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1. UuvoD

1.1. Definicija problema

Mobilni uredaji postaju sve vaZzniji za turiste u hotelijerstvu i turizmu. Glavni fokus rada je na
utvrdivanju ¢imbenika koji odreduju vaznost mobilnih aplikacija u turizmu u ovom kontekstu. S
razvojem i Sirenjem novih tehnologija, navike putnika su se drasticno promijenile, stoga ovaj
diplomski rad istraZzuje koliko su mobilne aplikacije prilagodene turisti¢koj i hotelijerskoj industriji te

kako njihova uporaba utjece na motivaciju, a kako na iskustvo putovanja.

1.2. Cilj rada

S obzirom na ¢injenicu da je mobilna tehnologija promijenila nacin na koji ljudi danas putuju, da
multimedijske platforme takoder informiraju i educiraju turiste o pojedinim turistickim
destinacijama, te da mobilni telefoni sve viSe postaju najvazniji terminalni uredaji za planiranje
putovanja, cilj je ove diplomskim radom ispitati jednu od najpopularnijih mobilnih aplikacija u
turizmu, te pokazati kako su one sastavni dio turistickog sustava u cjelini. Cilj nam je dati statisticki
uvid u najpopularnije aplikacije za putovanja danas, odnosno analizirati broj preuzimanja, recenzija i
sve mogucnosti koje one pruzaju. U danasnjem turistickom i hotelijerskom sustavu mobilne aplikacije
su daleko najjaci alati i kanali, uz web stranice i druStvene mreze. Osnazit ¢emo mobilnu tehnologiju,
ali ¢emo naglasak staviti i na dopiranje do potencijalnih gostiju, ocjene, komentare i sugestije gostiju,

prosirenje ponude, poboljSanje kvalitete i zadovoljstvo sudionika.

1.3. Metoda rada

Kako bi se navedeni problem teorijski i empirijski istraZio, koristit ¢e se razli¢ite metode istrazivanja.
Teorijski dio rada temeljit ¢e se na prikupljanju i analizi znanstvenih ¢lanaka, studija slucaja, te analizi
misljenja i zakljuCaka prethodno provedenih istrazivanja na istu temu. U teoretskom dijelu rada

koristit Ce se istrazivacke metode koje se koriste pri izradi znanstvenog istrazivanja:

e Deduktivha metoda
e Metoda apstrakcije i konkretizacije
e Metoda deskripcije

e Metoda analize i sinteze



1.4. Struktura rada

U zavrSnom radu prvo se navodi njegova svrha, problem i metode istrazivanja te strukturu rada.
Drugi dio rada se odnosi na mobilne aplikacije u turizmu i hotelijerstvu, takodernnjihov utjecaj na
cijelu industriju koja se pokreée oko mobilnih uredaja i njihovih korisnika. Nakon toga imamo
prikazan utjecaj mobilnih aplikacija u samoj hotelskoj inustriji i prodaji, te kako se sama ta industrija
trebala prilagoditi novoj generaciji. Na samom kraju uzeli smo jednu popularnu mobilnu aplikaciju za
analizirati i prikazati vaZnost u hotelijerstvu. Posljednji odlomak je zaklju¢ak koji ukazuje na vaznost i

veli¢inu trendova u hoteljerstvu.



2. PREGLED LITERATURE

U sklopu izrade ovog rada koristit ée se strana i stru¢na literatura stranih autora. Takoder ée se
koristiti i brojni ¢lanci dostupni na Internetu koji daju pojedina¢ne odgovore na postavljene probleme
istrazivanja. U literaturi se spominju mobilne aplikacije, kao i njihov znacaj za turizam i ugostiteljstvo.

Pretrazivanje ce se vrsiti pomocu razlicitih dostupnih baza podataka.



3. MOBILNE APLIKACUE U TURIZMU | HOTELUJERSTVU
3.1. Utjecaj mobilnih aplikacija na turizam

Informacijska tehnologija postala je pristupacnija i neprimjetno integrirana u ZzZivotni stil korisnika
tilekom proteklog desetljeéa prilikom planiranja putovanja ili tijekom putovanja. Koristenjem
informacijske tehnologije na inteligentan i individualiziran nacin, korisnici mogu pristupiti odredenim
podacima brze, lakSe i s manje gnjavaze. Buduci da korisnici imaju pristup najnovijim pametnim
telefonima i aplikacijama, ova je promjena dodatno naglasena. Mobilne tehnologije mijenjaju navike i

ponasanja korisnika u hotelskoj i ugostiteljskoj industriji. (Cantoni, Xiang, 2013.)

Turizam i ugostiteljstvo nisu nista drugaciji kada je rije¢ o koriStenju informacijske tehnologije.
Drustveni mediji, pametni telefoni i automatska prijava neki su od nacina na koje informacijska
tehnologija utje¢e na industrije svih veli¢ina. Korisnici iPhonea i tableta mogu pristupiti aZzuriranim
informacijama o zrakoplovnim prijevoznicima i hotelskim rezervacijama na temelju svojih
preferencija i prilagodeni su njihovim potrebama. Aplikacije za pametne telefone 37 novi su val
tehnoloskog napretka, omogucujuéi korisnicima preuzimanje svih informacija koje Zele izravno na
svoj rucéni uredaj. Dodatno, ove aplikacije potroSacima pruzaju moguénost da u stvarnom vremenu
Citaju recenzije drugih potrosaca o samoj destinaciji, hotelu u kojem su odsjeli, recenzije zrakoplovnih
kompanija i sve ostalo vezano uz turisti¢cku ponudu. Gosti mogu dijeliti pohvale i prituzbe o hotelima
putem drustvenih mreZa, primjerice, dopustajuéi javno dijeljenje visSe informacija. Stoga hotelijeri
moraju pruziti najbolju mogucu uslugu. Turisticka industrija mora se brzo prilagoditi novim razvojima,
sve brzoj i sve jednostavnijoj tehnologiji. U proteklih nekoliko godina pametni telefoni donijeli su nam
mnogo tehnoloskih napretka. Otkako su pametni telefoni dosli na trziste, evoluirali su, poboljsali se i

znatno ubrzali.

Mobilne aplikacije moraju imati sve svoje funkcije integrirane u kohezivnu cjelinu kako bi bile
funkcionalne i uspjesne. Za neke je aplikacije najvaZnije korisni¢ko iskustvo, pa sve treba osmisliti
imajuci u vidu njega, kako bi mu aplikacija bila laka za korisStenje, a ujedno mu pruzala sve potrebne
informacije. Vrlo je vazno dodi do Zeljenih informacija na aplikaciji s manje klikova i dodira na ekranu,
kao i brz i jednostavan povratak na pocetnu stranicu, stoga navigacijska karta unutar same aplikacije
mora biti jasno definirana i pozicionirana. Osim S$to omogucuje jednostavnost koristenja i
pronalaZenje Zeljenih informacija u najkracem moguéem vremenu, aplikacija bi trebala prikazivati
sadrzaj bez prekida kako korisnici ne bi otisli. Ako je aplikacija sloZena za korisStenje ili ako korisniku
treba previse vremena da na njoj pronade Zeljene podatke, napustit ¢e je. Stoga je vazino izbjedi

sloZzenost funkcije integracije.



Graf 1. Glavne prednosti povezane s aplikacijama za putovanja
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Glavne prednosti aplikacija za putovanje (Graf 1.) su sveprisutnost ili pristup s bilo kojeg mjesta
(23%), trenutna dostupnost (21%), pristup informacijama (20%) i pogodnost (15%). Jo$S jedna
prednost je sposobnost organizacije i planiranja (12%), Sto potvrduje identificirane motive, takve
kakve jesu mogude zakljuciti da putnici traze rjeSenja s trenutne i funkcionalne odgovore, kao i
olak$avanje zadataka povezanih s fazom planiranja koja moZe uciniti tijekom putovanja, kao Sto je

pronalazak restorana ili kupnja ulaznice za spomenik ili atrakciju.

