Primjena digitalnih tehnologija u turizmu na primjeru
elektronickih rezervacija, drustvenih medija i
mobilnih aplikacija

Bartulovié, Tea

Undergraduate thesis / Zavrsni rad
2024

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Split, Faculty of economics Split / Sveuciliste u Splitu, Ekonomski fakultet

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/um:nbn:hr:124:757111

Rights / Prava: In copyright /Zasticeno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2025-02-07

Repository / Repozitorij:

REFST - Repository of Economics faculty in Split

AN

zir.nsk.hr

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORILII

% UNIVERSITY OF SPLIT i i O E ;O r



https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:124:757111
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.efst.unist.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/efst:6642
https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst:6642
https://dabar.srce.hr/islandora/object/efst:6642

SVEUCILISTE U SPLITU

EKONOMSKI FAKULTET

ZAVRSNI RAD

PRIMJENA DIGITALNIH TEHNOLOGUIA U TURIZMU NA
PRIMJERU ELEKTRONICKIH REZERVACIJA, DRUSTVENIH
MEDUJA | MOBILNIH APLIKACIJA

Mentor: Student:

Doc. dr. sc. Ljudevit Pranic¢ Tea Bartulovi¢

Split, rujan 2024.



IZJAVA O AKADEMSKOJ CESTITOSTI

~
i _TTHR BDAITOLOVIC
(ime | prezime)
izjavljujem i svojim potpisom potvrdujem da je navedeni rad iskljuivo rezultat mog vlastitog rada
koji se temelji na mojim istrazivanjima i oslanja na objavljenu literaturu, &to pokazuju koristene
bilje3ke i bibliografija. lzjavljujem da niti jedan dio navedenog rada nije napisan na nedozvoljeni nadin
te da nijedan dio rada ne kri autorska prava. Izjavljujem, takoder, da nijedan dio rada nije koriiten za
bilo koji drugi rad pri bilo kojoj drugoj visokoskolskoj, znanstvenoj ili obrazovnoj ustanovi.

’

Split, 29; Y godine Vlastoru¢ni potpis :%/3 .




SADRZAJ:

I Y 5 N 1
1.1.  Definicija problema ...............ooo i et e e enes 1
i o | I - T« - USSPt 2
130 IMEtode Fada .....co.eoiuiiiieiieee e b s ettt r e shee e e 2
1.4, SErukBUra rada..........cooiiiiie et ar e e s ne e e sanes 2
2. OPCENITO O DIGITALNIM TEHNOLOGUAMA ......cocvreernreecnrereneeesseesssnessssessssnenns 3
2.1. Pojmovi digitalne transformacije, digitalizacije i digitizacije ..............cccccccevveiiivieniniennn. 3
2.2, Industrija 4.0 i TUMZAM 4.0 .......oooeeiiiieeee e ertre e e et e e e e eata e e e eataeeeeansaeeeeannaeeeean 3
2.3.  Digitalne tehNOIOZIJE .........cceeviiiieeeee et e e e e e aaee e 4
2.3.1. Analiza velikih podataka i Umjetna inteligencija (Al) .....ccccoveeeieeiieeecieecee e 5
2.3.2. LaN@C DIOKOVA ...ttt et sttt st s sabee s 6
2.3.3. DrUSEVENT MEAIJI veveeeiiiieeeiiiie et e et e e et te e e e are e e e e abe e e e eabaeeeennreeeeennnenas 7
2.3.4. Vo] o T [ YT T o] 11 T = PR 7
2.3.5. ElektroniCKE FEZEIVACIE.....uviieeiiee ettt e e et e e e e b e e e e e atae e s enreeesenreeas 7
3. PROMIJENE U OCEKIVANJIMA | PONASANJU POTROSACA .......ccooevevureincesunnencnns 8
3.1. Ocekivanja digitalnih turista ............ccccouiiiiiiiiii e 8
3.2.  Novitrendovi U ponasanju turista ...........ccccccuiiiiiiiiie i e saree e 9
3.2.1. Detaljan mrezni prikaz destinacije .......cccccuueieeiiiiie e e 9
3.2.2. Kvaliteta i jednostavno KoriStenje Stranica ........ccccecveeeeeciiieeeciiee e 10
3.2.3. Jednostavan i brz pristup marketinskim materijalima .......ccccocoeiiiiiei i, 10
3.2.4. Interakcije na digitalnim platformama.......cccccieiiioiii e, 10
3.2.5. Iskustva i MiSHenja drugih .....o.eee e e e e 11
4. PRIMIJENA DIGITALNIH TEHNOLOGUA U TURIZMU | HOTELUERSTVU............... 12
4.1, DruStveni MEIJi......c..coooiiiiii i et ae e et e e e rr e e e e araeas 12
4.1.1. Istrazivanje U IStanbulU.........ooouviiiioiiie e 14
4.2, Mobilne apliKaCife..........ccuveiiiiiiiee e e e 16
4.3.  ElektroniCke rezZerVACIje..........cccceeiicuiiii ittt et etre e e stae e e e eatre e s e eabae e e eareeas 18

5. ZAKLIUCAK ....coeuenirrnenctesiectessets s et s sese st s se st sa s e et sss e st ssssssssssnsnsnssnns 26

LITERATURA ... e rritiiiiiiieiieiteiiesietieiteisetasiastastestessessessssssssssassassassessessessssassassasses 27

POPIS SLIKA ....oeiieiiiiiiiiiiiiieiieitieiiaiieeiiaisesiasssestassresiasssssmasssastassrsssssssassssssassssssnsssns 31

SAZETAK ..cevrviuenctrusnctetsseetsssseetsss et sss e et sss et ss s e et sas et s ssssestssasassnssnsnensnns 32

SUMMARY ..eiiiitiiiitiiiiiiniiiiiiiiiiieaiiteeiitesiiteesiitessistsssistesssssesssssesssssesssesssssesens 33



1. UvOD
Turizam, kao jedna od najdinamicnijih i najbrze rastuéih industrija na svijetu neprestano napreduje pod
utjecajem digitalnih tehnologija. Digitalna transformacija postala je kljucni faktor u modernizaciji i
optimizaciji turisticke ponude, te je ujedno znacajno promijenila nacin na koji turisti planiraju,
rezerviraju i dozivljavaju svoja putovanja. U kontekstu hotelijerstva, primjena digitalnih tehnologija
poprimila je poseban znacaj i nacin na koji hotelijeri upravljaju poslovanjem, omogucéavajuci im da
poboljsaju svoje poslovne procese, unaprijede iskustva korisnika i ostvare konkurentsku prednost na

trzistu.

Ovaj rad se usredotoCuje na primjenu digitalnih tehnologija u turizmu, sa posebnim naglaskom na
elektronicke rezervacije, drustvene medije i mobilne aplikacije u hotelskoj industriji. Elektronicke
rezervacije revolucionirale su nacin na koji gosti rezerviraju smjestaj brzom, jednostavnom i sigurnom
rezervacijom soba putem interneta, interneta stvari te razliCitih softvera. Hotelima je omogucena
izgradnja i odrzavanje pozitivnog imidza te olaksana direktna komunikacija sa stvarnim i potencijalnim
gostima kroz uporabu neizostavnog alata za marketing i promociju kao sto je drustveni medij. Takoder
bitne mobilne aplikacije dodatno su unaprijedile iskustvo gostiju kojima je tako omoguéen pristup
razli¢itim uslugama, ponudama i informacijama na vlastitom dlanu. Stalna i neprekidna izloZenost
turista nepreglednom nizu informacija iz razli¢itih izvora i oblika digitalnih tehnologija je dovela do
promjena u njihovim ocekivanjima, kao i ponasanju. Ta promjena se ocitovala u tome da oni sve vise
ocCekuju personalizirane ponude, brze i jednostavne rezervacije u restoranima, hotelima i drugim
smjestajnim i turistickim objektima te da imaju moguénost dijeljenja svojih iskustava sa drugima u
stvarnom vremenu. Za hotelijere digitalne tehnologije nude alate za ucinkovitije upravljanje
poslovanjem, privlacenje novih gostiju i izgradnju odanosti (lojalnosti) u dugom roku. U ovom ¢ce se
radu istraZiti kako elektronicke rezervacije, drustveni mediji i mobilne aplikacije mijenjaju turisti¢ku
industriju. Provest ¢e se analiza utjecaja navedenih tehnologija na oekivanja i ponasSanje turista te
kako hotelijeri mogu iskoristiti njihov potencijal za unaprjedenje svog poslovanja. Takoder ce se
napraviti osvrt na izazove koje donosi digitalna transformacija, poput sigurnosnih prijetnji i potrebe za

stalnom prilagodbom.

1.1. Definicija problema
Unatoc¢ brojnim prednostima koje donosi digitalizacija ubrzani razvoj digitalnih tehnologija u turizmu
moZe potencijalno stvoriti odredene neuskladenosti izmedu tradicionalnih pristupa turistickom
poslovanju i novih zahtjeva potrosaca. Ta neuskladenost izmedu tradicionalnih pristupa i novih
tehnologija mozZe dovesti do neucinkovitosti, gubitka konkurentnosti i propustenih prilika.

Tradicionalni poslovni modeli u turizmu cesto se temelje na fizickoj interakciji s klijentima i ruénoj



obradi samih podataka. Uvodenje digitalnih tehnologija zahtijeva od turistickih tvrtki da prilagode
svoje poslovne procese kako bi iskoristile prednosti koje ove tehnologije nude, poput automatizacije i
analize podataka, te kako bi zadovoljili potrebe modernih turista koji sve vise ocekuju personalizirane
i digitalno podrzane usluge. Osim toga ubrzana digitalizacija donosi i sigurnosne prijetnje koje se
manifestiraju kroz potencijalne kiberneticke napade i zloupotrebu podataka. Stoga je klju¢no istraZiti
na koji nacin hoteli mogu ucinkovito implementirati digitalne tehnologije, te istovremeno osigurati

zaStitu podataka i prilagoditi svoje poslovne modele novo nastajué¢im trendovima.

1.2. Cilj rada
Cilj ovog rada je razumjeti konkretne nacine na koje digitalne tehnologije mijenjaju turisticku industriju
s naglaskom na elektronicke rezervacije, drustvene medije i mobilne aplikacije u hotelijerstvu. Kroz
analizu ovih tehnologija nastojat ¢e se identificirati temeljni akteri uspjeha, izazovi i mogucnosti koje

oni pruzaju u promidzbi i upravljanju hotela.

