
INFORMACIONI 
SISTEMI U TURIZMUSISTEMI U TURIZMU



►Međunarodno turističko tržište doživelo je 
velike promene u poslednjih trideset godina 
zahvaljujući primeni informacione 
tehnologije. 

►Svi privredni subjekti iz ove oblasti nalaze se 
u procesu informatizacije svojih poslovnih 
funkcija.



Informacioni sistemi u turističkoj privrediInformacioni sistemi u turističkoj privredi

Informacioni sistemi u turističkoj privredi imaju Informacioni sistemi u turističkoj privredi imaju 
istu funkciju kao i kod drugih delatnosti, ali ono istu funkciju kao i kod drugih delatnosti, ali ono 
što je karakteristično za turizam jeste da neke što je karakteristično za turizam jeste da neke 
institucije i organizacije razvijaju posebne institucije i organizacije razvijaju posebne 
informacione sisteme za razne vrste usluga, a one informacione sisteme za razne vrste usluga, a one informacione sisteme za razne vrste usluga, a one informacione sisteme za razne vrste usluga, a one 
samim tim stoje na raspolaganju turističkoj samim tim stoje na raspolaganju turističkoj 
privredi, vladinim i nevladinim turističkim privredi, vladinim i nevladinim turističkim 
organizacijama, kao i samim turistima i drugim organizacijama, kao i samim turistima i drugim 
zainteresovanim subjektima za to.zainteresovanim subjektima za to.



Informacioni sistemi u turističkoj privrediInformacioni sistemi u turističkoj privredi

►►Neki informacioni sistemi namenjeni su Neki informacioni sistemi namenjeni su 
prevashodno menadžerima u preduzećima iz prevashodno menadžerima u preduzećima iz 
turistilke privrede i donosiocima odluka u turistilke privrede i donosiocima odluka u turistilke privrede i donosiocima odluka u turistilke privrede i donosiocima odluka u 
turističkim organizacijama radi pomoći u turističkim organizacijama radi pomoći u 
vođenju poslovne politike, dok su drugi vođenju poslovne politike, dok su drugi 
informacioni sistemi namenjeni pružanju informacioni sistemi namenjeni pružanju 
informacija potencijalnim turistima. informacija potencijalnim turistima. 



Informacioni sistemi u turističkoj privrediInformacioni sistemi u turističkoj privredi

►►Pored informacionih veliki značaj imaju i Pored informacionih veliki značaj imaju i 
rezervacioni sistemi kao veoma važan deo rezervacioni sistemi kao veoma važan deo 
infrastrukture u distribuciji turističkih infrastrukture u distribuciji turističkih infrastrukture u distribuciji turističkih infrastrukture u distribuciji turističkih 
proizvoda. proizvoda. 

►►Tome je svakako veliki doprinos dao razvoj Tome je svakako veliki doprinos dao razvoj 
kompjuterizovanih rezervacionih, posebno kompjuterizovanih rezervacionih, posebno 
onih koji omogućavaju ononih koji omogućavaju on--line rezervaciju. line rezervaciju. 



KOMPJUTERIZOVANI REZERVACIONI 
SISTEMI U HOTELIJERSTVU

►►Hotelijerstvo predstavlja sektor privređivanja koji Hotelijerstvo predstavlja sektor privređivanja koji 
se nalazi u uzlaznoj fazi primene informacionose nalazi u uzlaznoj fazi primene informaciono--
komunikacione tehnologije. komunikacione tehnologije. 

►► Poslednjih godina hotelski subjekti uvode Poslednjih godina hotelski subjekti uvode Poslednjih godina hotelski subjekti uvode Poslednjih godina hotelski subjekti uvode 
informacionoinformaciono--komunikacionu tehnologiju kao novo komunikacionu tehnologiju kao novo 
sredstvo upravljanja i konkurentske borbe, kao i sredstvo upravljanja i konkurentske borbe, kao i 
uključivanja hotelijerskog parcijalnog turističkog uključivanja hotelijerskog parcijalnog turističkog 
proizvoda u razvijene distributivne sisteme. proizvoda u razvijene distributivne sisteme. 



