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OCENA KVALITETA HOTELIJERSKIH USLUGA U NOVOM SADU I 

KRAGUJEVCU PO OSNOVU ONLAJN RECENZIJA  
Dušan Garabinović1Miloš Ćuruvija2Ivana Ćuruvija3 

Rezime: Percepcija kvaliteta korišćene usluge u hotelijerstvu utiče na odluku korisnika-gostiju kakav će biti 

njihov dalji odnos prema ponuđaču usluga – hotelu. Mišljenje koje pojedinac ima dobija još više na važnosti 

deljenjem sa drugim licima čime se utiče na njihovu percepciju ponuđača usluge. U uslovima sve prisutnijeg 

interneta dolazi do olakšanog širenja informacija. Javno dostupne onlajn recenzije su jedan od pokazatelja 

zadovoljstva kvalitetom hotelijerskih usluga i trebalo bi ih pažljivo analizirati kako bi se ustanovile 

karakteristike postojeće ponude sa ciljem njenog daljeg poboljšanja. Predmet ovog rada je kvalitet usluga hotela 

sa teritorije dva grada – Novog Sada i Kragujevca. Cilj je ustanoviti ocenu kvaliteta usluga hotela po osnovu 

onlajn recenzija i izvršiti poređenja po vrsti usluga i gradu u kome se hoteli nalaze. Analizirani su hoteli koji se 

nalaze u bazi kategorisanih smeštajnih objekata Ministarstva turizma i omladine Republike Srbije. Onlajn 

recenzije su prikupljene sa veb-sajta za rezervaciju Booking.com.  

Ključne reči: kvalitet usluga, hotelijerstvo, onlajn recenzije, Novi Sad, Kragujevac  

QUALITY ASSESSMENT OF HOTEL SERVICES IN NOVI SAD AND 

KRAGUJEVAC BASED ON ONLINE REVIEWS  

Abstract: The perception of the service quality used in the hotel industry affects the decision of the users-guests, 

what will be their future relationship with the service provider – the hotel. The individual opinion gains even 

more importance by sharing it with other people, which affects their perception of the service provider. In the 

conditions of the ever-present Internet, the dissemination of information is facilitated. Publicly available online 

reviews are one of the indicators of satisfaction with the quality of hotel services and should be carefully 

analysed in order to establish the characteristics of the existing offer with the aim of its further improvement. 

The subject of this paper is the quality of hotel services on the territory of two cities – Novi Sad and Kragujevac. 

The goal is to establish a rating of the quality of hotel services based on online reviews and make comparisons 

by type of service and the city where the hotels are located. Hotels that are in the database of categorized 

accommodation facilities of the Ministry of Tourism and Youth of the Republic of Serbia were analysed. Online 

reviews are collected from the booking website Booking.com.  

Key words: service quality, hotel industry, online reviews, Novi Sad, Kragujevac  

1. UVOD  

Kvalitet u hotelijerstvu predstavlja karakteristiku hotelske usluge oličenu u zadovoljavanju 

potreba, želja i zahteva njenih korisnika. Može se reći da postoji povezanost između kvaliteta 

hotelskih usluga i zadovoljstva gostiju. Prisutno je više dimenzija kvaliteta hotelskih usluga, među 

kojima su: tehničko-tehnološka, funkcionalna, prostorna, ekološka, estetska, ekonomska, socijalna 

(etička), bezbednosna, ergonomska i druge[1].  

Mišljenje gostiju se može dati putem onlajn recenzija. Jedan od najpoznatijih veb-sajtova za 

rezervacije i ocenjivanje ugostiteljskih objekata je Booking.com. Tri glavna faktora koja utiču na 

korišćenje navedenog veb-sajta od strane hotela su zavisnost, veličina i kategorija hotela[2]. 

Booking.com više koriste nezavisni, mali i hoteli niske kategorije[2]. Posebno je značajno njegovo 

korišćenje od strane hotela iz Evrope [2]. Navedeno dodatno potvrđuju rezultati dobijeni analizom 

broja recenzija španskih urbanih hotela koji pokazuju zavisnost od Booking.com, posebno kada je reč 
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o nezavisnim, malim i hotelima niske kategorije[3]. Mišljenje koje se iskazuje putem Booking.com 

ima uticaj na prodaju hotelskih usluga[4]. Efekti se odlikuju neposrednim i pozitivnim delovanjem[4]. 

