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SAZETAK

Digitalna transformacija ima znacajnu funkciju u hotelskoj industriji te se funkcije digitalizacije odnose
na integraciju i primjenu digitalnih tehnologija i strategija za poboljSanje sveopée ucinkovitosti,
poboljsanje iskustava gostiju (recenzija) i poveéavanja profita tvrtke. Ukljucuje usvajanje inovativnih
rieSenja i iskoriStavanje podataka za pojednostavljenje poslovnih procesa, personalizaciju usluga i
opstanak medu konkurentnim tvrtkama. Kada se prica o digitalnoj transformaciji procesa ona ukljucuje

viSe stavki u turistickom poslovanju.

Najbitnija stavka bi bila sama rezervacija preko booking aplikacije. Osim Sto ukljucuje samu rezervaciju,
nudi i slikovni prikaz objekta, popis usluga, hrane, pi¢a koja nudi te na posljetku cijenu i same recenzije.
Recenzije su bitna stavka svakog objekta narolito hotela jer pruzaju klijentu okvirnu ocjenu nad
razli¢itim uslugama te opcenitu procjenu cijene za novac koja igra znacajnu ulogu, pogotovo ako se radi
o hotelima s modernijom i kvalitetnijom opremom i uslugom. Nadalje, digitalna transformacija je
pridonijela znacajnu ulogu u mobilnim aplikacijama pomocu kojih gosti mogu iz sobe mogu jednostavno

komunicirati s djelatnicima razlic¢itih odjela u slu¢aju narucivanja hrane ili trazenjem cis¢enja.

Opcenito, digitalna transformacija u hotelskoj industriji ima za cilj stvoriti besprijekorno, ucinkovito,
ekonomicno i digitalno poboljSano iskustvo za goste uz poboljSanje rada, unaprjedenja usluga i
poticanje rasta profita. Kao glavni cilj je da pruzi zadovoljstvo gostima u sto veéoj mjeri, te se izboriti na
konkurentnom trZistu u sklopu djelatnosti turizam koja je znacajna na podrucju Republike Hrvatske i iz

koje drZava ostvaruje najvece prihode upravo iz ove djelatnosti.

Kljuéne rijeci: digitalizacija, turizam, hotelijerstvo



ABSTRACT

Digital transformation has a significant function in the hotel industry and its functions relate to the
integration and application of digital technologies and strategies to improve overall efficiency, improve
guest experiences (review) and encourage further business growth. It includes adopting innovative
solutions and leveraging data to simplify business processes, personalize services and survive among
competing companies in the digital. When talking about the digital transformation of the process itself,

it includes several items in the tourism business.

The most important impact of digitalization is in online reservations, which are done easily through
booking app. App offers images of the hotel’s room, services that they offer, food and drinks and price
lists. Reviews are an essential element in hotel industry because they provide future guests through
other opinions for different services and a general assessment of the price for money, which plays a
significant role, especially if it is a hotel with higher stars and on higher scale development.
Furthermore, the digital transformation has played a significant role in mobile applications, with which
guests can easily contact any employee for their need request whether that be to clean the room, call

for a complaint or to order a meal or a drink from the bar...

Overall, digital transformation in the hotel industry aims to create a seamless, efficient, cost-effective,
and digitally enhanced experience for guests while improving operations and improving services and
increasing profits of the firm as the main aim to pursue the business. The main goal is to provide
satisfaction to the guests to the greatest extent possible and to stay at the top regarding concreteness
in tourism, which is significant in the territory of the Republic of Croatia, which is generating the highest

income from this activity.

Keywords: digitization, tourism, hotel industry



1.UVvVOD

1.1. Definiranje problema

U zavrsnom radu provedeno je istrazivanje problema digitalne transformacije hotelske industrije za brze
i djelotvornije funkcioniranje organizacije hotelskog poslovanja. Neki od ciljeva digitalizacije su
olak$ano privladenje novih i zadrzavanja starih gostiju, te koristenje razliCitih aplikacija za nabavke robe
i/ili promoviranje i marketing. U radu ¢e se opisati razvoj i utjecaj digitalizacije na hotelsko poslovanje.
Opisat ¢e nekoliko programa koji se koriste u hotelijerstvu s ciljem unaprjedenja turistickog i
ugostiteljskog poslovanja. Takoder ¢e se navesti se prednosti i nedostaci tih programa. Detaljno ce se
prezentirati program Diventa namijenjen za hotelsko poslovanje kojeg koriste hoteli poslovnog subjekta

PLAVI SAFIR d.o.o0. iz Splita.

1.2. Ciljrada

Hotelska industrija je podijeljena u vise sektora, odnosno odjela koji su povezani na nacin da zajedno
funkcionirajui doprinose kvalitetnom i organiziranom radu hotela. Cilj zavrSnog rada je prikazati vaznost
primjene informacijsko-komunikacijske tehnologije i digitalizacije u hotelijerstvu te doprinos
digitalizacije smanjenju troSkova i ubrzanju operativnih radnji. Informacijsko-komunikacijska
tehnologija ima veliki utjecaj na poboljsanje i transformaciju rada narocito u sezoni sa veéim brojem
ljudi u hotelu (bilo gostiju ili djelatnika). Razvoj digitalizacije i njezina implementacija vode uspjesnijem
razvoju i organiziranju razli¢itih odjela u hotelu i doprinosi ostvarenju rasta prihoda uz primjenu manjeg
broja resursa i uz manju koli¢inu vremena $to vodi do unaprjedenja same tvrtke. Ova tehnologija
uveliko olaksava rad u hotelskoj industriji te vodi do poboljSanja ucinkovitosti i djelotvornosti tvrtke,
Sto u konacnici vodi do poveéanja profitabilnosti, a Sto je najvazniji kriterij za vlasnike i menadzere

tvrtke.

1.3. Metode rada

Tema zavrsnog rada odnosi se na digitalnu transformaciju u hotelskoj industriji, njezinu primjenu, svrhu
i prednosti. Za obradu teme zavrsnog rada koristi se teoretsko znanje do kojeg se doslo iz strucne
literature (knjiga, ¢asopisa, znanstvenih radova) i interneta ali i iskustva pristupnice do kojeg je dosla
radom u hotelijerstvu. U izradi zavr§nog rada su prikupljani i analizirani empirijski podaci koji ¢e posluziti
za digitalizaciju poslovanja hotela. U prikupljanju empirijskih podataka posluZio je program Diventa

kojeg koristi poslovni subjekt Plavi safir d.o.0. Osim empirijske metode, u zavrSnom radu primijenit ¢e



se metoda deskripcije i deduktivno zakljucivanje. Digitalizacija hotelskog poslovanja bit ¢e

potkrijepljena primjerom iz prakse.
1.4.  Struktura rada

Zavrsni rad se sastoji od pet (5) poglavlja.

Prvo poglavlje zavrSnog rada je uvod u kojem se Citatelj upoznaje s terminima potrebnim za

razumijevanje i svrhu rada.

U drugom poglavlju objasnit ¢e se razvoj informacijsko-komunikacijske tehnologije na primjeru u
hotelskoj industriji. Opisat ¢e se elektronicko poslovanje koje je znacajno u digitalnom svijetu, digitalni

marketing i drustveni mediji koji pridonose promoviranju samog hotela i poveéanju prihoda od prodaje.

U tre¢em poglavlju zavrSnog rada opisat e se Cetiri (4) konkretna hotelska programa koja se najcesce
koriste u Republici Hrvatskoj. Opisat ¢e se svrha koristenja tih programa te funkcije koje posjeduju.

Takoder Ce se obraditi rizici kod primjene digitalne tehnologije u hotelima.

Cetvrto poglavlje se sastoji od empirijskog istrazivanja digitalizacije poslovanja provedenog u dvama
splitskim hotelima, Amphore i Atriuma, koji posluju u sastavu tvrtke Plavi safir d.o.o. Na njihovom

primjeru ¢e se obraditi program Diventa kojeg ovi hoteli koriste u poslovanju.

Peti dio zavrSnog rada je zakljucak.



2.RAZVOJ INFORMACHSKE-KOMUNIKACISKE TEHNOLOGIJE

2.1. Informacijsko-komunikacijska tehnologije

Informacijsko-komunikacijske tehnologije (skraceno ICT) oznacuju Sirok pojam koji obuhvacda
tehnologije i alate koji se koriste za obradu, pohranu, prijenos i dohvacanje informacija, kao i
komunikaciju izmedu pojedinaca i uredaja. ICT igra kljuénu ulogu u raznim sektorima, ukljucujuci
poslovanje, obrazovanje, zdravstvo, vladu, zabavu itd. Organizacijama i pojedincima omogucuje pristup
i razmjenu informacija, pojednostavljenje procesa, povecanje proizvodnosti, poboljSanje komunikacije
i stvaranje novih prilika za inovacije i rast. ICT kombinira razli¢ite komponente, uklju€ujuci hardver,
softver, mreZe i digitalne usluge, kako bi se omogudilo ucinkovito upravljanje, dijeljenje i koristenje
informacija. Informacijsko-komunikacijska tehnologija je u vrlo kratkome razdoblju prodrla u brojne
aspekte modernog drustva, a time i u sustav obrazovanja, posebno u segmente (pred)vjestina citanja,

pisanja i racunanja (Daniels, 2002.).

ICT obuhvada kako sferu omoguéenu internetom, tako i mobilnu sferu koju pokrec¢u beZi¢ne mreze.
Takoder, ukljucuje zastarjele tehnologije, kao Sto su fiksni telefoni, radio i televizijsko emitiranje - koje
se sve i danas Siroko koriste uz vrhunske ICT dijelove kao $to su umjetna inteligencija i robotika. (Zbornik

Ekonomskog fakulteta u Zagrebu, godina 16, br. 2., 2018.)

Pronalaskom novih tehnologija te se prelazi na bezi¢ne telekomunikacije po radio kanalima. Proslih
godina doslo je do potpune integracije telekomunikacijske i informaticke tehnologije tako da danas
predstavljaju u potpunosti jednu cjelinu. IKT je moguce definirati kao tehnologiju potrebnu za obradu

informacija te njihovu brzu i jednostavniju razmjenu, pronalazak, koristenje i odabir (Ali, Frew, 2014.)

Sirenjem povezanosti i mobitela diljem svijeta stjece se sve vi$e utjecaja $to ima i svoju cijenu, posebno

kada gledamo privatnost i sigurnost (Schmidt E., 2014.).

Primjena informacijsko-komunikacijskih tehnologija predstavlja jedan od glavnih pokretaca
gospodarskog i drustvenog napretka zemalja. ICT se smatra jednim od glavnih faktora rasta
produktivnosti, inovativnosti, zaposlenosti (Lehner, 2013.). Napredak i primjena ICT-a u 21. stoljecu,
pogotovo koriStenje interneta, osnazila je procese globalizacije i potaknula medunarodno trzisno

natjecanje.

Kako u ICT postoje primjeri analognog prijenosa sadrzaja i bazira se poslovanje na analognom
funkcioniranju, digitalne tehnologije se odnose na komunikacijske uredaje koji su iskljucivo fokusirani

na digitalnu komunikaciju (Spremié, 2017).



ICT se ponekad koristi kao sinonim za IT (za informacijsku tehnologiju); medutim, ICT se opéenito koristi
za predstavljanje Sireg, sveobuhvatnijeg popisa svih komponenti povezanih s ra¢unalnim i digitalnim
tehnologijama od IT-a. Popis ICT komponenti je iscrpan i nastavlja rasti. Neke komponente, poput
racunala i telefona, postoje desetlje¢ima. Drugi, kao Sto su pametni telefoni, digitalni televizori i roboti,

noviji su proizvodi.

