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Sazetak

Digitalizacija znac¢ajno mijenja hrvatski turizam i poslovanje pruzaju¢i nove prilike za rast i
razvoj. Ovaj diplomski rad analizira utjecaj digitalizacije na razliCite aspekte turizma
ukljucujuéi poslovanje turisti¢kih poduzeca kao i iskustvo putnika. Digitalne tehnologije koje
su se pojavile poCetkom proslog stolje¢a omogucéavaju puno personaliziraniji pristup turistima
i ciljanim skupinama S$to u konacnici dovodi i do puno veéeg zadovoljstva kupaca. Koristenje
alata koji su se pojavili prilikom digitalizacije turizma kao $to su Internet tehnologija, analitika
velikih podataka te blockchain tehnologija turistickim se poduze¢ima omogucéava puno dublje
razumijevanje potreba turista, kao i njithovog ponasanja $to vodi ka puno boljem i u€inkovitijem
donosenju poslovnih odluka.

Digitalizacija takoder potice razvoj odrzivog turizma kroz optimizaciju resursa i smanjenje
ekoloskog otiska. Poslovanje koje se gotovo pa cjelokupno pretvorilo u elektronicko smanjuje
potrebu za fizickim resursima, a pametna rjeSenja koja su se pojavila pozitivno utjeCu na
upravljanje energijom koje pozitivno utjece na ekolosSku odrzivost.

Za zakljuciti je kako digitalizacija transformira hrvatski turizam uz velik broj prednosti, no
napomenuti se moraju i nedostatci koji su se pojavili uvodenjem iste, a koje ¢e biti objasnjene
u nastavku rada. Kako bi se u potpunosti iskoristile prednosti digitalizacije, potrebno je
kontinuirano ulaganje u digitalnu infrastrukturu, stvaranje inovacija te edukaciju zaposlenika

turizma.

Kljucne rijeci: digitalna transformacija; turizam; tehnologija ;personalizacija iskustva
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Uvod

Razvojem tehnologije, digitalizacija je zaokupila gotovo pa sva poslovanja, pa tako i
turisticku industriju. Sa sigurno$¢u se moze reci kako su tradicionalne metode poslovanja u
potpunosti zaboravljene, a svako se poslovanje pokuSava optimizirati te prebaciti na potpuno
nov nacin rada koji sadrzi digitalne tehnologije. Digitalna transformacija poslovanja uvela
je radikalne promjene u svim industrijama, a u kontekstu hrvatskog turizma, uvodenje
naprednih tehnologija i1 digitalnih rjeSenja otvorilo je nove horizonte za unapredenje
poslovanja i poboljSanje iskustva putnika. Utjecaj digitalizacije analizirati se moze iz
nekoliko smjerova, a najviSe se o€ituje u poslovanju operativnim procesima, marketingu te
novom nacinu na koji se pruzaju usluge. Kroz analizu trenutnih trendova u turizmu u radu
¢e se pruziti uvid u buduénost turizma u digitalnom svijetu s osvrtom na hrvatski turizam 1
njegovu digitalnu transformaciju.

Problem i predmet diplomskog rada su potreba za boljim razumijevanjem samog
pojma digitalizacije turizma te analiza utjecaja digitalne tehnologije na poslovanje turisticke
industrije 1 iskustvo putnika koji su sastavni dio turizma. Rad se fokusira na teorijsku analizu
dostupne literature i istrazivanja.

Cilj ovog diplomskog rada je identificirati glavne prednosti i nedostatke digitalizacije
koja je zaokupila cijeli svijet.

Svrha rada je pruziti sveobuhvatnu teorijsku analizu utjecaja digitalne transformacije na
sektor turizma s posebnim naglaskom na poslovne procese i iskustvo putnika. Radom se Zeli
pokazati vaznost usvajanja digitalne tehnologije u turistickoj industriji, kao i ulogu digitalne
transformacije poduzec¢a u poboljSanju iskustva putnika. Kroz proucavanje literature
pokusati ¢e se pribliziti vaznost digitalizacije u Hrvatskoj.

U kontekstu hrvatskog turizma, primjena naprednih tehnologija i digitalnih tjeSenja
postaje jedna od klju¢nih temelja koji su potrebni za unapredenje poslovnih procesa, a veliki
broj radnika i poslodavaca upoznati su s ¢injenicom da digitalizacija pozitivno utjece na
njihovo poslovanje. 1z navedenoga proizlazi i glavna hipoteza ovog rada, a to je da ljudi
danasnjice imaju pozitivan stav prema novim digitalnim tehnologijama te pozitivno

reagiraju na usvajanje novih, modernih tehnologija u poslovanje.



Ovaj diplomski rad sastoji se od ukupno 4 glavnih poglavlja koji su razdijeljeni u nekoliko
potpoglavlja. Prvi dio diplomskog rada sadrzi uvod te nas pobliZe upoznaje sa samom
temom rada, problemom i predmetom, svrhom i ciljevima rada. U prvom dijelu upoznajemo
se sa samom definicijom digitalizacije, njenom povijes¢u te kako je ona utjecala na
poslovanje u svijetu te u Hrvatskoj.

Drugi dio rada naslova ,,Digitalna transformacija u turizmu* definira pojam turizma,
njegovu pojavu, razvoj te kako je digitalizacija utjecala na tu granu industrije.

,LPrimjena digitalizacije u turizmu* naslov je treéeg poglavlja diplomskog rada koji
objasnjava trendove digitalizacije koji su se pojavili u turizmu te kakav su utjecala imali na
cjelokupnu industriju.

Posljednje poglavlje rada ,,Utjecaj digitalizacije na iskustvo putnika“ kroz analizu
istrazivanja istrazuje kako se digitalizacija utjecala na cjelokupno iskustvo putnika i dozivljaj
njihovog putovanja.

Nakon ¢etvrtog poglavlja rada slijedi popis bibliografije te tablica, grafikona i slika.



1. Digitalizacija poslovanja

Digitalizacija poslovanja ¢est je pojam koji se u zadnje vrijeme spominje sve vise 1 vise.
Pojavom COVID-19 bolesti diljem svijeta, gotovo pa sve industrije odlucile su okretanju
svog poslovanja na digitalno. Digitalizacija se smatra silom koja je transformirala industrije
diljem svijeta, a gotovo pa sve organizacije prihvatile su digitalne tehnologije kako bi
poboljsale svoje poslovanje. Optimizacija operacija, povecanje ucinkovitosti poslovanja kao
1 povecanje zadovoljstva korisnika jedni su od glavnih ciljeva poslovanja, a digitalnom
transformacijom takvi su ciljevi i ostvarivi. U danasnjem svijetu, uvodenje digitalizacije

poslovanja klju¢no je za sva poduzeca koja Zele ostvariti konkurentnost u svojoj industriji.

1.1. Teorijsko odredivanje pojma

Kada govorimo o pojmu digitalizacije, bitno je razlikovati dva pojma — samu digitalnu
transformaciju te digitalizaciju. lako su pojmovi vrlo sli¢ni, njihovo teorijsko odredivanje se
razlikuje. Digitalna transformacija pojam je koji se danas koristi u svakom poslovanju, a
¢esto na njega nailazimo i na portalima, vijestima i drugim medijima. Sa sigurno$¢u se moze
re¢i kako se svaki uspjeSni poduzetnih unazad nekoliko godina pitao jednako pitanje - kako
da u svome poslovanju provedem digitalnu transformaciju? Digitalna transformacija u
sustini predstavlja promjenu u nacinu rada koja se dogodila uslijed koriStenja razvojnih
tehnologija i novih digitalnih poslovnih modela koje pozitivno utje¢u na poslovanje
(Burilovi¢ 2020, 198). Drugi autori pojam digitalne transformacije definiraju kao konstantno
koriStenje digitalnih tehnologija koje su usmjerene na inovacije i stvaranje novih poslovnih
modela, na¢ina vodenja i upravlja poslovanjem kako bi se u konacnici poboljsali proizvodi
i usluge koje poslovanje nudi. Prilikom digitalne transformacije, poslovanje koristi digitalne
tehnologije koje to omogucéuju (Spremic 2017, 40). Takva transformacija predstavlja proces
kojeg svako poduzece mora proc¢i kako bi moglo koristiti sve nove tehnologije koje mu se
na trziStu nude. Ona ukljucuje razne procese kao Sto su ispitivanje vrijednosti proizvoda i
usluga koje poduzeée proizvodi i isporucuje krajnjim kupcima, a sve s ciljem stvaranja
inovacija i poboljSanja vlastitog poslovanja uz ostvarivanje dobiti (Ross 2017). Vazno je i

za napomenuti kako u fokusu transformacije koja se dogada nije nova tehnologija, vec
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proces koji se u tom trenutku dogada te strategija koja se postavlja. U suvremeno doba,
digitalna transformacija zahtijeva puno ulozenog posla i truda, ali i novi na¢in razmisljanja.
Autor u usporedbu stavlja uloge glavnih ljudi u firmi kako bi bolje opisao proces digitalne
transformacije. Uloga glavnog informacijskog menadzera predstavljala je operativnu
uspjesnost u koristenju tehnologije, no uloga glavnog digitalnog menadZera ne predstavlja
uspjesnost, vec¢ stratesku ulogu u kojoj se koriste tehnologije, no za svoj glavni cilj imaju

promjenu trenutnog poslovnog modela (Rogers 2016).