Hotelske tvrtke danas tesko mogu zamisliti poslovanje bez barem nekog oblika informacijske
tehnologije. Napredak i ubrzan razvoj novih tehnologija i inovativnih rjeSenja , natjerao” je upravitelje
i vlasnike hotela da prate trziSne trendove jer je to jedini nacin da ostanu i opstanu na sve
zahtjevnijem trZistu. Gosti Zele i traZe viSe. Gosti od hotela ocekuju tehnoloske inovacije kao dio svog
boravka i sve su zahtjevniji. Glavni razlog stalnog naglaska na informacijskoj tehnologiji u hotelskoj
industriji proizlazi iz nekoliko razloga, ukljuCujuci: pretvaranje turisticke potraznje u komercijalno
uspjesSne proizvode i usluge, upravljanje operativnim troskovima i smanjenje pogresaka. Usvajanje
novih tehnologija za hotelski rad, posebice informatizacija svih poslova, bitno je za poboljsanje
organizacije hotelskog rada, poboljSanje rezultata rada, povecanje produktivnosti i smanjenje
troskova. Uz pomoc¢ informacijske tehnologije moguce je pravodobno upoznati i uociti sve promjene
na trzistu, kako bi se ponuda uspjesno prilagodila uo¢enim promjenama. Kontinuirano pracenje

potreba gostiju, kao i ljubaznost u kontaktu posluZitelj-gost i viSe raspoloZivog vremena za goste.

Podjela turistickih aplikacija prema Grieve i sur. (2010) :


https://intapi.sciendo.com/pdf/10.2478/ejthr-2021-0011

1. Aplikacije za rezervaciju smjesStaja — Usluge koje korisnicima omogucuju rezervaciju smjestaja uz

pruzanje informacija o smjestaju i povratnih informacija od drugih korisnika, kao $to je Booking.com.

2. Aplikacije za planiranje putovanja — PruZa korisniku moguénost planiranja najvaznijih ¢imbenika,

odnosno najvaznijih koraka na putovanju, npr. Tripcase i TripDeck.

3. Aplikacije s informacijama o dogadanjima - Korisnici mogu pregledavati, odnosno ostavljati
preporuke buduéim korisnicima aplikacije, primjerice aplikacije Buzzd, koja pruZa informacije o

aktualnim dogadanjima unutar odabrane destinacije.

4. Interaktivni elektronicki vodici - Aplikacije poput NY Travel Guide omogucuju korisnicima razmjenu

iskustava dok ih vode kroz odrediste.

5. Aplikacije za planiranje prijevoza - aplikacije jednostavne za korisStenje koje korisnicima omogucuju

pronalaZenje informacija o letovima te rezerviranje i kupnju karata, kao sto je Flight Track.

6. Web stranice osmisljene za informiranje turista o 29 muzeja i drugih kulturnih znamenitosti unutar
destinacije - web stranice kreirane kako bi turistima pruzile informacije o npr. 29 muzeja i drugih

kulturnih znamenitosti unutar destinacije. Primjer ovih aplikacija je aplikacija London Museum Guide.

7. Aplikacije za satelitsku navigaciju - Softver ili aplikacije koje koriste kartu za lociranje adrese, kao

Sto su Google karte.

8. Specijalizirane aplikacije stvorene za turisticke tvrtke - Obi¢no stvorene za zrakoplovne tvrtke i

njihove klijente, kao Sto je aplikacija British Airwaysa.

9. Aplikacije s korisnim informacijama za turiste - Na primjer, vremenske prognoze u destinaciji,

prijevodi, aplikacije jezi¢nih prevoditelja itd.

10. Drustvene mrezZe temeljene na lokaciji — PruZite tocne upute do usluga i atrakcija na odredenom

odredistu, kao Sto su drustvene mreze.

11. Aplikacije prilagodene turistima - Na primjer, vremenske prognoze u odredistima, prijevod itd., na
primjer, jezi¢ni prevoditelji. Hoteli mogu imati koristi od upotrebe aplikacija na razne nacine. Zbog

manjka zadovoljstva kupaca poboljsavaju financijske rezultate i olakSavaju mnoge hotelske procese.

Hotelska industrija postaje sve konkurentnija, pa je veliki broj hotela s pet zvjezdica (visoke

kategorije) razvio aplikacije kompatibilne s mobilnim uredajima. Hilton, Intercontinental, Choice,



Hyatt Hotels i drugi najveci svjetski hotelski lanci uloZili su znacajna sredstva u razvoj ovih aplikacija.
Hotelskim uslugama mozZe se pristupiti s pametnih telefona klijenata, a posebice se moze rezervirati

smjestaj.

Graf 2. Glavna motivacija za koriStenje aplikacija za putovanja
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Glavni motivi za koriStenje aplikacija za putovanja (Graf 2.) su njihovu izvedbu (28%), zadovoljstvo
(23%) i percipiranu vrijednost (21%). Ovi su nalazi takoder u skladu s Utjecaj mobilnih aplikacija na
promjenu turistickog iskustva 117 prethodne studije, koje su izjavile da potrebe putnika koji se ticu
upotrebe pametnih telefona usko su povezani percipirana korisnost; odnosno prakti¢nost, ¢inkovitost

i produktivnost

3.2. Ponasanje potrosaca dolaskom telefona

Pojavom pametnih telefona i mobilnih aplikacija ovaj trZiSni segment postao je jedan od
najuspjesnijih segmenata u povijesti potrosacke tehnologije (Kennedy-Eden & Gretzel, 2012.). Osim
Sto su bili hrabri, hrabri i voljni eksperimentirati s inovacijama, potrosaci su takoder bili voljni
eksperimentirati. Ova evolucija je omogucena zahvaljujuéi ¢injenici da su korisnici novih tehnologija
brzo prihvatili nove koncepte i usluge kao odraz njihove ucinkovitosti u obavljanju svakodnevnih

zadataka. Kao rezultat toga, pametni telefoni postali su dio svakodnevnog Zivota, uzrokujuci efekte


https://intapi.sciendo.com/pdf/10.2478/ejthr-2021-0011

prelijevanja. Postali su dio svih sfera potrosackog Zivota, kako profesionalnog tako i osobnog, te su
integrirani cak i u najrutinskije zadatke svakodnevnog Zivota kao $to su kupovina, trazenje informacija
ili svakodnevno putovanje na posao. Posljedi¢no, to je takoder utjecalo na ponasanje turista (Wang
et al., 2014), dovodedi do Sirokog raspona promjena u industriji (Mo Kwon et al., 2013). S obzirom na
nomadske karakteristike turizma, mobilna tehnologija omogucuje izvrsnu fleksibilnost industriji i
samim putnicima, izvan dosega pukog informacijskog kanala (Oh et al., 2009). Mnoge usluge sada su

dostupne zahvaljuju¢i pametnim telefonima.

Putovanja karakterizira koriStenje tehnologije u svim fazama. Potrosaci sve viSe djeluju kao vlastiti
putnicki agenti za izradu individualiziranih paketa putovanja (Werthner & Ricci, 2004.). Suocena s
ovom realnos¢u, industrija mora razumjeti trenutno stanje ovog trziSta i identificirati moguce

poslovne prilike (Kennedy-Eden & Gretzel, 2012.).

Kao rezultat ove stvarnosti, mobilne aplikacije za putovanja mijenjaju nacin na koji ljudi putuju i nacin
na koji funkcionira industrija putovanja. Aplikacije pokreéu novi nacin koriStenja mobilnih uredaja u
pokretu, koji je postao poznat kao m-travelling i definiran je kao koriStenje aplikacija razvijenih za
mobilne uredaje koje podrzavaju turiste u njihovom putovanju i aktivnostima na odredenom mjestu
(da Silva & da Rocha, 2012). Mobilni telefoni, dakle, mijenjaju turisticki krajolik i nacin rada
destinacija, atrakcija i tradicionalnih izvora turistickih informacija, koji nastoje zadovoljiti sve veée
potrebe turista, kojima je potreban brz pristup relevantnim informacijama i multimedijskim

sadrzajima (de Pablos et al., 2011).

3.3. Mobilne aplikacije u uporabi hotelske prodaje

Osim izravnih veza s drustvenim medijima, hotelske aplikacije nude push obavijesti kao i izravne veze
s drustvenim medijima. Na taj nacin hotel je u mogucnosti gostima pruziti relevantne informacije o
hotelu i odrzavati svoju ponudu aZzurnom. U hotelskoj aplikaciji dostupni su razni kanali za

poboljsanje komunikacije i iskustva gostiju.

