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E-COMMERCE IN THE HOSPITALITY INDUSTRY
Abstract

Electronic commerce in the hospitality industry represents the purchase and selling
of goods and services via the Internet. E-commerce also includes electronic money
transfer, supply chain management, electronic data exchange, as well as automatic data
collection systems. The term electronic commerce stands for the process of the
management of the financial transactions by an individual or a business. This process
includes both retail and wholesale transactions in the hotel business operations.
Electronic commerce in the hospitality industry is conducted through one or more
telecommunication technologies with the aim to make contact or a direct trade with the
customers.
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Izvod

Elektronska trgovina u hotelijerstvu ili e-trgovina predstavlja kupovinu i prodaju
dobara ili usluga putem interneta. E-trgovina ukljucuje i elektronski transver novca,
upravljanjem lancem snadbevanja, elektronsku razmenu podataka, i automatski sistem
za skupljanje podataka. Termin elektronska trgovina predstavlja proces upravljanja
finansijskim transakcijama od strane pojedinaca ili kompanija. Taj proces ukljucuje
kako maloprodajne, tako i veleprodajne transakcije u hotelskom poslovanju.
Elektronska trgovina u hotelijerstvu se sprovodi koris¢enjem jedne ili vise
telekomunikacionih tehnologija u cilju ostvarivanja kontakta ili direktne trgovine s
klijentima.

Kljuéne redi: e-trgovina, kupovina, prodaja, internet, usluge, klijenti.

UVvOD

Elektronska trgovina se primarno sastoji od distribuiranja, kupovine,
prodaje, marketinga, i servisiranja proizvoda i usluga putem elektronskih
sistema kao $to je internet i druge raCunarske mreze. Koncept elektronske
trgovine je mnogo Siri i ne ograni¢ava se samo na internet.E- trgovina obuhvata
sve oblike poslovnih transakcija koje obavljaju i pravna i fizicka lica, zasnovana
na obradi i procesu digigalnih podataka ukljucujuéi tekst, zvuk i sliku.
Elektronska trgovina je transakcija izmedu organizacija, naprimer hotelskih
preduzeca i gosti koji ¢e koristiti usluge. Za razliku od tradicionalnog trzista,
elektronsko trziste ima neutralnu posrednicku ulogu izmedu kupca i prodavca i
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obavlja usluge obema stranama u transakcijama. Elektronsko trziste predstavlja
virtualno mesto na kome se susrecu kupci i prodavci radi razmene robe i usluga.
Elektronski kanali prodaje ili elektronska trgovina se tokom osamdesetih godina
pominjala prevashodno u vizijama razvoja velikih poslovnih sistema, kao $to su
veliki hotelski lanci, a kasnije i u manjim hotelskim preduze¢ima kao i u svim
drugim privrednim aktivnostima. Primena elektronike i racunara je u trgovini
i8la u dva pravca. Prvo nova tehnologija je nasla primenu u tradicionalnim
trgovinskim institucijama . Drugo, razvoj racunara je omogucio nastanak nove
institucije trgovine- elektronske trgovine.

RAZVOJ ELEKTRONSKE TRGOVINE

Pod pojmom elektronske trgovine podrazumeva se trgovina koja obuhvata
sve tipove komercijalnih transakcija u kojima se elektronski obraduju podaci i
prenose se preko komunikacionih mreza, kao $to je internet. Tu se podrazumeva
o protoku informacija izmedu organizacija (hotelskih preduzeca) bez ljudske
intervencije, pri ¢emu se obezbeduje da taj tok bude neprekidan od pocetka do
kraja svake poslovne transakcije. Osnova elektronske trgovine se Cesto naziva
potpuno digitalno poslovanje, i sadrzi tri bitne komponente i to: proizvod,
proces i ucesnike, koji imaju po dve dimenzije fizicku i digitalnu. Razlika
izmedu fizickog i digitalnog proizvoda je sledeca: Digitalni proizvod je sve ono
§to se moze poslati ili primiti preko interneta. Fizicki uesnici su dostupni
uzivo, dok se sa digitalnim ucesnicima komunikacija odvija iskljucivo
posredstvom razli¢itih elektronskih interfejsa. Razvoj informatike doprinosi
brzem prikupljanju veceg broja podataka o vremenu transakcija, ucestalosti
kupovine,za donoSenje odluke o sastavu asortimana, visini zaliha, kao i
vremenskim oscilacijama prometa.

