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1. UVOD

1.1. Definiranje problema istrazivanja

Turizam je fenomen koji utjece i na kojeg utjecu Sirok spektar stvari. S obzirom na sve veéi
utjecaj kojeg tehnologija ima u privatnim i poslovnim zivotima ljudi, vazno je istraziti na koje
sve nacine one utjeCu na turizam. Kako bi privukli potencijalne turiste potrebne su dobro
oblikovane komunikacijske strategije, a budu¢i da zivimo u digitaliziranom svijetu, potrebno
je da se turisti¢ka industrija osloni na informacijsku i komunikacijsku tehnologiju, posebno
internet kao alat medunarodne komunikacije. Stoga, predmet istrazivanja ovog rada odnosi se
na definiranje uloge informacijskih sustava hotela Art. Suvremeni turisticki djelatnici sve vise
prepoznaju potencijal 1 prednosti informacijskih sustava. Na taj na¢in mogu pristupiti u
realnom vremenu Sirokoj masi ljudi za razliite ciljeve. Bilo da su ciljevi komunikacija,
informiranje, prezentacija i promotivne aktivnosti turisticki djelatnici mogu ih ostvariti

koriste¢i multimedijalne alate te odmah dobiti povratnu informaciju.

1.2. Ciljevi rada

Glavni cilj rada je utvrditi prednosti i eventualne nedostatke u trenutno KkoriStenim
informacijskim sustavima hotela Art. Takoder, jedan od ciljeva je ukazati na moguénosti

unaprjedenja informacijskog sustava.

1.3. Metode rada

Vrsta metode koja ¢e se koristiti ovisi 0 empirijskom ili teorijskom dijelu rada i istrazivanja.
U teorijskom dijelu rada do informacija ¢e se doci sekundarnim istrazivanjem tzv. desk
research - proucavanjem raznih izvora: domace i strane literature, statistiCke analize,
informacije na internetu i slicno. Nakon prouCavanja koristit ¢e se razliite metode
analize,komparacije,deskripcije i sinteze i tako dolazimo do sekundarnih podataka. U
empirijskom dijelu rada prikupiti ¢e se podaci iz hotela Art te prikazati u formi studije

slucaja.



1.4. Struktura rada

Prvi dio rada odnosi se na uvod u kojem se definira problem rada, cilj rada i metode koje
¢e se koristiti te struktura rada. U drugom dijelu rada pisat ¢e se o znacaju informacijsko
komunikacijske tehnologije u turizmu koja je podijeljena u dva poglavlja- digitalnu
revoluciju i utjecaj ICT-a na turistiCko poslovanje. U tre¢em dijelu rada pisat ¢e se o
informacijskim sustavima u hotelijerstvu i ugostiteljstvu. Na kraju, u cetvrtom dijelu
razradit ¢e se studija slucaja odnosno analiza koriStenja informacijskih sustava na primjeru

hotela“Art“. U posljednjim poglavljima nalazit ¢e se zakljucak te sazetak rada.



2. ZNACAJ INFORMACIJSKO KOMUNIKACIJSKE TEHNOLOGIJE U
TURIZMU

Budu¢i da je turizam jedan od glavnih sektora / industrija u danasnjem svijetu, mnoge se
zemlje natjeCu za privlacenje turista putem svih komunikacijskih sredstava, a takva je
komunikacija postala glavni pokretac turistickih sektora Sirom svijeta. Uloga komunikacije je
informiranje potencijalnih turista i utjecati na njihove izbore u odnosu na turisticke destinacije

1 vrstu turistickih proizvoda koje kupuju.

Kako bi privukli potencijalne turiste potrebne su dobro oblikovane komunikacijske strategije,
a budu¢i da zivimo u digitaliziranom svijetu, potrebno je da se turisticka industrija oslanja na
ICT (informacijsku i komunikacijsku tehnologiju), a posebno internet kao alate medunarodne
komunikacija.

Kako bi §to bolje razradili temu ovog zavrSnog rada na samom pocetku vrlo je vazno

definirati §to su to informacije 1 kakvu ulogu imaju u danasnjem suvremenom svijetu.

Informacija ili obavijest (lat. informatio: nacrtak, predodzba, pojam, tumacenje), skup
podataka s pripisanim znacenjem, osnovni element komunikacije koji, primljen u odredenoj
situaciji, povecava Govjekovo znanje. Covjek posjeduje znanje koje je stekao rodenjem, a
dalje ga stjeCe iskustvom, ucenjem i informiranjem (obavjes¢ivanjem). Preko svojih osjetila
covjek prima informacije u obliku skupova podataka. Moze ih primati izravno, prirodnim
kanalima, ili posredno, umjetnim kanalima uz pomo¢ — informacijske i komunikacijske

tehnologije.

1 http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=27405


http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?ID=27406
http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?ID=27406

2.1 Digitalna revolucija

Nadalje, potrebno je u objasniti i pojam ,,digitalno®. Korijen mozemo naci u slozenici digit-
all iz engleskog jezika, a slobodan prijevod bio bi ,,sve u brojkama“.?Digitalna slika ili zvuk
nije niSta drugo nego skupina brojeva pohranjena na odgovaraju¢i medij, a to znaci da se
matematickim operacijama brzo i jednostavno mogu mijenjati vrijednosti tim brojevima. Na
taj se nacin otvara niz moguc¢nosti za obradu digitalne slike i zvuka; sve Sto treba jest pronaci
odgovaraju¢e matematicke operacije koje ¢e racunalo obaviti.’Navedene se operacije provode
u binarnom broj¢anom sustavu, a ima ih mnogo. U svakodnevnom Zivotu Koristimo decimalni
(dekadni) sustav s deset znamenki, a racunala binarni sustav koji ima samo dvije znamenke, 0
i 1.Rije¢ binaran znaci dvojan, dvostruk, pa se u praksi pri upotrebi rijec¢i digitalno misli na
sustav koji Kkoristi nule i jedinice, odnosno bitove i bajtove. Bit (binary digit) je najmanja
jedinica informacije koju racunalo moze pohraniti i obraditi dok byte predstavlja skup u
kojem se nalazi 16, 32 ili 64 bita. To je baza sustava kojim se Koriste ra¢unala za spremanje

podataka, zvuka i slike.

Da, digitalno doba zna biti podosta surovo, ponajvise radi toga $to funkcionira u binarnom
sustavu, sustavu nula i jedinica, sustavu koji zna samo da ili ne. Donosi li nam to nesto dobro
ili loSe tesko je ocijeniti, bitno je da se znamo s tim nositi, da uvidimo da je nazalost ili
nasre¢u informatika okosnica gotovo svega, i da bez nje u ovom casu jako, jako tesko
mozemo.*Digitalna tehnologija otvorila je vrata novim moguénostima stvaranja i prenoenja
informacija u raznoraznim oblicima uz pomoé¢ medija.’Zivimo u interaktivnom dobu koje
nam pruza trenutaan pristup informacijama, audiovizualnim sadrzajima te obilju
trenutacan ulaz u taj virtualni (prividni) svijet obi¢no nazivao virtualnom, odnosno digitalnom
revolucijom.®Digitalna je tehnologija klju& golemih tehnoloskih promjena u medijskoj slici
21. stoljeca. Stari su se mediji morali prilagoditi novih zahtjevima nove publike. Umjesto
dosadasnjih pasivnih konzumenata javljaju se korisnici, aktivni kreatori novih medijskih

o .7
formi, ali 1 sadrzaja.

2 1zvor:http://www.adu.unizg.hr/prilozi/dokumenti/knjiznica/Digitalna_montaza_i_postprodukcija.pdf,
%1zvor: http://www.adu.unizg.hr/prilozi/dokumenti/knjiznica/Digitalna_montaza_i_postprodukcija.pdf,
*1zvor: http://itzasve.bloger.index.hr/post/digitalno-doba/1655529.aspx

® Krajina Z. i Periin T.: Digitalne vijesti: mediji, tehnologija i druitvo, Drustvena istraZivanja,
Vol.18, No.6 (104), 2009., str. 935.-956.

® 1zvor: http://www.adu.unizg.hr/prilozi/dokumenti/knjiznica/Digitalna_montaza_i postprodukcija.pdf
" Mugalo M. i Sop S.: Nova publika novih medija, INFORMATOLOGIA, Vol.41, No.1, 2008., str.
51.-55.
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Slika 1. lustrativni prikaz digitalne revolucije

Digitalna revolucija odnosi se na posljedice pada cijena digitalnih komunikacijskih uredaja te
obuhvaéa promjene u tehnologiji i druStvu. Nastupila je 80.-ih godina nakon izuma
mikroprocesora, a njen vrhunac pocinje 90.-ih smjeStanjem interneta u privatnu sferu.
Informacijska 1 komunikacijska tehnologija (ICT) obuhvaca racunala, komunikacijsku
opremu 1 s njima povezane usluge i bavi se proucavanjem informacijskog doba. Vazno je
napomenuti kako su digitalna i ICT revolucija tekle usporedno.®Drugim rije¢ima, analogni
uredaji koji sluze komunikaciji i prijenosu informacija prolaze kroz proces digitalizacije.