Utjecaj IKT-a je posebno vidljiv u razvoju malih i srednjih poduzeéa koja su intenzivnom primjenom IKT-
a uvelike povecala konkurentsku prednost, produktivnost kao i pristup svjetskom trzistu, klijentima i
resursima (Sharafizad, 2016.). IKT povecavaju efikasnost poslovnih procesa ¢ime se povecava
produktivnost i ekonomski rast (Gajendran, Brewer, 2007.). Svjetska banka takoder isti¢e kako IKT

ubrzavaju ekonomski razvoj i reduciraju siromastvo (Cilan et al., 2009.).

ICT se sastoji od klju¢nih komponenti koje se sastoje od:

1. Hardver: ukljucuje fizicke uredaje kao Sto su racunala, posluZitelji, usmjerivaci, preklopnici, uredaji
za pohranu i periferne uredaje kao Sto su pisaci i skeneri.

2. Softver: odnosi se na racunalne programe i aplikacije koji omoguéuju odredene zadatke i funkcije.
To ukljuCuje operativne sustave, softver za proizvodnost, specijalizirane industrijske aplikacije i
prilagodena softverska rjesenja.

3. MreZe: ICT se oslanja na mreZe za povezivanje uredaja i olakSavanje prijenosa podataka i
komunikacije, ukljucuje lokalne mreze (LAN), mreze Sirokog podrucja (WAN), internet ili mreze
temeljene na oblaku.

4. Pohrana i upravljanje podacima: ICT ukljucuje pohranu, organizaciju i upravljanje podacima i
informacijama. To ukljucuje baze podataka, podatkovne centre, pohranu u oblaku i sustave za
sigurnosno kopiranje.

5. Internet i web tehnologije: ICT se uvelike oslanja na internet i web tehnologije za komunikaciju,
pristup informacijama, e-trgovinu i online usluge (web preglednike, web stranice, e-postu, razmjenu
trenutnih poruka i razne internetske aplikacije).

6. Telekomunikacijske tehnologije: ICT ukljucuje telekomunikacijske tehnologije kao Sto su glasovni i
video-komunikacijski sustavi, mobilne mreZe, VolP (engl. Voice over Internet Protocol) i objedinjene

komunikacijske platforme koje omogucuju komunikaciju i suradnju u stvarnom vremenu.

Neke od komponenti ICT-a su prikazani shematski na grafickom prikazu 2.1.



Slika 2.1: Komponente ICT-a

Components of ICT

The term information and communications technology (ICT) is
generally accepted to mean all technologies that, combined, allow
people and organizations to interact in the digital world.

COMPUT!

Izvor: https://www.techtarget.com/searchcio/definition/ICT-information-and-communications-technology-or-
technologies, preuzeto 23.6.2023.

ICT je stvorio najveci napredak za tvrtke smanjivanjem troSkova i pojednostavljivanjem poslovnih
procesa. Te vam tehnologije mogu olaksati upoznavanje novih proizvoda i usluga na trziStu. Najveci
doprinos ICT sektora gospodarstvu ogleda se u njegovom udjelu u ukupnim prihodima. ICT usluzna
djelatnost najvise doprinosi hrvatskom gospodarstvu, a njen udio u ukupnoj proizvodnji, broju
zaposlenih i ukupnom prihodu vedi je od udjela ICT proizvodne industrije. Ekonomski pokazatelji ICT
sektora pokazuju da ICT sektor moZe znacajno utjecati na gospodarski rast i produktivnost hrvatskog

gospodarstva (Kovacevié, Z. i Vukovi¢, K., 2007).

Medutim, ICT je stvorio probleme i izazove organizacijama i pojedincima - kao i drustvu u cjelini.
Digitalizacija podataka, dovodi do niza hakerskih napada gdje se mogu ilegalno dobiti pristupi sustavima
za kradu novca ili privatnih podataka. ICT takoder pridonosi automatizaciji i razvoju robota koji istiskuju
radnike koji ne mogu prenijeti svoje vjeStine na nova radna mjesta, te je omogucio sve vecem broju
ljudi da ogranice svoje interakcije s drugima, stvarajuci ono ¢ega se neki ljudi plase je stanovnistvo koje

bi moglo izgubiti nesto od onoga sto ga Cini ljudskim.

2.2.  Primjena informacijsko-komunikacijskih tehnologija u

hotelijerstvu

Hotelijerstvo je grana gospodarstva karakteristi¢na i usko vezana za turizam. Turizam je trenutacno

najvaznija grana gospodarstva Republike Hrvatske ciji udjel u BDP €ini vise od 18 %.

Informacijske i komunikacijske tehnologije (IKT) imaju veliku ulogu na rast i razvoj zemalja putem
izravnih i neizravnih utjecaja. lzravni utjecaj odnosi se na doprinos IKT kao jednog od sektora u

gospodarstvu koji sudjeluje u uvozu, izvozu i bruto domaéem proizvodu (BDP-u). Neizravni ucinak
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ocituje se kroz doprinos IKT-a digitalizaciji i poveéanju ekonomic¢nosti u drugim sektorima pri ¢emu ti

sektori postaju konkurentniji (Zbornik Ekonomskog fakulteta u Zagrebu, Vol. 19 No. 1, 2021.).

ICT ima veliku ulogu kada se govori o unaprjedenju i razvoju poslovnih procesa vezanih za hotele. Uz
pomoc¢ informacijsko-komunikacijske tehnologije stvoren je izravan kontakt sa klijentima u sklopu
rezervacija i samog plac¢anja. Olak$ana je komunikacija s klijentima, veci je spektar usluga koje se nude

na trZistu te je lakSe upravljanje poslovnim procesima i zaposlenicima unutar hotela

U sklopu ICT-a razvio se e- turizam koji je donio nove znacajke poslovanja. E- turizam nudi unaprijedene
rezervacijske sustave (koji se jednostavno vrse online), olaksano je plac¢anje (preko internet bankarstva)

te razvijene su aplikacije za rezerviranja putovanja bilo preko agencija ili individualno.

Mnogi su razlozi koristenja ICT-a upravo u hotelijerstvu. Medu njima to su:
- olaksavanje obavljanje zadataka

- lakse i djelotvornije prikupljanje potrebnih podataka

- krade vrijeme obrade poslovnih procesa

- laksa umreZenost medu klijentima

- omogucavanje donosenja ispravnih odluka te

- profitabilnije iskoristavanje informacija i resursa.

ICT je omogucio personalizirana iskustva gostiju prikupljanjem i analizom podataka o gostima. Hoteli
mogu koristiti te podatke za prilagodbu preferencija soba, prilagodavanje preporuka za objedovanje,
aktivnosti i promocije te za ponudu personaliziranih usluga na temelju pojedinacnih profila gostiju. ICT
takoder omogucuje hotelima da komuniciraju s gostima putem mobilnih aplikacija, tehnologije u

sobama i platformi za razmjenu poruka, povecavajuci pogodnost i angazman.

Hoteli su prihvatili mobilne aplikacije i tehnologiju u sobama kako bi poboljsali iskustva gostiju. Mobilne
aplikacije omoguduju gostima obavljanje raznih zadataka kao $to su mobilna prijava/odjava, narudzbe
posluge u sobu, usluge vratara i pristup hotelskim informacijama i pogodnostima. Tehnologija u sobi
ukljucuje znacajke kao sto su pametni televizori, glasovni asistenti i loT (engl. Internet of Things) uredaji
koji gostima omogucuju kontrolu postavki sobe, moguénosti zabave i pristup hotelskim uslugama.
Opcenito, senzori se koriste u arhitekturi IOT uredaja. Senzori se koriste za ocitavanje stvari i uredaja
itd. Uredaj koji daje upotrebljiv izlaz kao odgovor na odredeno mjerenje. Senzor dobiva fizicki
parametar i pretvara ga u signal prikladan za obradu (npr. elektricnih, mehanickih, optickih)
karakteristika bilo kojeg uredaja ili materijala za otkrivanje prisutnosti odredene fizicke velicine. Izlaz
senzora je signal koji se pretvara u oblik Citljiv ljudima kao Sto su promjene karakteristika, promjene

otpora, kapacitivnosti, impedancije itd. (Jain, 2023.).


https://hrcak.srce.hr/zbornik-efz
https://hrcak.srce.hr/broj/20653

ICT omoguduje hotelima prikupljanje i analizu podataka o gostima kako bi dobili uvid u sklonosti,
ponasanje i trendove. Alati za analizu podataka pomazu hotelima da razumiju obrasce gostiju,
optimiziraju strategije cijena, personaliziraju marketinSke kampanje i donose odluke temeljene na

podacima kako bi poboljsali zadovoljstvo gostiju i prihod.

Informacijsko-komunikacijska tehnologija takoder ima vaznu ulogu u osiguravanju sigurnosti hotelskih
prostora. Ukljucuje sustave kontrole pristupa, videonadzor, digitalne kartice s kljuevima i mjere

kiberneticke sigurnosti za zastitu informacija gostiju i zastitu imovine hotela.

Medu ostalom, pomaZe hotelima da pojednostave i automatiziraju razliite operativne procese,
ukljuCujuéi odrzavanje, upravljanje inventarom, odrZavanje i raspored osoblja. Sustavi upravljanja
imovinom (engl. Property Management System; PMS), sustavi prodajnih mjesta (engl. Point of Sale;
POS) i integrirani pozadinski sustavi poboljSavaju operativhu ucinkovitost i koordinaciju izmedu

razli¢itih odjela.

2.3. Utjecaj e-poslovanja i e-trgovine u hotelijerstvu

E-poslovanje i e-trgovina su termini koji su vezani za brojne djelatnosti pa tako i hotelijerstvo i pridonose
vaznosti hotelske industrije kroz razliite aspekte poslovanja, bilo to marketinga, prodaja ili samo
iskustvo gostiju. Organizacije moraju biti spremne prilagoditi se novim tehnologijama i inovativnim
poslovnim modelima kako bi ostale konkurentne. To moZze biti ukljucivati implementaciju e-trgovine,
automatizaciju procesa i koriStenje naprednih analitickih alata za donoSenje poslovnih odluka. Nove
tehnologije donose ustedu vremena i resursa, a odredene ¢ak smanjuju potrebu za pojedinim radnim

mjestima (Spremic¢,2017).

Njihovo djelovanije je vidljivo kroz nekoliko segmenata koje su poboljsali i unaprijedili. Najvazniji je kroz
online rezervacije. Pomocu e-trgovine gosti mogu u bilo koje vrijeme pretraziti raspolozivost hotela,
usporediti cijene i rezervirati Zeljeni hotel putem aplikacija ili web preglednika. Samim time dolazi do
vece popunjenosti hotela i poveéanja prihoda. Uz to, razvijena je izravna online prodaja (engl. Business
to Business; B2B) bez posrednike trece strane. B2B elektronicka trgovina predstavlja trgovinu izmedu
poslovnih subjekata koja doZivljavaju svoju revoluciju na internetu. Model B2B se fokusiran e- trgovinu

izmedu poslovnih subjekata (Dobrini¢, Dvorski, 2002.).

Gospodarski subjekti brzo su uvidjeli ogromne ustede u trosSkovima koje mogu ostvariti kroz
automatizaciju nabave i prodaje. Time je omogucena bolja kontrola nad cijenama i pracenje odnosa s

klijentima (Babi¢ R.,2011.).