1.3. Metode rada
U istrazivanju ée se koristiti nekoliko metoda koje ¢e omoguditi detaljnu analizu teme. Prva metoda
deskripcije pruzit ¢e temeljit opis trenutnog stanja i trendova u primjeni digitalnih tehnologija u
turizmu. Nadalje metoda prikupljanja sekundarnih podataka ukljucivat ¢e analizu postojeéih
istrazivanja, izvjesStaja i statisti¢kih podataka vezanih uz digitalizaciju u turizmu. Metoda ras¢lambe
omogucit ¢e detaljnu analizu pojedinih aspekata digitalnih tehnologija, dok ¢e pregledavanje

znanstvenih ¢lanaka osigurati najnovije informacije i uvide iz relevantnih izvora.

1.4. Struktura rada
Rad je strukturiran kroz nekoliko poglavlja. U uvodnom dijelu predstavljeni su tema, definirani
problemi istraZivanja, ciljevi rada te koristene metode istraZivanja. Sljedece poglavlje pruZit ée opéenit
pregled digitalnih tehnologija koje utjecu na turizam s posebnim naglaskom na hotelijerstvo. Nakon
toga analiziraju se promjene u ocekivanjima i ponasanju modernih turista koje su rezultat primjene
digitalnih tehnologija. Potom ¢ée se detaljno razmotriti primjena elektronickih rezervacija, drustvenih
medija i mobilnih aplikacija u hotelijerstvu. Na kraju rada, u zaklju¢ku su sazeti klju¢ni nalazi,

raspravljene implikacije za praksu te dane preporuke za daljnja istrazivanja.



2. OPCENITO O DIGITALNIM TEHNOLOGIJAMA

2.1. Pojmovi digitalne transformacije, digitalizacije i digitizacije
Izgled se turistickih destinacija, kompleksa, proizvoda i ekosustava neprekidno mijenja, pa je potrebno
stvaranje i razvoj novih poslovnih modela i odnosa u grani turizma. U sljedecih 10 godina ocekuje se
da ¢ée turizam stvoriti viSe od 5 milijuna novih radnih mjesta, a broj turista se mora udvostruciti preko

2 milijarde (Konstantinova, 2019).

U danasnijici, digitalne tehnologije su postale temelj suvremenog drustva Cije je koristenje videno kao
nesto Sto se podrazumijeva, mijenjajuci tako fundamentalno nacin na koji ljudi Zive, rade, komuniciraju

pa tako i putuju. Upotreba digitalnih tehnologija ne bi bila moguéa bez digitalne transformacije.

Prema Ministarstvu turizma i sporta RH, digitalna transformacija se odnosi na sposobnost organizacije
da temeljito promijeni organizaciju, pristup tehnologiji, ljudima i procesima kako bi se utjecalo na
kreiranje novih poslovnih procesa i donijela vrijednost potrosac¢ima. Ona ciljano mijenja poslovanje i
predstavlja revoluciju u na¢inu poslovanja pritom koristeéi digitalne tehnologije za primjenu novog
poslovnog procesa te utjeCe na kulturu organizacije, ljudi i klijenata (Digitalna tranzicija turizma,
Ministarstvo turizma i sporta Republike Hrvatske, 2021). Digitalna transformacija u turizmu
podrazumijeva znacajne promjene u organizacijskoj kulturi kako bi se ponudile nove usluge, proizvodi
i poboljsano korisnicko iskustvo. Primjerice, hoteli mogu u potpunosti digitalizirati procese, od prijave
gosta do personaliziranog odnosa tijekom boravka. Automatizacija poslovnih i operativnih procesa
poput zamjene rucnog pisanja racunalom ili pohranjivanja podataka na server umjesto u registrima se
ocituje kroz digitalizaciju. Digitalizacija turizma i ugostiteljstva kao komponente gospodarstva ima za
cilj osigurati fleksibilnost, zadovoljavanje potreba korisnika pojednostavljivanjem procesa pruzanja
usluga kao odgovor na zahtjeve korisnika (Verhunetal, 2022).Digitizacija, pak obuhvaca pretvaranje
analognih procesa u digitalne, poput skeniranja dokumenata umjesto njihovog fizickog arhiviranja

(Bogush, 2021).

2.2, Industrija 4.0 i Turizam 4.0
Nakon Trece industrijske revolucije, digitalizacija je otvorila put novoj eri, nazvanoj "Industrija 4.0".
Ovaj koncept, kojeg je 2015. godine predstavio njemacki ekonomist Klaus Schwab, naglasava primjenu
automatizacije i razmjene podataka u industrijskim tehnologijama stvarajuéi tako digitalno
gospodarstvo koje osigurava dugoroc¢nu konkurentnost. Cilj Industrije 4.0 (u daljnjem tekstu 14.0) je
stvoriti inteligentnu, samoregulirajucu i medusobno povezanu industrijsku vrijednost kroz integraciju

kibernetickih fizickih sustava (CPS) u proizvodnju (Kalandarovna Abdurakhmanova et al. 2022). Oni



obuhvacaju inteligentne strojeve, sustave za pohranu i proizvodne strojeve koji mogu medusobno

komunicirati i razmjenjivati informacije.

U danasnjem svijetu Industrija 4.0 se smatra socioekonomskim fenomenom koji znac¢ajno indirektno i
direktno utjece na razvoj cjelokupne infrastrukture, ukljucujuci drustvene i usluzne sektore u turizmu
te promet, ¢ime pridonosi tome da postane sektor visokog dohotka. Ciljevi 14.0 su postizanje viSih
razina ucinkovitosti, produktivnosti i automatizacije, sa znacajkama kao Sto su visoka digitalizacija,
prilagodena proizvodnja, interakcija Covjeka i stroja te usluge i poslovanje s dodanom vrijednoséu

(Pencarelli, 2020).

Turizam, kao jedna od najprofitabilnijih gospodarskih grana globalno, cesto ima klju¢nu ulogu u
ekonomijama mnogih zemalja. S pojavom novih tehnologija pristup turizmu doZivljava drasti¢nu
transformaciju. Implementacija pametnih tehnologija u turisticki sektor donijela je znacajne koristi i
potrosacima i pruzateljima usluga. S obzirom na to da svake godine izrazito visok broj ljudi putuje, ¢ak
i male promjene u ovom sektoru mogu imati dalekosezne posljedice za drustvo u cjelini. U sklopu
paradigme pametnog turizma, jedan od najnovijih trendova je koncept Turizam 4.0 (Kalandarovna
Abdurakhmanova et al. 2022). Istaknuta znacajka Turizma 4.0 i 14.0 je horizontalna integracija
temeljena na mrezi za olakSavanje interne suradnje, praéena vertikalnom integracijom podsustava
unutar poduzeda za stvaranje fleksibilnih sustava ponude i konacno inZenjerska integracija duz cijelog
lanca vrijednosti za personalizaciju proizvoda za kupca, takoder promicudéi preradu stvorene vrijednosti

zajedno s kupcima (Pencarelli, 2020).

2.3. Digitalne tehnologije
Digitalne tehnologije predstavljaju skup elektronickih alata, sustava, uredaja i resursa koji koriste
digitalne podatke za razli¢ite namjene. Te namjene obuhvacaju ra¢unala, pametne telefone, internet,
softver, drustvene mreZe, umjetnu inteligenciju, robote, virtualnu stvarnost, 3D printanje i mnoge
druge inovacije. Ove tehnologije imaju znacajan utjecaj na gotovo sve aspekte modernog Zivota te
mijenjaju nacin na koji pojedinci i organizacije rade, komuniciraju, uce, zabavljaju se i putuju.
Pregledom studija objavljenih o digitalnim tehnologijama u hotelskom sektoru nakon 2011. god.
(godine nastanka pojma Industrija 4.0); identificirani su izmedu ostalog drustveni mediji, mobilne
aplikacije, front desk tehnologije (tehnologije rezervacije), veliki podatci (Big Data) i umjetna
inteligencija, samousluzne tehnologije i roboti, virtualna stvarnost, e-trgovina i drustvena trgovina,
informacijski i pametni sustavi kao disruptivne digitalne tehnologije i njihove primjene u hotelskom
sektoru koje su privukle pozornost znanstvenika (Iranmanesh et al. 2022). Ovaj ce se rad pretezito
usredotociti na elektronicke rezervacije, drustvene medije i mobilne aplikacije i njihovu primjenu u

hotelijerstvu i turizmu.



2.3.1. Analiza velikih podataka i Umjetna inteligencija (Al)
Veliki podaci odnose se na "ogromne koli¢ine podataka, ukljucujudi i nestrukturirane i strukturirane,
kojima se moZe pristupiti u stvarnom vremenu" (Maroufkhani et al., 2022, str. 3). Analitika velikih
podataka je "koristenje naprednih analitickih tehnika za analizu velikog skupa podataka tvrtki"
(Maroufkhani et al., 2022, str. 3). Umjetna inteligencija (eng. Artifical Inteligence-Al) je analiticka
tehnika koja simulira ljudsku inteligenciju u strojevima (Noriega, 2020). Hoteli koriste analitiku velikih

podataka i umjetnu inteligenciju kako bi izvukli uvide iz velikih podataka (Chen et al, 2019).

lako je Al sve vrjedniji u kontekstima kao $to su pametne hotelske sobe, odredivanje vjerojatnih
potreba i preferencija gostiju, zaposlenici vrlo lako mogu smatrati da su njihovi poslovi ugrozeni i
sabotirati koristenje robota u tvrtki, kako u turizmu tako i u ostalim granama. Stoga je bolje ove
tehnologije implementirati u takve aktivnosti koje ¢e olaksati rad zaposlenika, a ne zamijeniti ih u
potpunosti. Umjetna inteligencija nec¢e moci potpuno istisnuti ljude iz proizvodnog i usluznog sektora,

digitalizacija je dobro prihvacena i korisna za vlasnike tvrtki u turistickoj industriji.

