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Sazetak

E-poslovanje je postalo vazan dio hotelijerstva, a trendovi u ovom podru¢ju su usmjereni prema
povecanju korisnickog iskustva i1 efikasnosti. Buduénost e-poslovanja u hotelijerstvu ovisi o
upotrebi tehnologije za poboljSanje razliCitih aspekata putovanja. Jedan od najznacajnijih trendova
u e-poslovanju je personalizacija iskustva gostiju. KoriStenje podataka o gostima za stvaranje
prilagodenih ponuda, preporuka i promocija postaje sve popularnija. Osim toga, hotelske tvrtke
usmjerene su na usvajanje tehnologija koje pomazu u povecanju efikasnosti poslovanja, poput
automatizacije procesa rezervacije, placanja 1 upravljanja zalihama. Rastu¢a upotreba mobilnih
aplikacija pruza gostima rezerviranje soba, placanje racuna, pregled hotelskih sadrzaja 1
izvrSavanje drugih radnji putem mobilnog telefona. Takoder, drustveni mediji su postali vazan
kanal za marketing i promociju hotela, te se oekuje da ¢e ovaj trend i dalje rasti. Napretkom
tehnologije virtualne stvarnosti i umjetne inteligencije, predvida se da ¢e imati veliki utjecaj na e-
poslovanje u hotelijerstvu u buduénosti. Virtualna stvarnost moze se koristiti za prikazivanje hotela
1 soba na nov i zanimljiv nacin, a umjetna inteligencija za poboljSanje personalizacije usluga i
ucinkovitosti poslovanja. Trendovi u e-poslovanju u hotelijerstvu usmjereni su prema poboljSanju
korisnickog iskustva i efikasnosti poslovanja, uz upotrebu razli¢itih tehnologija kao §to su mobilne

aplikacije, druStveni mediji, virtualna stvarnost 1 umjetna inteligencija.

Kljucne rijeci: personalizacija; mobilne aplikacije; drustveni mediji; virtualna stvarnost; umjetna

inteligencija
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Uvod

Cilj ovog rada je prikazati 1 istraziti koji su trenutni trendovi e-poslovanja u hotelijerstvu te koja je
njihova buduénost. U uvodnom dijelu rada prikazuje se uvod u temu koja ¢e se obraditi. U prvom
poglavlju rada objasnjava se pojam, primjena, funkcija i u€inak e-poslovanja u hotelijerstvu te
definiranje karakteristika istih. U drugom se poglavlju pod naslovom ' Trendovi e-poslovanja u
hotelijerstvu' objasnjava se suvremena tehnologija trendova u hotelijerstvu. Tre¢e poglavlje
'Buduc¢nost e-poslovanja u hotelijerstvu' navodi nekoliko znacajnih promjena u hotelijerstvu, te se
na kraju rada donosi sumirani zakljucak.

U danasnjem modernom svijetu, tehnologija igra klju¢nu ulogu u svakodnevnom zivotu, a
osobito u poslovnom svijetu. U posljednjih nekoliko godina, e-poslovanje je postalo neizostavan
faktor koji utjeCe na svaki segment sektora u hotelijerstvu. Rastu¢i trendovi u e-poslovanju, u
kombinaciji s potrebama moderne turisticke industrije, predstavljaju velike prilike za rast i razvoj
hotelijerstva. E-poslovanje je postalo sve prisutnije u hotelijerstvu i moze se primijeniti na razlicite
nacine, od online prodaje soba do procesa rezervacije 1 naplate.

Jedna od klju¢nih prednosti e-poslovanja u hotelijerstvu je moguénost upravljanja poslovanjem
1 procesima u stvarnom vremenu, Sto olakSava poslovanje i ubrzava procese. U danasnje vrijeme
turisti traZze nove nacine kako bi maksimalno iskoristili svoje vrijeme odmora. Sa sve ve¢im brojem
gostiju koji planiraju svoje putovanje online i o¢ekuju besprijekornu uslugu tijekom boravka, hoteli
su primorani ulagati u digitalnu transformaciju kako bi se prilagodili potrebama trzista. Trendovi
u e-poslovanju u hotelijerstvu idu ruku pod ruku s inovacijama i tehnoloSkim napretkom. Mobilne
aplikacije, online rezervacijski sustavi, samo su neki od primjera tehnologije koja mijenja na¢in na
koji gosti rezerviraju svoje boravke 1 komuniciraju s hotelima tijekom boravka. Time je
hotelijerstvo dozivjelo brz rast tehnologije koje igra sve vecu ulogu u njegovom razvoju.

Tehnologija donosi 1 brojne druge koristi u hotelijerstvu, od upravljanja hotela, optimizacije
poslovanja pa sve do unaprjedenja korisnickog iskustva. Medutim, dok se tehnologija razvija,
vazno je ne zaboraviti na ljudski faktor. U konacnici, usluge koje nude hoteli su usluge koje pruzaju
ljudi, stoga je vazno osigurati pravilnu ravnotezu izmedu tehnologije i ljudi. Tehnologija je korisna

1 moze pruziti velike prednosti, ali ona ne moze zamijeniti ljudski kontakt 1 iskustvo.



1.  Elektronicko poslovanje — pojam, primjena, funkcija i u¢inak

1.1. Elektronicko poslovanje

Bez Interneta, elektroni¢ko poslovanje ne bi bilo moguce, Sto ga ¢ini kljuénom komponentom u
njegovom razvoju. Internet je mreza koja povezuje raCunala i komunikacijske uredaje Sirom svijeta,
omogucujuci razmjenu podataka 1 komunikaciju medu korisnicima. Kombinacijom karakteristika
elektronickog poslovanja i1 Interneta kao moc¢nog medija doveli su do toga da elektroni¢ko
poslovanje postane dominantan nacin poslovanja.

Od pocetka razvoja do danas, elektronicko poslovanje biljezi kontinuirani rast i napredak. Uz
sve vecu dostupnost interneta, elektronicko poslovanje postalo je neizbjezan dio poslovanja te se
kontinuirano razvija kako bi se olakSao pristup proizvodima, uslugama i podacima. Elektronicko
poslovanje otvara nove moguc¢nosti i poti¢e inovacije u poslovnom svijetu.

U svakom slucaju, elektroni¢ko poslovanje postalo je neizbjezno u suvremenom poslovanju te
poduzeca koja Zele ostati konkurentna na trziStu moraju biti spremna ulagati u razvoj 1 primjenu
internetskih tehnologija u svojim poslovnim procesima.

Postoji nekoliko definicija elektroni¢kog poslovanja, $to je uobicajeno za takav moderan pojam,
1 nema jedinstvene prihvacene definicije. U nastavku se nalazi nekoliko definicija koje se Cesto
koriste.

Elektronic¢ko poslovanje je oblik organizacije rada u razmjeni strukturiranih i nestrukturiranih
poslovnih dokumenata elektronickim putem izmedu poslovnih partnera, ukljucuje i elektronicku
trgovinu.!

Elektroni¢ko poslovanje predstavlja moderan pristup poslovanju koji ukljucuje naprednu
uporabu informaticke tehnologije, posebice internet tehnologije, u svim klju¢nim funkcijama

tvrtke.

! Gali¢i¢ V. Simunié¢ M, Informacijski sustavi i elektroni¢ko poslovanje u turizmu i ugostiteljstvu, str. 337.



Elektroni¢ko poslovanje je kombinacija tehnologija, postupaka, i poslovnih strategija koje
omogucuju razmjenu podataka izmedu tvrtke i poslovnih partnera u cilju stvaranja ucinkovitijeg

poslovanja.

1.2. Primjena e- poslovanja u hotelijerstvu

U danasnjem vremenu, elektronicko poslovanje igra klju¢nu ulogu u razvoju i unapredenju
poslovanja u turisticCkom sektoru, posebno u hotelijerstvu. Kako se turizam sve vise pozicionira
kao vodec¢a usluzna djelatnost, tako 1 hotelski objekti postaju svjesni nuznosti ulaganja u
informatizaciju svojih poslovnih procesa kako bi bili konkurentni na trziStu. Informatizacija
hotelskog poslovanja omogucuje bolje upravljanje, efikasniji rad te vecu dostupnost informacija
za goste 1 poslovne partnere. Uvodenje kompjutorskih sustava za rezervacije smatra se jednim od
kljuc¢nih koraka u modernizaciji hotelske industrije, a potrebno je osigurati i adekvatnu edukaciju
zaposlenika kako bi usvojili nove metode rada. Vazno je naglasiti da je razina usluge klju¢ni faktor
uspjesnog poslovanja bilo kojeg hotelskog objekta. Stoga je nuzno pratiti trendove i uvoditi nove
tehnologije u svoju ponudu kako bi se osigurala visoka razina zadovoljstva gostiju.