Takvo povezivanje razli¢itih usluga (telefonija, televizija, Internet) u jedinstvenu digitalnu
mreZu naziva se konvergencija. Vazno je istaknuti kako je osnovna pokretatka snaga
informacijskog doba — Internet. Osobine digitalne tehnologije su integritet medija, integracija
medija, fleksibilna interakcija, transakcije, moguénost podeSavanja alata, uredivanje
tekstualnih, audio, vizualnih i videozapisa.’Suvremeni mediji nisu samo (novo) sredstvo
komunikacije, ve¢ su novi komunikacijski ,,prostor* koji svakodnevno posjecuje i nastanjuje

veliki broj ljudi.*®

8 |zvor: http://www.adu.unizg.hr/prilozi/dokumenti/knjiznica/Digitalna_montaza i _postprodukcija.pdf
% 1zvor: http://smartstart360.eu/it-ict-usluge/

19 yalkovié¢ J.: Duc in altum! Evangelizacija u ,,digitalno doba“, Diacovensia, Vol.20, No.2, 2012., str.
171.-186.
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Tri pojma koriste se za objasnjavanje brzog razvoja ICT-ja:

1. Mooreov zakon — prema kojem se snaga mikro¢ipova udvostrucuje svaka 24 mjeseca

2. Metcalfeov zakon — koji tvrdi da vrijednost mreze raste proporcionalno s brojem
njezinih korisnika

3. Vrijeme interneta — ovo se odnosi na Cinjenicu kako internet omogucuje intenzivnije

prozimanje ukupnih drustvenih djelatnosti

Slika 2. Mooreov zakon
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Informacijsko doba uslijedilo je nakon industrijskog doba, a u svom uzem znac¢enju odnosi se
na razdoblje nakon 1972. god. koje obiljezava brzina kretanja informacija, veca od brzine
fizickog kretanja. Njegova glavna odrednica je rasprostranjenost informacijske tehnologije

koja povecava brzinu i u¢inkovitost prijenosa informacija.

Internetje javno dostupna globalna paketna podatkovna mreza koja zajedno
povezuje racunala | raCunalne mreze kori§tenjem istoimenog protokola (internetski protokol =
IP). To je "mreza svih mreza" koja se sastoji od milijuna kuénih, akademskih, poslovnih i
vladinih mreZza koje medusobno razmjenjuju informacije i usluge kao S§to su elektroni¢ka

posta, chat i prijenos datoteka te povezane stranice i dokumente World Wide Weba.**

Razvoj Interneta zapoCinje pojavom ENIAC-a 1946.godine. ENIAC je skracenica za
Electronic Numerical Integrator and Computer, a oznac¢ava prvo veliko elektroni¢ko racunalo
izradeno u Philadelphiji. Daljnjim razvojem tehnologije sve viSe se razvijala i ideja o
povezivanja ra¢unala jednog s drugim, to jest ideja o stvaranju globalne mreze- ,,mreze nad
mrezama®“. Tako je nastao Internet, najsuvremeniji i ultimativni medij koji predstavlja spoj
svih tradicionalnih prethodnika. NET je superbrzi mocan medij koji pruza bezbroj
moguénosti 1 na kojemu ne postoji bilo koji oblik cenzure (osim autocenzure).
Hiperprodukcija web hosting usluge omogucila je neograni¢eno emitiranje video sadrzaja
(sluSanje radija na internetu ¢ini se da je ve¢ stvar proslosti), a web novinarstvo i gradansko

. . . ce g .y . 12
novinarstvo su iz temelja promijenili obrasce klasi¢nog novinarstva.

Izum 1 razvitak Interneta ubrzao je Sirenje novoga organizacijskoga modela informacijske
epohe - mreze. Internet kakav mi danas poznajemo poceo je sa svojim razvojem 1968. godine
kada su na Stanfordu sastanak o medusobnom komuniciranju viSe ra€unalnih jedinica odrzali
Steve Carr, Steve Crocker, Jeff Rulifson i Ron Stoughton. Nedugo zatim, 1969., uspjesno je
poslana prva poruka preko interneta, a samo dvije godine kasnije i prvi e-mail. Internet kakav
mi danas koristimo svoje prve inacice dozZivio je poc¢etkom 90.-ih godina dvadesetog stoljeca,
kada je razvijen HTML i WWW (World Wide Web). Od pojave HTML-a i WWW internet je
postao najbrze rastu¢i medij u povijesti. Poymovi Internet 1 " World Wide Web " Cesto se
poistovjecuju 1ako ne oznacavaju isto. Internet oznaCava fizicku mrezu racunala u cijelom
svijetu, a WWW virtualnu mrezu web stranica povezanih linkovima (poveznicama). Web

stranice pohranjuju se na posluziteljima na Internetu tako da je WWW sastavni dio Interneta.

Y http://https://hr.wikipedia.org/wiki/Internet

'2 Husejnefendi¢ S.: Suton tradicionalnih medija, MEDIANALI - znanstveni ¢asopis za medije,
novinarstvo, masovno komuniciranje, odnose s javnostima i kulturu drustva, Vol.5, No.10, 2011., str.
49.-64.
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Internet je jedinstveni komunikacijski medij koji omogucuje trenutacnu komunikaciju
izmedu milijuna razligitih jedinki disperziranih po &itavom planetu.® Prednosti Interneta brzo
su uoc¢ene: nakon godine 1995., prve godine Sireg koriStenja Internet protokola World Wide
Web, doslo je do njegove vrtoglave i nezaustavljive planetarne ekspanzije. Dok je te prve
godine vece primjene Interneta (godine 1995.) u svijetu bilo 16 milijuna korisnika, taj je broj
godine 2001. porastao na vise od 400 milijuna, prognoze za 2005. iznose jednu milijardu, a za
godinu 2010. dvije milijarde korisnika."*Na samom pocetku, vecina ljudi jednostavno je
koristila Internet u potrazi za informacijama. Danas se Internet razvija sve brze kao alat koji
ne samo da sadrzi nevjerojatnu raznolikost informacija ve¢ pruza nove nacine pristupa,
interakcije 1 povezivanja s ljudima i sadrzajem. Kao rezultat toga,stalno se pojavljuju i novi
uvjeti. Dok drugi masovni mediji imaju centraliziranu strukturu u objavljivanju informacija
koje definiranim kanalima Salju prema korisniku (takozvani “pogurni” mediji), u slucaju
Interneta radi se o mediju bez jasne strukture ili centraliziranog objavljivanja informacija, kod
kojeg korisnici prema osobnoj preferenciji biraju i ucitavaju na racunalo informacije iz
radunalne mreZe (takozvani “povuci” medij).”’Internet koristi oko 3,2 milijarde ljudi od Cega
ih je ¢ak 1,7 Azijaca, a zanimljivo je da vecina internetskog prometa nije generirana od strane
ljudi ve¢ robota. Internet omogucuje ljudima da komunikaciju jedni s drugima na vrlo jeftin i
zgodan nacin. Jedini nastali troSkovi su oni koji se placaju davateljima internetskih usluga.
Postoje razlicite aplikacije koje omogucuju video komunikaciju s osobama diljem svijeta, a
jedna od najpoznatijih je Skype. Usluge kao $to su Skype pomogle su i olaksale ljudima iz
razli¢itih geografskih podru¢ja interakciju i razmjenu ideja. Kao takav, ljudi su u moguénosti
da podijele svoje misli i stavove o pitanjima koja utjeCu na svijet. Internet djeluje kao
zajednicka globalna platformu gdje korisnici istrazuju razli¢ite ideologije 1 kulture bez ikakvih
ogranicenje. Obzirom da je Internet zatrpan informacijama o svemu i sva¢emu, pretrazivanje
istth omogucuju trazilice od kojih je najpoznatija Google trazilica. Dok je sadrzaj neke
televizijske vijesti za prosjecnog gledatelja gotovo nemoguce ponovno reproducirati ukoliko
je nije snimio, a neki ¢lanak u tisku teSko pronaci ako nije zabiljeZen datum 1 izdanje glasila,

uporabom pretrazivaca moguce je 0 mnogim osobama pronaci cijele kolekcije informacija 1
...... 6

B1zvor: http://hrcak.srce.hr/file/15811

% Manuel Castells «Internet Galaksija — razmisljanja o Internetu, poslovanju i drustvuy, Naklada
Jesenski i Turk,

Zagreb, 2003., str. 13

B1zvor: http://hrcak.srce.hr/file/36830

16]zvor: http://hrcak.srce.hr/file/36830
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Zahvaljujuéi Internetu, razmjena informacija je brza i besprijekorna. Ukoliko korisnik zeli
podijeliti informaciju sa svojih 30 prijatelja, to moze uciniti u trenu pomocu drustvenih mreza
kao S§to je na primjer Facebook. Svi on-line prijatelji dobiti ¢e objavljenu vijest u isto vrijeme.
Takoder danas je moguce provoditi financijske transakcije on-line kao Sto su plac¢anje poreza i
rezija ili rezervacija kino ulaznica. Rast e-poslovanja omogucio je korisnicima on-line
kupovanje razli€itih roba i usluga, a neki od najpoznatijih maloprodajnih divova su Amazon,
eBay i Alibaba. Preko njih korisnik kupuje robu Siroke potrosnje na globalnoj razini §to je bilo
nezamislivo i nemoguce prije nastanka Interneta. Jedan od glavnih razloga surfanja
Internetom je zabava poput gledanje filmova, slusanje glazbe, ¢itanje omiljenih tra¢ rubrika,

igranje igara i tako dalje. Internet postaje zabavni par koji se nikad ne zatvara.

Uzevs$i u obzir heterogenost perspektiva i1 tumacenja, ne treba stavljati nepremostive

granice izmedu starih i novih medija, stoga u obiljezja novih medija ubrajamo:

Digitalnost — obradeni podaci u digitalnom obliku ($to znaci u brojéanom). Informacija,
ako se digitalizira biva transformirana u binarni kod. Takvim brojcanim nizovima daleko
je lakSe manipulirati nego analognim oblikom, §to ubrzava i olakSava Sirenje informacija
(ali i dezinformacija).