S druge strane web stranice za hotelska putovanja mogu koristiti umjetnu inteligenciju za izradu
personaliziranih prijedloga za svoje klijente; a umjetna inteligencija moze pomodi u analizi poslovnih
podataka (Konstantinova, 2019). Jedno od glavnih podrucja u kojima se koristi umjetna inteligencija su
chatbotovi. Prednost je u tome Sto se moze jamciti brzo vrijeme odgovora na upite kupaca 24 sata
dnevno tijekom cijelog tjedna bez obzira na dostupnost osoblja. Suvremeni turisti sve vise koriste
internetske chatbotove i umjetnu inteligenciju za planiranje i rezervaciju letova, hotela i putovanja
opcenito (Konstantinova, 2019). Primjerice, Hiltonova implementacija robota Connie, vratara s
umjetnom inteligencijom koji moZe odgovarati na upite gostiju. Connie je razvijen u suradnji s IBM-om
(International Business Machines), tvrtkom globalnog inovatora u razvoju racunarstva i informacijskih

tehnologija te je prikazan u Grafickom prikazu 1.

Graficki prikaz 1

Robot Connie



=>» Napomena. Preuzeto sa https://insideflyer.com/2016/03/13/meet-connie-new-robot-

concierge-pilot-program-hilton-worldwide-ibm/.

Osim toga, chatbotovi za rezervaciju letova i hotela postaju sve popularniji mijenjajuci nacin na koji
putnici organiziraju svoja putovanja. Digitalne rezervacije napravile su revoluciju u turizmu, sada
chatbotovi imaju istu aplikaciju. Iduéi posebno dobar primjer ovoga je SnatchBot booking travel
predlozak, koji koristi Al za vodenje korisnika kroz proces rezervacije postavljanjem pametnih pitanja
(Konstantinova, 2019). To je platforma za izgradnju chatbotova kao usluga na razini poduzeca koja je
stvorena s jednim sredisnjim nacelom na umu: "U¢initi izradu botova dostupnim svakome — bilo
programeru, poduzeéu ili pojedincu — sa malo ili minimalno vjestina kodiranja"

(https://snatchbot.me/about).

Mnostvo je robota recepcionara koji registriraju dolaske i odlaske gostiju ali se postavlja pitanje,
osjecaju li se gosti sigurno kada ih prilikom ulaska umjesto toplog pozdrava recepcionara doc¢eka robot

koji biljezi njihov dolazak.

2.3.2. Llanac blokova
Lanac blokova (eng. blockchain) je digitalna knjiga transakcija koju ,svatko sa svakim“ (eng. peer-to-
peer) moze javno ili privatno distribuirati (stoga se kaze da je lanac blokova decentraliziran i
distribuiran) (Michael, 2018). Lanac blokova je tehnologija koja koristi kriptografiju i mehanizam

konsenzusa za provjeru transakcija.

U cilju oblikovanja platformi za upravljanje i kontrolu kljuénih i dodatnih usluga smanjenjem
transakcijskih troSkova i poveéanjem povjerenja uklju¢enih strana primjenjuje se lanac blokova za
turizam; te prikazuje i navodi sve obavljene transakcije izmedu strana. Svi podaci nisu centralizirani,
vec se koristi posebna uvedena partnerska mreza preko koje se dijele informacije. Svaki je unos
predstavljen jednim blokom koji je trajan, ne moZe se slucajno izbrisati, otporan je na kiberneticke

napade te ¢e promjena jednog bloka znaciti i promjenu sljedeéeg bloka.

Primjer lanca blokova radi kao izravno trZiSte za hotele i tvrtke koje Zele iznajmiti. Navedena platforma
pokriva razne druge aspekte procesa rezervacije, pla¢anja, upravljanja imovinom i vise. Obzirom da se
koristi decentralizirani sustav te nema posrednika i provizije; velika je prednost a samim tim je

zajamcena najvisa kvaliteta i sigurnost rezervacija, a podaci su otporni na izmjene i neZeljena diranja.

Opcenito svi tipovi tehnologije lanca blokova pruzZaju transparentan uvid u transakcije, a sudjelovanja
trec¢ih zemalja znadi da se rezervacije i pra¢enje mogu postiéi jednostavno, sigurno i pouzdano te svi

sudionici procesa imaju koristi.


https://insideflyer.com/2016/03/13/meet-connie-new-robot-concierge-pilot-program-hilton-worldwide-ibm/
https://insideflyer.com/2016/03/13/meet-connie-new-robot-concierge-pilot-program-hilton-worldwide-ibm/
https://snatchbot.me/about

BeeToken i Beenest su jedni od trenutno najinovativnijih aplikacija lanca blokova. BeeToken ili Beenest
je platforma za dijeljenje doma. Ova tehnologija se koristi za povezivanje gostiju s vlasnikom tako da je
moguce organizirati i platiti svoj boravak na najbolji i najugodniji nacin. Nema provizije a plac¢anja,

ugled i arbitrazni protokoli osiguravaju sigurnost potrosaca.

BeeToken je opisan kao "izgradnja svatko sa svakim mreze domacina i gostiju bez posrednika na
decentraliziranom webu". U biti je postavljen da bude decentralizirani AirBNB kripto prostora. Zapravo
ga predstavlja tim inZenjera iz Googlea, Facebooka i Ubera koji ponovno osmisljavaju kratkorocni
najam stanova. Trenutacne platforme naplacuju pretjerano visoke transakcijske naknade i pruzaju

manje od idealnog korisni¢kog iskustva (https://www.beetoken.com/).

Beenest, sa druge strane je decentralizirana stambena platforma otvorenog koda koja se temelji na
lancu blokova i koristi BeeToken. Beenest eliminira posrednika, dopustajuci provizije od 0% dok pruza
besprijekorno korisni¢ko iskustvo. Vizija navedene platforme je revitalizirati industriju putovanja i

vratiti kontrolu u ruke korisnika.

2.3.3. Drustveni mediji
Drustveni mediji definiraju se kao "skup mreznih alata koji podrzavaju drustvenu interakciju izmedu
korisnika, olaksavajuéi stvaranje i dijeljenje znanja i pretvarajué¢i monolog (tvrtke prema korisniku) u
dijalog" (Hansen et al., 2010 str. 12). Drustveni mediji ukljucuju Sirok raspon Web 2.0 alata kao sto su
forumi, blogovi, sobe za razgovor, stranice za drustveno umrezavanje (npr. Twitter i Facebook) i ploce

za rasprave (Leung & Baloglu, 2015).

2.3.4. Mobilne aplikacije
Mobilne aplikacije se odnose na softverske sustave dizajnirane za pametne telefone, tablete i druge
digitalne platforme (Jeong et al. 2016). Hotelske mobilne aplikacije ukljucuju razli¢ite funkcije kao Sto
su rezervacija hotela, dobivanje osnovnih informacija, te djelovanje kao klju¢ sobe i trazenje usluge

(Lee, 2018).

2.3.5. Elektronicke rezervacije
Tehnologije rezervacije pruzaju informacije koje zaposlenicima omogucuju pravovremenu, ucinkovitu

i prilagodenu uslugu (Shin et al. 2019).


https://www.beetoken.com/

3. PROMJENE U OCEKIVANJIMA | PONASANJU POTROSACA

Digitalna transformacija dovela je do promjene u ocekivanjima i ponasanju turista. Suvremeni turisti
koji su odrasli uz tehnologiju o¢ekuju da ¢e im digitalni alati olaksati i obogatiti putovanje. U tom
smjeru, "veliki drusStveni podaci" i sadrzaj koji generiraju korisnici postali su klju¢ni izvori
pravovremenog i bogatog znanja koje podupire pristupe odlucivanja vodenih podacima koji se bave
upravljanjem sloZzenim odnosima (Cuomo et al., 2021). Bez digitalne transformacije turizam nece biti
konkurentan ni stranim destinacijama ni pruzateljima usluga. Ona je potrebna kako bi turisticke

organizacije ispunile sve veca ocekivanja potrosaca (Happ & Ivancsé-Horvath, 2018).

3.1. Ocekivanja digitalnih turista
Ocekivanja digitalnih turista obuhvaéaju kombinaciju zZeljenih iskustava, usluga i ishoda koje turisti
ocekuju prije posjeta. Ona se mogu shvatiti kao mentalne reprezentacije koje turisti konstruiraju u
svojim umovima o destinaciji na temelju izvora informacija kao Sto su turisticki vodici, mrezne (eng.
online) recenzije, oglasi, sadrzaj drustvenih medija i preporuke prijatelja ili obitelji (Skocaji¢ et al.,
2024). Razumijevanje i ispunjavanje ovih ocekivanja klju¢no je za stvaranje nezaboravnih i
zadovoljavajucih iskustava putovanja, poticanje konkurentnosti odredista i povedanje ukupnog
zadovoljstva turista. Ocekivanja turista su dinamicna i mogu se razvijati tijekom vremena kako turisti
prikupljaju vise informacija iz razli¢itih vanjskih izvora. Ispunjavanje ili premasivanje ocekivanja turista
kljuéno je za organizacije koje upravljaju odredistima, hotelijere, ugostiteljske tvrtke i turoperatore.
Medu glavna ocekivanja danasnjih turista spadaju: zadovoljstvo, pozitivni dojmovi, Zelja za ponovnom
posjetom, kulturna interakcija, ukljucivanje u aktivnosti i kvaliteta usluge (Kristiani Tandafatu,
Ermilinda, & Brekmans M Darkel, 2024). Zadovoljstvo turista odnosi se na razinu zadovoljstva koje
turisti osjeéaju svojim iskustvom putovanja. Zadovoljstvo turista odnosi se na razinu zadovoljstva koje
turisti osjecaju svojim iskustvom putovanja. Mjerenje ovog zadovoljstva moZe se provesti razli¢itim
metodama, ukljucujuéi ankete, mrezne recenzije ili ljestvice ocjenjivanja. Zadovoljstvo turista vazan je
pokazatelj u procjeni kvalitete iskustava putovanja i moze pruZiti vrijedne uvide akterima u turistickoj
industriji u poboljSanju usluga i ispunjavanju ocekivanja turista. Pozitivno iskustvo odnosi se na iskustva
kojih se turisti sjecaju i o kojima pri¢aju nakon povratka s putovanja. To ukljucuje razne ugodne
uspomene, ugodna iznenadenja ili nezaboravne aktivnosti koje putovanje cine nezaboravnim i
zadovoljavajucim za putnika. Pozitivni dojmovi vazan su pokazatelj zadovoljstva turista i mogu utjecati
na njihovu percepciju odredene turisticke destinacije kao i na njihovu vjerojatnost da to mjesto
preporuce drugima. Stoga je stvaranje dojmljivih i nezaboravnih iskustava za turiste vazan cilj za igrace
u turistickoj industriji. Odanost i namjera ponovnog posjeta odnose se na Zelju turista da se vrate kako
bi posjetili isto odrediste ili koristili iste usluge na temelju pozitivnih iskustava koje su imali tijekom