Osim toga e- trgovina nudi jednostavno promoviranje ponude potencijalnim gostima diljem svijeta, kroz

promo popuste, akcijske usluge ili samim reklamiranjem ponuda unutar hotela.

Elektronicka trgovina ima znacajnu ulogu u procesu kupnje, prodaje i razmjene dobara i usluga putem
interneta. Jednostavnost i niski troskovi utjecali su da e-trgovina postane najprofitabilniji oblik trgovine.
Ovaj nacin trgovine nosi odredene prednosti poput prodaje i kupnje proizvoda 24 sata dnevno, bez

obzira na udaljenost korisnika i proizvoda (Mandusié, D., Al Ahmed S., 2022.).

Kada je rije¢ o e-poslovanju ili trgovini vazno je spomenuti digitalni marketing kao proizvedenu
strategiju kljucnu za poslovanje i organizacijske procese. Digitalni marketing predstavlja oglasavanje i
promoviranje usluga na drustvenim mreZzama te s vremenom postaje sve aktualniji. Bitno je istraziti

proizvod i znati kojoj ga publici reklamirati.

Digitalizacija u hotelima ukljucuje prikupljanje i koriStenje podataka o gostima za personalizaciju i ciljani
marketing. Digitalni mobilni marketing za hotele drZao bi klju¢ odrZive konkurentske prednosti 2023. i
kasnije. Sadrzajni marketing klju¢na je strategija digitalnog marketinga za hotelsku industriju (Revfine,

2022.).

Tako hoteli ciljaju odredene kupce i povecavaju robne marke. Hoteli takoder mogu mijeriti u€inkovitost
svojih marketinskih kampanja putem web analitike i donositi odluke temeljene na podacima kako bi

optimizirali svoje marketinske napore.

Gartnerovo istraZivanje iz 2015. godine potvrduje da predsjednici uprava ocekuju udvostrucenje
prihoda od uvodenja digitalnih rjeSenja u proizvode, marketing i prodaju s prosjec¢nih 21 % u 2014. na

42 % u 2017. (Digitalna revolucija, IEDC, 2018.)

Unutar e-poslovanja razvijene su mrezne recenzije koje usmjeravaju gosta na rezerviranje hotela s
obzirom na pogodnosti koje nudi i komentare prijasSnjih gostiju ili uzimanje u obzir drugi. Putem
recenzija, gosti dijele svoja iskustva i misljenja o hotelima, Sto uvelike utje¢e na reputaciju i ugled
hotela. Hoteli moraju aktivno upravljati svojom reputacijom na mreZi, odgovarati na recenzije gostiju i

iskoristiti pozitivne recenzije kako bi privukli potencijalne goste.

E-trgovina je znacajna kada je rije¢ o povecavanju prihoda i odredivanju cijena za hotele bilo to soba,
pi¢a, hrane ili ostalih usluga koje hotel nudi. Pomocu algoritama i analiza podataka ostalih hotela, koji
su ujedno i konkurenti na trzistu, provode se istrazivanja i odlucuje o cijeni koja bi se trebala postaviti,

ali uzimajudi u obzir lokaciju i broj zvjezdica koje hotel nosi.



2.4. Komunikacijska mreza u hotelima

Komunikacijske mreze imaju kljuénu ulogu u osiguravanju ucinkovite komunikacije unutar hotela.

Omogucuju jednostavnu i djelotvornu komunikaciju izmedu razli¢itih odjela, ¢lanova osoblja i gostiju.

Turizam posljednjih desetljeéa prozivljava zamjetan napredak u svim segmentima poslovanja.
Neosporan temelj pozitivnih promjena svakako predstavlja tehnologija, stvorivsi konstruktivnu
platformu za jednostavnu, brzu i sigurnu komunikaciju. Moderna komunikacija zahtjeva podrsku
sofisticirane tehnologije, te se nametnula kao standard bez kojeg nije moguée pratiti aktualne trendove.

(Zekanovi¢ K., Klarin Lj., 2012.)

Ucinkovite komunikacijske mreZze u hotelima osiguravaju glatku koordinaciju, poboljSavaju iskustva
gostiju i poboljsavaju operativnu ucinkovitost. Omogucuju besprijekornu komunikaciju izmedu ¢lanova
osoblja, olakSavaju suradnju i podrzavaju bitne hotelske operacije i usluge. Postoje dvije vrste
komunikacije unutar hotela: verbalna i neverbalna. S obzirom na tematiku o digitalizaciji fokus ¢ée biti

na neverbalnoj.

Hoteli obi¢no imaju vlastitu lokalnu mrezu koja povezuje racunala, uredaje i sustave unutar hotelskih
prostorija. LAN olakSava internu komunikaciju, dopustajuéi ¢lanovima osoblja da dijele informacije,
pristupaju zajednickim resursima i suraduju na zadacima. Osim toga hoteli nude beZi¢nu mrezu (Wi-Fi)

gostima i osoblju za olakSanu komunikaciju i pristupa interneta u cijelome hotelu.

Vazna i razvijena komunikacijska mreza koja je znacajna za poslovanje unutar hotela je POS integracija.
Komunikacijske mreZe integriraju se s POS sustavima koji se koriste u hotelskim restoranima, barovima
i drugim prodajnim mjestima koja generiraju prihod. Ova integracija omogudéuje besprijekornu
komunikaciju izmedu ¢lanova osoblja koji primaju narudzbe i osoblja kuhinje ili bara, osiguravajudi

to¢nu i pravovremenu isporuku usluga.

Komunikacijske mreZe koje povezuju te uredaje slobodno se nazivaju beZi¢cne tehnologije. One
omogucuju da se putem mobilnih uredaja dijele glas, razni podaci i aplikacije. Mobilna tehnologija je

svuda prisutna i raste. Broj korisnika pametnih telefona popeo se preko 3 milijarde (Statista, 2022.)

Medu spomenutim, vazno je spomenuti komunikaciju kroz interakciju s gostima. Medutim, u odjelu
smjestaja, osoblje front office-a ima veliku vecinu vrlo vidljivog kontakta licem u lice s gostom. Sli¢cno
tome, u odjelu hrane i pica, zaposlenici restorana, barova, posluga u sobu i odjela za bankete imaju
ogromnu koli¢inu interakcije s gostima licem u lice. Medutim, kao i osoblje domacinstva, samo u
posebnim i neredovitim okolnostima osoblje za proizvodnju hrane pod vodstvom hotelskog kuhara
komunicira s gostima. Zbog svoje vaznosti u procesu proizvodnje usluga, oni jos uvijek jasno spadaju u

horizontalnu organizaciju (Rutherford, O'Fallon, 2007.).



Hoteli koriste razlicite komunikacijske kanale za interakciju s gostim Sto ukljucuje komunikaciju e-
postom za potvrdu rezervacije, informacije prije dolaska i povratne informacije nakon boravka.
Tehnologije u sobama, kao Sto su telefoni i interaktivni TV sustavi, omogucuju gostima da komuniciraju
s hotelskim osobljem za zahtjeve za uslugama ili upite. Neki hoteli nude i mobilne aplikacije koje

omogucuju izravnu komunikaciju s gostima tijekom njihova boravka.

Postoji i komunikacija za sigurnost koja se koristi u hitnim slucajevima. Komunikacijske mreze kljuéne
su za osiguravanje sigurnosti gostiju i osoblja kroz protupozarne alarmne sustave, gumbe za hitne

pozive i sli¢no.

Osim unutarnje komunikacije, hotel koristi i vanjsku kada je rije¢ o dogovorima s prodava¢ima,
dobavljac¢ima, putnim agencijama ... Ove mreZe olakSavaju ulinkovitu komunikaciju za aktivnosti

nabave, rezervacije, prodaje i marketinga.
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3.PROGRAMI ZA ORGANIZIRANIJE RADA U HOTELUERSTVU

3.1. Razvoj digitalizacije u hotelijerstvu

Digitalizacija u hotelima odnosi se na implementaciju i integraciju digitalnih tehnologija i rjeSenja za
poboljsanje razliCitih aspekata hotelskog poslovanja i iskustva gostiju. Ukljuéuje koristenje tehnologije
za pojednostavljenje procesa, poboljSanje ucinkovitosti i pruzanje personaliziranijeg i prakti¢nijeg
boravka za goste. Sve se mijenja tempom tehnologije koja se neprestano razvija. Ovdje je rije¢ o tome
kako su Sirokopojasni sustavi i sustavi optickih vlakana, beZi¢ni i mobilni uredaji, algoritmi umjetne

inteligencije i sl. postali novi poticaji za gospodarski rast.

Danasnja tehnologija olakSava komunikaciju i smatra se dio Industrije 4.0, Sto ozna¢ava moguc¢nost
izbora potroSaca u kojoj se proizvodi prema vlastitim potrebama i time samostalno mijenjaju planovi
tvrtke na trzistu. Promjene koje donosi Industrija 4.0 ne odnose se samo na pomo¢ digitalne tehnologije
za pracenje procesa proizvodnje i Zivotnog ciklusa proizvoda, veé oni izravno utjeCu na promjene u
poslovnim paradigmama, stilovima rada i kvalifikacijama zahtjeva radnika, opée promjene u

drustvenom Zivotu i promjene u obrazovanju sustav.
U Industriju 4.0 ubraja se 9 tehnoloskih stupova:

e Umijetna inteligencija
e Veliki podaci

e Autonomni roboti

e Aditivna proizvodnja
e Simulacije

e Internet stvari (loT)

e ProSirena stvarnost

e Kiberneticka sigurnost

e Racunalstvo u oblaku (eng. Cloud Computing)

Digitalna transformacija, kao $to i samo ime govori, znadi povezivanje svih elemenata integriranja
proizvodne procese u umrezene lance vrijednosti te prikupljajte i analizirajte podatke u svrhu
poboljSanja proizvodne procese i optimizirajte troskova za ispunjavanje ocekivanja i Zelja kupaca

(Basara, 2017).

Upravljanje informacijama razvojem informacijskih i informatickih tehnologija doslo je do realizacije
prve faze digitalne ere u poslovanju jer je omogucena digitalizacija i upravljanje informacijama na razini

svih funkcija poslovanja (Brumec,2011).
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Digitalizacija oznafava promjene potaknute razvojem, Sirenjem i rastu¢om primjenom digitalnih
tehnologija kojima se stvaraju, procesuiraju te prenose informacije i znanje. NajéesSée se promatra u
kontekstu promjene poslovnih modela i stvaranja novih prilika primjenom digitalnih tehnologija.

(Digitalna transformacija i trgovina, dr.sc Franc Sanja, Duzevic¢ Ines, Sveuciliste u Zagrebu, travanj 2020).

Digitalizacija predstavlja transformaciju procesa ili aktivnosti kroz koristenje novih digitalnih tehnologija

i rjeSenja koje iste unaprjeduju (Spremié, 2017).

Koncept digitalne ekonomije moze se definirati kao utjecaj digitalne tehnologije na modele proizvodnje
i potroSnje. To je pojam koji takoder obuhvaéa nove tehnoloske kanale putem kojih se trguje,

razmjenjuje i kupuje roba i usluge (Ernst, 2001.).

Rezultat navedenog je da industrija stvara nove proizvode i usluge te transformira postoje¢e pomocu
tehnologije. To je dovelo do digitalnog bankarstva, e-trgovine, virtualnog obrazovanja, mobilnih

aplikacija, platformi za suradnju itd. (Ernst, 2001.).

