustvom korisnika (Kosar, 2002). Autori Reu-
land et al. (1985) istiCu tri klju¢na elemeta hotelskog proizvoda: proizvod, ponasanje i
zabavu, u okviru koje zna¢ajno mesto zauzimaju sporsko-rekreativni sadrzaji.

Uloga sportsko-rekreativnog sadrzaja u ponudi hotelskih objekata danas postaje
sve znacajnija. Hoteli prosrenjem osnovne ponude smestaja i ishrane teze da produze
boravak gostiju i ostvare ekonomsku korist, ali i zadovolje specifi¢ne zahteve gostiju
(Jovici¢ et al., 2012).

Zadovljstvo korisnika usluga danas je osnova uspeha za sve organizacije.
(Morgan et al.1996; McQuitty et al., 2000). Satisfakcija predstavlja zbir ocekivanja,
koja se baziraju na stepenu podmirivanja potreba, zadovoljenju Zzelja, reSavanju
problema i zadovoljavanju zahteva potrosaca. Satisfakcija je ose¢anje zadovoljstva ili
razocarenja neke osobe koje proisti¢e iz poredenja percipiranog ucinka nekog proiz-
voda u odnosu na o¢ekivanja (Kotler, Keller, 2006).

Kako bi osigurali zadovoljstvo korisnika svim elemetnima hotelskog proizvoda,
hoteli prosiruju svoju ponudu razli¢itim sportsko-rekreativnim sadrzajima. Osnovni
uslovi za realizaciju sportsko-rekreativnih programa struc¢ni kadrovi, adekvatan prostor
i zanimljiv program prilagoden gostima.

Pojedini hoteli diferenciraju se u smislu ponude sportsko-rekreativnih sadrzaja
prilagodavajuéi se u potpunosti kategorijama korisnika usmerenim na bavljanje raz-
licitim sportskim aktivnostima, kako sportskim ekipama, tako i amaterima. Tako se
sportski hoteli namecu kao poseban tip objekta, za koje je karakteristicno da raspolazu
sportskim terenima, odnosno namenski uredenim i opremljenim prostorima za potrebe
navedenih kategorija korisnika. Osnovne ugostiteljske usluge u tom smislu prila-
godavaju se sportskim korisnicima i amaterima, po pitanju dimenzija kreveta, ishrane,
dostupnosti razli¢itih rekvizita za bavljenje sportskim aktivnostima i drugo (Kosar,
2002).

U Novom Sadu u 2012. godini poslovalo je 19 kategorisanih hotela, odnosno tri
hotela prve kategorije, Cetiri hotela druge kategorije, sedam hotela trec¢e kategorije,
Cetiri hotela Cetvrte kategorije 1 jedan hotel pete kategorije. Od ukupnog broja
kategorisanih hotela samo cetiri hotela poseduju sadrzaje sportsko-rekreativnog tipa:
hotel Park, hotel Best Western Prezident, hotel Gymnas i hotel Elite, u okviru kojih je
obavljeno istraZivanje.
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Hotel Park predstavlja objekat prve kategorije, kapaciteta 438 lezajeva. Nalazi
se u blizini centra grada. Hotel poseduje razliite sadrzaje medu kojima se istie
Wellness centar Sanus koji nudi razliCite aktivnosti koje su podeljene na fitness
aktivnosti, spa programe, masaze i estetske programe. Hotel Best Western Prezident je
hotel prve kategorije, kapaciteta 100 lezajeva. SmeSten je u blizini centra grada i
Soping podrucja. Pored raznovrsnih sadrzaja gosti ovog hotela imaju mogucnost
kori$¢anja teretane, bazena i centra lepote u okviru Wellness & Spa centra. Hotel
Gymnas pripada objektima druge kategorije 1 kapaciteta 58 lezajeva. U sklopu hotela
dominira ,,Fitness centar Gymnas“ u okviru kojeg su gostima na raspolaganju teretana,
grupni programi i personalni treninzi. Hotel ,Elite” je objekat tre¢e kategorije,
kapaciteta 83 lezaja. Jedini je sportski hotel u Novom Sadu, a pretezna orijentacija
hotela je na tenis. U okviru hotela posluje teniska akademija, Skola tenisa i manja
teretana.