- Multimedijalnost — sadrzaji izrazeni preko raznih kanala: zvukova, grafika, slika,
tekstova... Sto prati snazna integracija razli¢itih kodova. Multimedijalnost ozna¢avaju
sisteme pomijeSanih medija koji mogu prenositi informaciju razli¢itim mjeSavinama
pokretnih videa, animacije 1 zvuka, kao 1 nepokretne slike 1 pisane rijeci

- Interaktivnost — mjera moguce sposobnosti nekoga medija da korisniku dopusti utjecaj na

- Hiper-tekstualnost (hipermedijalnost) — skup informacija povezanih na nelinearan naéin,
a omogucuje personalizirano koriStenje. Tekstu je dodana dimenzija dubine, a u zadnje
vrijeme pocinje sve ¢eSée koristenje hiper-medija (kada oznaceni link nekog pojma, 0Sim
dodatnog teksta vodi prema video ili glasovnom odsjecku).

- Kiberneticki prostor (cyberspace) — Mreze postaju strukture, komunikacijska sredstva

izmedu osoba te ostvaruju funkcije koje se pripisuju masmedij ima.!’

Mhrcak.sree.hr/file/160854
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2.2.Utjecaj ICT-a na turisti¢ko poslovanje

Razvoj informacijske i komunikacijske tehnologije (ICT) uvelike su promijenile suvremeno
poslovno okruzenje. To je dovelo do novog informacijskog gospodarstva koje je u prirodi
digitalno. ICT Je siroka terminologija koja se odnosi na viSestruku tehnolosku komunikaciju
koja se krece od jednostavnih prema slozenim, npr. aplikacije mobitela (SMS), digitalne
kamere, internet, bezi¢ni (WiFi I WiMAN), VOIP, GPS, GIS, konvergencija (podaci, glas,
mediji), digitalni radio, te ostale tehnologije stvaraju¢i novo S$to konkurentnije globalno

trziSte. S e-trgovinom i poslovanjem trziste ima viSe moguénosti i mogucénosti nego ikad prije.

Napredak u elektroni¢kim informacijskim i komunikacijskim tehnologijama (ICT) ubrzano
mijenja drustvene i ekonomske uvjete diljem svijeta. Kako troskovi ICT-a i dalje padaju a
njihove sposobnosti se povecavaju, njihove aplikacije postaju jo§ vaZznije za sve sektore
gospodarstva i drustva. Razvoj i nastavak rasta ICT-a i njezina primjena u turistickom sektoru
osnazili su potrosaca turizma i poti¢u znacajne promjene u turistickoj industriji. Rastu Sirenja
i koristenja ICT-a, stvaraju se nove moguénosti zemljama da iskoriste ove tehnologije i usluge
za promicanje druStvenog i gospodarskog razvoja i1 ljudske pravde. S obzirom na rastucu
vaznost tehnologije u svim organizacijskim funkcijama i podrucjima, organizacije se moraju
prilagoditi tehnoloskim promjenama ili ¢e se morati suociti sa smanjenjem njihove

organizacijske odrzivosti.

Informacijski sustavi (IS) u turizmu bili su medu pionirima vodeéih tehnoloskih aplikacija:
Computer Reservation Systems (CRS) ili globalni distributivni sustavi (GDS) bili su medu
prvim medunarodnim sustavima. Sustavi upravljanja resursima su medu najnaprednijim
aplikacijama za skupljanje podataka. Turisticki marketinski sustavi obi¢no predstavljaju
vodecu ulogu multimedijskih 1 aplikacija virtualne stvarnosti. World Wide Web duboko
mijenja proizvodnju, distribuciju 1 potroSnju turistickih proizvoda. Informacijska 1
komunikacijska tehnologija (ICT) vjerojatno je najjaca pokretacka snaga i promjena unutar
turisticke industrije. Obje industrije ne samo da rastu iznad prosjeka, ve¢ ¢e biti 1 medu
najvaznijim industrijama u idu¢em stoljecu. Biti usko povezani i isprepleteni.

A prednosti upotrebljavanja informacijsko-komunikacijske tehnologije u turizmu su brojne, a

isti¢u se:
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* lakSe 1 ugodnije poslovanje

* pristup velikom broju svjetskog trzista

» niski troskovi ulaganja i odrzavanja sustava

* brza i lakSa dostupnost turisticke ponude (24 sata dnevno)
* toCne 1 pouzdane informacije o turistickim uslugama

* jednostavna kupnja i sigurna naplata turistickih usluga

» kreiranje baze podataka korisnika usluga u cilju daljnjeg poboljSanja i promocije

destinacije®®

Vladine politike mogu imati dramatican ucinak na Internet i njegov potencijalni razvoj,
uvodenjem novih pravila i ograni¢enja. Privatnost i sigurnosna pitanja takoder su vrlo
znacajni. Stoga, pruzatelji internetskih usluga moraju razmotriti eticka pitanja i koristenje
osobnih podataka pohranjenih unutar mreza. Da bi se potpuna komercijalna moguénost
elektroni¢ke trgovine i interneta iskoristila od strane turisticke i ugostiteljske industrije i
njezinih potrosaca, treba razmotriti nekoliko pitanja koja ukljuuju povecanje sigurnosti
prijenosa, pitanja autorskog prava, smanjenje konfuzije korisnika i nezadovoljstvo, osnivanje
Struktura cijena za raspodjelu informacija 1 rezervacija te poboljSanje standardizacije
informacija i procedura rezervacije. Potrebno je osigurati vjerodostojnost i odgovornost
informacija 1 osigurati jednaki pristup manjim 1 ve¢im partnerima.

Turisticke organizacije koje implementiraju IT 1 Internet za konkurentsku prednost takoder
mogu biti suoCene s pravnim rizicima zbog moguc¢ih krSenja zakona o zaStiti trZiSnog
natjecanja 1 krSenja privatnosti. Treba stvoriti politike 1 postupke kako bi se promicalo
razumijevanje potencijalnih pravnih rizika. Ovo ¢e razumijevanje potaknuti organizacije da
dobiju pomo¢ od pravnih stru¢njaka za dizajniranje kontrola kako bi pokvarila takve rizike.
Ostale politicke promjene, na primjer povecanje nezaposlenosti, zakoni o zastiti trziSnog
natjecanja i politike planiranja, imale bi samo utjecaj na turizam i ugostiteljske organizacije

ako Koriste tehnoloske napore i kanale za distribuciju interneta.

18 https://hrcak.srce.hr/file/156306
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Internet nije ozbiljno osjetljiv na ekonomske cikluse. Medutim, smatra se da ¢e turisticka ili
hotelska prodaja s Interneta biti pod velikim utjecajem gospodarskih promjena u tim
zemljama, od kojih kupci rezerviraju ili rezerviraju proizvod. To ukljuCuje promjene u
gospodarskom rastu, kamatnim stopama, inflaciji ili valutnim kolebanjima koje mogu
eliminirati troSkovnu prednost turisticke organizacije i mogu imati nepovoljan utjecaj na
margine. Demografske promjene i promjene stavova kupaca prema novoj tehnologiji i
Internetu, posebno ¢e imati izravan utjecaj na internet i turizam i ugostiteljsku industriju s
postovanjem. Danas kupci postaju strucniji i napredniji u koriStenju tehnologije. Dimenzija
socijalnog sustava mora ukljucivati vece druStvene i politicke procese kroz koje interesi

razli¢itih drustvenih skupina medusobno komuniciraju i tehnologijom. *°

Racunalne mreZe i elektroni¢ki distribucijski sustavi razvijeni sedamdesetih godina doveli su
do dramati¢nih strukturnih promjena unutar turizma i ugostiteljstva. CRS je u sustini baza
podataka koja omogucéuje organizaciji turizma da upravlja svojim inventarom i poboljSava
dostupnost informacija unutar i izmedu partnera. Zrakoplovi su pioniri u koriStenju CRS
tehnologiju u osamdesetima, Sirenjem i integriranjem obuhvatili su cijeli niz posrednika i
ravnatelja. Pojedini dobavlja¢i proizvoda postali su svjesni da ¢e integracija sustava i
naknadno stvaranje "prozora trgovine" koji omogucavaju prikazivanje i kupnju proizvoda bilo
gdje u svijetu bio klju¢an ¢imbenik u konkurentnosti i profitabilnosti operacija. GDS-ovi su
jedan od glavnih pokretaca informacijskih tehnologija u turizmu i ugostiteljstvu, kao i
okosnica tih industrija te predstavljaju glavni ¢imbenik  globalizacije IT-a.
Razvoj GDS-a nadopunjen je uvodenjem i Sirenjem sredinom 1990-ih Interneta. Ovaj razvoj
omogucio je neusporedivu priliku za distribuciju multimedijskih informacija i1 interaktivnosti
izmedu ravnatelja i potroSac¢a. To je narocito s obzirom na interlinking strukturu Interneta
koja omogucuje pruzanje i pakiranje tematske informacije, proizvoda i usluga. Informacija na
Internetu je, medutim, kaoti¢na i1 labavo strukturirana, uglavnom zbog svoje nezrelosti i
nedostatka bilo koje vrste standardizacije. Ocekuje se da ¢e na kraju GDS-ovi iskoristiti
otvorenost World Wide Web-a (WWW) i razviti odgovarajuca sucelja za potroSace i
industriju.® Sabre je veé¢ pokrenula Travelocity, elektroni¢ku putni¢ku agenciju, dok ostali

GDS-i najavljuju sli¢ne akcije ili suradnje s pruzateljima putovanja na Internetu. To ukljucuje

19 http://www.ivoryresearch.com/samples/tourism-essay-example-it-and-internet-impact-on-tourism-and-
hospitality-industry-implementation-of-technologies-for-hilton-hotels-group/
20 ;

isto
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Worldspan s Expediaom i Amadeusom s Internet Travel Networkom. IT i Internet
transformirali su distribuciju turisticCkog proizvoda kako bi stvorili elektronicko trziste gdje je
trenutno dostupan pristup informacijama. Ravnatelji i potrosaci nastavljaju dozivjeti neovisnu
interaktivnost. Dramati¢no ekspanzija interneta rezultirala je ponovnim gradenjem
cjelokupnog procesa proizvodnje i distribucije turistickih proizvoda. Kao posljedica ove

tehnoloske eksplozije, ambalaza turistickog proizvoda postaje sve viSe individualisti¢na.