KOMPJUTERIZOVANI REZERVACIONI 
SISTEMI U HOTELIJERSTVU

►►Jedan od najrazvijenijih hotelskih Jedan od najrazvijenijih hotelskih 
rezervacionih sistema je kod hotelskog lanca rezervacionih sistema je kod hotelskog lanca 
Holiday Inn koji se zove HOLIDEX i koji Holiday Inn koji se zove HOLIDEX i koji 
obuhvata sve delove te velike hotelske obuhvata sve delove te velike hotelske obuhvata sve delove te velike hotelske obuhvata sve delove te velike hotelske 
korporacije.korporacije.



KOMPJUTERIZOVANI REZERVACIONI 
SISTEMI U HOTELIJERSTVU

Do nedavno bukiranje smeštaja vršilo se na Do nedavno bukiranje smeštaja vršilo se na 
dva načina:dva načina:

1.1. u velikim hotelskim lancima smeštaj se u velikim hotelskim lancima smeštaj se 
mogao rezervisati preko centralnog mogao rezervisati preko centralnog mogao rezervisati preko centralnog mogao rezervisati preko centralnog 
rezervacionog procesora (CRP) uz rezervacionog procesora (CRP) uz 
varijantu da se rezervacija izvrši preko varijantu da se rezervacija izvrši preko 
lokalnog rezervacionog sistemalokalnog rezervacionog sistema..



KOMPJUTERIZOVANI REZERVACIONI 
SISTEMI U HOTELIJERSTVU

2. 2. u malim i nezavisnim hotelskim subjektima u malim i nezavisnim hotelskim subjektima 
smeštaj se mogao rezervisati kroz smeštaj se mogao rezervisati kroz 
nezavisni upravljački sistem PMS (Proprety nezavisni upravljački sistem PMS (Proprety 
Management Systems) koji su u najvećem Management Systems) koji su u najvećem Management Systems) koji su u najvećem Management Systems) koji su u najvećem 
broju slučajeva nepovezani sa centralnim broju slučajeva nepovezani sa centralnim 
rezervacionim procesorima (CRP) velikih rezervacionim procesorima (CRP) velikih 
hotelskih lanaca, najčešće zbog hotelskih lanaca, najčešće zbog 
nekompatibilne opreme.nekompatibilne opreme.



KOMPJUTERIZOVANI REZERVACIONI 
SISTEMI U HOTELIJERSTVU

Kako je rastao značaj komjuterizovanih rezervacionih Kako je rastao značaj komjuterizovanih rezervacionih 
sistema aviosistema avio--kompanija tako su se pojavili i drugi kompanija tako su se pojavili i drugi 
kanali bukiranja, a najznačajnija su:kanali bukiranja, a najznačajnija su:

►► direktan buking bez posrednika;direktan buking bez posrednika;
►► bukiranje od strane regionalnog centra;bukiranje od strane regionalnog centra;►► bukiranje od strane regionalnog centra;bukiranje od strane regionalnog centra;
►► preko centralnog rezervacionog sistema, ako se preko centralnog rezervacionog sistema, ako se 

radi o lancu hotela;radi o lancu hotela;
►► kroz kompjuterizovani rezervacioni sistem aviokroz kompjuterizovani rezervacioni sistem avio--

kompanija;kompanija;
►► kroz globalne didtributivne sisteme aviokroz globalne didtributivne sisteme avio--

kompanija i hotelijera.kompanija i hotelijera.



KOMPJUTERIZOVANI REZERVACIONI 
SISTEMI U HOTELIJERSTVU

►►U hotelijerstvu se takođe može zapaziti U hotelijerstvu se takođe može zapaziti 
snažni uzlazni trend primene savremene snažni uzlazni trend primene savremene 
informacionoinformaciono--komunikacione tehnologije. komunikacione tehnologije. 

►►U tom pogledu, na tržištu su prednjačile U tom pogledu, na tržištu su prednjačile ►►U tom pogledu, na tržištu su prednjačile U tom pogledu, na tržištu su prednjačile 
velike hotelske kuće (lanci hotela) velike hotelske kuće (lanci hotela) 
međunarodnog značaja, kao što su na međunarodnog značaja, kao što su na 
primer “Šeraton” (sa svojim sistemom primer “Šeraton” (sa svojim sistemom 
Reservatron), “Holidej in” (sa Holidexom), Reservatron), “Holidej in” (sa Holidexom), 
“Hajat” (sa Hyattrackom) i sl.“Hajat” (sa Hyattrackom) i sl.