Hotelijeri neprestano usavrSavaju svoju djelatnost kako bi se prilagodili promjenjivim
turistickim potraznjama i ostali konkurentni. Jedan od klju¢nih elemenata uspjeha je primjena
elektronickog poslovanja u poslovanju hotela. Ono moze znatno poboljSati poslovanje i
konkurentnost hotela.

Primjena elektroni¢kog poslovanja u hotelijerstvu :

¢ Online rezervacije

Hotel moze omogucditi online rezervacije putem svoje web stranice ili putem drugih platformi
zarezervaciju smjestaja. To moze olakSati proces rezervacije gostima i omoguciti hotelu da privuce
veci broj gostiju iz razliCitih dijelova svijeta.

e Online pla¢anja

E-poslovanje omogucuje hotelu da prihvati placanje putem interneta. To olakSava placanje za

gosta, a takoder smanjuje troSkove za hotel u odnosu na tradicionalne metode placanja.



e Upravljanje zalihama i1 prodajom

E-poslovanje omogucuje hotelima da ucinkovitije upravljaju zalihama i1 prodajom proizvoda 1
usluga. Automatizacija procesa upravljanja inventarom i prodajom moze smanjiti troSkove i
povecati produktivnost.

e Marketing i oglasavanje

Mogucénost hotela da dosegne veci broj potencijalnih gostiju putem interneta. To se moze posti¢i
kroz online oglaSavanje, drustvene mreZe 1 druge marketinske strategije.

e Upravljanje odnosima s klijentima

Odnosi se ne bolji odnos sa klijentima kroz personalizirane ponude, e-mail kampanje 1 druge
marketinske strategije. To moze rezultirati veCom lojalno$c¢u gostiju i ponovnom posjetu hotelu.

Stoga, kako bi hotel uspjesno poslovao, kljucna je razina usluga koje nudi svojim gostima, a ta

razina usluga ovisi o tome koliko je hotel ukljucio tehnoloske inovacije u svoje poslovanje.

1.3. Funkcija i ué¢inak e-poslovanja u hotelijerstvu

E-poslovanje ima sve veci utjecaj na hotelijerstvo, a njegov ucinak ovisi o na¢inu primjene u

hotelskom poslovanju.
Funkcija e-poslovanja u hotelijerstvu ukljucuje sljedece:

e Rezervacija smjeStaja

Putem racunala gosti mogu izvrsiti online rezervaciju smjestaja. To olakSava proces rezervacije
1 smanjuje vrijeme koje bi inace bilo potrebno za obradu rezervacija.

e  Marketing

E-poslovanje omogucava hotelima da koriste digitalni marketing za oglaSavanje svojih
proizvoda i usluga putem razliCitih platformi, kao S§to su druStvene mreZe, e-poSta i druge
internetske kanale.

e Povecanje prodaje



E-poslovanje omogucuje hotelima da postignu vecéi broj potencijalnih kupaca i povecaju
prodaju. Takoder, on mogu nuditi razli¢ite popuste 1 promocije putem interneta kako bi potaknuli
kupce da izvrSe rezervaciju.

e Analiza podataka

Ono omogucuje hotelima da prikupe 1 analiziraju podatke o svojim kupcima 1 marketinskim
kompanijama. To im omogucuje bolje razumijevanje svojih kupaca i prilagodavanje marketinskih
aktivnosti kako bi poboljsali svoju prodaju i usluge.

Ucinak e-poslovanja u hotelijerstvu moze biti vrlo pozitivan ako se pravilno primjenjuje.
Najznacajnije u¢inke ukljucuje veca ponuda, veca prodaja, smanjenje troSkova, bolja efikasnost
poslovanja, lojalnost gostiju.

E-poslovanje ima mnoge prednosti za hotelijerstvo, od povecanja prodaje i smanjenja troSkova
do bolje podrske i analize podataka. Medutim, vazno je napomenuti da uspjeh e-poslovanja u
hotelijerstvu ovisi o pravilnoj primjeni 1 upravljanju e-poslovanjem u skladu s poslovnim

potrebama hotela.



2. Trendovi e-poslovanja u hotelijerstvu

2.1. DrusStvene mreze

Drustvene mreze su postale vazan alat poslovanja u mnogim industrijskim granama, ukljucujuéi i
hotelijjerstvo. Ove platforme omogucuju hotelima da se povezu s postojeim 1 potencijalnim
gostima na nacin koji je nekada bio nezamisliv.

Jedan od trendova u hotelijerstvu je koriStenje druStvenih mreza kao marketinskog alata.
Hotelijeri koriste razli¢ite platforme poput Facebooka, Instagrama, Twittera, Tik Tok-a i drugih
kako bi povecali svijest o svojim hotelima, promovirali svoje ponude i privukli nove goste.

Drustvene mreze omogucuju hotelijerima da komuniciraju s gostima u stvarnom vremenu, $to
je vazno za poboljsSanje korisni¢kog iskustva. Gosti mogu brzo postaviti pitanja o hotelu, rezervirati
sobu ili neku drugu uslugu u hotelu. Hotelijeri mogu odgovoriti na ta pitanja i zahtjeve u stvarnom
vremenu, Sto povecava zadovoljstvo gostiju i poboljSava uslugu.

Hotelijeri se Cesto pitaju zaSto postoji potreba za koriStenjem drustvenih mreza. Medutim, prema
postoji nekoliko vaznih razloga zaSto su druStveni mediji vazni u hotelijerstvu.

e Drustveni mediji su najbrze rastuc¢a kategorija Internet marketinga u smislu privlacenja
novih korisnika. Na primjer, Facebook ima vise od 500 milijuna korisnika, to je iduca
generacija Internet marketinga 1 moze privuéi ljude na web stranicu sa razliCitog kanala
druStvene mreze.

e Drustveni mediji omogucuju uspostavljanje odnosa s klijentima kao $to ni jedna drustvena
mreza nije uspjela. Omogucuje uspostavljanje odnosa 'jedan na jedan' u kojem se dobe
povratne informacije o tome kako kupci reagiraju na marketinske poruke.

e Drustvene mreze nude priliku da se hotelijeri prikazu kao stru¢njaci u svom podrucju. Kupci
preferiraju kupovati od osoba koje smatraju stru¢njacima u odredenom podrucju te Cesto

prate njihove blogove, tweetove i druge oblike online sadrzaja.



e Koristenje druStvenih mreZza moze poboljSati poziciju hotela u najnovijim rezultatima
pretrazivanja. Ovo se postize povecanjem vidljivosti hotela putem online aktivnosti na

druStvenim mrezama, $to moZze dovesti do boljeg rangiranja u rezultatima pretraZzivanja.’

Slika 1. Usporedba popularnih drustvenih mreza
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POPULARNIH
DRUSTVENIH MR

Demografija Sadrzaj Strategije Nedostaci

« Lokalni marketin
\ 20 « Fotografije i linkovi 9

* Slab organski dose:
« Baby boomeri . -

+ Organski
* Webinari * SEO
* Demonstracija * Oglasavanje

« Zahtjevna izrada
sadrzaja

« Inspiracija

« E-commerce A .

. 18-34 * Oglasavanje * Visoki trogkovi
+ Organski

« Milenijalci « Izgradnja zajednice i L
* Influenceri

oglagavanja
odnosa

2549 * Vijesti + Odnosi s javnoicu Mala publik
Sy25T . :
Educirani * Rasprave « Sluzba za korisnike ala (TR
« Educirani e

* Humor * Oglasi za muskarce 9

25-34

. . » Sa s forme . .
« Medunarodni

J *10-29 : * Influencer marketing e e

+ Zene (60%) . * Serijski sadrZaj

Izvor: https://www.agmedia.hr/blog/kako-odabrati-drustvenu-mrezu-na-kojoj-cete-se-oglasavati-u-2023-godini.html

2 Chadha Kaushik, P., Khanna, K., How Hospitality Industry can benefit from social media?
https://www.academia.edu/35768745/How_Hospitality Industry can_benefit from_social media




Slika 1. prikazuje usporedbu popularnih druStvenih mreza u 2023. godini. Danas se ¢esto dogada
da gosti, prije nego S$to obave rezervaciju smjestaja, pretrazuju drusStvene mreze kako bi pronasli
dodatne slike ili videozapise smjestajnog objekta. Drustvena prisutnost i vizualna prepoznatljivost
¢esto su klju¢ni ¢imbenici u odluci gostiju hoce li rezervirati smjestajnu jedinicu ili ne. Hotelima
se pruza prilika za poboljSanje odnosa s gostima, jacanje online reputacije i stvaranje kvalitetnog
sadrzaja putem drustvenih medija. Gosti sve viSe koriste druStvene mreze tijekom postupka
donoSenja odluka i rezervacija, zapoCinju¢i svoje putovanje putem trazilica te Citaju¢i online
recenzije. KoriStenje drustvenih mreza pruza im moguénost da dobiju informacije tijekom cijelog
procesa planiranja putovanja, od istrazivanja do konacne rezervacije.