U marketinkoj strategiji e-trgovine vazno je istaknuti da su informacije sada svoj vlastiti
proizvod. Internet moze posluziti kao platforma za nove inovacije proizvoda. Tvrtke mogu
izravno pristupiti potrosacima da prikupljaju informacije koje ¢e im pomo¢i u boljem razvoju
proizvoda kako bi se zadovoljile potrebe potrosaca. Za medunarodne hotelske lance to moze
pruziti prilagodbe 1 prilagodbe za lokalna trziSta ili stvoriti niSa proizvoda. Tvrtke takoder
mogu iskoristiti svoj doseg potrosac¢ima da prodaju oglaSavanje tijekom transakcija.
Prikupljene internetske informacije pruzit ¢e hotelima moguénost da uoc¢avaju potpuno nova
trziSta. Razvijanje online baze klijenata i osigurati da se njegovi proizvodi nude na web
stranicama koje imaju sve proizvode koje potrosaci Zele. Informacije su postale svoj vlastiti
proizvod na Internetu. Internet sluzi kao platforma za novi proizvod.

Zbog veli¢ine svog trzista, Internet ¢e imati najdublji utjecaj na mjesto u marketinSkom
miksu. E-trgovina stavlja odluku o kupnji bilo gdje postoji veza s Internetom.

Vrlo je vazno brzo razviti veliku bazu klijenata u e-trgovini. Lojalnost kupaca najprije mora
dobiti u dimenziji konteksta. Prva prednost pokretaca je vrlo vazna jer bi standardi interneta
mogli uciniti konkurentske prednosti odredenog konteksta teSko odrzati. Po svojoj naravi,
standardi ¢e omoguciti organizacijama da dupliciraju dizajn 1 znacajke konkurentskih web
stranica.”!

Dobavlja¢ moze koristiti tehnologiju kako bi razlikovala cijene izmedu potroSaca, na primjer,
u razli¢itim zemljama. Medutim, ako ne poduzmu mjere predostroznosti, potrosaci ¢e moci

brzo saznati o diskriminaciji cijena i prigovoriti mu.

Organizacije ¢e morati zaposliti nove modele odredivanja cijena pri prodaji putem Interneta.
Sposobnost tehnologije za pruzanje usluga po jeftinijem trosku bi otezavala odrediti prikladnu
cijenu za potroSa¢. Svaki hotelski lanac trebao bi biti spreman odgovoriti na povecane pritiske

na cijene na Internetu i visoku razinu konkurencije.

2 sto
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Oglasavanje, istrazivanje, prodaja, promocije, kuponska distribucija i korisni¢ka podrska
mogu se uciniti na Internetu. Internet pruza nisku cijenu kako bi gostoljubivim tvrtkama
izgradio izravnu vezu s potrosa¢em. Osim toga, inkumbenti mogu koristiti svoje tradicionalne
izvore podataka o potroSacima (na primjer, testiranje proizvoda, fokusne grupe) koje se lako
prikupljaju s web-lokacija e-trgovine (npr. Podaci o prodaji, demografija korisnika). Upotreba
Interneta od strane zraénih prijevoznika za komuniciranje informacija postaje sve
prevladavajuca. To se odnosi i na teSke informacije, u obliku rasporeda i dostupnosti podataka
o vozilu, te na mekSe podrucje opcenitih informacija o tvrtki. Web prisutnost je sama po sebi
znacajna, ali dizajn stranice jo§ vaznije. Iz perspektive potroSata mora biti relevantna i
korisna, s jednostavnim znacajkama navigacije, tako da je vrijeme provedeno na posjeti
plodonosno. Stovise, web-lokacija bi trebala pozvati reviziju jer postoji kriti¢na razlika u

pocetnoj motivaciji da posjeti i ponovno se kontaktira.?

Trenutne primjene racunalne tehnologije u turizmu 1 ugostiteljstvu mogu se grupirati u tri
glavna podru¢ja, operativne, gostujue usluge 1 informacije 0 upravljanju.
Difuzija sustava informacijskih tehnologija u turizmu i ugostiteljstvu povecat ¢e ucinkovitost,
kvalitetu 1 fleksibilnost kojom se pruzaju turisticke usluge.23 Ve¢ je dovelo do stvaranja novih
usluga, kao $to su online brosure i interaktivni video tekst. Tehnologija ima najveci utjecaj na
marketing i distribuciju putovanja, ali ostavlja relativno netaknuta ljudsko-intenzivna
podru¢ja odnosa izmedu gosta i domacdina i odnosa izmedu dobavljaca i1 potrosaca.
Informacijske tehnologije koje se primjenjuju na turisticki sustav povecat ¢e ucinkovitost i
kvalitetu pruzenih usluga te dovesti do novih kombinacija turistickih usluga. Sve se to nije
moglo posti¢i bez promjene ocitog ljudskog sadrzaja visokog dodirivanja putovanja. Sustavna
uporaba sustava informacijskih tehnologija od strane svih turistickih dobavljaca, zajedno s
dubokim utjecajem na putnicku industriju, stvara temelje nove turisti¢ke najbolje prakse 1
cjelokupnog sustava stvaranja bogatstva. Informacijske i komunikacijske tehnologije mogu se
koristiti ne samo za operativne svrhe vec i1 za takticko 1 strateSko upravljanje. To omogucuje
da turisticka 1 ugostiteljska poduzeca izravno i ucinkovitije komuniciraju s potencijalnim

kupcima i dobavlja¢ima, kao i da postignu konkurentsku prednost.

22 jsto
2 jsto
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3. INFORMACIJSKI SUSTAVI U HOTELIJERSTVU I
UGOSTITELJSTVU

,Danas se u gotovo svim hotelima poslovanje prijamnog odjela, pa tako i recepcije, obavlja
uz uporabu informacijske tehnologije, posredstvom namjenski izradenih aplikacijskih
programa. Suvremena je tehnologija posljednjih godina uvelike promijenila nacin
recepcijskog poslovanja, iako je ono u cjelini ostalo isto. Razliiti oblici informacijske
tehnologije olaksali su rad recepcionarima, a posebno interna komunikacijska veza, koja
povezuje sve hotelske odjele, tako da su na jednom mjestu prikupljeni svi potrebni podaci. To
je pridonijelo mnogo brzem nacinu rada, ali i tome da svaki recepcionar, sada moze raditi sve,

i time je na jo§ vecoj usluzi gostima.«**

Sa sofisticiranim sredi$njim rezervacijskim sustavom hotela pruzaju se razlicite prilike i
prednosti poput: povecanje rezervacija, maksimiziranje prodaje, implementacija i prinos
upravljanja, poboljSanje trziSne sposobnosti i poboljSanje usluge pretrazivanja. Uz brojne
pozitivne uc¢inke ICT-a u poslovanju, to je teSsko je zamisliti suvremeno poslovanje bez
usvajanje ICT-a. ICT prozima svaki aspekt poslovanja dvadeset prvog stolje¢a. U hotelu
najvecu vaznost ima racunalo preko kojeg se stvaraju rauni, prate rezervacije, prijava i
odjava gostiju, evidentiranje troSkova gostiju, dijeljenje informacija unutar i van hotela i tako
dalje. Koriste¢i IT, gostima se pruza moguénost da ostanu u udobnosti svojih domova i na taj
nacin komuniciraju s osobljem hotela, odnosno recepcijom i stvaraju i potvrduju rezervaciju.
Takoder, placanje karticama postalo je najcesce koriSteni nacin plac¢anja troSkova u hotelskom
poslovanju. Gosti mogu izvrsiti uplatu za njihovu online rezervaciju kako bi olaksali samo
placanje, koja Stedi vrijeme i smanjuje ¢ekanje na samoj recepciji. Elektronicki prijenos novca

(EFT) pomaze brzem azuriranju racuna hotela i gostiju nakon rezervacije.

»Informatizacija recepcijskog poslovanja nezaobilazna je za ostvarenje optimalne
iskoriStenosti kapaciteta. Omogucuje hotelijeru preglednost i azurnost podataka o gostu od
njegova dolaska pa sve do odlaska. To je ujedno i1 najces¢e informatizirana poslovna funkcija
u hotelu. Aplikacije za taj dio poslovanja mogu biti vrlo jeftine 1 jednostavne za koriStenje pa

su na taj nacin pristupacne i najmanjim hotelima.«®

?* Galigi¢, Vlado, Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu,
Opatija, 2013
% - http://www.infotrend.hr/clanak/2009/4/tehnologija-nasvim-razinama-,29,688.html
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Recepcija hotela, poznata kao i prijem, ZzariSte je vecine aktivnosti unutar turistickog
poslovanja bilo da je o velikom ili malom hotelu. To je prvo i posljednje mjesto na kojem gost

ugostiteljske industrije.