U istrazivanju bi¢e odgovoreno na sledeca pitanja:

- Da 1i postoje razlike u percepciji korisnika, vezano za pojedine aspekte
kvaliteta ponude sprotsko-rekreativnih sadrzaja, izmedu cetiri analizirana hotela 1 koji
su to aspekti?

- Da li postoji povezanost izmedu zadovoljstva korsnika ponudom sportsko-
rekreativnih sadrzaja i kategorije hotelskog objekta?

2. MATERIJALI I METODE

Istrazivanje zadovoljstva korisnika sportsko-rekreativnih sadrzaja hotelskih
objekata u Novom Sadu, sprovedeno je putem anketnog upitnika koji je bio distribuiran
u okviru sportsko-rekreativne funkcije hotela Best Western Prezident, hotela Park,
hotela Gymnas i hotela Elite, a u slucaju hotela Park, bio je dostupan i online upitnik.
Istrazivanje je sprovedeno u periodu od 20.12.2011. do 13.02.2012. godine. U
istrazivanju je ucestvovalo 98 ispitanika. Podaci su obradeni primenom statistickog
paketa SPSS 17.00. Analiza rezultata podrazumeva deskriptivnu statistiku.

Uzorak je ¢inilo 58,2% osoba zenskog pola i 41,8% muskog pola. Najveci
procenat ispitanika (46,9%) pripada starosnoj grupi od 21 do 30 godina, zatim slede
ispitanici od 31 do 40 godina (27,6%) i ispitanici mladi od 20 godina (13,3%), dok je
ispitanika iznad 41 godine 12,2%. Najveéi broj ispitanika je zaposlen (63,3%), slede
ucenici/studenti (30,6%), dok je nezaposlenih 4,1%, a penzionera 2,0%. Vise od
polovine ispitanika ima zavrSenu visu Skolu ili fakultet (57,1%), dok 33,7% ima
srednju struénu spremu, a 9,2% poseduje titule mastera/magistra i doktora nauka.
Procentualno najveci broj ispitanika ima primanja manja od 20.000 dinara, zatim slede
ispitanici sa primanjima od 20.001 do 40.0000 dinara, dok je priblizno isto onih sa
primanjima od 40.001 do 60.000 dinara (16,3%), ispitanika sa primanjima od 60.0001
do 80.000 dinara (17,3%) i ispitanika koji imaju primanja od 80.001 do 100.000 dinara
(15,3%). Najveci broj ispitanika nije ozenjen/udata (61,2%), dok je 27,6% ispitanika u
braku. Procentualno mali broj ispitanika je razveden (5,1%), zivi u vanbra¢nojzajednici
(4,1%) ili je udovac/udovica (2,0%).
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Analizirajué¢i ceo uzorak utvrdili smo da kao u najve¢em broju slucajeva
ispitanici sprotsko-rekreativne sadrzaje hotela posecuju sami (52%) ili sa prijateljima
(27,6%). Ispitanici u 50% slucajeva trose izmedu 2.000 i 4.000 dinara, a njih 24% trosi
manje od 2.000 dinara, dok vise od 4.000 dinara izdvaja 25,6% za sprotsko-rekreativne
aktivnosti. Kao najcesc¢i razlog posete ispitanici su navodili sportsko-rekreativni razlog
(54,1%), zatim zdravstveni razlog (28,6%), estetski razlog (13,3%), dok je 4,1%
ispitanika sportsko-rekreativne sadrzaje posetio jer su ukljuceni u cenu boravka u
hotelu.

Od ukupnog broja anketiranih, 73,5% ispitanika nisu gosti hotela.

3. REZULTATI

Istrazivanjem pokuSali smo da utvrdimo zadovoljstvo korisnika sportsko-
rekreativnih sadrzaja hotela u Novom Sadu pojedinim aspektima kvaliteta koji se
odnose na prostor i opremu, zaposlene, sadrzaj programa, cenu, radno vreme i drugo. U
Tabeli 1. dat je prikaz ajtema sa srednjim vrednostima i standardnim devijacijama za
svaki objekat pojedinacno i zbirno.