S razvojem drustvenih medija, utjecaj na poslovanje hotela i njegovu reputaciju sada dolazi do
milijuna korisnika na internetu. DruStvene mreze predstavljaju jednostavan i ucinkovit nacin da
hoteli dodu do velikog broja gostiju u samo jednom kliku. Uz pravilno koriStenje, druStvene mreze

mogu donijeti brojne koristi hotelima, uklju¢uju¢i marketinsku promociju, prodaju i informiranje.

2.2. Mobilne aplikacije

Mobilne aplikacije postale su neizostavan dio zivota, a to ukljucuje putovanja i boravak u hotelima.
U hotelijerstvu, mobilne aplikacije su sve popularniji trend elektroni¢kog poslovanja zbog svoje
fleksibilnosti, prakti¢nosti 1 efikasnosti u poboljSanju iskustva gostiju.

U hotelijerstvu one ukljucuju rezervaciju smjestaja, check-in i check-out, pristup informacijama
u hotelu i okolici, narudzbu hrane i pica, placanje i slanje poratnih informacija o iskustvu boravka.
Aplikacije pomazu hotelima da poboljSaju svoju uslugu, povecaju zadovoljstvo gostiju 1 stvore
lojalnost prema brandu. Gosti takoder imaju koristi od brzih i jednostavnih i1 personaliziranih
usluga, §to im omogucuje maksimalno iskoriStenje boravka.

Prema Quytechu postoji nekoliko Cinjenica kako mobilne aplikacije utjecu na domenu turizma
1 hotelijerstva:

e  85% medunarodnih turista koristi mobilni uredaj tijekom putovanja

o 74% turista koristi hotelsku aplikaciju za rezervaciju



70% last minute rezervacija obavlja se putem mobilnih aplikacija
Hotelske mobilne aplikacije pomaZzu priblizno 70% turista u donosenju odluka o rezervaciji
88% hotelskih kostiju Zeli imati mobilnu aplikaciju koja im mozZe pruZiti personalizirano

iskustvo?

Mobilne aplikacije za hotelsku industriju imaju mnoge korisne znacajke koje im pomazu u

boljem poslovanju. Neke od njih su:

Web stranice i aplikacije prilagodene mobilnim uredajima
Dijeljenje informacija uzivo

Bolja predvidanja trendova na temelju ponasanja kupaca
Stvaranje dugoro¢nih odnosa s gostima

IskoriStavanje programa vjernosti

U danaSnjem dobu tehnologije, hotelske korporacije moraju se prilagoditi 1 koristiti mobilne

aplikacije kako bi unaprijedile svoje poslovanje. Kvalitetne znacajke u mobilnoj aplikaciji mogu

pruziti ukupno korisnicko iskustvo koje stvara ¢vrscu vezu izmedu korisnika 1 hotela.

2.2.1. RoomRacoon

Mobilne aplikacije u hotelijerstvu u nisu samo za krajnje korisnike, ve¢ su od velike koristi 1 za

upravljanje malim, srednjim 1 velikim hotelima, restoranima koji su dio hotelskog kompleksa.

RoomRaccoon, nizozemska tvrtka koja se bavi razvojem softvera za upravljanje hotelima i

turistickim objektima, prepoznala je trend koriStenja mobilnih aplikacija u hotelskoj industriji 1 ve¢

nekoliko godina aktivno posluje na hrvatskom trzistu. Njihov softver omogucuje jednostavno

upravljanje rezervacijama i financijama, te je postao vrlo popularan medu hotelijerima diljem

3 Kumari V., How mobile technology is changing the hospitality industry? https://www.quytech.com/blog/mobile-
technology-changing-hospitality-industry/



Hrvatske, a istovremeno omogucuje oglasavanje hotela na viSe rezervacijskih platformi poput

Booking-a, Expedie, Airbnba-a, Tripadvisor-a.

Slika 2. RoomRaccoon

I??hOI\lllRACCOON
= cloud hotel management
ral

€ 180.00

Ivana Kovacic
& Lubksani Apartman

Izvor: https://roomraccoon.hr/

Aplikacija se trenutno koristi u preko 1500 hotela diljem svijeta, a u Hrvatskoj je prisutna u vise
od 20 hotela 1 turistickih kompleksa. Njezin jedinstveni sustav automatski prilagodava cijene
temeljem vjerojatnosti novih rezerviranja te omogucuje gostima da rezerviraju skuplji smjestaj po
pristupacnim cijenama. Novi softver RoomRaccoon uveden je s dodatnom housekeeping
aplikacijom koja omogucuje hotelima da unaprijede svoje poslovne procese i medusobnu
komunikaciju. Ova inovativna aplikacija digitalizira ru¢ne procese i pomaze hotelijerima da
organiziraju i dodijele zadatke u realnom vremenu te da prate status soba na mobilnom uredaju,
bilo da e radi o ¢iS¢enju soba, pripremi dorucka ili odrzavanju hotela. Osim §to pomaze hotelima,
housekeeping aplikacija takoder doprinosi zadovoljstvu gostiju. Zahvaljujuci digitalizaciji procesa,
hotelijeri mogu brzo odgovoriti na promjene u rasporedu i potrebama gostiju te im tako osigurati

bolje iskustvo boravka.

10



RoomRaccoon softver je 2021. godine nagraden nagradom Hoteliers choice award, Level 3
customer support, All in one hotel management system, te 2022. godine Best hotel management

system.

2.2.2. Booking — primjer koriStenja aplikacije

Booking.com je osnovan 1996. godine u Amsterdamu te je jedna od vodec¢ih online tvrtki na
podrucju putovanja u svijetu. Aplikacija ukljucuje pretrazivanje smjestaja po destinaciji, datum
dolaska i odlaska te broj gostiju. Osim toga, nudi korisnicima mogu¢nost filtriranja pretrage po
razli¢itim kriterijima kao $to su cijena, lokacija, ocjena gostiju itd.

Jedna od klju¢nih prednosti Bookinga je moguénost jednostavne i brze rezervacije smjestaja, te
pregleda detalja rezervacije na mobilnom uredaju. Omogucuje pregled recenzija, pregled

fotografija smjestajnih objekta i pronadu atrakcije u blizini.

Slika 3. Booking trazilica

Andrea Bednjanec

Genius razina 2

Booking.com ELR m=m (d Q Dodajte svoj objekt

( (= Boravak) P Letovi & Najam automobila 323 Atrakcije T Taksi iz/do zra¢ne luke

AN

Kamo sada, Andrea?

Pronadite ekskluzivne Genius nagrade u svakom kutku svijeta!

X

E Kor¢ula

Datum prijave — Datum odjave

fO\ 2 odraslih - 0 djece - 1jedinica v Trazi

Izvor: Autor
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Booking Genius program vjernosti je dostupan korisnicima Bookinga kao nac¢in nagradivanja
vjernosti. Program nudi razli¢it pogodnosti 1 posebne ponude za korisnike koji Cesto rezerviraju
smjestaj preko Bookinga. Postoje tri razine koje su dostupne korisnicima ovisno o broju rezervacija
i potrosenom iznosu. Clanstvo u Genius programu je automatsko nakon prijave i omogudéuje
popuste od 10% na smjestaj, kao 1 dodatne pogodnosti poput ranijeg prijavljivanja, besplatnog

dorucka i besplatne usluge prijevoza, koje ovise o smjesStaju 1 destinaciji.

Slika 4. Booking Genius razine

Genius razina 1 Genius razina 2 Genius razina 3

Prijavite se u svoj racun i otkljucajte trenutne UZivajte u ovoj razini programa u objektima koji UZivajte u ovoj razini programa u objektima koji
popuste u objektima diljem svijeta koji sudjeluju sudjeluju u programu diljem svijeta nakon sto sudjeluju u programu diljem svijeta nakon $to
u programu. ostvarite 5 boravaka u 2 godine. ostvarite 15 boravaka u 2 godine.

