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Sazetak

Ugostiteljstvo djeluje na visoko konkurentnom trzistu i tehnologija je vrijedna prednost kada
je u pitanju implementacija strategija diferencijacije. Ovaj diplomski rad ima za cilj odrediti
kako generacija Z i starije generacije doZzivljavaju tehnologiju kako bi hotelijerstvo imala
povecan broj gostiju jednako kao i njihovo zadovoljstvo na prvom mjestu. Provedena je
online anketa kako bi se analizirao odnos izmedu hotela, tehnologije i1 generacija.
Generacija Z naziva se pravim digitalnim urodenikom i predstavlja izvanrednu sposobnost da
se drzi u korak s tehnologijom. Ovaj rad ima za cilj utvrditi kako tehnologija utjece na svaku
fazu gosta od same rezervacije do kraja putovanja. Kako bi se to provjerilo, napravljena je
analiza rezultata ankete. Ova je analiza ukljucivala deskriptivnu i inferencijalnu statistiku.
Metode koristene tijekom ovog istrazivanja su primarna i sekundarna metoda. Sekundarnom
metodom pribavljeni su podaci iz segmenata digitalizacije u hotelskoj industriji i poslovnim
procesima. Empirijskom kvantitativnom metodom pribavljeni su rezultati istrazivanja o
stavovima generacije Z, generacije Y odnosno milenijalaca, generacije X i baby boomer-a na
digitalizaciju u hotelijerstvu. Primarno istrazivanje izvrSeno je uz pomo¢ anketnog upitnika
kao instrumenta cija je obrada temeljena na namjernom uzorku ponajvise studenata i ostalih

koji pripadaju generaciji Z.

Kljucne rijeci: digitalizacija; poslovni procesi; generacija Z; digitalni hoteli; putovanje
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Uvod

Tijekom godina ugostiteljstvo je postalo sve konkurentnije na globalnoj razini. Kako bi bili u
tijeku s tehnoloskim napretkom 1 promjenama u preferencijama potrosaca, hotelijeri su morali
prilagoditi svoje poslovanje i poslovne strategije. Imaju¢i na umu stalne trendove koji se
pojavljuju u industriji, oni upravljaju ocekivanjima gostiju i drze korak s konkurencijom. U
danasnje vrijeme hotelski i ugostiteljski lanci ne samo da imaju za cilj privuéi $to je moguce
viSe klijenata, ve¢ im je prioritet i poboljSanje cjelokupnog iskustva. Na taj nacin stvaraju
Sansu da se gost vrati. Kako bi to postigli, hoteli moraju ulagati u diferencijaciju.
Put do uspjeha u ugostiteljstvu nije uklesan u kamenu. Ne postoji pravi i unaprijed definiran
nacin postizanja dobrih rezultata, hoteli to pokuSavaju posti¢i diferencijacijom, §to znaci
ponuditi nesto znacajnije od konkurenata. Medutim, moze biti izazovno razlikovati 1 ostaviti
jedinstveni dojam, bududi da je za to potrebno razumijevanje trziSnih konkurenata i vlastitih
sredstava hotela. No, vazno je napomenuti da uspjeh u takvim situacijama ¢esto moze ovisiti
o sreéi i slucaju. Diferencijacija u ugostiteljstvu se moze pojaviti u cijenama, vrsti pruzene
usluge, marki 1 marketinSkom pristupu, te tehnologiji koja se koristi izmedu ostalog. Svaki
hotel mora otkriti koja vrsta diferencijacije funkcionira najbolje za njih jer je na pretrpanom
trziStu kao $to je ugostiteljstvo to neophodno. Jo§ jedan bitan zahtjev u danasnjoj industriji je
stjecanje sveobuhvatnog razumijevanja ponaSanja potroSaCa 1 prilagodavanje strategija u
iskustva. Danas je boravak u hotelu sastavni dio putovanja jer ima znatnu teZinu na njihovo
cjelokupno misljenje o odmoru. Kupci sada cijene personalizaciju usluga 1 jedinstvenost. S
ovakvim pristupom hotelskim iskustvima hotelijerstvo je pod veé¢im pritiskom da drzi korak s
preferencijama i potrebama svojih potroSaca. Pandemijska situacija, koja i danas ima vidljive
posljedice, u tom je razdoblju postavila odredene izazove pred ugostiteljski sector. U
razdoblju gdje su ljudske interakcije prijetnja necijem zdravlju, ugostiteljski se sektor morao
moze biti mo¢na prednost ako ljudska interakcija viSe nije preferirana metoda izmedu gostiju

1 hotelskog osoblja i moZe biti nacin da se diferencira uz zadovoljavanje potreba potroSaca.



Upravo je to predmet istrazivanja ovoga rada. NaruSava li digizalizacija u hotelijerstvu
kontakte s gostima ili naprotiv ¢ini taj odnos brzim i ¢vr$¢im. Vazno je napomenuti da se
tehnologija u hotelima moZze promatrati iz dvije razlicite perspektive: zaposlenici ili gosti.
Ovaj se rad usredotocava na perspektivu gostiju zajedno s njihovom percepcijom i
ocekivanjima od tehnologije u ugostiteljstvu. Napredak tehnologije znacajno je utjecao na
ljudski zivot, a rast globalne ekonomije ¢esto se pripisuje tehnoloSkom napretku. Promijenio
je nase zivote skracujuci vrijeme, omogucavajuéi brzu komunikaciju kao i omogucavanje
jednostavnog pristupa informacijama. StoviSe, utjecalo je na sve generacije kao i sve
industrije. Ocekuje se da ¢e brzo usvajanje i tehnoloSka revolucija rezultirati brzim
napretkom.

Hotelijerstvo je djelatnost koje su pod izravnim utjecajem tehnoloske evolucije i zapravo,
hotelsko trziste vise ne postoji bez pomoc¢i uinkovitih tehnoloskih rjesenja. Hotelijerstvo
svakodnevno ima velike koristi od ponudenih ucinkovitih rjeSenja kvalitete posla 1 za
administrativno upravljanje. To je ova digitalna transformacija u ugostiteljstvu koja diktira
nova pravila u natjecanju virtualnih asistenata, umjetne inteligencije, velikih podataka i
drugih vrsta tehnologije koji postaju sve vise i1 viSe prisutni u ovom poslu. Uzimajuéi u obzir
to 1 uspostavljanje u€inkovite digitalne infrastrukture u hotelima, potrebno je biti povezan s
op¢im trendovima u tehnologiji koji dosnose inovacije 1 alate koji poboljSavaju iskustvo
kupaca 1 zaposlenika. Stoga, tehnolosko obrazovanje postaje vazan alat za razumijevanje
drustvenih promjena i ponasanja gostiju.

Problem i predmet istrazivanja. Na temelju relevantnih cinjenica vezanih uz
problematiku 1 istrazivanje, moZe se uociti da problem istraZivanja lezi u neadekvatnosti
ispitanika ili potencijalnoj neto¢nosti njihovih anketnih odgovora. Predmetom istraZzivanja
postavlja se pitanje: moze li sve veca digitalizacija hotelskih objekata potencijalno utjecati na
ukupno zadovoljstvo 1 lojalnost gostiju?

Hipoteza. Za potrebe empirijskog istrazivanja u ovom radu postavljena su istrazivacka
pitanja:

H.1: Generacija Z preferira hotele koji su implementirali viSe digitaliziranih poslovnih
procesa.
H.2: Starije generacije viSe cijene ljudsku interakciju u hotelima nego automatizaciju/

robotizaciju.



Svrha i ciljevi istrazivanja. U ovom diplomskom radu jasno su istaknuti svrha 1 ciljevi
istrazivanja s namjerom davanja vrijednih spoznaja za buduce hotelsko poslovanje. Studija
ima za cilj razumjeti ocekivanja gostiju u vezi s interakcijama u hotelima i specifi¢nim
pogodnostima koje Zele.

Koristene metode. Rad je nastao koriStenjem vise razli¢itih metoda istrazivanja. U
teorijskom dijelu rada, koriStene su sljede¢e metode: metoda analiziranja 1 klasificiranja,
induktivne 1 deduktivne metode, te metode deskripcije i komparacije. U empirijskom,
istrazivaCkom dijelu, koristene su metode anketiranja te statisticke metode za analiziranje
rezultata prikupljenih istrazivanjem.

Komporzicija (struktura rada). Nakon uvoda, rad je podijeljen u tri primarna dijela:
napredak digitalizacije u hotelijerstvu, inovacije i generacija Z u hotelijerstvu. Svaki od ovih
glavnih odjeljaka ukljucuje nekoliko pododjeljaka koji su usko povezani i obradeni u skladu s
temom disertacije. Rezultati istrazivanja prikazani su na kraju rada popraceni iscrpnim
grafickim 1 tabliénim prikazima. Na kraju rada napravljena je usporedba s drugim
istrazivanjima koja se bave slicnom tematikom, posebno proucavajuéi istrazivanja provedena
na drugoj generaciji. Zaklju¢ak se nalazi na samom kraju, uz prilog ankete koriStene za

istrazivanje 1 bibliografiju.



1. Razvoj digitalizacije u hotelijerstvu

Prepoznaju¢i znacaj digitalizacije, Europska komisija ju je identificirala kao prioritet i
potrebu za poslovanje. “Digitalizacija poslovanja pridonosi ucinkovitosti, pojednostavljuje
koristenje IT sustava, mijenja poslovne rutine i stvara nove prilike za inovacije i napredak.”"
Proces digitalizacije ukljuuje promjene koje donosi napredak, rast i sve raSirenija uporaba
digitalnih tehnologija za generiranje, manipulaciju i diseminaciju informacija i znanja. Cesto
se promatra u podruc¢ju razvijanja poslovnih strategija i istrazivanja novih moguénosti kroz
koriStenje digitalnih tehnologija.

Digitalizacija predstavlja “transformaciju procesa ili aktivnosti kroz usvajanje novih

”2 Moderna tehnologija ne samo da

digitalnih tehnologija i rjeSenja koja ih unapreduju.
olaksava komunikaciju, ve¢ se takoder smatra sastavnim dijelom Industrije 4.0, koja
naglasava izbor potroSaca u proizvodnji proizvoda prilagodenih njihovim individualnim
potrebama. To je rezultiralo pomakom u trzi$noj dinamici jer tvrtke kao odgovor na to
prilagodavaju svoje planove. Promjene koje donosi Industrija 4.0 protezu se dalje od upotrebe
digitalne tehnologije za pracenje proizvodnih procesa i zivotnih ciklusa proizvoda. Imaju
izravan utjecaj na poslovne paradigme, stilove rada, kvalifikacije radnika, druStveni Zivot i
obrazovni sustav.

Nadalje, digitalizacija hotela dovela je do poboljSanja u unosu soba koriStenjem

2

“digitalnih kljuCeva, Sto olakSava izradu novih kartica u slu€aju gubitka’.” Uvedeni su i
sustavi beskontaktnog plac¢anja koji smanjuju fizicki kontakt i ubrzavaju proces plac¢anja. U
svakodnevnom poslovanju, glavni cilj digitalizacije je olaksati, poboljSati 1 revolucionirati
poslovne operacije, funkcije, modele, procese 1 aktivnosti kroz koriStenje digitalne
tehnologije 1 Siroku primjenu i1 razumijevanje digitaliziranih podataka. Digitalizacija nije
jednokratno rjesenje, ve¢ dugorocan proces kroz koji se tvrtke pripremaju za buduénost i

izazove s kojima se mogu suociti.

! Franc, “Politika trisnog natjiecanja u digitalnoj ekonomiji”, 494.
2 Lozi¢, ,,Digitalna transformacija organizacije: putovanje od digitizacije do digitalne transformacije, 215.

3 Bili¢, “Digitalna transformacija poslovnih procesa safir hotela, 12.



Digitalna transformacija podrazumijeva povezivanje svih komponenti proizvodnih
procesa u umrezene vrijednosne lance, kao i prikupljanje i ispitivanje podataka kako bi se
unaprijedili proizvodni procesi i racionalizirali troSkovi kako bi se uskladili s ocekivanjima i
preferencijama kupaca. “Upravljanje informacijama kroz razvoj informacijskih i IT
tehnologija obiljeZilo je pocetnu fazu digitalne ere u poslovanju”, *omoguéivsi digitalizaciju i
upravljanje informacijama u svim poslovnim funkcijama. Zbog procesa digitalizacije i
usvajanja informacijsko-komunikacijskih tehnologija, danaSnje poslovanje uvelike se
razlikuje od onoga prije desetak godina. Tvrtke se sada suoCavaju s izazovima kao Sto su
rukovanje velikim koli¢inama podataka, odrzavanje brojnih ispisnih uredaja i upravljanje
sloZzenim procesima koji oduzimaju dosta vremena. Digitalizacija poslovanja podrazumijeva
sustavno uvodenje 1 implementaciju razli¢itih suvremenih digitalnih tehnologija koje
transformiraju postoje¢e poslovne modele. Takoder postavlja nove standarde za IT podrsku,
zahtijevajuci stabilnost i pouzdanost za svakodnevne operacije dok takoder potice brzinu i
inovacije za nove proizvode, usluge ili potpuno nove poslovne modele. Razvoj novih
tehnologija, softvera i aplikacija omogucéio je tvrtkama da komuniciraju s korisnicima na
razli¢itim platformama, od pruzanja informacija o kupnji i pomo¢i pri donosenju odluka do
olakSavanja razmjene informacija o zadovoljstvu.

Digitalna transformacija obuhvaca “evoluciju svih oblika poslovanja i interakcije
izmedu zaposlenika i korisnika.” Vazno je napomenuti da opseg digitalizacije hotela ovisi o
razli¢itim ¢imbenicima, ukljucujuéi veli¢inu hotela 1 njegovu kategoriju zvjezdicama. Veci
hoteli s viSe soba, gostiju, odjela i zaposlenika zahtijevaju sloZenije digitalne programe za
ucinkovito pracenje i upravljanje njihovim operacijama. S druge strane, hoteli s manje
zvjezdica mozda neée zahtijevati sve funkcionalnosti potrebne za veée hotele. Siroka
primjena digitalne tehnologije 1 resursa ¢ini temelj digitalne poslovne transformacije, ¢iji je
cilj stvoriti nove izvore prihoda, poslovne modele 1 u konac¢nici nove nacine poslovanja.
Koncept digitalne ekonomije odnosi se na to kako digitalna tehnologija utjece na proizvodne
modele 1 potrosnju. Obuhvaca nove tehnoloske kanale kroz koje se odvija trgovina, razmjena
1 kupnja dobara 1 usluga. Kao rezultat toga, industrije su stvorile nove proizvode i1 usluge te
transformirale postoje¢e primjenom digitalnih tehnologija. To je rezultiralo pojavom

mobilnih aplikacija, e-trgovine, digitalnog bankarstva, virtualnog obrazovanja, platformi za

4F oris, Chihalmean & Panoiu, “The new technologies and sustainable practices in hospitality”, 65.

3 George & Paul, “Digital transformation in business and society”, 2.



suradnju itd. Koncept digitalizacije u hotelima ukljucuje integraciju i koriStenje digitalnih
tehnologija i rjeSenja s ciljem unapredenja razliCitih aspekata hotelskog poslovanja i
poboljsanja cjelokupnog iskustva gostiju. Vrti se oko upotrebe tehnologije za
pojednostavljenje procesa, povecanje ucinkovitosti 1 pruZanje gostima personaliziranijeg i
prakti¢nijeg iskustva smjeStaja. Brzi napredak tehnologije, ukljucujuéi Sirokopojasne i
opticke sustave, bezicne i mobilne uredaje te algoritme umjetne inteligencije, postao je

katalizator gospodarskog rasta.