Ispitanici su u najve¢oj meri zadovoljni pristupacno$cu objekta (M=4,73),
spremnoS¢u zaposlenih da posvete paznju korisnicima (M=4,66), stru¢noS¢u zapo-
slenih (M=4,65) 1 ambijentom (M=4,62). U najmanjoj meri korisnici su zadovoljni
cenom (M=4,14) i brojem korisnika u sportsko-rekreativnom objektu (M=4,21).

Tabela 1. Srednje vrednosti (M) i standardne devijacije (SD) ajtema

Best Hotel
Hotel Park Western Hotel Elite Ukupno
. Gymnas
President
Ajtem M| SD| M |SD|M]| SD| M| SD | M| SD
Oprema je 4.43| 851 4.75| .707| 427| .799| 4.00| 1.000| 4.37| .866
savremena.
Broj korisnika je 430| 869 4.50| .756| 4.33| .816| 3.60| 1.056| 4.21| 911
optimalan.
Ambijent je 467 542 475 463| 473| .458| 427| .884| 4.62| .601
prijatan.
Prostor je Gist. 445| 852 475| 463| 4.67| 617| 447| 640| 451| .763
LByp 4.17| 977| 4.00| 756 4.87| 352| 3.40| 1.121| 4.14| 995
odgovarajuca.
Radno vreme je 477| 563| 4.50| 535| 4.80| .561| 3.73| 1.100| 4.59| .758
odgovarajuce.
Zaposleni su
spremni da mi 470| 869| 4.50| .756| 4.80| .561| 4.47| 915| 4.66| .824

posvete paznju.
Zaposleni su
struéni.

Sadrzaj programa je
bogat i raznovrstan.

4.68| .596| 4.50| .756| 4.73| .799| 4.53| .743| 4.65| .660

4.55| .769| 4.62| .518| 440 .737| 3.60| .828| 4.39| .820
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Kvalitet programa
je odgovarajuéi.
Garderoba je
prostrana i Cista.
Pristupacnost
objektu je
odgovarajuca 4.88| .490| 3.50| .926| 4.87| .352| 4.67| .617| 4.73| .651
(lokacija,
parking...).

452 .725| 425| 886| 447 .743| 393 .884| 440 .783

4.28| 1.106| 4.75| .463| 4.33| 1.047| 4.07| 1.223| 4.30| 1.077

Analizom srednjih vrednosti utvrdene su znacajne razlike u pogledu ocene kvali-
teta od strane korisnika za ajteme koji se odnose na cenu, radno vreme, sadrzaj progra-
ma 1 pristupacnost objektu. Cenama sportsko-rekreativnih sadrzaja i radnim vremenom
sportskog centra gosti su najzadovoljniji u hotelu Gymnas, a najmanje su ovim aspe-
ktom zadovoljni u hotelu Elite. Sadrzajem programa gosti su u najve¢oj meri zadovolj-
ni u hotelu Park, a najmanje u hotelu Elite. Pristupacnost objekta prema srednjoj vre-
dnosti ranga najlosije je ocenjena u hotelu Best Western Prezident, a najbolje u hotelu
Park.

Grafikon 1. Srednja vrednost ocene sportsko-rekreativnih sadrzaja odabranih hotela
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Poslednje pitanje zatvorenog tipa odnosilo se na davanje konacne ocene
sportsko-rekreativnih sadrzaja hotela Best Western Prezident, hotela Park, hotela
Gymnas i hotela Elite. Na Grafikonu 1. prikazane srednje vrednosti ocene u Cetiri
hotela. Najvisu srednju vrednost ocene ima hotel Gymnas (M=4,8), dok su srednje
vrednosti ocena hotela prve kategorije Best Western Prezident (M=4,5) i hotela Park
(M=4,42) priblizno iste, a najnizu srednju vrednost ocene od strane gostiju dobio je
hotel Elite (M=3,73).
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4. DISKUSIJA

Koparativnom analizom cena i radnog vremena, ali i sadrzaja programa i
pristupacnosti objekta utvrdili smo moguce razloge razlika u zadovoljstvu korsnika
sportsko-rekreativnih sadrzaja Cetiri analizirana hotelska objekta.