10% popusta @ 10%-15% popusta 10%-20% popusta

(P Besplatan doruak za odredene boravke Besplatan doruéak za odredene boravke

2]
=) Besplatan prijelaz u bolju jedinicu za =) Besplatan prijelaz u bolju jedinicu za
odredene boravke ®  odredene boravke

€2 Prioritetna podrika za sve rezervacije

Izvor : Autor

Slika 5. Genius razina 2

Andrea Bednjanec

Genius razina 2

Andrea, trenutacno ste na Genius razini 2

Ostvarite 12 boravaka prije 23. srpnja 2023. kako
biste otkljucali nagrade za putovanja u okviru
Genius razine 3.

T AB &

Razina 2 Razina 3

Izvor: Autor
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Sto vise rezervacija korisnik napravi, kvalificirat ée se za veée razine i dobiti veée pogodnosti.
Primjerice, slika 5. prikazuje moju Genius razinu 2 kojom ostvarujem do 15% popusta, besplatan

dorucak te besplatan prijelaz u bolju jedinicu na odredene smjesStajne objekte.

2.3. Internet stvari

U hotelijerstvu, Internet stvari (IoT) se mogu primijeniti na razne nacine kako bi se poboljSalo
iskustvo gostiju i ucinkovitost poslovanja. IoT je trend koji omogucuje da se sve vise uredaja
poveze na Internet i medusobno komunicira bez ljudske intervencije. Primjenom Iot u hotelskoj
industriji mogu se pruziti integrirane usluge poput uredaja upravljanih aplikacijama 1
automatiziranih okidaca poput elektronickih brava, senzor za regulaciju temperature, klimatizacije
1 rasvjete u sobama, telefona i drugih uredaja povezanih na mrezi koji omogucuju personalizaciju
1 brzu uslugu te ustedu energije 1 smanjenje troskova. Gosti mogu upravljati svojim boravkom
putem pametnog telefona, a hotelijeri mogu ucinkovitije upravljati resursima 1 prilagoditi svoje

usluge potrebama gostiju.
Primjeri rjesenja [oT u hotelijerstvu:

e Personalizirane hotelske sobe

IoT platforme bi s vremenom mogle zapamtiti specifi¢nosti gosta, kao Sto je temperatura,
rasvjeta, TV kanali kako bi soba automatski bila spremna za njihov sljede¢i boravak. Hoteli mogu
automatski slati elektronic¢ke klju¢ kartice na mobilne telefone gostiju, dopustajuci da se prijave
bez i¢ije pomoci.

e (Glasovna interakcija

Amazon Alexa omogucuje gostu koristenje glasovne kontrole na razli¢itim pametnim kuénim
uredajima. To je u biti osobni batler gosta koji se nikada ne umara ispunjavanjem njihovih potreba.
Alexa moze biti konfigurirana osobljem hotela kako bi se omogucilo gostima kontroliranje i
podesavanje uredaja u sobi kao Sto su svjetla, termostati, rolete 1 TV.

. Mobilna integracija
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Brza prijava — Starwood 1 Hilton ve¢ nude opciju prijave putem mobitela umjesto da gosti
vrijeme provode na recepciji. Funkcije kartice s klju¢evima 1 prekidaci sada su dostupni na
mobilnom uredaju.

. Senzori za podrugdje tijela

Bezi¢na medicinska senzorska tehnologija dodatno proSiruje opseg podataka prikupljanjem
detaljnih podataka o oranima i sustavim unutar tijela. Pruzatelji usluga mogu filtrirati visok sadrzaj
ugljikohidrata i mogucénosti slatkih obroka za goste s dijabetesom, moguénosti obroka s visokim
kolesterolom za bolesnike sa sréanim manama.

. Upravljanje zalihama

IoT mijenja nac¢in na koji hoteli upravljaju svojim zalihama, implementira sustav koji vodi
evidenciju inventara i automatski upravlja promjenama.

. Informacije zasnovane na lokaciji

Primjena tehnologije u obliku slanja SMS poruka o jelovnicima restorana gostima u blizini ili
promoviranje usluga teretana za posjetitelje koji su u blizini, takoder omogucuje pruzanje novih

informacija o stanju prometa i drugih novosti.

. Flic — bezi¢ni gumb

Gosti mogu pozvati sobaricu ili recepciju jednim pritiskom na gumb, bilo da im trebaju ruc¢nici
ili kava. Slanje automatskih poruka nikada nije bilo lakse.

. Automatizacija zgrada i nadzor
Sustavi za nadzor sobe koriste se za otkrivanje da li je soba zauzeta ili ne kako bi se rasporedilo
pospremanje soba.

. Valpas- autonomna prevencija stjenica

Valpas je razvio autonomni sustav za prevenciju stjenica koji omogucuje gostima da ostanu bez
brige od stjenica u hotelu. Zamjenom postojecih krevetskih nogu Valpasovim pametnim nogama,
hoteli mogu nadzirati sobe u stvarnom vremenu i primati obavijesti eliminiranih stjenica uhvacenih
unutar nogu.

. Automatizacija

IoT automatizira poslovne funkcije putnickih 1 hotelskih tvrtki. Hoteli mogu uc¢inkovitije pratiti
opskrbne lance putem senzora u posiljkama, omogucuju¢i im da se pripreme za sve buduce
nepredvidene situacije 1 izbjeci prekide usluga gostiju.
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. Prosirena stvarnost i beacon tehnologija

Ova tehnologija se koristi za pruzanje usluga gostima kao Sto su digitalno vodeni obilasci,
pregledi okruzenja u sobi, prevodenja natpisa, pregled jelovnika itd.

. Odrzavanje

Ugradnjom senzora hoteli mogu pratiti stanje elektronickih uredaja 1 raspored rada osoblja
prema tome jesu li gosti u sobi ili ne. Preventivnim odrzavanjem Kkoristit ¢e se senzori za

prepoznavanje problema prije nego $to problem postane opasan.*

Slika 6. Otkljucavanje hotelske sobe mobitelom

Internet stvari se sve viSe primjenjuju u hotelskoj industriji, a budu¢i vlasnici hotela moraju biti
svjesni njegovog znacaja 1 iskoristiti njegove prednosti. IoT moze znacajno olaksSati procese,
unaprijediti iskustvo gostiju te smanjiti troSkove hotela. Kako bi bili uspjesni u sve zahtjevnijem

turistickom trziStu, hoteli moraju prilagoditi svoje poslovanje novim tehnologijama 1 pratiti

4 Car T., Pilepi¢ Stifanich Lj., Simuni¢ M., Internet of Things in tourism and hospitality: Opportunities and
challenges
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trendove. Kontinuirano poboljSavanje kvalitete usluge i upotreba modernih tehnologija su klju¢ni

za zadrzavanje postojecih 1 privlacenje novih gostiju.

2.4. Chatbot

Chatbotovi su zasigurno jedan od trendova elektronickog poslovanja u hotelijerstvu. Chatbotovi su
softverski programi koji koriste umjetnu inteligenciju i strojno ucenje kako bi razgovarali s
korisnicima, rjeSavali probleme 1 pruzili podrSku korisnicima putem chat sucelja. lako razgovor s
racunalom moze zvucati manje osobno u usporedbi s ljudskim iskustvom koje se moze pruziti
gostima, chatbotovi koriste obradu prirodnog jezika kako bi mogli stru¢no simulirati stvarni
razgovor s ljudima. KoriStenje chatbota omogucuje gostima da jednostavno 1 prirodno postavljaju
pitanja 1 dobivaju odgovore na zahtjev i1 sve to s jedim klikom. Ovaj pristup znacajno smanjuje

mogucnost gubitka gosta tijekom procesa rezervacije i putovanja.

U hotelijerstvu, chatbotovi se mogu koristiti na razlicite nacine, kao $to su:
e Pruzanje 24/7 podrske gostima putem chat sucelja, ¢ime se olakSava proces rezervacije,
placanja i1 drugih usluga koje se nude u hotelu
e Automatsko slanje personaliziranih poruka gostima tijekom boravka u hotelu, ukljuc¢ujuci
informacije o aktivnostima u okolici, popustima i drugim uslugama
e  Mogu biti viSejezi¢ni i sluziti za medunarodne goste
e Smanjenje opterecenja osoblja
e Povecanje zadovoljstva gostiju pruzajuc¢i odmah dostupne informacije i podrsku
Nedostaci chatbota:
e Kada je potrebno, ne mogu pruziti pomo¢ ljudi
e Slozenost jezika

e Najbolji chatbotovi su skupi®

3 Dickinskon S., Back to basics: What is a chatbot and does my hotel need one? https://blog.guestrevu.com/back-
to-basics-what-is-a-chatbot-and-does-my-hotel-need-one?
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Primjena chatbotova u hotelijerstvu omogucuje hotelima smanjenje troSkova i optimizaciju
resursa, a takoder omogucuje 1 povecanje zadovoljstva gostiju brzog i ucinkovitog nacina
rjeSavanja problema ili pruzanja informacija.