Kako bi dosli do Sto veéeg broja vjernih gostiju i ostvarili veci prihod, vodedi svjetski hoteli imaju
vlastite aplikacije, buduéi da suvremeni gosti traze jednostavnost i ustedu vremena te individualni
pristup koji ovakva mobilna aplikacija omogucuje. . S takvim aplikacijama korisnik se moZe prijaviti,
odjaviti, rezervirati lezaljku na plazi ili bazenu, kupiti proizvod iz ponude hotela, pronadi zanimljiva

dogadanja u blizini i sl. Hotel vam omoguduje da prilagodite svoje marketinsko ponasanje i



preferencije na temelju svih podataka koje prikupite hotelskom aplikacijom dok je gost koristi, a
zatim prilagodite boravak prema svojim Zeljama. Uz informacije u stvarnom vremenu, hotel je u
mogucnosti brzo odgovoriti gostima, ¢ime se povecava vjerojatnost postizanja zadovoljstva, lojalnosti
i pozitivnih ocjena gostiju, $to je vrlo vazno jer sva relevantna istrazivanja pokazuju da veliki broj

turista odabire smjestaj na temelju njihovih recenzija.

Nema viSe potrebe za turistickim agencijama i turistickim vodi¢ima jer su ih zamijenile mobilne
aplikacije. Koristeci ih, turisti mogu sami planirati, kreirati i izvrsiti svoje putovanje. Turisti mogu
pregledati destinacije, dobiti informacije o njima i na temelju tih informacija odluciti koju ¢e
destinaciju posjetiti. Aplikacije takoder omoguduju pregled hotela u odabranoj destinaciji, dobivanje
detaljnih informacija o hotelima, Citanje recenzija drugih korisnika o hotelima te konacne rezervacije.
Dodatno, korisnici mogu rezervirati prijevozne karte, pregledavati i rezervirati restorane na

destinaciji, pregledavati sve vrste vaznih dogadanja na destinaciji te pogledati vremensku prognozu.

Postoje odredene znacajke mobilnih aplikacija za hotelsku industriju:

o Mobilne web-lokacije i aplikacije

e UZivo i kontinuirano dijeljenje informacija

e Bolji trend predvidanja na temelju ponasanja korisnika
e Odrzavanje dugoroc¢nih odnosa i povezivanje s klijentima
e [skoriStavanje znacajke programa lojalnosti

e Poticanje samoposluZivanja

15 najboljih aplikacija za rezerviranje hotela (prema stranici: https://www.morningdough.com/hr/ai-
tools/best-hotel-booking-app/)

1. Booking.com (https://www.booking.com)

2. Trivago (https://www.trivago.com)

3. Ponude jeftinih hotela (https://www.tripadvisor.com)

4. Aplikacija za rezerviranje jeftinih hotela (https://hr.airbnb.com)

5. Hotels.com (https://www.hotels.com)

6. Travelzoo ponude hotela i putovanja (https://www.travelzoo.com)
7. RedDoorz (https://www.reddoorz.com)

8. Lovac na hotele (https://searchhotelprices.com)

9. Kivi (https://www.kiwicollection.com)

10. Vruca Zica (https://www.hotwire.com)

11. Kombinirani hoteli (https://mirarihotel.hr)

12. Priceline (https://www.priceline.com)

13. Aplikacija za rezervacije hotelskih popusta (https://www.megabon.eu)
14. Agoda (https://www.agoda.com)

15. Vio (https://m.viohotel.com)
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Graf 3. Procijenjeni ukupni broj posjeta web stranici za putovanja i turizam tripadvisor.com diljem

svijeta od kolovoza 2020. do lipnja 2024. (u milijunima)
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Graf 3. Nam prikazuje broj posjeta tripadvisor.com (u milijunima) u vremenskom rasponu, od
kolovoza 2020. do svibnja 2024. Postoji znacajna fluktuacija u posjeéenosti web stranice tijekom
vremena. Na grafikonu se moZe uociti sezonski ili dogadajem voden obrazac koji prikazuje vrhunce i
padove web prometa. Broj posjetitelja web stranice postupno raste od kolovoza 2020. do pocetka
2021. Od lipnja 2021. do sredine 2022. posjecenost web stranica malo pada, ali se stabilizira. Tijekom
razdoblja od sredine 2022. do pocetka 2023. broj posjeta znacajno je porastao, dosegnuvsi jednu od
najvisih razina na grafikonu. Nakon ovog vrhunca, dolazi do padova oko sredine 2023., nakon cega
slijedi joS jedan porast od kraja 2023. do svibnja 2024.Gotovo 200 milijuna posjeta zabiljezeno je
izmedu listopada 2022. i sije¢nja 2023., dva najznacajnija vrhunca.Jo$ jedno snazno razdoblje bio je

travanj 2024., s primjetnim porastom.

Ukupna zapazanja: posjeti tripadvisor.com pokazuju ciklicki obrazac s povremenim poveéanjem, Sto
moze odrazavati ¢imbenike kao Sto su sezona, praznici ili posebni dogadaji koji pokre¢u skokove

prometa.

U usporedbi sa starijim putnicima, mladi putnici ¢e puno cesc¢e rezervirati sobu putem pametnog
telefona, dok ¢e stariji putnici traZiti informacije o samom smjestaju, ali ¢e manje rezervirati. Unatoc
Cinjenici da svi ispitanici u ovom istrazivanju koriste mobilne uredaje za traZenje informacija i

rezervaciju, jo$ uvijek radije koriste web stranice nego mobilne aplikacije. Tako je 63% putnika
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odabralo prikaz web stranice hotela, dok se 32% odlucilo koristiti mobilnu aplikaciju hotela (Linton,

Kwortnik 2015).

Utvrdeno je da putnici vise koriste mobilne aplikacije zbog iznimne pogodnosti, posebice za prijavu i
odjavu iz hotela te rezerviranje hotelskih usluga. Kljuéno je da aplikacija nudi ve¢u funkcionalnost
kako bi potrosaci mogli obavljati $to vise radnji putem svojih mobilnih uredaja zbog velikog interesa
potrosaca za Sto prakti¢nijom aplikacijom. Vaznost mobilne aplikacije ne smije umanijiti vaznost
osobnog kontakta. Hotel moZe poceti graditi virtualni odnos s gostima ¢&im izvrSe rezervaciju,
posebno u slucaju da njihovo putovanje ne prode po planu. Programeri mobilnih aplikacija moraju
biti oprezni pri automatskom lociranju mobilnih uredaja. Ugradena automatska geolokacija vrlo je
korisna za hotele jer ovisno o tome kako se gost kre¢e u hotel i iz njega, iskustvo gosta moze se
poboljsati kreiranjem posebnih ponuda. Mogucnost pristupa korisnikovim osobnim podacima, profilu
i lokaciji nudi nebrojene marketinske moguénosti; medutim, korisnici su vrlo oprezni u dijeljenju
osobnih podataka i Zele toc¢no kontrolirati Sto se dijeli. Kako bi potaknuli goste na dijeljenje
informacija, hoteli moraju izgraditi povjerenje i pokazati da ¢e se podijeljene informacije koristiti za
dobrobit gosta. Profil gosta takoder treba biti sigurno pohranjen i ukljucivati samo one informacije

koje su oni namjerno dali.

U svibnju 2021. Mobile Marketing Reads izvijestio je o porastu preuzimanja aplikacija za putovanja od
123% u odnosu na prethodnu godinu. Putem mobilnih aplikacija ljudi mogu traZiti i rezervirati letove,
smjestaj i aZurirati status putovanja. Aplikacije za putovanja takoder imaju znacajne prednosti u
odnosu na web stranice. Medu tim prednostima su brzina i funkcionalnost koje nisu dostupne na
mobilnom webu, kao Sto su push obavijesti i izvanmreZni pristup. Turisticki brendovi trebali bi pratiti
promjene u preferencijama potrosaca i sto nove tehnologije nude te kako ih ukljuciti u svoj rad.
Upravljanje odnosima s kupcima (CRM) klju¢ni je alat za upravljanje u modernom vremenu za sve
odnose i interakcije tvrtke sa sadasnjim i potencijalnim kupcima. Ovisno o djelatnosti koja se obavlja,

bavi se pristupom i na¢inom komuniciranja s klijentima kako bi privukli $to viSe novih kupaca.