Uz to, unaprijeden je ulazak u sobe pomodu digitalnih kljuceva, sto olakSava izradu nove kartice u
slu¢aju gubitka. Uvedeno je beskontaktno pla¢anje putem kartica smanjujuci fizi¢ki kontakt i ubrzavanje

procesa placanja.

Vazno je napomenuti da digitalizacija hotela ovisi o vise ¢cimbenika. Najbitniji je sama veli¢ina hotela.
Vedi hoteli imaju kompleksnije programe jer nadgledaju veci broj soba, gostiju, odjela i broj samih
djelatnika. Takoder, bitno je naznaciti o kojem broju zvjezdica hotela se radi. Hoteli s manje zvjezdica

ne trebaju sve funkcionalnosti koje su bitne ve¢im hotelima jer im nisu potrebni za koristenje.

Tablica 3.1: Vrste hotela (klasifikacija) prema odredenim znacajkamo

Znacajka Opis i vrsta hotela

prema LOKACIJI Gradski, mjesni, primorski, planinski i hoteli na selu

Podjela hotela prema to¢nom mijestu lokacije npr:
prema MJESTU hoteli u sredistu grada, hoteli u predgradima, pored

plaza itd.

Moteli, motohoteli, Zeljeznicki hoteli, hoteli pored
prema PRIJEVOZNOM SREDSTVU
zracnih luka
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Poslovni hoteli, turisticki hoteli, hoteli za odmor i
prema SVRSI POSJETA
kongresni hoteli itd.

prema DULJINI BORAVKA Tranzitni ili boravisni hoteli

. Puni pansion, all inclusive, noéenje s doruckom,
prema VRSTAMA PRUZENIH USLUGA
apartmanski hoteli ili hotel

prema DOZVOLAMA Ukljuéuje dozvole za tocenje alkoholnih pic¢aisl.

prema VELICINI Mijeri se prema broju lezaja i kapacitetu soba

Klasifikacij od 1 do 5 zvjezdica. Pet zvjezdica
predstavlja (uglavnom) krajnji luksuz dok 1 upucuje
prema KLASI HOTELA na vrlo jednostavne koncepte usluga i vodenja.
Hoteli koji su kategorizirani s 2, 3, 4* u vedini

slu¢ajeva predstavljaju kvalitetan prosjek.

Samostalni hoteli, hoteli koji pripadaju lancu ili
grupaciji. Samostalni hoteli su obi¢no u vlasnistvu
prema VLASNISTVU | NACINU UPRAVLIANIA | pojedinca dok su lanci u vlasni$tvu poduzeda.

Nadalje, poduze¢e moze upravljati hotelom preko

......

Izvor: izradila autorica prema knjizi: Medlik S., Ingram H., (2002), Hotelsko poslovanje, Zagreb, Golden

Marketing

Intenzivna primjena digitalne tehnologije i resursa jeste temelj digitalne transformacije poslovanja, koja
za svrhu ima stvaranje novih izvora prihoda, novih poslovnih modela te u konacnici novih nacina

poslovanja (Spremi¢, 2017.).

Zbog procesa digitalizacije i primjene informacijsko-komunikacijskih tehnologija, poslovanje tvrtke u
danasnje doba uvelike se razlikuje od nacina poslovanja koji se primjenjivao prije desetak godina.
Najcesdi izazovi s kojima se danas poduzeca susrecu velike su koli¢ine dokumenata, odrzavanje velikih
koli¢ina ispisnih uredaja, planiranje i izvjeStavanje, kao i drugi kompleksni procesi koji oduzimaju
izuzetno puno vremena. Digitalizacija poslovanja predstavlja sustavno uvodenje i primjenu razlicitih

suvremenih digitalnih tehnologija kojima se mijenja postoje¢i model poslovanja.
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Digitalno poduzeée takoder postavlja i nove standarde za IT podrsku: s jedne strane od IT-ja se o¢ekuje
da nudi stabilnu i pouzdanu podrsku za standardne dnevne operacije, a s druge brzinu i inovativnost za

nove proizvode i usluge ili potpuno nove poslovne modele (Basara, 2018.).

U svakodnevnom poslovanju, digitalizacija se naj¢e$ée odnosi na omogucavanje, poboljSanje i
transformaciju poslovnih operacija, funkcija, modela, procesa i aktivnosti, iskoristavanjem digitalnih
tehnologija te Sirom uporabom i kontekstom digitaliziranih podataka. Digitalizacija se ne rjeSava
jednokratno, ve¢ predstavlja dugotrajan proces u kojem se kompanija priprema za buducnost i izazove

koji se stavljaju pred nju.

Razvoj novih tehnologija, softvera i aplikacija omogucio je da se tvrtke poveZu s korisnicima na razli¢itim
razinama — od informiranja o kupnji, pomoci pri odlucivanju i procesu kupnje do razmjene informacija
o zadovoljstvu. Digitalna transformacija znaci promjenu svih oblika poslovanja i procesa u kojima su

zaposlenici u interakciji s njezinim korisnicima.

Europska komisija je prepoznala digitalizaciju kao prioritet i potrebu u poslovanju. Stoga je u okviru

programa Digitalna Europa odredeno pet prioritetnih podrucja prikazanih na slici 3.1.

Slika 3.1: Prioritetna podrucja programa Digitalna Europa

4. Napredne
digitalne vjestine

1. Racunalstvo 3. Kibersigurnost 5. Osiguranje Siroke
visokih performansi i povjerenje uporabe digitalnih
tehnologija u
gospodarstvu i drustvu

Izvor: https://www.calluro.hr/sto-je-digitalna-transformacija-poslovanja-i-kako-ju-financirati-kroz-eu-
fondove.aspx

Kljucne prednosti digitalizacije poslovanja (kako za pojedinacno poduzece, tako i u slu¢ajevima mreze
povezanih poduzeda) su:
- povecanje ucinkovitosti procesa

- smanjenje operativnih troskova

14


https://www.digitaleurope.org/
https://www.calluro.hr/sto-je-digitalna-transformacija-poslovanja-i-kako-ju-financirati-kroz-eu-fondove.aspx
https://www.calluro.hr/sto-je-digitalna-transformacija-poslovanja-i-kako-ju-financirati-kroz-eu-fondove.aspx

- moguénosti prikupljanja veceg broja kvalitetnih i korisnih podataka

- bolje moguénosti analize i strukturiranja prikupljenih podataka kako bi se mogla odabrati i
primijeniti napredna tehnologija, poput pametnijeg softvera

- sigurnije ¢uvanje podataka

- smanjuje moguénost ljudske pogreske

- omogucava efikasnije poslovanje

- stvara bolje odnosi s klijentima.

Digitalizacija poslovanja doprinosi ucinkovitosti poslovanja, pojednostavljuje koriStenje informatickih

sustava, mijenja rutine poslovanja i stvara nove prilike za poslovne inovacije i napredak.

3.2. Svrha programa za poslovanje hotela

Postoje razliCite vrste programa (softvera) koji se koriste u hotelijerstvu. Svaki hotel prema svojim
potrebama i uslugama bira i kupuje program. Svrha programa u poslovanju hotela je u organizaciji
strukture samog procesa kroz pojednostavljene aspekte hotelskog poslovanja kako bi se osigurala
ucinkovitost, dosljednost i kvaliteta u pruzanju usluga gostima. Programi su praéeni i kontrolirani
tehnickom podrskom koja pravovremeno ispravlja svaku uocenu pogresku. Cilj programa je osigurati
gostima da dobiju uslugu tijekom boravka u hotelu. Programi omogucuju standarde usluga, protokole
za usmjeravanje ¢lanova osoblja u pruZanju personalizirane i visokokvalitetne usluge. Programi
pokrivaju podrucja kao Sto su procesi prijavljivanja i odjavljivanja gostiju, narudzbi hrane i pi¢a od strane
barairestorana, zahtjeve higijena od strane domacinstva, usluge vratara i rjeSavanje prituzbi ili zahtjeva

gostiju.

Programi se fokusiraju na optimizaciju operativne ucinkovitosti na nacine da pokusavaju eliminirati
potencijalne probleme i smanjit troSkove unutar organizacije hotela te pritom povedati ucinkovitost i
dobit. Oni ocrtavaju mjerila kvalitete, protokole inspekcije za procjenu i odrzavanje kvalitete objekata,

usluga i iskustava gostiju.

Sve u svemu, programi u poslovanju hotela sluze kao smjernice i okviri za osiguranje dosljedne isporuke
usluga, operativne ucinkovitosti, zadovoljstva gostiju i financijskog uspjeha. Oni pruzaju strukturirani
pristup upravljanju hotelskim operacijama i pomazu u odrzavanju visokih standarda usluge i kvalitete

tijekom cijelog putovanja gosta.
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3.3. Racunalni programi za hotelijerstvo

Svaki hotel samostalno odabire i kupuje programa te placa za njega licencu i odrzavanje Sto se uglavnom
ugovara na godisnjoj razini. Program je podijeljen na viSe funkcijskih jedinica s obzirom na sektore
zaposlenika izmedu kojih se izmjenjuje protok informacija unutar organizacije koji su umrezeni i putem
toga komuniciraju. Nije svaki program namijenjen hotelijerstvu prikladan i za ugostiteljstvo. Veéi hoteli
koriste slozenije programe s ve¢om bazom mogudih aplikacija, dok manji hoteli koriste jednostavnije

programe, a apartmani imaju svoje programe s malom koji operiraju s kolicinom informacija.

Od poznatijih programa na podrudju sredisnje Dalmacija koriste se sljedeci programi: Milenij, Opera,

Newhotel i Diventa.
1. Milenij

Milenij je hotelski program koji koriste sljedeci hoteli: Posh, Hotel Korsal, Cornaro, Villa Magdalena,
Hotel Trogir Palace, Hotel Split, Hotel Turist ... Namijenjen je za rad recepcije uz osnovne odnosno za
obavljanje sljedecih poslova: rezervacija (grupnih i individualnih), kreiranje ponuda i vouchera, brzo
cekiranje gostiju, naplate i check out. U program su ugradeni i pomocni alati (skeniranje dokumenta,
automatizirani e-Visitor, e-Rac¢un, e-mailovi dobrodoslice i zahvale ...). Sustav je integriran na nacin da
maksimizira popunjenost po smjestajnoj jedinici pazec¢i da ne dode do overbookinga. Uz pomoc
programa Milenij omogucen je pristup razlicitim izvjeStajima pocevsi od organizacije i plana resursa do

analiziranje podataka, profita i optimiziranja troSkova.

Program je dizajniran i kao mobilna aplikacija (za smartphone) za voditelje hotela i odjel prodaje.
Pomocu aplikacije mogu se jednostavno pratiti dnevni promet i prihod hotela, usporedba s prethodim
razdobljem ili godinom, dolasci i odlasci gostiju, kalendar rezervacija, izrada novih rezervacija i
otkazivanje postojecih. Medu navedenom, program je dostupan i domadinstvu (sobarice, spremacice)
gdje je ukljucen pregled promjena statusa sobe, evidencija mini bara, prijave kvarova u sobama, te

zahtjevi podneseni za CiS¢enje soba.

Program je dostupan za koriStenje wellness centru u hotelu. U sklopu wellnessa, program nudi
mogucnosti rezerviranje tretmana, izrade poklon bonova, ¢lanarina, mogucnosti popusta i naplate koja
je moguca preko gotovinskog, karticnog ili naknadnog plaé¢anja prilikom check-outa koji je izravno

povezan s glavnom recepcijom.