Hotel Best Western Prezident u odnosu na druge hotele ima izuzetno visoke
cene teretane i bazena, radno vreme je nesto krace nego u hotelu Gymnas, ali jednako
kao u druga tri objekta. Ipak, sadrzaj sportsko-rekreativnih programa je manje raznovr-
stan, s obzirom da je akcenat na relaksacionim i estetskim programima, a pristupacnost
mozemo oceniti kao veoma losu. Hotel se nalazi na jednoj od najprometnijih ulica u
gradu, a broj parking mesta oko hotela je ograni¢en. Hotel Park, iako iste kategorije
kao i hotel Best Western Prezident, ima znacajno niZe cene teretane, dok je radno vre-
me istovetno. Hotel Park ima dobru pristupacnost i veliki broj parking mesta, a sadrzaj
programa u ovom objektu je najraznovrsniji u odnosu na ostala tri analizirana hotela.
Korisnici su u najve¢oj meri zadovoljni cenom u hotelu Gymnas, razlog je najniZa cena
teretane, koja predstavlja najéesée koriS¢enu uslugu sportsko-rekreativnih sadrzaja, a
isti slucaj je i sa radnim vremenom, s obzirom da ovaj hotel ima najduze radno vreme.
Hotel Elite teze je uporediti sa prethodna tri objekta s obzirom da ovaj hotel kao
osnovnu ponudu isti¢e iznajmljivanje sportskog terena, odnosno teniskog terena, zbog
¢ega je raznovrsnost ponude niza. Pristu pacnost ovog objekta je dobra, iako se ovaj
hotel nalazi na vecoj udaljenosti od centra grada.

Poslednja analiza bila je usmerena na analizu srednjih ocena sportsko-rekreativnih
sadrzaja analiziranih hotelskih objekata. Ocekivala se povezanost kategorije hotela i visine
srednje ocene, medutim rezultati su pokazali drugacije. S obzirom na prvu kategoriju hotela
Best Western Prezident i pripadnost ovog hotela medunarodno poznatom lancu hotela, pre-
poznatljivih standarda poslovanja o¢ekivani rang je prvo mesta na osnovu prosecne ocene-
ne dobijene od strane korisnika. Hotel Park je takode objekat prve kategorije, a ocekivani
rang je drugo mesto s obzirom da nema standarde poslovanja u svim oblastima. Hotel
Gymnas je kategorisan kao objekat druge kategorije $to je predpostavljalo trecu poziciju, a
hotel Elite je objekat trece kategorije i ocekivalo se da ¢e na osnovu srednje vrednosti ocene
sportsko-rekreativnih sadrzaja zasluziti poslednju poziciju. Rezultati su ipak pokazali slede-
¢e — hotel Gymnas iako nize kategorije, ima najviSu prosecnu ocenu, $to implicira dve pozi-
cije vise od oc¢ekivane, hotel Best Western Prezident i hotel Park imaju za jednu poziciju ni-
7u od ocekivane, dok poslednju poziciju zauzima hotel Elite, §to je i bilo ocekivano. Moze-
mo zakljuciti da kategorija objekta ne mora biti povezana sa zadovoljstvom gostiju odno-
sno korisnika kvalitetom ponude sadrzaja.