1.1. Industrija 4.0.

Izraz "industrijska revolucija" odnosi se na niz znacajnih promjena u proizvodnim metodama,
ekonomskim strukturama i drustvenim sustavima koji su se pojavili s vremenom. Bilo je vise
industrijskih revolucija, a svaka je obiljeZena tehnoloskim napretkom i pomacima u socijalnoj

1 ekonomskoj dinamici. Vizualni prikaz nalazi se na slici broj jedan.
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Prva industrijska revolucija, koja se odvijala od 1760. do 1840-ih, zabiljezila je
napredak u mehanizaciji, tekstilnim strojevima 1 proizvodnji zeljeza, Sto je dovelo do
.prijelaza iz agrarne i zanatskih ekonomija u tvorni¢ke industrijske ekonomije.“ ®To je
rezultiralo povec¢anom produktivnos$cu, urbanizacijom i porastom tvorni¢kog sustava. Druga
industrijska revolucija, od 1870. do 1914., uvela je inovacije poput elektricne energije,
motora za unutarnje izgaranje 1 tehnika masovne proizvodnje. Ovu je daljnju
industrijalizaciju ,karakterizirala Siroka upotreba elektricne energije i razvoj montaznih
linija®, "§to je rezultiralo rastom industrije u sektorima poput automobila, ¢elika i kemikalija,
kao i pove¢anom globalizacijom i urbanizacijom. Trec¢a industrijska revolucija, pocevsi od
Sezdesetih godina, donijela je automatizaciju, informacijsku tehnologiju, elektroniku,
telekomunikacije i digitalne tehnologije. ,,Rac¢unala i automatizacija transformirali su
proizvodne procese i komunikaciju*®, dok je porast interneta i informacijske tehnologije
revolucionirao razlicite sektore, $to je dovelo do povecane ucinkovitosti 1 povezanosti.
Cetvrta industrijska revolucija koja je zapo&ela oko 2010. godine karakteriziraju ,,inovacije
poput umjetne inteligencije, strojnog ucenja, robotike, Interneta stvari (IoT), 3D tiskanja i
biotehnologije.“” Ova revolucija zamagljuje granice izmedu fizickog i digitalnog svijeta, s
pametnim tehnologijama, automatizacijom i donoSenjem odluka koje se temelje na podacima
koji igraju klju¢nu ulogu. Njegove implikacije su dalekosezne, utje€u na industrije poput
zdravstvene zastite, proizvodnje, prijevoza i jo§ mnogo toga.

Svaka industrijska revolucija rezultirala je znaCajnim promjenama u metodama i
nacinima na koje drustva proizvode, konzumiraju i strukturiraju. Te su transformacije imale
znacajne ucinke na ekonomije, trziSta rada, drustvene strukture i svakodnevni Zivot. Koncept
industrijske revolucije nudi okvir za razumijevanje povijesnih promjena u tehnoloSkim 1
ekonomskim paradigmama koje su uvelike utjecale na suvremeni svijet. U tijeku Cetvrta
industrijska revolucija, ,karakterizirana brzom integracijom naprednih tehnologija® '’u
razliCite aspekte druStva, odrzava obeanje o daljnjim transformativnim promjenama u

godinama koje dolaze.

% Yin, Stecke & Li, “The evolution of production systems from Industry 2.0 through Industry 4.0,” 848.
7 Ibid.

8 Jiang et al., “The evolution of production scheduling from Industry 3.0 through Industry 4.0, 12.

? Ghobakhloo, “Industry 4.0, digitization, and opportunities for sustainability,” 3.

10 Buhalis & Leung, “Smart hospitality—Interconnectivity and interoperability towards an ecosystem,” 42.



1.2. Digitalni trendovi u hotelijerstvu

Posljednjih godina hotelijerstvo prolazi kroz znacajnu digitalnu transformaciju. Tehnologija
je postala klju¢na komponenta u poboljSanju iskustava gostiju, pojednostavljenju poslovanja i
poboljsanju ukupne ucinkovitosti. Neki od klju¢nih aspekata digitalizacije u hotelijerskoj
industriji.

Strategije digitalnog marketinga i distribucije postali su neophodni alati za hotele. Ove
strategije obuhvacaju marketing na platformama drustvenih medija, optimizaciju trazilice
(SEO) 1 sudjelovanje u internetskim putni¢kim agencijama kako bi se dosegnula $ira publika 1
maksimizirala njihova internetska prisutnost. Prvo, sustavi i rezervacije na mreZi
revolucionirali su nacin na koji gosti rezerviraju smjestaj. Danas vecina hotela nudi web
stranice prilagodene korisnicima i1 mobilne aplikacije koje klijentima omogucéuju laku
provjeru dostupnosti sobe, pregledavanje sadrzaja i rezervacije bez ikakvih problema. Uz to,
mnogi su hoteli uveli mobilne aplikacije koje gostima pruzaju pogodnost zaobilazenja
tradicionalnih procesa prijave.

Nadalje, pojava “digitalnog klju€a omogucuje gostima pristup njihovim sobama
pomoc¢u pametnih telefona, poboljSavajuéi prakti¢nost i sigurnost. Neki hoteli implementirali
su tehnologiju pametne sobe, ukljucuju¢i IoT uredaje 1 automatizaciju kako bi poboljsali
iskustvo u sobi.” ''"To moze ukljucivati znacajke kao $to su pametna rasvjeta, klimatska
kontrola, one aktivirane glasom i integrirani zabavni sustavi. Povratne informacije gostiju i
upravljanje reputacijom igraju znacajnu ulogu u oblikovanju reputacije hotela. Digitalizirani
sustavi povratnih informacija omogucuju hotelima da prikupe recenzije gostiju 1 uc¢inkovito
upravljaju njthovom mreZznom reputacijom. Ove vrijedne informacije pomazu u
kontinuiranim poboljSanjima 1 pokreéu marketinske napore.

Na strategije upravljanja prihodima takoder je utjecala digitalizacija. Napredni sustavi
koriste analizu podataka za optimiziranje upravljanja cijenama i opskrbom, omogucujuci

hotelima da povecaju svoje prihode 1 stope popunjenosti. Digitalizacija je donijela brojne

1 Ristova, Cvetanka & Dimitrov, “Digitalisation in the hospitality industry-trends that might shape the next stay of guests,* 145.



napretke u hotelijerstvu. Od sustava mreznih rezervacija i personaliziranih iskustava do
tehnologije pametne sobe i digitalnog marketinga.

Tehnologija je revolucionirala nacin na koji hoteli djeluju i zadovoljavaju potrebe
svojih gostiju. Usvajanje razliCitih nacina plac¢anja, ukljucuju¢i mobilne novcanike i digitalne
platforme za placanje, takoder je postajalo sve prevladavajuce u hotelijerskoj industriji. To se
uskladuje sa Sirim trendom smanjenja fizickih dodirnih tocaka radi poboljSanja sigurnosti i
prakti¢nosti za goste. “Virtualne usluge conciergea i chatboti stekli su i popularnost.”!? Ovi
sustavi za umjetnu inteligenciju pruzaju podrsku 24/7, pomazuéi gostima u pitanjima,
zahtjevima za usluge u sobi i lokalnim preporukama. Njihova implementacija poboljSava
zadovoljstvo gostiju, istovremeno povecavajuéi operativnu ucinkovitost. ‘“Personalizirana
iskustva gostiju takoder su postala prioritet za hotele. Koriste¢i analizu podataka i sustave
upravljanja klijentima, hoteli mogu prikupiti vrijedne informacije o preferencijama gostiju.”!?
Ti se podaci zatim koriste za personaliziranje iskustva gosta, od preferencija u sobi do
prilagodenih preporuka za usluge 1 aktivnosti.

Digitalni marketing i distribucija postali su klju¢ne komponente hotelijerstva jer hoteli
nastoje prosiriti svoj domet i poboljsati njihovu internetsku prisutnost. Da bi to postigli, oni
koriste razliCite strategije kao S$to su marketing druStvenih medija, optimizacija traZilice i
partnerstvo s internetskim putnickim agencijama za Siru distribuciju. Nadalje, sve vece
oslanjanje na digitalne platforme za informacije o gostima potaknulo je hotele da prioritet
daju mjere kiberneticke sigurnosti kako bi “zastitili osjetljive podatke 1 postivali propise o
privatnosti.” YU konaénici, digitalizacija hotelske industrije ima za cilj pruZiti gostima
besprijekorna 1 personalizirana iskustva, istovremeno optimizirati interne operacije za
poboljsanu ucinkovitost 1 isplativost. Medutim, usvajanje ovih tehnologija varira medu
hotelima, a veci lanci Cesto preuzimaju vodecu ulogu u provedbi inovativnih rjeSenja.

U nastavku se nalaze kratka objasnjenja nekih od novih pametnih tehnologija koje se
trenutno implementiraju u hotele.

e Beskontaktno placanje je prakti¢na 1 uc¢inkovita usluga koja je Siroko prihvacena u

raznim ustanovama. Pojednostavlja postupak placanja za kupce eliminirajuci

gnjavazu s pretvorbom valuta ili fizickim gotovinom. Uz beskontaktno placanje,

12 1bid., 147.
13 Gosjen et al, “Implementation e-concierge in hotel,” 487.

14 Ramgade & Kumar, “Changing trends of hospitality industry: Emergence of millennials and gen Z as future customers and their
influence on the hospitality industry,” 110.



pojedinci jednostavno trebaju lagano prisloniti svoju karticu na odredeni uredaj,
¢ineci proces transakcije jos lakSim.

e Primarna svrha iza instaliranja uredaja za glasovno pretrazZivanje je “pruziti
gostima potrebnu podrsku i vodstvo koje im je potrebno tijekom cijelog
boravka.”!® Ova vrhunska tehnologija omoguéuje gostima interakciju s uredajem
umjesto da se za pomo¢ oslanjaju samo na ¢lanove osoblja. Stovise, ukljuéivanje
uredaja s glasovnim upravljanjem u hotelskim sobama gostima nudi dodatnu
pogodnost podesavanja temperature bez napora i upravljanja rasvjetom unutar
smjestaja prema njihovim Zeljama.

e Pametni televizori, oblik inteligentne tehnologije, sve viSe postaju omiljeni izbor
medu luksuznim hotelima s ¢etiri ili pet zvjezdica. Ovi napredni televizori “nude
besprijekoran pristup Sirokom spektru popularnih usluga za strujanje filmova kao
$to su Netflix, Disney+ i HBO”'®, izmedu ostalih. Stovise, omoguéuju gostima da
jednostavno povezu svoje mobilne telefone s TV-om za dodatnu pogodnost i
mogucénosti zabave.

o Tehnologija prepoznavanja ima sposobnost poboljSanja sigurnosnih mjera koje se
primjenjuju za zastitu vlasniStva korisnika usluga pruzaju¢i im moguénost ulaska
u sobu ili sef koriStenjem otiska prsta ili skeniranja lica, ¢ime se osigurava
poviSena razina sigurnost.

e Chatbotovi su softverske aplikacije dizajnirane za simulaciju ljudskog razgovora i
koriste se za “pomoc¢ gostima pri rezervaciji smjeStaja 1 rjeSavanju bilo kakvih
problema ili pitanja koja se mogu pojaviti tijekom njihova boravka.” '"Oni mogu
ponuditi dragocjenu podrsku i1 vodstvo kroz iskustvo gosta.

e Kako se sve viSe nastavlja napredovati u eri robotizacije i automatizacije,
postajemo svjedocima “sve vece integracije tehnologija koje polako, ali sigurno
zamjenjuju ljudske zadatke.” '¥Taj se pomak moZe vidjeti u raznim industrijama,
poput ugostiteljskog sektora, gdje digitalni sustavi prijave/odjave 1 automatizirane

isporuke usluga u sobu postaju norma. Posljedi¢no, doslo je do znacajnog

15 Provie, “Digitalizacija poslovnih procesa u hotelu,” 18.

16 Vicente, “Technology in hospitality: how generation z perceives this trend,” 33.

17 Salazar, “Hospitality trends: Opportunities and challenges,” 676.

18 0’Connor & Murphy, “Research on information technology in the hospitality industry,” 474.
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smanjenja tradicionalnih ljudskih uloga u tim industrijama, jer tvrtke prihvacaju
prednosti digitalizacije i tehnoloskog napretka.

e Tehnologije virtualne i prosirene stvarnosti imaju moguénost pruziti hotelskim
gostima impresivna digitalna iskustva, ukljucujuéi virtualne obilaske hotelskog
okruzenja i smjestaja. “Ove inovativne tehnologije gostima otvaraju beskrajne
moguénosti da istrazuju” '*i druze se s hotelom na nov i uzbudljiv naé¢in. Bilo da
se radi o virtualnoj Setnji luksuznim predvorjem hotela ili virtualnom ulasku u
zeljenu sobu, gosti se mogu u potpunosti uroniti u jedinstveno digitalno iskustvo
koje poboljsava njihov cjelokupni boravak.

e Trenutno hoteli koriste wumjetnu inteligenciju prvenstveno za menadZerske
zadatke, kao Sto su predvidanje buducih stopa popunjenosti i obuka hotelskog
osoblja. Unato¢ tome, postoji potencijal da se ova tehnologija integrira u sobe za
goste na korisniji nacin. MoZe se uspostaviti “integrirani sustav koji se
sinkronizira s osobnim kalendarima gostiju i uzima u obzir vanjske ¢imbenike
poput uvjeta okoline.”?® Ovaj inovativni sustav omoguéio bi gostima da
ucinkovito upravljaju svojim vremenom, primaju pravovremene podsjetnike o
zakazanim dogadajima, pa ¢ak i1 primaju azuriranja u vezi s uvjetima na cestama,
alternativama prijevoza, otkazivanjem letova i vremenskim uvjetima kada je to
potrebno.

e Kako bi poboljsali iskustvo zabave za goste, hoteli mogu ponuditi interaktivne
mogucnosti igranja, poput igracih konzola kao $to su Xbox i PlayStation. Ove
konzole mogu biti dostupne ne samo u zajedni¢kim prostorijama ve¢ i u udobnosti
vlastitih soba gostiju. Kako bi bile zadovoljene razli€ite igracke preferencije, Sirok

raspon najtrazenijih igara moZze biti ponuden uz ove igrace konzole.

19 MaroSevié, “Virtualna stvarnost,” 4.

20 Kansakar, Munir & Shabani, “Technology in the hospitality industry: Prospects and challenges,” 63.
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Slika 2. Evolucija IoT

Izvor: izrada autora

Slika broj 2 ilustrira evoluciju Interneta stvari (IoT). Nalazimo se na rubu transformativne ere
u carstvu Interneta stvari. IoT, u biti, uklju€uje medupovezanost obi¢nih objekata pojacanu
prozimaju¢om inteligencijom. ,,Ovaj napredak ¢e povecati doseg interneta povezivanjem
svakog objekta putem ugradenih sustava, stvaraju¢i golemu mrezu uredaja koji mogu
komunicirati i s ljudima i s drugim uredajima.“ *!' S brzim napretkom tehnologije, IoT
predstavlja obilje moguénosti za inovativne aplikacije koje imaju potencijal znacajno

poboljsati nas svakodnevni zivot.

Internet stvari (IoT)

Internet stvari (IoT) pojam je koji se koristi za opisivanje ,,mreZe povezanih uredaja,
senzora i objekata koji prikupljaju, dijele i odgovaraju na podatke online.* 22 Ovi inteligentni
uredaji mogu ukljucivati svakodnevne predmete poput kuéanskih aparata i nosivih uredaja,

kao 1 industrijske strojeve i komponente infrastrukture. Glavni cilj IoT-a je olakSati

21 Xia et al., “Internet of things,” 1101.

2 Krajnovi¢, Sikiri¢ i Hordov, ,,DIGITALNI MARKETING — nova era trZisne komunkacije, 59.
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komunikaciju 1 suradnju izmedu ovih uredaja, cesto bez potrebe za ljudskim sudjelovanjem,

kako bi se pojednostavile operacije, povecala produktivnost i poboljsala korisnicka iskustva.
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2. Inovacije

Inovacija je kljucni alat koji suvremeni poduzetnici koriste kako bi iskoristili povoljne prilike
za nove pothvate ili usluge. To je disciplina koja se moze nauciti i uc¢inkovito primijeniti.
Poduzetnici trebaju dosljedno traziti izvore inovacija i prepoznavati znakove koji ukazuju na
potencijal za uspjeSnu inovaciju.

Inovacija uklju¢uje donosenje novosti i promjena, pretvaranje ideja u nesto potpuno
drugacije od onoga Sto je bilo prije. Sluzi kao sredstvo prilagodbe promjenama u okruzenju i
moc¢na je prednost u rukama poduzetnickog menadzmenta. Obuhvaca razliCite aspekte, kao
Sto su “uvodenje novih proizvodnih metoda za postojece proizvode, otkrivanje 1 proizvodnja
novih vrsta proizvoda i usluga te implementacija novih kombinacija faktora proizvodnje.”?
Inovacija je odraz tehnickog i informatickog napretka te je klju¢ni ¢imbenik u pokretanju
konkurentnosti. Stvaranjem inovacija, tvrtke su u moguénosti nadmasiti i manje inovativne
konkurente, proSirujuéi svoju prisutnost na trzistu i pridonose¢i ukupnom gospodarskom
rastu. Krajnji cilj inovacija je unapredenje poslovanja, a u suvremenim uvjetima poslovanja
inovacije se smatraju kritiénim pokretacem uspjeha pojedina¢nih gospodarskih subjekata,
gospodarskih sektora i ukupnog razvoja zemlje.