Slika 7. Kako Chatbot radi

HOW AN Al CHATBOTS WORKS

© (] (=

Input from Analyze User's Identify intent Compose
a user request and entities reply

Izvor : https://www.perfomatix.com/best-tools-for-chatbot-development/

2.5. Cloud (Oblak)

Cloud ili 'oblak' postao je sve popularniji trend u hotelijerstvu i drugim industrijama kao rjesenje
za pohranjivanje, upravljanje i1 dijeljenje podataka. Cloud omogucava hotelima da pohranjuju
podatke na udaljenim serverima i pristupaju im preko interneta, $to znac¢i da ne moraju odrzavati
vlastite racunalne sustave. RjeSenja temeljena na oblaku imaju velik trenutacni i buduéi utjecaj jer
donese revoluciju u na¢inu na koji hotelijeri vode svoje poslovanje i komuniciraju sa gostima.
Hotelijerima se omogucuje jedinstven sustav za upravljanje svim aspektima njihovog hotelskog
poslovanja koriStenjem sustava hotelskog upravljanja temeljenog na oblaku, tj. sustava koji se

nalaze na posluziteljima dobavljaca, a ne na hotelskim posluziteljima.

17



Koristenje oblaka u hotelijerstvu donosi mnoge prednosti, ukljucujuci:

e Smanjenje IT troSkova na pola
e Transformacija iskustva gosta
e Neogranicena skalabilnost

e Fleksibilnost®

2.5.1. Hotel's Touch

Manas d.o.o. je hrvatska tvrtka koja se bavi razvojem web 1 mobilnih aplikacija za klijente iz
inozemstva, uglavnom iz SAD-a. Stoga se s ponosom isticu kao tvrtka koja izvozi hrvatske
proizvode i usluge u stopostotnom iznosu. Tvrtka je realizirala niz narudzbi stranih klijenata,
ukljucujuci projekte poput baze podataka i mobilnih aplikacija. Trenutno tvrtka zaposljava vise od
150 inzenjera. Tvrtka tvrdi da je ulazak u hotelsku industriju bio strateski korak za razvoj njihovog
hotelskog softvera. Tvrtka se oslanja na vlastita iskustva 1 prilagodava rjeSenja prema potrebama
trziSta. Njihova prednost je u tome Sto testiraju sva rjeSenja u stvarnom sustavu, u hotelu Cornaro,
osiguravajuci da njihovi buduc¢i klijenti dobivaju kvalitetna rjeSenja za svoj hotel.

Hotel's Touch rjesenja hotela su namijenjena svim hotelijerima koji prate suvremene trendove i
zele unaprijediti rad svog hotela na jednostavan i u€inkovit na¢in. Sva rjeSenja su cloud-based, Sto
znaci da se podacima moze pristupiti bilo kada, bilo gdje i u bilo koje vrijeme koristeci tablet,
mobitel ili raCunalo. RjeSenja su optimizirana za iOS i1 Android, lako se postavljaju i imaju
korisnicko sucelje prilagodeno korisniku. Osim toga, omogucuju brzu obradu podataka i

generiranje izvjestaja na jednostavan nacin.

® Lord E., How the cloud is disrupting the hospitality industry, https://www lightspeedhq.com/blog/cloud-
disrupting-hospitality-industry/
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Slika 8. Hotel's Touch

Povecdanje prihoda ] — Poboljianje performansi

Concierge Screens Attend Tasks

Izvor: www .hotelijer.hr

Concierge i Screens se koriste u skladu s promocijom za predstavljanje ponude i fokusiraju se

na rast prihoda, a Attend i Tasks usmjerene su na unapredenje produktivnosti djelatnika.’

Znacajke Hotel's Tocuh:

e Cloud rjeSenja

Hotel's Touch rjesenja se nalaze u cloudu $to znaci da im se moze pristupiti u stvarnom vremenu,
24 sata na dan, pomocu web preglednika na racunalu, tabletu ili pametnom telefonu.

e Jednostavna instalacija

Za implementaciju sustava potrebno je 5 minuta i Ethernet ili Wi-DI/ 3G ILI 4G

e Sucelje prilagodeno korisniku

Jednostavno za koristenje, korisnicko sucelje omogucuje brzu i jednostavnu navigaciju sustava

e (Obrada podataka

Kako bi se smanjilo vrijeme utroSeno na administraciju, podaci se lako i1 jednostavno mogu
izvesti u izvjeS¢a u Excel ili PDF formatu

e  Obuka korisnika

Temeljita obuka za sluZenje sustavom predvidena je za sve korisnike sustava®

"Hotelijer https://www.hotelijer.hr/
8 Hotel's Touch, https://www.hotelstouch.com/hr/features-hr.html
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3. Buduénost e-poslovanja u hotelijerstvu

3.1. KoriStenje blockchain tehnologije

Iako relativno nova, blockchain tehnologija je revolucionarni trend s velikim potencijalom da
transformira nacin na koji se obavljaju transakcije, pohranjuju podaci te da znacajno utjece na nacin
poslovanja u hotelijerstvu. Blockchain je zapravo digitalna tehnologija koja se koristi za
pohranjivanje 1 obradu transakcija. Sastoji se od niza blokova koji su povezani kriptografskim
algoritmima u lanac, ¢ine¢i tako nepromjenjivu knjigu transakcija. Svaki blok u blockchainu sadrzi
podatke o transakcijama, kao 1 kriptografski potpis prethodnog bloka u lancu, $to osigurava da se
podaci u blockchainu ne mogu promijeniti bez utjecaja na cijeli lanac.

Blockchain je osmisljen kako bi omogucio transparentnost, sigurnost i pouzdanost transakcija,
bez potrebe za posrednicima ili centraliziranim autoritetima. Osim u hotelijerstvu, takoder se
primjenjuje u razli¢itim podrucjima, od financija, bankarstva, zdravstva i mnogih drugih industrija.

Blockchain tehnologija pruza mnoge prednosti za hotelijere, a jedna od klju¢nih je sigurnost i
stabilnost. Zahvaljuju¢i decentraliziranoj prirodi, svi podaci su transparentni i ne mogu biti
izmijenjeni nakon $to su pohranjeni na mrezi. Ova svojstva su posebno vazna u financijskim
transakcijama, gdje je neophodno osigurati da se podaci ne mogu izgubiti ili ukrasti cyber
napadima. Zbog toga, blockchain tehnologija moZze biti korisna za poboljSanje sigurnosti i
pouzdanosti u hotelijerstvu. Blockchain tehnologija ima potencijal da pojednostavi stvarna
placanja, §to moze biti posebno korisno u naseljima gdje je taj proces kompliciran. KoriStenjem
blockchaina, postupak se moZze uciniti transparentnijim, pouzdanijim i manje skupim. To moze
pomoc¢i u povecanju povjerenja medu hotelijerima 1 klijentima, smanjujuéi stres i neizvjesnost

prilikom plac¢anja.
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3.1.1. Koristenje blockchain tehnologije u hotelijerstvu

e Sigurna placanja
Najjasnija primjena blockchaina u hotelskoj industriji ¢e biti u podrucju sigurnih plac¢anja. To
ukljucuje prihvacanje kripto valuta poput Bitcoina ili koristenje transparentne, sigurne i globalne
knjige za olakSavanje bankovnih transakcija. Time ¢e se pojednostaviti procesi placanja u hotelima
te smanyjiti povezani troSkovi.

e IDisigurnost

Blockchain ima veliki potencijal u pruzanju identifikacijskih i sigurnosnih usluga u hotelskoj
industriji. Tijekom putovanja, putnici moraju ¢esto pruziti identifikacijske dokumente, no primjena
blockchaina u cijeloj industriji moze omoguciti dijeljenu digitalnu bazu podataka. Na primjer,
putnici bi mogli dati otisak prsta za brzu i jednostavnu provjeru identiteta, $to bi smanjilo vrijeme

e  Program vjernosti

Programi vjernosti s nagradama igraju klju¢nu ulogu u privla¢enju korisnika i generiraju
prilagodenih povrata. Blockchain tehnologija moZe unaprijediti ove programe pojednostavljujuci
procese 1 olakSavajuci korisnicima pristup njihovim nagradama. Koriste¢i blockchain, nagrade se
mogu distribuirati putem digitalnih tokena koji bi se mogli koristiti bilo gdje 1 bilo kada, a
sigurnosne prednosti mogu pomo¢i u sprjecavanju prijevara u programima vjernosti. To je vazan
dio primjene blockchaina u hotelskoj industriji.