Osnov elektronske trgovine je elektronska razmena podataka. Elektronska
razmena podataka predstavlja standardizovani i integrisani sistem za razmenu
poslovne dokumentacije putem racunarskih sistema i mreza. Elektronska
razmena podataka moZze se posmatrati sa dva nivoa: globalni i interni. Globalna
razmena funkcioniS$e na nivou drzava ili asocijacija drzava, a interna na nivou
organizacije, odnosno asocijacija organizacija. Kljuan segment za
funkcionisanje elektronske trgovine su standardi prihvaceni za medusobnu
komunikaciju. Elektronski prenos vrednosti od kupca do prodavca posredstvom
finansijske institucije naziva se elektronski transver sredstava. Elektronski
transver sredstava ima visestruke koristi za kompanije a samim tim i za hotelska
preduzeca:

e Usteda na administrativnim troSkovima i troskovima
fakturisanja

e Smanjuje rad potreban za prikupljanje naplata i troSkova
obavestavanja duznika

e  EliminiSe troSkove postarine i neisporu¢enih racuna
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e EliminiSe troskove kupaca prilikom prosledivanja cekova,
postarinu i ostale troskove

e Unapreduje odnos sa kupcima

e Obezbeduje priliv sredstava na dan naplate bez kasnjenja i
odlaganja u naplati

e  Omogucava vecu satisfakciju kupca.

ODNOS ELEKTRONSKE TRGOVINE I ELEKTRONSKOG POSLOVANIJA

Mnogi autori govore o razlici izmedu elektronske trgovine i elektronskog
poslovanja. Po njihovom misljenju koncept elektronskog poslovanja se
prvenstveno odnosi na digitalno omoguéene transakcije i prenos u okviru firme,
uz stavljanje informacionih sistema pod kontrolu firme. Elektronsko poslovanje
ne obuhvata komercijalne transakcije koje se odnose na razmenu vrednosti
preko granica kompanije. Elektronske poslovne transakcije obuhvataju
aplikacije digitalne tehnologije na poslovne procese unutar firme, dok se
elektronsko trgovinske transakcije primarno odnose na transakcije preko granica
kompanije.

Elektronsko poslovanje predstavlja najsiri krug aktivnosti koje obuhvata sve
§to je vezano za primenu informacionih i komunikacionih tehnologija u
poslovanju izmedu organizacija ili na relaciji kompanija- potrosac. U okviru
kruga koji predstavlja elektronsko poslovanje nalazi se uzi krug koji predstavlja
elektronsku trgovinu.Znac¢i da postoje razli¢ite forme poslovnih interaktivnih
reakcija, podrzanih informacionim tehnologijama, koje mogu da se odvijaju
izmedu preduzecéa ili na liniji preduzece-krajnji potrosac, igde nisu direktno
ukljuc¢ene kupovina i prodaja to jest trgovina. Samo transakcione firme koje
imaju vezu sa trgovinom ukljucuju se u krug koji predstavlja elektronsku
trgovinu.

U okviru kruga koji predstavlja elektronsku trgovinu manji krug oznacava
internet trgovinu. To ukazuje na Cinjenicu da se elektronska trgovina ne mora
odvijati samo preko internet mteze. Veliki deo B2B ( business to business )
elektronske trgovine odvija se preko privatnih mreza koris¢enjem tradicionalnih
provajdera. U okviru internet trgovine nala zi se jo§ manji krug , koji predstavlja
Web trgovinu. To je komponenta elektronske trgovine koja se striktno odvija
preko WWW, §to nije jedini naCin za upotrebu interneta za komercijalne
transakcije.

Jedna od osnovnih karakteristika elektronske trgovine je sveprisutnost u
tradicionalnoj trgovini. Trziste je fizicko mesto na kome se obavljaju
transakcije. Sveprisutnost elektronske trgovine znaci njenu prisutnost bez
ikakvih fizickih i vremenskih ogranicenja. Trgovinu je moguce obavljati sa
personalnog racunara iz kuce, sa posla ili iz automobila i td. Druga
karakteristika elektronske trgovine je Globalni zahvat koji omogucéava da
prevazilazenjem geografskih, vremenskih, kulturnih i nacionalnih barijera,
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veli¢ine trziSta elektronske trgovine bude jednaka potencijalno celokupnoj
svetskoj online populaciji.