Inovacije stvaraju resurse 1 daju ekonomsku vrijednost prirodnim pojavama
pronalazenjem nacina za njihovo ucinkovito koriStenje. Obuhvaca sve promjene koje
mijenjaju potencijal stvaranja bogatstva postojec¢ih resursa. Inovacije mogu proizaéi iz
napretka u tehnologiji, usmjerenosti na trziSte 1 organizacijskih poboljSanja. Zapravo,
inovacija zahtijeva promjene u sve tri dimenzije. Nova tehnologija Cesto zahtijeva nova
trziSta za razvoj i1 novu organizacijsku strukturu koja ¢e olakSati njezinu prodaju.
“Tehnoloske inovacije mogu se klasificirati u dvije vrste:

e inovacije proizvoda i
e inovacije procesa.”**
Inovacija proizvoda obi¢no ukljuc¢uje uvodenje novog proizvoda, Cesto povezanog s manjim

tvrtkama. S druge strane, inovacija procesa obi¢no ukljucuje inkrementalna poboljSanja

23 Curlin, Kamenjarska & Peji¢ Bach, “Inovativnost u hotelijerstvu: mrezne stranice hrvatskih hotela,” 92.
24 Buble, “Management malog poduzeca,” 298.
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postojecih proizvoda ili usluga, s ciljem smanjenja troSkova proizvodnje i obi¢no se povezuje

s ve¢im tvrtkama.

2.1. Inovacije u turizmu i hotelijerstvu

Zbog raznolike prirode turistiCkih proizvoda, koji obuhvacaju Sirok spektar aktivnosti
usmjerenih na zadovoljenje potreba 1 Zelja turista, trziSte turistickih proizvoda postaje sve
slozenije. Ovi proizvodi sastoje se od razli¢itih elemenata koji su ¢esto medusobno povezani i
nude se u paketima. Kako trziSte nudi obilje usluga, potrosaci, odnosno turisti, vise ne
razmisljaju samo o tome gdje ¢e provesti svoj godi$nji odmor, ve¢ i kako ¢e ga provesti i1 koje
usluge ¢e koristiti. Stoga je kljucno za poduzeca da turistima pruze ponudu koja je u skladu s
njihovim modernim stilom Zivota. Razvijene zemlje aktivno njeguju informacijsko drustvo
temeljeno na znanju, inovacijama i poduzetnistvu.

Jedan od najbrze rastu¢ih trendova u informacijskim 1 komunikacijskim
tehnologijama je sve veca dostupnost mobilnih uredaja, posebice pametnih telefona, i njithove
internetske povezivosti. Cinjenica da korisnici stalno nose svoje mobilne telefone sa sobom,
uz gotovo stalan pristup internetu, ¢ini mobilni marketing bitnom komponentom strategije
svake tvrtke za uspostavljanje prepoznatljivosti robne marke. Kako bi ostali konkurentni na
trziStu, hoteli moraju biti spremni prihvatiti inovacije 1 ukljuciti ih u svoje svakodnevno
poslovanje. TehnoloSki napredak omogucio je turistima brzo pronalazenje, rezervaciju i
placanje smjeStaja u roku od nekoliko minuta putem interneta ili mobilnih aplikacija.
Inovacije u turistickoj industriji ¢esto se smatraju sloZenijima u usporedbi s drugim sektorima
ili industrijama. Ove inovacije ne samo da moraju biti ekonomski odrzive za poduzeca, veé
moraju 1 povecati vrijednost turistickog iskustva i1 ukupnog turisti¢kog proizvoda.

Nadalje, biti prvi ili rani usvojitelj nove ideje medu brojnim drugim hotelskim
tvrtkama koje djeluju na trziStu smatra se znacajnom prednoS¢u. Utjecaj informacijske
tehnologije moZe se uociti u nastanku inovativnih metoda za koriStenje interneta i provedbu
marketinSkih strategija u sektoru turizma. Internet igra klju¢nu ulogu u olakSavanju
komunikacije izmedu turistickih dobavljaca, poput hotela, 1 turista. Pruza bitne informacije o
hotelima, aktivnostima, pogodnostima 1 cijenama, omogucuju¢i turistima da donesu

informirane odluke i jednostavno rezerviraju smjeStaj. Zauzvrat, uprava hotela prima
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povratne informacije od gostiju, omogucuju¢i im da identificiraju pozitivne aspekte i
podrucja za poboljsanje. Ove povratne informacije su jako cijenjene i posluzit ¢e kao vrijedan
izvor inspiracije za inovacije u turisti¢koj industriji. Prednosti internetske komunikacije su
dvosmjerna interakcija, nepostojanje fizickih ogranicenja, dinamican sadrzaj, mogucnost

pretrazivanja te mogucnost prikaza multimedije.

2.2. Vrste virtualnih tehnologija

U skladu s napretkom vremena i tehnologije razvile su se i1 virtualne tehnologije. Te se
tehnologije koriste za “proizvodnju virtualnih 1 stvarnih proizvoda i usluga. Pojam
"virtualno" moze se opisati kao nesto S$to ne postoji u stvarnosti, ali se ipak moze percipirati
na neki na¢in.”* Oni su dio ICT sektora i omoguéuju korisnicima interakciju sa stvarnim
okruzenjem putem racunalnog softvera i hardvera. Ovo racunalno generirano okruzenje
zamjenjuje tradicionalnu fizi€ku stvarnost i otvara nove moguénosti u raznim podrucjima.
Postoji nekoliko vrsta virtualne tehnologije, ukljucujuéi virtualnu stvarnost (VR), proSirenu
stvarnost (AR), mjeSovitu stvarnost (MR) 1 proSirenu stvarnost (XR). Vazno je napomenuti
da su ovi tipovi ¢esto zbunjeni i pogresno shvaceni, pa ih je za bolje razumijevanje potrebno
pojedinacno definirati i objasniti.

Ukratko, virtualna stvarnost, proSirena virtualnost, proSirena stvarnost i mjeSovita
stvarnost razliCiti su koncepti unutar podrucja sveobuhvatnih iskustava, a svaki nudi
jedinstvene nacine interakcije korisnika s okolinom 1 virtualnim elementima. Na kraju,
postoji jednostavno stvarnost, gdje korisnik percipira nepromijenjeno stvarno okruZenje bez
ikakvih racunalno generiranih poboljSanja ili dodataka. “ProSirena stvarnost ili AR (eng.
Augmented reality) omogucuje korisniku da vidi stvarno okruzenje s raCunalno generiranom
grafikom prekrivenom na vrhu. To znaci da korisnik moze vidjeti svoje okruzZenje u stvarnom
vremenu dok se dodatne informacije ili vizualni elementi dodaju koristenjem tehnologije.”?¢
MjeSovita stvarnost, takoder poznata kao MR (eng. Mixed reality), “kombinira elemente

prosirene stvarnosti s osje¢ajem iluzije.”?’ To zna¢i da korisnik moze komunicirati s

23 Kisielnicki, “Virtual Technologies,” 39.
26 Carmigniani et al., “Augmented reality technologies, systems and applications,” 342.
27 Speicher, Hall & Nebeling, “What is mixed reality,” 4.
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virtualnim objektima ili okruzenjima koja izgledaju kao da postoje u stvarnom svijetu, briSuci
granicu izmedu onoga §to je stvarno i onoga §to je virtualno. Virtualna stvarnost, takoder
poznata kao VR (eng. Virtual reality), odnosi se na “impresivno iskustvo u kojem korisnik
percipira okruZenje koje su u potpunosti generirala racunala.”?® U tom slucaju korisnik je
potpuno iskljucen iz stvarnog svijeta i potpuno je angaziran u virtualnom prostoru. ProSirena
stvarnost, s druge strane, ukljucuje korisnikovo opazanje imaginarnog svijeta koji ukljucuje
elemente stvarnog svijeta. U ovom scenariju, korisnik moze komunicirati s virtualnim

objektima ili okruzenjima koja su neprimjetno integrirana s njihovim fizickim okruzenjem.

2.2.1. Vrste virtualnih tehnologija u hotelskoj industriji

Postoje neki izazovi koji dolaze s implementacijom VR-a u hotelskoj industriji. “Jedna od
glavnih prepreka su troskovi povezani s nabavom i odrzavanjem potrebne VR opreme i
softvera.”® Osim toga, hoteli moraju osigurati da njihova internetska veza podrzava
propusnost potrebnu za besprijekorno VR iskustvo. Nadalje, neki gosti mogu biti zabrinuti
oko higijene dijeljenja VR slusalica, stoga moraju postojati odgovarajuci sanitarni protokoli.
Nadalje, VR se moze koristiti kao marketinski alat za hotele. Stvaranjem iskustava virtualne
stvarnosti koja prikazuju jedinstvene znacajke 1 atrakcije hotela, hoteli mogu privuci
potencijalne goste 1 razlikovati se od drugih objekata. To moZe biti osobito ucinkovito u
privlaenju milenijalaca koji su upuceni u tehnologiju 1 koji neprestano traze nova i
uzbudljiva iskustva. Stovise, VR moZe poboljsati cjelokupno iskustvo gosta nudeéi
personalizirane 1 interaktivne znaCajke. Na primjer, hoteli mogu pruZziti “usluge virtualnog
concierga gdje gosti mogu komunicirati s digitalnim pomo¢nikom koji moZe odgovoriti na
njihova pitanja, dati preporuke, pa ¢ak i rezervirati aktivnosti ili restorane.”*® Ovo eliminira
potrebu da gosti ¢ekaju u redu na recepciji ili se oslanjaju na telefonske pozive za pomoc,
¢inec¢i njihov boravak ugodnijim i u¢inkovitijim.

Virtualna stvarnost uvelike je pridonijela transformaciji hotelske industrije. Od

pruzanja virtualnih obilazaka i personaliziranih usluga do nudenja jedinstvenih zabavnih

28 Wohlgenannt, Simons & Stieglitz, “Virtual reality,” 456.
2 Olsen & Connolly, “Experience-based travel: How technology is changing the hospitality industry,” 32.
30 Nayyar et al., “Virtual Reality (VR) & Augmented Reality (AR) technologies for tourism and hospitality industry,” 159.
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iskustava 1 prilika za obuku, VR ima potencijal revolucionirati nacin rada hotela i poboljsati
cjelokupno iskustvo gostiju. lako postoje izazovi koje treba prevladati, prednosti
implementacije VR tehnologije u hotelima su neporecive, §to je ¢ini uzbudljivom i
obe¢avaju¢om inovacijom za industriju. Jedna od glavnih prednosti VR-a u hotelskoj
industriji je ta Sto potencijalnim gostima omogucuje virtualni obilazak hotela i njegovih
objekata prije nego Sto naprave rezervaciju. Stavljanjem VR slusalica, pojedinci mogu
istrazivati hotelske sobe, sadrzaje, pa cak i okolno podrucje. To ne samo da im daje realniju
predodzbu o tome §to mogu ocekivati, ve¢ im pomaze i u donosenju utemeljenijih odluka o
svom boravku. Osim toga, VR se moZze koristiti za stvaranje jedinstvenih zabavnih iskustava
unutar hotela. Hoteli mogu postaviti VR postaje na kojima gosti mogu igrati impresivne igre
ili gledati filmove virtualne stvarnosti. To ne samo da nudi moguénosti zabave za goste, vec i
izdvaja hotel od konkurencije nude¢i vrhunsko i nezaboravno iskustvo. VR tehnologija
takoder se moze koristiti u “svrhu obuke unutar hotelske industrije.” *! Hoteli mogu koristiti
VR za obuku svog osoblja o raznim postupcima, kao $to su pospremanje, posluga u sobu ili
cak hitne situacije. To omoguduje zaposlenicima da vjezbaju u simuliranom okruzenju,
poboljsavajuci svoje vjestine 1 osiguravajuéi da su dobro pripremljeni za rjeSavanje svake

situacije koja se moze pojaviti.

Virtualna stvarnost - VR

Virtualni obilasci vrijedan su alat za hotele jer potencijalnim gostima omogucuju
virtualno istraZivanje okoline, ukljucujuéi sobe, sadrZaje i sadrzaje, kroz impresivho VR
iskustvo. To gostima daje to¢nije razumijevanje atmosfere i rasporeda hotela, Sto im pomaze
u procesu donoSenja odluka prilikom rezerviranja sobe. Osim toga, VR se moZze koristiti kako
bi se gostima pruzio sveobuhvatan pregled lokalnih atrakcija, obilazaka 1 aktivnosti dostupnih
u blizini hotela. “Uranjanjem gostiju u virtualno okruZenje, oni mogu ucinkovitije planirati”
32 svoje itinerare i poboljsati svoje cjelokupno iskustvo putovanja boljim razumijevanjem
destinacije i njezine ponude. Stovise, VR tehnologija mozZe se koristiti u svrhu obuke unutar
hotelske industrije. Omogucuje zaposlenicima da produ realisticne simulacije i1 vjezbe obuke,

omogucujuéi im da se upoznaju s hotelskim procedurama, protokolima za hitne slucajeve i

raznim scenarijima korisni¢ke sluzbe. Stvaranjem virtualnog okruZenja koje to¢no replicira

31 Tbid.
32 Filipovi¢, ,,Digitalni marketing,” 17.
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situacije iz stvarnog zivota, osoblje moze razviti potrebne vjeStine 1 znanja za pruzanje
iznimne usluge gostima. Virtualna stvarnost nudi mnostvo pogodnosti za hotele. Od pruzanja
virtualnih obilazaka potencijalnim gostima kako bi se pobolj$alo njihovo razumijevanje
hotelskog ambijenta, do ponude sveobuhvatnih pregleda odredista za planiranje itinerera i
pruzanja realisticnih simulacija obuke za osoblje, VR tehnologija revolucionarizira

ugostiteljsku industriju podizuéi iskustvo gostiju i poboljsavajuéi cjelokupno poslovanje.

Mjesovita stvarnost - MR

Koristenje tehnologije mijesane stvarnosti (MR) u hotelskoj industriji dovelo je do
revolucionarne transformacije u nacinu na koji gosti dozivljavaju svoj boravak. Ovo
inovativno spajanje virtualne i fizicke stvarnosti besprijekorno je uklopljeno u razli¢ite
aspekte hotelskog okruzenja, podizu¢i ukupno iskustvo gostiju do nevidenih visina.
Besprijekornim stapanjem virtualnih elemenata s opipljivim svijetom, hoteli su uspjesno
stvorili impresivnu atmosferu koja osvaja i oduSevljava posjetitelje. Kroz implementaciju
MR-a, gosti se prevoze u alternativna podrucja, gdje njihovi najludi snovi postaju opipljiva
stvarnost. Hotelijerstvo, svojim oStroumnim usvajanjem mjeSovite stvarnosti, nedvojbeno je
redefinirala granice ugostiteljstva, ostavljaju¢i neizbrisiv trag u analima tehnoloSkog krajolika
koji se neprestano razvija. Interaktivne concierge usluge mogu se uvelike poboljsati
upotrebom MR uredaja, poput pametnih naocala, koje gostima mogu pruziti interaktivne
slojeve informacija. Ovi uredaji mogu voditi goste do toCaka interesa unutar hotela ili
obliznjih atrakcija, poboljSavaju¢i njihovo cjelokupno iskustvo. Nadalje, MR tehnologija
moze prekriti digitalni sadrzaj na fizickim elementima hotelske sobe, kao §to su ogledala ili
prozori, nude¢i gostima interaktivne informacije, zabavu ili personalizirane poruke. To stvara
impresivniji 1 personaliziraniji boravak za goste. Uz to, MR omogucuje daljinsku suradnju 1
komunikaciju izmedu c¢lanova hotelskog osoblja, omogucuju¢i im da zajedno rade na
projektima, odrZavaju virtualne sastanke 1 dijele informacije u stvarnom vremenu bez obzira

na njithovu fizicku lokaciju.