e Pracenje prtljage

Blockchain tehnologija mozZe se primijeniti i u pracenju putnicke prtljage. Prtljaga mijenja
vlasnike mnogo puta tijekom putovanja, Sto moze dovesti do putnickih problema. Medutim,
upotreba blockchaina u ovom podru¢ju moze rijesiti ovaj problem omogucavajuci razliCitim

tvrtkama da jednostavno dijele i pristupaju podacima o prtljazi putem centralizirane mreZze.
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3.1.2. Primjeri korsStenja blockchain tehnologije

e Projekt TUI Bed-Swap

TUI, najveca svjetska turisticka tvrtka, medu prvima je ozbiljno shvatila blockchain tehnologiju,
pokretanjem internog blockchain projekta pod nazivom Bed-Swap. Ova tehnologija omogucuje
TUI-u da procijeni potraznju 1 premjesta zalihe izmedu razli¢itih prodajnih mjesta u stvarnom

vremenu. To omogucuje tvrtki da prilagodi svoje prodajne marze na temelju potraznje.

e LockChain

LockChain je blockchain platforma za izravno trziSte koja omogucuje hotelijerima i drugim
tvrtkama iznajmljivanje svoje imovine. Ova platforma omogucuje upravljanje imovinom i prac¢enje
na jednom mjestu. LockChain koristi decentralizirani mehanizam za rezervacije, koji eliminira
upotrebu za posrednicima, a jo$ jedna velika prednost je Sto koristi model pretpalte uz politiku

provizije od 0%

e Trippki - nagradivanje vjernosti
Trippki koristi blockchain tehnologiju za nagradni program vjernosti koji omogucuje direktnu
vezu izmedu hotela 1 kupaca. Korisnici dobivaju izvorne tokene kao nagradu za boravak u hotelu
ili koristenje hotelskih sadrzaja. Ovaj sustav eliminira potrebu za posrednicima, a tokeni se biljeze
u glavnoj knjizi 1 mogu se koristiti za rezervaciju buducih posjeta ili se mogu zamijeniti za

gotovinu. Tokeni ne istjeCu i mogu se koristiti na bilo kojoj destinaciji koju podrzava platforma.

e Beetoken

Beetoken je blockchain platforma za dijeljenje smjestaja koja spaja korisnike s domacinima,
omogucujuci im da da odgovore 1 plate boravak bez naknade za posredovanje. Decentralizirana
priroda platforme pruza dodatne sigurnosne prednosti omogucuje sigurnosne transakcije izmedu
korisnika 1 domacina. Beetoken koristi protokole za placanje i reputaciju kako bi osigurao zastitu
klijenta i domacina tijekom transakcije. Takoder nudi korisnicima dodatne usluge, ukljucujuci

putno osiguranje 1 usluge ¢iS¢enja, kako bi se poboljsalo korisnicko iskustvo.

e Winding Tree
Winding Tree je otvorena blockchain platforma za pracenje inventara koja povezuje ponudu i

potraznju, Platforma je ve¢ uspostavila suradnju s nekoliko zrakoplovnih kompanija, ukljucujuci
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Air New Zeland 1 Lufthansu, ¢ime su ostvarile brojne prednosti poput transparentnosti , sljedivosti

te rezervacije i prac¢enja prtljage bez posrednika.’

3.2. Virtualna i proSirena stvarnost

Virtualna i pro$irena stvarnost mogu imati znacajan utjecaj na buduénost elektroni¢kog poslovanja
u hotelijerstvu. Ove tehnologije omogucuju gostima da dozive virtualno okruzenje koje se ne moze
stvoriti u stvarnom svijetu, a takoder im omogucuje pristup informacijama i1 uslugama na
inovativne nacine.

Virtualna stvarnost omogucuje korisniku da ude u potpuno virtualni svijet koji je stvoren
umjetno pomocu racunalnih programa. Korisnik nosi posebne naocale ili headset koji mu prikazuje
3D svijet, dok senzori reagiraju na pokrete korisnika i pruzaju osjecaj stvarnog prisustva u tom
virtualnom svijetu. ProSirena stvarnost je tehnologija koja omogucuje da se digitalni elementi
projiciraju u stvarni svijet, omogucujuci korisniku da interaktivno komunicira s tim digitalnim
elementima. To se moze posti¢i koriStenjem mobitela, tableta ili posebnih naocala za prosirenu
stvarnost. Korisniku se prikazuje slika iz stvarnog svijeta, a preko nje se projiciraju digitalni
elementi, Sto omogucuje stvaranje osjecaja da su digitalni elementi dio stvarnog svijeta.

Razlika izmedu tih tehnologija je u tome Sto virtualna stvarnost korisnika potpuno uranja u
virtualni svijet, dok proSirena stvarnost korisnika omogucuje da interaktivno komunicira s
digitalnim elementima u stvarnom svijetu. Dakle, dok virtualna stvarnost stvara novi svijet,

proSirena stvarnost obogacuje postojeci svijet digitalnim elementima.

o Dubravic¢ M., Blochchain tehnologija i njena upotreba u ugostiteljstvu,

https://www.linkedin.com/pulse/blockchain-tehnologija-i-uporaba-u-ugostiteljstvu-mirsad-dubravi%C4%87/
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Slika 9. VR 1 AR

Virtual Reality ( VR ) Augmented Reality ( AR)

Completely Digital environment Real world with digital information overlay

Izvor: https://expandcart.com/en/30879-vr-and-ar-what-is-the-diffrence-and-how-we-can-use-it-for-online-stores/

Jedan od nacina na koji se VR i AR mogu primijeniti u hotelijerstvu jest poboljSanje iskustva
gostiju. KoriStenjem VR-a gosti mogu dozivjeti virtualne ture hotela, soba 1 atrakcija u okolici
hotela, $to ¢e im omoguciti bolju predodzbu o onome §to mogu ocekivati prije nego Sto rezerviraju
smjestaj. Takoder, AR se moze koristiti za poboljSanje kvalitete usluge, poput prikaza virtualnih
informacija o jelovniku ili turistickim atrakcijama u blizini hotela.

VR 1 AR mogu se koristiti 1 za obuku zaposlenika. Primjerice, kroz VR simulacije, zaposlenici
mogu nauciti kako se ponasSati u razli¢itim situacijama, kao $to su hitni slucajevi ili pruzanje usluga
u restoranu.

Takoder, VR 1 AR mogu biti korisni 1 za marketinSke svrhe, jer omogucuju hotelima da stvore
atraktivne kampanje koje ¢e privuci nove goste. Primjerice, virtualni dozivljaj odmora u hotelu na
egzoticnom otoku moze biti vrlo privlacan potencijalnim gostima.

Jedna od najnovijih primjerna VR tehnologije u hotelijerstvu je stvaranje virtualnih
konferencijskih centara. Ovo omogucuje organizatorima konferencija da stvore virtualni prostor za
svoje dogadaje, ¢ime se eliminiranju putni troskovi smjestaja sudionika, Sto moze realizirati

ustedama u troskovima organizacije dogadaja.
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Ukratko, VR 1 AR imaju veliki potencijal za unapredenje poslovanja u hotelijerstvu. Od
poboljsanja iskustva gostiju do obuke zaposlenika i marketinSkih kampanja, ove tehnologije mogu
pomo¢i hotelima da se izdvoje u konkurentnom okruzenju. Vazno je napomenuti da je ta
tehnologija joS uvijek u razvoju i postoje izazovi u njihovoj primjeni u stvarnom svijetu. TrosSkovi
opreme 1 implementacije mogu biti visoki, a postoji i pitanje koliko su gosti spremni prihvatiti ove

tehnologije u svojim putovanjima.

3.3. Novi nacin pla¢anja — kriptovalute i digitalne valute

Kriptovalute su uzdrmale industriju placanja na nacin koji nije viden generacijama, omogucujuci
modernu, brzu 1 sigurnu upotrebu kao sredstva placanja. Kriptovalute 1 digitalne valute
predstavljaju budu¢nost e-poslovanja u hotelijerstvu. Ove tehnologije nude brojne prednost,
ukljucujuéi brzinu, sigurnosti i jednostavnost placanja.

Kriptovalute kao Sto su Bitcoin omogucuju gostima da brzo i sigurno izvrsSe transakciju bez
potrebe za provjerom identiteta i bankovnih ra¢una. Gosti mogu koristiti svoje mobitele za
kupovinu usluga i proizvoda, a placanje se obavlja putem kriptovaluta. Kod tradicionalnih nac¢ina
placanja, poput bankovnih kartica, hoteli moraju platiti visoke naknade za obradu transakcija.
Medutim, kod kriptovaluta i1 digitalnih valuta, ove naknade su znacajno manje, Sto moze rezultirati
ustedama za hotel. Takoder, ove tehnologije omogucuju vecu fleksibilnost u placanju. Primjerice,
gostima koji dolaze iz drugih zemalja moguce je prihvatiti njthove domace valute, bez potrebe za
razmjenom valuta ili konverzijom.