Takođe, uticaj je primetan i na dimenzije performansi hotelskih objekata [4]. Na primeru hotela sa 5* 

(zvezdica) u Antaliji (Turska) je napravljenodiferenciranje pozitivnih i negativnih faktora zadovoljstva 

gostiju[5].Analizom belgijskih hotela ustanovljeno je da je korišćenje Booking.com povezano sa 

ostvarivanjem većeg profita[6]. Navedena situacija je posebno karakteristična za manje hotele[6]. 

Hotelijeri i hotelski menadžeri iz severnog dela Grčke mišljenja su da odnos sa Booking.com 

karakteriše sigurnost (više nego poverenje), zavisnost (u domenu finansija i reklama), zadovoljstvo 

ekonomskom razmenom (uz potrebu za jačanjemdruštvene interakcije), reputacija i drugo [7]. Na 

primeru londonskih hotela ustanovljeno je da je ukupna distribucija hotelskih ocena u velikoj meri 

iskrivljena ulevo, kao i da pomenuta iskrivljenost ima pozitivnu povezanost sa klasom hotelskog 

objekta (niža klasa – niža iskrivljenost)[8]. Na primeru gradova iz Španije (Madrid i Barselona), Italije 

(Rim i Milano) i Portugalije (Lisabon) prikazane su promene do kojih je dovelomodifinovanjenačina 

ocenjivanja na Booking.com, odnosno uvođenje desetostepene skale[9]. Zaključeno je da je došlo do 

rasta za oko 0,1 poen u stvarnom vrednovanju, što se može potencijalno objasniti postojanjem efekta 

raspakivanja[9]. Pored navedenih, analizirani su hoteli i u drugim zemljama, među kojima je i Srbija. 

Kada je reč o hotelima u Srbiji, između ostalih, analizirani su banjski hoteli [10], planinski hoteli [11] i 

međunarodni hotelski brendovi (zadovoljstvo kineskih turista) [12]. Navedeno samo upotpunjuje 

značaj Booking.com i njegovog korišćenja u naučno-stručnim istraživanjima iz oblasti turizma i 

ugostiteljstva, ali i drugih sa njima povezanih oblasti.  

Predmet ovog rada je kvalitet usluga hotela sa teritorije dva grada koji se nalaze u Republici 

Srbiji – Novog Sada i Kragujevca. Novi Sad je izabran kao najveći grad i administrativni centar 

Vojvodine, a Kragujevac kao grad koji se nalazi „u srcu“ Šumadije i predstavlja drugi najveći grad ove 

geografske oblasti (nakon Beograda). Cilj je ustanoviti ocenu kvaliteta usluga hotela po osnovu onlajn 

recenzija i izvršiti poređenja po vrsti usluga i gradu u kome se hoteli/objekti nalaze. Hoteli u Novom 

Sadu ranije analizirani koristeći rudarenje podataka (engl. Data Mining) [13].  

2. OPIS ISTRAŽIVANJA  

Prema podacima Ministarstva turizma i omladine Republike Srbije[14] većina kategorisanih 

(hotelskih) smeštajnih objekata u Kragujevcu (60,0%) i Novom Sadu(57,1%) je vrste garni hotel. 

Najveći broj objekata ima 4* (≥40,0%). Kragujevac je dominantniji od Novog Sada jedino u pogledu 

broja objekata 2*. Onlajn recenzije su prikupljene polovinom aprila 2023. godine sa veb-sajta za 

rezervacije Booking.com[15]. Usluge su grupisane u osam kategorija: (1) Osoblje, (2) Sadržaji, (3) 

Čistoća, (4) Udobnost, (5) Odnos cene i kvaliteta, (6) Lokacija, (7) Besplatan WiFi i (8) Opšta ocena. 

Utvrđeno je da po jedan smeštajni objekat (hotel)iz oba grada nije prisutan na Booking.com. Struktura 

analiziranih smeštajnih objekata data je u tabeli1.  

 

Tabela 1 Struktura analiziranih hotelskih objekata 

Grad 

Vrstaobjekta Kategorijaobjekta 

Ukupno 
Hotel 

Garni 

hotel 
1* 2* 3* 4* 5* 

Kragujevac 5 9 - 5 3 6 - 14 

Novi Sad 11 16 1 3 10 11 2 27 

 

3. REZULTATI ISTRAŽIVANJA I DISKUSIJA  

Analizom recenzija utvrđen je njihovrazličit brojza svaki smeštajni objekat. Ukupno je za hotele u 

Kragujevcu bilo 2916, a u Novom Sadu 14676 recenzija za utvrđivanje opšte ocene (tabela 2).  
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Tabela 2Broj recenzija hotelskih objekata 