KOMPJUTERIZOVANI REZERVACIONI 
SISTEMI U HOTELIJERSTVU

►► “Šeraton” (sa svojim sistemom “Šeraton” (sa svojim sistemom 
Reservatron), “Holidej in” (sa Holidexom), Reservatron), “Holidej in” (sa Holidexom), 
“Hajat” (sa Hyattrackom) i sl.“Hajat” (sa Hyattrackom) i sl.





KOMPJUTERIZOVANI REZERVACIONI 
SISTEMI U HOTELIJERSTVU

Holiday Inn – Reservation Desk

Holiday Inn – Reservation DeskHoliday Inn – Reservation Desk







KOMPJUTERIZOVANI REZERVACIONI 
SISTEMI U HOTELIJERSTVU

►►Rezervacija smeštaja, prodaja slobodnih Rezervacija smeštaja, prodaja slobodnih 
smeštajnih kapaciteta, ispostavljanje smeštajnih kapaciteta, ispostavljanje 
faktura, nabavka, finansijske operacije, faktura, nabavka, finansijske operacije, 
računovodstveni podaci, kod ovih hotelskih računovodstveni podaci, kod ovih hotelskih računovodstveni podaci, kod ovih hotelskih računovodstveni podaci, kod ovih hotelskih 
lanaca, danas su u celini kompjuterizovani. lanaca, danas su u celini kompjuterizovani. 



KOMPJUTERIZOVANI REZERVACIONI 
SISTEMI U HOTELIJERSTVU

►►Istovremeno i drugi veliki hotelski lanci Istovremeno i drugi veliki hotelski lanci 
imaju svoje rezervacione sisteme. imaju svoje rezervacione sisteme. 

►►Tako, na primer, Hilton korporacija razvija Tako, na primer, Hilton korporacija razvija 
COMPASS COMPUTERCOMPASS COMPUTER (i pored njega (i pored njega COMPASS COMPUTERCOMPASS COMPUTER (i pored njega (i pored njega 
poseban sistem u domenu iznajmljivanja poseban sistem u domenu iznajmljivanja 
automobila automobila –– Budget Car Rental). Budget Car Rental). 



►►Lanac hotela Mariott razrađuje MARSHA Lanac hotela Mariott razrađuje MARSHA 
sistem, i to kao rezervacioni ali i posebno sistem, i to kao rezervacioni ali i posebno 
kao marketing informacioni sistem. Sa kao marketing informacioni sistem. Sa 
druge strane, mali i nezavisni hotelijeri druge strane, mali i nezavisni hotelijeri druge strane, mali i nezavisni hotelijeri druge strane, mali i nezavisni hotelijeri 
uključuju se u sistem uključuju se u sistem UTELLUTELL (koji razvija (koji razvija 
jedna od trenutno najsnažnijih jedna od trenutno najsnažnijih 
komunikacionih kompanija na području SAD komunikacionih kompanija na području SAD 
–– MardokMardok--ova korporacija).ova korporacija).







►►Kod sistema koji se razvijaju kod Kod sistema koji se razvijaju kod 
„nezavisnih“ hotelijera (u lancu ali sa „nezavisnih“ hotelijera (u lancu ali sa 
različitim statusom u pogledu vlasništva) različitim statusom u pogledu vlasništva) 
zbog različitih franšiznih ugovora, različitog zbog različitih franšiznih ugovora, različitog zbog različitih franšiznih ugovora, različitog zbog različitih franšiznih ugovora, različitog 
vlasništva i različitih načina upravljanja ne vlasništva i različitih načina upravljanja ne 
može da se ustanovi centralni rezervacioni može da se ustanovi centralni rezervacioni 
sistem. sistem. 