16



Slika 3.2: Prikaz soba po rezervacijama u programu Milenij
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Izvor: https://zff-radijal.co.ba/hotelski-informacioni-sistem/ , preuzeto 25.6.2023.
Slika 3.3: Prikaz faktura u programu Milenij
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Izvor: https://zff-radijal.co.ba/hotelski-informacioni-sistem/ , preuzeto 25.6.2023.

2. Opera Program

Opera Hotel Program je najstariji program za hotelsko poslovanje, ujedno je i rjeSenje sustava

upravljanja imovinom (PMS) koje odgovara svim veli¢inama i vrstama hotela.

Automatizira osnovne usluge front officea kao S$to su rezervacija, prijava i odjava gostiju ¢ime se Stedi

vrijeme te smanjuje ljudska pogreska. Nadalje, pruza detaljna izvjes¢a o osoblju i tijeku rada u objektu.
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To korisniku omogucuje da identificirate neucinkovite procedure i procese i poduzmete rane radnje za

rieSavanje problema na koje mozete naidi.

Unutar programa Opera dostupni su definirani i prilagodljivi formati izvjeSéa. MoZe raditi u tandemu sa
softverskim programima za upravljanje prihodima te dolazi s naprednim automatiziranim opcijama
odredivanja cijena kao $to su dnevna cijena, posebna cijena, osnovna cijena i dinamic¢na cijena.
Omogucuje razdvajanje kupaca prema osnovnim znacajkama i preferencijama, te kreiranje posebnih
kampanja za promociju svake skupine. Kompatibilan je s proizvodima procesa e-Transformacije kao Sto
su e-Racun i e-Arhiva. Sucelje programa Opera moZe integrirati preko 1000 sustava s vise od 80

upravitelja kanala.

Slika 3.4: Prikaz rezervacije u programu Opera
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Izvor: https://itswaroopkrishna.wordpress.com/ , preuzeto 25.6. 2023.
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Slika 3.5: Prikaz prijave gosta u programu Opera

L) OPERAPMS Version 5.0, Service Pack 5005.00/16) Lol e B SLAL2TE
| Yndow

ORACLE’

OPE : ’ 2
e | o A IR S -
C-s‘f 1 J | | b}
[ QBUP - Protile Search
e e P owrwmtes (] cwao] =
a SOl st Nama | . lam Tona . }
iew SHHBMP < Indiickial Profe 10 - 448509
Schema OPERA T 1 Individual Search
w T H | Asaress information Intemal Information
— |5 LastNome | - wm=u | Satation [Dear i LB Date of Birth 000X |
= € N S wan N o Y [ = —
| z r Cient IO
f Nationasty K3 e |
m ! Language/Tie € | #[w | 8| le| Sy, ]
= T f Adcress [rweatusnesspanc || ReLCUrUR 18] communcatons”
Registered Terminal Home Adcress [ == ] Bussey| | 2] [emar :_g}.-., — q._]
Cieansea I | | Mail Action 12l Y —1 ]
I City = - | Maing ust P [ S| |
I Postal Cd./Ext I ] Keywora| || AveF Contactl” History ¥
County/stm =2 | 8 BEY) : B —
Notes 1=
Futur( e T T I~ Stay Statistcs Histoty Information
Roon Search Name | | First | J Ookens
ORACLE  www.oracle.com  Coppropt & N [ Rate Code [ ARNo. [ =]
= Member No. [ LastRoom [ T
Membe Level | LastRate | Hew
| Iv] LastVisi [

Crested By susgRVSOR 0N 2105181737 Al pup Updated By supeRVISOR 00 2106151738 Al pup

Izvor: https://itswaroopkrishna.wordpress.com/ , preuzeto 25.6. 2023.

3. Newhotel

Newhotel Software je tvrtka osnovana 1984. godine i specijalizirana je za dizajn i razvoj
visokokvalitetnog integriranog softvera koji otvara nove horizonte hotelskom menadZmentu. Softver
koristi viSe od 5000 hotelskih jedinica u viSe od 60 zemalja diliem Europe, Bliskog istoka, Afrike,

Amerike, Kariba, Atlantskog otocja i Azije i Pacifika.

Godine 1996. Newhotel je izradio svoju prvu verziju softvera u Microsoft Windows okruZenju podrzanu
Oracle relacijskom bazom podataka i generatorom izvjes¢a Crystal Reports. Newhotelski sustavi
potpuno su integrirani u jedinstvenu platformu i bazu podataka za upravljanje hotelskim sustavom
upravljanja imovinom (PMS), front-officeom, prodajnim mjestom, hranom i piéem (zalihe),
potrazivanjima i obvezama, spa & wellnessom, dogadajima i konvencijama, golfom, te aplikacijama:

Condo & Multi-Property, Hotel Group, Hotel Complex, CRS kao i Channel Manager, Booking Engines i

Content Management System (CMS). (https://www.newhotel.com/en/Main/company.aspx )
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Slika 3.6: Prikaz statistickih pokazatelja u programu Newhotel
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Izvor: https://www.softwareadvice.com/hotel-management/cloud-pms-profile/, preuzeto 25.6.2023.

Slika 3.7: Prikaz rezervacije u programu Newhotel
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Izvor: https://www.softwareadvice.com/hotel-management/cloud-pms-profile/, preuzeto 25.6.2023.

4. Diventa

Diventa PMS (engl. Property Management System) je program za upravljanje smjestajnim kapacitetima

turistickih subjekata, za optimizaciju cjenovne politike i poslovnih rezultata za korisnike. S obzirom da
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hoteli tvrtke tvrtke Plavi safir d.o.o koriste ovaj program, o njemu ¢e nesto vise biti napisano u poglavlju

4.

3.4. Rizik zbog primjene digitalne tehnologije u poslovanju hotela

Uz prednosti koje programi nose, stvaraju se i brojni rizici i problemi u koriStenju. Prvi problem je
sigurnost podataka. Hoteli prikupljaju i pohranjuju velike koli¢ine podataka o gostima, postoji povecan
rizik od povrede podataka i hakerskih napada. Ako se ne poduzmu odgovarajuce sigurnosne mjere,
osjetljivi podaci o gostima, kao $to su osobni podaci i podaci o kreditnoj kartici, mogu biti ugroZeni, sto

moze dovesti do financijskog gubitka i Stete ugledu.

Gosti bi mogli biti zabrinuti oko dijeljenja svojih osobnih podataka i preferencija, osobito ako smatraju
da se zlorabe ili dijele s tre¢im stranama bez njihova pristanka. Implementacija digitalnih tehnologija
moze ukljucivati znacajne pocetne troskove, ukljucujuéi nadogradnju infrastrukture, razvoj softvera i
obuku osoblja. Digitalizacija je takoder povecala istaknutost online recenzija i platformi drustvenih
medija, gdje gosti mogu lako podijeliti svoja iskustva. Hoteli trebaju aktivno upravljati svojim ugledom
na mreZi i odmah rjesavati sve negativne povratne informacije ili prituzbe kako bi izbjegli potencijalno
ostecenje ugleda svog imena. Hoteli koji se uvelike ovise o digitalnim sustavima mogu se suoiti s
prekidima rada ako dode do tehnickih kvarova, nestanaka struje ili problema s mrezom. Potpuni kvar
sustava mogao bi rezultirati neugodnostima za goste, nemogucénoscu obrade rezervacija ili placanja te

opc¢im nezadovoljstvom.

Kako bi ublaZili ove rizike, hoteli bi trebali dati prioritet mjerama kibernetic¢ke sigurnosti, implementirati
snazne politike zastite podataka, osigurati stalnu obuku i podrsku za osoblje te uspostaviti ravnotezu
izmedu tehnologije i ljudske interakcije kako bi zadovoljili potrebe razlicitih gostiju. Redovito praéenje i
procjena digitalnih sustava te povratne informacije gostiju mogu pomoci u prepoznavanju i rjeSavanju

bilo kakvih rizika u nastajanju.

Integracija sustava (engl. System Integration) u Industriji 4.0 ukljucuje
- vertikalnu integraciju i

- horizontalnu integraciju

Vertikalna integracija podrazumijeva povezivanje (umrezenost) svih procesa unutar organizacije. Cilj
vertikalne integracije je objediniti sve razine, odnosno sve odjele tvrtke. Glavna prednost vertikalne

integracije je u moguénosti autonomije cijelog poslovanja.

Horizontalna integracija povezuje sve tvrtke koja pruzaju usluge mati¢noj tvrtki. Razvija se inovativna
medunarodna mreZa koja omogucava integraciju svih dionika. Razmjenjuju se informacije kroz cijeli

lanac vrijednosti. Uspostavlja se inteligentna komunikacija u nabavi, proizvodnji i logistici.
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Slika 3.8: Vertikalna i horizontalna integracija sustava tvrtke
lzvor: https://www.equipment-news.com/industry-4-0-needs-horizontal-integration

Kiberneticka sigurnost (engl. Cyber Security), poznata je kao raCunalna sigurnost ili sigurnost
informacijskih tehnologija (IT sigurnost). Ona predstavlja zastitu rac¢unalnih sustava i mreza od krade ili
ostecenja hardvera, softvera ili elektronic¢kih podataka, kao i od prekida ili pogreSnog usmjeravanja

usluga koje pruzaju.

Kao glavni cilj kiberneticke sigurnosti bila bi zastita racunalnih sustava od zlonamjernih hakera, kao i
slucajnih prijetniji ili prijetnji koje nisu uzrokovane ljudskim ¢imbenikom (kao Sto su pogreska sustava,

prirodne nepogode ili nezgode).
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4. ANALIZA DIGITALIZACIE NA PRIMJERU HOTELA TVRTKE PLAVI
SAFIR D.O.O.

4.1. Osnovni podaci o hotelima Amphora i Atrium

Amphora i Atrium hoteli su pod vlasnistvom tvrtke Plavi safir d.o.o. Sjediste tvrtke Plavi safir nalazi se
u Zagrebu u ulici Supilova 7A. Hoteli su locirani na podrucju grada Splita. Prema novome zakonu, hoteli

su veli¢ine 3 - srednje velicine. Podrijetlo kapitala je 100% domaci kapital u izvoru Fine.

Hotel Amphora kompleks je dviju zgrada: hotela i apartmana (Amphora garden) koji su dio iste
gradevine. Hotel je dobio ime po brojnim izloZzenim amforama sa podrucja Afrike i Italije starim 1900-
2000 godina. Nalazi se u ulici Setaliste Ivana Pavla Il 51. Kategoriziran je sa &etiri (4) zvjezdice, a nudi
razne pogodnosti i usluge gostima. Hotel Amphora ima dva bara, dva restorana, wellness, teretanu,
konferencijske prostorije za poslovne sastanke, sale za odrzavanja vjen¢anja i maturalne zabave. Usluge
su dostupne na web stranicama hotela na booking aplikaciji pomocu koje se jednostavno mogu izvrsiti

rezervacije i naplate.

Slika 4.1: Hotel Amphora

Izvor: https://www.booking.com/hotel/hr/amphora-split.hr.html , preuzeto 27.6.2023.

Hotel Amphora od svoje godine osnivanja (2019.) broji brojne prihode, narocito u ljetnim sezonama.
Kapaciteti soba dosezu i do maksimalnog broja popunjenosti.

U sljedecoj tablici prikazan je kapacitet soba u razdoblju od 25. lipnja do 24. srpnja 2023. godine. Od
206 postojanih soba moze se vidjeti broj rezervacija, raspoloZivost, zauzetost te broja gostiju u dolasku
i odlasku.
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Tablica 4.1: Prikaz kapaciteta soba u hotelu Amphora za razdoblje od mjesec dana

Zauzetost kapaciteta
Hotel: 65 hotel AMPHORA
Za razdoblje: 25.06.2023. - 24.07.2023.