Digitalne valute, s druge strane, omogucuju hotelima da prihvate razlicite valute 1 povecaju
svoju globalnu prisutnost. Digitalne valute, poput Tether 1 USDC, su stabilne valute koje se ne
mijenjaju u vrijednosti takoder pruzaju mogucnost jednostavnog i brzog placanja.

Kriptovalute 1 digitalne valute mogu poboljSati sigurnost placanja za goste i hotele. Kod
tradicionalnih nacina placanja, postoje rizici od krade karticnih podataka ili neautoriziranih

transakcija. Medutim, kod kriptovaluta i digitalnih valuta, transakcije su kriptirane i sigurnije.
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Novi nacin placanja, kao Sto su mobilni nov€anici 1 beskontaktni sustavi placanja, takoder su
vazan aspekt e-poslovanja u hotelijerstvu. Oni omogucuju gostima da brzo i jednostavno izvrse

placanja bez potrebe za fiziCkom karticom.

Slika 10. Bitcoin logo

Izvor: https://www.freepik.com/free-vector/cryptocurrency-bitcoin-golden-coin-background 13891828.htm

3.3.1. Marvie Hotel & Health

Marvie Hotel & Health je medu prvima u Hrvatskoj koji su odlucili prihvatiti kriptovalute kao
suvremenu metodu placanja, Sto ga svrstava medu svjetske hotele i brendove poput kanadskog
lanca hotela Sandman Hotels Group, luksuznog Svicarskog hotela Grand Hotel Dolder i Japan
Railways, najveceg zeljeznickog operatera u Japanu.

Hotel je uspostavio suradnju s Electrocoinom, najbrze raste¢im fintech startupom ako bi
omogucio placanje kriptovalutama. Zahvaljuju¢i elektronickom platnom servisu za procesiranje

kriptovaluta PayCek, gosti hotela mogu sada koristiti kriptovalute za rezervaciju i placanje
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hotelskog smjestaja u Splitu, kao 1 za kupnju kave, rucka i wellness usluga, bez obzira jesu li gosti
hotela ili posjetitelji koji borave u destinaciji.
Placanje kriptovalutama omogucéeno je u suradnji sa hrvatskom tvrtkom Electrocoin, putem

njihovog proizvoda PayCek — elektroni¢kog platnog servisa za procesuiranje kriptovaluta.

Slika 11. PayCek

e BOE) L,

Izvor: https://marviehotel.com/hr/rezervirajte-hotel-marvie-platite-kriptovalutama

Marvie Hotel % Health tezi biti u skladu s napretkom tehnologije i stalno se prilagodava
zahtjevima svojih gostiju. Cilj hotela je pruziti gostima novo 1 napredno iskustvo boravka kroz
upotrebu suvremenih 1 sigurnih kriptovaluta kao sredstvo placanja.

Za rezervaciju 1 placanje smjestaja u Marvie Hotel & Health putem PayCek widgeta potrebno
je imati digitalni nov¢anik na mobilnom uredaju, a transakcije se mogu izvrsiti u 6 valuta
ukljucujuéi Bitcoin, Ethereum, Stellar, EOS, XRP i DAL

Proces pla¢anja u hotelu je vrlo jednostavan. Samo je potrebno imati digitalni novc¢anik te poslati
upit putem njihove web stranice. Kada osoblje primi zahtjev, rezervacija ¢e biti uspjesno obavljena
u nekoliko koraka koristenjem PayCek servisa.

S obzirom da ¢e Bitcoin 1 ostale kriptovalute zadrzati svoj znacaj, oCekuje se da ¢e 1 ostali
hotelijeri u buduénosti uvesti viSe opcija placanja kako bi osigurali konkurentsku prednost na

trziStu. Uvodenje moguénosti placanja kriptovalutama u hotelskoj industriji moglo bi privué¢i novu

"Marvie Hotel & Health, https://marviehotel.com/hr/rezervirajte-hotel-marvie-platite-kriptovalutama
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klijentelu koja preferira ovaj naCin placanja te osigurati vecu raznolikost u procesu placanja za

postojece klijente.

3.4. Umjetna inteligencija

Sto je umjetna inteligencija? Definicija ima puno, a mozda je najjednostavnija od njih ona koja
umjetnu inteligenciju definira kao 'znanost kojoj je cilj napraviti stroj — racunalo sposobno obavljati
postupke koje u ovom trenutku ¢ovjek obavlja bolje. Osnovni cilj umjetne inteligencije je napraviti
stroj koji ¢e se ponasati kao Covjek.!!

Umyjetna inteligencija je nedvojbeno jedan od najznacajnijih trendova u poslovnom svijetu
danas, a njena primjena u hotelijerstvu je sve ¢eS¢a. Izraz Ul odnosi se na primjenu umjetne
inteligencije u pojednostavljenju razliCitih procesa u hotelima. Ul predstavlja znacajan dio
racunalne znanosti, a stru¢njaci u tom podrucju rade na izradi softverskih alata koji mogu obavljati
zadatke koje su prije obavljali samo ljudi.

Ul je jedna od klju¢nih znacajki mnogih novih softverskih platformu, uklju¢ujuc¢i one koje se
koriste u hotelijerstvu. Primjena umjetne inteligencije u hotelima ukljucuje razli¢ite tehnoloske
platforme, poput softvera za upravljanje hotelom koji koristi Ul ili platformi za direktne rezervacije
koje se oslanjaju na UI. Hotelijeri su prepoznali prednosti UI u unaprjedivanju iskustva gostiju te

su stoga poceli sve viSe usvajati rjeSenja Ul u svom poslovanju.

1 Stipaniev D., Seri¢ Lj., Braovi¢ M., Uvod u umjetnu inteligenciju
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3.4.1. Prednosti koriStenje umjetne inteligencije u hotelima

Prema najnovijem istrazivanju, hoteli sve vise koriste Ul za razne procese u svom poslovanju. To

ukljucuje:

e Izgradnja lojalnosti brenda — Ul moze deSifrirati osobne preferencije kako bi hoteli mogli
oduseviti goste personaliziranim ponudama

e Poboljsanje mehanizma za preporuke — s pristupom velikim podacima Ul moZe gostima
predloziti najbolje 1 najrelevantnije ponude

e Poboljsanje sustava upravljanja prihodima — UI 1 strojno ucenje mogu odrediti najbolju
cijenu sobe u stvarnom vremenu kako bi pomogli hotelima da povecaju profit

e Poboljsano korisnicko iskustvo — rjeSenja temeljena na UI poboljSavaju korisnicko
iskustvo. Primjerice, Upstay algoritam moze ponuditi najbolje sobe ovisno o potrebama
hotelskih gostiju, slanjem ciljanih ponuda u pravo vrijeme i s to¢nim atributima sobe koje
gost trazi.

e Optimiziranje predvidene potraznje — uz Ul hotelijeri mogu to¢no predvidjeti potraznju'?

3.4.2. Primjeri hotela u svijetu koji koriste umjetnu inteligenciju

Cosmopolitan, Las Vegas

Cosmopolitan iz Las Vegasa ima digitalnog vratara koju pokrece UI. Nazvan Rose, to je glasovno
aktivirani asistent sli¢an Appleovoj Siri, a posebno ucinjen da zadovolji potrebe gostiju
Cosmopolitana. Prilikom prijave gosti dobiju telefonsku karticu s Roseinim brojem te zatim poslati

poruku na taj broj sa svojim zahtjevima. Rose se moze nositi s tipi¢nim zahtjevima gostiju kao $to

12 Pietrobelli M., Everything about Artificial Intelligence in the Hotel Industry https://www.upstay.tech/artificial-
intelligence-in-the-hotel-industry/
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su novi rucnici ili toaletne potrepstine, ali asistent takoder daje lokalne preporuke i pomaze gostima
odabrati hotelske usluge koje bi mogli Zeljeti. Rose moze re¢i gostima o lokalnim zabavama i

mjestima od interesa.
Henn-na hotel, Japan

Henna-na hotel je postao prvi hotel s robotskim osobljem u Japanu. Gotovo svaku ulogu u hotelu
obavlja robot koju pokrec¢e Ul. Goste docekuju humanoidni roboti na recepciji, dok prijateljski
robotski dinosaur pomaze u procesu ukrcaja. Nosaci koji gostima nose kovcege u sobe takoder su
roboti. Ruzicasti robot po imenu Churi-chan spreman je posluziti u svakoj sobi, pomo¢i oko svega
itd. Churi-chan koristi UI kako bi razumio goste i mogao dohvatiti informacije koje su im potrebne

s interneta. 13

13 Revfine, How To use Arfificial Intelligence in the hospitylity indutry https://www.revfine.com/artificial-
intelligence-hospitality-industry/
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Slika 12. Henn-na hotel

Izvor: https://www.agoda.com/henn-na-hotel-tokyo-ginza/hotel/tokyo-jp.html?cid=-120

3.5. Biometrija

Biometrijske tehnologije predstavljaju rjeSenja koja se koriste za prepoznavanje osobe na temelju
njezinih jedinstvenih karakteristika. Te karakteristike su osobne i unikatne za svaku osobu, $to
omogucuje precizno odredivanje identiteta osobe. Osnovna ideja iza biometrijskih tehnologija je
da se svaka osoba moze jedinstveno identificirati na temelju njezinih karakteristika.