►►U tom slučaju hotel prvo proda deo kapaciteta U tom slučaju hotel prvo proda deo kapaciteta 
putem direktne prodaje, a tek onda ostatak putem direktne prodaje, a tek onda ostatak 
smeštajnog kapaciteta ponudi na buking za sve smeštajnog kapaciteta ponudi na buking za sve 
ostale kanale sa kojima je u vezi (tzv. sell/no sell ostale kanale sa kojima je u vezi (tzv. sell/no sell 
odnosi). odnosi). odnosi). odnosi). 

►►Na postavljeni upit o raspoloživosti soba (na Na postavljeni upit o raspoloživosti soba (na 
primer, od strane KRSprimer, od strane KRS--a kompanija), dobija se a kompanija), dobija se 
odgovor DA ili NE i ne dopušta se ulazak KRSodgovor DA ili NE i ne dopušta se ulazak KRS--u u 
avioavio--kompanije u rezervacioni sistem hotela.kompanije u rezervacioni sistem hotela.



►►U rezervacioni sistem Six Continents U rezervacioni sistem Six Continents 
uključeno je preko 3.270 hotela (uključujući uključeno je preko 3.270 hotela (uključujući 
Inter Inter –– Continental hotele i odmarališta, Continental hotele i odmarališta, 
Crowne Plaza hotele, Holiday Inn, Express Crowne Plaza hotele, Holiday Inn, Express Crowne Plaza hotele, Holiday Inn, Express Crowne Plaza hotele, Holiday Inn, Express 
Holiday InnHoliday Inn--a i Staybridge)  širom 100 a i Staybridge)  širom 100 
zemalja i preko 2.060 restorana i barova u zemalja i preko 2.060 restorana i barova u 
Velikoj Britaniji i Nemačkoj. Velikoj Britaniji i Nemačkoj. 





HYATT HotelsHYATT Hotels & & ResortsResorts

►►Hyatt ima 212 hotela, (preko 90.000 soba) Hyatt ima 212 hotela, (preko 90.000 soba) 
u 43 zemlje širom sveta. U Hyatt grupu u 43 zemlje širom sveta. U Hyatt grupu 
spadaju: spadaju: Hyatt Regency, Grand HyattHyatt Regency, Grand Hyatt i i Park Park 
HyattHyatt.  Hyatt Hotels & Resorts je prvi .  Hyatt Hotels & Resorts je prvi HyattHyatt.  Hyatt Hotels & Resorts je prvi .  Hyatt Hotels & Resorts je prvi 
hotelski lanac potpuno opremljen hotelski lanac potpuno opremljen Passkey Passkey 
GroupLinkSMGroupLinkSM--om. om. 





PasskeyPasskey

►►PasskeyPasskey je jedina grupa rezervacionog je jedina grupa rezervacionog 
menadžmenta i distribucioni sistem koji smanjuje menadžmenta i distribucioni sistem koji smanjuje 
glomazne manualne procese i povećava efikasnost glomazne manualne procese i povećava efikasnost 
automatizujući grupu kućnih procesa. automatizujući grupu kućnih procesa. 

►►Njegovo poslovanje bazirano je na Internetu. Njegovo poslovanje bazirano je na Internetu. 
►►Nudi pristup u realnom vremenu i aktuelne Nudi pristup u realnom vremenu i aktuelne 

podatke. Passkey je najveći procesor rezervacija podatke. Passkey je najveći procesor rezervacija 
grupa hotela sa 9.900 aktivnih korisnika. grupa hotela sa 9.900 aktivnih korisnika. 



►►Hilton je 1995. lansirao svoj prvi internet Hilton je 1995. lansirao svoj prvi internet 
sajt sajt www.hilton.comwww.hilton.com koji omogućuje svim koji omogućuje svim 
korisnicima Interneta 24korisnicima Interneta 24--časovni pristup časovni pristup 
informacijama o Hiltonu, kao i mogućnost informacijama o Hiltonu, kao i mogućnost informacijama o Hiltonu, kao i mogućnost informacijama o Hiltonu, kao i mogućnost 
rezervisanja kapaciteta.1999. godine rezervisanja kapaciteta.1999. godine 
lansiran je centralni rezervacioni sistem lansiran je centralni rezervacioni sistem 
HILSTAR koji je povezao više od 5.100 HILSTAR koji je povezao više od 5.100 
hotela širom sveta.hotela širom sveta.