Kod elektronske trgovine uocava se brzo i radikalno menjanje nacina na koji
se obavlja trgovina. Elektronska trgovina unosi velike i neocekivane promene u
tradicionalni nacin obavljanja trgovine znaCajnim suzavanjem asimetrije u
raspolozivosti informacija izmedu razliitih uc¢esnika na trzistu, od potrosaca ,
preko trgovaca, do raznih posrednika.

Osnovne prednosti elektronske trgovine su: Ukidanje posrednika u trgovini ,
gde se znacajno smanjuje udaljenost izmedu proizvodaca i kupca, koji svoju
kupovinu moze da obavi direktno, bez angazovanja tradicionalnih posrednika.
Elektronsku trgovinu je moguce analizirati preko njenih formi i modela.
Poslovni model je model planiranja vodenja biznisa na nacin koji kompaniji
donosi profit, ukazuje joj gde ¢e se pozicionirati u trziSnom lancu. Softverski
model omoguéava proizvodacima da prodaju svoje proizvode neprekidno Sirom
sveta. Aukcijski model je jednostavniji od softverskog modela jer nije potrebno
da proizvod postoji. Tu se radi o posredovanju. Pojavljuju se korisnici interneta
, koji se mogu javiti u ulozi prodavca ili licitanta . Zadatak prodavca je da da
podatke o predmetu prodaje, njegovu minimalnu cenu i krajnji rok za zavrsSetak
aukcije. Licitant pregleda podatke koje je izneo prodavac i vrsi licitaciju.

Portal modeli se dele na horizontalne , vertikalne 1 afinitetne. Horizontalni
agregiraju informacije o Sirokom opsegu tema. Vertikalni nudi veliki broj
informacija koje pripadaju odredenoj oblasti. Afinitetni su slicni vertikalnim ali
su usmereni ka specificnom segmentu trzista ili odredenom dogadaju. U
poslednje vreme su posebno aktualni portali znanja . Oni su ciljno orjentisani ka
proizvodima znanja.

FORME ELEKTRONSKE TRGOVINE

Forme elektronske trgovine se razlikuju prema relacijama koje postoje
izmedu ucesnika u trgovini na: B2B, B2C, C2C, C2B itd.

Elektronska trgovina na relaciji business to business B2B, Biznis prema
biznisu, u ovom modelu firme su kupci i prodavci. Po definiciji to je trgovina
preduzeca preko interneta, sa nizom prate¢ih aktivnosti. B2B tehnologija se
koristi za transakciju robe i novca. Elektronsko B2B trziste definiSe se kao
interorganizacioni informacioni sistem koji omogucava kupcima i prodavcima
koji na njemu ucestvuju da razmene informacije o ceni i ponudi proizvoda.
Elektronsko trziste je brokerska usluga koja spaja ponudace i kupce u
odredenom trzisnom segmentu. Tri osnovna B2B modela su: model prodajne
strane, model kupovne strane i model razmene.

Pod modelom prodajne strane podrazumeva se da jedna firma elektronskim
putem prodaje proizvod mnogim drugim firmama. Postoje dve osnovne
varijante prodaje. Prva varijanta prodavac moze direktno prodavati iz kataloga,
u drugoj varijanti prodaja je direktno putem aukcije. Model kupovne strane
podrazumeva da jedna firma kupuje od mnogo prodavaca. Ovaj model nudi
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nekoliko metoda za kupovinu. Jedna je kada kupac kupuje sistemom tendera.
Drugo , kada se na web strani kupca nalaze svi katalozi dobavljaca i kupac
moze kupiti robu od dobavljaca po unapred odredenoj ceni.

B2B trzista olakSavaju transakcije za prodaju roba i usluga izmedu
organizacija, omogucavaju integraciju lanca nabavke online pribavljanja robe
jedne firme za drugu. Elektronska trziSta mogu da se grupisu prema razlic¢itim
kriterijumima: vlasniStvu, tipu proizvoda kojim se trguje ili ucesnicima na tom

trzistu.