Prosirena stvarnost - AR
KoriStenje proSirene stvarnosti (AR) u podru¢ju ugostiteljstva pokazalo se kao intrigantan

razvoj. U podrucju interaktivnog pronalazenja puta, AR aplikacije revolucionirale su nacin na
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koji se gosti kre¢u zamrSenim labirintima hotelskih prostora. Postavljanjem digitalnih putnih
oznaka na zaslone njihovih pametnih telefona, ove aplikacije vode goste bez napora do
zeljenih odredista, bilo da se radi o sadrzajima, restoranima ili sobama za sastanke. Slozenost
hotelskih rasporeda rjeSava se bez napora, osiguravajuéi besprijekorno iskustvo bez stresa za
cijenjene goste. U nastojanju da stvore nezaboravna i personalizirana iskustva za svoje
cijenjene goste, hoteli su prigrlili snagu AR tehnologije. Po dolasku, virtualni pozdravi nude
toplu i privlaénu dobrodoslicu, postavljaju¢i ton za izniman boravak. Posebne prigode
dodatno su poboljSane kroz poboljSane dekoracije prostorija, pomno skrojene kako bi
odgovarale prigodi koja je pri ruci. StoviSe, interaktivna iskustva pripovijedanja sluZe kao
zadivljujuéi medij za prikazivanje bogate povijesti i kulture hotela, ostavljajuéi neizbrisiv trag
u umovima gostiju. Nadalje, iskustvo objedovanja u hotelima podignuto je na nove visine
kroz implementaciju AR jelovnika. Ovi jelovnici ne samo da pruzaju interaktivne informacije
o jelima, njithovim sastojcima 1 nutritivnom sadrZaju, ve¢ takoder imaju moguénost
preklapanja digitalnih slika ili videozapisa stavki jelovnika. To gostima pruza jedinstvenu
priliku da pregledaju odabrana jela prije nego $to naruce, ¢ime ¢e im unaprijed doista privuci

okus.

Produzena stvarnost - XR

Integracija tehnologije produzene stvarnosti (XR) u podruc¢ju ugostiteljstva pojavila se
kao transformativna sila unutar hotelske industrije. KoriStenjem XR tehnologija, hoteli mogu
kreirati zadivljuju¢e marketinSke kampanje koje osvajaju potencijalne goste iskustvima
virtualne stvarnosti, aktivacijama proSirene stvarnosti i interaktivnim sadrZzajem. Ove
inovativne metode omogucuju hotelima da prikaZzu svoje znacajke, promocije 1 programe
vjernosti na privlacan i impresivan na¢in. Osim toga, XR platforme omogucuju hotelima da
ugoste virtualne dogadaje, konferencije 1 sastanke, daju¢i sudionicima mogucénost
pridruZivanja s bilo koje lokacije u svijetu. Ovaj napredak u tehnologiji “olakSava interakciju
u stvarnom vremenu, umrezavanje i suradnju medu sudionicima, oponaSajuc¢i iskustvo
sudjelovanja na osobnom okupljanju.”** Nadalje, XR sadrzaj moZe poboljsati moguénosti
zabave u sobi koje su dostupne gostima, pruzaju¢i im pristup igrama virtualne stvarnosti,

interaktivnim iskustvima i impresivnim medijima putem XR uredaja ili aplikacija za pametne

3 Cunha, Martins, & Mendonga, “Using Extended Reality in Experiential Learning for Hospitality Management Education.” 636.
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telefone koje pruzaju hoteli. Vizualno slikom pod brojem 3. prikazana je medusobna

povezanost virtualnih tehnologija.

/ Produzena stvarnost (XR) \

Profirena v MjeSovita Virtualna
stvarnost (AR) stvarnost (MR) stvarnost (VR)

Slika 3. Virtualne tehnologije

Izvor: izrada autora

Ukljuc¢ivanjem VR, MR, XR i1 AR tehnologija, hoteli imaju priliku poboljsati iskustva gostiju,
pojednostaviti poslovanje i istaknuti se na visoko konkurentnom trZistu. Ove najsuvremenije
virtualne tehnologije imaju golem potencijal za transformaciju razli¢itih aspekata hotelske
industrije, od interakcije s klijentima i promotivnih strategija do u¢inkovitog pruzanja usluga

1 obuke osoblja.
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3. Generacija Z u hotelijerstvu

Digitalizacija u hotelijerstvu usko je povezana s preferencijama i oekivanjima generacije Z.
Ova demografska skupina, koja ukljucuje i one rodene od sredine 1990-ih do ranih 2010-ih,
odrasla je u svijetu pod utjecajem digitalne tehnologije. Veze izmedu generacije Z i
digitalizacije u hotelijerskoj industriji su znac¢ajne i mogu se istraziti na razli¢ite nacine.

Jedan vazan aspekt koji treba uzeti u obzir je tehnoloSka stru¢nost generacije Z.
,Odrastajuci s jednostavnim pristupom tehnologiji, poput pametnih telefona, tableta i brzog
interneta, vrlo su vjesti u koristenju digitalnih uredaja u svom svakodnevnom Zivotu.“ ** Ovo
znanje ¢ini ih ugodnim, pa cak i Zeljnim koristiti digitalnu tehnologiju u razli¢itim aspektima
hotelskog iskustva. Veze izmedu generacije Z 1 digitalizacije u hotelskoj industriji su
viSestruke 1 nude brojne moguénosti hotelima kako bi se zadovoljile preferencije i o¢ekivanja
ove demografske tehnologije. Prihvacanjem digitalizacije, hoteli mogu stvoriti
personalizirana, beSavna i inovativna iskustva koja se uskladuju s vrijednostima i Zeljama
generacije Z. Nadalje, generacija Z Cesto izrazava ,,zabrinutost zbog odrzivosti okoliSa i
cijeni ekologke prakse.“ 3> Digitalizacija u hotelijerstvu moze pridonijeti naporima odrZivosti
kroz procese bez papira, energetski ucinkovitu tehnologiju i inicijative usmjerene na
smanjenje ukupnog utjecaja na okoli§. To se uskladuje s vrijednostima i1 prioritetima
generacije Z. Osim personalizacije, Generacija Z takoder trazi besprijekorna iskustva.
,Oc¢ekuju da ¢e tehnologija biti neprimjetno integrirana u hotelsko iskustvo, bilo da se radi o
mobilnim aplikacijama, digitalnim kljuevima ili uslugama virtualnih conciergea.“ *® Ova
integracija smanjuje trajanje u njihovim interakcijama s hotelskim uslugama i poboljSava
njihovo cjelokupno iskustvo. Nadalje, generacija Z daje ,,visoku vrijednost personalizaciji.**’
Cijene prilagodena iskustva koja se brinu za njihove individualne sklonosti. Digitalizacija u
hotelijerstvu omogucava viSe personaliziranih usluga na temelju uvida u podatke gostiju. To
omogucava hotelima da nude prilagodene preporuke, prilagodbe soba i ciljane promocije koje

se uskladuju s preferencijama svakog pojedinog gosta. Drugi vazan ¢imbenik koji treba uzeti

34 Turner, “Generation Z: Technology and social interest,” 104.

35 Goh & Okumus, “Avoiding the hospitality workforce bubble: Strategies to attract and retain generation Z talent in the hospitality
workforce,” 4.

36 Ramgade & Kumar, “Changing trends of hospitality industry: Emergence of millennials and gen Z as future customers and their
influence on the hospitality industry,” 111.

37 Bhalla, Tiwari, & Chowdhary, “Digital natives leading the world: paragons and values of Generation Z,” 102.

22



u obzir je utjecaj drustvenih medija na generaciju Z. Ova je demografska skupina vrlo aktivna
na platformama drustvenih medija, a hoteli koji prihvaéaju digitalizaciju mogu utjecati na te
kanale za marketing i angazman. Digitalno usmjereni hoteli mogu potaknuti goste da podijele
svoja iskustva na mrezi, doprinose¢i pozitivnom marketingu od usta do usta i povecanju
vidljivosti brenda medu ovom demografskom tehnologijom. Generacija Z poznata je i po
svojoj sklonosti inovacijama. Oni ,aktivno traze i ocekuju nove tehnologije i iskustva.**
Hoteli koji ulazu u vrhunske tehnologije, poput znacajki pametne sobe i iskustva s
proSirenom stvarnos$c¢u, veca je vjerojatnost da ¢e privuéi interes i odanost ove generacije. U
skladu s njihovim sklonostima prema mobilnim uredajima, digitalizacija hotelijerske
industrije vidjela je poseban fokus na mobilnim aplikacijama i mreznim rezervacijskim
sustavima. To se dobro podudara s preferencijama Generacije Z , koja cijeni pogodnost
koriStenja svojih pametnih telefona za zadatke poput rezervacije smjeStaja 1 pristupa
digitalnim kljuevima. Jednostavnost i ucinkovitost mobilnih platformi zadovoljavaju
njihovu zelju za besprijekornim iskustvima. I na kraju, vazno je napomenuti da trenutni
pristup informacijama visoko cijeni generacija Z. ,,Naviknuti su da imaju informacije lako
dostupne na dohvat ruke.“*° Digitalne platforme dopustaju hotelima da pruzaju azuriranja u
stvarnom vremenu, lokalne preporuke i brze odgovore na upite gostiju, ispunjavajuci
o¢ekivanja ove generacije usmjerene na informacije. Stoga hoteli koji prihvaéaju
digitalizaciju imaju priliku zadovoljiti ovu tehnoloski pametnu generaciju i poboljsati svoje
cjelokupno iskustvo gosta. Integrirajuci digitalne tehnologije 1 uskladujuéi se s postavkama
generacije Z, hoteli mogu dobiti konkurentnu prednost u privlacenju i1 zadrzavanju ovog

klju¢nog segmenta potrosaca.

3.1. Motivacijski ¢imbenici Generacije Z

Zaposljavanje Generacije Z u hotelijerstvu zahtijeva duboko ,;razumijevanje motivacijskih
¢imbenika koji odjekuju s ovom demografskom skupinom.“ *° Drugi vazan ¢imbenik koji

treba uzeti u obzir je tehnoloska inovacija.

38 Buhalis & Karatay, “Mixed reality (MR) for generation Z in cultural heritage tourism towards metaverse,” 17.
39 Francis & Hoefel, “True Gen,” 2.
40 Ahmad & Tbrahim, “Leadership and the characteristic of different generational cohort towards job satisfaction, “15.
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Generacija Z je prva generacija koja je odrasla u potpuno digitalnom dobu, tako da
isticanje predanosti hotelske industrije tehnoloskom napretku moze biti privlacno. To moze
ukljucivati implementaciju najsuvremenijih usluga gostiju, koriStenje naprednih
rezervacijskih sustava i uklju¢ivanje pametnih hotelskih tehnologija. Drustvena odgovornost i
svrha vazni su za Generaciju Z. Oni Zele smislene poslove i Zele doprinijeti drustvenim
ciljevima. Prikazivanje drustveno odgovornih poslovnih inicijativa, poput projekata koji
pruzaju drustveno korisne usluge ili partnerstva s dobrotvornim organizacijama, moze privuci
pojedince iz ove generacije. Redovne povratne informacije i prepoznavanje cijeni ova
generacija. Pokazuje kulturu prepoznavanja i pruzanje primjera na nacin koji hotel
prepoznaje i nagraduje izuzetne performanse koji mogu biti privlacni. Generacija Z je
upoznata s digitalnim platformama, pa bi ukljuc¢ivanje video intervjua, internetskih procjena i
drugih tehnoloSkih metoda u postupak zaposljavanja moglo biti privlaéno. Hotelijerstvo se
moze svidjeti pojedincima iz Generacije Z nude¢i razli¢ite motivacijske ¢cimbenike. Jedan od
takvih ¢imbenika su moguénosti razvoja karijere, jer ova generacija cijeni kontinuirano
ucenje 1 profesionalni rast. “Hotelijerstvo bi trebalo naglasiti moguénosti za napredak u
karijeri, programe obuke i inicijative za mentorske zaposlenike.“ *' Generacija Z visoko
cijeni vaznost fleksibilnosti u rasporedu poslova. Pruzanje opcija kao Sto su fleksibilni
rasporedi, rad na daljinu ili alternativna radna okruzenja mogu biti ucinkoviti izvori
motivacije. Odredene uloge u hotelskoj industriji, poput marketinga ili rezervacijskih
pozicija, mogu omoguciti rad na daljinu ili fleksibilne sate.

Osim toga, ,,generacija Z &esto je ekoloski svjesna.* ** Istaknuti inicijative odrZivosti i
okoliSne prakse unutar hotela mogu odjeknuti s ovom generacijom. To moZze ukljucivati
prikazivanje energetski ucinkovitih tehnologija, programa smanjenja otpada ili projekata
ukljucivanja zajednice. Pozitivna i inkluzivna radna kultura kljuéna je za Generaciju Z.
Naglasava radno okruZenje koje podrzava suradnju, timski rad i podrSku zaposlenika. To
moze ukljucivati aktivnosti izgradnje tima, programe priznavanja zaposlenika i inicijative
koje promicu ravnotezu izmedu radnog i privatnog Zivota. Dobrobit zaposlenika prioritet je
za Generaciju Z. Istaknute bilo koje wellness programe, podrS$ku za mentalno zdravlje ili
druge inicijative koji doprinose cjelokupnom blagostanju zaposlenika u hotelskoj industriji.

Raznolikost 1 ukljucivanje visoko cijeni Generacija Z, naglasavajuc¢i predanost hotela da

4 Ibid.
42 Goh & Lee, “A workforce to be reckoned with: The emerging pivotal Generation Z hospitality workforce,” 20.
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njeguje raznoliku i inkluzivnu radnu snagu moze biti privlaénim. Istaknuti svi programi ili
,politike koje promi¢u raznolikost, jednakost i ukljuéenost.“ ** Generacija Z posjeduje
jedinstvene karakteristike i vrijednosti koje utjeCu na njihov izbor karijere. Iako opcenito
prihvacaju digitalizaciju u hotelima, njihove se sklonosti mogu razlikovati, stoga je kljucno
da se hoteli kontinuirano prilagodavaju i uvode inovacije kako bi ispunili svoja evoluirajuc¢a
o¢ekivanja. Nudeéi besprijekorna i tehnoloski napredna iskustva, hoteli mogu poboljsati

zadovoljstvo gostiju i ,,potaknuti lojalnost medu ovom digitalno pametnom populacijom.“**

3.1.1. SWOT analiza Generacije Z

SWOT analiza istrazuje snage, slabosti, prilike 1 prijetnje povezane s odredenom temom. U
ovom slucaju, primarni naglasak je na ispitivanju Generacije Z u ugostiteljstvu.

Tablica 1. SWOT analiza generacije Z

Snage Slabosti

¢ razumijevanje u tehnologiju e kratak raspon paznje

e inovativni nacin razmisljanja e pretjerano oslanjanje na tehnologiju

e utjecaj druStvenih medija e visoka ocekivanja

e poduzetnic¢ki duh e sklonost ¢este promjene poslova
Prilike Prijetnje

e platforme za digitalni angaZman e tehnoloski rizici

e inicijative za odrzivost e ckonomska nestabilnost

e inicijative za kulturnu raznolikost e globalne krize

e program obrazovanja i e regulatorni izazovi

osposobljavanja

Izvor: izrada autora

Snage
Ova inicijativa povecava kapacitet industrije da prihvati 1 iskoristi digitalne

tehnologije, Sto rezultira poboljSanim iskustvima gostiju i operativnom ucinkovitosti. Doti¢ni

43 Nikolskaya and others, “The Influence of Digitization on Staff Training for Tourism and Hospitality Industry,” 421. - 422.
4 Buhalis & Leung,, “Smart hospitality—Interconnectivity and interoperability towards an ecosystem,” 44.
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pojedinac “iznosi nove perspektive i ideje, pridonoseéi revolucionarnom napretku” *u

uslugama, sadrzaju i ukupnom angazmanu korisnika. Nadalje, ovaj pothvat ima potencijal
uvelike povecati prepoznatljivost marke i1 ugled kroz Sirenje dijeljenja na drustvenim
mrezama 1 online recenzija. Osim toga, njihova sklonost poduzetnickim pothvatima

potencijalno moze otvoriti put razvoju novih poslova ili koncepata u podrucju ugostiteljstva.