Nakon objasnjavanja pojma digitalne transformacije, teorijski je potrebno obraditi i sam
pojam digitalizacije. Gledajuci povijest, digitalizacija predstavlja tehnicki proces prilikom
kojeg se analogni signali pretvaraju u digitalni oblik Sto na kraju dovodi do binarnih
znamenaka. Navodi se kako je to temeljna ideja koja se iznijela prilikom stvaranja racunala,
a jasno se prikazuje primjerom da se sve $to se nekada pisalo rukom danas digitaliziralo te
se pise izravno na racunalo (Tilson 2010). No, danas digitalizacija predstavlja puno vise od
toga. Pojam digitalizacije podrazumijeva zamjenu tradicionalnih metoda rada digitalnim
pristupom pri ¢emu se javljaju razni digitalni procesi i operacije koje su moraju uvesti u
poslovanje. Uvodenje takvih procesa dogada se prilikom digitalne transformacije

poslovanja.

1.2. Povijest digitalizacije

Povijesno gledajuci, sa sigurnosti se moze sreci kako se pojavom digitalizacije promijenilo
poslovanje iz korijena. Osim §to se promijenio nacin na koji radimo, digitalizacija je utjecala
na promjene u gotovo svakom spektru ljudskog Zivota. Promijenio se nacin na koji
obavljamo kupovinu, pronalazimo mjesta za putovanja, obavljamo zdravstvene obveze
poput narucivanja na preglede ili narucivanje odredenog lijeka koji je potreban. Pocetkom
20. st. NajviSe se radilo na istrazivanju samog binarnog jezika kako bi se doslo do rjesenja
kako ga unaprijediti, odnosno digitalizirati. Od prvog digitalnog prijenosnog glasa pa sve do
prve pojave racunala, digitalizacija je svakim danom dozivljavala svoj rast.

Kao S§to se u proSlom poglavlju navodi, digitalizacija omogucéuje pretvaranje

tradicionalnih nacina pohrane u binarne kodove, a bitno je za napomenuti kako se najveci
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skok u povijesti dogodio 1990. godine kada se pojavio web. Neki od glavnih dogadaja koji

su obiljezili povijest digitalizacije su (Forbes 2023):

1990. godina — americka kompanija General Instruments uvodi digitalni HDTV
signal u konvencionalni kanal emitiranja

1991. godina — prva pojava 2G mreZe koja koristi digitalne signale

1994. godina — prva online narudzba dogodila se kao narudzba pizze iz poznate
americke pizzerije Pizza Hut

1995. godina — velika Nacionalna knjiznica zapocela je s digitalizacijom zbirki
1996. godina — pohrana papira postaje zastarjela, a digitalna pohrana dokumenata
postaje novi moderni na¢in pohrane podataka

2000. godina — pokrenuta je usluga MyAudio2Go putem koje su korisnici mogli
preuzimati aktualne vijesti, zanimljivosti o sportu, zabavi, vremenu, ali jednako tako
1 slusati glazbu

2002. godina — digitalna pohrana podataka nadmasuje tradicionalni na¢in pohrane
2007. godina — 94% nacina pohrane podataka u svijetu je u potpunosti digitalno
(1986. godine vise od 99% nacina pohrane je bilo analogno)

2008. godina — jedan od najvecih skokova u povijesti digitalizacije smatra se pojava
prve elektronske gotovine — Bitcoin

2011. godina — u godini dana prodano je viSe digitalnih knjiga nego fizickih

2014. godina — broj korisnika Interneta popeo se na velikih 3 milijarde

2020. godina — razvoj digitalnog bankarstva od strane Mastercarda i Exela koji
omogucuju svojim korisnicima vecu fleksibilnost u izdavanju ra¢una kao i u procesu

plac¢anja



Slika 1. Prvi digitalni novac — Bitcon

Izvor: Thompson, James. ,,The Brutal Thruth About Bitcon. “ Brookings, 2021. https://www.brookings.edu/articles/the-brutal-truth-

about-bitcoin/ (pristupljeno 15. travnja 2024.)

Za zakljuciti je kako se kasno 20. st. zaista moZe smatrati revolucionarnim vremenom u

kojemu se digitalizacija i razvila. Satovi s digitalnim zaslonom, digitalni operacijski

sustavi u poslovanju, digitalna televizija pa sve do digitalnih elektronickih sustava placanja

koje koristimo i danas, digitalizacija je zaista zaokupila svako poslovanje.

1.2. Digitalizacija u poslovanju

Digitalna transformacija u poslovanju oznacava prelazak poslovnih procesa u digitalno

poslovanje. U pravilu se cijela digitalna transformacija poslovanja svodi na koristenje

novih modernih tehnologija kako bi se ostvarili ciljevi koje digitalizacija donosi, a to su':

Puno veca ucinkovitost
Smanjenje rizika od ljudskih pogresaka
Bolja i u¢inkovitija analiza podataka

Bolja moguénost nadzora poslovanja i kontrole poslovnih procesa

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


https://www.brookings.edu/articles/the-brutal-truth-about-bitcoin/
https://www.brookings.edu/articles/the-brutal-truth-about-bitcoin/

Pouzdaniji nacini pohranjivanja podataka
Bolji odnosi s klijentima i kupcima

Smanjenje troskova poslovanja

S obzirom da proces digitalizacije poslovanja moZe uvelike utjecati na ljude, potrebno

je odraditi odredenu edukaciju kako bi se zaposlenici priviknuli na nove nacine rada. Neki

od glavnih alata koji se isticu prilikom digitalne transformacije jesu:

a)

b)

d)

ERP sustavi (Enterprise Resource Planning) — oblik sustava koji je vecéinski
softverski, a poslovanju omogucuje lakse i efikasnije upravljanje resursima kao So
su financije, nabava ili prodaja materijala.

CRM sustavi (Customer Relationship Managment) — softverski oblik sustava
kojime se upravljaju odnosi s kupcima, a sve s ciljem poboljSanja korisnickog
iskustva. Takvi sustavi omogucuju pracenje interakcije s kupcima kao i pracenje
cjelokupnog prodajnog procesa.

BI alati (Business Intelligence) — raznovrsni alati pomocu kojih se provodi analiza
podataka kako bi se donosile ispravne odluke koje su temeljene na analitici.

Oblak za spremanje podataka (Cloud) — tzv. Cloud poslovanju omogucuje pohranu
podataka s bilo kojeg uredaja na jedno mjesto kako bi se tim podacima moglo
pristupiti bilo kada i bilo gdje. Na taj na¢in su podaci dostupni svima, a jednako
tako su 1 organizirani.

Automatizacija — raznovrsni procesi kojima se automatizira rutinski i tradicionalni
proces u poslovanju s ciljem smanjenja ljudske intervencije i povecanja efikasnosti.
IoT tehnologija (Internet of things) — svaki poslovni uredaj povezuje se s
internetom kako bi se mogli prikupljati podaci te poboljsati cjelokupni operativni
procesi kao $to su prac¢enje inventara ili upravljanje opskrbnim lancem (Aghina,

Ahlback, De Smet, Lackey, Lurie, Murarka i Handscomb 2018).

Uz glavne alate, javljaju se i Cetiri glavne tehnologije koje utjecu na nacin digitalne

transformacije poslovanja. To su:

1.

Alati za pohranu velike koli¢ine podataka — najc¢esc¢e se radi o aplikacijama i

alatima koje omogucuju brzu obradu velike koli¢ine podataka. Takvi alati



zahtijevaju i1 odredene tehnike koje zaposlenici moraju nauciti. Danas su takvi alati
dostupni svim poslovanjima, a glavna razlika s obzirom na tradicionalan nac¢in
obrade podataka je vrijeme koje se uStedi koriStenjem ove vrste.

2. Pametni telefoni — iako se velika vec¢ina poslovanja temelji na poslovanju na
racunalima, pojava mobilnih telefona uvelike je utjecala na transformaciju
poslovanja. Danas gotovo pa ne postoji osoba koja ne posjeduje pametni telefon, a
koriStenjem istoga pojavila se moguénost pristupa internetu bilo gdje i1 bilo kad.

3. Drustvene mreZe — Sirenje i pojava novih druStvenih mreza poslovanjima je
omogucilo laksi i jeftiniji dolazak do ciljane skupine te krajnjih kupaca. Uz samo
oglaSavanje, drustveni mediji se takoder mogu koristiti i kao alati za pracenje

trendova $to moze pozitivno utjecati na razne vrste poslovanja.

1.3. Digitalizacija u Hrvatskoj

Digitalizacija koja je zaokupila svijet, zaokupila je 1 Europsku Uniju pa tako i Hrvatsku.
Europska komisija svake godine prati napredak drzava u spektru digitalizacije, a to provodi
pomocu Indeksa digitalnost gospodarstva i drustva koji se skraceno naziva DESIL
Nadzorna ploca koja nadzire indeks u omjer stavlja etiri dimenzije koje se smatraju bitnima
za postizanje programa politike pod nazivom Digitalno desetljece, a one jesu:

a) Digitalne vjestine,

b) Digitalna infrastruktura,

c) Digitalizacija poslovanja,

d) Digitalizacija javnih usluga (European Commision 2023).

Internetske stranice Europske komisije omogucuju pregled DESI indexa po zemljama kao
1 usporedbu europskih zemalja kada je u pitanju digitalizacija. U nastavku su prikazani

rezultati u obliku tablice vezani uz digitalizaciju poslovanja u Hrvatskoj za 2023. godinu.



Ocjena se temelji na izracunu koliko 57, 80 %
od 12 odabranih tehnologija koriste
poduzeéa (min. 4).
Poduzeca koja koriste softverski 23,80%
sustav za razmjenu informacija
izmedu razlicitih funkcionalnih
podrugja.
Poduzeca koja koriste 2 ili vise 23,60%
drustvenih medija.
Poduzeca koja koriste alate za analizu 13,60%
velikih podataka.
Poduzeca koja kupuju (su kupila) 34,60%
barem jedan od nekoliko usluga

oblaka (eng. Cloud).