25.06. 26.06. 27.06. 28.06. 29.06. 30.06. 01.07. 02.07. 03.07. 04.07. 05.07. 06.07. 07.07. 0B.07. 09.07. 10.07. 11.07. 12.07. 13.07. 14.07. 15.07. 16.07. 17.07. 18.07. 19.07. 20.07. 21.07. 22.07. 23.07. 24.07. Total

Ukupno soba 206 206 206 206 206 208 208 206 206 206 206 206 206 208 206 206 206 208 206 206 206 208 206 206 208 6180
\Van ponude 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 121
Sobe za prodaju 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 201 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 6059
Blok - iskoristeno 1 64 B2 44 18 22 53 24 38 28 45 51 53 44 53 22 1 2 5 0 13 0 o 0 L] 13 ¢} 0 L] 0 656
Blok - neiskoristeno < 24 11 24 9 8§ 28 11 13 14 12 18 20 20 20 5 38 | 1 20 0 0 0 0 15 7 0 15 15 15 365
Blok - ukupno 0 e 73 68 27 31 61 35 51 42 S 69 74 64 73 27 238 3 6 20 13 0 0 0 15 20 0 15 15 15 1021
Raspolozivo 203 178 181 178 193 183 174 1891 188 188 190 184 181 182 182 197 164 200 201 182 202 202 202 202 187 195 202 187 187 187 5694
Zauzete sobe 52 118 116 88 65 73 93 70 78 68 94 111 147 140 131 88 65 70 77 74 93 75 73 €5 73 98 68 81 62 90 2662
Five sobe 151 60 75 90 128 120 75 121 111 120 96 73 34 42 51 109 83 130 124 108 109 127 120 137 114 97 104 106 95 97 3032

Blok - iskoristeno op) o o o0 o o ©o o0 o0 o 0 o0 O ©O 0 ©O ©O0 0 o0 ©0 ©0 ©O0 0 06 0 0 0 0 0 0 0 0
Blok - Opcija 0 0 0 o o 0 0 0 o 0 L] o 0 0 0 o 0 L] 0 0 0 0 o 0 L] 0 ¢} 0 L] 0 0
Opcija 0 0 0 0 o 0 0 0 o 0 o o 0 0 0 o 0 o 0 0 0 0 o 0 o 0 ¢} 0 o 0 0
Min. raspolozivost 151 60 75 90 126 120 75 121 111 120 96 73 34 42 51 109 €9 130 124 108 109 127 120 137 114 &7 104 106 95 97 3032
Overbooking 0 0 o o a 0 0 0 a o L] o 0 o 0 o o L] 0 o 0 0 a o L] 0 [ o L] o 0
sobe 151 80 75 90 128 120 75 121 111 120 96 73 34 42 51 109 99 130 124 108 109 127 129 137 114 97 104 106 95 97 3032

Ukupno rezervirano| 52 118 118 8 65 73 93 70 78 68 94 111 147 140 131 88 65 70 77 74 93 75 73 65 73 9 98 81 92 90 2662
Lista éekanja o o 0 o o ©o 0 0o o 0 o0 ©O ©o 0 ©o ©O0 0 o0 ©0 © ©0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Zauzetost % 25,74 5842 57,43 43,56 32,18 36,14 49,01 34,65 38,61 33,66 46,53 54,95 72,77 69,31 64,85 43,56 32,18 34,83 38,12 3663 46,04 37,13 36,14 32,18 36,14 4851 48,51 40,10 45,54 4455 43,93
Max. zauzetost % 25,74 58,42 57,43 43,56 32,18 36,14 49,01 34,65 38,61 33,66 46,53 54,95 72,77 69,31 64,85 4356 32,18 34,83 38,12 3663 46,04 37,13 36,14 32,18 36,14 4851 48,51 40,10 45,54 4455 43,93
Neiskoristeni alotmal 0 0 0 0 o 0 0 0 o 0 L] o 0 0 0 Q 0 o 0 0 0 0 0 0 L] 0 [t} 0 L] 0 0
Odraslih u kuéi 93 181 166 132 116 133 175 128 143 124 172 195 252 238 223 157 124 136 152 149 175 148 146 130 137 183 162 147 158 157 4756
Djece u kuéi 9 7 2 1 4 4 7 6 3 & 4 5 7 9 8 € 9 8 8 14 18 13 6 7 11 15 26 14 12 13 261
Soba u dolasku 2 76 36 15 21 28 M 28 29 18 39 29 56 33 33 24 17 19 22 18 40 21 17 13 22 38 28 2 A 17 856
Gostiju u dolasku 41 106 49 27 40 48 82 5S4 53 35 75 46 103 64 57 47 39 37 44 45 76 45 36 27 42 79 61 43 53 36 1590
Soba u odlasku 30 10 38 43 44 20 18 57 21 28 13 12 20 40 42 87 40 14 15 21 21 39 19 21 14 13 28 38 20 19 826
Gostiju u odlasku 59 20 69 62 51 33 37 101 42 52 28 22 44 76 73 15 69 26 28 42 46 77 45 42 31 28 51 90 43 37 1540
Ponuda o o 0 o ©o © ©0 O O 0 O O © 0 O © 0 0 ©0 ©0 0 0 0 ©0 0 ©0 0 O ©0 0 0

Izvor: Statisticki podaci hotela Amphora iz programa Diventa

Proéla godina: 2.889

U sljedecoj tablici prikazan je broj gostiju po vrstama, odnosno grupama koje su boravile. Tako se

razlikuju grupe djece do 12 godina kojih je bilo preko 1000, osoba od 12-18 godina preko 600, lokalaca

preko 100., dok predzadnji stupac pokazuje placanje boravisne pristojbe u iznosu od 100%.

Tablica 4.2: Prikaz no¢enja po grupama gostiju kroz mjesece

Pregled noéenja po statusu boravi$ne pristojbe za 2023 godinu

Vrijeme tiskanja: 25.06.2023 18:23:44

Hotel: 65 HOTEL AMPHORA

Mjesec Djeca do 12 godina (A) fwalidi =>70% i 1 pratitelj ( Skolski izlet (€) Sezonci () Osabe od 12 - 18 godina (J) Lokalni (L) Placa 100 % (N) UKUPNO
Sijetan) 118 [] o ] 13 a8 1113 1292
Veljata 177 o [} [} 41 14 1422 1654
Ozujak 219 o [ [} 223 16 2005 3363
Travanj 319 0 [} [} 108 18 3708 4153
Sviban] 132 ] [} ] 139 ) 5404 5705
Lipanj 118 o [} [} 83 1 4437 4649
Srpanj [ [ [} [} [ [ [ []
Kolovoz [ [ [} [} [ 0 [ 0
Rujan [ o o [} 0 0 [ [}
Listopad [ 0 [} [} [ 0 [} 0
Studeni [ 0 [} [} [ [ [ 0
Prosinac [ [ [} [} 0 [) [} []
UKUPNO: 1083 [ 0 [ 607 137 18989 20816

Izvor: Statisticki podaci hotela Amphora iz programa Diventa

Hotel Atrium nalazi se u samome centru grada Splita u ulici Domovinskog rata 49 te je zbog svojih

karakteristika dobio kategoriju od pet (5) zvjezdica. Zvjezdice je zasluZio s obzirom na lokaciju, izvedbu,

gastronomske usluge te profesionalnost usluga koje nudi. Unutar hotela nalaze se Cetiri VIP apartmana

i 124 uredene prostrane sobe. Sadrzi Cetiri konferencijske sobe koje mogu primiti do 300 ljudi. Takoder
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nudi moguénost odrzavanja vjencanja. Unutar hotela nalazi se City bar, wellness Serenity spa i restoran

pod istim nazivom.

Slika 4.2: Hotel Atrium

——

lzvor:https://cf.bstatic.com/xdata/images/hotel/max1024x768/15678030.jpg?k=3da3a596987a70bb7169392c3
ce8dad260498677e5affd7234b4a957328e82ba&o=&hp=1, preuzeto 27.6.2023.

U sljedecoj tablici prikazuje se pregled noéenja u hotelu Atrium po grupama od ¢ega se broji skoro 300
djece mlade od 12 godina, skoro 200 gostiju od 12. do 18. godine te skoro 100 lokalaca.

Tablica 4.3: Pregled nocenja po grupama gostiju u hotelu Atrium

Vrijeme tiskanja: 25.06.2023 18:23:12

Pregled noéenja po statusu boravi$ne pristojbe za 2023 godinu

Hotel: 10 HOTEL ATRIUM

Mjesec Djeca do 12 godina (A) [walidi =>70% i 1 pratitelj ( Skolsid izlet (C) Sezondi (G) Osobe od 12 - 18 godina (J) Lokalni (L) Plaéa 100 % (N) UKUPNO
Sijetan) 63 0 ) [ 20 10 339 432
Veljaca 1 0 0 [ 5 5 193 217
O2ujak 59 0 0 [ 19 18 1689 1785
Travan] [ 0 0 ] 46 2 2228 178
Sviban] 19 0 [ [ 29 1 4034 4103
Lipan] 66 0 [] [ 74 13 3446 3599
Srpanj [ 0 0 [ 0 ] 0 0
Kolovoz 0 0 0 [] 0 [ 0 0
Rujan 0 0 0 0 0 0 0 0
Listopad 0 0 0 ] 0 0 0 0
Studeni 0 0 ) [ 0 [ 0 0
Prosinac 0 0 [] [ [] 0 [ 0
UKUPNO: 299 [ 0 0 103 03 11020 12514

Izvor: Statisticki podaci hotela Atrium iz programa Diventa
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Sljedeca tablica prikazuje popunjenost kapaciteta hotela Atrium u razdoblju od 25. lipnja do 24. srpnja.
0Od mogudih 125 soba moze se vidjeti broj soba za prodaju, broj iskoriStenih soba, zauzetih, broj gostiju
u dolasku te odlasku.

Tablica 4.4: Pregled kapaciteta soba za hotel Atrium u razdoblju od mjesec dana

PLAVI SAFIR d.o.o. Vrijeme tiskanja: 25.06.2023 17.20:32

Zauzetost kapaciteta
Hotel: 10 Hotel ATRIUM
Za razdoblje: 25.06.2023. - 24.07.2023.