Za privlacenje kupaca mogu se koristiti razli¢iti digitalni kanali, poput slanja generickih i

personaliziranih e-mailova, objavljivanja bannera na razli¢itim digitalnim kanalima i slanja
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personaliziranih poruka. Aplikacije koje provode gore navedene aktivnosti uvelike povecdavaju

prodaju i povecavaju uspjesnost i koristenje aplikacije.

,Push obavijestima putem mobilnih aplikacija hoteli mogu plasirati svoje proizvode/usluge posluziti

sljedeée podatke:
- Procjenjuje se da 49% putnika rezervira svoje putovanje samo 1 - 3 mjeseca unaprijed.

- IstraZivanje nadolazeceg putovanja ukljucuje koriStenje odredene mobilne aplikacije od

strane priblizno jedne treéine putnika.z

- Mobilne aplikacije koristi oko 45% putnika za rezerviranje smjestaja i izleta.

- Mobilnu aplikaciju za rezerviranje vjerojatno ¢ée koristiti 1 od 3 putnika kada bude dostupna.

- Gotovo 85% putnika koristi svoje mobilne uredaje za rezerviranje aktivnosti.

- Na odmoru 54% korisnika traZi restorane koristeci svoje mobitele ili tablete.

- Tijekom putovanja, 23% ljudi koristi "putne" aplikacije kako bi poboljsali svoje iskustvo.

- Aplikacije drustvenih medija koristi 34% putnika dok su na putu.

- Putnici koriste transportne aplikacije 12% vremena.

3.4. Analiza aplikacije booking.com kao prodajni kanal hotela

Putem Booking.com moZete online rezervirati hotele, letove, rent-a-car i druge putne aranZmane.
Tijekom godina platforma se razvijala i postala jedna od najpopularnijih turistic¢kih aplikacija. U analizi
aplikacije moZzemo uoditi sljedede aspekte:

1. Funkcionalnosti

Aplikacija nudi Sirok spektar funkcionalnosti za korisnike:

- Pretraga smestaja

- Filteri i prilagodljive opcije

- Recenzije i ocene.

- Kartografski prikaz

- Rezervacija i plac¢anje

- Personalizacija

- Podrska za vise jezika i valuta
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2. Prednosti aplikacije

- Korisnici mogu birati iz Sirokog izbora smjestaja u skladu sa svojim budzetom i preferencijama
koristeci veliku bazu smjestajnih jedinica.

- Transparentnost cijena: Cijene su jasno prikazane, ukljuCujuéi poreze i dodatne troskove.

- Osim $to je dostupna u gotovo svim zemljama, aplikacija omoguduje rezervacije na velikom broju
jezika.

- Mogucnost besplatnog otkazivanja dostupna je na mnogim stranicama za smjestaj, Sto korisnicima

daje vecu fleksibilnost.

3. Nedostaci aplikacije

- Provizije za vlasnike smjeStaja mogu biti visoke, Sto utjece na cijene za krajnje korisnike.

- Moguce je da se politika otkazivanja povremeno promijeni: Korisnici ponekad prijavljuju
nesporazume u vezi s politikom povrata novca.

- U nekim slucajevima promocije su predstavljene na nacin koji moze izazvati zabunu, osobito kada su

ukljuceni dodatni troSkovi.

4. Konkurencija

Glavni konkurenti Booking.com-a ukljucuju platforme poput:

- Airbnb: Fokusiran na smestaj kod domacina i krace boravke.

- Expedia: Pruza sli¢ne usluge sa naglaskom na kombinaciju letova i smestaja.

- Hotels.com: Slicno kao Booking.com, ali ¢esto nudi dodatne nagrade i pogodnosti za lojalne

korisnike.
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Graf 4. Booking vs konkurencija
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Izvor: rad autora pre podatcima Apptopia, Phocuswright, Skift

Graf 4. nam prikaziva da je drzac najveceg trziSnog udjela — Expedia.

Expedia ima najvedéi trziSni udio, neSto ispod 20%. U Sjedinjenim Driavama Expedia je
najdominantnija online platforma za putovanja.

Drugo mjesto — drzi Rezervacija. Trzisni udio od oko 17-18% cini Booking drugim najveéim igraem u
industriji. Airbnbova trZisSna pozicija je s trziSnim udjelom od priblizno 15%. S obzirom na svoj fokus
na iznajmljivanje za odmor, Airbnb drzi znacajan dio trzista.

Vrbo, jos jedna platforma za iznajmljivanje, drzi oko 12-13% trZista, dok Hopper, noviji ulazak, drZi
oko 10%. Maniji igraci su Hotels.com, Priceline i Kayak.lzmedu 5-8% trZiSta zauzimaju Hotels.com i

Priceline. Ispod 5% trZiSta, Kayak drZi najmaniji trZisni udio na ovoj listi.

Dominaciju Expedije duguje Sirokom spektru usluga (letovi, hoteli i iznajmljivanje automobila).

lako su Airbnb i Vrbo relativno novi, zauzeli su znatan udio na trZistu, odraZavajuci sve vecu sklonost
alternativnom smjestaju.

Uspon Hoppera sugerira da platforme za rezervaciju putovanja temeljene na aplikacijama i umjetnoj

inteligenciji dobivaju na popularnosti, osobito medu putnicima upucenima u tehnologiju.

14



Graf 5. Booking godi$nji neto profit od 2014. do 2023. godine (Smm)
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Izvor: rad autora pre podatcima https://www.businessofapps.com/data/booking-statistics/

U grafu 3. Moremo vidjeti godisnji neto profit od 2014. do 2023. Godine, te moremo zakljuciti da
neto profit je do 2017 godine bio u slicnim parametrima,a 2018. i 2019. je naglo skocio. Covid-19 je
prevladala u vedini drzava 2020. godine i zaustavio sva putovanja za tu godinu, tek 2021. ponovno se
pocelo putovati i do 2023. Neto profit se skoro vratio na svoju najvecu vrijednost koja je bila 2019.

Godine.
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Graf 6. Udio posjeta stranici po drzavama Graf 7. Broj korisnika (u mm) bookinga po godinama
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Izvor: rad autora pre podatcima https://www.businessofapps.com/data/booking-statistics/

Graf 4. prikazuje udio posjeta web stranici po zemljama, prema podacima iz lipnja 2024. godine.
Zemlje su poredane po vertikali, dok su postoci ili koli¢ina posjeta prikazani na horizontalnoj osi.

SAD imaju najveci pojedinacni udio medu prikazanim zemljama, ali i dalje znacdajno ispod kategorije
,Others” tj. ostale drzave, koja sadrii zemlje koje nisu pojedina¢no navedene. Ova kategorija
dominira grafikonom, s udjelom koji premasuje 60% svih posjeta. Ova analiza sugerira da vecina
posjeta Booking.com dolazi iz manjih ili ostalih zemalja, dok i velike zemlje kao Sto su SAD i zemlje

Evrope imaju manji udio u poredenju s tom kategorijom.

Graf 5. prikazuje broj korisnika tokom godina, od 2016. do 2023. godine. Na horizontalnoj osi
prikazan je broj korisnika, dok se godine nalaze na vertikalnoj osi.
e 2016 —2018: Broj korisnika postepeno raste, ali relativno sporo.
e 2019: Osetan skok u broju korisnika, Sto sugerira znacajan rast u ovoj godini.
e 2020: U ovoj godini dolazi do opadanja broja korisnika, Sto moZe biti posledica pandemije
COVID-19 i ogranicenja putovanja.
e 2021-2023: Nakon pada u 2020., broj korisnika ubrzano raste. Posebno 2022. i 2023.

pokazuju znacajan porast, s time da je 2023. godina najjaca sa viSe od 120 korisnika.