BEST WESTERNBEST WESTERN

►►Best Western je najveći svetski hotelski Best Western je najveći svetski hotelski 
lanac sa preko 4.100 hotela u 83 države. lanac sa preko 4.100 hotela u 83 države. 
Njihov prvobitni rezervacioni sistem sastojao Njihov prvobitni rezervacioni sistem sastojao 
se iz međusobnih telefonskih poziva se iz međusobnih telefonskih poziva se iz međusobnih telefonskih poziva se iz međusobnih telefonskih poziva 
operatera. 1968. započeli su istraživanje operatera. 1968. započeli su istraživanje 
WATS WATS –– kompjuterskog rezervacionog plana kompjuterskog rezervacionog plana 
za moguće korišćenje u različitim fazama za moguće korišćenje u različitim fazama 
operacija.operacija.



BEST WESTERNBEST WESTERN

►►1995. 1995. Best Western Best Western prvi put objavljuje svoj prvi put objavljuje svoj 
listing na Internetu, sa punim listing na Internetu, sa punim 
informacijama, uključujući fotografije i informacijama, uključujući fotografije i 
istovremeno postaje  dostupan velikom istovremeno postaje  dostupan velikom istovremeno postaje  dostupan velikom istovremeno postaje  dostupan velikom 
broju potrošača, preko personalnih broju potrošača, preko personalnih 
računara.računara.



BEST WESTERNBEST WESTERN

►►Naša zemlja je ušla u sistem BEST Naša zemlja je ušla u sistem BEST 
WESTERN 2001. godine kada je Hotel M  WESTERN 2001. godine kada je Hotel M  
pristupio ovoj asocijaciji.pristupio ovoj asocijaciji.

►►BEST WESTERN poseduje jedan od najboljih BEST WESTERN poseduje jedan od najboljih ►►BEST WESTERN poseduje jedan od najboljih BEST WESTERN poseduje jedan od najboljih 
i najbržih rezervacionih sistema u svetu. i najbržih rezervacionih sistema u svetu. 
Ovaj rezervacioni sistem koji omogućava Ovaj rezervacioni sistem koji omogućava 
rezervisanje soba u najkraćem mogućem rezervisanje soba u najkraćem mogućem 
vremenu bilo gde u svetu, u službi je 24 vremenu bilo gde u svetu, u službi je 24 
casa dnevno. casa dnevno. 



BEST WESTERNBEST WESTERN

►►Svaki BEST WESTERNSvaki BEST WESTERN--ov hotel može biti ov hotel može biti 
rezervisan putem svih globalnih rezervisan putem svih globalnih 
distributivnih sistema i putem Interneta. distributivnih sistema i putem Interneta. 
Svaki  BW hotel ima svoj sopstveni Svaki  BW hotel ima svoj sopstveni Svaki  BW hotel ima svoj sopstveni Svaki  BW hotel ima svoj sopstveni 
rezervacioni i upravljački terminal koji se rezervacioni i upravljački terminal koji se 
zove NOVA. zove NOVA. 





NACINALNI TURISTIČKI 
INFORMACIONI SISTEMI

►►Uloga Svetske turističke organizacije Uloga Svetske turističke organizacije -- WTO WTO na na 
području SAD području SAD –– Mardokova korporacija).Mardokova korporacija).

►►Uloga WTO na polju primene savremenih Uloga WTO na polju primene savremenih 
informacionih tehnologija u turizmu je da informacionih tehnologija u turizmu je da 
pomogne da se premosti digitalni jaz između pomogne da se premosti digitalni jaz između pomogne da se premosti digitalni jaz između pomogne da se premosti digitalni jaz između 
članova koji je poseduju i onih koji je ne poseduju.članova koji je poseduju i onih koji je ne poseduju.

►► Stoga WTO organizuje istraživanja, seminare, Stoga WTO organizuje istraživanja, seminare, 
edukativne  programe za službenike ministarstva edukativne  programe za službenike ministarstva 
turizma zemalja članica, izdaje publikacije kao turizma zemalja članica, izdaje publikacije kao 
“Marketing turističke destinacije on“Marketing turističke destinacije on--line” i “Eline” i “E--biznis biznis 
za turizam”... za turizam”... 