Poduzeca koja koriste bilo koju od 8,70%
postojecih Al tehnologija.
Poduzeca koja Salju automatizirane e- 43,00%
racune.
Mala i srednja poduzeca koja 29,20%

obavljaju svoju prodaju putem

interneta (min. 1% prometa).

Mala i srednja poduzeca koja 12,80%
obavljaju svoju prodaju putem

interneta u druge zemlje ¢lanice.

Tablica 1. Digitalizacija poslovanja u Hrvatskoj

Izvor: Izradio autor prema: European Commision. ,,Digital Strategy — Digital Economy and Society Indeks (DESI): DESI Indicators*
Europska komisija, 2023. https://digital-decade-desi.digital-

strategy.ec.europa.eu/datasets/desi/charts/desiindicators?indicator=desi_3c3&breakdown=ent_sm_xfin&period=desi 2023 &unit=pc_ent

&country=HR (pristupljeno 17. travnja 2024.)


https://digital-decade-desi.digital-strategy.ec.europa.eu/datasets/desi/charts/desiindicators?indicator=desi_3c3&breakdown=ent_sm_xfin&period=desi_2023&unit=pc_ent&country=HR
https://digital-decade-desi.digital-strategy.ec.europa.eu/datasets/desi/charts/desiindicators?indicator=desi_3c3&breakdown=ent_sm_xfin&period=desi_2023&unit=pc_ent&country=HR
https://digital-decade-desi.digital-strategy.ec.europa.eu/datasets/desi/charts/desiindicators?indicator=desi_3c3&breakdown=ent_sm_xfin&period=desi_2023&unit=pc_ent&country=HR

Govore¢i o digitalnoj transformaciji u Hrvatskoj, u usporedbu se mogu staviti nama neke
od najblizih zemalja u Europi kao §to su Spanjolska, Austrija, Ceska, Gréka, Poljska i
Njemacka. Grafikon preuzet sa stranice Europske komisije prikazuje indikator povezan s
digitalizacijom poslovanja ,,Iznad osnovnih digitalnih vjestina“ koji u omjer stavlja ljude s

rasponom godina od 17 do 74 koji posjeduju dobre digitalne vjestine.

Above basic digital skills, All Individuals (aged 16-74)

40
Spain

Austria

Croatia

Czechia

Greece

Germany

of individuals

Grafikon 1. Indikator ,,Iznad osnovnih digitalnih vjestina“

Izvor: Izradio autor prema: European Commision. ,,Digital Strategy — Digital Economy and Society Indeks (DESI): DESI Indicators*

Europska komisija, 2023. https://digital-decade-desi.digital-

strategy.ec.curopa.cu/datasets/desi/charts/desiindicators?indicator=desi_3c3&breakdown=ent sm_xfin&period=desi 2023&unit=pc_ent

&country=HR (pristupljeno 17. travnja 2024.)

Iz Grafikona 1. moze se zakljuciti kako Hrvatska u usporedbi s navedenim drzavama
zaista posjeduje velik broj ljudi ¢ije su digitalne vjeStine izrazito visoke. Drzava koja
prednjaéi je Spanjolska, a ako se u obzir uzmu sve drzave Europske Unije, gledajuéi ovaj
indikator na prvom se mjestu nalazi Nizozemska koju odmah slijedi Finska. Prema
istrazivanju koje je provedeno 2022. godine, Hrvatska zauzima najbolju poziciju u segmentu
primjene digitalnih tehnologija u poslovanju gdje se nalazi na 13. mjestu od ukupno 28
drzava (Apsolon 2022). Vazno je i za napomenuti kako je Republika Hrvatska donijela i

strateSki plan povezan s digitalnom transformacijom poslovanja naziva “Strategija digitalne
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Hrvatske za razdoblje do 2032. godine” u kojemu su navedeni glavni strateski ciljevi koji se
planiraju ostvariti do kraja 2032. godine. Oni jesu:

1. Razvijeno i inovativno digitalno gospodarstvo

2. Digitalizirana javna uprava

3. Razvijene, dostupne i koriStene mreze vrlo velikih kapaciteta

4

Razvijene digitalne kompetencije za zivot i rad u digitalno doba

U strategiji se navodi kako je digitalizacija druStva ve¢ odavno zapocela, a Republika
Hrvatska Zeli nastaviti digitalno razvijanje te zauzeti bolji polozaj s obzirom na druge

europske zemlje (Strategija digitalne Hrvatske 2022, 98).

1.4. Prednosti i nedostaci digitalizacije

lako se smatra da digitalna transformacija poslovanja najviSe pozitivno utjece na razna
poduzeca, ona jednako tako ima i svoje nedostatke. U ovome ¢e se poglavlju navesti glavne

prednosti i glavni nedostaci koji su se javili razvojem digitalizacije.

1.4.1. Prednosti digitalizacije

Sa sigurnoscéu se moze re¢i kako je velik broj prednosti i pozitivnih stvari koje se javljaju
prilikom digitalne transformacije poslovanja. Neke od najznacajnijih su kvalitetnija ponuda
roba i usluga, personalizirana ponuda, poboljSanje komunikacije s krajnjim kupcima,
koriStenje alata za pohranu velike koli¢ine podataka Sto rezultira lakSim pristupom tim
podacima kao i njihovo povezivanje, povezanost raznih poslovnih sustava §to u konacnici
rezultira 1 poveéanjem efikasnosti poslovanja, smanjenje moguénosti ljudskih gresaka te
puno bolji i laksi na¢ini komunikacije zaposlenika (Gr¢i¢ 2021).

Europska komisija takoder navodi neke od glavnih prednosti digitalizacije, a koje se
odnose na sve europske zemlje, pa tako i Republiku Hrvatsku (European Commission):

a) povecanje produktivnosti i konkurentnosti na trziStu - digitalizacijom

poslovanja, poduze¢ima se omogucuje automatizacija procesa, smanjenje troskova
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te povecanje ucinkovitosti poslovanja S§to u konacnici rezultira povecanom
konkurentno$¢u na domacem i stranom trzistu.

b) povecan broj novih radnih mjesta - iako digitalizacija moZe utjecati na smanjenje
potrebe za ljudskih faktorom, ona takoder utjece i na stvaranje novih radnih prilika i
mjesta, osobito u sektorima kao Sto su IT, digitalne usluge i sl.

c) unapredenje javnih usluga - uvodenjem novih tehnologija poboljsava se kvaliteta
javnih usluga kao §to su zdravstvo, obrazovanje i socijalne usluge.

d) poboljSanje odrzivosti - modernizacija i digitalizacija poslovanja moze pomo¢i u
smanjenju ekoloSkog otiska.

e) jacanje inovacija - pracenjem novih trendova poticu se i inovacije kroz razna
istrazivanja i razvoj novih tehnologija.

f) poboljsanje sigurnosti - velika prednost digitalizacije koja uz kiberneti¢ku sigurnost
povecava i sigurnost podataka i komunikacije.

g) laksi pristup informacijama i dijeljenju znanja - digitalne platforme pruzaju

moguénost pristupa velikom broju informacija.

1.4.2. Nedostaci digitalizacije

Iako se Cesto smatra da digitalizacija sa sobom donosi samo pozitivne stvari te je u svakom
poduzecu pozitivno utjecala, to nije uvijek tako. Uvodenjem takve transformacije javljaju se
i odredeni izazovi s kojima se poduzece mora susresti.

Jedan od glavnih izazova s kojim se poduzecée susrece nakon digitalizacije je kontinuirana
primjena nove tehnologije koja ne rezultira uvijek potpunim prihvacanjem od strane
zaposlenika, osobito onih starijih. Dana$nja moderna tehnologija svakog se dana mijenja, a
samim time se javlja i izazov poduze¢ima koji Zele biti u potpunosti digitalizirani da se
neprestano moraju prilagodavati tim promjenama tehnologije. Shodno tome se i svi
zaposlenici u poduzeéu moraju neprestano usavrSavati i uciti §to mnogim poduzecima
predstavlja veliki izazov (Spremi¢ 2017).

Pojavom novih tehnologija i integracijom tih IT tehnologija u poslovanje najvise se pazilo
na operativnu efikasnost i smanjenje troskova, a poslovanja Cesto nisu pratila druge
segmente koje IT tehnologije sa sobom donose. Tako se javlja i drugi nedostatak

digitalizacije, a odnosi se na sama ocekivanja poduzeca koja se javljaju integracijom takvih
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tehnologija. Segment sigurnosti, kvalitete 1 pouzdanosti koji se javlja prilikom uvodenja
novih tehnologija u pocetku nije predstavljao izazove poduzeéima, ali ponajvise zato $to se
uopée nisu osvrnuli na njih, no danas se svi segmenti smatraju jednako bitnima Sto
poduzeé¢ima predstavlja novu vrstu izazova jer za sobom vuce i potrebu za novim
struénjacima iz spektra digitalne tehnologije (Spremic 2017). Tre¢i izazov s kojim se susrecu
poduzeca koja provode digitalnu transformaciju se u pravilu nadovezuje na ve¢ spomenuti
drugi nedostatak digitalizacije. Veliki broj poduzeca teSko pronalazi stru¢njake koji razumiju
informacijske tehnologije te su voljni neprestano uciti (Spremi¢ 2017).
Kako drugi autori, tako i Europska komisija navodi neke od glavnih nedostataka
digitalizacije, a oni jesu (European Commission):
a) digitalni jaz - pojava velikih razlika izmedu poduzeéa koja imaju pristup novim
informacijskim tehnologijama, te onih koji nemaju
b) sigurnost - povecanjem digitalizacije javlja se i sve viSe prijetnji i rizika
c) ovisnost o tehnologiji - povecana digitalizacija u krajnjem slucaju oze dovesti i do
pretjerane ovisnosti o tehnologiji
d) promjene na trZiStu rada - automatizacija procesa koja se javlja sukladno s
digitalizacijom moZe dovesti do smanjene potrebe za radnom snagom
e) regulacija i uskladivanje - javlja se izazov koji je povezan s regulacijom i

uskladivanjem s postojec¢im zakonima
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2. Digitalna transformacija u turizmu

Digitalna transformacija zaokupila je cijeli svijet i sva gospodarstva, a u trece poglavlje ovog

rada osvrnuti ¢e se na to kako je utjecala na turizam opcenito te turizam u Hrvatskoj.