»Prijamni odjel odnosno odjel recepcije je mjesto gdje se ostvaruje prvi kontakt gosta s
hotelom kada stigne u hotel, to je informativni centar za vrijeme boravka gosta u hotelu i
mjesto zadnjeg kontakta kada gost odlazi iz hotela.“® Prijamni odjel se moZe podijeliti na

,recepceiju, portirnicu, blagajnu, telefonsku centralu te mj enjaénicu“27

Do 1990-ih gotovo svi hoteli djelovali su pod manualnim sustavom. Uz uvodenje racunala,
hoteli su se prebacili na automatizirane sustave. Vecina hotela s pet zvjezdica djeluje

pod potpuno automatiziranim sustavom. Potpuno automatizirani sustavi su racunalno
zasnovani i predstavljaju najbolji sustav ikada koristen u hotelijerstvu. Karakterizira ga
prekomjerna uporaba integriranih programa, softverskih paketa te je povezan s glavnim

okvirom ili terminalnim posluziteljem.

Znacaj odjela recepcije u poslovanju hotela mozda najbolje opisuje upravo popis zadataka
koje odjel recepcije obavlja, a iz kojeg se moze dobiti predodzba o vaznosti poslova recepcije
za ukupno poslovanje hotela:

- Docek gostiju na glavnom ulazu u hotel,

- Ispracaj gostiju nakon napustanja hotela,

- Prijem gostiju na recepciji sa i bez rezervacije,

- Upisivanje podataka u kompjuterski sustav,

- Izdavanje kljuca i pracenje gosta do sobe,

- Pomoc¢ pri noSenju osobne prtljage gosta,

- Davanje informacija gostima za vrijeme boravka u hotelu

- prenosenje poruka,

- Davanje telefonskih i telefaks usluga u smislu ulaznih i izlaznih linija,

- Organiziranje prijevoza itd.”®

% Jakovié, B., Organizacija rada u prijemnom odjelu hotela visoke kategorije na podru&ju Republike
Hrvatske, Prakti¢ni menadzment, Vol IV, br. 1, str. 90-96.
%" Galigi¢, V., Ivanovi¢, S. i Lupi¢, M., Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Fakultet za
galristiéki 1 hotelski menadzment, Opatija, 2005., str 159.
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Prema istrazivanju ,,Poslovanje hotelijerstva u Hrvatskoj 2007.” savjetodavne tvrtke Horwath
Consulting Zagreb, specijalizirane za hotelijerstvo i turizam, koristenje pojedinih tehnoloskih
sustava u hotelima u Hrvatskoj prilicno varira. Najmanje koriSteni tehnoloski sustavi su
globalni distribucijski sustavi (14,4% ), a najcesSce koristene su vlastite web stranice (94,4%).
Vrlo visoko, iznad 80%, koriste se sustavi za pristup internetu (93,3%), sustavi za prodajna
mjesta hrane i pica — POS (91,1%), sustavi obracuna telefonskih poziva (87,8%) i lokalna
mreza — LAN (83,3%). Srednje vrijednosti koriStenja, od 30% do 70%, zauzimaju USALI
(70%), centralni rezervacijski sustavi (67,8%), intranet sustavi (66,7%), sustavi pracenja
poslovanja — MIS (65,6%), mreza na $iroj razini — WAN (58,9%), sustavi memoriranja
podataka — Data Warehousing (43,3%) i sustavi upravljanja energijom — EMS (30,0%). Osim
GDS-a, vrlo nisko se nalaze sustavi upravljanja objektom — PMS koje koristi samo 28,9%
hotela i sustavi upravljanja prihnodom — Yield Management s udjelom od samo 20%. Razlog
tome je Sto su to slozene aplikacije koje zahtijevaju najvisi stupanj informatiziranosti
poslovanja pa ih koriste samo ,najve¢i”’, ali isto tako one pruzaju i najveée koristi u

upravljanju hotelom te ih moraju koristiti oni koji Zele biti ,,najbolji”.?°

Takoder, odjel koji ne moze glatko raditi bez upotrebe IT-a jest hrana i pi¢e. Ljudi mogu reci
da 70% prihoda hotela dolazi iz prodajne sobe, a ostatak dolazi od odjela za hranu i pice.
Stoga, kako bi se povecala prihod, hotel mora imati dobro osposobljeno osoblje koje ¢e sluziti
kupcu s najboljim uslugama. Kada osoblje sluze gostima dobro, to znaci da su ve¢ zadovoljni
gosti. Stoga ¢e se ponovo i iznova vracati u hotel, no ponekad se hotelu mora nositi s
neocekivanim problemom, kao S$to je nadmaSivanje mogucénosti hotelske aplikacije za
rezervaciju. Zakljuc¢no, IT ima vaznu ulogu u ugostiteljskoj djelatnosti, posebice u stvaranju
konkurentske prednosti svakog hotela. Hotel mora uvijek azurirati novu modernu IT kako bi
bio profesionalniji. To je jedini nacin da zadrzite lojalnost gostiju i privucete nove buduce
goste. Koristenje IT pomo¢i ¢e svim zaposlenicima da rade bolje, brze i prikladnije te
ustedjeti mnogo novca. Konacno, IT donosi mnoge prednosti za hotel, osobito u front officeu,

odnosima s kupcima 1 odjelu za hranu i pice.

2 http://www.infotrend.hr/clanak/2009/4/tehnologija-na-svim-razinama-,29,688.html
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4. ANALIZA KORISTENJA INFORMACIJSKIH SUSTAVA U HOTELU
LART*

Hotel Art, punog naziva Hoteli A d.o.0. za turizam i usluge nalazi se u Ulici Slobode u blizini
samog centra Splita . Vrednovan je s Cetiri zvjezdice, dok u sklopu svog poslovanja posjeduje
1 anex zgradu Depadans s tri zvjezdice. Ovaj hotel gostima pruza prostrane i udobne sobe,
moderni interijeri, suvremeno opremljene konferencijske sale, besplatan wireless pristup
internetu, wellness, restoran ¢ija kuhinja radi do 23 sata te osigurani parking.

Sve sobe su Klimatizirane, imaju izravnu telefonsku liniju, mini-bar, sef, plazma TV sa
satelitskim programima, SOS 1 protupozarni sustav te internetski prikljucak. Kongresna
dvorana Art Hotela kapaciteta je do 80 mjesta, ovisno o postavi dvorane i zeljama
organizatora. Dvorana je opremljena sa: sustavom razglasa i bezi¢nim mikrofonom,
projektorom i projekcijskim platnom,videom, laserskim pokazivacem, blokom (flipchartom).
Fitnes centar nudi: stazu za tr€anje (hodanje), sobni bicikl, steper i viSenamjenske klupe
(bencha). Na raspolaganju u wellness centru su: finska sauna, parna kupelj, masazni bazen,
tus iznenadenja, grijana klupa, lezaljke, zasebne tu$ kabine, svla¢ionica opremljena zasebnim
ormari¢ima s kljuéem ¢ime je osigurana privatnost i sigurnost stvari.

Distribucija proizvoda najvaznija je funkcija za hotel Art. Informacijske tehnologije, kao Sto
su racunalni sustavi rezervacije i video brosure, ovaj hotel koristi u marketingu i distribuciji
nocenja. Za hotel Art, uvrstavanje informacijskih tehnologija za povezivanje njihovih front
office i back-office neophodno za u¢inkovitu i ekonomiénu dostavu svojih usluga. Medutim,
nije dovoljno samo jamciti prodaju hotelskog nocenja. Bez veza s medunarodnim
marketinskim 1 distribucijskim mrezama, hotelske no¢enje se ne mogu prodati. Rezervacije su
klju¢ za prodaju hotelskog no¢enja. Rezervacijski sustavi, ovisno o softveru 1 sofisticiranosti,
sadrZe podatke 1 generiraju razna izvjeS¢a o dostupnosti prostorija, otkazima itd. Uz to, baza
podataka moze generirati prognoze o ocekivanim dolascima, odlascima i prodanim sobama.
Takoder moze pratiti hotelske performanse kroz razvoj i obradu gostujucih upitnika.
Rezervacijski sustavi takoder omogucuju hotelu Art da provodi analize putnickih agencija i
tour-operatora kako bi se utvrdilo koje agencije i operatori dosljedno stvaraju posao. Postoje
dva glavna podru¢ja u kojima informacijske tehnologije pomazu u poslovanju a to su
poboljsavanje svoje komunikacije u internoj medudrzavnoj komunikaciji i U vanjskim vezama
s agentima, dobavljaima, rezervacijskim sustavima i podatkovnim mrezama. Unutarnje

medusektorske veze hotela olakSavaju se raCunalima i komunikacijskim tehnologijama koje
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sluze za integraciju prednjeg ureda, pozadinskog ureda i poslovanja s pi¢em. To se olakSava
putem komunikacija izmedu racunala i racunala. Tehnologije komunikacija koje koristi hotel
Art obuhvacaju digitalne telefonske sustave, telekonferencije, satelitske emisije, video
tekstualne i audiovizualne alate za informiranje, slikovnu komunikaciju i razne
komunikacijske mreze za rezervacije. Hotel Art u svom poslovanju takoder koristi i sustav za
upravljanje sobom koji daje azurne informacije o zauzetosti soba i statusu te pomazu u
rasporedivanju duznosti domacica za maksimalnu ucinkovitost. Popisi soba, dolasci, boravak,

produzeni boravak, odlasci 1 sobe mogu se sve upravljati sustavima upravljanja sobama.

Milenij je hotelski informacijski sustav koji se koristi u hotelu Art. Svojim bogatim
moguénostima olakSava dnevne zadatke i ostavlja viSe vremena osoblju da se posvete
gostima. Dizajniran uz pomo¢ stru¢nih osoba iz hotelijerstva te je u mogucénosti izvrsiti sve
zadane zadatke. Vrijeme je iznimno vazno i dobar informacijski sustav ne samo da Stedi
vrijeme nego pomaze u boljem izvrSavanju svakodnevnih poslova. Moguénosti koje pruza

ovaj informacijski sustav nebrojene su tako da se u radu spominju samo one od vaznijih.