Postoji stabilan rast korisnika u poslednjim godinama, s naglim skokom u 2022. i vrhuncem u 2023.
godini. Pad u 2020. godini verovatno je posledica pandemije, dok oporavak nakon toga ukazuje na

obnovljeni interes ili Sirenje trzista.
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Graf 8. Utjecaj bookinga na iskustvo
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Izvor: rad autora prema pOodatcima https://intapi.sciendo.com/pdf/10.2478/ejthr-2021-0011

Graf 6. pokazuje da utjecaj na iskustvo putovanja dolazi od cinjenice da aplikacije omogucuju bolje

planiranje tijekom putovanja (27%) i vecu pogodnost (18%). Takoder treba spomenuti sigurnost i

povezivost faktora, oba s 11%. Ove brojke potvrduju podatke iz prethodna istraZivanja koja su

zakljucila da se pomocu tih aplikacija poti¢e veéa povezanost i pristup informacijama te povedati

osjecaj sigurnosti, osiguravajudi viSe zabave, manje neizvjesnosti i manje stresa (Wang i sur., 2014.). S

druge strane, oni nude turistima priliku da poboljSaju iskustvo odredista pruzanjem relevantnih i

personaliziranih informacija bilo kada i bilo gdje.
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3.4.1. Proces prijave
Hotelska prodaja za Booking.com odnosi se na proces prodaje smestajnih jedinica (hotela,
apartmana, vila, itd.), jedne od najvedih online platformi za rezervaciju smestaja u svetu. Ako Zelite
da prodajete svoj smestaj preko Booking.com-a, evo nekoliko kljuénih koraka:

1. Registracija objekta na Booking.com

Slika 1. Stranica booking.com

Booking.com

Pronadite svoj sljedeci smjeStaj

PretraZite ponude za hotele, ku¢e za odmor i jos mnogo toga...

£ Kamo putujete? =3 Datum prijave — Datum odjave

2 2 odrasiih - 0 djece - 1jedinica v Trazi

Ponude

Odaberite let za svoj odmor iz snova Iskoristite priliku

5% ako rezervirate | ostvarite DOroVaK prje

o e te usporedite i rezervirajte letove uz

lzvor:https://www.booking.com/index.en-gh.html?aid=2336990;label=en-hr-booking-desktop-

YbThFhd2GHIOKot*hlQ0sQS652804039403:pl:ta:pl:p2:ac:ap:neg:fi:tiaud-2009482408685:kwd-

14203301782:1p9197245:li:dec:dm;ws=&gclid=

e Potrebno je kreirati profil objekta na Booking.com platformi.

e Posetiti stranicu Booking.com Partner Hub, gde se moZe uneti osnovne podatke o objektu,
kao Sto su vrsta smestaja, lokacija, broj soba, i sli¢cno.

e Nakon toga, popune se detalji poput cijena, pravila otkazivanja, raspoloZivosti i dodatnih

usluga.
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https://join.booking.com/

2. Kreiranje profila

Slika 2. Dodavanje objekata na booking.com

Booking.com

List your property on Booking.com and start welcoming guests in no time!

To get started, choose the type of property you want to list on Booking.com

Apartment Homes Hotel, B&Bs, and more

Furnished and self-catering Properties like apartments, holiday Properties like hote
homes, villas, etc houses, hostels, 2p

entire place,

List your property List your property List your property List your property

lzvor:

Y/

Alternative places

Properties like boats, campsites, luxury
tents, etc.

https://www.google.com/search?q=booking.com+&sca esv=57f9460924032889&udm=2&biw=1536&bih=703&sxsrf=ADLYWILIsaf DvPIVO

-9t-7jx2EHhIaVOg%3A1726259235924&ei=I6DkZoCNOKiF9u8P160UoAE&ved=0ahUKEwjAqrDk4MCIAXxWogvOHHdcRBRQQ4dUDCBA&uact

e Fotografije: fotografije koje prikazuju sve aspekte smestaja, ukljucujuéi sobe, zajednicke

prostore, kupaonicu, eksterijer i druge pogodnosti.

e Opis: jasan i detaljan opis objekta i usluga koje se nude. Potrebne su informacije o lokaciji,

blizini atrakcija i pogodnostima.

e Cijene i promocije: postavljaju se konkurentne cijene i analiziraju se promotivni popustikako

bi se privukli gosti.
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https://www.google.com/search?q=booking.com+&sca_esv=57f9460924032889&udm=2&biw=1536&bih=703&sxsrf=ADLYWILlsaf_DvPlV0-9t-7jx2EHhlaVOg%3A1726259235924&ei=I6DkZoCNOKiF9u8P16OUoAE&ved=0ahUKEwjAqrDk4MCIAxWogv0HHdcRBRQQ4dUDCBA&uact

3. Pristup menadimentu rezervacija

Slika 3. Pregled rezervacija

Booking

A & e £, DA V. .

Home Rates & Availability Property  Opportunities Inbox Guest Reviews  Finance Analytics

Reservations

No reservations for today, Thu, Jul 13
No reservations for tomorrow, Fri, Jul 14
But just to give you an idea, here are some sample reservations.

5

Jane Doe D«

o
¥

1=m

lzvor:
https://www.google.com/search?q=booking.com+extranet&sca esv=57f9460924032889&udm=2&biw=1536&bih=703&sxsrf=ADLYWIKegS

ZyuJjuOKHom-82q10-b3K80Q%3A1726259376584&ei=sKDkZo6nl19-N9u8Pv_ulsA4&og=booking.com+extra&gs Ip=Egxnd3M

e Booking.com pruZa ekstranet — alat kojim upravlja rezervacijama, raspoloZivim kapacitetima i
postavljanja cijene.

e Ekstranet je kljuéan za aZuriranje informacija o raspoloZivosti soba, jer platforma radi u
realnom vremenu.

4. Plac¢anje i provizije

e Booking.com napladuje proviziju za svaku rezervaciju koja se realizira putem njihove

platforme. Postotak provizije varira, ali je obi¢no izmedu 10-20%.

e Postoje razli¢iti modeli placdanja: Booking.com moZe naplatiti gostima direktno, ili kao vlasnik
objekta obraditi placanje na licu mesta.

4. Recenzijeiocjene
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Recenzije gostiju

Slika 4. Prikaz ukupnih recenzija i ocijena za hotel Mediteran, Zadar

e

81

@) s 1570
Kategorije:
Osoblje 96  Sadriaji 88 Cistoca
Udobnost 91  Vrijednost za novac 89 Lokacija
Besplatni WiFi 93
Odaberite teme da biste procitali recenzije:

+ Dorucak + Soba + Bazen + Cisto + Parkiralifte

$to se svidjelo gostima koji su boravili ovdje

Petra

lzvor: booking.com

Vero Car

Slika 4. nam sadrzZi recenzije gostiju s web stranice za hotel Mediteran u Zadru. Sadrzi ukupnu ocjenu 8,9

(Izvrsno) na temelju 1878 recenzija, te ocjene 7 kategorija: Osoblje 9,6 (iznimno visoka, Sto ukazuje na izvrsnu

uslugu), udobnost 9,1 (pokazuje da gosti smjestaj smatraju udobnim), besplatan WiFi 9,3 (predlaZe pouzdanu i

brzu internetsku uslugu), sadrzaji: 8,8 (malo niZe, ali jo$ uvijek vrlo pozitivno), Cistoc¢a: 9,3 (visoki standardi

Cistoée), Vrijednost za novac 8,9 (pokazuje dobru ravnoteZu izmedu cijene i iskustva),lokacija: 8,1 (najniza

ocjena, sto sugerira da bi lokacija mogla biti manji problem za neke goste)

Recenzije i ocjene odrazavaju ukupno pozitivno iskustvo, posebno u pogledu osoblja, &istoée i udobnosti. Cini se

da su lokacija i pristup parkingu najslabije tocke, ali ne utjeCu znacajno na ukupnu ocjenu odli¢an. Gosti

posebno isticu ljubaznost osoblja, Cistocu i kvalitetu sadrzaja poput bazena.

e Vazan aspekt Booking.com-a su recenzije gostiju. Gosti ocjenjuju Cistoc¢u, udobnost, lokaciju,

osoblje, i vrednost za novac.

e Pozitivne recenzije ¢e znacajno povecati vidljivost i atraktivnost vaseg objekta.

6. Koriséenje alata za promociju

e Booking.com nudi

razne alate za povecanje vidljivosti,

poput

"Genius programa",

promotivnih ponuda, i sponzorisanja vidljivih pozicija na listama pretrage.