 Vrstaobjekta Kategorijaobjekta 

Ukupno 
Hotel 

Garni 

hotel 
1* 2* 3* 4* 5* 

Kragujevac 
Ukupno 1422 1494 - 958 168 1790 - 2916 

Prosek 284,4 166,0 - 191,6 56,0 298,3 - 208,3 

Novi Sad 
Ukupno 6443 8233 67 1242 4924 6457 1986 14676 

Prosek 585,7 514,6 67,0 414,0 492,4 587 993,0 543,6 

 

U tabeli3 su podaci o prosečnim ocenama kriterijuma kvaliteta smeštajnih objekata. Navedeni 

podaci predstavljaju osnov dalje analize.  

 

Tabela3Prosečneocenekriterijumakvaliteta 

 
Vrstaobjekta Kategorijaobjekta 

Ukupno 
Hotel Garni hotel 1 2 3 4 5 

Kragujevac 

Osoblje 9,3 9,6 - 9,5 9,5 9,4 - 9,5 

Čistoća 9,0 9,3 - 9,2 9,0 9,3 - 9,2 

Udobnost 8,9 9,3 - 9,1 9,0 9,3 - 9,1 

Odnosceneikvaliteta 8,8 9,1 - 9,1 9,0 9,0 - 9,0 

Lokacija 8,9 8,9 - 9,3 9,0 8,6 - 8,9 

Opštaocean 8,7 9,1 - 8,9 8,8 9,0 - 8,9 

Sadržaji 8,5 8,9 - 8,6 8,6 9,0 - 8,8 

BesplatanWiFi 8,7 8,8 - 8,7 9,1 8,7 - 8,8 

Prosečnaocena 
Uključujući opštu ocenu 8,9 9,1 - 9,1 9,0 9,0 - 9,0 

Ne uključujući opštu ocenu 8,9 9,1 - 9,1 9,0 9,0 - 9,0 

Novi Sad 

Osoblje 9,1 9,2 7,3 9,3 9,2 9,3 9,5 9,2 

Lokacija 8,7 8,7 7,0 8,4 9,0 8,6 9,2 8,7 

Čistoća 8,5 8,7 7,3 8,7 8,4 8,8 9,5 8,6 

Udobnost 8,5 8,6 6,9 8,6 8,4 8,8 9,4 8,6 

BesplatanWiFi 8,7 8,4 5,0 9,0 8,8 8,3 9,2 8,5 

Odnosceneikvaliteta 8,3 8,5 6,3 8,7 8,4 8,5 8,9 8,4 

Opštaocean 8,3 8,5 6,6 8,6 8,2 8,6 9,1 8,4 

Sadržaji 8,2 8,3 6,0 8,3 8,0 8,4 9,1 8,2 

Prosečnaocena 
Uključujući opštu ocenu 8,5 8,6 6,6 8,7 8,6 8,7 9,2 8,6 

Ne uključujući opštu ocenu 8,6 8,6 6,5 8,7 8,6 8,7 9,3 8,6 

Napomena: Kriterijumikvalitetasu za celinuobjekata(ukupno) rangiraniopadajućimredosledom.  

 

Smeštajni objekti u Kragujevcu imaju najviši prosek ocena za osoblje, a najniži za sadržaje i 

besplatan WiFi. Objekti su, nezavisno od vrste i kategorije, najbolje ocenjeni kada je reč o osoblju. 

Najniži prosek ocena se odnosi na sadržaje kod hotela i objekata sa 1*, 2* i 3*, besplatan WiFi kod 

garni hotela i  lokaciju kod objekata sa 4*. U proseku najviše prosečne ocene imaju garni hoteli i 

objekti sa 2*, a najniže hoteli. Ostale kategorije objekata imaju identičan prosek.  

Smeštajni objekti u Novom Sadu imaju najviši prosek ocena za osoblje, a najniži za sadržaje. 

Objekti tipa hotel i garni hotel i svi objekti nezavisno od kategorije su najbolje ocenjeni kada je reč o 

osoblju. Objekti sa 1* i 5* imaju identičnu ocenu za čistoću kao što je slučaj sa osobljem. Najniže 

ocene se odnose na sadržaje kod hotela, garni hotela  i objekata sa 2* i 3*, besplatan WiFi kod 
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objekata sa 1* i 4*, a odnos cene i kvaliteta kod objekata sa 5*. U proseku najviše ocene imaju objekti 

sa 5*, a najniže objekti sa 1*. Sa aspekta vrste objekta, bolje su pozionirani garni hoteli, uključujući u 

obračun opštu ocenu, odnosno isti je nivo ocena garni hotela i hotela ne uključujući u obračun opštu 

ocenu.  