prethodnog putovanja. Ovo je vaina mjera koliko su turisti zadovoljni odredenim odrediStem ili



uslugom, kao i koliko su voljni ponovno se ukljuciti u iskustvo. Kulturna interakcija odnosi se na iskustvo
interakcije i kulturne razmjene izmedu turista i lokalnog stanovnistva ili izmedu drugih turista tijekom
njihovih putovanja. To ukljuuje razliCite oblike interakcije, kao Sto su razgovori s lokalnim
stanovnistvom, sudjelovanje u tradicionalnim kulturnim aktivnostima ili razmjena iskustava s kolegama
turistima iz razlicitih kulturnih sredina. Ukljucivanje u aktivnosti odnosi se na razinu ukljucenosti i
sudjelovanja turista u razli¢itim aktivnostima i atrakcijama na turistickoj destinaciji. Te aktivnosti mogu
ukljucivati razne stvari, od kulturnih aktivnosti kao Sto je posjeéivanje umjetnickih predstavaili lokalnih
festivala, sportova kao Sto je ronjenje ili penjanje, do avantura kao $to je istrazivanje divljine ili odlazak
na pustolovine u zabavnim parkovima. Kvaliteta usluge uklju€uje ocjenu kvalitete usluge koju turisti
primaju od razli¢itih pruzatelja usluga, poput hotela, restorana, turoperatora i drugih pruzatelja usluga
u turistickim destinacijama. To je kljuéni ¢imbenik koji utjece na iskustvo putovanja turista i ¢esto je

jedan od odlucujuéih ¢imbenika u njihovom zadovoljstvu.

3.2. Novi trendovi u ponasanju turista
Na strani potraznje u turizmu, pojava novih tehnologija radikalno je promijenila ponasanje digitalnih
putnika. To posebno vrijedi za mlade turiste, koji su posebno skloni aktivnom sudjelovanju u procesu
stvaranja vrijednosti (Pencarelli, Gabbianelli, & Savelli, 2021.). Posebno mlade generacije odrasle su s
pametnim telefonima u rukama i imali su koristi od inovativnih aplikacija koje Zivot ¢ine lakSim.
Koristenje digitalne tehnologije pomaze u svim fazama kuplevog putovanja i obogaduje okvir

ponasanja digitalnih turista.

3.2.1. Detaljan mrezni prikaz destinacije
Prije svega, obradanje pozornosti na sadrzaj i stvaranje sadrzaja jedan je od klju¢nih sastojaka
digitalnog turizma, jer se za potencijalne posjetitelje mora stvoriti kvalitetan sadrzaj : blog, ¢lanak na
web stranici, slika ili video. Danas, digitalni turisti prvenstveno istrazuju prije nego Sto donesu odluku
o svom putnickom odredistu (Caraivan, 2017.). Kada sadrzaj na mrezi pruza to¢ne informacije, vizualni
prikaz, recenzije, opcije personalizacije, lokalne uvide i podrsku, to zajedno doprinosi postavljanju
ocekivanja, stvaranju uzbudenja i poveéanju ukupnog zadovoljstva odrediStem. Isporukom
visokokvalitetnog mreZznog sadrzaja, turisticki pruzatelji usluga mogu pozitivno utjecati na zadovoljstvo
turista i potaknuti ponovne posjete i pozitivhe preporuke u digitalnom svijetu. Zadovoljstvo turista
znacajno utjece na njihove namjere pri odabiru proizvoda ili usluga. Na temelju navedenih informacija,
digitalni sadrzZaj turisticke destinacije vazan je u objasSnjavanju namjera ponasanja turista i igra klju¢nu

ulogu u oblikovanju zadovoljstva turista.



3.2.2. Kvaliteta i jednostavno koristenje stranica
Kvaliteta i jednostavnost koriStenja informacija koje pruza web stranica klju¢ni ¢imbenici uspjeha web
stranice. Kvaliteta mreznih informacija na internetu o proizvodu ili usluzi znacajno utjece na namjere
kupnje pojedinaca. Kvalitetan sadrZzaj nadalje poveéava povjerenje turista u destinaciju, pomaze u
upravljanju njihovim ocekivanjima i povecava vjerojatnost njihovog posjeta. Pristupacnost prilagodena
korisniku osigurava da se turisti mogu kretati sadrzajem bez napora, brzo pronaci zZeljene informacije i
imati pozitivno korisnicko iskustvo. Drugim rijeCima, kvalitetna stranica i jednostavnost njena

koristenja novi je trend u ponasanju turista koji olakSava i utje¢e na kupnju proizvoda ili usluge.

3.2.3. Jednostavani brz pristup marketinskim materijalima
Digitalne marketinske interakcije najvazniji su vanjski ¢imbenici koji utje¢u na kupnju proizvoda i usluga
od strane potrosaca. Ove interakcije omogucuju potrosacima pristup idejama. Drustveni mediji i
digitalni medijski kanali znacajno utje¢u na ponasanje pojedinaca pri kupnji proizvoda. Fotografije koje
turisti dijele na drustvenim mreZama znacajno utjeCu na namjeru ponovnog posjeta destinaciji i
stvaranje veza. Kvaliteta internetskih informacija moZe utjecati na to kako se turisti ukljucuju u
digitalne marketinske interakcije. Digitalni turisti dobivaju informacije lakSe nego ikad putem
internetskih platforma i razli¢itih mobilnih aplikacija za putovanja pa takvo Sto oéekuju i u odabiru
destinacije, umjesto konvencionalnih zastarjelih vodi¢a (Nguyen, 2020.). Kada turisti imaju pristup
visokokvalitetnim i to¢nim informacijama o destinaciji ili turistickom proizvodu, veéa je vjerojatnost da
¢e vjerovati informacijama i ukljuciti se u digitalne marketinske interakcije. Nadalje, pristupaénost
korisnika takoder je kritican ¢imbenik u interakcijama digitalnog marketinga. Turistima treba omoguditi
jednostavan i brz pristup digitalnim marketinskim materijalima. Ako je digitalne marketinske materijale
tesko pronadi, sporo se ucitavaju ili nisu optimizirani za mobilne uredaje, manja je vjerojatnost da ¢e
se turisti njima baviti. Stoga digitalni turisti o¢ekuju da ¢e gore navedene interakcije digitalnog

marketinga pozitivno utjecati na njihov odabir destinacije i planiranje odmora.

3.2.4. Interakcije na digitalnim platformama
Razvoj komunikacijskih i informacijskih tehnologija odigrao je znacajnu ulogu u promjeni namjera
ponasanja turista i nacina na koji se turisticka mjesta elektronicki reklamiraju. Interakcije na digitalnim
platformama znacajno utjeu na zadovoljstvo i motivaciju turista o destinaciji. Konkretno, pouzdanost
tih istih elektronickih izvora informacija o destinacijama znacajno utjece na zadovoljstvo i namjere
ponasanja turista vezane uz destinaciju. Takoder je poznato da turisti koji ponovno posjecuju
destinaciju zbog zadovoljstva svojim prvim posjetom i dijele svoja zadovoljavajuca iskustva mogu
utjecati na namjere ponasanja drugih turista. Stoga zadovoljstvo turista njihovim internetskim
iskustvom prilikom destinacije i pouzdanost informacija igra kljuénu ulogu u njihovim namjerama

ponasanja. Zadovoljavanje ovog ponasanja zahtijeva da pruzatelji turistickih usluga interaktivno stupe
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u interakciju s kupcimaiiskoriste informacije koje generiraju kupci kako bi fino podesili dizajn i isporuku
turistickih usluga na nacin da epizode turistic¢kih usluga ostavljaju neizbrisiv i nezaboravan utisak u umu

digitalnog turista (Opute, Obiageli Irene, & Gervase lwu, 2020.).

3.2.5. Iskustva i misljenja drugih
Jedna od najnaprednijih znacajki interneta je ta da svojim korisnicima nudi moguénost medusobne
komunikacije, razmjene iskustava i ideja. Zahvaljujuci tim mogucnostima, korisnici mogu podijeliti
svoja znanja i iskustva o proizvodu ili usluzi putem drustvenih medija i web aplikacija. Turisti primarno
uzimaju u obzir iskustva i misljenja drugih kada pretrazuju sadrzaje na mrezi ili informacije o uslugama
i proizvodima u zemlji i destinaciji. Digitalne interakcije o destinacijama znacajno utjecu na namjere
turistickog odlucivanja i uspjeh. Pozitivhe emocije u digitalnim interakcijama mogu znacajno utjecati

na ponasanje i donosenje odluka digitalnih turista.
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4. PRIMIJENA DIGITALNIH TEHNOLOGUA U TURIZMU | HOTELUJERSTVU

4.1. Drustveni mediji
Opcenito digitalni putnici prvenstveno traze informacije na internetu jer vecina njih vjeruje da ¢e tamo
pronadi najbolje cijene (Law et al. 2014). Ljudi pronalaze recenzije i misljenja drugih korisnika,
potroSacke blogove kao i sadrzaj generiran na platformama drustvenih medija koji su posebno korisni
(Xiang i Gretzel 2010). Putnici smatraju da su ove informacije pouzdane i korisne pri odabiru kvalitetnog
proizvoda po povoljnoj cijeni, te da im pomaZu izbjeéi loSe odluke (Pencarelli, 2020). Osim ovih
informacija nove digitalne tehnologije omogucuju pametnim turistima koristenje pametnog telefona,
racunala, posebnih platformi ili pametnih le¢a za ,isprobavanje” ponude u prosirenoj ili virtualnoj
stvarnosti (Rese et al. 2017). Lokalni digitalni putnik neprestano je povezan na drustvene mreze i koristi
lokalizirane aplikacije kako bi pobolj$ao svoje iskustvo putovanja. Cak i tijekom samog putovanja te u
fazi potrosnje, on koristi mobilne uredaje za prikupljanje informacija o mjestima, restoranima,
hotelima, cijenama, dogadajima, lokalnim tradicijama, vremenu, prijateljima u blizini, posebnim
ponudama, upozorenjima i prijevozu. Koristeci aplikacije i druge usluge u svrhu dobivanja i dijeljenja
informacija, fotografija, videozapisa i drugih sadrZaja, pametni turisti navedeno primjenjuju u svojim
interakcijama s prijateljima, rodbinom i drustvenim zajednicama kojima pripadaju. Na taj nacin turisti
koriste razli¢ite drusStvene mreZe ovisno o situaciji kako bi podijelili svoja iskustva i sadrzaj. To im
pomaze da izgrade svoju osobnost, poboljSaju svoju sliku u o¢ima drugih i dobiju podrsku od drugih
korisnika. To se posebno odnosi na generaciju Z (rodenu nakon 1995.), strastvene korisnike drustvenih
kanala poput YouTubea, Snapchata i Whispera koji traZze iskustva temeljena na konceptu igara

(gamifikacija) i odmicu se od vise tradicionalnijih medija poput Facebooka i Twittera.