7. Podrska i analitika

e Booking.com pruza podrsku za partnere, kao i alate za analitiku, Sto omogucava pracenje

uspjeha objekata u usporedbi s konkurencijom.
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3.4.2. Booking.com korisnicki racuni poslovnih partnera - Uvjeti koristenja

Odredena pravila i ogranicenja primjenjuju se na poslovne partnere Booking.com-a ili pojedince koji

koriste ove usluge prema ugovoru (poznatom kao "Glavni ugovor"). Ovaj dokument sadrzi Uvjete

koristenja usluga Booking.com, koji ukljucuju korisnicke racune, Connect (ekstranet) i Centar za

distribucijske partnere.

Klju¢ne odgovornosti korisnika ukljucuju:

Usluge Booking.com ne mogu se koristiti u svrhe koje nisu navedene u Glavhom ugovoru.
Nema neZeljene poste — slanje neZeljene komercijalne e-poste gostima je zabranjeno.
Zabranjeno lazno predstavljanje — Ne smijete se lazno predstavljati ili skrivati svoj identitet u
komunikaciji.

Zabrana uvodenja Stetnih programa - Ne smijete postavljati viruse, malware ili druge Stetne
programe u Booking.com sustave.

Izbjegavanje manipulacije sustavima — Ne smijete mijenjati, deaktivirati ili zaobilaziti
sigurnosne ili zastitne mjere integrirane u Booking.com sustave.

Zabrana osteéenja sustava — Nije dopusteno ostetiti, onemoguditi, oslabiti ili preopteretiti
Booking.com sustave.

Nema obrnutog inZenjeringa — Nije dopusteno obrnuti inZenjering bilo koje znacajke ili
funkcije koje nudi Booking.com.

Ogranicenja koristenja zaStitnih znakova - Kopiranje i koriStenje zastitnih znakova
Booking.com bez izriCitog dopustenja je zabranjeno.

Zastita podataka za prijavu — Podaci za prijavu moraju ostati povjerljivi i ne smiju se otkrivati
niti dijeliti s tre¢im stranama.

Zabrana tre¢im stranama koriStenja sustava Booking.com - Tre¢im stranama ne smije se
odobriti pristup sustavima Booking.com bez izricitog pismenog dopustenja u komercijalne ili

bilo koje druge svrhe.

Ovi su uvjeti postavljeni kako bi se zastitila sigurnost Booking.com sustava i podataka te kako bi se

osigurao profesionalni odnos s poslovnim partnerima. KrSenje ovih uvjeta moze rezultirati sankcijama

ili ukidanjem pristupa uslugama.
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3.5. Tehnoloske inovacije u ugostiteljstvu

TehnoloSki napredak u ugostiteljstvu i turizmu mijenja cjelokupni okoliS. Globalno, sektor
ugostiteljstva generirao je 10% BDP-a u 2019. (2019. bilo je priblizno 700 000 odmaralista i hotela u
razlicitim regijama). Ocekuje se da ¢e nekoliko c¢imbenika utjecati na te tvrtke diljem svijeta,
uklju€ujuci globalizaciju, konsolidaciju i tehnoloski napredak. Osim toga, prekograni¢na ulaganja,

spajanja velikih razmjera i analitika podataka utjecat ¢e na cjelokupno trzisno okruZenje.
Za analizu utjecaja tehnologije potrebno je razmotriti tri osnovne tocke (Mihajlovié; 2012.):
¢ Tehnoloske inovacije

¢ Utjecaj tehnoloskih inovacija na turisticke potro$ace na turisticku potraznju

¢ Utjecaj tehnoloskih inovacija na poslovanje.

Cetiri vaZna pokretaca igraju glavnu ulogu pri implementaciji inovacija u turizmu: turisti, turoperatori,
tehnoloski napredak i konkurencija. U meduvremenu, informacijska i komunikacijska tehnologija
svakodnevno potice inovacije u turizmu i olakSava konkurentsku prednost i ucinkovitost turistickih

organizacija.
Na turizam izravno utjecu sljedece tehnoloske inovacije (Mihajlovi¢ 2012.):

1. Internet - turisti dobivaju informacije o raznim temama s Interneta, koji mora biti
interaktivan i adekvatan. Kako bi privukli korisnika da rezervira uslugu, web stranica mora potaknuti
interes korisnika. iz tog razloga potrebno je stalno ulagati u web stranice kako bismo gostu pruZili

ucinkovite, prikladne i korisne stranice prilagodene njihovim potrebama.

2. Razvoj mobilne i bezi¢ne telefonije - olakSava rezervaciju hotela, avio karata, rent-a-cara,

te dobivanje informacija o rasporedu putovanja i turistickim vodi¢ima za turiste.

3. Multimedija - Turisti moraju steci dojam o turistickoj destinaciji uz odgovarajuée slike i

grafiku. Pomodu videa i animacija moze se stvoriti virtualno putovanje.

4. . Interoperabilnost - pruza definiranu i sveobuhvatnu uslugu koja je dosljedna i
predvidljiva. Omogucuje partnerima elektroni¢ku komunikaciju koristenjem najucinkovitijih metoda

za dostavu informacija korisniku u pravo vrijeme po pristupacnoj cijeni.
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5. Pristupacnost za osobe s invaliditetom - web stranica mora biti pristupacna osobama s
invaliditetom kao Sto su sljepoca, gluhoca i oStecenje vida. Sve veci segment trzista Cine ti pojedinci, a

sadrzZaj na Internetu potrebno je prilagoditi njihovim potrebama.

Mobilne tehnologije pojednostavljuju turizam, posebice kada ih turisti koriste za traZenje hotela za
informacije o prijevozu, smjestaju, atrakcijama i aktivnostima prije i tijekom putovanja. Osim za
komunikaciju s drugima, turisti takoder koriste pametne telefone za igrice, slusanje glazbe,
fotografiranje, dijeljenje slika, gledanje filmova i ¢itanje vijesti. Hotelski su gosti mogli rezervirati sobe
i pristupiti hotelskim programima vjernosti na mobilnoj aplikaciji Choice Hotels International
temeljenoj na i0OS-u 2009. godine, u ranim fazama hotelske mobilne aplikacije. Danas hotelske
aplikacije nude Siri raspon znacajki nego tada. PotroSnja mobilnih uredaja povecala je ovisnost
putnika o pametnim telefonima za trazenje i kupnju hotelskog smjeStaja. Industrija mobilne
tehnologije djeluje unutar okruZenja u kojem vise aktera moze postojati i komunicirati istovremeno,
uklju€ujuci kupce, zaposlenike, menadzere, partnere i dobavljae. Stoga se mobilne aplikacije mogu
promatrati kao akteri koji olakSavaju integraciju resursa tijekom suradnje. Dostupne su razne
hotelske aplikacije, ukljuCujuci rezervacije, pozive, povratne informacije putem anketa gostiju,
informacije o podrucju, pristup raunu vjernosti, rezervacije za restorane i toplice, karte, aplikacije

prosirene stvarnosti, prijavu i odjavu, kao i kljucevi sobe i nacini plaé¢anja.

U eri informacijskih tehnologija gosti danas mogu svojim pametnim telefonima kontrolirati mnoge
hotele, dobiti digitalni klju¢ i uéi u svoje sobe bez da ikoga dodirnu. Osim $to korisnicima pruzaju
prakti¢nost, fleksibilnost, ucinkovitost i zabavu, pametni telefoni i aplikacije takoder mogu
predstavljati rizike kao rezultat loSe veze, prekomjerne upotrebe baterije, problema s punjenjem,
ogranicenih mogucnosti obrade uredaja ili pretjeranih troskova roaminga. Iz tog razloga, tvrtke bi
trebale poduzeti potrebne korake kako bi maksimalno iskoristile tehnologiju. Budu¢i da mobilne
tehnologije imaju potencijal za stvaranje vrijednosti u prostornoj i vremenskoj dimenziji, njihova
prenosivost, sveprisutnost i sinkronizirane strukture otvorile su nove moguénosti za stvaranje
vrijednosti. Ljudi sve viSe koriste pametne telefone za surfanje internetom umjesto racunala, stoga
dobavljaci hotela i turizma moraju razviti online marketinske alate i aplikacije kako bi povecali
vidljivost na pametnim telefonima i stekli trZisni udio. Kako bi razvili aplikacije prilagodenije korisniku
i ucinkovitije strategije distribucije putem mobilnih kanala, ugostiteljska industrija mora biti svjesna

trenutnih mogucénosti aplikacija za pametne telefone i njihovih korisnickih iskustava.