Zasebno posmatrajući analizirane kriterijume kvaliteta i opštu ocenu objekata u Kragujevcu 

zaključuje se da su najviše vrednosti osoblja i opšte ocene kod garni hotela, sadržaja, čistoće i 

udobnosti kod objekata sa 4*, odnosa cene i kvaliteta i lokacije kod objekata sa 2* i besplatnog WiFi-a 

kod objekata sa 3*. Najniže ocene su zabeležene kod hotela, sa izuzetkom dva kriterijuma – lokacija 

(objekti sa 4*)  i besplatni WiFi (objekti sa 2* i 4*). Uzimajući u razmatranje kategoriju objekata, 

objekti sa 4* su najbolje pozicionirani kod sadržaja, čistoće, udobnosti i opšte ocene, objekti sa 2* kod 

osoblja, odnosa cene i kvaliteta i lokacije, a objekti sa 3* kod osoblja (identično kao objekti sa 2*) i 

besplatnog WiFi-a. Uzimajući u razmatranje kategoriju objekata, objekti sa 3* su najlošije 

pozicionirani kod čistoće, udobnosti, odnosa cene i kvaliteta i opšte ocene, objekti sa 4* kod osoblja, 

odnosa cene i kvaliteta (identično kao objekti sa 3*), lokacije i besplatnog WiFi-a, a objekti sa 2* kod 

sadržaja i besplatnog WiFi-a (identično kao objekti sa 4*). Uzimajući u razmatranje vrstu objekta, 

bolju poziciju imaju kod većine kriterijuma garni hoteli. Izuzetak predstavlja lokacija (identična 

pozicija hotela i garni hotela), kao i besplatni WiFi(bolji prosek hotela).  

Zasebno posmatrajući analizirane kriterijume kvaliteta i opštu ocenu objekata u Novom Sadu 

zaključuje se da su najviše kod objekata sa 5*, a najmanje kod objekata sa 1*. Uzimajući u 

razmatranje vrstu objekta, jedino u slučaju besplatnog WiFi-a više ocenu imaju hoteli u odnosu na 

garni hotele.  

Kada je reč o vrsti objekata, zaključak je da su garni hoteli kod većine kriterijuma kvaliteta bolje 

pozicionirani u odnosu na hotele. Takođe, u Kragujevcu je prosečna opšta ocena najviša kod garni 

hotela, a najniža u slučaju hotela. Uzimajući u razmatranje broj zvezdica, najvišu ocenu imaju objekti 

sa 4*, a najmanju sa 3*. U Novom Sadu je prosečna opšta ocena najviša kod objekata sa 5*, a najniža 

u slučaju objekata sa 1*. Uzimajući u razmatranje vrstu objekta, najvišu ocenu imajugarni hoteli, a 

najnižu hoteli. U cilju utvrđivanja različitosti među vrstama i kategorijama smeštajnih objekata, kao i 

u okviru kriterijuma kvaliteta, izračunata je razlika ocena objekata među analiziranim gradovima 

(tabela 4). 

 

Tabela 4Razlike u ocenama 

 

Vrstaobjekta 
Kategorijaobjekta (u 

zvezdicama) 
Ukupno 

Hotel 
Garni 

hotel 
2 3 4 

Sadržaji 0,3 0,6 0,3 0,6 0,6 0,6 

Čistoća 0,5 0,6 0,5 0,6 0,5 0,6 

Odnosceneikvaliteta 0,5 0,6 0,4 0,6 0,5 0,6 

Opštaocena 0,4 0,6 0,3 0,6 0,4 0,5 

Udobnost 0,4 0,7 0,5 0,6 0,5 0,5 

BesplatanWiFi 0,0 0,4 0,3* 0,3 0,4 0,3 

Osoblje 0,2 0,4 0,2 0,3 0,1 0,3 

Lokacija 0,2 0,2 0,9 0,0 0,0 0,2 

Prosečnarazlika 

Uključujućirazlikuopšteocene 0,3 0,5 0,4 0,5 0,4 0,5 

Ne 

uključujućirazlikuopšteocene 
0,3 0,5 0,4 0,4 0,4 0,4 

Napomena: Kriterijumikvalitetasu za celinuobjekata(ukupno) rangiraniopadajućimredosledomrazlikeprosečnihocean; * - 

Višaprosečna ocean u NovomSadu u odnosuna Kragujevac.  
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Smeštajni objekti iz Kragujevca gotovo svih vrsta i kategorija imaju više prosečne ocene. Izuzetak 

se javlja kod pojedinih ocena lokacije i besplatnog WiFi-a. Lokacija ima identičnu ocenu u kategoriji 

smeštajnih objekata sa 3* i 4*. Besplatan WiFi ima nižu ocenu u kategoriji smeštajnih objekata sa 2* i 

istu ocenu u hotelima kao vrsti smeštajnih objekata.  