[EEs

(2) Atlas d.d.
(2) Atlas d.d.

{2) JAUKOVIC, RADOVAN
(2) Tui travel

Slika 3. Prikaz plana soba
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Dodjela soba - 1z plana soba jednostavno se odabire smjestaj bilo da se radi rezervaciju za
individualce ili pak za grupe gostiju. Osim cjelokupnog prikaza smjestajnih jedinica, prilikom
izrade rezervacije jednostavno se moze izdvojiti slobodne sobe koje ¢e zadovoljiti zahtjeve
gostiju. Tako se moze izdvojiti samo sobe odredenog tipa koje su slobodne ili pak npr. sobe
samo u prizemlju. Sve to je dostupno na jedan klik misa §to izradu rezervacija ¢ini iznimno
lakim zadatkom. U dana$nje vrijeme postoji vise kanala gdje se mogu napraviti rezervacije:
na recepciji, u prodaji, na internetu... Automatsko osvjezavanje i povezanost svih ¢imbenika
rezultirat ¢e prikazom zauzeca soba u stvarnom vremenu. Uz ovakav sustav to se smanjuje ili
je nemoguce da se dogodi slucajni overbooking.

Prihvat gosta (check-in)

Ponekad se moze uciniti da je prihvat gostiju jednostavan proces koji ne moze po¢i po krivu.
Medutim, bez alata koji ¢e provjeravati razne parametre moze se dogoditi da kasnije stvori
viSe posla u kontroli 1 upisu dodatnih podataka. iSustav je svakako jedan od tih alata koji ¢e se

brinuti da svaka prijava ispunjava sve uvjete potrebne za boravak gosta hotelu.

Kontrola cijena i popusta

Ako se ne radi o rezervaciji gdje su cijene i popusti ve¢ unaprijed odredeni, prilikom prijave
gosta u smjestaj moze se 0Sim odabira cijena iz cjenika odrediti i posebne cijene (po osobi, po
sobi ili pak za cijeli period boravka). Obvezne takse program automatski dodaje na racun
gostiju. Tu je jo§ i mogucnost razli¢itih vrsta popusta koje se bira iz cjenika ili direktno

upisuje kod prijave.

& cjenic o |5
smjsftaj Boraviina
Valuta pristojbe Kn -

Vryedi od & e | [t ]
B{01.0.2014, s

Masgiv

GRLUESI CIERIE - MOY - KN
GRUPMI CIENIE - §

GTA

GULLIVER TRAVEL - 4

HOTEL BEDS

INDIDUALKI CIEME - €

KORMPAS

Fo sesonifnazhe P vesti smjednsa

Sezoms

Promjenz ojena

Noaxne
- 30.00.2016
NnI02e

kol Kopiral Frompsni

Roperey genik

Framjens

Bndi cenik

|||||

Slika 4. Prikaz cjenika
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Mogucénost dan-po-dan cijena

Cesto se moze dogoditi da gosti nemaju iste usluge svaki dan boravka. Zato ovaj program
omogucava da se tim gostima odredi cijenu za svaki dan posebno. Tako se bez problema
promijeni vrsta usluge na dnevnoj bazi (BB, HB, FB) ili u slu¢aju preseljenja u drugi tip sobe
cijenu sobe druge kvalitete.

Definiranje / zamjena obroka

U programu postoji pansionska lista koja kuhinji daje podatke o obrocima koji se trebaju
pripremiti ujutro, podne i navecer. Tako se dogadaju situaciju gdje gost zeli zamijeniti obrok
(npr. rucak s ve¢erom ako ima HB) te mu se to omoguciti za istu cijenu. Da bi kuhinja imala
to¢nu informaciju o broju obroka koje je potrebno pripremiti to je potrebno odrediti i u

programul.

Ispis registarskih kartica
lako se to ne primjenjuje u svim hotelima, hotel Art ispisuje registarsku karticu i daje podatke
gostu na ovjeru. Time se dobiju dodatne informacije o gostu a i potvrda da je ispravno

prijavljen. Ispis registarske kartice moguce je ispisati na pet svjetskih jezika.

Upozorenje za goste s crne liste
Crnu listu gostiju odrzava osoblje recepcije. Svakog gosta koji je pravio probleme stavlja se
na tu listu s opisom problema. U slucaju da se praviti rezervaciju za gosta s tog popisa

program odmah obavjestava s porukom upozorenja i opisom problema.

Obavijest o rodendanima

U programu postoji lista gostiju koji imaju na odredeni dan rodendan. To mogu biti gosti u
hotelu ali i gosti koji nisu vise u hotelu (tada se Cestim gostima Cestita rodendan putem e-
maila). Ali pored te liste, na planu soba su oznaceni gosti koji su u hotelu i1 na teku¢i dan

imaju rodendan. Tako hotel Art nikad ne propusta niti jedan rodendan gosta hotela.

Provjera statusa sobe
Jako je bitno kod prijave gosta ne uputiti ga u sobu prije nego je soba pripremljena. U suradnji
s domacinstvom program kod svake prijave provjerava status sobe i u slucaju problema

obavjestava vas o tome.
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Odlazak gosta (check-out)

Odlazak, odnosno odjava (check-out) gostiju iz hotela je jedan od najvaznijih trenutaka, ako
ne 1 najvazniji, i zahtjeva punu pozornost osoblja recepcije jer o tome ovisi kakav ¢e konacni
dojam dobiti gost o boravku u vasem hotelu. Usluga mora biti brza, racun napravljen u
trenutku 1 odradena naplata bez problema. Mogu se raditi racuni za viSe gostiju, grupu, moze

se raditi podjela racuna, racuna na individualnu osobu ili pak na firmu.

Predpregled troskova

Prije nego gost odluci platiti, odnosno kako ¢e platiti, mozda ¢e htjeti pogledati koji su mu sve
to troskovi obracunali. Zbog toga postoji predpregled racuna koji se moze ispisati i uruciti
gostu. Na tome ispisu je ukupan iznos za pladanje iskazan u dvije razlicite valute Sto

strancima olakSava razumijevanje.

Kontrolna tocka
Ovo je tocka u kojoj program provjerava sve troskove gosta i stavlja ih u obracun za naplatu.
Osim ako nije od strane recepcionera odredeno da ¢e troSkovi gosta ostati a otvorenom

racunu, nije mogucée napraviti odjavu gosta kojem nije izvrSena naplata i napravljen racun.

Razni modeli naplate

Sama naplata racuna je jednostavna ali omogucit ¢e vam naplatu svih kombinacija koje se
mogu dogoditi. Moguce je kod same naplate dati dodatan popust (npr. gost se zalio na nesto),
moze se napraviti neoporezivi racun (za subjekte kojima imaju ugovor s vladom), napraviti
racun u bilo kojoj valuti. A kad se radi o na¢inu placanja tu su: gotovina, kartica, ¢ek, trans.
ra¢un, kupon.. Svi nacini placanja mogu se kombinirati kako gost trazi (neSto gotovine i

kartica)
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Slika 5. Primjer naplate i izrade racuna

Transfer troskova

Cesto se dogada situacija da gosti koji zajedno borave u hotelu imaju razli¢ite datume
odlaska. U tim situacijama Cesto se trazi da se troskovi osobe koja odlazi prije stave na teret
osobe koja odlazi kasnije 1 koja ¢e podmiriti cijeli racun. Takve situacije se u programu

rjeSavaju jako jednostavno.

AZuriranje statusa sobe
Za domacinstvo je vazno da u svakom trenutku mogu vidjeti aktualni status sobe. Zbog toga

program automatski azurira status sobe kod odjave gostiju.

Grupni check-out

Ve¢ 1 izrada racuna je koncipirana tako da jednostavno i omogucava pravljenje racuna za
cijelu grupu. A nakon izrade racuna isto tako se moze na jednostavan nacéin odjaviti cijela
grupa gostiju bez da je potrebno odjavljivati jednog po jednog gosta. To su sitnice ostavljaju
puno vremena za ostale obveze.
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Upravljanje rezervacijama

Upravljanje rezervacija je jedan od najvaznijih poslova u hotelu Art a iSustav
pojednostavljuje taj posao i povecava efikasnost bez da se na to utroSi puno vremena.
Rezervacije se mogu pretrazivati po raznim Kkriterijima. Tako se uvijek moze pronaci
rezervacija koja se trazi ¢ak i kad ne postoje sve potrebne informacije o rezervaciji. Za svaku
je rezervaciju moguce ili ispisati ili direktno poslati na email potvrdu. Potvrda sadrzava sve
informacije o toj rezervaciji. U slucaju da je gost otkazao rezervaciju ili se nije pojavio, u
programu se jednostavno otkaZe rezervacija S (prema potrebi) izradom rac¢una. Automatski se
azurira statusi soba i oslobada smjeStaj koji je bio rezerviran tom rezervacijom. Svaka
rezervacija moze imati opciju za potvrdu. U vedini slucajeva je potrebno za te rezervacije
napraviti i ponudu gostu na kojoj moze vidjeti financijske parametre i uplatiti avans ako je

potrebno. Ponuda se moze ispisati ili poslati direktno na email gostu.

Rooming liste
Jako je bitno da proces prijave gosta u hotel bude Sto brzi. Ako se unaprijed posjeduje popis

gostiju (ili od agencije ili s interneta) prijava gosta ide jako brze i gotova je koz par sekundi.