25.06. 26.06. 27.06. 28.06. 29.06. 30.06. 01.07. 02.07. 03.07. 04.07. 05.07. 06.07. 07.07. 08.07. 09.07. 10.07. 11.07. 12.07. 13.07. 14.07. 15.07. 16.07. 17.07. 16.07. 19.07. 20.07. 21.07. 22.07. 23.07. 24.07. Total

Ukupno soba 128 128 129 129 128 129 129 129 128 129 129 128 129 129 128 129 128 129 128 129 129 128 129 129 129 129 129 129 128 129 3870
Van ponude 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 ] ] o (1] (1] 0 o ] o o 1] ] o 68
Sobe za prodaju 125 125 126 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 129 129 129 129 129 129 129 129 129 129 129 129 129 3802
Blok - iskoristeno 23 7 37 6 45 37 B8 28 22 23 23 0 18 20 20 0 0 15 15 o 22 0 0 o [} 14 0 [1] o 484
Blok - neiskoristeno 1 1 15 0 o a 0 1] 0 o 0 13 0 0 o 0 28 37 25 38 45 58 15 o 15 15 10 25 36 60 437
Blok - ukupno 24 8 52 6 45 37 68 28 22 23 23 13 18 20 20 0 28 52 40 38 67 S8 15 1] 15 36 24 25 3 60 901
RaspoloZivo 124 124 10 125 125 125 125 125 125 125 125 112 125 1256 125 125 97 92 104 91 84 71 114 129 114 114 119 104 93 69 3365
Zauzete sobe 49 42 73 33 90 83 110 B2 43 37 52 43 111 107 72 28 23 31 48 43 59 27 33 37 42 68 79 42 32 26 1636
RaspoloZive sobe 75 82 37 92 35 3 15 B3 82 88 73 63 14 18 53 97 74 61 S6 42 25 44 81 92 72 46 40 62 61 43 1729
Blok - iskaristenc op| 1] 0 o o o a 0 1] a o 1] 0 0 o o a 1] 1] o o 1] 1] 0 o 1] o 1] 0 ] 1] []
Blok - Opcija 1] 0 [ o o a 0 1] a [ 1] 0 0 o o a 1] 1] o o 1] 1] 0 [ 1] o 1] 0 o o [}
Opcija 1] 0 [ o o a 0 1] a [ 1] 0 0 o o a 1] 1] o o 1] 1] 0 [ 1] o 1] 0 o o [}
Min. raspoloZivost 75 82 37 92 35 3 15 63 82 88 73 63 14 18 53 97 74 61 S6 42 25 44 81 92 72 46 40 62 61 43 1729
Overbooking 1] 0 o o o a 1] ] a o 1] 0 0 o o a a ] ] o 1] 1] 0 o ] o a 1] ] 1] [}
Slobodne sobe 75 82 37 92 35 37 15 83 82 88 73 89 14 18 53 97 74 81 56 42 25 44 81 92 72 46 40 62 61 43 1728
Ukupno rezervirano 49 42 73 33 g0 88 110 B2 43 37 52 43 111 107 72 28 23 31 48 49 59 27 33 37 42 68 79 42 32 26 1636
Lista Gekanja 1] 0 o o o a 1] ] a o 1] 0 0 o o a a ] ] o 1] 1] 0 o ] o a 1] ] 1] [}
Zauzelost % 39,20 3360 58,40 26,40 72,00 70,40 88,00 4960 34,40 29,60 41,60 3440 88,80 85,60 57,60 22,40 1840 2403 37,21 3798 4574 20,93 2558 28,68 32,56 52,71 6124 3256 24,81 20,16 43,02
Max. % 39,20 3360 58,40 26,40 72,00 70,40 88,00 49,60 34,40 29,60 41,60 3440 88,80 85,60 57,60 22,40 1840 2403 37,21 3798 4574 20,93 2558 28,68 32,56 52,71 6124 32,56 24,81 20,16 43,02
Neiskoristeni alotmal 1] 0 o o o a 1] ] a o 1] 0 0 o o a o ] ] o 1] 1] 0 o ] o o 1] [] [+ []
Odraslih u kuéi 87 70 129 &0 173 159 182 88 81 75 a3 63 195 190 134 50 44 56 85 82 115 53 80 &7 73 124 150 86 67 55 2983
Djece u kudi 5 5 1 1 5 & 14 3 3 o 1] 0 0 2 o 1 4 2 3 3 1] 1 4 4 8 8 6 5 3 5 104
Soba u dolasku 12 29 58 20 77 46 78 20 26 26 19 20 78 44 5 7 9 15 23 20 36 15 17 8 12 33 43 1" ] 8 818
Gostiju u dolasku 23 46 103 36 153 87 137 29 50 53 7 36 139 79 10 15 22 25 42 4 72 29 31 15 25 62 84 25 13 20 1528
Soba u odlasku 65 36 27 60 20 48 54 66 45 32 4 29 10 48 40 51 14 7 6 19 26 47 11 4 7 7 32 48 16 14 895
Gostiju u odlasku 115 83 48 105 3 98 88 133 68 62 9 80 13 82 88 98 25 15 12 34 52 80 21 8 15 " 60 80 34 30 1653
Ponuda (1] 0 o o o a 1] ] a o (1] 0 0 o o a o 7 27 o (1] (1] 0 o ] o o 1] ] o 54

Pro3la godina: 1.848

Izvor: Statisticki podaci hotela Atrium iz programa Diventa
4.2, Digitalna transformacija u hotelima

Svrha digitalizacije je automatizacija, poboljsanje kvalitete podataka te prikupljanje i strukturiranje svih
tih podataka u svrhu primjene naprednih tehnologija kao S$to je bolji i pametniji softver. Rijec
"transformacija" opisuje proces u kojem se pronalazi neka vrsta promjene koja traje odredeno vrijeme.
Digitalna transformacija odnosi se na proces koji pocinje od trenutka kada organizacija po¢ne razmatrati
uvodenje digitalnih tehnologija u sva podrucja poslovanja i nastavlja se do trenutka njihove potpune
integracije. Danas digitalna transformacija vise nije stvar izbora, ve¢ neizbjezna, nuzna i neizbjezna. No,
digitalna transformacija ukljucuje i pojedince: nije dovoljno uvesti digitalnu tehnologiju u poduzede,

vazno je i educirati zaposlenike.

Digitalna transformacija moZe ukljucivati podrucja poput digitalnog marketinga, digitalizacije i
automatizacije poslovnih procesa, digitalne nabave, digitalizacije prodajnih predstavnika,
raCunovodstva, knjigovodstva i dr. Digitalna transformacija trebala bi osnaziti korisnike da dobiju ono
Sto im je potrebno na radnom mijestu. Razvoj novih tehnologija, softvera i aplikacija omogucuje
organizacijama povezivanje s kupcima na razli¢itim razinama — od informacija o nabavi, podrske pri

odlucivanju i procesa nabave do razmjene informacija o zadovoljstvu. Stoga digitalna transformacija
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podrazumijeva i promjenu svih oblika poslovanja i procesa u kojima zaposlenici organizacije

komuniciraju s korisnicima.

Digitalna transformacija rezultat je koristenja tehnologije za poboljSanje poslovnih procesa i svakog
aspekta tvrtke. Nekim je tvrtkama dovoljno izraditi web stranicu, otvoriti digitalne komunikacijske
kanale i zaposliti digitalne stru¢njake, dok je drugima potrebno uvesti sloZenije procese digitalne
tehnologije i zaposliti veéi broj struénjaka na razli¢itim razinama poslovanja. Svaka tvrtka je individua,
pa je i put digitalne transformacije svake organizacije drugaciji, zbog Cega taj pojam cCesto nije u

potpunosti shvacen.

4.3. Integracija programa Diventa u hotelima Amphora i Atrium

Turizam, kao tipi¢ni predstavnik usluznog tj. tercijarnog sektora gospodarskih djelatnosti pod stalnim je
pritiskom ulaganja u daljnji razvoj. Hoteli, kao visoko razvijena industrija, takoder su svjesni potrebe
ulaganja u razvoj i prilagodbu novih tehnologija zbog poslovne ucinkovitosti. U informatickom smislu,
hoteli Amphora i Atrium visoko su digitalizirani hoteli. U oba hotela upravljaju se s preko 200 soba,
barovima, wellnessima i restoranima ... za Sto je potreban velik broj djelatnika. S obzirom na veli¢inu
hotela, vazno je koristiti softversko rjeSenje koje moZe jednostavnhom primjenom pohraniti veliku
koli¢inu informaciju uz olakSao svakodnevno poslovanje. Hoteli tvrtke tvrtke Plavi safir d.o.o koriste
program Diventa PMS. Kupci programa placaju godisnju licencu koja ukljucuje nadogradnju i odrzavanje

programa.

Program Diventa namijenjen je hotelima, apartmanima i autokampovima. Na ucinkovit nacin prati
dogadanja vezana uz popunjenost gostiju, potroSnju i preferencije koristenja usluga s ciljem poboljsanja
zadovoljstva gostiju, kvalitete pruzene usluge i poslovnih rezultata. Pruza brojne klju¢ne informacije
potrebne za svakodnevno vodenje poslovanja tvrtke i donoSenje kvalitetnih poslovnih odluka na
vrijeme. Program je koncipiran tako Sto povezuje informacije s glavnom recepcijom i ostalim odjelima
hotela. PMS recepcija ukljuCuje registraciju i pra¢enje prijave gostiju, kao i procesa naplate i odjave
gostiju. Graficki oblik sucelja s pripadaju¢im legendama cine popunjenost, dostupnost kapaciteta,
status sobe, financijsko stanje, biljeske vezane uz zahtjeve gostiju, informacije o gostima lakim za
pregled, a mogucnost premjestanja gostiju ili promjene duljine boravka su brze i jednostavne.
Programski sadrzaj ovog modula podrska je aktivnostima back office-a na izdavanju transakcijskih
racuna, pradenja Zurnala i rezultata automatskih transakcija prema financijskom poslovanju, pracenju
izvjeStaja u smislu kontrole poslovanja i svih potreba izvjeStavanja kako u objektu, tako i prema
klijentima te institucijama. Diventa koristi razli¢ita korisnicka sucelja u ovisno o ulogama korisnika. Svaki
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korisnik koji se koristi programom mora imati svoje korisni¢ko ime i Sifru koju dobiva putem

identifikacijskog broja.

Program uveliko olaksava pracenje gostiju u hotelu, primanje njihovi zahtjeva putem digitalizacije,
odradivanje tih zahtjeva, podnosSenje Zalbi, pisanje recenzija, narudivanje hrane i pi¢a u sobu (putem
room service), odradivanje check in i check out-ova uz kraéi vremenski period. Protok informacija ide
od sobe do glavne recepcije gdje djelatnici primaju zahtjev od sobe i taj zahtjev prosljeduju daljnjim
odjelima (domacinstvo/bar). Nakon $to oni zaprime poruku, zahtjev se izvrsava na molbu sobe. Ovaj
nacin smanjuje vrijeme Cekanje gostiju, povecava zadovoljstvo, djelotvornost i poboljSava radnu

ucinkovitost.

Konkretno wellness koji je odjel za sebe i pod vodstvom svog menadzZera, vrii naplate i rezervacije na
isti nacin. Nakon Sto je gost Cekiran, on je evidentiran u sustavu Divente i pomocu broja sobe lako se
pretrazuje. Gost kada bukira tretman mozZe vrsiti naplatu na sobu (ukoliko je izvrSio pred autorizaciju
¢im je dosao u hotel), taj se racun dalje prosljeduje do glavne recepcije i vr$i mu se naplata na izlazu iz
hotela. Tako funkcioniraju oba hotela i na isti nacin drZe organizacijsku strukturu na visokom nivou.

Ovom prilikom ne dolazi do pogresaka ili problema kroz sustav.

Program Diventa se sastoji od sedam (7) modula/korisnickih sucelja, a to su:
Parametarski sustavi

Upravljanje turistickim odjelima

Gastro sustavi

Materijalni resursi

IzvjeSéa i planovi

Ljudski resursi i

N oo ok~ w N

Racunovodstvo i financije.
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Slika 4.3: Pocetni zaslon programa Diventa

- | 8 Diventa® Gastro PLAVI SAFR d.o.0.

| Storno racuna

| Prijem novea
| Zakljucak prometa |
| Zaklju¢ak pansionskog prometa
Minibar
+ Pansion
Faktura kreditnih kartica

| Fakturiranje

iskelizaciia

Izvor: statisticki podaci iz hotela tvrtke Plavi Safir

Unutar modula Parametarski sustavi nalaze se valute, tecajne liste i cjenici. Unutar se nalaze Bazni

podaci i GDPR Centralni repozitorij.