Najveća razlika je u celini smeštajnih objekata zabeležena kod ocene sadržaja, čistoće i odnosa 

cene i kvaliteta. Najmanja razlika zabeležena je kod lokacije. U zavisnosti od vrste i kategorije objekta 

dolazi do određenih odstupanja u pogledu razlike ocena. Najveća razlika ocena hotela je kod odnosa 

cene i kvaliteta i čistoće, dok razlike nema u slučaju besplatnog WiFi-a. Najveća razlika ocena garni 

hotela je kod udobnosti, a najmanja u slučaju lokacije. Najveća razlika ocena objekata sa 2* je kod 

lokacije, a najmanja u slučaju osoblja, uz napomenu da objekti iz Novog Sada imaju bolju ocenu 

besplatnog WiFi-a. Najveća razlika ocena objekata sa 3* je kod sadržaja, odnosa cene i kvaliteta, 

čistoće, udobnosti i opšte ocene, dok razlike u slučaju lokacijenema. Najveća razlika ocena objekata sa 

4* je kod sadržaja, dok razlike nema u slučaju lokacije.  

Prosečna razlika je veća kod svih vrsta i kategorija smeštajnih objekata u Kragujevcu, bez obzira 

na to da li je u prosečnu razliku uključena i razlika opšte ocene ili ne. Najveća prosečna razlika 

zabeležena je kod garni hotela (i objekata sa 3* bez uključivanja u obračun opšte ocene), a najmanja u 

slučaju hotela. Zaključuje se da je nezavisno od odabranog načina obračuna prosečne razlike, uvek 

najveća razlika u slučaju garni hotela, a najmanja u slučaju hotela.  

Najveća razlika ocena osoblja je kod garni hotela, a najmanja u slučaju objekata sa 4*. Najveća 

razlika ocena sadržaja je kod garni hotela, objekata sa 3* i 4*, a najmanja u slučaju hotela i objekata sa 

2*. Najveća razlika ocena čistoće je kod garni hotela i objekata sa 3*, a najmanja u slučaju hotela i 

objekata sa 2*. Najveća razlika ocena udobnosti je kod garni hotela, a najmanja u slučaju hotela. 

Najveća razlika ocena odnosa cene i kvaliteta je kod garni hotela i objekata sa 3*, a najmanja u slučaju 

objekata sa 2*. Najveća razlika ocena lokacija je kod objekata sa 2*, dok razlike nema u slučaju 

objekata sa 4*. Najveća razlika ocena besplatnog WiFi-a je kod garni hotela i objekata sa 4*, dok 

razlike nema u slučaju hotela (objekti sa 2* iz Novog Sada imaju više ocene). Najveća razlika opšte 

ocene je kod garni hotela i objekata sa 3*, a najmanja u slučaju objekata sa 2*.  

4. ZAKLJUČAK 

Ocenjivanje kvaliteta hotelijerskih usluga od strane njihovih korisnika (gostiju) može pokazati 

postojeće dobre i loše strane hotelskog objekta. Korišćenje onlajn mogućnosti za prikupljanje 

recenzija dodatno olakšava sticanje uvida u postojeći kvalitet i omogućava poređenje sa 

konkurencijom. Sprovedenom analizom u ovom radu utvrđeno je da postoje razlike u ocenama 

hotelskih objekata kada je reč o njihovoj vrsti (hotel i garni hotel) i kategoriji (broj zvezdica), 

kriterijumu kvaliteta usluga i opštoj oceni kvaliteta usluga. Takođe, ukazano je postojanje razlike 

između kvaliteta hotelijerskih usluga u Novom Sadu i Kragujevcu. Opšti zaključak je da su garni 

hoteli najčešće bolje pozicionirani u odnosu na hotele, da osoblje ima najviše ocene i da su smeštajni 

objekti locirani u Kragujevcu bolje ocenjeni u odnosu na objekteiz Novog Sada.  
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