5. ZAKLJUCAK

Hoteli u Novom Sadu trebali bi da teze proSirenju ponude i poboljsanju kvaliteta
programa sportsko-rekreativnih sadrzaja. Hoteli bi trebali redovno da renoviraju sport-
sko-rekreativne sadrzaje, pribavljaju nove sprave za vezbanje, uvode nove, svetski
aktuelne programe grupnog vezbanja, organizuju Skole sporta, igara i razliita takmice-
nja, kao i druge inovativne programe, s posebnim akcentom na razvoj personalizovanih
programa koji uklju¢uju sport, relaksaciju i ishranu. Odabir stru¢nih kadrova,
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zapoSljavanje sportskih animatora, njihovo usavrSavanje i motivisanost za pruZanje
najkvalitetnije usluge treba da bude cilj svakog hotelskog objekta. Svi analizirani hoteli
trebalo bi da svoje poslovanje obavljaju prilagodavajuci se novim trendovima savreme-
nog coveka, §to podrazumeva produzenje radnog vremena i prilagodavanje cena trenu-
tnoj ekonomskoj situaciji. Objekti bi trebali da pronadu model po kojem bi postojala
relativna ujednacenost broja korisnika u toku dana i godine. Takode, od sustinskog
znacaja je potpuna prilagodenost ovih sadrzaja lokalnom stanovnistvu, s obzirom da u
tom slucaju sportsko-rekreativni sadrZaji mogu postati generator prihoda za hotel.

Zahvalnost
Rad je deo projekta br. 176020 Ministarstva prosvete, nauke i tehnoloskog ra-
zvoja Republike Srbije.
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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION SPORT AND RECREATIONAL
AMENITIES HOTELS IN NOVI SAD

In order to ensure the satisfaction of the users, the hotels are expanding their offer
with various sports and recreational facilities. The basic requirements for the realisation of
the sports and recreational programmes are expert staff, adequate space and interesting
programme. The aim of this paper is to determine the satisfaction of the users with certain
aspects of the quality of the sports and recreational offer in four Novi Sad hotels. There
were 98 respondents involved in the research. The results showed that there are significant
differences in the evaluation of the quality in terms of prices, working hours, programme
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content and the hotel accessibility. The results also showed that the hotel rank is not related
to the users’ satisfaction with the quality of the sports and recreational facility offer.
Constant innovations of the locales and their equipment, the personalisation of the sports
and recreational programmes, hiring expert staff and sports animators but also adjusting
all of the offer elements to the local population is essential to achieve users’ satisfaction
with the sports and recreational offer and generate the income for the organisation — hotel.
Key words: users satisfaction, sports and recreational offer, hotel, Novi Sad.

n“, 28. mart 2013.

KOHOEPEHLIVJA 3A HOBMHAPE NMOBOJOM OPTAHU3AUMJIE
HAYYHNX CKYNOBA LIPHOIOPCKE CMOPTCKE AKALEMUJE

HajKBaJ'IMTETHM]e A0 caja

ay4ynu cKy1osu LlpHo-
TOPCKE CIIOPTCKE aKa-
Jiemuje — 10. Mebyna-

po/Ha HayyHa KoHgepeHimja u
Jiesetn Konrpee, 1101 Ha3uBoM
»~Cropreka jiocrurnyha”, unju
Cy 1OKPOBUTCJHM MuHKCTAp-
CTBO IIPOCBjeTE W cropra, Pek-
‘Topar Yuusepsurera Lpue ope
1 Daxyirrer 3a Clopr U GU3NYKO
sacturaibe M3 Hukmwuha Guhe
ojiprkanu 110 1peu 1yt y Iloaro-
pHi, ¥ 10 o)t 4. )10 7. anpuiia.
Ha jyuepammsoj koHpepeHumju
33 HOBMHApC OPIaHU3ATOPH Cy
CAONINTHIN Jia Cy lIpHjaBibeHa
123 crpyyna W HayuHa pajia ca
213 yuechuka u3 15 jpxasa,
KOju Jiojiase ca yKyIHo 26 yHu-
sepsurera, 39 dakysirera, Jiecer
akajieMuja, 30 ycraHosa Koje cy
3 obsacru cliopra WiIn HIApC
oburactu GU3MUKE KyJIType.