Modul Upravljanje turistickim odjelima se sastoji od najvaznijeg dijela tj. Recepcijskog poslovanja u
kojemu se obavljaju same rezervacije. Unutar se nalaze potkategorije: Internet booking, Wellness, HIS

business Inteligence ii Sales Catering.

U kategoriji Gastro dodjeljuju se Sifre artikla, cijene artikla i normativi artikla. Unutar iste kategorije,
moguce je pregledati promet po danu, satu, artiklu i konobaru za svaku pojedinu radnu jedinicu,
pregledati izdane racune prema nacinu placanja te vrsiti fakturiranje. Dijeli se na kategorije Kasa i

Gastro. Kasu koriste konobari, a Gastro voditelji za nabavu...

Modul Materijalni resursi prati nabavu robe i dobavljace za usluge. Dijeli se na: Materijalno
knjigovodstvo, Imovina i Radni nalozi. Prati se popis pokretne i nepokretne imovine.
IzvjeScéa i planovi sastoji se od dvije potkategorije: Diventa Bl i USALI Reporting System. Unutar se mogu

nadi izvjesca poslovanja tvrtke i sami prihodi po godisnjoj razini.

Ljudski resursi su pod kategorijom Kadrovska evidencija. Unutar modula biljeZe se prijave zaposlenika,

unos broja sati rada, izdaju se ugovori zaposlenika, izracunavaju se troskovi po zaposleniku itd..
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Kategorija Racunovodstvo i financije omogucava knjiZzenja i obracune placa po zaposleniku u ovisnosti
na djelatnost koju obavlja u hotelu, vodenje glavne knjige (URA, IRA...) ZaduZena je i za godisnje
izvjeStaje, izracun prihoda i rashoda unutar hotelske jedinice. Dijeli se na: Financijsko poslovanje,
Financijska sucelja i Financijski interface. Unutar modula prati se prodaja, usporeduje se prodano sa
planiranim za odredeno razdoblje i gleda se profit tvrtke i kako posluje.

Naslici4.4.i4.5. vidi se prikaz izradbe rezervacija gostiju unutar programa Diventa te sami popis gostiju

12 O momooc EIEE Thasson

u hotelu.
Slika 4.4: Prikaz rezervacija po sobama u programu Diventa
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Izvor: https://centar-mcs.hr/programi/hotelski-informacijski-sustav/ , preuzeto 25.6.2023.
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Slika 4.5: Prikaz imena gostiju i njihovih podataka u programu Diventa
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Izvor: https://centar-mcs.hr/programi/hotelski-informacijski-sustav/ , preuzeto 25.6.2023.

4.4. Sluzba za korisnike i podrska programa Diventa

Kao i svaki drugi programi, tako su i hotelski podrzani od strane sluzbe za korisnike u slucaju ikakvih
poteskoca pri radu koji se trebaju brzo ispraviti za daljnji rad. Podrska za korisnike ispravlja greske
programa nastale prilikom kraha i o€uvaju podatke bez brisanja i trajnih gubitka. Diventa je pod
zastitom iTi Computers d.o.o. Ciji je zadatak ukazati na moguénosti i ucinke koristenja softverskih
rjeSenja, koja iTi Computers nudi samostalno ili u suradnji sa poznatim i priznatim softverskim ku¢ama
u svijetu, sa svrhom ustrojavanja integralnog informacijskog sustava odmorisnih i turistickih poslovnih

subjekata, temeljenog na primjeni sustava Diventa.
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Slika 4.13: Graficki prikaz prihoda i rashoda iTi computers d.o.0. kroz 2021. i 2022. godinu

GRAFICKI PRIKAZ
500.000,00

400.000,00

300.000,00

200.000,00

100.000,00

0,00

-100.000,00
2020 2021 2022

Poslovni prihodi  —— Poslovni rashodi  —— Dobitak/gubitak

Izvor: https://www.companywall.hr/tvrtka/iti-computers-services-doo/MMHRYVZC , preuzeto 16.7.2023.

4.5. Utjecaj digitalizacije na buduénost hotelskog poslovanja

Termin Industrija 5.0 uveo je Michael Rada 2015. Smatrao je da ¢e nakon implementacije koncepta
industrije 4.0 nastupiti potpuna automatizacija u kojoj ¢e Covjek biti suvisan. Mali broj radnika koji
ostanu u industriji nakon uvodenja Industrije 4.0 radit ¢e poput strojeva i Sto predstavlja

dehumanizaciju rada.

Ideja Industrije 5.0: Treba ponovo vratiti Covjeka u proces proizvodnje na drugi nacin - uz koriStenje
novih tehnika medu kojima se posebno vazni suradnicki roboti (engl. Collaborative robots) odnosno
koboti (Cobots). Ljudi imaju inteligenciju, fleksibilnost i sposobnost rjeSavanja problema, a koboti im

mogu pomodi s to¢noséu, preciznoséu, ponovljivoscu, brzinom i snagom.

Koboti predstavljaju logi¢an evolucijski korak u razvoju robota. Jeftiniji su i lakSi za programiranje od
robota. Oni dobivaju sve viSe senzora da mogu percipirati okolinu, prepoznavati u prostoru predmete i
njihov poloZaj, a ugradeni visi stupanj umjetne inteligencije omogucuje donosenje odgovarajucih

odluka.

U Industriji 5.0 integrirat ¢e se suvremeni strojevi i radnici koji trebaju posjedovati vjestine te kognitivna
i kriticka razmisljanja. Takav nacin rada prikladan je za poslove koji su izmedu ruéne montaze i potpuno

automatiziranih proizvodnih linija.

Industrija 5.0 predstavlja donekle povratak na vrijeme prije industrijalizacije, povratak u vrijeme kada

su se cijenile vjestine i zanati, kada je svaki proizvod bio unikat prema Zelji kupca.

Rad s kobotima omogucava tvrtkama, bilo koje veli¢ine, implementaciju automatizacije i na mjestima

gdje je ona neisplativa ili ju je tesko realizirati. Tome na ruku ide i sve veca Zelja kupaca za
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personaliziranim proizvodima prema njihovim Zeljama i potrebama. Taj prodor u procese proizvodnje
zajednickim radom kobota i Covjeka pojedini autori nazivaju i revolucijom ,ljudskog dodira” (engl.

human touch).

Koncept Industrije 5.0 prikladan je primarno za srednje i male tvrtke gdje potpuna automatizacija nije
moguca ili nije isplativa, a zahtjev trzista sve viSe trazi proizvode po mjeri i zelji kupaca. | u velikim
proizvodnim poduzeéima ima tehnoloskih operacija koje nije isplativo automatizirati, ili je
automatizacija vrlo kompleksna, pa je suradnicki rada kobota i radnika najisplativiji. Postoji veliki

potencijal suradnickog rada i u podrucju odrZavanju postrojenja.

Hoteli Amphora i Atrium koriste program koji trenutano zadovoljava vecinu aspekata poslovanja i
pruza dovoljan broj usluga koje su na raspolaganju rada hotela. S obzirom na napredovanje tehnologija,
programi ¢e prosiriti svoje funkcije. Na primjer, umjetna inteligencija (Al) putem koje hoteli mogu
iskoristiti Al i strojno ucenje kako bi poboljsali iskustva gostiju i optimizirali operacije. Takoder
chatbotovi pod utjecajem umjetne inteligencije mogu dati odgovore na upite gostiju i pomodi s

personaliziranim preporukama.

Pravovremeno ¢e se uvesti virtualna stvarnost i proSirena stvarnost. Ona ¢ée biti uvedena u sklopu
booking rezervacija. Gosti ¢e moci iskusiti virtualne obilaske hotela, pogledati raspored soba i istraZiti
sadrZaje prije nego Sto izvrSe rezervaciju. Digitalizacija ¢e se razviti na nivo pri ¢emu ¢e gosti moci
kontrolirati postavke sobe, kao Sto su rasvjeta, temperatura i sustavi za zabavu, pomodu glasovnih
naredbi ili mobilnih aplikacija. Ostali hoteli u svijetu sve viSe usvajaju prakse odrZivosti kako bi smanjili
svoj utjecaj na okolis. Mogu se razviti programi za pracenje i smanjenje potrosnje energije, u€inkovito
upravljanje otpadom i promicanje ekoloski prihvatljivih praksi medu gostima i osobljem. Takvo nacelo

¢e se pravodobno uvesti i u hotele Amphora i Atrium Sto bi trebao biti revolucionaran potez.
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5. ZAKLJUCAK

Digitalna tehnologija ima veliki u¢inak na sve sektore djelatnosti i unaprjeduje poslovanje svih
organizacija. Primjena tehnologije u poslovanju u obliku programa za rad sastavni dio svakog hotela.
Digitalna transformacija smanjuje vrijeme potrebno za obavljanje rutinskih zadataka, poboljsanje
komunikacija, smanjenje troskova poslovanja i olakSavanje posla zaposlenicima uz pomoé primjene
informacijsko-komunikacijske tehnologije za ugostiteljstvo. Funkcioniranje svijeta danas je tesko, ako i
nezamislivo bez informacijskih tehnologija. lako je digitalizacija u hotelima nedvojbeno donijela brojne
prednosti, vazno je pronadi ravnotezu izmedu tehnologije i ljudskog dodira. Ljudski element ostaje
klju¢an u pruzanju personaliziranih usluga, predvidanju potreba gostiju i pruZanju iznimnog
gostoprimstva. Stoga bi hoteli trebali iskoristiti digitalne alate za proSirenje svojih usluga, istovremeno

osiguravajuci kvalitetne interakcije s gostima.

Hoteli tvrtke Plavi safir d.o.o., na kojima se zasniva zavr$ni rad koriste informacijski sustav programa
Divente, koji je prilagoden radu unutar svih odjela samog hotela. Uz pomoé programa, protok
informacija brZe dolazi do krajnje osobe. Diventa trenutno ispunjava sve kriterije i svrhu svog
postojanja, olakSava posao zaposlenicima, funkcionalna je, kompetentna za oba hotela s obzirom na
njihovu veli¢inu i kompleksnost te pruza zadovoljstvo djelatnicima. UspjeSnost programa, moze se
vidjeti zadovoljstvom gostiju kroz recenzije s obzirom na brzinu i kvalitetu same usluge. Sama Diventa

sastoji se od baze svih zaposlenika i njihovih podataka po odjelima.

Vazno je napomenuti da se program redovito treba odrzavati te da za ovaj program znacajnu ulogu ima
iTi computers sluzba koja ispravlja sve tehnoloske i tehnicke poteskoce te odrzava sam program
valjanim i pouzdanim. Napredak rada i razvoja hotela upravo je lako vidljiv kroz digitalizaciju koja je
usavrsena i omogucava besprijekoran rad, narocito usred sezone kada su hoteli prebukirani. Vazna je u
pracenju daljnjeg poslovanja s obzirom na prijasnje prihode i usporedbe financijskih analiza s proslim
godinama prema prikazu prometa. Takoder se koristi i kao baza podatka i izvor statistickih podataka za

tvrtku Plavi safir.

Diventa kao hotelski program je uvelike pospjeSio poslovanje u tvrtki Plavi safir d.o.o. i na osnovi
iskazanih podataka u radu, to se i potvrduje. lako je vazno zaposlenike prvobitno osposobiti za rad,
ulaganje u hotelske informacijske sustave, tj. Sustave digitalizacije je neophodno za daljnji rad u

masovhom i modernom turizmu.
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