Slabosti

Sa svojom sklono$¢u kra¢im rasponima pozornosti, moderna era zahtijeva od
ugostiteljske industrije da osmisli zadivljujuée i1 dinami¢ne susrete kako bi odrzala
zaokupljenost. Oslanjanje na tehnologiju moZe nenamjerno dovesti do “nedostatka
postovanja prema konvencionalnim aspektima ugostiteljstva i meduljudskih veza.” *¢ Sve
veée iSCekivanje prilagodenih iskustava bez napora predstavlja tezak test za ustanove,
tjeraju¢i ih da dosljedno nadmaSuju ta olekivanja. Stovise, sklonost &estoj promjeni
zanimanja predstavlja izazov za ugostiteljska poduzeca u smislu zadrzavanja i njegovanja

zaposlenika.

Prilike

Postoje izvanredni izgledi za razvoj i koriStenje digitalnih platformi koje sluze
prilagodenim interakcijama gostiju, rezervacijama i programima vjernosti. Prihvac¢anje nacela
ekoloske odrzivosti ne samo da je u skladu s temeljnim vrijednostima generacije Z, ve¢ nudi 1
puteve za “prepoznatljivost i poticanje pozitivnog imidZa robne marke.” 4’ Koriste¢i duboko
postovanje razli¢itih kultura koje generacija Z ima, hoteli mogu uspjes$no organizirati iznimna
kulturna iskustva i dogadaje. Stovise, moguénost pruzanja kontinuiranog obrazovanja i
programa obuke za njegovanje poduzetnickih teZznji ¢lanova osoblja Generacije Z dodatno

povecava njihov potencijal za uspjeh.

4 Ng et al., “Mirror, mirror on the wall, are we ready for Gen-Z in marketplace?,” 70.
46 Entina et al., “Tourism industry management in the global transformation: Meeting the needs of generation Z,” 132.

47 King, Murillo & Lee, “The effects of generational work values on employee brand attitude and behaviour,” 92.
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Prijetnje

Brz tempo tehnoloSkog napretka moze iznjedriti “potencijalne ranjivosti u obliku
zastarjelosti,”*® kibernetickih prijetnji i potrebe za stalnim ulaganjima. Ekonomski padovi ili
neizvjesnosti mogu poremetiti troskove putovanja i gostoprimstva, ¢ime utjeCu na ukupnu
stabilnost industrije. Nepredvidene okolnosti, poput globalne pandemije, mogu znacajno
narusiti aktivnosti putovanja, $to dovodi do smanjenja potraznje za ugostiteljskim uslugama.
Nadalje, propisi koji se stalno razvijaju u vezi s privatnos¢u podataka, odrzivos¢u okolisa 1
radnim zakonodavstvom mogu predstavljati znacajne prepreke za uskladenost i operativne
prepreke.

Ova SWOT analiza nudi sazeti pregled ¢imbenika koji utje¢u na integraciju generacije
Z u ugostiteljsku industriju, isti€u¢i njihove prednosti 1 potencijalne izazove. Tvrtke bi mogle
pronac¢i vrijednost u koristenju ovih uvida za prilagodbu svojih strategija kako bi bolje

zadovoljile sklonosti i karakteristike generacije Z.

48 Jaimes et al., “An assessment of generation Z’s preferences for guest-facing hotel technologies,” 164.
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4. Digitalizacija poslovnih procesa u hotelima i njen utjecaj na
generacije

U sljede¢em poglavlju prikazani su rezultati primarnog istrazivanja, uskladeni s ciljevima
studije. Istrazivanje je imalo za cilj istraziti utjecaj digitalizacije poslovnih procesa, s
posebnim fokusom na generaciju Z i ostale generacije. Takoder se zeljelo utvrditi koje su
generacije sklonije tehnologiji i preferiraju li robotizaciju u hotelima. U ovom dijelu rada dan
je pregled instrumenata i metodologije koriStene u empirijskom istrazivanju. Dodatno, nudi
uvid u rezultate istrazivanja koji su prikazani u tablicama te popracdeni tumacenjem i
obrazlozenjem. Poglavlje zavrSava dajuc¢i objasSnjenje o tome jesu li pocetne hipoteze

potvrdene ili opovrgnute.

4.1. Instrumenti i metodologija istraZivanja

U sljede¢em poglavlju prikazani su rezultati primarnog istraZivanja, uskladeni s ciljevima
ovog diplomskog rada. Istrazivanje je imalo za cilj istraziti utjecaj digitalizacije poslovnih
procesa, s posebnim fokusom na generaciju Z 1 ostale generacije. Takoder se Zeljelo utvrditi
koje su generacije sklonije tehnologiji i1 preferiraju li robotizaciju u hotelima. U ovom dijelu
rada dan je pregled instrumenata i metodologije koriStene u empirijskom istrazivanju.
Dodatno, nudi uvid u rezultate istraZivanja koji su prikazani u tablicama te popraceni
tumacenjem 1 obrazloZenjem. Poglavlje zavrSava dajuc¢i objasnjenje o tome jesu li pocetne
hipoteze potvrdene ili opovrgnute.

Upitnik se sastoji od ukupno cetiri dijela koji sadrZze 30 pitanja. Prije pocetka ankete
podijeljene su relevantne informacije o svrsi ankete. Dodatno, na uvodnoj stranici prikazan je
kratak video s YouTube platforme u kojemu je objaSnjena implementacija virtualne
tehnologije za obuku zaposlenika u hotelu Hilton. Posljednja cetiri pitanja odnose se na
prikupljanje osnovnih statistickih podataka o ispitanicima, dok se preostalih 36 pitanja
fokusiraju na predmet istrazivanja. U anketi su sudjelovali kolege s Fakulteta za menadZment
u turizmu i ugostiteljstvu te predstavnici razliCitih dobnih skupina. Ispitanici su bili s
podrugja tri Zupanije: Primorsko-goranske, Brodsko-posavske 1 Grada Zagreba. Ukupno 115

odgovora prikupljeno je izmedu 7. veljace 1 17. veljace 2024. Ciljana demografija ukljucivala
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je pojedince iz skupina Baby Boomer, Generacije X, Milenijalaca i Generacije Z. Upitnik je

prilagoden iz relevantne literature i materijala koji se odnose na temu istrazivanja.

4.2. Rezultati istrazivanja

U nastavku slijede graficki obradeni rezultati op¢ih pitanja o ispitanicima.

Grafikon 1. Spol ispitanika

Muéki
43 37.4%

Zenski
62,6%

Izvor: obrada autora

Vecina ispitanika su Zene, njih 72 osobe (60%), dok su oko 40% ispitanika, ukupno 43 osobe,
muskarci.

Grafikon 2. Godina rodenja

1965. - 1980. (Generacija X)
@ 1997. - 2012. (Generacija Z)
@ 1981. - 1996. (Milenijalci)

1946. - 1964. (Baby Boomer
generacija)

10 (8,7%)
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Izvor: obrada autora

Drugo pitanje odnosi se na dobnu skupinu ispitanika. Prema veéini ispitanika, 73 osobe
pripadaju generaciji Z (63%), zatim 31 milenijalac (27%), a samo se jedna osoba (0,9%)

identificirala kao dio baby boomer generacije.

Grafikon 3. Zavrsen stupanj obrazovanja
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Izvor: obrada autora

Sto se ti¢e razine obrazovanja, veéina ispitanika veéina ispitanika, njih ukupno 44 (38,3%),
navela je da je uspjeSno zavrSila preddiplomski studij. Drugi po broju pojedinaca, njih
ukupno 37 (32,2%), izjavilo je da ima zavrSenu srednju Skolu. Nakon njih, bilo je 26 (22,6%)
ispitanika koji su magistrirali. Medu ostalim sudionicima samo ih je dvoje s doktoratom

znanosti 1 joS dvoje sa zavrSenom osnovnom Skolom.
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Grafikon 4. Trenutni radni status
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Izvor: obrada autora

Posljednje pitanje u opéem dijelu o ispitanicima odnosi se na njihov trenutni radni status.
NajviSe ispitanika je odgovorilo da su zaposleni u privatnom sektoru, njih 39. Slijede ih
ispitanici koji su oznacili da su trenutno u fazi studiranja, njih 33. Dok ih je samo 18
zaposleno u javnom sektoru. Cak njih 9 je odgovorilo da su samostalni poduzetnici. Iz
grafikona je vidljivo da je 5 ispitanika nezaposleno prilikom studiranja, dok je njih 3 izjavilo
kako studiraju 1 pritom rade u privatnom sektoru. Samo jedna je osoba oznacila kako je
zaposlena u privatnom sektoru, dok je ujedno i samostalni poduzetnik/ica. Jedna osoba se
izjasnila da je ucenik/ica, pritom je drugi ispitanik oznacio da je samostalni poduzetnik, no

radi u javnom sektoru.

Rezultati ankete organizirani su u tri odjeljka: pitanja u vezi s usvajanjem tehnologije,
postavkama rezervacija 1 preferencijama te upiti o koriStenju drustvenih medija 1 opéem
zadovoljstvu. U prilogu su vizualno prikazani i analizirani podaci koji ilustriraju utjecaj
digitalizacije na generacijske stavove. U tablici su prikazani nalazi istraZivanja, ¢iji su

odgovori sazeti.
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Tablica 2. Obrada rezultata anketiranja

Broj
ljudi [Postotak
Koristite li Cesto tehnoloSke uredaje?
Da 102 | 88,7%
Ne 10 8,7%
Ponekad 3 2,6%
Smatrate li se u tijeku s najnovijim tehnologijama?
Da 46 40%
Ne 23 20%
Ponekad 46 40%
Preferirate li hotele koji nude opcije digitalne prijave i odjave?
Da 73 63,5%
Ne 42 36,5%
Jeste li zainteresirani za hotele koji nude tehnologije pametnih soba
(npr. pametna rasvjeta, kontrola temperature, pomoc¢nici koji se
aktiviraju glasom)?
Da 47 40,9%
Ne 26 22,6%
Ponekad 42 36,5%
Sto viSe preferirate prilikom traZenja preporuka?
Pitati na recepciji 18 15,7%
Potraziti na internetu 97 84,3%
Upotrijebiti kartu 1 broSure koju nudi hotel 0 0%
Mislite li da je COVID-19 ucinio da se viSe bojite ljudske interakcije,
na nacin da biste radije komunicirali s tehnoloSkim uredajima
umjesto s ljudima?
Da 11 9,6%
Ne 45 39,1%
Covid-19 nije promijenio moje misljenje 59 51,3%
Jeste li spremni platiti viSe za boravak u hotelu s najnovijom
tehnologijom?
Da 19 16,5%
Ne 52 45,2%
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Mozda 44 | 38,3%

Koliko je vjerojatno da ¢ete svoja iskustva hotela podijeliti na
platformama drustvenih medija?

Zasigurno ¢u objaviti neku sliku ili story 47 | 40,9%

Necu nista objavljivati 68 59,1%

Vjerujete li online recenzijama i utjecajnim osobama na drustvenim
mrezama pri odabiru hotela?

Da 28 24,3%
Ne 11 9,6%
Ponekad 76 66,1%

Je li vjerojatnije da éete odabrati hotel sa snaZznom prisutnoséu na
drusStvenim mreZama i aktivnim online angaZzmanom?

Da 78 67,8%
Ne 37 32,2%

Bi li napredna tehnologija hotela utjecala na vasu odluku da
ponovno ostanete tamo?

Da 14 12,2%
Ne 40 34,8%
Mozda 61 53%

Izvor: obrada autora

Na upit o koriStenju tehnoloskih uredaja, vecina ispitanika, to¢nije 88,7% (102 osobe), navela
je da ih koristi ¢esto. S druge strane, mali postotak od 8,7% (tri osobe) izjavilo je da takve
uredaje ne koristi redovito.

Na upit koliko su upoznati s najnovijim tehnologijama, podjednak broj ispitanika,
to¢nije 46 osoba ili 40%, odgovorilo je potvrdno s "da" ili "ponekad". Nasuprot tome, manji
broj ispitanika, to¢nije 23 osobe ili 20%, negativno je odgovorilo.

Na pitanje o tome koliko preferiraju koriStenje digitalne prijave 1 odjave, ve¢ina od 73
ispitanika (63,5%) odgovorila je pozitivno.

Medu ispitanicima koji su odgovorili "Da" (40,9%) 1 onima koji su odabrali
"Ponekad" (35,5%) postojao je sli¢an interes za hotele koji nude tehnologije pametnih soba,
poput pametne rasvjete i upravljanja glasom. Preostalih 22,6% ispitanika odabralo je odgovor

HNeH'
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Kada je rije¢ o preferencijama traZzenja preporuka, vecéina ispitanika, njih 97 (84,3%),
izjavila je da bi ih radije potrazili online. Nasuprot tome, 18 (15,7%) ispitanika navelo je da
bi radije pitalo na recepciji. Zanimljivo je da nitko od sudionika nije naveo da bi koristio
kartu 1 brosure koje je hotel dostavio.

Covid-19 nije promijenio stajaliSte 59 ispitanika (51,3%) u pogledu njihove razine
straha od ljudske interakcije nakon pandemije. Znacajan broj od 45 ispitanika (39,1%)
negativno je odgovorilo, dok je 11 ispitanika (9,6%) izrazilo prednost komunikaciji s
tehnoloskim uredajima nego s pojedincima.

Na pitanje bi li bili spremni platiti viSu cijenu za boravak u hotelu koji nudi
najsuvremeniju tehnologiju, gotovo jednak broj ispitanika, 52 osobe (45,2%) odgovorilo je
negativno, dok bi 44 ispitanika (38,3%) mogli povremeno razmotriti taj prijedlog. Samo 19
ispitanika (16,5%) odmabh je odobrilo prijedlog.

Znacajan dio ispitanika, to¢nije 68 osoba (59,1%), izrazilo je odluku da na svojim
druStvenim mrezama nece dijeliti niSta o putovanju. S druge strane, 47 ispitanika (40,9%)
izrazilo je namjeru aZuriranja profila novom slikom.

Znatan broj ispitanika, njih ukupno 76 (66,1%), skloni su povjeriti odredeno
povjerenje online recenzijama i utjecajnim pojedincima na drustvenim mrezama. S druge
strane, 28 ispitanika (24,3%) im potpuno vjeruje. Preostalih 11 (9,6%) nema povjerenja u te
izvore.

Vecina ispitanika, njih 78 (67,8%), preferira hotele koji su jako prisutni na druStvenim
mrezama, dok je 37 osoba (32,2%) izrazilo drugaciju sklonost.

Napredna tehnologija ima moguci potencijal pozitivno utjecati na odluku 61 osobe
(53%) da odaberu boravak u istom hotelu. S druge strane, 40 ispitanika (34,8%) dalo je
negativan odgovor, dok je preostali broj od 14 ispitanika (12,2%) dalo potvrdan odgovor.
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Grafikon 5. Vrijeme provedeno online
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Izvor: obrada autora

Na pitanje o koriStenju interneta, iskljucujuéi vrijeme provedeno na poslu i ucenju, vecina
ispitanika, njih 60 (52,2%), navela je da na internetu provode otprilike 3-4 sata dnevno.
Nakon njih, 30 ispitanika (26,1%) izjavilo je da dnevno provode 1-2 sata, dok je dvoje

ispitanika (1,7%) izjavilo da na internetu provedu viSe od 7 sati dnevno.

Grafikon 6. Vrsta virtualne tehnologije
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Izvor: obrada autora
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Na pitanje o iskustvima s virtualnom tehnologijom, veéina ispitanika, njih 71 (61,7%),
izjavila je da je koristila proSirenu stvarnost. Primjeri ove vrste tehnologije ukljucuju
Pokemon Go, Snapchat filtere, Ikea Place, Google Glass uredaje, Microsoft Hololens, Magic
Leap One i druge. Drugu najceS¢e koristenu tehnologiju, virtualnu stvarnost, navelo je 37
(32,2%) ispitanika. Ova kategorija ukljucuje razlic¢ite VR naocale kao §to su Google
Cardboard, Sony Playstation VR, HTC Vive i Oculus Rift. Dodatno, 21 (18,3%) ispitanik nije
bio siguran koju vrstu koristi ili je odabrao opciju "ostalo". Samo 11 (9,6%) ispitanika

izjavilo je da nikad nije koristilo virtualne tehnologije.