2.1. Teorijsko odredivanje i pojava turizma

Turizam se definira kao skup aktivnosti u kojima sudjeluju osobe koje putuju i borave izvan
svog uobicajenog mjesta boravka, a da to putovanje ne traje duze od jedne kalendarske
godine. Takva putovanja mogu biti u sklopu odmora, poslovna putovanja ili iz bilo kojih
drugih razloga koji nisu povezani s obavljanjem neke aktivnosti koja je plac¢ena (Svjetska
turisticka organizacija). Drugi autori turizam definiraju kao skup odnosa i pojava koji se
javljaju zbog putovanja i boravka na nekom drugom mjestu koje nije naSe prebivaliste i ako
se tokom tog putovanja ne zasniva stalno prebivaliSte na mjestu putovanja. On obuhvaca
rekreaciju, putovanje i odmor, a s njime nije povezana nikakva gospodarska djelatnost
(Hunziker 1 Krapf 1942). Neki od autora navode kako bi se prije same definicije turizma
trebali poznavati i neke komponente vezane uz sam turizam (Cavlek 2011):

e prostorna komponenta - javlja se sukladno ¢injenici da je turist osoba koja je krenula
na odredeni put, no nije svaki putnik i turist, ali s druge strane turist je svaki putnik.
Zato se u obzir uzima ¢injenica da se to putovanje mora odviti izvan uobicajene
sredine.

e karakteristike putovanja - turist koji putuje na taj put odlazi dobrovoljno, a nakon
putovanja na odredeno mjesto, vraca se u svoje mjesto boravista odnosno uobicajenu
sredinu.

e vremenska komponenta - kako bi se putnik smatrao turistom potrebno je da uz
zadovoljavanje drugih kriterija, putovanje traje duze od 24 sata, a manje od jedne
godine.

e razlog putovanja - putnici koji se smatraju turistima na put krecu iz raznih razloga, a
najcesci su zelja za odmorom, rekreacija i sport, zdravstveni razlozi ili posje¢ivanje

obitelji.
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Na turizam utjeCu odredene potrebe, a njih dijelimo u dvije vrste ¢imbenika - one
individualne te vanjske, odnosno ¢imbenike iz okoline. U individualne ¢imbenike koji utje¢u
na turizam spadaju financijski prihodi, slobodno vrijeme, demografska obiljezja kao Sto su
godine 1 spol, fizicko stanje, vlastiti hobiji, osobne preferencije i stil putovanja, ve¢ neka
postojeca iskustva kod putnika, kultura i vjera, nacin Zivota, razina obrazovanja i zanimanje
te vlastita obitelj (Grzini¢ 2019, 20). S druge strane, ¢cimbenici iz okoline su malo slozeniji,
a dijelimo ih na ekonomske, politicke, socijalne, tehnoloske, ekoloSke i pravne (Svjetska
turisticka organizacija).

Ekonomski ¢imbenici

U ekonomske ¢imbenike ubrajamo ekonomski rast i stabilnost zemlje iz koje turist dolazi,
devizni tecaj koji moze uvelike utjecati na troskove koji ¢e se pojaviti prilikom putovanja u
drugu zemlju, inflaciju zemlje putnika, kao 1 zemlje u koju se putnik zaputio te visoke cijene
nafte koje takoder mogu utjecati na visoke troskove putovanja.

Politic¢ki ¢imbenici

Politicki ¢imbenici izrazito utjeCu na turizam jer je za svaku zemlju vazna politic¢ka
stabilnost. Razli€iti sukobi i teroristicki napadi koji se dogadaju u svijetu mogu smanyjiti broj
putovanja na odredene destinacije. Stroge imigracijske politike u odredenim zemljama
takoder mogu utjecati na turizam na nacin da se smanji broj posjetitelja u destinaciji, dok se
medunarodni odnosi izmedu zemalja takoder smatraju vaznim politickim ¢imbenikom na
turizam.

Socijalni ¢imbenici

Demografski 1 kulturni trendovi te promjene koje se dogadaju u strukturi stanovnisStva (stara
populacija) uvelike mogu utjecati na samu potraznju za turistickim uslugama. Promjene u
vjerovanjima koje ljudi imaju na turizam mogu utjecati tako da se odredene destinacije uopce
ne biraju za putovanje, dok se neke druge smatraju pozeljnima. Obrazovanje kao socijalni
¢imbenik najviSe se o€ituje u samoj svijesti o odredenim stvarima kao Sto je ekologija.
Odredeni turisti svoje putovanje prilagodavaju prema ekoloskim pitanjima i biraju samo
odrzive destinacije.

Tehnoloski ¢imbenici

Digitalizacija i razvoj tehnologije koji je ve¢ opisan u ovome radu mijenja nacin na koji

turisti dolaze do odredenih lokacija, kao 1 nacin na koji biraju Zeljena mjesta za putovanja.
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Razvoj razli€itih nacina prijevoza i poboljSanje turisticke infrastrukture takoder su jedni od
temelja za privlacenje turista na odredenu destinaciju.

Ekoloski ¢imbenici

Klimatske promjene koje su zadesile svijet utjeu i na turizam. Iz njih se javljaju i razne
prirodne katastrofe kao $to su potresi, poplave, oluje i uragani koji mogu na neko vrijeme, a
ponekad 1 na duZe vrijeme, smanjiti broj turista na destinacijama. Ekologija koja je danas
turisticki trend takoder je vezana uz odrzivi turizam koji privlac¢i odredene turiste u
destinacije koje podizu svijest o oCuvanju okolisa.

Pravne regulative

Gledajuc¢i s pravne strane, odredeni zakoni koji su zastupljeni u turistiCkom sektoru mogu
najvisSe utjecati na turisticka poduzeca. To mogu biti razni porezi na turisticke usluge,

boravisne pristojbe 1 sl.

Svaki od navedenih ¢imbenika na neki nacin utjece na turisticku industriju, a u kona¢nici

se najvise ocituje u privlacenju ili odvlacenju turista s odredenih lokacija.

Turizam kao takav se odlikuje sloZzeno$¢u i umrezenoS¢u. Osim §to se u njemu javlja
zapoS$ljavanje u sektoru smjestaja, pripreme 1 usluzivanja hrane te putnic¢kih agencija, postoji
1 velik broj poslova koji nisu direktno povezani s turizmom. Istrazivanja iz 2019. godine
pokazuju kako je u turizmu Europske Unije bilo zaposleno vise od 12 milijuna ljudi
(Bejakovi¢, Cizmar i Cizmar 2023, 6). Turizam zasigurno predstavlja vazan segment svakog
gospodarstva, a u ovom stolje¢u postao je izrazito vazan za sve zemlje Europe, pa tako i
Hrvatsku. Tijekom svog razvoja prosao je tri glavne faze (Vukovi¢ 2006, 192):

1. prva faza razvoja turizma zapocela je joS u 18. stoljecu, a trajala je sve do kraja 20.
stoljeca

2. druga faza izrazito je vazna jer se turizam tada poceo razvijati i u Europi, a trajala je

od 60-ih godina 20. stoljeca pa sve do kraja 80-ih

3. treca faza pojavila se krajem devedesetih godina 20. st., a posebno ju karakterizira

individualni turizam

Vazno je za napomenuti kako su se tijekom sve 3 faze preferencije stanovniStva mijenjale,

a stanovnici svake zemlje imali su vlastite zahtjeve i Zelje povezane s turizmom. Jedna od
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bitnijih godina za razvoj turizma smatra se 1992. godina u kojoj se prema znanstvenim
istrazivanjima utvrdilo da je ostvarena jedna od najvecih razina razvijenosti turizma, a vise
od 300 milijuna stanovnika Europe tada je sudjelovalo u globalnom turistickom prometu
(Vukovi¢ 37). Kada se sagleda sama povijest turizma, moze se re¢i da je on posljedica
razvoja tehnologije, socioloskih prilika, ali i meduljudskih odnosa. Osobe imaju potrebu z
promjenom okoline i mjesta boravka, a upravo se ta ¢injenica smatra izvoriStem stvaranja i

pojave turizam (Grzini¢ 2019, 36).