WTO



Informacioni sistem 
Turističke organizacije Srbije 
►►Naša zemlja povezana je na Internet početkom Naša zemlja povezana je na Internet početkom 

1996. godine i od tada je veći broj preduzeća 1996. godine i od tada je veći broj preduzeća 
turističke privrede kao i neke destinacije razvilo turističke privrede kao i neke destinacije razvilo 
svoje prezentacije na Internetu. svoje prezentacije na Internetu. 

►►Kompjuterizacija ukupnih aktivnosti Turističke Kompjuterizacija ukupnih aktivnosti Turističke 
organizacije Srbije (TOS), pored internog organizacije Srbije (TOS), pored internog 
poslovanja  podrazumeva i kompjuterizaciju svih poslovanja  podrazumeva i kompjuterizaciju svih 
marketinških aktivnosti, a posebno promotivnih marketinških aktivnosti, a posebno promotivnih 
aktivnosti. aktivnosti. 



Informacioni sistem 
Turističke organizacije Srbije 

►►TOS pruža dominantno opštu informaciju, i TOS pruža dominantno opštu informaciju, i 
određene posebne informacije, što određene posebne informacije, što 
predstavlja stvar dogovora koji nivo predstavlja stvar dogovora koji nivo 
obuhvatnosti informacija treba da daje TOS, obuhvatnosti informacija treba da daje TOS, obuhvatnosti informacija treba da daje TOS, obuhvatnosti informacija treba da daje TOS, 
za razliku od onih informacija koje treba da za razliku od onih informacija koje treba da 
budu dostupne od turističkih organizacija budu dostupne od turističkih organizacija 
gradova i opština. gradova i opština. 



Informacioni sistem 
Turističke organizacije Srbije 

www.serbia-tourism.org



KOMPJUTERIZOVANI REZERVACIONI SISTEMI TURISTIČKIH 
AGENCIJA I ORGANIZATORA PUTOVANJA

►► KRSKRS--i touri tour--operatora, po svojim karakteristikama, slični su operatora, po svojim karakteristikama, slični su 
KRSKRS--a avioa avio--kompanija. Odlika ovih sistema je da se svi kompanija. Odlika ovih sistema je da se svi 
podaci nalaze u jednom centralnom kompjuteru i podaci nalaze u jednom centralnom kompjuteru i 
rezervacije se vrše unapred.rezervacije se vrše unapred.

►► Osnovna razlika između ovih i KRSOsnovna razlika između ovih i KRS--a avioa avio--kompanija je u kompanija je u 
tome što tourtome što tour--operatori svoje proizvode nude u jednoj, operatori svoje proizvode nude u jednoj, tome što tourtome što tour--operatori svoje proizvode nude u jednoj, operatori svoje proizvode nude u jednoj, 
svojoj zemlji, gde se nalaze, a retko kad na svojoj zemlji, gde se nalaze, a retko kad na 
međunarodnom tržištu, što nije slučaj sa aviomeđunarodnom tržištu, što nije slučaj sa avio--
prevoznicima. Zatim, tourprevoznicima. Zatim, tour--operatori kroz svoje KRSoperatori kroz svoje KRS--e e 
prodaju samo svoje proizvode za razliku od avioprodaju samo svoje proizvode za razliku od avio--kompanija kompanija 
koje prodaju i proizvode drugih kompanija. koje prodaju i proizvode drugih kompanija. . . 
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►►Veliki tourVeliki tour--operatori razvili su sopstvene operatori razvili su sopstvene 
mreže i sisteme. mreže i sisteme. 

►►U Velikoj Britaniji, Thompson Holidays je U Velikoj Britaniji, Thompson Holidays je 
razvio sistem TOP,  u Nemačkoj TUI je razvio sistem TOP,  u Nemačkoj TUI je razvio sistem TOP,  u Nemačkoj TUI je razvio sistem TOP,  u Nemačkoj TUI je 
zajedno sa Lufthansom i nemačkom zajedno sa Lufthansom i nemačkom 
železnicom razvio sistem START.železnicom razvio sistem START.
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