Grafikon 7. U¢estalost putovanja na godiSnjoj razini
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Izvor: obrada autora

Kada je rije¢ o ucestalosti putovanja na godis$njoj razini, vec¢ina ispitanika, 42 osobe (36,5%),
navela je da obi¢no putuje dva do tri puta godiSnje. Odmah iza njih je 38 ispitanika (33%)
koji su izjavili da putuju jednom godiSnje. Gotovo jednak broj ispitanika izvijestio je da
putuju manje ili viSe od tri puta godiSnje. Samo 2 ispitanika (1,7%) navelo je da uopcée ne

putuje.
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Grafikon 8. Glavni razlog putovanja

Posao 15
|
Slobodno
vrijeme

Posjet
prijateljima i

80

18

Zdravlje 2

0 20 40 60 80

Izvor: obrada autora

Medu glavnim razlozima putovanja vecina ispitanika, njih 80 (69,6%), navela je da putuju u
slobodno vrijeme. Slijede ih 18 ispitanika (15,7%) koji putuju u posjet prijateljima i obitelji te
15 pojedinaca (13%) koji putuju iz poslovnih razloga. Samo su dva ispitanika spomenula da

putuju iz zdravstvenih razloga.

Grafikon 9. Trajanje boravka
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Izvor: obrada autora

Analizirajuéi podatke o duZzini boravka ispitanika, utvrdeno je da je vecina, 61 osoba (53%),
navela da obi¢no putuje u trajanju od 4-6 dana. Nakon njih, 46 ispitanika (40%) navodi da

njihov boravak obi¢no traje 1-3 dana. Postoji mala skupina ispitanika od 5 osoba (4,3%) koji
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putuju duze od 12 dana, dok su 2 ispitanika (1,7%) navela da im boravak traje izmedu 81 11

dana. Vazno je napomenuti da je samo jedan ispitanik naveo da ne putuje.

Grafikon 10. Vrste digitalnih uredaja
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Izvor: obrada autora
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Na pitanje o digitalnim uredajima koje su koristili tijekom putovanja, ispitanici su imali

moguénost odabrati viSe odgovora. Ocekivano najve¢i broj ispitanika, njih 114 dalo je

odgovor da koriste pametni telefon Utvrdeno je da 114 ispitanika koristi pametni telefon, 39

nosi prijenosno racunalo, 27 koristi pametni sat, 7 nosi tablet, a nitko ne nosi VR naocale.

38



Grafikon 11. Uloga tehnologije u procesu planiranja putovanja
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Izvor: obrada autora

Kada se razmatra uloga tehnologije u procesu planiranja putovanja, vecina ispitanika, njih 70
(60,9%), izrazila je nemogucénost zamiSljanja putovanja bez koriStenja tehnologije. Slijedi
njih 25 ispitanika (21,7%) koji se tehnologijom koriste iskljucivo kada je to nuzno, dok 11
osoba (9,6%) ipak preferira tradicionalni pristup koji ukljucuje telefonske rezervacije i fizicke
kljuceve. Dodatno, 9 ispitanika (7,8%) spomenulo je svoju sklonost smanjenju digitalnih

tragova i aktivnom izbjegavanju oslanjanja na tehnologiju.

Grafikon 12. Virtualne tehnologije u svrsi putovanja
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Izvor: obrada autora
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Na pitanje o pristupu virtualnim tehnologijama za putovanja, vec¢ina ispitanika (57) izrazila je
sklonost tradicionalnim putovanjima bez virtualnih dodataka. Slijedi skupina ispitanika (39)
koji su iskazali interes da svoja standardna putovanja oplemene virtualnim sadrzajem. Manji
broj ispitanika (17) nije mogao dati ocjenu, dok je samo 2 ispitanika izrazilo zelju da svoja

putovanja zamijeni virtualnim alternativama.

Grafikon 13. Znacajke digitalne prijave i odjave
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Izvor: obrada autora

Na upit o znac¢ajkama koje najvise cijene u hotelskoj mobilnoj aplikaciji za prijavu i odjavu,
vecéina ispitanika izrazila je sklonost brzem i u¢inkovitijem procesu prijave. Odmah iza je
Zelja za smanjenom upotrebom papira, kao §to su navela 44 sudionika. Sli¢no tome, jednak
broj ispitanika istaknuo je vaznost jednostavne integracije s postoje¢im hotelskim softverom
za rezervacije, poboljSanu operativnu ucinkovitost 1 povecano zadovoljstvo gostiju. Samo

mala manjina od 10 ispitanika dala je prioritet isticanju u konkurentskom okruzenju.
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Grafikon 14. Specificne pametne znacajke
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Izvor: obrada autora

Prilikom provodenja istrazivanja o tome koje specificne pametne znacajke mogu poboljsati
iskustvo gostiju u hotelu, utvrdeno je da su prva tri prioriteta pametna TV, beskontaktno
placanje 1 interaktivne igre. S druge strane, nizi prioriteti uklju¢uju robote, chatbotove,

virtualnu ili proSirenu stvarnost, digitalnog conciergea i tehnologiju prepoznavanja.
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Grafikon 15. Metode traZenja smjeStaja
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Izvor: obrada autora

Kada je rijec o odabiru Zeljenog nacina trazenja smjestaja, vecina ispitanika, njih ukupno 100,
preferira online turisticke agencije. Odmabh iza njih 45 ispitanika izjavilo je da se oslanjaju na
preporuke 1 ocjene, dok je 35 ispitanika kao treci izbor izabralo prijedloge obitelji 1 prijatel;ja.
Preostale metode, prema silaznom redoslijedu, ukljuc¢uju koriStenje hotelskih web stranica,
savjetovanje s putni¢kim agencijama 1, na kraju, razmatranje oglasa.

U nastavku nalazi se tablica s prosje¢nim ocjenama rezultata istraZzivanja o u¢incima
digitalizacije u hotelima na razli¢ite generacije. Ispitanici su zamoljeni da ocijene izjave na

ljestvici od 1 do 7.

Tablica 3. Prikaz srednjih ocjena

Aritmeticka Standardna
sredina (1-7) devijacija
"Ljudska interakcija je razlog zasto ostajem u hotelima
umjesto u drugim vrstama smjeStaja" (npr. AirBnb). 3,7 1,9
"Ljudske interakcije su vrlo vazne." 5,7 1,5
"Ljudske interakcije su vazne, ali nisu bitne." 3,2 1,7
"Ljudske interakcije ili tehnoloske interakcije za mene 2,1 1,4
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su iste."

"Vise volim ne imati posla s ljudima i viSe preferiram

samo tehnolosku interakciju." 2,4 1,5
"Zelim da me sluZe samo ljudski zaposlenici." 5,1 1,6
"Zelim da me posluzuju ljudi i roboti." 2,9 1,5
"Zelim da me posluZuju samo zaposlenici roboti." 1,6 1
"Na hotel gledam samo kao na mjesto za spavanje." 3,9 1,9
"Na hotel gledam kao na sam dozivljaj." 3,8 1,7
"Hotel je najvazniji dio mog putovanja." 2,6 1,5
Koliko vam odgovara ideja koriStenja pametnog

telefona za upravljanje sadrzajima u sobi? 4,4 1,8
U kojoj mjeri uzimate u obzir recenzije i ocjene na

internetu kada rezervirate hotel? 5,8 1.4
Koliko ste zadovoljni naporima u digitalizaciji hotela u

kojima ste odsjeli? 4,6 1,2

Izvor: obrada autora

Na temelju ukupne analize podataka identificirani su nekolicina klju¢nih nalaza. Ispitanici

jako cijene ljudske interakcije i radije primaju usluge od ljudi nego od robota u hotelima. Oni

ne vjeruju da su tehnoloSke interakcije jednake ljudskim interakcijama i daju prednost

ljudskoj interakciji nad tehnoloSkom interakcijom. Osim toga, ispitanici ne smatraju hotel

najbitnijim aspektom svog putovanja. Neke su izjave dobile prosje¢ne ocjene, poput vaznosti

ljudske interakcije u njihovoj odluci da ostanu u hotelima 1 njihov pogled na hotele kao na

iskustvo 1 mjesto za spavanje.
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4.3. Diskusija

Clanovi generacije Z rodeni su u digitalnom svijetu i tijekom odrastanja bili su izloZeni
rastuc¢oj koli¢ini tehnologije (Vitezi¢, Peri¢ 2021, 7). Ovaj diplomski rad prvenstveno
istrazuje stavove generacije Z, a s druge strane, istrazivanje Major & Guerreiro (2021;
doktorska disertacija) istrazuje stavove generacije Y, takoder poznate kao milenijalci. Ova
studija pruza vrijedan uvid u perspektive dviju razli¢itih generacija, od kojih se jedna obi¢no
naziva generacijom tehnologije. Medu 460 prikupljenih odgovora, 203 su bila od ispitanika
koji pripadaju generaciji X, 90 su bila iz generacije Y, a 143 su bila iz generacije Z. Prema
istrazivanju Vitezi¢, Peri¢ (2021) kona¢ni uzorak sadrzavao je 786 valjano ispunjena upitnika
iz perioda od studenog 2019. do sije¢nja 2020. godine. Vise od polovice 63% ispitanika bile
su zene 1 37% muskarci. Gotovo polovica ispitanika (74,4%) pripada generaciji rodenih od
1995. do 1999. dok 25,6% pripada generaciji rodenih od 1990. do 1994. godine. Sudionici
ankete dali su svoje odgovore na Likertovoj ljestvici u rasponu od 1 (uopée se ne
slazem/nikad) do 7 (u potpunosti se slazem/svaki put).

Generacija Y, takoder poznata kao milenijalci, odrasli su u digitalnom okruzenju 1 bili
su medu prvim generacijama koje su razvile snazne tehnoloske veze iz zabavnih 1 osobnih
razloga. U anketi, Major & Guerreiro (2021) u kojoj je sudjelovalo ukupno 430 sudionika,
sudjelovalo je 90 osoba rodenih od 1980. do 1997. godine. Od analiziranih ispitanika
generacije Y, 69% su Zene i 31% muskarci, a najvise sudionika iz Portugala. Sto se tie
zaposlenja, 71% ispitanika bilo je zaposleno na puno radno vrijeme, 18% su bili zaposleni
studenti, a preostalih 11% bili su ili studenti ili osobe koje traZze posao. Prema uzorku,
primarni razlog putovanja medu generacijom Y je slobodno vrijeme, zatim posjet prijateljima
i obitelji, posao i na kraju putovanje u svrhu zdravlja. IstraZivanje Vitezi¢, Car i Simunié
(2015) otkrivaju nedostatak u inovacijskoj aktivnosti hotela u posljednje tri godine unatoc
brzom tehnoloskom napretku i sve ve¢im oc¢ekivanjima potroSaca. Anketa je strukturirana u
skupine pitanja, ukljuujuéi demografski, putnicki i1 tehnoloski profil. Osim toga, istrazuje
percepciju trenutnih pogodnosti u hotelima, preferirane vrste tehnologija i ocekivanja za
buducu tehnologiju u hotelima. Takoder, autori naglaSavaju kako su mobilni telefoni postali

sastavni dio putnicke prtljage (Vitezi¢, Car, i Simuni¢ 2015, 469). Danas turisti mogu
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pojednostaviti putovanje i ustedjeti vrijeme s brojnim aplikacijama (npr. skeniranje ukrcajne
karte, taksija, rent-a-cara itd.) (Vitezi¢, Car, 1 Simunié 2015, 470).

Kao generacija koja cijeni tude misljenje 1 komunicira raznim kanalima, milenijalci se
pri trazenju smjeStaja ili odrediSta za putovanje primarno koriste Cetirima razliCitim
metodama: recenzijama i preporukama (33,7%), online putni¢kim agencijama (21,8%),
prijedlozima prijatelja 1 obitelj (19,8%) 1 druStveni mediji (12,4%). Ova otkri¢a ukazuju na
znacajan naglasak koji milenijalci stavljaju na misljenja drugih. Na uzorku od 90 sudionika,
86 osoba izjavilo je da Cesto koristite tehnoloSke uredaje te im posvecuje 3-4 sata dnevno,
izvan svojih radnih i akademskih obaveza. Vecina, to¢nije 73% ispitanika smatra se u tijeku s
tehnoloskim napretkom. Vecéina sudionika istrazivanja (78,9%) navela je sklonost
samostalnom pretrazivanju interneta ili koriStenju odredenih aplikacija. Medutim, manji
postotak ispitanika i1 dalje preferira tradicionalni pristup trazenja informacija na recepciji
(13,3%) ili koristenje karata i brosura koje nudi hotel (5,6%). Cini se da su uporaba i
pripadnost generacijskim skupinama najces¢i ¢imbenici koji utjeu na odluke potroSaca hoce
li prihvatiti novu tehnologiju ili ne (Vitezi¢, Peri¢ 2024, 2). Ocekivani broj ispitanika koji
pripadaju generaciji Z 1 za koje je poznato da Cesto koriste tehnoloSke uredaje, od kojih se
priblizno polovica smatra dobrim poznavateljima najnovijih tehnologija. Na temelju njihovih
povratnih informacija, vjerojatno ¢e pokazati sklonost digitalnim opcijama prijave i odjave,
kao i interes za tehnologije pametnih soba. Prema Vitezi¢, Car i Simuni¢ (2015) Near Field
Communication (NFC) znacajka prijave omogucuje gostima da prakti¢no zaobidu recepciju
po dolasku 1 nastave izravno do svoje hotelske sobe. Gosti ne moraju preuzimati nikakve
aplikacije niti se pridrzavati bilo kojeg odredenog sustava kako bi koristili NFC jer je sve ve¢
integrirano. Dodatno, odjava se moZze izvrSiti 1 putem aplikacije za mobilne kljuceve, koja
automatski deaktivira digitalni klju¢ hotelske sobe. Kada traZe preporuke, skloni su provoditi
online istraZivanja i radije bi ogranicili interakciju licem u lice u hotelima. Moguce je da
generacija Z necCe biti sklona dodatnom plac¢anju za hotele s naprednom tehnologijom.
Iznenadujuce, rezultati su otkrili da vecina ispitanika ne dijeli svoja iskustva na druStvenim
mrezama, ve¢ bira hotele koji su aktivni na popularnim platformama poput Instagrama i Tik
Toka. Osim toga, iznenadujue je primijetiti da znacajan broj ispitanika razmislja o
ponovnom posjetu hotelima s naprednom tehnologijom. Empirijski nalazi Vitezi¢, Peri¢

(2021) pokazuju da generacija Z priznaje prednosti umjetne inteligencije u poboljSanju
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pruzanja usluga. Pohvalno je Sto iskazuju zelju za koriStenjem Al uredaja u ugostiteljstvu.
Nadalje, jasno razlikuju AI uredaje od ljudske interakcije, koriste¢i Al uredaje iz osobnih
preferencija, a ne vanjskog utjecaja. Takoder ne vide znacajne izazove u koriStenju Al
uredaja.

Vazno je uzeti u obzir da su neke studije ukazale na negativne aspekte ovih novih
tehnologija, §to moze dovesti do oklijevanja u prihva¢anju umjetne inteligencije. Vrijedno je
napomenuti da umjetna inteligencija nije u stanju u potpunosti zamijeniti ljudsku interakciju
(Vitezi¢, Peri¢ 2021, 3). Prema nalazima istrazivanja Major & Guerreiro (2021) vidljivo je da
sudionici opéenito preferiraju ljudske interakcije u odnosu na potpuno digitalizirane hotele.
Oni visoko cijene vaznost ljudskih interakcija. Ispitanici se slazu s misljenjem da vise vole da
im pomazu iskljucivo ljudski zaposlenici, iako postoje neki koji su otvoreni za kombinaciju
ljudskih 1 robotskih usluga. Generacija Y se u prosjeku snazno protivi ideji hotela koji
pretezno vode roboti. Ljudsko osoblje trebalo bi biti prisutno i nadzirati uslugu koju pruzaju
uredaji s umjetnom inteligencijom kako bi se neizravno smanjila potencijalna tjeskoba
potroSaca oko interakcije izmedu umjetne inteligencije 1 ljudi (Vitezi¢, Peri¢ 2024, 16).
Zakljucak je da unato¢ snaznoj sklonosti koju Generacija Y ima prema tehnologiji, bilo u
osobne ili zabavne svrhe, oni ne daju prednost tehnoloskim pogodnostima pri odabiru hotela.
Smatraju da najnovije tehnologije u hotelima nisu bitne i ne Zele ih dodatno placati. Takoder,
nitko od milenijalaca, kao tehnoloski potkovane generacije, gotovo polovica ispitanika ne
uzima u obzir tehnoloske pogodnosti pri odabiru hotela. Posljedi¢no, nisu spremni platiti vise
za hotel koji ima najnoviju tehnologiju. Najpopularniji izbor medu implementacijom
tehnologija u hotelima, medu generacijom Y bili su pametni kljucevi 1 online prijava i odjava,
dok je gotovo polovica ispitanika izjavila je da ne uzima u obzir tehnoloSke pogodnosti pri
odabiru hotela. Takoder, nisu voljni dodatno platiti hotel koji nudi najnoviju tehnologiju.
Ispitanici u anketi izrazili su da hoteli nisu najvazniji aspekt njihovog putovanja, ali da ipak
imaju odredena ocekivanja kada je rije¢ o hotelskom iskustvu. Najvise glasova dobili su
beskontaktno plac¢anje 1 pametna TV, a najmanje tehnologija prepoznavanja, interaktivne
igrice 1 umjetna inteligencija.