2.2. Turizam 4.0

Kada govorimo o digitalizaciji turizma, svakako se mora spomenuti projekt Turizam 4.0.
Projekt Turizam 4.0 predstavlja integraciju novih alata i digitalnih tehnologija u turisticku
industriju, a sve s ciljem poboljSanja korisni¢kog iskustva te optimizacije poslovnih procesa
u turizmu. On obuhvaca ve¢ navedene klju¢ne karakteristike kao Sto su personalizacija
usluga, povezanost i pametne destinacije, povecanje ucinkovitosti poslovanja, odrzivi
turizam, poboljSanje korisnickog iskustva, povecana sigurnost te poticanje novih poslovnih

modela odnosno inovacija (Journal of Tourism Futures).
Turizam 4.0 je koncept koji se temelji na idejama Cetvrte industrijske revolucije koja je

poznata kao Industrija 4.0. Ona obuhvaca razne digitalne tehnologije koje su danas

zastupljene u projektu Turizam 4.0, a u tablici u nastavku su prikazane faze razvoja.
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Pocetak turistickih aktivnosti koje su bile temeljene na
Turizam 0.0 jednostavnim oblicima putovanja. Turizam se odvijao u lokalnim i
regionalnim okvirima, a tehnoloskih inovacija nije bilo puno.
Nakon pocetka industrijske revolucije povecéala se dostupnost
samih putovanja. Razvila se infrastruktura u ve¢im gradovima i
drzavama $to je dovelo do olakSanog nacina putovanja. Razvijene
Turizam 1.0 o . .
su zeljeznice, parobrod te kasnije i automobili, a hotelska
industrija i organizacija turistickih putovanja dozivjele su veliki
rast.
Nakon zavrSetka Drugog svjetskog rata najvecéi rast je dozivjela
zrakoplovna industrija ¢ime se razvio i masovni medunarodni
Turizam 2.0 ) ) ) o )
turizam. Dogodilo se unaprjedenje infrastrukture, rast hotela i
hotelskih lanaca te samih turistickih usluga
Pojava novih tehnologija kao §to je internet, turizam postaje
globalan. Svi putnici koji se odlucuju na putovanje imaju dostupne
informacije na internetu, a svoja putovanja mogu planirati i sami.
Turizam 3.0 ) ) o ) L
U ovom razdoblju dogodio se najveci razvoj tehnologije - internet,
pametni telefoni, online rezervacije, online placanje, e-usluge te
drustvene mreZe.
Faza u kojoj smo 1 danas, a obuhvaca sve sto digitalne tehnologije

Turizam 4.0 pruzaju - umjetna inteligencija, analiza velikih podataka,

personalizirana iskustva, [oT tehnologija i sl.

Tablica 2. Razvoj Turizma 4.0

Izvor: Prilagodio autor prema Buhalis, Dimitrios i Rob, Law. ,, Progress in Information Technology and Tourism Management: 20
years on and 10 years after the Internet — The State of eTourism Research.“ ResearchGate, 2008.

https://www.researchgate.net/publication/222696021 Progress in Information Technology and Tourism Management 20 Year

s on_and 10 Years After the Internet-The State of eTourism_ Research (pristupljeno 10. svibnja 2024.)

U sklopu projekta provode se razna istrazivanja kojima se zeli jasno prikazati kako

odredene zemlje “odgovaraju” na digitalizaciju turizma, a jednako se provodi i za Hrvatsku.
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2.3. Digitalizacija turizma u Hrvatskoj

Digitalizacija je postala klju¢na za pokretanje bilo kakve transformacije poslovanja, a
turisticka industrija nije izuzetak. U Hrvatskoj, turizam ima glavnu ulogu u nacionalnom
gospodarstvu, a nije novost da ¢ini i znac¢ajan udio u BDP-u, kao i koli¢ini radnih mjesta
koje pruza. Unaprjedenje turisticke ponude, kao i konkurentnost na globalnom trzistu, samo
su neki od ciljeva koji se Zele posti¢i digitalizacijom hrvatskog turistickog sektora, a
Hrvatska intenzivno radi na uvodenju novih tehnologija i digitalizaciji poslovanja u cijelom
sektoru turizma. Ovo poglavlje rada istrazuje kako digitalna transformacija oblikuje
buduénost turizma u Hrvatskoj.

Europska unija donijela je strategiju imena “Izgradnja digitalne budué¢nosti Europe” koja
postavlja politi¢ki okvir za razvoj digitalnih rjeSenja koja su prilagodena potrebama ljudi.
Definirana su i dva kljucna prioriteta (Akcijski plan za digitalno obrazovanje 2021. - 2027.):

1. poticanje razvoja uspjesnog ekosustava digitalnog obrazovanja

2. razvoj digitalnih vjestina i kompetencija za digitalnu transformaciju
Kljucni prioriteti kao 1 strategija odnose se i provode i za Republiku Hrvatsku, a uvelike
utje¢u i na sektor turizma (Bejakovié, Cizmar i Cizmar 2023, 11).

Uz strategiju koja se odnosi za sve zemlje ¢lanice EU, Republika Hrvatska donijela je i
vlastitu strategiju pod nazivom “Strategija razvoja odrzivog turizma Republike Hrvatske do
2030. godine” u okviru koje se zeli posti¢i brza prilagodba turizma novim digitalnim
trendovima, kao i stvoriti konkurentnost na globalnom trzistu. Glavni ciljevi Strategije jesu
stvoriti (Ministarstvo turizma i sporta):

1. Cjelogodisnji turizam koji je regionalno uravnotezZen
2. Turizam uz oc¢uvanje okoliSa, prostora i klime

3. Konkurentan i inovativan turizam

4. Otporan turizam

Kao Posebni cilj pod brojem 8 naveden u Nacionalnom planu razvoja odrzivog turizma
navodi se i razvoj inovacija i digitalne transformacije turizma. Taj cilj sadrzi nekoliko mjera
koje najbolje pokazuju svrhu provedbe (Ministarstvo turizma i sporta 2023, 105).

Mjera 8.1. - Poticati inovacije

U danasnjem digitalnom svijetu, inovacije se pojavljuju izrazito ¢esto, a kao svrha ove

mjere navodi se potreba za stvaranjem novih inovativnih modela koji ¢e smanjiti negativne
19



utjecaje turizma. U sklopu ove mjere poticu se i razna ulaganja kojima se zeli ostvariti bolja
produktivnost turisti¢kih poduzeca kao i bolja konkurentnost i pozicioniranje na trzistu. Ta
ulaganja usmjeravati ¢e se na inovacije koje su povezane sa zelenim turizmom, odrzivim
razvojem, cjelogodi$njim poslovanjem turisti¢kih destinacija kao i ublazavanjem klimatskih

promjena.

Mjera 8.2. Razviti IT sustave i napredne e-usluge i alate za upravljanje destinacijom i

turistickim tokovima

Svrha druge mjere je razviti IT sustave i digitalne usluge koje ¢e turistickim poduze¢ima
pomo¢i da lakSe upravljaju svojim destinacijama, ali jednako tako i ostvaruju vecu
personaliziranost ponude. Takva ponuda ostvaruje se analitikom velikih podataka, a
razvijanjem takvih sustava omogucuje se donoSenje odluke koja je temeljena na izvjestajima
1 analitici. E-usluge poticu razvoj pametnih destinacija koji su jedan od glavnih trendova u

digitalizaciji turizma.

Unazad nekoliko godina, hrvatski se turizam pokazao digitalizirao, a istraZivanja
pokazuju kako se u ¢imbeniku digitalizacije nalazi na visokom 22. mjestu od ukupno 243
drzava svijeta. Kada gledamo Europu, Hrvatska se nalazi na 10. mjestu, a digitalne
tehnologije koje su uvedene zasluzne su za dobro pozicioniranje (Bejakovié, Cizmar i
Cizmar 2023, 11). Neke od glavnih digitalnih tehnologija koje su uvedene u turisticka
poduzeéa u Hrvatskoj su:

a) Informacijski sustavi za prijavu i odjavu turista eVisitor - eVisitor je inovativni
informacijski sustav koji omogucuje turistima u Hrvatskoj da se brzo 1 lako prijave i
odjave. Razvila ga je Hrvatska turisticka zajednica, a integrira sve potrebne podatke
za upravljanje turistickim prometom u jednu digitalnu platformu. Njegove glavne
karakteristike su centralizacija podataka pomocu koje se prikupljaju i obraduju
podaci o svim turistima u Hrvatskoj, jednostavnost koriStenja koja proizlazi iz
¢injenice da je sustav dizajniran tako da ga mogu koristiti svi, pristup informacijama
u stvarnom vremenu koje omogucuju svim relevantnim subjektima da pristupe
azuriranim informacijama te visoka sigurnost i zastita podataka.

b) razvoj SrediSnjeg registra za ugostiteljsku djelatnost i usluge u turizmu -

digitalna baza podataka koja posjeduje sve informacije vezane uz turisticke usluge i
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ugostiteljsku djelatnost u Hrvatskoj. Uz centralizirane podatke i informacije, registar
je digitaliziran ¢ime se pojednostavljuju administrativni procesi i ubrzava proces
registracije.

c) Digitalno oglasavanje - klju¢na komponenta u digitalizaciji turizma je i digitalno
oglaSavanje koje koristi digitalne kanale za promociju odredenih destinacija. Glave
prednosti digitalnog oglasavanja su ciljanje potencijalnih kupaca koje se omogucuje
koriStenjem dobro razvijenih Google alata koji omogucuju precizno ciljati publiku,
interaktivni sadrzaj koji povecava angazman korisnika, osobito na druStvenim
mrezama, pracenje rezultata i ucinkovitosti koje je moguée pomocu pracenja
performansi digitalnih oglasa te je kljucno za postizanje boljih rezultata. Digitalno
oglaSavanje takoder je i troSkovno ucinkovito s obzirom da nudi bolji omjer cijene i
rezultat u usporedbi s tradicionalnim na¢inom, a ujedno i omogucuje puno lakse i

ucinkovitije targetiranje globalne publike i ljudi iz drugih drzava.