Biometrija, kao tehnologija koja se temelji na prepoznavanju fizickih karakteristika poput otiska
prsta, skeniranja lica, Sarenice ili glasa, ima potencijal da iz temelja promijeni hotelsku industriju.
Ova tehnologija omogucuje stvaranje novih razina u¢inkovitosti i sigurnosti, Sto predstavlja veliku
prednost za hotelijerstvo i druge djelatnosti u tom sektoru.

Postoje dvije glavne kategorije biometrije koje se koriste za prepoznavanje osobe — fizicke
karakteristike 1 biometrija ponaSanja. Fizicke karakteristike ukljucuju prepoznavanje lica, otisak
prsta, prepoznavanje Sarenice, prepoznavanje glasa 1 dr. dok ponasSanje ukljucuje karakteristike kao

Sto su nacin hoda, gestikulacija i sl.
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Slika 13. Rast globalnog biometrijskog trzista prema tehnologijama

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

m Prepoznavanje lica m Geometrija dlana m Glas m Potpis m Iris m AFIS mNon-AFIS m Ostalo

Izvor: Pilipi¢ Stifanich Lj., Trendovi u biometriji: Metoda autentifikacije i primjeri koriStenja u turizmu i hotelijerstvu

Slika prikazuje kretanje globalnog biometrijskog trzista u periodu od 2013. do 2024. godine s
obzirom na tehnologije biometrije (prepoznavanje lica, geometrija dlana, prepoznavanje glasa,

prepoznavanje potpisa, skeniranje Sarenice oka, skeniranje prsta i ostalo. '4

3.5.1. Koristenje biometrije u hotelijerstvu

e Personalizacija usluga
Hoteli mogu ponuditi gostima moguc¢nost pruzanja fotografije o sebi tijekom postupka
rezervacije. Kad kamera u hotelu identificira njihovo lice po dolasku, osoblje hotela moze ih tada

prepoznati 1 pozvati ih po imenu te upotrijebiti podatke o rezervacijama kako bi osigurali da ¢e

14 Pilipi¢ Stifanich Lj., Trendovi u biometriji: Metoda autentifikacije i primjeri koriStenja u turizmu i hotelijerstvu
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dobiti uslugu koja je prilagodena njima. Moze se koristiti i za identificiranje gostiju koji su boravili
u hotelu ranije, omogucavajué¢i im da budu nagradeni za svoj ponovljeni dolazak.
e Sigurnost
Prepoznavanje lica moze biti od koristi hotelskoj industriji kroz povecanu sigurnost i postoji niz
potencijalnih primjena unutar ovog podrucja. Npr. prepoznavanje lica se moze koristiti za provjeru
identiteta gosta 1 ulazak u hotelsku sobu, pristup teretani ili drugom hotelskom sadrzaju.
Prepoznavanje lica moze se koristiti za spreCavanje kriminalnih radnji ili za prepoznavanje
problemati¢nih gostiju ili posjetitelja.
e Analiza podataka
Zahotele i poduzeca u turistickoj industriji, podaci igraju klju¢nu ulogu u omogucavanju pruzanja
izvrsne usluge 1 optimiziranju njihovih procesa. Tehnologija se potencijalno moze upotrijebiti za
prepoznavanje spola osobe, za procjenu starosne dobi ili za prepoznavanje raspoloZenja osobe. To
moze pruziti pouzdane informacije o demografiji gostiju i nafinu na koji reagiraju na razlicite
lokacije 1 usluge. Primjer je AccorHotels koji koristi biometrijsko testirane kako bi pokusali
predvidjeti gdje njihovi gosti Zele putovati prije nego §to to sami znaju. Clanovi programa Seeker
by LeClub AccorHotels mogu obaviti biometrijski test putem mobilnog uredaja ili racunala kako
bi im pomogli da odrede kamo treba i¢i i koji hotel treba rezervirati. Testovi koriste web kameru
uredaja a mjerenje broja otkucaja 1 pulsa korisnika radi odredivanja osobnosti putovanja.
e Placanja
MasterCard je zapocCeo eksperimentiranje sa sustavom selfie pay gdje se placanje moze potvrditi
pomocu kamere na mobitelu. U hotelima, ovo bi moglo biti korisno za obradu pla¢anja nakon
odlaska, potencijalno ¢ak i bez potrebe za kontaktom sa osobljem hotela. Hoteli mogu koristiti ovu
tehnologiju za identifikaciju ¢lanova kluba vjernosti i automatski primijeniti popuste na njihova

kona¢na pladanja, eliminirajuci potrebu za karticama vjernosti ili kodovima za popust. '

Primjer primjene biometrijskih sustava u hotelskoj industriji moZze se vidjeti u hotelu buduénosti
FlyZoo koji je otvoren u Hangzhouu, u Kini pocetkom 2019. godine. FlyZoo je hotel s 290 soba
koji objedinjuje tehnologiju 1 gostoprimstvo. Ovaj hotel nudi jedinstven dozivljaj prijave, gdje se

gosti mogu prijaviti 1 upravljati svojim rezervacijama te obavljati placanja putem mobilne

15 Pilepi¢ Stifanich Lj., Trendovi u biometriji: Metoda autentifikacije i primjeri koriStenja u turizmu i
hotelijerstvu
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aplikacije. Prijava se vrsi putem kioska za samoposluzivanje, a ulazak u sobu 1 lift omogucen je

putem tehnologije prepoznavanja lica. Gotovo svim uslugama hotela upravljaju hoteli.
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Zakljucak

Glavni cilj svakog hotela je pruziti gostima osje¢aj kao da su u udobnosti svog doma te im
omoguciti nezaboravno iskustvo koje ¢e podijeliti sa prijateljima 1 obitelji. Takvo iskustvo trebalo
bi ih motivirati da se ponovno vrate u destinaciju. Hoteli su slozeni sustavi koji se u moderno doba
oslanjaju na razlicite tehnologije kako bi pruzili najbolju uslugu svojim gostima. U danasnje
vrijeme, elektronicko poslovanje je kljucno za uspjesno poslovanje hotela. Kao i u svakodnevnom
zivotu, 1 u hotelima je Internet postao neizostavan dio Zivota.

Zahvaljuju¢i elektronickom poslovanju, hoteli su u moguénosti pruziti kvalitetniju uslugu
gostima 1 poboljSati uCinkovitost poslovanja. Pocetno uvodenje elektroniCkog poslovanja u
hotelijerstvu bilo je usmjereno na administrativne funkcije kao $to su racunovodstvo i1 upravljanje
rezervacijama. Medutim, s vremenom je tehnologija postala sve prisutnija 1 u drugim podruc¢jima.

Suvremeno poslovanje zahtijeva neprestanu prilagodbu tehnoloskim inovacijama kako bi ostalo
konkurentno na trziStu 1 poboljSalo poslovanje. U hotelskoj industriji, ovaj pritisak dolazi s jedne
strane od sve vecih oCekivanja gostiju, a s druge strane od snazne konkurencije. Da bi se osigurala
lojalnost gostiju, upravljanje hotelom danas zahtijeva pruzanje jednostavnih usluga koje su
istovremeno prilagodene potrebama svakog pojedinog gosta.

Na kraju mozemo zakljuciti da trendovi 1 budué¢nost elektroni¢kog poslovanja u hotelijerstvu
imaju znacajan utjecaj na industriju 1 na¢in na koji hoteli posluju. Stoga je vazno da hoteli prate
trendove 1 primjenjuju nove tehnologije kako bi se prilagodili trzistu i zadovoljili potrebe svojih
gostiju. U konacnici, to ¢e dovesti do povecanja zadovoljstva gostiju, vece vjernosti, te rasta

prihoda 1 profita hotela.
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