Upravljanje avansima

Svaku uplatu avansa za smjestaj evidentira se U program te se automatski izraduje racun za
avans (kojeg se moze ispisati ili poslati direktno na email). A onda prilikom odlaska gostiju iz
hotela program automatski signalizira goste koji imaju uplacen avans. Avansne uplate mogu

se zatvarati 1 djelomi¢no (npr. ako agencija uplati unaprijed za viSe grupa gostiju).

iSustav za hotelijerstvo nema ograni¢enja u broju cjenika koje trebate definirati. Svaki cjenik
se moze prilagoditi potrebama jer se za svaki cjenik odreduju pravila po kojima ¢e se
primjenjivati cijena smjestaja za goste. Cjenici se mogu dodjeljivati agencijama i ugovorima.

Time se izbjegavaju eventualne greske osoblja kod izrade rezervacija.
Fleksibilnost cjenika

Izradu cjenika karakterizira moguénost da svaki cjenik ima razli¢ite opcije u odnosu na ostale.
Tako da osim razli¢itih cijena moze se definirati i razliCite uvjete koriStenja cijena. Od
definiranja valute u kojoj su izradene cijene do definiranja razliitth popusta ovisno o

smjestaju, broju gostiju, usluzi ili starosti gosta
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Sezonske/fiksne cijene
Ovisno o vrsti odnosno objekta hotel Art/Depadans , cijene se mogu definirati kao sezonske

ili fiksne. Sezonske cijene automatski prepoznaju prelazak sezone kod izrade racuna za gota.

Popusti i dodaci

Prilikom smjestaja gostiju u hotel, postoje razne situacije gdje je potrebno dati popust gostu ili
pak mu nesto dodatno naplatiti. Definiranjem tih pravila u cjeniku uvijek se ispravno odraduje
prijavu gosta u hotel. Tu su razne vrste popusta (popust na 3 lezaj, popust na djecu, 5+1

gratis...) kao 1 dodataka (garaza, prijevoz do aerodroma...).

Troskovi smjeStaja

Prema definiranoj prijavi gosta program automatski praviti obracun troSkova smjestaja i pri
tome uvazava sva pravila definirana cjenikom (razni popusti i dodaci, sezone...). | sve bez

dodatnog angazmana recepcionera.

Dodatni troskovi

Nema ograni¢enja u izradi dodatnih troskova odnosno usluga koji se pruzaju gostu. Kod
definicije tih troskova unaprijed su odredene fiksne cijene i da li se moze dati popust. Ako je
dozvoljeno, cijena usluge moze varirati od situacije do situacije i upisuje se direktno kod

svakog gosta

Stavljeno na racun sobe u restoranu

iSustav ima integriranu vezu s modulom ugostiteljstva a moze se povezati i s nekim drugim
sustavima koji omoguéuju stavljanje troSkova restorana/caffe bara na ra¢un sobe.

Troskovi telefona

Modul za integraciju s telefonskom centralom omogucuje spajanje na razlicite vrste centrala
(PBX, VOIP, Asterisk ...). Program prati svaki poziv iz sobe i nakon obrac¢una cijene poziva

(ovisno o centrali, cijene sami odredujete) automatski stavlja trosak na racun gosta.

Dijeljenje racuna

Kod svake izrade raCuna mozZe biti raznih situacija gdje ¢e gost traziti dijeljenje troSkova na
dva 1li viSe rauna. Naplata ra¢una omogucava upis svih kombinacija placanja koje se mogu
dogoditi. Nacini placanja mogu biti: gotovina, kartica, ¢ek, trans. racun, kupon... Svaki nac¢in

placanja moze se kombinirati na nacin kako gost zahtijeva (npr. dvije kartice i neSto
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gotovine). Osim ispisa racuna u domacoj valuti, klikom miSa moze se odabrati i iSpis racuna u
bilo kojoj valuti koja se nalazi na tecajnoj listi. Gost je puno zadovoljniji ako mu na racunu
piSe i iznos u valuti koju on najbolje razumije. Svaki ra¢un moguce je ispisati na jednom od
pet stranih jezika. I sve to je na jedan klik miSa prije samog ispisa ra¢una. Jednostavno i brzo
a time se podiZe rejting u ofima gosta. Program omogucava osoblju na recepciji da naplacuju
samo troskove koje trebaju platiti gosti a naknadno se rade fakture agencijama. Za svaku
agenciju posebno se definiraju troskovi koje podmiruje agencija i posebno troskovi koje mora

podmiriti gost. A isto tako, fakture za agencije mogu se napraviti odmah kod odlaska gostiju.
Blagajnicki izvjestaji

Dnevnici blagajne, zurnala, prometi gotovine, kartica, polog gotovine, sve su to izvjestaji koji
su od iznimne vaznosti za osoblje recepcije za kontrolu naplate i novca. Izvjestaji se mogu
kombinirati ili za ispis po blagajnickom dnevniku ili po periodu.

IzvjeStaji smjeStaja

Planiranje kuhinje, planiranje bookinga, rezervacije i sli¢ne radnje puno je lakSe napraviti s
pravim informacijama. Postoji viSe razli¢itih izvjeStaja koji u tome pomazu. Svako
knjigovodstvo zahtjeva odredene informacije o prodaji. Iznimno je vazno da management
hotela vidi te rezultate kroz razne parametre i jo$ ih k tome mogu imati usporedene s nekom
od prethodnih godina.

Statisticki izvjestaji

Tu su razni statisticki izvjestaji kao 1 obrazac TU-11 kojeg mozZete direktno poslati na email

DZS.
Knjige gostiju
Knjige domacih i stranih gostiju se vode automatski. Ispis je mogué po raznim uvjetima a

obrasci su uskladeni s zakonskom obvezom vodenja knjiga.

Domacinstvo
Izvjestaji koji ¢e radu domacinstva olaksSati posao odrzavanja hotela. Mogu se dobiti za tekuci

ali i za bilo koji nadolaze¢i dan
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Mini-bar

Veza s mini-barom je integrirana u sam program. Omogucuje jednostavno evidentiranje sve

potros$nje mini-bara po sobama.

Telefon
Integracija s telefonskom centralom omogucuje spajanje na razliite vrste centrala (PBX,
VOIiP, Asterisk ...). Program prati svaki poziv iz sobe i nakon obracuna cijene poziva (ovisno

o centrali, cijene sami odredujete) automatski stavlja troSak na rac¢un gosta.

Pametne sobe
Integracijom sa sustavom pametnih soba hotel Art ima potpunu kontrolu nad izdavanjem
kartica za sobe. Ne mora posebno odlaziti u drugi program da bi gostu izdali ili produzili

karticu.

Tecajna na internetu
Jednostavno aZzuriranje tecajne liste podacima s interneta. Bez zamornog prepisivanja tecajeva

i bez greske.

eVisitor
Veza sa sustavom eVisitor koja ¢e vam sve vase goste prijaviti odnosno odjaviti u HTZ

jednim klikom misa.

iSUSTAYV se kroz sve te godine kontinuirano doradivao novim funkcionalnostima, zakonskim
promjenama te danas iISUSTAV ima apsolutno sve S§to vam treba za pokriti ne samo
hotelijersko-ugostiteljsko poslovanje nego i kompletno poslovanje tvrtke s pracenjem svih
zakonskih izvjestaja, evidencija. Podrska je besprijekorna — uvijek dostupna i brza u pomoc¢i,

a razvoj je proaktivan — uvijek i prije vremena se prate novine i zakonske promjene.*

Jo§ jedan od informacijskih sustava koji se koristi u hotelu Art je eVisitor. eVisitor je
informacijski sustav za prijavu i odjavu turista i informacijski sustav koji funkcionalno

povezuje sve turisticke zajednice u Republici Hrvatskoj, te je dostupan putem Interneta.

30 https://milenijhoteliht/
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eVisitor je jedinstveni online informacijski sustav koji povezuje sve turisticke zajednice u
Republici Hrvatskoj i omogucava dnevni uvid u stanje turistickog prometa, azurnu bazu
podataka o smjesStajnim objektima i pruzateljima usluga smjestaja, izvjeStavanje u statisticke i
marketinske svrhe u realnom vremenu te bolju kontrolu naplate boravisne pristojbe s ciljem

ostvarivanja vecih prihoda u sektoru turizma.>!

Osnovne funkcije eVisitora su®*:

1. Prikupljanje podataka o pruzateljima usluga smjestaja i njihovim smjestajnim objektima na

podrucju Republike Hrvatske.
2. Prijava i odjava turista od strane pruzatelja usluga smjestaja putem Interneta.

3. Obracun i kontrola naplate boravisne pristojbe na temelju izvrSenih prijava i odjava turista

i podataka o pojedinom smjestajnom objektu. 4.
4. Izvjestavanje u statisticke svrhe u realnom vremenu.

5. Marketing destinacija prac¢enje kretanja turista i analiza lokacija, po jednom ili viSe
kriterija.

6. Medusobna suradnja tijela javne vlasti u izvrS§avanju zakonskih zadaca

eVisitor koristi oko 300 turisti¢kih zajednica 1 60 000 pruZzatelja usluga smjesStaja, Hrvatska
turisticka zajednica, predstavniStva Hrvatske turistiCke zajednice, Ministarstvo turizma,

Ministarstvo uprave, Ministarstvo unutarnjih poslova, Carinska uprava 1 inspekcija, Drzavni

zavod za statistiku, te ostali sudionici.

3 https://www.evisitor.hr/info/
% isto

30



Povijest realizacije eVisitora:

1. Planiranje (23.12.2013. do 23.07.2014.) — osnovano je povjerenstvo za izradu sustava E-
visitor, posjetilo se vise turistickih zajednica, te izradila natjeCajna dokumentacija na

temelju iskustava i savjeta kako clanova povjerenstva, tako i turistickih djelatnika.