Koristi koje ostvaruju dobavljaci su sledece:

e Nizi troskovi — B2B elektronsko poslovanje treba da rezultira
nizim rtoskovima pregovaranja, prodaje i transakcija.

e  Pristup novim kupcima — Omogucen je direktan pristup
kupcima. Ovakav sistem omogucava kontakt sa novim kupcima i
organizaciju manjih racuna na daleko efikasniji nacin.

e Unapredenje kontrole zaliha- B2B sistemi, posebno oni
razvijeni od strane distributera, mogu da omoguce vecu transparentnost
narudzbina i cena agregiranjem informacija, Sto vodi smanjenom nivou
zaliha i konkurentnijim cenama.

e  Zaduzivanje kupaca- Ovo je jedna od mozda najmanje
otiglednih prednosti ovakvog nadina poslovanja. Cvrsta integracija sa
kupcima radi zadovoljenja njihovih potreba je znacajan faktor u
sprecavanju kupaca da promene dobavljaca.

e Klasifikacija kupaca- B2B omogucava efikasniju klasifikaciju
kupaca.

Koristi koje ostvaruju potrosaci su sledece:

e  Pristup dobro poznatim, sigurnim brendovima
e  Replikacija poznate kataloske prodaje
e  Hijerarhijska struktura i dobro organizovana pretraga.

Potencijalni nedostaci su sledeci:

e Limitiran portfolio proizvoda ( samo proizvodi datog
proizvodaca)

e  Nepostojanje moguénosti poredenja cena

e  Limitirana kontrola nabavke

B2B trzista olakSavaju transakcije za prodaju roba i usluga izmedu
organizacija, omogucavaju integraciju lanca nabavke, online pribavljene robe
jedne firme za drugu. Elektronsko B2B trziste definiSe se kao interorganizacioni
informacioni sistem koji omogucava kupcima i prodavcima koji na njemu
ucestvuju da razmene informacije o ceni i ponudi proizvoda. U stvari,
elektronsko trziSte je brokerska usluga koja spaja ponudace i kupce u
odredenom trziSnom segmentu.

Elektronska trzista mogu da se grupiSu prema razliCitim kriterijumima :
prema vlasniStvu, tipu proizvoda kojim se trguje ili u€esnicima na tom trzistu.
Osnovne karakteristike elektronskog trziSta su sledece: vertikalno e-trziste,
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horizontalno e- trziSte, nezavisna e-trziSta tre¢e strane, clektronska trziSta
orjentisana na kupca i elektronska trzista orjentisana na snabdevaca.

Vertikalna e-trziSta snabdevaju manji broj kompanija proizvodima i
uslugama od posebnog interesa za njihovu industrijsku granu, to je razmena
izmedu kupaca i prodavaca homogenih proizvoda odredene industrijske grane.

Horizontalna e-trzista su kapaciteti za razmenu izmedu prodavaca i kupaca
razli¢itih industrijskih grana koji nabavljaju indirektne proizvode i usluge koji
nisu deo finalnih proizvoda preduzeca. Re¢ je o proizvodima koji mogu da se
koriste u razli¢itim industrijskim granama. Na taj nac¢in kompanije, kupujuéi i
prodajuci jedna drugoj, oslobadaju gotovinu i smanjuju zalihe koje im vise nisu
potrebne.

Elektronsko trziSte orjentisano na kupca osnivaju kompanije koje ostvaruju
veliki obim kupovine/nabavke. Veliki kupci ostvaruju sopstveno elektronsko
trziSte, na sopstvenom serveru, i pozivaju potencijalne snadbevace da nude
svoju robu. Elektronsko nudenje robe velikim kupcima znacajno snizava
nabavne troskove i skrac¢uje nabavni ciklus. Taj model je jedinstven u B2B
trgovini.

Elektronsko trziSte orjentisano na snabdevaca osnivaju velike kompanije
snabdevaci/ prodavci. TrziSta orjentisana na snabdevaca su malobrojna, u
odnosu na trzista orjentisana na kupca. Problem imaju mali ponudaci, koji treba
da pronadu kupca u takvim uslovima konkurencije. Model nije pogodan za
velike i Ceste kupovine jednog kupca.

Nezavisno elektronsko trziste obezbeduju funkcionisanje preduzeéa koja u
transakcijama ne ucestvuju kao trgovci. Funkcija ovakvog trzista je da obezbedi
forum za kupce i prodavce koji ¢e se pronadi i ostvariti transakcije.