— Ilpuna I'opa je yBujek mo-
Ka3sHBaJIa 110CEOHY HAKIbY H
pasymujeBame Kajia je y 1M-
Taby (QMIMYKA  KyJITypa M
CLHOPT KAa0 IeHO Hojipydje
“ijesosama. C jipyre crpane,
IlpHoropcka ciopreka aKaje-
muja apupmucaia je japxaBy
U IbCHE CHIOPTCKE 10TeHIMja-
Jie Kpo3 HayuyHH OIyc Kajia je
Yy uMTamy QU3MYKa KyJITypa,
pekao je npod. sip Jlymko bje-
Jmua,  npejcjesinnk  [pupehu-
Baukor oji6opa Konrpeca. Kao

ocHoBuM 1Mk [ICA uma xeby
JIa ce KpO3 HAay4YyHe M CTpy4He
PajoBe CIIOPTCKA JIOCTHIHY-
ha, u jgocrurnyha crnopreke
HayKe IIpEICTaBe jaBHOCTH.
Ham jyrorojminmm moro je:
»PAIMTH, 3ABPUINTH, 00jaBH-
T™”. I[CA npenosnaje caBpe-
MeHE Hay4yHe Npolece U KeJu
JIa MX KPO3. HAy4YHE M CTPy4He
pajoBe, Koje he npesenroBaru
cTaBuM Ha yBMJ jaBHoctH. He
€amo croprekoj, seh u mupe
CTpY4HOj, 6e3 Koje 6u Ham myr
610 Beoma kparak. Oyekyjem
HAJMACOBHHjH W HAjKBaJIM-
TETHHJU HAY4HH CKYII JIO €a/1a.
Mehynapoina npakea Tpaxu
HHTEP/IMCLMILIMHAPHA 3HAbA.
Ta 3nama he ce cakynuru Ha
OBHM CKYIIOBUMA, IITO HAM ra-
panTyje LPHCYCTBO EMHHCHT-
HHUX ayTOPa M3 MHOI'MX JIPHKA-
B4, pekao je npod. jip Bjesuna.

Pexrop Yhusepsurera, 1pod.
sip Hpeapar Mupanosuh je 1o-
XBaJIHO rOBOPHO 0 PakyJrrery 3a
CIOPT ¥ GU3MUKO BACIHTAILC.

— ®@akyarer 'y  Huxmuhy,
HMAKO MJIA/I U PA/IH €A MAJIHM
Gpojem  3a110CJICHUX 110CTHIKE
3naqajue pesyiarare. Yecru-
tam Jlymky Bjesmun n koite-
rama ca Tor akyiarera, Koju

Cy nepjanuie y HayqHOM pajy -

Yuusep3urera, mTo norsphy-
je MaKcumy J1a ,,Ka/I' MMa BOJbe,

MMa ¥ HA4YMHA”, pckao je Mu-
paHoBuh.

Ha koudepenumju 3a meamje
jour je rosopuo upod) ap Ila-
‘Biie Onasckn, 3a kojer je Bje-
JIMIIa PeKao Jia je oJ1 IpBOr JlaHa
yuecuuk LICA u ,a je najsehe
MME y Hallloj CTPYLIM Ha IIPOCTO-
puma GuBiIC Jyrociasuje, npeu
JIOKTOp HayKa Kora CMO UMaJiu”.
ITpescHToBan -je M HOBH Opoj
4acornuca 3a CHopT, (U3NUKO
BaciuTame u 3jpasise ,,Criopr
Mont”, y uznaisy LICA.

— Jlo cana je y mamem 4a-
conucy ca mehynapoimom jiu-
CTPUOYIHjOM M PEIaKIHjoM
objaBibeno npexo 600 crpyu-
HUX HAYYHHX PAJI0Ba, 01 CTPa-
HE MCTO TOJIMKO ayTOpa M KO-
ayropa, ua 5000 crpannua
urramnanor rexera. O ce Mo-
JKe IpoHahu y CBMM BAXKHHjUM
Gubinorexama, pexao je bje-
JIMIA, HCTAKABINM jIa Ty HHje
Kpaj M3/IaBavKe JIjeIaTHOCTH
IICA, u yno3nao jasnocr ca
HoBUM waconucom. — Iloueo
je sna wm3nasm Ham .mehyna-
poanu 4aconuc ,,Montenegrin
journal of Sports Science and
Medicine”, koju je 3a kpar-
KO BpHjeMe yCIIMO J/1a.3ay3me
MjecTo y Hekojuko mehyna-
POHMX HHJICKCHUX 0a3a, ajiu
ILeroBO BpHjemMe TeK J0J1a3H,
pekao je Bjenuia. T6.
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