Kada bi se osvrnuli na provedena istrazivanja, usporediti se mogu pozitivni i negativni
utjecaji digitalizacije u Hrvatskoj. Autori su proveli anketno istrazivanje na radnicima i
poslodavcima u turizmu u Hrvatskoj kako bi bolje razumjeli kako je zaista digitalizacija
utjecala na turizam. Istrazivanje prikazuje nekoliko tvrdnji na koje su radnici odgovarali s
ocjenama od 1 do 5, a u nastavku su analizirani rezultati istrazivanja. Stavovi radnika i
poslodavaca o primjeni digitalne tehnologije u poduzecu veéinski su pozitivni, 57% radnika
te 58% poslodavaca odgovorilo je pozitivno na tvrdnju da je u njihovom poduzeéu u
posljednjih 3 godine doslo do znagajne promjene i ulaganja u digitalnu tehnologiju. Cak 71%
radnika te 69% poslodavaca u turizmu smatra da je digitalizacija imala znacajnu ulogu u
poboljSanju komunikacije s gostima. S druge strane, bitno je sagledati i Cinjenicu da
digitalizacija utjeCe i na radne uvjete u turistickim poduze¢ima. Pozitivni rezultati pokazuju
kao je u hrvatskom turizmu, digitalizacija zaista dobro utjecala na poslovanje. Cak 74%
radnika smatra da je uvodenje novih digitalnih tehnologija pomoglo u lakSem obavljanju
radnih zadataka. Istrazivanje je pokazalo i rezultate u kojima se radnici i poslodavci ne slazu
- ¢ak 47% radnika odgovorilo je pozitivno na tvrdnju da se nakon digitalne transformacije
poduzeca uocava promjena te da radnici obavljaju puno vise radnih zadataka, dok je za istu

tvrdnju éak 43% poslodavaca odgovorilo negativno (Bejakovié, Cizmar i Cizmar 2023, 16).
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3. Primjena digitalizacije u turizmu

Digitalizacija kao svjetski trend znacajno je utjecala na razlicite sektore, ukljucujuéi i
turizam. Njenom pojavom transformirao se nacin na koji putnici planiraju, rezerviraju i
dozivljavaju svoja putovanja, a mnogobrojne tehnoloske inovacije koje su se pojavile unazad

nekoliko godina jo§ su viSe doprinijele iskustvu samog putovanja.

3.1. Digitalni trendovi u turizmu

Digitalni trendovi koji su se pojavili u turizmu u potpunosti su promijenili turisticku
industriju, a samim time i stvorili nove mogucénosti kojima se poboljSava korisnicko
iskustvo, a svakom poduzecu omoguéili ono najbitnije - povecanje prometa i dobiti koje se
ostvaruje zadovoljnim gostima. Turizam kao grana gospodarstva jedan je od prvih sektora
koji se poceo digitalizirati na globalnoj razini, a pojavom pandemije 2019. godine,
digitalizacija je dosegla svoj vrhunac. Vaznost same digitalizacije u turizmu prepoznala je
1 Svjetska turisticka organizacija koja je izdala Strategiju inovacija, investicija i digitalne
transformacije turizma koja za cilj ima poveéanu digitalizaciju turizma (Bejakovi¢, Cizmar,
Cizmar 2023, 5). Jednako tako, na podru¢ju Europe, Europska komisija provodi nekoliko
inicijativa i programa koji su usmjereni na poticanje digitalizacije turizma u svim zemljama
¢lanicama. U nastavku su navedeni neki od glavnih (European Commission 2022).
Digitalna strategija EU - strategija koja obuhvaca razli¢ite sektore gospodarstva, pa tako 1
turizam. Cilj ove sveobuhvatne digitalne strategije je potaknuti digitalnu transformaciju
poslovanja te poticati inovacije.

Program Digitalna Europa - program koji financira projekte koji su povezani s razvojem
digitalizacije, a najviSe se osvrée na podrucja koja sadrzavaju umjetnu inteligenciju,
kiberneticku sigurnost te racunalnu infrastrukturu.

Poticaji za pametne destinacije - podrzavanje koncepta pametnih turistickih destinacija
koje koriste digitalne tehnologije koje im pomazu u poveéanju efikasnosti, boljem i lakSem
upravljanju resursa, energetske uc¢inkovitosti te iskustva posjetitelja.

Inicijativa za digitalne vjeStine - ulaganje u razvoj digitalnih vjestina kroz razna ucenja 1

edukacije.
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Projekt WiFi4EU - podrska instalaciji besplatnih WiFi mreza u turisti¢kim destinacijama
Program Horizont Europe - financiranje projekata koji su usmjereni na razvoj novih

tehnologija i digitalnih rjeSenja za turizam.

Za zakljuciti je kako Europska komisija nastoji pomo¢i te pokazuje predanost u
podrzavanju digitalizacije turistickog sektora, a sve s ciljem konkurentnosti i poveéanje

kvalitete proizvoda i usluga.

Kada bismo definirali same trendove i inovacije koji se pojavljuju u turizmu, oni
obuhvacaju primjenu naprednih tehnologija i alata koji su digitalni, a transformiraju nacin
na koji se nude turisticke usluge, ali jednako tako kako se one i koriste ili kako se njima
upravlja. Turisticki trendovi povezani s digitalizacijom ukljucuju Siroki spektar inovacija, a

glavni od njih navedeni su te objasnjeni u nastavku (Svjetska turisti¢ka organizacija).

3.2. Mobilne aplikacije

Pojava pametnih telefona u potpunosti je transformirala nacin na koji turisti biraju i
dogovaraju svoja putovanja. U danaSnjem suvremenom svijetu gotovo pa svaka osoba
posjeduje pametni telefon, a samim time posjeduje i pristup internetu. Mobilne aplikacije
tako su postale nezaobilazan alat za putnike u svim fazama putovanja - od sam e-rezervacije
pa sve do istrazivanja destinacija i cjelokupnog iskustva odredene destinacije (Grezel,
Sigala, Xiang i Koo 2015). Grafikon 2. iz nastavka prikazuje nacin na koji ljudi dolaze do

informacija prilikom planiranja putovanja.
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Grafikon 2. [zvor informacija prilikom planiranja putovanja (usporedba 2022. 1 2023.)

Izvor: Institut za turizam. ,,Izvori informacija“, Institut za turizam, 2022.-2023. https://www.iztzg.hr/ (pristupljeno 12. lipnja 2024.)

Mobilne aplikacije tako su postale nezaobilazan alat za putnike u svim fazama putovanja -
od sam e-rezervacije pa sve do istrazivanja destinacija i cjelokupnog iskustva odredene
destinacije (Grezel, Sigala, Xiang i Koo 2015). Neki od glavnih ¢imbenika koji su utjecali
na koriStenje mobilnih aplikaciju u turizmu su:

e porast koli¢ine pametnih telefona u svijetu - prema raznim istraZzivanjima, broj
korisnika pametnih telefona svakim je danom sve veci, a samim time dolazi se do
¢injenice da sve veci broj putnika ima pristup mobilnim tehnologija tijekom svojih
putovanja.

e prilagodavanje potrebama - mobilne aplikacije koje su povezane s turizmom
prilagodene su putnicima i ukljucuju sve $to im je potrebno za realizaciju putovanja
- pretrazivanje 1 rezervacija smjeStaja, pronalazenje aktivnosti, atrakcija,
ugostiteljskih objekata u blizini turisticke destinacije te dobivanje informacija o
lokalnim dogadajima koje bi ih mogle zanimati.

e personalizirana iskustva - takve aplikacije najcesce se koriste tehnologijama kao §to
je GPS (pracenje lokacije) kako bi se korisniku pruzilo $to bolje personalizirano

iskustvo. Na temelju preferencija i Zelja putnika, njegovih prethodnih pretrazivanja i
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interakcijama s drugim korisnicima, aplikacije pomoc¢u digitalnih tehnologija
stvaraju jednu personaliziranu ponudu.

e interaktivan sadrZaj - aplikacije naj¢esce sadrze i interaktivan i zabavan sadrzaj koji
privlaci 1 nove korisnike. Najces¢e su to iskustva virtualne stvarnosti, dogadaja u
stvarnom vremenu i slicno ¢ime se obogacuje putnicko iskustvo.

e prakti¢nost i jednostavnost - mobilne aplikacije prilagodene su putnicima i koriste se
brzo i jednostavno.

e recenzije - recenzije drugih korisnika koje se mogu prona¢i u mobilnim aplikacijama,
novim putnicima daju dodatne informacije o odredenim destinacijama, smjestaju i
sl.

e korisnicka podrska - koriStenjem mobilnih aplikacija, turistima se pruza kontinuirana

podrska prilikom njihovog putovanja.

Moze se zakljuciti kako mobilne aplikacije danas predstavljaju jedan od klju¢nih alata za
putnike i turiste diljem svijeta pruzaju¢i im personalizirano iskustvo putovanja koje

odgovara upravo njihovim zeljama i potrebama.

3.3. Umjetna inteligencija

Umyjetna inteligencija (AI) predstavlja novu digitalnu tehnologiju koja se bavi razvojem
sustava 1 algoritama koji u pravilu preslikavaju ljudsku inteligenciju. Ova nova grana
tehnologija obuhvaca Sirok spektar tehnika i tehnologija koje donose zakljucke na temelju
danih informacija. Definiranje umjetne inteligencije moguce je iz nekoliko podrucja ovisno
gledali se kao ra¢unalna znanost ili kao tehnika koja se koristi prilikom koriStenja racunala.
No, najlakse ju mozemo definirati kao sposobnost digitalnih alata da preuzimaju aktivnosti
ljudske inteligencije (Kok et.al. 2009).