Nakon putovanja ili u fazi nakon konzumacije digitalni turist nastavlja koristiti drustvene mreze. Kao
Sto su Cinili tijekom putovanja pametni turisti okrecu se blogovima ili web stranicama na kojima mogu
dijeliti fotografije i videozapise s prijateljima i javnosc¢u i nakon toga (Chen et al. 2018.). Medutim nakon
povratka u svakodnevnicu digitalni putnik moZe odvojiti vrijeme kako bi se prisjetio i ponovno proZivio

iskustvo putovanja kroz detaljnije prepri¢avanje drugima.

U novom poslovnom tehnoloskom okruzenju ne samo da se mijenjaju pravila trziSne utakmice veé se i
uloge sudionika razvijaju. Novim akterima pridruzuju se pruzatelji web stranica, platforme za dijeljenje
resursa (ekonomija dijeljenja), digitalni turoperatori, proizvodaci aplikacija, trazilice, tvrtke za analizu
podataka i upravljanje drustvenim mrezama te mnogi drugi. Bitno je spomenuti i digitalnog asistenta,
koji se ve¢ nasiroko koristi u aplikacijama za pametne telefone (Siri za Apple, Google Assistant za sve

Androide te Bixby za Samsung).
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Digitalne tehnologije mogu obogatiti putnikovo iskustvo kroz cijeli ciklus putovanja kroz procese
sanjarenja, planiranja, rezerviranja, dozivljaja i dijeljenja; otvarajuéi time nove kanale za odgovornije i
odrzivije ponasanje u potrosnji. Navedene tehnologije podrzavaju komercijalna poduzeca olaksavajudi
usporedbu cijena sli¢nih ponuda ili predlazuéi personalizirane promocije koje poboljSavaju iskustvo
kupnje klijenata; na primjer neki hoteli imaju pametni telefon aplikacije radi pruzanja personaliziranih
usluga gdje gost takoder $alje hotelijeru povratne informacije prije, tijekom i nakon boravka gosta kako
bi se Sto brze i ucinkovitije rijeSio problem koji je nastao ukoliko dode do njega. Iz toga gost moze
zakljuditi da je hotelijer stalo do njegovog misljenja kao potrosaca te da ono nije odmah odbaceno kao
Sto to Cesto biva; odnosno gostu je od velike vaznosti da je uvazeno njegovo misljenje, kritika, sugestija

isl.

Salesforce.com Inc., koja je softverski vodeca tvrtka u sustavima automatizacije CRM-a (upravljanje
odnosima s kupcima) a vodedi je lanac tvrtki za racunarstvo u oblaku (eng. Cloud Computing), preuzela
je takoder vodstvo u CRM-u koristeéi racune svojih klijenata na drustvenim mrezama za komunikaciju
i isporuku marketinskih usluga putem web i mobilnih aplikacija. Koristi drustvene mreze kao $to su
Facebook, X, Linkedin, Youtube i Instagram za komunikaciju sa potrosac¢ima i potencijalnim
potrosacima. Tvrtkama olaksava pronalazenje vise potencijalnih klijenata, sklapanje vise poslova i
povezivanje s klijentima na potpuno novi nacin, tako da im mogu pruziti nevjerojatnu uslugu u velikom

broju (https://www.salesforce.com/eu/products/what-is-salesforce/) Osim toga, ovaj softver je razvio

i svoju mobilnu aplikaciju koja je prikazana u Grafickom prikazu 2.

Graficki prikaz 2

- Salesforce
Salesforce.com, inc

Sigurnost podataka >

Aplikacija Salesforce

=>» Napomena. Snimka zaslona autorice preko Trgovine aplikacijama Google Play
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Graficki prikaz 3

Most popular social networks worldwide as of April 2024, by number of monthly active
users (in millions)

Facebook 3,085
YouTube

Instagram

WhatsApp!

TikTok

WeChat

Facebook Messenger
Telegram

Snapchat

Douyin

Kuaishou

KfTwitter

Weibo

Qa

Pinterest

Number of active users in millions

Sources Additional Infarmation:
v cial; DataReportal; Meltwater Worldwide: DataReportal: April 2024; social networks and messenger/chal app/voip included; figures for TikTok does not i
ta 2024

Najpopularnije drustvene mreZe u travnju 2024

=>» Napomena. Preuzeto sa mreZne stranice Statista, dostupno na

https://www.statista.com/statistics/272014/qlobal-social-networks-ranked-by-number-of-

users/

Graficki prikaz 3 prikazuje najpopularnije drustvene mreze diljem svijeta prema broju aktivnih korisnika
mjesecno u milijunima zaklju¢no s travnjem 2024. godine. Facebook je najpopularnija drustvena mreza
sa 3 milijarde aktivnih korisnika mjesecno, a slijede ga YouTube s priblizno 2,5 milijarde korisnika i

Instagram te WhatsApp s 2 milijarde. Ostale bitne su TikTok, WeChat, Messenger, Telegram i Snapchat.

4.1.1. IstraZivanje u Istanbulu
Gulbahar i Yilidrim (2015) su proveli studiju istraZivanja u Istanbulu u Turskoj. U danasnjem poslovnom
Zivotu tvrtke u svojim poslovnim procesima koriste nove tehnoloSke alate temeljene na ra¢unalnim
sustavima automatizacije uz podrsku web i mobilnih aplikacija te se ti isti alati nalaze primjenu u

marketingu i oglasavanju.
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Ukratko, turisticka industrija koja je uvijek bila usmjerena na informacije prihvaca nove kanale
drustvenih medija i komunikacijskih alata. Brojna istraZivanja pokazuju da strucnjaci za marketing u

turizmu ne bi smjeli zanemariti utjecaj drustvenih medija na Sirenje informacija o putovanjima.
Potrebno je ispitati i analizirati kakvu ulogu drustveni mediji imaju u razvoju marketinga u turizmu.

Leung i sur. (2013) shvatili su da su potrosaci opcenito koristili drustvene medije tijekom faze
istrazivanja procesa planiranja putovanja. PotroSacima je i dalje u prvom planu misljenje drugih,

odnosno pregled recenzija na stranicama npr. hotela kod odabira smjestaja i sobe.

Nadalje, posjetitelji pokusavaju prikupiti informacije od lokalnog stanovnistva umjesto informacija
agencija ili web stranica koje pokusavaju dati informacije o gradovima $to podrzava ideju o moci
drustvenih medija na ljude. Zele dobiti informacije od lokalnih stanovnika jer se njih smatra pouzdanim

te da oni znaju najviSe o posjecivanim mjestima.

Medunarodni lanci vode drustvene medije od strane svog prodajnog i marketinskog tima i zadovoljni
su njihovim radom; lokalni hoteli nemaju odgovarajuéi sustav drustvenih medija, neki ga smatraju
nepotrebnim, dok neki znaju da ga moraju poboljsati (Gulbahar & Yildirim, 2015). Najkoristeniji alati
drustvenih medija su daleko Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn i Foursquare. Na primjer hoteli u
Anatoliji fokusirani su na Facebook, Instagram i Twitter; dok hoteli u Europi takoder koriste Foursquare,
LinkedIn, Google+ i Youtube (Gulbahar & Yildirim, 2015). Osim toga, Facebook i Instagram se imenuju
kao najpopularniji svjetski koristene platforme Sto pokazuje kako hoteli prate trZiSne tendencije i

trendove.

Kako bismo razgovarali o evoluciji i mehanizmu povratnih informacija na drustvenim medijima,
mozemo ih razvrstati u dvije grupe. Polovica hotela koristi klasicne metode kao Sto je koriStenje
telefona, e-maila, prodajnog ureda, povratne informacije osoblja mreznog ureda (eng. front officea);
osim individualnih komunikacijskih kanala kao Sto su TripAdvisor, Booking.com, Expedia.com,
Hotels.com, Facebook itd., dok druga polovica koristi alate za rudarenje tekstualnih podataka, kao Sto
su "Revinate" i "Medallia", aplikacijski softver koji proizvodi statisti¢ka i graficka izvjesc¢a filtriranjem
povratnih informacija s evaluacijskih stranica i blogova. Vedina lokalnih vlasnika hotela, iako
zaposljavaju kvalificirane menadzZere, ne uspijeva u potpunosti zadovoljiti potrebe turisti¢kog sektora.
Brzo rjeSavanje sukoba i odgovor na zahtjeve trzista su nuZni za opstanak hotela iz razloga Sto je
turizam dio usluZznog poslovanja kojem su potrebna relativno brza rjesenja i poboljSani marketinski

alati.

Gulbahar & Yildirim (2015) isticu nekoliko prepreka pri koristenju drustvenih medija kao marketinskog

alata:
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» Nedostatak kontrole: Hoteli imaju ograni¢enu kontrolu nad komentarima na platformama za
ocjenjivanje jer se ¢esto objavljuju bez provjere da li je autor komentara zaista bio gost hotela.
Dakle, korisnici ili bilo tko drugi moZe objaviti negativne komentare putem kanala drustvenih
medija, a u vremenu dok osoblje otkriva i odgovara na njih ti komentari mogu izravno utjecati
na potencijalne klijente.

» Nedovoljno osoblja: Hoteli ¢esto nemaju dovoljno osoblja za ucinkovito upravljanje i
odgovaranje na povratne informacije gostiju na drustvenim mrezama.