2. Razvoj (od 09.09.2013.) — na temelju javnog natjecaja i izradene natjeCajne dokumentacije,
te povratnih informacija svih korisnika sustava eVisitor izraduje se moderan jedinstveni

sustav za prijavu i odjavu turista eVisitor.

3. Pilot (16.04.2015. do 14.09.2015.) — odabrane su turisticke zajednice Crikvenice,
Dubrovnika, Zagreba, Malog LoSinja, Osijeka, Rovinja 1 Splita prema geografskom polozaju,

dugogodisnjem iskustvu, te zbog raznovrsnosti vrsta smjeStajnih objekata.

4. Produkcija (od 14.09.2015.) — pocinje se s edukacijom turistickih zajednica koje prve
zapocinju sa radom u sustavu. 20 Prijava u sustav: Prema informacijama dobivenim od strane
TZ-a korisni¢ko ime predstavlja OIB poduzeca, pa se prema tome nudi kao podatak za unos.
Ukoliko se dobiveni podatak razlikuje od ponudenog, moguce je prepraviti 1 unijeti novi

podatak.

Sustav eVisitor se temelji na aktualnim i provjerenim web tehnologijama §to osigurava
stalnu azurnost aplikacije kod svih korisnika neovisno 0 mjestu odakle pristupaju i raCunalu

koje koriste.

Na trziStu postoji Citav niz razli¢itih hotelskih informacijskih sustava ¢ije se znacajke ne
razlikuju previSe od sustava ,,Milenij*. Jedan od poznatijih i CeS¢e koriStenih sustava u
recepcijskom poslovanju hotela je sustav Diventa. Sustav je ocijenjen viSe nego
zadovoljavaju¢i, ali je prikladniji za veca poduzeca zbog kompliciranijeg na¢ina izvodenja
racuna. Diventa je programski paket dizajniran za upravljanje smjeStajnim objektima kao §to
su hoteli, resorti, boutique hoteli, apartmanska naselja, kao i drugim vrstama objekata
namijenjenih pruzanju usluge organiziranog smjeStaja. Program organizira i kontrolira
poslovne funkcije prodaje i rezervacija, marketinga, front i back officea, domacinstva i niz
drugih funkcija osiguravaju¢i brzo i efikasno odvijanje operativnih funkcija. Diventa je
integrirana s nizom eksternih sustava. Znatno utjece na podizanje kvalitete ukupne hotelske
usluge pracenjem preferencija gostiju i informacijama o prethodnim boravcima. Posebna
pozornost programa je posvecena brzom pruzanju usluga prijave i odjave gostiju. Proces
prijave je u potpunosti automatiziran koriStenjem podataka koji su ve¢ upisani u bazu

podataka u procesu rezerviranja smjeStaja, te integracijom skeniranja putnih isprava.
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Integracijom s ostalim Diventa modulima, kontrolira i dopusta ili ne dopusta bezgotovinsko
placanje, ovisno o trenutnom statusu raCuna gosta. Integracija Diventa modula
ratunovodstvenim modulima, pomaze pri uStedi ljudskih i materijalnih resursa, tj. Pri
izbjegavanju greSaka koje se javljaju u primjeni rjeSenja koja nisu integralna. Putem Divente
hotel komunicira i elektronski razmjenjuje podatke o gostima na nacin kako to propisuju
zakonski propisi Republike Hrvatske. Posebna pozornost se poklanja ostvarivanju uvida u
podatke kao rezultat poslovnih aktivnosti korisnika. Sigurnost rada kroz ovaj program je
osigurana putem sustava dozvola i nadzora koji Stiti sustav od neautoriziranog pristupa uz

istovremenu evidenciju svih aktivnosti u sustavu.*®

% http://dnevnik.hr/vijesti/hrvatska/sustav-evisitor-djeluje-dosad-uhvaceno-40-ilegalnih-iznajmljivaca--- 443660.html 16
http://www.itidiventa.com/?file=rjesenja-prema-bransi/hotelijerstvo/hoteli
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5. ZAKLJUCAK

Budu¢i da je turizam jedan od glavnih sektora / industrija u dana$njem svijetu, mnoge se
zemlje natjeCu za privlacenje turista putem svih komunikacijskih sredstava, a takva je
komunikacija postala glavni pokretac turistickih sektora Sirom svijeta. Uloga komunikacije je
informiranje potencijalnih turista i utjecati na njihove izbore u odnosu na turisticke destinacije

1 vrstu turistickih proizvoda koje kupuju.

Kako bi privukli potencijalne turiste potrebne su dobro oblikovane komunikacijske strategije,
a budu¢i da zivimo u digitaliziranom svijetu, potrebno je da se turisticka industrija oslanja na
ICT (informacijsku i komunikacijsku tehnologiju), a posebno internet kao alate medunarodne
komunikacija.

Razvoj informacijske i komunikacijske tehnologije (ICT) uvelike su promijenile suvremeno
poslovno okruzenje. To je dovelo do novog informacijskog gospodarstva koje je u prirodi
digitalno. ICT Je siroka terminologija koja se odnosi na viSestruku tehnolosku komunikaciju
koja se krece od jednostavnih prema slozenim, npr. aplikacije mobitela (SMS), digitalne
kamere, internet, bezi¢ni (WiFi I WiMAN), VOIP, GPS, GIS, konvergencija (podaci, glas,
mediji), digitalni radio, te ostale tehnologije stvaraju¢i novo §to konkurentnije globalno

trziste. S e-trgovinom i poslovanjem trziste ima vise mogucnosti i mogucnosti nego ikad prije.

U hotelu najveéu vaznost ima racunalo preko kojeg se stvaraju racuni, prate rezervacije,
prijava 1 odjava gostiju, evidentiranje troskova gostiju, dijeljenje informacija unutar i van
hotela i tako dalje. Koriste¢i IT, gostima se pruza mogucnost da ostanu u udobnosti svojih
domova 1 na taj nacin komuniciraju s osobljem hotela, odnosno recepcijom 1 stvaraju i

potvrduju rezervaciju.

Milenij je hotelski informacijski sustav koji se koristi u hotelu Art. Svojim bogatim
mogucénostima olakSava dnevne zadatke i1 ostavlja viSe vremena osoblju da se posvete
gostima. Dizajniran uz pomoc¢ stru¢nih osoba iz hotelijerstva te je u mogucnosti izvrSiti sve
zadane zadatke. Vrijeme je iznimno vazno i dobar informacijski sustav ne samo da Stedi
vrijeme nego pomaZze u boljem izvrSavanju svakodnevnih poslova. Moguénosti koje pruza

ovaj informacijski sustav nebrojene su tako da se u radu spominju samo one od vaznijih.
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6. SAZETAK

Turizam je fenomen koji utjeCe 1 na kojeg utjecu Sirok spektar stvari. S obzirom na sve veci
utjecaj kojeg tehnologija ima u privatnim i1 poslovnim Zivotima ljudi, vazno je istraziti na koje
sve nacine one utjeCu na turizam. Kako bi privukli potencijalne turiste potrebne su dobro
oblikovane komunikacijske strategije, a budu¢i da zivimo u digitaliziranom svijetu, i
turisticka industrija bi se trebala osloniti na informacijsku i komunikacijsku tehnologiju,

posebno internet kao alat medunarodne komunikacije.

Trenutne primjene racunalne tehnologije u turizmu i ugostiteljstvu mogu se grupirati u tri
glavna  podrucja, operativne, gostujuée usluge 1 informacije o upravljanju.
Difuzija sustava informacijskih tehnologija u turizmu i ugostiteljstvu povecat ¢e ucinkovitost,

kvalitetu 1 fleksibilnost kojom se pruzaju turisticke usluge.

Sa sofisticiranim srediSnjim rezervacijskim sustavom hotela pruzaju se razli¢ite prilike i
prednosti poput: povecanje rezervacija, maksimiziranje prodaje, implementacija i prinos
upravljanja, poboljsanje trziSne sposobnosti i poboljSanje usluge pretrazivanja. Uz brojne
pozitivne ucinke ICT-a u poslovanju, tesko je zamisliti suvremeno poslovanje bez usvajanje
ICT-a. ICT prozima svaki aspekt poslovanja dvadeset prvog stolje¢a. U hotelu najvecu
vaznost ima racunalo preko kojeg se stvaraju raCuni, prate rezervacije, prijava i odjava

gostiju, evidentiranje troSkova gostiju, dijeljenje informacija unutar i van hotela i tako dalje.
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7. SUMMARY

Tourism is a phenomenon that affects and is effected by a wide range of things. Given the
increasing impact of technology on peoples' private and business life, it is important to
explore ways in which it affect tourism. In order to attract potential tourists, a well-designed
communication strategy is needed, and since we live in a digitized world, it is necessary for
the tourism industry to rely on information and communication technology, especially the
Internet as an instrument of international communication.

Current applications of computer technology in tourism and hospitality can be grouped into
three main areas, operational, guest services and management information. Diffusion of
information technology systems in tourism and hospitality will increase the efficiency, quality
and flexibility of tourism services.

Sophisticated central reservation system offers a hotel different opportunities and benefits
such as increasing reservations, maximizing sales, deploying and managing revenue,
improving marketability, and improving search services. Along with the many positive effects
of ICT in business, it is difficult to imagine a modern business without adopting ICT. ICT
pervades every aspect of the twenty-first century business. In the hotel, the most important
thing is a computer through which accounts are created, accompanying reservations,
registration and departure of guests, recording of guest expenses, sharing information inside

and outside the hotel and so on.
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