U danas$njem turizmu, umjetna se inteligencija koristi u raznim spektrima posla, a
predstavlja jedan od klju¢nih trendova koji se pojavio prilikom digitalizacije, a uvelike je
utjecao na nacin na koji putnici planiraju i dozivljavaju svoja putovanja. Kako u svijetu,

umjetna inteligencija koristiti se 1 u poslovanju u Hrvatskoj, a u nastavku je prikazan
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Grafikon 3. na kojemu su u usporedbu stavljena poduzec¢a u Europskoj uniji koja koriste

umjetnu inteligenciju u svome poslovanju.
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Grafikon 3. Poduzeca koja koriste umjetnu inteligenciju u svome poslovanju

Izvor: Eurostat. ,,Digital economy and society statistics — enetprises.” 2024. https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-

explained/index.php?title=Digital economy and_society_statistics -_enterprises (pristupljeno 12. lipnja 2024.)

Neke od glavnih tehnologija koje su povezane s umjetnom inteligencijom, a utje€u na
turizam su tehnologija prepoznavanja lica, chatbotovi te prevoditelji.
Tehnologija prepoznavanja lica najcesce se koristi u zracnim lukama tijekom putovanja,
a omogucuje puno lak§u provjeru putnika bez potrebe za provijerom dokumenta (Caéié 2023,
19). Ono $§to je najvise utjecalo na transformaciju u turizmu su chatbotovi i digitalni virtualni
asistenti koji su korisnicima dostupni od 0 do 24, sedam dana u tjednu. Pomoc¢u chatbotova,
turisticka poduzecéa pruzaju korisnicku podrsku svojim putnicima kada god im je potrebna,
a odgovor na pitanje uvijek ¢e do¢i od umjetne inteligencije. Oni sluze za jednostavnije i
ugodnije putovanje, a dostupni su na web stranicama te u mobilnim aplikacijama. Glavne
prednosti koristenja chatbotova su (Singh 2023):
e korisnicka podrska 24/7 - s obzirom da se putovanja odvijaju tokom cijelog dana i

no¢i, virtualni asistenti su uvijek ukljuceni bez obzira na mjesto i vrijeme putovanja
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e Dbrzi odgovori - nakon §to se virtualnog asistenta pita pitanje, odgovor stize u izrazito
brzom vremenskom periodu, svega nekoliko sekundi. Na taj nacin, poduzeca
poboljsavaju korisnicko iskustvo i povecavaju zadovoljstvo klijenata.

e veca ucinkovitost - s obzirom da je ucinkovitost jedna od klju¢nih segmenata
putovanja, koristenje chatbotova pojednostavljuje procese rezervacije odredenih
destinacija tako Sto filtrira opcije 1 predstavlja personalizirane izbore turistima. Tako
se pokusava ubrzati nac¢in donosenja odluke od strane turista.

e jednostavnost - chatbotovi su u potpunosti prilagodeni korisnicima, a koriste se na
principu slanja poruke i primanja odgovora.

e prevoditelj - gledajuéi globalna putovanja, jezi¢na barijera cesto predstavlja problem
kada se pojavi odredena situacija koja se mora rijesiti. Chatbotovi razgovaraju na
viSe jezika, a ¢esto mogu automatski imati integriran i prevoditelj $to omogucuje
putnicima postavljanje pitanja na bilo kojem jeziku.

e velika koli¢ina podataka - kada je sezona u svom vrhuncu, veliki broj turista nalazi
se na istom mjestu i gotovo pa svaki od njih ima pitanje. Chatbotovi mogu upravljati
velikom koli¢inom podataka i upita istovremeno §to uvelike olakSava posao

radnicima u turizmu.

Y Hi thisis Mia! Y Hi thisis Mia!

Hey Mia! Me and my I've found some amazing

husband want togo ona hotel options for your stay in
vacation to Greece from a loannina. These have a lake
February 23-28. view from the window.

Can you help me with an

itinerary?

Sure Amy! Are there any
o specific places you want
to visit? .
Yes! loannina. Q
Get Details

Great choice. That place
o has an ancient fortess and
antique walls. Nice place

to explore.

Slika 2. Primjer chatbotova

Izvor: Sing. Lovennet. ,,Chatbot for travel.” Yellow.ai , 2023. https://yellow.ai/blog/chatbot-for-travel/, (pristupljeno 10. svibnja 2024.)
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Umjetna inteligencija koristi se 1 za analizu velike koli¢ine podataka ¢ime se omogucuje
bolje razumijevanje ponaSanja turista, a sve s ciljem jos boljeg i personaliziranog iskustva
putnika. Sustavi koji koriste umjetnu inteligenciju mogu predvidjeti preferencije putnika, a
pomocu njih preporuciti najbolje destinacije koje bi im odgovarale te razne aktivnosti i

ponude koje bi ih mogle zanimati.

3.4. Virtualna i proSirena stvarnost

Virtualna stvarnost je digitalna tehnologija koja korisnicima omogucuje interakciju s
racunalno generiranim okruzenjima koje simuliraju stvarnost. Uz posebnu opremu koju
zahtijeva VR, naocale i rukavice, korisnici mogu Setati po vlastitoj sobi, a na naocalama ¢e
gledati kao da se nalaze na potpuno drugom mjestu (TechTarget). VR omogucuje
dostupnost interaktivnih slika i videozapisa u svih 360 stupnjeva, dakle gdje god se korisnik
okrene, vidjeti ¢e drugacije stvari. Kao $to obi¢na snimka ili slika pruza pogled na odredeni
dio lokacije s odredenog stajaliSta, VR omogucuje svaki dio lokacije (Immersion VR). Uz
virtualnu stvarnost, danas je vrlo rasprostranjeno koriStenje i proSirene stvarnosti - AR.
Prosirenu stvarnost mozemo definirati kao digitalnu tehnologija koja uz virtualnu stvarnost
kombinira i okruzenje iz stvarnog svijeta. Tako korisnici koriStenjem pametnih uredaja ili
AR naocala mogu vidjeti stvarne objekte koji se nalaze na odredenoj lokaciji, dok su oni
zapravo virtualni (Giglioli, Chicci i Giuseppe, 2011). Shodno tome, pocetkom digitalizacije
1 koriStenjem novih tehnologija u poslovanju, VR i AR postali su zastupljeni i u turistickoj
industriji.

Virtualna stvarnost (VR) tehnologije koje su razvile virtualnu stvarnost putnicima
omogucuju potpuno novo iskustvo dozivljaja odredenih destinacija. Kroz virtualnu
stvarnost, putnici mogu detaljno istraziti odredene destinacije i prije nego §to su zaista stigli
na njih. Putem toga pruza im se uvid u hotele, razne atrakcije koje su specifi¢ne za odredenu
destinaciju te mnostvo aktivnosti koje se nude. U turistickoj industriji virtualna stvarnost
najcesce se koristi za snimanje destinacija. Na taj nacin se korisnicima pruza potpuno novo,
moderno iskustvo istrazivanja destinacija. Bitno je za napomenuti kako se virtualna stvarnost
u turisti¢koj industriji najbolje provodi kroz marketingke alate. Cinjenica da se destinacije

snimaju na novi, moderan i impresivan nacin izrazito je bitan marketinski alat. Za turisti¢ku
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industriju najvaznija je 360 virtualna stvarnost koja se fokusira na realan svijet, a ne stvorene
1 umjetne slike koje su napravljene pomocu racunala. To je €ini idealnom za koriStenje u
turizmu jer se korisnicima pokazuje stvarna lokacija, a ne simulacija. No, kako se zaista
stvori 360 VR? Odgovor na ovo pitanje je vrlo jednostavan - jednako kako se snimaju i svi
filmovi ili serije. Odredeno poduzece koje se bavi 360 virtualnom stvarnoséu posjeti
lokaciju, snimi ju s visoko kvalitetnom opremom koja je specijalizirana za virtualnu
stvarnost te ju pomocu softvera pretvara u VR sadrzaj. Upravo takav oblik virtualne
stvarnosti najzastupljeniji je u turistickoj industriji (Immersion VR). Osim videa koji se
snimaju te koriste za promociju odredene destinacije, u turistickoj industriji virtualna
stvarnost zastupljena je i u fotografiji. Takve fotografije omogucuju stvaranje slika koje se
pomicu za 360 stupnjeva te se korisnicima omogucuje pregled svih strana. Najcesée se

koristi za fotografiranje hotelskih soba i apartmana.

Slika 3. 360 virtualna fotografija

Izvor: Immersion VR ,,VR for tourism.* https://immersionvr.co.uk/about-360vr/vr-for-tourism/ (pristupljeno 10. svibnja 2024.)

Slike iznad prikazuju kako je sobu moguce vidjeti iz raznih kutova, a cjelokupnu
fotografiju moguce je vrtjeti za 360 stupnjeva te ju priblizavati i udaljavati.
Sama primjena virtualne stvarnosti u turistickoj industriji ukljucuje:

a) Iskustvo putovanja - najcesce se odnosi na videozapise koji su snimljeni te se mogu

pregledavati pomoc¢u VR naocala. Korisnike se pomoc¢u takvih videozapisa, a osobito
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b)

putem 360 virtualne stvarnosti, zeli privuéi na odredenu lokaciju te je cilj da im se
stvori zelja za odlaskom na putovanje na odredenu destinaciju.

VR turisticki sadrzaj produciran za drustvene mreZe i web stranice - naocale koje se
koriste za virtualnu stvarnost posjeduje sve vise i viSe ljudi, a neki od najveéih
drustvenih medija kao $to su Facebook i Google neprestano ulazu svoja sredstva u
sadrzaj povezan s virtualnom stvarnoscu.