B2C MODEL BUSINESS TO CUSTOMER ( MODEL BIZNIS PREMA KUPCU)

B2C model je svaka trgovina preko interneta izmedu jedne firme i kupca za
njegove licne potrebe. Ovaj model podrazumeva direktno poslovanje izmedu
preduzeca i potrosaca . Elektronska trgovina na relaciji od kompanije do
potrosaca uglavnom ¢ini elektronsku kupovinu, elektronsku maloprodaju, ali
obuhvata i obezbedenje informacija putem mreze. Potrosaci narucuju proizvode
i usluge elektronskim putem od preduzeca. Internet pruza razlicite mogucnosti
markentiskog nastupa preduzeéa i omogucava masovni pristup potroSaca
proizvodima 1 servisima elektronskim putem. Ova kategorija elektronske
trgovine znacajno se povecava razvojem weba.

Modeli B2C se mogu klasifikovati na razlicite nacine i to:

e Direktna prodaja preko isporucilaca ili preko interneta
Prodaja koris¢enjem brokerskih usluga
Pribavljanje potrosaca kori§¢enjem reklamiranja
Posredovanje zasnovano na zajedni¢kim interesovanjima
Pristup informacijama nakon placene registracije
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Svaki od poslovnih modela ima svoje prednosti u maloprodajnom sektoru i
izazov je za odredene tipove prodavaca na malo u savremenim uslovima. U
njihovoj analizi mora se po¢i od samog pojma poslovnog modela. Poslovni
model B2C kategorije sadrzi i portale, ponudace sadrzaja, transakcione brokere,
kreatore trzista, ponudace online usluga i kreatore zajednica.

PRIMENA ELEKTRONSKE TRGOVINE U HOTELSKOM POSLOVANIJU

Elektronska trgovina u hotelskom poslovanju predstavlja veoma bitnu ako ne
i najvazniju kariku turisticke privrede. Uzimajuéi u obzir da je hotelijerstvo
nemoguce razdvajati od turizma, elektronska trgovina hotelskog poslovanja
mora biti veoma progresivna i stimulativna u cilju privlacenja $to veceg broja
potencijalnih klijenata i gostiju. Elektronsko poslovanje prati karakteristike i
specificnost integracije hotelskih preduzeca, gde najznacajniju ulogu igraju
horizontalna 1 vertikalna integracija. Osnovni ciljevi svakog hotelskog
preduzeéa je njegova ekonomska efikasnost i efektivnost, s obzirom da to
predstavlja neophodnu pretpostavku za njegov opstanak na trzistu odnosno dalji
rast i razvoj.

Poslovanje hotelskog preduzeca primenom elektronske trgovine i
savremenih tehnologija podrazumeva racionalno ponasanje u angazovanju i
troSenju elemenata reprodukcije, dobro organizovane poslovne funkcije,
naroCito istrazivacko-razvojne koja obezbeduje inovacije u proizvodnom
procesu i efikasno upravlja poslovanjem i razvojem zasnovano na novim
informacionim tehnologijama, koje, povratno, omogucuju postavljanje i
sprovodenje uspe$ne marketing strategije. Internet tehnologije su potpuno
otvorile vrata konceptu elektronske trgovine u hotelijerstvu s tim Sto su
omogucile kreiranje inovativnih poslovnih pristupa u domenu prodaje usluga,
kupovine i internom kreiranju poslovnih procesa. Usmerenost savremenog
poslovanja hotelskih preduzeca ka globalnom trzistu podrazumeva integrisanost
informacionih i komunikacionih tehnologija, kojima se obezbeduje protok
podataka bez prostornog ogranicenja. Menjajuci koncept poslovanja, primenom
elektronske trgovine, integriSe se skup promena u odnosu na okruzenje ali
istovremeno unutar same organizacije. Dome promena zahteva i pristup
menadZzmenta koji se znac¢ajno menja razvojem rac¢unarskih mreza i elektronske
trgovine u hotelijerstvu, kao podrska u realizaciji uobic¢ajenih dnevnih zadataka,
ali istovremeno pomaze donoSenjem strategijskih odluka preduzeca,
odrazavajuéi se na uspesnost hotela u poslovnom okruzenju.