Kako bi postigle profitabilnu izvrsnost u dinami¢cnom komercijalnom okruzenju, tvrtke moraju
ponuditi individualizirane i snazne vrijednosne prijedloge, kao i odgovoriti na svoje rastuce potrebe.

Mnogo se truda ulaZe u odrZavanje izvrsnog iskustva usluge gostima u ugostiteljskom poslu. Kao dio
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toga, improvizira se uclinkovite i djelotvorne nacine za ispunjavanje potreba i zahtjeva kupaca.
Prepoznavanje najnovijih trendova omogucuje proizvoda¢ima da uvedu diferencirane proizvode i
rieSenja, ¢ime stjeCu prednost na trzistu. Ugostiteljska poduzeéa uvijek moraju pratiti promjenjive
potrebe i zahtjeve te ostati relevantna u skladu s trenutnim trZiSnim uvjetima. Inovativnost je jedan
od klju¢nih aspekata. Uvodenje novih procesa, novih usluga i novih proizvoda, koji proizlaze iz tih
novih mjesavina, dovodi do inovacija. Nove tehnologije i potrebe raznolikog spektra putnika duboko

transformiraju industriju koja prolazi kroz brzu transformaciju.

KoriStenjem inovativnih tehnologija, ugostiteljska poduze¢a mogu svojim gostima ponuditi vecu
pogodnost, prilagodbu i besprijekorna iskustva. Medu tim inovacijama su hotelsko koristenje razvoja
aplikacija i umjetne inteligencije, koje gostima nude niz diferenciranih usluga. Kako bi dobili bolje
povrate, dobavljaéi ulazu u pametne proizvode kako oni postaju glavni za potroSace. Pametni

proizvodi tvrtkama predstavljaju nove ucinkovitosti koje naizgled mijenjaju igru.

Tvrtke mogu doseci nove razine i ostvariti profitabilnost ukljucivanjem pametne tehnologije u
razlicite sektore, od operacija do marketinSkih usluga i iskustava gostiju. Uz pametnu tehnologiju,
putnici ¢ée moci putovati diljem svijeta na ucinkovitiji nacin, a tvrtke ¢ée moci ucinkovitije poslovati.
Kako bi odgovorili na promjenjivi trZisni scenarij, proizvodaci nastavljaju istraZivati i razvijati se u

razli¢itim segmentima aplikacija kako bi neprestano poboljsavali svoje linije proizvoda.

3.5.1. Umjetna inteligencija (Ai)

Poduzece mora ponuditi razli¢ite proizvode i rjesenja kako bi ostalo konkurentno u ugostiteljskoj
industriji zbog sve veceg broja putnika i znacajnog tehnoloskog napretka. Stvaranje nezaboravnih
iskustava za goste zahtijeva od poduzeca da preispitaju svoje procese i prakse na svim razinama. Kako
se Al unosi u korisnic¢ku sluzbu i poslovanje, industrije mogu personalizirati svoje proizvode i usluge.
U ugostiteljstvu i turizmu usvojeno je nekoliko modernih tehnologija, ukljucujuéi umjetnu

inteligenciju (Al) i strojno ucenje.

Kako bi se poboljsalo korisnicko iskustvo, korisnicka sluzba i marketing robnih marki, moze se
implementirati Al. Osim pruZanja usluga (botovi za chat), personalizacije (marketing jedan na jedan,
cijene jedan na jedan), upravljanja svojim bazama podataka (podaci o klijentima s jednim pregledom)

i prikupljanja bodova vjernosti, korisnici takoder mogu iskoristiti prednosti tehnologija. Kao rezultat
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toga, Al moze predvidjeti preferencije gostiju i identificirati obrasce u podacima. Hotelska ili turisticka
tvrtka moZe prikupiti i analizirati relevantne informacije o klijentima kako bi stekli vrijedne uvide, koje

prije nisu iskusili, koristeéi tehnologiju.

Osim ovih znacajki, Al takoder moZe pruZiti personalizirane preporuke korisnicima na temelju
prethodnog ponasanja i preferencija koristenjem kognitivnog u¢enja za automatizaciju tradicionalnih
ljudskih funkcija po nizoj cijeni. Na taj nacin hoteli mogu prilagoditi svoje usluge potrebama svojih
gostiju, ¢ime se poboljSava zadovoljstvo i lojalnost kupaca. Automatizirani zadaci i pojednostavljeni
procesi takoder se mogu koristiti za poboljSanje korisni¢ke usluge. Osim smanjenja troskova, Al moze
pomodi u povecanju profitabilnosti automatiziranjem ru¢nih procesa. U skladu s izvjeS¢ima, ocekuje
se da ¢e gotovo 70 posto internetskih putnickih agencija i oko 60 posto hotela implementirati

umjetnu inteligenciju.

Cimbenici turizma i ugostiteljstva uklju¢uju:

e QOperativna ucinkovitost
e PoboljSanje prihoda
e Iskustvo kupaca

PruZatelji usluga moraju se razlikovati visoko prilagodenim uslugama kako bi privukli sve veci broj
putnika. Kao rezultat procesa razumijevanja preferencija potrosaa i monetizacije podataka o
gostima, analitika podataka postala je sve prisutnija. Strojno ucenje pruza pouzdanu metodu za
ucenje i djelovanje na temelju proslih iskustava, ¢ime se poboljSava njihova operativna ucinkovitost
kako bi se zadovoljile promjenjive potrebe i zahtjevi potrosaca. Ugradnja strojnog jezika i umjetne
inteligencije u ugostiteljsku i turisticku industriju ima Siroko rasprostranjene posljedice za inspiriranje
krajnjeg korisnickog iskustva gostiju. Putem aplikacija strojnog ucenja i umjetne inteligencije, tvrtke

mogu analizirati recenzije kupaca, personalizirati svoje usluge i pruZiti virtualnu pomoc¢.

3.5.2. Personalizirane usluge osjetljive na kontekst

Prilagodene usluge korisnicima omogucduju ugodno i besprijekorno iskustvo. Kako bi se postigla razina
personalizacije, dekodiraju se podaci relevantni za Zelje kupaca, razine zadovoljstva i obrasce kupnje
iz razlicitih profesionalnih mreza ili drugih izvora. Jedan od znacajnih izazova ovdje predstavlja

prikupljanje podataka iz razli¢itih sustava i shodno tome izvlacenje zakljucaka iz istih. Tehnologija
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Machine Language omogucuje tvrtkama identificiranje obrazaca iz veéih skupova podataka,
prikupljanje prediktivnih podataka i sukladno tome razumijevanje obrazaca ponasanja potroSaca

kako bi se pojednostavilo iskoristavanje bodova Frequent Flyer (FFP).
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4. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Iz ovog istraZivanja vidljivo je da digitalno doba tehnologije ne ostavlja kamen neprevrnut. Kako bi
poboljsali ucinkovitost i brzinu svojih procesa, hoteli sada usvajaju digitalnu transformaciju kao dio
svog poslovanja kako bi pomogli gostima pruziti nezaboravno iskustvo. Gosti danas zahtijevaju
autonomiju i personaliziranu uslugu. Visoka ocekivanja koja imaju otezavaju njihovo ispunjenje bez
upotrebe umjetne inteligencije i digitalne transformacije. Putovanje i ugostiteljstvo prolaze kroz
digitalnu transformaciju prvenstveno kako bi ispunili ocekivanja gostiju. Hotelski gosti i korisnici vide
tehnoloske inovacije kao nacin za postizanje konkurentske prednosti. Internet i druge digitalne
tehnologije zamijenile su ljude u nekim procesima tehnologijom. Vodi se utrka izmedu hotelskih
brendova tko ¢e prvi ponuditi najnovije tehnoloSke moguénosti i trendove na trzZistu, kako bi njihovi
gosti bili zadovoljni i ostali vjerni. Iskustva hotelskih gostiju nedvojbeno su najvazniji aspekt
industrije, ali je takoder vazno identificirati i koristiti tehnologiju koja zadovoljava njihove potrebe jer

omogucuje razvoj drugih inovativnih ideja.
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5. ZAKLJUCAK