> Hijerarhijska struktura: U medunarodnim hotelskim lancima hijerarhijska struktura moze
usporiti donosSenje odluka i implementaciju strategija vezanih uz drustvene medije.

» Ogranicena upotreba mobilnih aplikacija: lako vecina hotela ima web stranice mnogi jos uvijek

nemaju mobilne aplikacije koje bi pruzale punu podrsku gostima

Kako se zaklju¢uje ovom studijom marketinskih kanala za upravljanje medijima u gradu Istanbulu,
prikazano je kako medunarodni hotelski lanci imaju centralizirano upravljanje drustvenim mrezama te
koriste napredne alate i strategije. lako im je teZe pratiti sva zbivanja na globalnoj razini uspjesniji su u
provodenju programa vjernosti i prikupljanju povratnih informacija od gostiju. Vecina njih nudi
mobilne aplikacije ali samo neki pruzaju sveobuhvatne usluge poput digitalnih rezervacija, CRM-a (eng.
CustomerRelationship Management) i placanja. Lokalni hotelski lanci s druge strane upravljaju
drustvenim mrezama putem svog marketinSkog osoblja sto moze dovesti do manje profesionalnog
pristupa ali i do ovisnosti o pojedincima; $to naravno nije idealna situacija. lako se trude pratiti nove
tehnoloske trendove ¢esto ne ulazu dovoljno u dodatne alate i edukaciju za uinkovito upravljanje

drustvenim mreZzama.

4.2, Mobilne aplikacije
,Digitalni turizam znaci koriStenje informacijskog i komunikacijskog alata, IT rjeSenja koje moze pomodi
u zadovoljavanju potreba turista i poboljSava konkurentnost organizacija i poduzeca u turizmu”(Happ
i lvancso-Horvath 2018). Koncept digitalnog turizma nije nov i proZzima razne vrste mreznih putnickih
aktivnosti: planiranje putovanja putem Expedije i TripAdvisora, upravljanje putovanjima putem web
stranica za zrakoplovne tvrtke i Tripit, mobilne aplikacije vodi¢a na pametnim telefonima i upravljanje
fotografijama ukljucujuci Facebook,FlickriPhoto ili Picasu. Mobilna rjeSenja poput koristenja aplikacija
za otkrivanje novih turistickih atrakcija ili prijavu u hotelpostaju sve popularnija. Prema Statista Digital
Market Outlook-uglobalni prihodi od mobilnih aplikacija u segmentu putovanja znacajno su porasli u
2021. godini. Pandemija COVID-19 dodatno je ubrzala digitalizaciju ovog sektora potic¢udi putnike da se
okrenu digitalnim uslugama umjesto tradicionalnih interakcija licem u lice zbog brige o socijalnoj

distanci i higijeni (Verhun et al. 2022).
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Samim pregledom danasnjih drustvenih mreza primjecuje se sve viSe usredotocenost na stvarni Zivot
koji su pojedinci (pritom se misli na generaciju Z rodenih od 1995. do 2012. godine) "izgubili" tijekom
posljednje Cetiri godine prevelikom upotrebom i konzumiranjem informacija na stranicama drustvenih
mreza, a za Sto je prvobitno uzrok bila globalna pandemija virusa COVID-19. Dakle, postoji rastudéi trend
otpornosti medijima i tehnologiji te je bitno spomenuti 'digitalnu detoksikaciju' — povremeno odvajanje
od drustvenih ili digitalnih medija ili strategije za smanjenje ukljuc¢enosti digitalnih medija (Dickinson

et al. 2016; Fan et al. 2019; Syvertsen i Enli 2020).

Kao jo$ jedan vazan digitalni alat za privlacenje novih kupaca i zadrzavanje postojecih naglasavaju se
mobilne aplikacije. Lee i Lee (2019) tvrde da u SAD-u hotelske aplikacije pozitivno utje¢u na angazman
kupaca i povjerenje je rezultiralo lojalnosti kupaca. Da su mobilne aplikacije jeftina i ucinkovita
platforma za povecanje svijesti kupaca i dosezanje potencijalnih kupaca otkrili su upravitelji hotela
(Law et al., 2015.). Slijedom toga hoteli imaju moguénost poboljsanja korisnickog iskustva i smanjenja
operativnih troskova jer koriStenjem mobilnih aplikacija mogu otkljucavati vrata gostinjskih soba,

obavljati prijave/odjave, realizirati rezervacije te dodavati loyalty bodove (Jung et al. 2014).

Osim Sto mobilne aplikacije nude prakti¢nost i skracuju vrijeme ¢ekanja u redovima omogucavajudi
prijavu i odjavu putem mrezZe (Jung et al., 2014.). Takoder nude kontrolu tehnologije u sobi (svjetla,
TV, termostati, itd.); te olakSavaju rezervacije usluga kao Sto su spa, restorani, rezervacije soba. Zatim
pruzaju osobne usluge u stvarnom vremenu kao $to su usluge preuzimanja rublja i ¢iS¢enja, narucivanje

pogodnosti u sobi ili bilo koje druge posebne zahtjeve (Gibbs et al., 2015.).

Pozitivan utjecaj na uspjesno financijsko poslovanje hotela upravo imaju mobilne aplikacije, te je
utvrdeno da njihova primjena od velikog znaéaja u svrhu rezervacije u sobama i hotelima. Cinjenica je
da profitabilnost hotela uvelike ovisi 0 njegovoj popunjenosti. Na primjer Last-minute aplikacije za
rezervaciju hotela pruzaju platformu koja nudi informacije u stvarnom vremenu i reklamira prazne

sobe sto zauzvrat povecava stopu popunjenosti hotela (Makki et al., 2016.)
Najvedi broj pozitivnih utjecaja za kvalitetu pruzanja usluga hotela zauzimaju mobilne aplikacije.

Upravo platforme omoguéuju hotelima izravnu komunikaciju s klijentima i Sirenje informacija o

proizvodima, uslugama, promocijama i nadolazeé¢im dogadajima.

Angaziranje marketinga i prikaz pozitivnih povratnih informacija od kupaca takoder pozitivno utjecu

na reputaciju i brend hotela.
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4.3. Elektronicke rezervacije
Internetske stranice, mobilne tehnologije i drustvene mreze tehnologije su koje turisticka poduzeca
intenzivno koriste u komunikaciji i razmjeni informacija sa sadasnjim i potencijalnim kupcima (Coskun

& Aydinozi, 2019).

Povecanje ucinkovitosti koristenjem mogucnosti koje pruzaju tehnologija u procesu proizvodnje
proizvoda i usluga moZe se smatrati neizbjeznom nuzdom za uspjeh poduzeca. Kljuéni trend
ugostiteljstva je samostalna rezervacija i organiziranje putovanja od strane turista posebice mreznim
putem. Stoga su potrebe potrosaca u ugostiteljstvu i putovanju pridonijele razvoju novih tehnoloskih

rieSenja. To je dovelo do povecane digitalizacije industrije putovanja i ugostiteljstva.

Kako bi se prilagodili brzom razvoju tehnoloskog podrucja oko svijeta; te ukljucili u globalne
distribucijske sustave vidljivo je da su turisticka poduzeéa pocela koristiti sustave rezervacija i
upravljanja informacijama kao $to su racunalni sustavi rezervacija (CRS-Central Reservation Systems),
sustavi automatizacije, programi paketa i elektronic¢ka prodajna mjesta. U prvom je planu koristenje

tehnologije u procesu rezervacije.

Racunalstvo u oblaku i veliki podaci lanaca blokova, kao i aplikacije za putovanja medu najkoristenijim
su tehnologijama u industriji ugostiteljstva i putovanja. Upravo ti digitalni alati omogucuju korisnicima
da sami rezerviraju usluge putovanja (rezervacije hotela, rezervacije putovanja, kupnja karata,

kratkoroc¢ni najam itd.).

Osim pojednostavljenja procesa rezervacije i upravljanja putovanjima zamjene tiskanih turistickih
vodica multimedijskim i sl., nove tehnologije znacajno poboljsavaju iskustvo putovanja (Verhun et al.

2022). Digitalni turizam nudi priliku za otkrivanje novih turisti¢kih destinacija.

Medu znacajnim pruzateljima putnickih usluga ukljucuju se internetske putnicke agencije (OTA) kao na
primjer Expedia, Opodo, te organizatore putovanja poput TUIl. Kao specijalizirani ponudaci hotela i
najma privatnog smjestaja koji omoguduju digitalne rezervacije navode se Booking.com, Hotels.com,

Airbnb.

Neka od klju¢nih podrucja digitalnih alata za industriju ugostiteljstva i putovanja bi bili: digitalni
marketing u industriji putovanja, digitalna prisutnost tvrtki putem web stranica za putovanja, digitalna
prisutnost potrosaca putem internet pretrazivanja putovanja, rezervacija putem interneta i tehnologija

planiranja putovanja i drustveni mediji (Verhun et al. 2022).

Booking.com je najposjecenija web stranica za putovanja i turizam. Tehnologija u turizmu prvi put je

uvedena 1960-ih i koristena u putovanjima kada je razvijen prvi Global Distribution System (GDS).
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Graficki prikaz 4

Market cap of leading online travel companies worldwide as of September 2023 (in
million U.S. dollars)
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TrZisni kapital vodecih mreznih putnickih tvrtki
= Napomena. Preuzeto sa mreZne stranice Statista, dostupno na

https://www.statista.com/statistics/1039616/leading-online-travel-companies-by-market-

cap/

Grafikon 4 prikazuje trziSnu kapitalizaciju vodecih svjetskih mreznih putnickih tvrtki u rujnu 2023.

Vidljiva je dominacija Booking Holdingsa i Airbnb-a, s vrijednostima od otprilike 113,793 milijuna
dolara, odnosno 91 milijun dolara. Trip.com Group zauzima tre¢e mjesto s 23,203 milijuna dolara, dok

Expedia Group i MakeMyTrip zaostaju sa znatno manjom trziSnom kapitalizacijom.