Prednosti elektronske trgovine u hotelskom poslovanju su:

Nizi troskovi tekuceg poslovanja,

Snizavanje troskova prodaje i isporuke usluga,

Skrac¢ivanje vremena izmedu naplate i brzeg obrta kapitala,
Eleminisanje skladista,

Manji obim papirne dokumentacije,

Povecanje konkurentnosti,
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e Nize cene proizvoda,
e Laksi pristup informacijama,
e Smanjivanje troskova nabavke artikala.

U tom cilju hotelsko preduzece preuzima niz poslovnih akcija, poteza i mera
koje obezbeduju da se, u daljim uslovima , ponaSa na racionalan nacin, odnosno
da svoje materijalne, ljudske i finansijske resurse racionalno koriste da bi
poslovalo efikasno i efektivno. Elektronska trgovina u hotelijerstvu donosi
viSestruke prednosti i mogucénosti menadzerima u stvaranju novih izazova u
poslovanju.

Danas elektronska trgovina u hotelijerstvu ima velike prednosti u odnosu na
tradicionalno obavljanje trgovinskih transakcija. Ove prednosti su mnogobrojne,
kako za hotele tako i za kupce i drustvo u celini. Sa veCom primenom
elektronske trgovine javljaju se i nove prednosti, a raste i njihov znacaj, kao §to
je smanjivanje vremena izmedu placanja i prijema proizvoda i usluga.

Primena savremenih tehnologija u hotelskom poslovanju ne svodi se samo
na bukiranje gostiju na recepciji ve¢ pazljivo i kvalitetno pracenje gosta, Sto se
postize S§irinom, raznovrsnos¢u 1 kompletnoS¢éu informacija od izvrSene
rezervacije, njenog boravka u hotelu, koris¢enje usluga u restoranima, sportskim
i rekreativnim objektima kao i izdavanje racuna i njihovo finansijsko pracenje.
S druge strane prate se i drugi ucesnici u radu hotela, dobavljaci i kupci robe
koja je neophodna za uspesno poslovanje hotela.

ZAKLJUCAK

E-trgovina ( E- commerce) predstavlja kupovinu i prodaju dobara ili usluga
putem interneta kao i prihode od reklama, elektronsku razmenu dokumenata
koji prate robu, novac i usluge, poslovanje putem elektronskih sredstava.
Elektronska trgovina predstavlja proces upravljanja finansijskim transakcijama
od strane pojedinca ili kompanije. Elektronska trgovina obuhvata sve forme
poslovnih transakcija koje obavljaju i pravna i fizicka lica, zasnovanih na obradi
digitalnih podataka, ukljucujuci tekst zvuk i sliku. Glavni faktori koji su uslovili
razvoj elektronske trgovine su: dinamican razvoj informacionih tehnologija,
usavrSavanje telekomunikacija, integracija informacionih tehnologija i
telekomunikacija, svetski procesi globalizacije i integracije i visi kulturni nivo
stanovnistva.

E- trgovina primarno se sastoji od distribuiranja, kupovine, prodaje,
marketinga, i servisiranje proizvoda i usluga putem elektronskih sistema.
Elektronska trgovina je digitalno omogucéena komercijalna transakcija izmedu
organizacija 1 pojedinaca. E-trgovina dopusta prodavcu da stekne veliki broj
kupaca iz svih krajeva sveta sa vrlo niskim kapitalnim izdvajanjima i
operacionalnim troskovima. E-trgovina omogucava nove poslovne modele koji
uvecavaju konkurentnost i profitabilnost.

Najuocljivija karakteristika elektronske trgovine je brzo i radikalno menjanje
nacina na koji se obavlja trgovina, odnosno razmena. Unosi velike i
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neocekivane promene u tradicionalni nacin obavljanja trgovine, smanjuje
udaljenost izmedu proizvodaca i kupca, unapreduje odnos kupac-prodavac i
utice na efikasnost regulatornih sistema.

Trgovina izmedu firmi preko interneta je B2B model , sa nizom pratecih
aktivnosti, omogucavaju organizacijama da izgrade nov nacin poslovanja i da
stvaraju nove veze izmedu preduzeéa. Ovaj model omogucava preduzecu da u
elektronskoj formi obavlja transakcije sa svojim distributerima, prodavcima,
snabdevacima, dobavlja¢ima, kupcima i drugim partnerima.
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