Hoteli Zele svojim gostima omoguditi da se osjecaju kao kod kuée i pruZiti im nezaboravno iskustvo
puno Zivotnih iskustava koja ée ih potaknuti da se vrate na destinaciju i da o njoj pricaju prijateljima i
obitelji. Osim toga, kao i svaka tvrtka, hotel Zeli poslovati sto ucinkovitije i isplativije, kako bi ostvario
Sto vecu profitnu marzu. Nije uvijek lako to postici. Hoteli se danas oslanjaju na nove tehnologije i
kombinaciju sustava.Danas, u digitalnom dobu, informacijske tehnologije imaju veliku vaznost u
poslovanju. Dapace, napredak u poslu bez njih nije mogu¢. Koristenje informacijske tehnologije ima
znacajan utjecaj na odnos gosta i hotela. Rezultat su bolje informacije i brZe transakcije u raznim
podrucjima hotelskog poslovanja, uklju¢ujuci rezervacije, racunovodstvo, knjigovodstvo, fakturiranje i
informacije. Postojat ¢e potreba za obogacivanjem i unapredenjem hotelske ponude novim i
kvalitetnijim sadrZajima kao rezultat novih trZisnih trendova, ne samo u turizmu. Kako bismo
ucinkovito i uc¢inkovito zadovoljili potrebe i ocekivanja sve iskusnijih i zahtjevnijih kupaca, prije svega
moramo se osloniti na primjenu novih tehnologija, mobilnih i pametnih uredaja. Osim pradéenja
trziSnih trendova, iznimno je vazno pratiti i potraznju dominantnog trziSnog segmenta koji ukljucuje
pripadnike ,milenijalne” generacije, a za koji se predvida da ¢e u buduénosti oblikovati ne samo
turisticku veé i ukupnu trZiSnu potraznju. , a u konacnici i opskrbu. Tehnoloske inovacije se brzo
razvijaju, a prilagodba njihovom uvodenju je neizbjeZzna ako se Zeli ostati konkurentan na trzistu i
unaprijediti poslovanje. U hotelijerstvu vlada osStra konkurencija kao i poveéana potraznja gostiju.
Klju€ za odrzavanje hotelskog poslovanja danas je stvaranje jednostavnih, ali individualiziranih usluga
koje grade lojalnost medu korisnicima usluga. Informacijske i komunikacijske tehnologije mogu

poboljsati iskustvo gosta u hotelu ako se dobro koriste i razumiju.

Tehnologija znacajno pridonosi rastu hotelskog poslovanja, a ima i znacajan utjecaj na rast prihoda.
Za vlasnike hotela i poduzecéa vaZzno je da teze ucinkovitosti i uspjehu, dok dobro rade svoj posao i
grade dugorocne odnose. Kako se u eri globalizacije broj hotela i tvrtki svakodnevno povedava, Zelja
za stjecanjem povjerenja potrosaca nikad nije bila veca. Kako bi prezivjeli, hoteli i tvrtke moraju
pratiti trziSne promjene i dostignuéa. Uz pomo¢ informacijske tehnologije uvelike se poboljsava
kvaliteta usluge, a gosti su sve zadovoljniji, jer odredene informacije postaju tocnije, razumljivije,
dostupnije, oprema, atrakcije i aktivnosti dostupniji. Na taj nacin ocekivanja potrosaca odgovaraju

njihovim stvarnim iskustvima, a neugodne situacije se mogu izbjeci ili minimizirati.

Govori se o mobilnim aplikacijama kao alat za informacije i prodaju hotela u modernom hotelskom
poslovanju. Gosti hotela mogu pojednostaviti svoje cjelokupno iskustvo pomocéu mobilnih aplikacija.
Strateski i ucinkovito razvijene mobilne aplikacije mogu pomodi hotelskim gostima da planiraju,

organiziraju i prilagode svoj boravak.
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Prema zavrSnom radu, prodaja i distribucija imaju neizostavnu ulogu u poslovanju turistickih
subjekata. Bududi da se u turizmu pretezno radi o uslugama koje se prije konzumacije ne mogu vidjeti
niti osjetiti, ulazu se veliki marketinski napori. Definiranje i vodenje prodaje i distribucije klju¢no je za
opstanak hotelskih tvrtki u danasnjem poslovnom okruzenju. Sve veéi broj rezervacija ostvaruje se
putem internetskih posrednika kako tehnologija i internet napreduju. Uz online turisticke agencije,
traZilice kao Sto su TripAdvisor, Booking.com i druge, drustveni kanali i drustvene mreZe najcesci su
online posrednici. Brojne prednosti nude posrednici koje hotelijeri sve viSe koriste, uklju¢ujuéi nize
operativne troSkove, poboljSanu ucinkovitost i konkurentnije cijene smjestaja. Stoga se hotelske
tvrtke ne bi trebale oslanjati samo na jedan prodajni kanal, veé ih sve kombinirati jer je to jedini nacin
da dodu do najveceg broja potencijalnih gostiju. U nekim slu¢ajevima gosti radije sami rezerviraju i

izvrSe rezervaciju elektroni¢kim putem, dok se u drugima radije osobno obrate putnickoj agenciji.

Kroz rad je analizirana aplikacija Booking.com, platformu koja nudi Sirok raspon smjestaja, globalna je
i nudi tehnoloske inovacije. Osim $to vodi ucinkovitu prodajnu strategiju, opsluzuje sve distribucijske
kanale i spremno se nosi s izazovima trzista. Zahvaljujuéi stalnom ulaganju u komplementarne
sadrZaje i poboljsanje kvalitete, svake godine biljeZi sve vedi broj gostiju. Medutim kako bi zadrzao
svoj vodeci poloZaj, mora nastaviti s inovacijama kako bi prevladao konkurenciju i odrzao kvalitetnu

korisnicku podrsku, kao i kvalitetu korisnicke usluge.
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7. SAZETAK

Danas je digitalna industrija najbrze rastuca industrija na svijetu. Svakom poslovanju, pa tako i
turizmu i ugostiteljstvu, danas su potrebne mobilne aplikacije kako bi ostao konkurentan, ostvario
brZi rast poslovanja i ostvario ve¢u potraznju, a time i veée prihode. Sirenjem informati¢kog sustava u
hotelijerstvu, pouzdane i detaljne informacije postale su dostupne, moguce je rezervirati, kvaliteta
usluga poboljsana, a zadovoljstvo potroSaca poveéano. Zbog brzih promjena u ugostiteljskoj
industriji, hoteli usvajaju najnovije inovacije brzim tempom nego inace kako bi odrzali korak ili ¢e
zaostati. Kako se nove tehnologije budu pojavljivale, ugostiteljstvo ¢e se priblizavati svijetu velikih
podataka, donoseéi temeljnu promjenu u poslovanju. Hotelijerstvo ¢e zauvijek promijeniti brojni IT
trendovi otkriveni u istraZivanju turistickog trZista. Kao rezultat tehnologije, hotelijerstvo se jako
prosirilo, a time i prihodi. Informacijskim tehnologijama uvelike se poboljsala kvaliteta usluge, a gosti
su sve zadovoljniji, na Sto utjeCu toc€nost i razumljivost konkretnih informacija, dostupnost

destinacije, opremljenost, atrakcije i sadrZaji koji se nude.

Klju€ne rijeci: digitalna industrija, mobilne aplikacije, hotelijerstvo
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8. SUMMERY

Today, the digital industry is the fastest growing industry in the world. Every business, including
tourism and catering, today needs mobile applications in order to remain competitive, achieve faster
business growth and achieve higher demand, and thus higher revenues. By expanding the IT system
in the hotel industry, reliable and detailed postal information is available, it is possible to reserve it,
the quality of services is improved, and consumer satisfaction is increased. Due to the rapid changes
in the hospitality industry, hotels are adopting the latest innovations at a faster pace than usual to
keep up or be left behind. As new technologies emerge, the hospitality industry will move closer to
the world of big data, bringing about a fundamental change in business. The hotel industry will be
forever changed by numerous IT trends discovered in the tourism market research. As a result of
technology, the hotel industry has expanded greatly, and so have revenues. Information technology
has greatly improved the quality of service, and all guests are satisfied, which is influenced by the
accuracy and comprehensibility of specific information, the availability of the destination, the

equipment, attractions and facilities offered.

Key words: digital industry, mobile applications, hotel industry
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