Ovi podaci ukazuju na visoku koncentraciju trzista putovanja na internetu, gdje nekoliko velikih igraca
drzi vecinu trziSnog udjela. Unato¢ tome, postoji prostor za manje tvrtke koje se natjecu za svoj dio

trzista.
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Booking.com, kao dio Booking Holdingsa, istie se kao jedna od najpopularnijih digitalnih turistickih
platformi. Booking Holdings, vodeca svjetska digitalna putnicka agencija temeljena na prihodu, takoder
posjeduje druge poznate robne marke poput Priceline, Kayak i Agoda. U 2023. godini, globalni prihod
Booking Holdingsa premasio je 21 milijardu americkih dolara, Sto predstavlja najvecu brojku koju je

tvrtka ikada prijavila.

Expedia Group, Inc., koja upravlja brendovima poput Expedia, Hotels.com i Vrbo, takoder je ostvarila
znacajan uspjeh. Njihov globalni prihod u 2023. godini dosegnuo je gotovo 13 milijardi americkih

dolara, sto je takoder rekord za tvrtku.

Graficki prikaz 5

Revenue of Booking Holdings worldwide from 2007 to 2023 (in billion U.S. dollars)

21.37

Revenue in billion U.S. dollars
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Sources Additional Information:
Booking Holdings; Pricelir v Worldwide; Booking Holdings: Priceline.com; 2007 to 2023; fiscal years ending December 31

Prihodi grupe Booking Holdings

= Napomena. Preuzeto sa mreZne stranice Statista, dostupno na
https.//www.statista.com/statistics/225455/booking-holdings-total-revenue/
Graficki prikaz 5, svjetskih prihoda Booking Holdingsa od 2007. do 2023. godine jasno ilustrira

impresivan rast tvrtke. U 2023. godini, Booking Holdings je ostvario znacajan porast prihoda od 25% u
odnosu na prethodnu godinu, dosegnuvsi ukupno 21,4 milijarde americkih dolara. Ovaj uspjeh je
dodatno naglasen neto dobiti koja je premasila 4 milijarde dolara, a najvedi dio prihoda ostvaren je od

rezervacija smjestaja.

Booking Holdings se pozicionirao kao kljucni igra¢ u globalnoj turistickoj industriji na internetu, s

booking.com kao najposjecenijom web stranicom u sektoru putovanja i turizma u sijeCnju 2024.
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godine. Ovaj uspjeh nije izoliran, jer su i druge digitalne turisticke agencije (OTA), ukljucujuéi glavnog

konkurenta Expedia Group, takoder zabiljezile rast prihoda u 2023. godini.

Rezervacije smjestaja Cine najveli dio poslovanja Booking Holdingsa, s preko milijardu rezerviranih
nocéenja u 2023. godini. Medutim, tvrtka ne ogranicava svoje djelovanje samo na smjestaj. Takoder
nudi rezervacije prijevoza, s preko 70 milijuna dana najma automobila i 36 milijuna rezerviranih
avionskih karata u istoj godini. Ova diversifikacija usluga doprinosi stabilnosti i rastu prihoda Booking

Holdingsa, a tako ga cini liderom u turisti¢koj industriji.

MreZzna mreZza koja povezuje dobavljate u ugostiteljstvu (hotele, zrakoplovne tvrtke, tvrtke za
krstarenja) s pruzateljima usluga putovanja, prvenstveno putni¢kim ili digitalnim agencijama je
Globalni distribucijski sustav (GDS) (Verhun et al. 2022). Pristup dobavljata podrazumijevao je
dobivanje informacija o broju slobodnih mjesta, hotelskih soba, ulaznica itd. te stoga GDS-ovi omogucili
pruzateljima usluga ugostiteljstva i putovanja pristup takvim informacijama i rezerviranju usluge

putovanja za klijente.
Graficki prikaz 6

Market size of the global distribution system (GDS) industry worldwide in 2022, with a
forecast for 2029
(in million U.S. dollars)
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TrziSte GDS-a je 2022. godine procijenjeno na priblizno 7,500 milijuna americkih dolara, a ocekuje se
znacajan rast do 2029. godine s projekcijom od 15 milijuna americkih dolara. To predstavlja gotovo
dvostruko povecanje veli¢ine trZista u sedmogodiSnjem razdoblju. Rast trZiSta GDS-a mozZe se pripisati

rastucoj potraznji za putovanjima, digitalizaciji putnicke industrije i pove¢anom upotrebom digitalnih
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platformi za rezervacije. OCekuje se da ce trziSte GDS-a nastaviti rasti u nadolaze¢im godinama,
potaknuto ¢imbenicima kao Sto su rastuca globalna srednja klasa, povecana ulaganja u putnicku

infrastrukturu i razvoj novih tehnologija (https://www.statista.com/statistics/1309524/global-

distribution-system-market-size/).

Turisticka poduzeéa koriste raspolozivi potencijal internetskog informacijskog resursa za daljnju
modernizaciju rezervacijskog sustava Sto dovodi do razvoja turizma u okviru suvremenih
komunikacijskih tehnologija. Trendovi u digitalizaciji turizma su obecavajuci uz nove booking usluge,
digitalne usluge za izravnu prodaju, individualne usluge i turisti¢ke pakete s moguénoséu samostalnog
dizajna putovanja, sustavi upravljanja hotelima, rjeSenja temeljena na Big Data za predvidanje

potraznje i upravljanje cijenama (Verhun et al. 2022).

Upravo one tvrtke koje nude najprilagodeniji proces interakcije s turistom ¢e biti u prednosti na
turistickom trzistu, te ¢e se time ocuvati lojalnost kupaca i poslovni profit, a ujedno viSestruko povecati
stope konverzije i razina sigurnosti. Hoteli su bila najpopularnija vrsta putnicke usluge koju rezerviraju

potrosaci, a zrakoplovne karte i najam automobila zauzeli su drugo i trec¢e mjesto.

Autori (Verhun et al. 2022) su na temelju istrazivanja zakljucili kako je najpopularniji alat za putnike
racunalo kao nacin planiranja, rezerviranja i upravljanja putovanjem. Sveukupno, vise od polovice
potrosaca svih dobi koristi osobno rac¢unalo za planiranje putovanja oko svijeta. Slijededi najpopularniji

nacin organiziranja putovanja je osobni razgovor s putnickim agentom.

Pregled i objavu digitalnih recenzija hotela, restorana i drugih vrsta poslovanja u turizmu i
ugostiteljstvu putnicima omoguéuju upravo Web stranice s recenzijama odrediSta kao Sto je
TripAdvisor; stoga tvrtke postavljaju oglase i zaraduju prihod od oglasa upravo na tim stranicama.
Samostalno rezerviranje i organizacija putovanja od strane turista, posebice putem digitalnih agencija

je postao glavni trend u ugostiteljstvu.

Razumijevanje primjene usvajanja digitalnih tehnologija moze pomaoci upraviteljima i vlasnicima hotela
da donose odluke s ve¢om svijeS¢u i ulazu u odgovarajuée tehnologije. Prikazane su publikacije i interes

znanstvenika za pojedine digitalne tehnologije u Grafickom prikazu broja 7.
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Graficki prikaz 7
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Table 2

The distribution of technologies studied over the years.
Digital Technologies 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 ‘Total
Social Media 4 1 a 2 3 3 6 28
Maobile Apps 1 1 3 1 2 8
Big Data and Artificial Intelligence 1 2 1 5 6 15
Self Service Technologies and Robots 1 1 2 1 1 7 13
Virtual Reality 1 2 3
E-Commence and Social Commerce 1 1
Information Systems 1 1 1 3

Smart Systems 1
Front Desk Technologies

SR

Publikacije istraZivanih tehnologija

=>» Napomena. Preuzeto iz ,,Applications of disruptive digital technologies in hotel industry: A
systematic review”, Iranmanesh et al. 2022

e Drustveni mediji: Najistrazivaniji su s ukupno 28 publikacija tijekom promatranog razdoblja.

Posebno su popularni postali nakon 2014. godine.

e Big Data i umjetna inteligencija: Druga najistraZivanija tema s naglim porastom interesa 2019.

i 2020. godine.

e Mobilne aplikacije, samoposluZne tehnologije i roboti, virtualna stvarnost: Manje istraZivane

teme, ali s prisutnos$cu u istraZivanjima.

e E-trgovina i druStvena trgovina, informacijski sustavi, pametni sustavi, tehnologije recepcije:

Rijetko istraZzivane teme s nekoliko publikacija.

Ovi podaci ukazuju na rastucu vaznost digitalnih tehnologija u ugostiteljstvu. Rastuci broj publikacija
sugerira da industrija i akademska zajednica prepoznaju potencijal ovih tehnologija za poboljSanje
poslovnih rezultata i korisni¢kog iskustva. Poseban interes za drustvene medije i analitiku velikih
podataka odraZava njihov potencijal za personalizaciju usluga, ciljano oglasavanje i donosenje
strateskih odluka temeljenih na podacima. Takoder, podaci ukazuju na podrucja gdje postoji prostor
za daljnja istraZivanja i inovacije, posebno u manje istraZzivanim tehnologijama poput pametnih sustava
i tehnologije recepcije. Ulaganje u ove tehnologije moglo bi donijeti znacajne koristi ugostiteljskom
sektoru u buducnosti. Studije o velikim podacima, umjetnoj inteligenciji i robotima u velikom su

porastu posljednjih godina (Iranmanesh et al. 2022).
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Analizirajuci rezultate istraZivanja primjecuje se kako drustveni mediji imaju vodecu ulogu kod
financijskog ucinka, kod broja pozitivnih utjecaja za kvalitetu pruZzanja usluga hotela kao i doprinos

konkurentnosti hotela (Iranmanesh et al. 2022).

Drustveni mediji kljuéni su izvor konkurentskih prednosti i razumna je veéa paznja koja se pridaje
njihovim doprinosima konkurentnosti u usporedbi s drugim dimenzijama ucinka. Takoder se
zanemaruju vrlo bitni aspekti poput informacijskih sustava koji mogu donijeti pozitivan utjecaj kao npr.
poboljsati fleksibilnost hotela; te oni upravo zato zahtijevaju viSe paznje u buduénosti i buducim

istrazivanjima.

Internetske stranice, mobilne tehnologije i druStvene mreZe tehnologije su one koje turisticka
poduzeda intenzivno koriste u komunikaciji i razmjeni informacija sa sadasnjim i potencijalnim kupcima
(Coskun & Aydin6zii, 2019), a povecanje ucinkovitosti koristenjem moguénosti koje pruzaju tehnologije

u procesu proizvodnje proizvoda i usluga moze se smatrati neizbjeznom nuzdom za uspjeh poduzedéa.