Ukljucivanje tehnologije koja je u skladu s preferencijama milenijalaca, poput
beskontaktnog placanja ili pametnih televizora, nedvojbeno ¢e poboljsati cjelokupno hotelsko

iskustvo. Posljedi¢no, autenticne recenzije koje podrzavaju dijelit ¢e se putem usmene
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predaje ili online platformi, jer ova generacija visoko cijeni mi$ljenja drugih i oslanja se na
digitalne kanale za preporuke. Generaciju Y posebno privlace jedinstvena mjesta i iskustva
koja naglasavaju ljudski element, a interakcije bi uvijek trebale biti istaknuta znacajka.
Nadalje, kao 1 u drugom istrazivanju, generacija Z cijeni ljudske interakcije u hotelima i
preferira usluge koje pruza ljudsko osoblje umjesto oslanjanja na robote. Hotele primarno
promatraju kao mjesto za spavanje, a ne kao zasebnu iskustvenu cjelinu. Znacajan broj
ispitanika generacije Z pokazao je sklonost koristenju virtualnih tehnologija poput prosirene i
virtualne stvarnosti, kao i1 oslanjanju na svoje pametne telefone kako bi poboljsali svoje
iskustvo putovanja. Mnogi pojedinci unutar ove generacije izrazavaju snazan interes za
ukljucivanje virtualnog sadrzaja u svoje planove putovanja (Vitezié, Peri¢ 2021, 6). Danas je
umjetna inteligencija postala srediSnja tocka proizvodnje pametnih telefona i proteze se
daleko izvan aplikacija kao Sto su digitalni pomoc¢nici. Tvrtke marljivo nastoje poboljsati
funkcionalnost umjetne inteligencije kontinuiranim razvojem novog softvera i hardvera.
Prema Vitezi¢, Peri¢ (2021) ova studija takoder pokazuje da ispitanici generacije Z
zadrzavaju odredeni skepticizam u pogledu svijesti, uma, slobodne volje, namjere i
potencijalnih emocija Al uredaja. Osim toga, ne slazu se s idejom da bi ukljucivanje ljudskih
osobina u Al uredaje moglo povecati angazman potro$aca i poluciti pozitivne rezultate.
Dodatno, generacija Z kao takva cijeni u¢inkovitost u procesima prijave i odjave, kao i
smanjenje otpada od papira zbog svoje ekoloske osvijeStenosti. Beskontaktno placanje i
pametni televizori vrlo su trazene znacajke u hotelima, zajedno s interaktivnim igrama i
glasovnim upravljanjem. Ove preferencije pokazuju njithovu snaznu sklonost tehnologiji 1
zelju za njezinom integracijom u hotelske sadrzaje. Imajuéi pristup Sirokom spektru
aplikacija usmjerenih na umjetnu inteligenciju, mlade skupine poput generacije Z koriste
pametne telefone i specijalizirane aplikacije ¢eS¢e od svojih starijih kolega (Vitezi¢, Peri¢
2021, 6).

47



Zakljucak

Digitalizacija u poslovanju ne predstavlja samo tehnoloski napredak, ve¢ i kulturoloski
pomak, koji zahtijeva od organizacija da se prilagode novim poslovnim paradigmama,
istovremeno prihvacaju¢i potencijal za poboljSani angazman korisnika 1 operativnu
ucinkovitost. Poduzeca koja prihvacaju inovacije i agilnost dobro su pozicionirana za uspjeh
u digitalno medusobno povezanom i podacima vodenom gospodarstvu. Ukratko, digitalna
transformacija postala je temelj moderne poslovne evolucije, transformirajuéi interakcije
unutar organizacija te izmedu zaposlenika 1 kupaca. Razina digitalizacije u hotelima varira
ovisno o ¢imbenicima kao §to su veli¢ina 1 kategorizacija, pri ¢emu su veéim objektima
potrebna naprednija digitalna rjeSenja za ucinkovito upravljanje operacijama. Potvrda
Europske komisije o kljucnoj ulozi digitalizacije u poslovanju naglasava njezin znacaj kao
prioriteta 1 nuznosti. Opcenito, primarni cilj digitalizacije u poslovanju je olaksati, poboljsati 1
revolucionirati poslovanje putem digitalne tehnologije i koriStenja podataka. Vazno je
razumjeti da je digitalizacija trajno putovanje, a ne jednokratno rjesenje, koje tvrtkama
omogucuje da se pripreme za buduée izazove i osiguraju otpornost i prilagodljivost u
okruzenju koje se stalno mijenja. Kako se tehnologija razvija, tvrtke moraju ostati fleksibilne
1 otvorene za promjene, prihvacajuci digitalnu transformaciju kako bi ostale konkurentne u
sve digitalnijem okruZenju. KoriStenjem digitalnih tehnologija hoteli mogu pojednostaviti
procese, povecati ucinkovitost i gostima ponuditi personalizirane i prakti¢ne usluge. Brzi
napredak tehnologije, ukljucujuci Sirokopojasnu infrastrukturu, bezi¢nu povezanost 1 umjetnu
inteligenciju, nastavlja poticati gospodarski rast i inovacije u svim industrijama. Od mobilnih
aplikacija do platformi za e-trgovinu, digitalne tehnologije iz temelja su promijenile nacin na
koji tvrtke rade 1 komuniciraju s klijentima.

Pojam industrijske revolucije obuhva¢a niz znacajnih promjena u proizvodnim
metodama, ekonomskim okvirima i drustvenim strukturama kroz povijest. Od mehanizacije
Prve industrijske revolucije do digitalizacije i automatizacije Cetvrte industrijske revolucije,
svako je doba donijelo duboke transformacije koje su preoblikovale gospodarstva, trzista rada
i svakodnevni zivot. . Cetvrtu industrijsku revoluciju karakterizira integracija digitalnih
tehnologija kao $to su umjetna inteligencija, robotika i Internet stvari, ¢ime se briSu granice

izmedu fizickog i digitalnog svijeta. Ocekuje se da ¢e ova revolucija koja je u tijeku donijeti
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daljnje transformativne promjene u industrijama kao §to su zdravstvo, proizvodnja i transport.
Svaka industrijska revolucija imala je temeljni utjecaj na drustvo, dovodec¢i do promjena u
proizvodnji, potro$nji i organizaciji. Razumijevanjem ovih povijesnih pomaka mozemo steci
uvid u put tehnoloskog i1 ekonomskog razvoja koji je oblikovao suvremeni svijet.

Digitalni marketing i distribucija postali su klju¢ni za hotele kako bi proSirili svoj
doseg i ojacali svoju online prisutnost. Online rezervacijski sustavi i mobilne aplikacije
gostima pruzaju prakticno iskustvo rezervacije, dok inovacije poput digitalnih kljuceva i
tehnologije pametnih soba povecavaju udobnost i sigurnost. Usvajanje ovih digitalnih
tehnologija razlikuje se u industriji, a veéi lanci ¢esto preuzimaju vodstvo u inovacijama.
Medutim, potencijal za transformativne tehnologije poput Interneta stvari (IoT) obecava
daljnji napredak povezivanjem objekata radi stvaranja opsezne mreze inteligentnih uredaja
koji mogu revolucionirati svakodnevni Zzivot. Virtualne concierge usluge i1 chatbotovi
dostupni su 24/7 za pruzanje podrske, $to dovodi do veéeg zadovoljstva gostiju i operativne
ucinkovitosti. Hotelijerstvo je posljednjih godina dozivjelo znacajan digitalni napredak zbog
vazne uloge tehnologije u poboljsanju iskustva gostiju, racionalizaciji poslovanja i
maksimiziranju ucinkovitosti. Tehnologija je revolucionirala svaki aspekt ugostiteljskog
sektora, od digitalnih marketinSkih strategija i online rezervacijskih sustava do tehnologije
pametnih soba i personaliziranih iskustava gostiju.

Znacaj inovacija nadilazi pojedinacne tvrtke, jer utjece na Citave gospodarske sektore 1
pridonosi ukupnom napretku nacija. Kroz stalne inovacije, tvrtke mogu nadmasiti svoje
konkurente, proSiriti svoju prisutnost na trzistu i na kraju poboljSati svoje poslovne rezultate.
U biti, prihvacanje inovacija osnazuje poduzetnike da se prilagode trziSnoj dinamici koja se
stalno mijenja, iskoriste nove prilike 1 potaknu odrzivi rast u danaSnjem dinami¢nom
poslovnom okruZenju. Kako inovacije nastavljaju oblikovati poslovni krajolik, njihova
strateSka primjena ostaje klju¢na u otklju¢avanju novih moguénosti i postizanju dugoro¢nog
uspjeha. Moze se re¢i da inovativnost ima presudnu ulogu u poduzetnickom uspjehu u
suvremenom poslovnom okruzenju. Nudi put za istraZivanje 1 iskoriStavanje prilika, a
istovremeno potic¢e razvoj novih pothvata ili usluga. Vazno je napomenuti da inovacija nije
slu¢ajna pojava, ve¢ disciplina koja se moZe njegovati i strateski primjenjivati. U svojoj srZi,

inovacija ukljucuje pretvaranje ideja u opipljiv napredak. To moZe imati razli¢ite oblike, kao

49



Sto je implementacija novih proizvodnih metoda, stvaranje novih proizvoda ili usluga ili
inovativna kombinacija faktora proizvodnje.

Sve veca zastupljenost mobilnih uredaja, posebice pametnih telefona, i njihova
besprijekorna povezanost s internetom ucinili su mobilni marketing klju¢nim alatom za
stvaranje prepoznatljivosti robne marke u ugostiteljskom sektoru. Hoteli se moraju prilagoditi
ovom tehnoloskom napretku pruzanjem pojednostavljenih postupaka rezervacije i placanja
kako bi ispunili ocekivanja suvremenih putnika. Ukratko, turisticka industrija trenutno
dozivljava znaCajne promjene zbog promjenjive prirode turisticke ponude i rastuce slozenosti
potroSackih preferencija. U danaSnje vrijeme turisti ne razmisljaju samo o svojoj destinaciji,
ve¢ daju prednost iskustvima i uslugama koje pruzaju. Stoga poduzeca moraju osigurati da
njihova ponuda zadovoljava zahtjeve modernog nacina zivota kako bi ostala konkurentna.

Svaka od ovih virtualnih tehnologija predstavlja jedinstvena iskustva i
funkcionalnosti, zadovoljavajuc¢i razli¢ite korisnicke preferencije. Kako te tehnologije
nastavljaju napredovati, one imaju potencijal revolucionirati razli¢ite industrije i promijeniti
nac¢in na koji pojedinci komuniciraju s okolinom. Razumijevanje razlika izmedu ovih
tehnologija klju¢no je za maksimiziranje njihovog potencijala 1 njihovo u¢inkovito koristenje
u razliitim primjenama i situacijama. Virtualna stvarnost (VR) nudi korisnicima potpuno
racunalno generirano okruzenje, omogucujuci potpuno uranjanje u virtualni svijet. S druge
strane, proSirena stvarnost (AR) prekriva raunalno generiranu grafiku na stvarnom svijetu,
poboljSavajuc¢i percepciju korisnika dodatnim informacijama ili vizualnim prikazima.
Mjesovita stvarnost (MR) kombinira elemente proSirene stvarnosti s osjecajem iluzije,
besprijekorno stapajuc¢i virtualne objekte sa stvarnim svijetom. ProSirena virtualnost (AR)
integrira imaginarni svijet s elementima stvarnog svijeta, omogucuju¢i korisnicima
interakciju s virtualnim objektima ili okruZenjima unutar fizi€¢kog prostora. Napredak
tehnologije doveo je do pojave virtualnih tehnologija koje imaju znacajnu ulogu u razlic¢itim
podrucjima. Ove tehnologije, pruzaju korisnicima impresivna iskustva i nove prilike za
interakciju s okolinom.

Unato¢ izazovima koje namece implementacija virtualne stvarnosti (VR) u hotelskoj
industriji, kao $to su troSkovi, odrZavanje 1 higijenski protokoli, oCito je da potencijalne
koristi od koriStenja VR nadmasuju ove prepreke. Virtualna stvarnost sluzi kao vrijedan

marketinski alat koji hotelima omogucuje da pokazu svoje jedinstvene znacajke i1 privuku
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goste koji su upuceni u tehnologiju i traze impresivna iskustva. Dodatno, VR poboljsava
iskustvo gostiju nudec¢i personalizirane i interaktivne znacajke, kao Sto su virtualne usluge
concierge-a, koje pojednostavljuju interakciju gostiju i povecavaju ucinkovitost. Takoder
omogucuje potencijalnim gostima virtualne obilaske hotelskih objekata, pruzajuci im realan
pregled njihovog boravka i pomazuéi im u donosenju informiranih odluka. Stovise, virtualna
stvarnost stvara prilike za jedinstvena zabavna iskustva unutar hotela, izdvajaju¢i ih od
konkurencije 1 nude¢i gostima nezaboravna iskustva. Nadalje, VR tehnologija moze se
koristiti za obuku osoblja, omogucujuéi zaposlenicima da vjezbaju razliCite postupke u
simuliranom okruzenju i poboljsaju svoje vjestine i spremnost. Ukratko, iako postoje izazovi
koje treba prevladati, implementacija virtualne stvarnosti u hotelskoj industriji ima znacajna
obecanja za transformaciju poslovnih operacija i poboljSanje iskustva gostiju. Prihva¢anjem
ove inovativne tehnologije, hoteli se mogu izdvojiti, privuéi Siru publiku 1 osigurati
neusporedivo zadovoljstvo za svoje goste, uvodeéi industriju u novu eru izvrsnosti
ugostiteljstva.

Digitalizacija hotelske industrije usko je povezana s preferencijama i ocekivanjima
generacije Z, demografske skupine pod jakim utjecajem digitalne tehnologije. Generacija Z,
sa svojim prirodnim tehnoloSkim vjeStinama i sklonos¢u inovacijama, predstavlja i izazove i
prilike za hotele koji zele poboljsati iskustvo gostiju. U biti, spajanje digitalizacije i
preferencija Generacije Z predstavlja uvjerljivu priliku za hotele da poboljSaju iskustvo
gostiju, potaknu lojalnost brendu i potaknu rast poslovanja u sve digitalnijem svijetu.
Prihvacanjem digitalnih tehnologija 1 uskladivanjem s preferencijama Generacije Z, hoteli se
mogu pozicionirati kao predvodnici u zadovoljavanju rastu¢ih potreba danasnjih putnika
upucenih u tehnologiju. Potpunim prihvac¢anjem digitalizacije, hoteli mogu zadovoljiti zelju
generacije Z za personaliziranim, besprijekornim 1 inovativnim iskustvima. To ukljucuje
koriStenje tehnologije za pruZanje ekoloski odrzivih praksi, besprijekornu integraciju
digitalnih usluga 1 prilagodavanje personaliziranih ponuda individualnim preferencijama.
Nadalje, hoteli mogu iskoristiti snagu drustvenih medija za interakciju s gostima generacije
Z, poticu¢i ih da podijele svoja iskustva 1 povecaju vidljivost brenda. Ulaganjem u vrhunske
tehnologije kao $to su znacajke pametnih soba i iskustva proSirene stvarnosti, hoteli mogu
dodatno zaokupiti interes 1 lojalnost ove tehnoloski potkovane generacije. Fokus na mobilne

aplikacije 1 online rezervacijske sustave savrSeno je u skladu s preferencijama Generacije Z
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za mobilnom prakti¢no$¢u, omogucéujuéi im trenutni pristup informacijama i u konacnici
poboljsavajuci opce zadovoljstvo gostiju.