U cilju prilagodbe brzo razvijaju¢éem tehnoloskom podrucju oko svijeta, te ukljuéenja u globalne
distribucijske sustave, turisticka poduzeéa su pocela koristiti sustave rezervacija i upravljanja
informacijama kao Sto su racunalni sustavi rezervacija (CRS - Central Reservation Systems), sustavi

automatizacije, programi paketa i elektronicka prodaja mjesta.

Puno vise ljudi nego ikad prije Zivi mobilnim Zivotom $to dovodi do figurativne, neprostorne mobilnosti.
Mobilnost je zapravo bio interesno podrucje istraZivanja drustvenih znanosti u kojima je turizam vodio
glavnu rije¢ (Nuenen & Scarles, 2021). Tehnoloska rjeSenja poticu pretjeranu mobilnost pokretljivost
ljudi, prostora i mjesta te je to donijelo promjene u poimanju turizma kao i u ponasanju i ocekivanju

turista.

Ekonomija dijeljenja, koja se temelji na ,svatko-sa-svakim® platformama za dijeljenje suradnicke
potrosnje, predstavlja svojevrsnu "promjenu igre" u velikim industrijama. Kroz digitalne platforme
olakSava se izravan kontakt izmedu pruzatelja usluga (domacina) i korisnika (gostiju), Sto mijenja
tradicionalne poslovne modele. Ovaj pristup pruZa oblik ugoséavanja i gostovanja karakteristi¢an za
'mrezno gostoprimstvo'. U posljednjem desetlje¢u zabiljeZen je nevjerojatan porast novih

multinacionalnih kompanija kao $to su Airbnb i Uber, koji sada nadmasuju mnoge tradicionalne biznise.

Medutim, uvodenje turista u stambena podrucja takoder je barem djelomi¢no pridonijelo problemu
"pretjeranog turizma", iskustvenom problemu u kojem stanovnici, a mozZda i posjetitelji, doZivljavaju
lokaciju kao mjesto koje prima previse turista (Dodds i Butler, 2019.: 78). Doista, unutar sloZenih
sklopova ekonomije dijeljenja, proZivljena iskustva takvog poremecaja donose i prilike i u¢inak. Lokalno

poduzetnistvo, gentrifikacija i gospodarska dobit (Dogru et al., 2020.; Mermet, 2017.) postaju

24



isprepleteni s izazovima ulaganja u privremeni najam; a povezani tokovi turista snazno utjeu na
drustveno tkivo zajednica (Cheng et al., 2020; Veijola et al., 2014); Sto je dovelo do toga da mnoga
mjesta preispituju mogucnosti svojih kapaciteta domacina i kritiziraju pogorsanje kvalitete Zivota

lokalnih zajednica kao rezultat turizma.

Putem digitalnih putnickih agencija (OTA) poput Booking.com-a i Trivago platformi za iznajmljivanje
smjestaja kao Sto je Airbnb, putnik moze organizirati svoja putovanja diljem svijeta jednim klikom misa
ili dodirom pametnog telefona. Moze pretrazivati paket aranZmane, rezervirati putovanja kod razli¢itih
prijevoznika (zrakoplovna, trajektna i Zeljeznicka poduzeéa), istrazivati lokalne znamenitosti,
provjeravati vremensku prognozu i ¢itati lokalne vijesti. Planiranje putovanja postalo je jednostavnije;
platforme poput Google StreetView-a omoguduju pristup detaljnim digitalnim slikama lokacija u
cijelom svijetu, dok umjetna inteligencija u navigacijskim uslugama koristi GPS za predlaganje

optimalnih ruta.

U kontekstu urbane mobilnosti i gostoprimstva pojava Ubera i Airbnba naglasava razorne ucinke koje
su imali na konkurentnost taksista i tradicionalnih hotela. Stovi$e dijeljenje platformi u receptivnim
kontekstima riskira stvaranje poremecaja na rezidentnom stambenom trziStu. Stanovnici bi mogli biti
prisiljeni iseliti se iz gradova ¢ime bi se povijesne jezgre napustile samo ili uglavnom turistima koji bi
tada bili kaznjeni jer ne bi mogli zadovoljiti svoju Zelju za autenticnim dozivljajima, u kontaktu s

lokalnim stanovnistvom (Pencarelli, 2020).

Upravo zbog toga postoji rizik da bi nove digitalne tehnologije mogle generirati negativne utjecaje na
gradove u svijetu visoke tehnologije, turizam i usluzne djelatnosti koje ne mogu zaboraviti niti
podcijeniti veliku vaznost bliskih odnosa i ljudskih kontakata za zajedni¢ko stvaranje vrijednosti za
turiste, radnike i lokalne zajednice. U tom smislu je potrebno novi turisticki ekosustav tehnoloSkog
podrucja oko svijeta ukljuciti u globalne distribucijske sustave, a ne ga ograniciti na digitalne inovacije.
Takoder je vazno spomenuti pojam gamifikacije Sto je termin koji obuhvaca primjenu elemenata i
principa racunalnih igara kako bi motivirao i angazirao ljude u kontekstu koji sam po sebi nije racunalna
igra i vaino je razumjeti i primijeniti elemente igre u odreden kontekst kako bi on bio uspjesan kod
korisnika. Jedan primjer gamifikacije u turizmu je sustav koji se temelji na bodovima koji koristi
TripAdvisor, implementiran za poticanje Zeljenih radnji kao Sto je ostavljanje recenzija (Zichermanni
Cunningham, 2011). Osim bodovanja, TripAdvisor nudi raznovrstan raspon gamificiranih znacajki, kao

Sto je znacka 'Putovnica’ koja im igrificira broj prijedenih milja i broj gradova i zemalja koje je posjetio.
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5. ZAKUUCAK

Slijedom navedenog, a uzimajuci u obzir sve navedene Cinjenice, argumente, izvore i dr.; vidljivo je
kako je primjena digitalnih tehnologija u turizmu veoma vazan ¢imbenik upravo u njegovom daljnjem

razvoju i napredovanju.

Turizam je moZe se reci vodeca gospodarska grana odnosno djelatnost u svijetu, te zahvaljujuéi njemu
mnoge drzave, regije i lokalne zajednice imaju moguénost napredovanja i razvoja. Upravo ova
gospodarska djelatnost mnogim obiteljima pruza sigurnost i omogudéuje neupitnu egzistenciju.
Suvremena tehnologija je uvelike omogucdila ¢ovjeku, bilo to pruzatelju usluge ili korisniku usluge

veoma lak pristup i realizaciju pruzanja odnosno koristenja usluga.

Sve su popularnije elektroni¢ke rezervacije, koriStenje drusStvenih medija i mobilnih aplikacija u
turizmu. Kako je danas sve viSe korisnika na internetu, a konkurencija u poslovnom svijetu, nadasve
podrucja turizma je postala vec¢inom globalna, digitalni mediji i digitalni marketing su skoro u
potpunosti zamijenili klasi¢ne tradicionalne medije i tradicionalni marketing. Svi viSe teze stvaranju i

primjenjivanju digitalnih strategija u svrhu Sto veée konkurentnosti na trzistu.

Na osnovi proucene literature zakljuCuje se da je primjena digitalnog turizma veliki korak u drustvu i
samom razvoju istog. Naime digitalni mediji odnosno digitalni turizam veoma pozitivno utjeu na
potroSacev proces odabira turisticke destinacije, te je sam proces i postupak uvelike jednostavniji, laksi,
fleksibilniji i nadasve ispunjava sva ocekivanja kako od pruZatelja usluge, tako i od strane krajnjeg

korisnika turistickog aranZmana.
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SAZETAK

Ovaj se rad bavi primjenom digitalnih tehnologija u turizmu, s naglaskom na elektroni¢ke rezervacije,
drustvene medije i mobilne aplikacije u hotelijerstvu. Cilj je razumjeti kako ove tehnologije mijenjaju

turisticku industriju i kako ih hotelijeri mogu iskoristiti za unaprjedenje poslovanja.

Elektronicke rezervacije pojednostavile proces rezervacije smjestaja, dok drustveni mediji omoguduju
hotelima da komuniciraju s gostima i grade svoj brend. Mobilne aplikacije pruzaju gostima pristup
informacijama i uslugama, poboljSavajuéi njihovo iskustvo. Takoder se analizira kako digitalne
tehnologije utjeCu na ocekivanja i ponasanje turista te koji su novonastajuci trendovi u digitalnom
svijetu. Moderni turisti oCekuju personalizirane ponude, brze rezervacije i moguénost dijeljenja

iskustava na drustvenim mrezama.

Prednosti i izazovi ovog pristupa su izrazeni kroz studiju sluc¢aja provedenu u Istanbulu, a ona pruza

uvid u primjenu drustvenih medija u hotelskom marketingu.

Zakljucuje se da digitalne tehnologije imaju kljuénu ulogu u oblikovanju buduénosti turizma. Hotelijeri
koji uspiju integrirati ove tehnologije u svoje poslovanje bit ¢e u prednosti, no vazno je naglasiti da je

potrebna stalna prilagodba i ulaganje u edukaciju kako bi se ispunila o¢ekivanja suvremenih turista.

Kljuéne rijeci: digitalne tehnologije, turizam, hotelijerstvo, oCekivanja turista, digitalni marketing.
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SUMMARY

This paper deals with the application of digital technologies in tourism, with an emphasis on electronic
reservations, social media and mobile applications in the hotel industry. The goal is to understand how
these technologies are changing the tourism industry and how hoteliers can use them to improve their

business.

Electronic reservations have simplified the process of booking accommodation, while social media
allows hotels to communicate with guests and rate their brand. Mobile applications provide guests
with access to information and services, enhancing their experience. It also analyzes how digital
technologies affect the expectations and behavior of tourists, which are emerging trends in the digital
world. Modern tourists expect personalized offers, faster bookings and the ability to share experiences

on social networks.

The advantages and challenges of this approach are expressed through a case study conducted in

Istanbul, which provides insight into the application of social media in hotel marketing.

It is concluded that digital technologies have a key role in shaping the future of tourism. Hoteliers who
manage to integrate these technologies into their business will be at an advantage, but it is important
to emphasize that constant adaptation and investment in education is necessary in order to meet the

expectations of modern tourists.

Keywords: digital technologies, tourism, hotel industry, tourist expectations, digital marketing.

33