Vazno je imati nijansirano razumijevanje jedinstvenih motivacijskih ¢imbenika i
vrijednosti pojedinaca generacije Z kada ih se zaposljava u ugostiteljskoj industriji. Hoteli
mogu privuéi ovu tehnoloski potkovanu demografiju prikazivanjem naprednih usluga za
goste 1 pametnih hotelskih tehnologija, iskoriStavajuéi svoj status prve digitalne generacije.
Kako bi privukli i zadrzali talente generacije Z, vazno je ponuditi fleksibilnost u radnim
aranzmanima, promicati inicijative odrzivosti, poticati pozitivnu i inkluzivnu radnu kulturu 1
dati prednost dobrobiti zaposlenika. Predanost hotela raznolikosti i ukljuc¢ivanju dodatno
naglasava njegovu predanost stvaranju pravednog i poticajnog radnog okruzenja. Kako se
preferencije i vrijednosti generacije Z nastavljaju razvijati, hoteli moraju ostati prilagodljivi i
inovativni kako bi ispunili njihova ocekivanja. PruZanjem besprijekornih i tehnoloski
naprednih iskustava koja su u skladu s vrijednostima i teznjama generacije Z, hoteli ne samo
da mogu privuéi vrhunske talente, ve¢ i povecati zadovoljstvo gostiju 1 izgraditi lojalnost
medu ovom digitalno pametnom populacijom.

Predvideni broj ispitanika, od kojih su mnogi €esti korisnici tehnologije, pokazuje da
se polovica njih smatra dobro informiranima o najnovijim tehnoloskim dostignué¢ima. Na
temelju njihovih povratnih informacija, predvida se da bi vise voljeli digitalne opcije za
procese prijave i odjave, kao 1 da su zainteresirani za tehnologije pametnih soba. Osim toga,
kada traZe preporuke, vjerojatnije je da se oslanjaju na online istrazivanje umjesto da se
upustaju u interakcije licem u lice u hotelima. Generacija Z moZzda nece biti sklona dodatnom
placanju za hotele s naprednom tehnologijom. Nalazi su donekle neo¢ekivani u odredenim
podruc¢jima, na primjer, vecina ispitanika ne dijeli svoja iskustva na drustvenim mreZama, ve¢
se odlucuje za hotele koji su aktivni na popularnim platformama poput Instagrama 1 Tik
Toka. Osim toga, bilo je iznenadujuce otkriti da znacajan broj ispitanika razmislja o povratku
u hotele s naprednom tehnologijom. Znacajan dio ispitanika koristio je virtualne tehnologije
poput proSirene 1 virtualne stvarnosti, §to im je omogucilo da budu informirani o najnovijim
dostignu¢ima na tehnoloskom trziStu. Generacija Z Cesto putuje tijekom svog slobodnog
vremena, obi¢no u trajanju od 4 do 7 dana, i radije koriste online putnicke agencije. Njihovi
pametni telefoni neizostavan su suputnik jer se oslanjaju na tehnologiju za organiziranje i

poboljsanje svojih iskustava na putovanju. Mnogi pojedinci unutar ove generacije izrazavaju
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snaznu zelju za ukljuc¢ivanjem virtualnog sadrzaja u svoja redovita putovanja. Nadalje, cijene
brzi i uc€inkovitiji proces prijave i odjave, kao i smanjenu potroSnju papira zbog svoje
ekoloske osvijestenosti. Beskontaktno placanje 1 pametni televizori vrlo su trazeni kao
znaCajke koje mogu poboljsati njihova hotelska iskustva, a interaktivne igre i glasovno
upravljanje takoder su popularne opcije. Ove preferencije pokazuju da ova generacija ima
snazan afinitet prema tehnologiji i Zeli njezinu integraciju u hotelske sadrzaje. Vecina
sudionika u ovom istrazivanju su zene i pripadaju generaciji Z, koje obi¢no provode 3-4 sata
online dnevno, ne racunaju¢i radne ili studijske obveze. Vecinu ove generacije ¢ine studenti i
zaposlenici u privatnom sektoru. Ova generacija takoder prepoznaje vaznost ljudskih
interakcija u hotelima i preferira usluge koje pruzaju ljudi, a ne roboti. Hotele primarno
promatraju kao mjesto za spavanje, a ne kao zasebnu iskustvenu cjelinu.

Nakon provedenog opseznog istrazivanja i pomne analize rezultata ankete, moze se
pouzdano ustvrditi da starije generacije stavljaju veéi naglasak na ljudsku interakciju u
hotelima, a ne na automatizaciju ili robotizaciju. U prilog ovom zakljucku idu i podaci
navedeni u privitku, gdje se od ispitanika trazilo da izraze stupanj slaganja s tvrdnjama
vezanim uz njihovu sklonost interakciji s ljudima u hotelima. Pocetno istrazivacko pitanje
sugeriralo je da bi generacija Z mogla preferirati hotele s vise digitalnih poslovnih operacija.
Medutim, na temelju nalaza istrazivanja moze se zakljuciti da generacija Z u Republici
Hrvatskoj ne pokazuje jaku sklonost ekstenzivnoj digitalizaciji unutar hotelske industrije, Sto
dovodi do opvrgavanja pocetnog pitanja.

Zakljucno, ovo istraZzivanje ima odredena ogranicenja; medutim, takoder predstavlja
obecavajue puteve za buduca istrazivanja. S obzirom na brzi razvoj tehnologije, treba
napomenuti da nalazi ove studije mogu biti relevantni samo za odredeno vremensko
razdoblje. Moze se re¢i da danasnja hrvatska mladeZ ima jaku privrZenost svojim mobilnim
telefonima 1 s oduSevljenjem prihvaca nove vrste tehnologije, posebice u hotelijerstvu.
Medutim, jako su rezervirani prema robotizaciji. lako mozda radije izbjegavaju ljudsku
interakciju licem u lice, ipak joj daju prednost nad komunikacijom s robotima. U odredenim
aspektima mogu se uocCiti sli¢nosti s prethodnom generacijom, milenijalcima. Ipak, ovu
generaciju prvenstveno karakteriziraju znacajke poput fleksibilnog radnog vremena,

rekreacijskih putovanja, ekoloske osvijeStenosti i opsezne upotrebe drustvenih medija. Sve u
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svemu, "Gen Z" je vrlo napredna generacija, vjeSta u koriStenju tehnologije za svoje

svakodnevne potrebe.
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Prilozi

Anketa

Istrazivanje stavova ispitanika o
digitalizaciji u hotelskoj industriji

Postovani,

ovo se istraZivanje provodi u svrhu izrade diplomskog rada " Digitalizacija
u hotelijerstvu i prihvaéenost od strane Generacije Z" na Fakultetu za
menadZment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija.

Cilj ovog istraZivanja je utvrdivanje utjecaja digitalizacije poslovnih procesa na
odluku Generacije Z u svrhu posjeta hotelima. Anketni upitnik je anoniman.
Ukoliko Zelite doprinijeti ovom istrazivanju, molimo Vas da izdvojite nekoliko
minuta te iskreno odgovorite na sljedeca pitanja.

Unaprijed Vam se zahvaljujem na odvojenom vremenu!
Paola Pisoni¢, ds3816@fthm.hr

Kako Hilton koristi virtualnu stvarnost za obuku - Meta Quest
Video koji se nalazi u nastavku ilustrira ucinkovitu primjenu pametnih

tehnologija i virtualne stvarnosti u obuci zaposlenika u Hilton hotelima.
Gledajudi video, lakSe ¢ete razumijeti anketna pitanja.

http://youtube.com/watch?

Usvajanje tehnologije
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1.

Koristite li cesto tehnoloske uredaje? *

Oznacite samo jedan oval.

) Da
~ INe

) Ponekad

Osim posla i u¢enja, koliko vremena provodite online {dnevno)? *

Oznadite samo jedan oval.

_ 1-2 sata
) 3-4 sata
) 5-6 sati

)7 i vite sati

Smatrate li se u tijeku s najnovijim tehnologijama? *

Oznacite samo jedan oval.

) Da

) Ne

) Ponekad
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6.

Molim Vas oznacite koju vrstu virtualne tehnologije ste do sad koristili? *
Odaberite sve toéne odgovore.

J Virtualna stvarnost - (sve vrste VR naofala, Google Cardboard, Sony
Playstation VR, HTC Vive, OculusRift)

| Progirena stvarnost - (aplikacije poput Pokemon Go, Snapchat filteri, Ikea
Place, uredaji Google Glass, Microsoft Hololens, Magic Leap One i drugi)

" | ostalo
J Koristio/la sam ali nisam siguran/na koju vrstu
" | Nikada nisam koristio/la virtualne tehnologije

Molim Vas oznacite koliko ¢esto putujete (i boravite u hotelima,
motelima, hostelima) na godisnjoj razini?

Oznadcite samo jedan oval.
J Jednom godignje
() Dvado tri puta godisnje

(__Vige od tri puta godisnje

(__) Manje od jednom godignje

\ :3 Ne putujem

Koji je glavni razlog Vaseg putovanja? *
Oznadcite samo jedan oval.

() Posao

() Slobodno vrijeme
() Posjet prijateljima i obitelji
() zdravije

/ Godinama niste bili na odmoru
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7.

8.

9.

Koliko u prosjeku traje Vas boravak? *

Oznadcite samo jedan oval.

() 1-3 dana
() 4-7 dana
__)8-11 dana

)12 i viZe dana

() Ne putujem

Koje od sljedecih digitalnih uredaja obicno koristite tijekom putovanja? *
Odaberite sve tocne odgovore.

| Pametni telefon

| Tablet

L] Prijenosno racunalo
" | Pametni sat

| VR naotale

Kakvu ulogu igra tehnologija u vasem procesu planiranja putovanja? *

Oznadcite samo jedan oval.

(__) Bez tehnologije ne mogu zamisliti putovanje

. Koristim ju samo kada je nuZno

() Pokugavam ju dto viée izbjegavati i ostavljati digitalne tragove

() Vige preferiram stari nacin (telefonska rezervacija, fizicki kljug...)
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10.

11.

12.

13.

14.

U slucaju da imate priliku za koristenjem virtualnih tehnologija u svrhu
putovanja, na Sto biste se odludili?

Oznadéite samo jedan oval.

(__) zamjena standardnog putovanja s virtualnim

() Obegacéivanje i nadopuna standardnog putovanja virtualnim sadrajem

(__ Nijedno od navedenog, ostaofla bih pri putovanjima bez virtualnih
sadrZaja

() Ne mogu procijeniti

Preferirate li hotele koji nude opcije digitalne prijave i odjave? *
Oznaéite samo jedan oval.
(D pa

J Ne

Koje znacajke cijenite u mobilnoj aplikaciji hotela za prijavu i odjavu? *
Odaberite sve toéne adgovore.

L] PoboljSano zadovoljstvo gostiju

" | Jednostavna integracija s postojecim softverom za hotelske rezervacije
|| Skraceno vrijeme prijave

|| 1staknutost u odnosu na konkurenciju
] Smanjeni otpad od papira

| |Brze vrijeme prijave

|| Povecana operativna udinkovitost

Jeste li zainteresirani za hotele koji nude tehnologije pametnih soba *
(npr. pametna rasvjeta, kontrola temperature, pomocnici koji se
aktiviraju glasom)?

Oznadite samo jedan oval.
(_Jpa
_ INe

) Ponekad

Koliko vam odgovara ideja koriStenja pametnog telefona za upravljanje *
sadrzajima u sobi?

Oznadite samo jedan oval.

Ne : Svida mi se
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15.  Koje bi specifitne pametne znacajke poboljsale vase iskustvo boravka u *
hotelu? (moguc¢ visestruki odabir)

Odaberite sve tocne odgovore.

__| Glasovno upravljanje

] Digitalni concierge

_| Roboti

__| IeT (Internet stvari)

] Personalizacija

| Smart TV

__| Beskontaktno platanje

" | Virtualna ili progirena stvarnost
[] Tehnologija prepoznavanja
__| Interaktivne igre

L] Umjetna inteligencija

__| Chatbotovi

"I Nigta od navedenog

Postavke rezervacija i preferencije

16. Najpozeljnije metode traZzenja smjestaja? *
Odaberite sve tocne odgovore.

__| online turisti¢ke agencije (Booking, AirBnb, Trip Advisor...)
__| Web stranice hotela

__| Obitelj i prijatelji

__| Reklame

[] Preporuke i ocjene

_ | Turisticke agencije



17. U kojoj mjeri uzimate u obzir recenzije i ocjene na internetu kada
rezervirate hotel?

Oznaéite samo jedan oval.

Aps Apsolutno uzimam u obzir

18.  Sto vide preferirate prilikom trazenja preporuka? *
Oznacite samo jedan oval.
() Pitati na recepciji
) Potraziti na internetu

(__) Upotrijebiti kartu i brodure koju nudi hotel

19. Mislite li da je COVID-19 ucinio da se vise bojite ljudske interakcije, na *
nacin da biste radije komunicirali s tehnoloskim uredajima umjesto s
ljudima?

Oznacite samo jedan oval.

&)

J/Da
) Ne

(D covid-19 nije promijenio moje misljenje

20. Jeste li spremni platiti vise za boravak u hotelu s najnovijom
tehnologijom?

Oznaéite samo jedan oval.

-

__)Da
___JNe
() Mo2da

Drustveni mediji i sveukupno zadovoljstvo



Rangirajte sljedece izjave prema razini vlastitog slaganja. Ponudeno je *
sedam mogucih odgovora - od izrazito se ne slaZzem koji je oznacen
sa 1, do izrazito se slazem koji je oznacen sa 7.

Oznacite samo jedan oval po retku.

1 2 3 4 5 6 7
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22.

23.

24.

25.

Koliko je vijerojatno da cete svoja iskustva hotela podijeliti na *
platformama drustvenih medija?

Oznacite samo jedan oval.

- Zasigurno ¢u objaviti neku sliku ili story

() Neéu niéta objavljivati

Vjerujete li online recenzijama i utjecajnim osobama na drustvenim *
mrezama pri odabiru hotela?

Oznacite samo jedan oval.

l__JDa

J Ne

) Ponekad

Je li vjerojatnije da c¢ete odabrati hotel sa snaznom prisutnoscu na %
drustvenim mrezama i aktivnim online angazmanom?

Oznacite samo jedan oval.
) Da
C JNe

Koliko ste zadovoljni naporima u digitalizaciji hotela u kojima ste *
odsjeli?

Oznaéite samo jedan oval.

Misz Zadovoljan/na sam
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26. Bi li napredna tehnologija hotela utjecala na vasu odluku da ponovno
ostanete tamo?

Oznadite samo jedan oval.
( Jpa
) Ne

) Mo¥da
Demografski podaci o ispitaniku

27. Spol *
Oznacite samo jedan oval.
) Mugki

Zenski

28. Godina rodenja*

Oznacite samo jedan oval.

) 1946. - 1964. (Baby Boomer generacija)
':::3’ 1965. - 1980. (Generacija X)
) 1981. - 1996. (Milenijalci)

11997. - 2012. (Generacija Z)

*
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29. Zavrsen stupanj obrazovanja*

Oznacite samo jedan oval.

J Osnovna $kola
() Srednja skola
() Sveutilisni/a prvostupnik/prvostupnica (baccalaureus/baccalaurea)
{univ. bacc.)
- Magistar/magistra (mag.)

() Doktor/doktorica (dr.)

J Sveutilisni/a specijalist/specijalistica (univ. spec.)
() Struéni/a pristupnik/pristupnica (pristup.)
() Struénifa prvostupnik/prvostupnica (baccalaureus/ baccalaurea) (bacc.)

(__J Stru¢ni/a specijalist/specijalistica (struc. spec.)

) Diplomirani/diplomirana (dipl.)

30. Oznacite Vas trenutni radni status (mogucnost visestrukog odabira). *

Odaberite sve tocne odgovore.

J Uéenik/ca

B Studentfica

] Zaposlen/na u javnom sektoru

[ ] Zaposlen/na u privatnom sektoru

.—| Zaposlen/na kao samostalni poduzetnik/ca
.—| Mezaposlen/a

(] Umirovljenik/ca
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