Virtualni obilasci hotela - korisnicima se pruza moguénost da istraze hotel u kojemu
zele odsjesti i prije nego Sto ga posjete. Osim Sto mogu istraziti hotel i njegov sadrzaj,
mogu istraziti i njegovu okolinu te saznati stvari koje se nalaze u blizini. Takve
virtualne ture transformiraju i industriju nekretnina, ali najvise utje€u na hotelsku
industriju jer se u hotelima mogu snimiti i interijer i eksterijer sve do najsitnijeg

detalja.

Iz svega navedenog proizlaze i glavne prednosti koriStenja virtualne stvarnosti u turizmu

(Immersion VR):

mogucénost da korisnici sami sebe zamisle na odredistu putovanja
pregled destinacije od 360 stupnjeva u izrazito dobroj i visokoj rezoluciji
istrazivanje destinacije po vlastitoj zelji i potrebi

potpuno novo i impresivno iskustvo za korisnika

turistickim poduze¢ima omogucuju povecanje konkurentnosti na trzistu

pruzanje iskustva putovanja onima koji to ne mogu

U Njemackoj je provedeno istrazivanje koje je pokazao kako je gotovo 50% ljudi koristilo

virtualnu stvarnost prilikom odabira destinacije za sljede¢i odmor. Shodno tome, istrazivanja

provedena u Australiji pokazala su kako je vise od 20% ljudi koristilo virtualnu stvarnost

kada su planirali odmor, a ¢ak 25% njih je reklo kako ¢e ju koristiti i u buduénosti jer im je

uvelike pomogla u odabiru savrSene destinacije.

3.5. IoT tehnologija

Moderna tehnologija na neki je nacin utjecala na promjenu poslovanja raznih industrija, no

pojava pandemije COVID 19, razlog je zbog kojeg je jos vise poslodavaca odlucilo

digitalizirati svoje procese te uvesti nove, modernije nacine rada. Istrazivanje koje je
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provedeno 2020. godine, samo godinu dana od pojave pandemije, pokazalo je da ¢ak 97%
zraCnih prijevoznika namjerava i dalje ulagati u moderne tehnologije kao §to su mobilne
aplikacije, dok ¢ak 86% njih svoja ulaganja namjerava usmjeriti prema virtualnoj stvarnosti.
IoT tehnologija predstavlja veci broj uredaja koji su medusobno povezani te razmjenjuju
podatke i informacije koje se na kraju spremaju na jedno zajednicko mjesto - Oblak. Takva
tehnologija omogucuje povezivanje sustava u turizmu kako bi se stvorila pametna okolina
za putnike (TechTarget).

Ova internetska tehnologija koristi se s jednim primarnim ciljem - stvaranje Sto
personaliziranije ponude za turiste. Personalizacija je jedna od najbitnijih stvari u industriji,
a osobito u medunarodnom turizmu. Kada putnici dodu u novu zemlju ¢esto se mogu
smatrati ranjivom skupinom s obzirom da se nalaze u potpuno novom prostoru $to u
konacnici moze izazvati i veliku koli¢inu stresa kod ljudi. Istrazivanje koje je provelo
Salesforce, poduzece koje se bavi proucavanjem i istrazivanjem kupaca i njihovih interakcija
1 kupnji, pokazalo je rezultate da cak 66% kupaca smatra kako poduzecéa trebaju unaprijed
razumjeti njihove probleme i potrebe §to je u pravilu ne moguce bez koriStenja novih
tehnologija. Cak 49% ispitanika takoder smatra kako njihova ponuda mora biti
personalizirana kako bi ih uopée zanimala (Epam, 2024).

Kada se putnici odlucuju za putovanje svjesni su da je pred njima puno planiranja - od
odabira prijevoza pa sve do odabira smjeStaja na odredenoj destinaciji. Iz tog razloga
turisticke kompanije ulazu veliku koli¢inu novaca kako bi pojednostavili proces cijelog
putovanja, a tako su se pojavili i putni paketi koji putnicima automatski pomazu u svim
procesima putovanja, od dogovora letova, prijevoza do destinacije, prijevoza prtljage,
obroka pa sve do smjesStaja u hotelima i apartmanima. Putem softvera koji koristi IoT
tehnologiju unaprjeduje se proces tako $to se prikupljaju podaci i generiraju personalizirane
preporuke za putovanja. Neke od glavnih prednosti IoT tehnologije za turizam, uz samu
personalizaciju putovanja, jesu (IoT Business, 2023):

e jednostavnija navigacija - korisnici putem svojih pametnih uredaja, pa ¢ak i putem

pametnog sata, mogu biti vodeni sve do destinacije na kojoj su odabrali svoj smjestaj.
Takva tehnologija putnicima daje precizne upute, pa ¢ak i ako se oni nalaze unutar
odredenih gradevina. Povezanim softverima navigacija je povezana i s avionskim

letovima kako bi putnici bili osigurani da ne propuste niti jedan let.
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e predvidanje potreba infrastrukture - IoT tehnologija povezana je sa sobama u hotelu
koje se zovu “pametne sobe”, a opremljene su senzorima i pametnim uredajima za
temperaturu, osvjetljenje i1 sl. Uz pomo¢ nje, hotel moze otkriti koja hotelska soba
ima visoke razine potro$nje vode te unaprijed pozvati vodoinstalatera kako bi istrazio
problem.

e pruzanje informacija u stvarnom vremenu - internetska tehnologija koja je povezana
raznim softverima neprestano se azurira pruzajuéi korisnicima informacije iz
stvarnog vremena. Vremenske nepogode, nesrece ili loSi vremenski uvjeti uvelike
mogu utjecati na putovanje turista (npr. otkazivanje letova).

Uz sve prednosti koje donosi koristenje IoT tehnologija u turizmu, ona takoder ponajvise
utjece na iskustvo putnika Sto je turistiCkim poduzec¢ima od velike vaznosti. Poslovanjima
takoder pomaze u poboljSanju operativne efikasnosti zbog cega je i koriste sve vise i vise

poduzeca u turizmu.

3.6. Analitika velikih podataka

Alati koji su koriSteni za analizu velikih podataka turisti¢kim poduzeé¢ima omogucuju bolji
uvid u ponaSanje svojih korisnika, a sve s ciljem poboljSanja iskustva korisnika te stvaranja
vece konkurentnosti na trziStu. Nakon prikupljenih podataka, poduzeca provode analitiku
istih kako bi puno bolje razumjeli Zelje i potrebe svojih kupaca. Neke od najcesce koristenih
analitika velikih podataka u turistickoj agenciji su deskriptivna analitika, prediktivna
analitika, dijagnosti¢ka analitika te preskriptivna analitika. Deskriptivna analitika bavi se
dogadajima koji su se dogodili u proslosti kako bi prepoznala trendove. Prediktivna analitika
koristi podatke dogadaja koji se trenutno dogadaju, ali jednako tako i onih koji su se ve¢
dogodili te uz pomo¢ strojnog ucenja predvida buduce ishode. Samo ime dijagnosticka
analitika objaSnjava ¢ime se ona bavi - dijagnosticira podatke kako bi se istrazili odnosi 1
trendovi, a sve s ciljem odgovora na pitanje zasto se neSto dogodilo. Posljednja,
preskriptivna analitika analizira podatke kako bi na kraju stvorila najbolje preporuke te kako
bi se dogodio Zeljeni ishod 1 stvorio Zeljeni rezultat (AIM Consulting).

Analitika velike koli¢ine podataka u turisti¢koj industriji koristi se kroz razne nacine, a

neki od najboljih su (AIM Consulting):
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a) ciljani marketing - najbolji nain pronalaska ciljane publike je analizom podataka
koja daje uvid u preferencije potrosaca. Strucnjacima u turistickoj industriji
omogucuje prilagodavanje marketinskih kampanja u skladu s potrebama i zeljama
potrosaca.

b) optimizacija cijena i prihoda - iskoriStavanjem svih dostupnih podataka, turisticka
poduzeéa mogu istraziti popunjenost, relevantne dogadaje u destinacijama, praznike
kao 1 avionske letove te ih usporediti s povijesnim podacima kako bi upravljali
cijenama soba te sveobuhvatnim troSkovima i na kraju maksimizirala profit.

c) poboljsanje iskustva putnika - veliki broj istrazivanja pokazao je kako putnici
o¢ekuju da poduzeca od kojih koriste usluge razumiju njihove zelje i potrebe. U
turistickoj industriji javlja se potreba za analizom velikih podataka kojom se dobiva
puno bolji uvid 1 Zelje i potrebe kupaca.

d) upravljanje ugledom - analitika podataka daje vam uvid i u negativne informacije
vezane za vaSe poslovanje kao §to su prituzbe koje su stigle putem weba, chatbotova,
drustvenih medija ili recenzija.

e) istrazivanje konkurencije - analizom podataka moZe se procijeniti i1 stanje
konkurencije na trziStu. Na taj nacCin turisticka poduzeéa otkrivaju najveée snage

svojih konkurenata te poboljSavaju svoje slabosti.

Grafikon 4. iz nastavka prikazuje koliko velikih, malih i srednjih poduze¢a u Europskoj uniji

koristi analitiku velikih podataka u svome poslovanju.

60
50
40
30

20

N QP FT YL L2 SA_AP IS P2 LOIDNDP PP IR0 » S 2.0 2
T ST SRSETIT TS E88386 & o588
L 9. & R
SOFSIECES % 5 COE L &ové“g&q%\o S FFHIR
) ~ X s &
$ 3 SE
&
&
S
Q

Grafikon 4. KoriStenje analitike velikih podataka u zemljama EU
Izvor: Eurostat. ,,Digital economy and society statistics — enetprises.” 2024. https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-
explained/index.php?title=Digital economy and_society_statistics -_enterprises (pristupljeno 12. lipnja 2024.)
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Za zakljuciti je kako se koriStenje analitike velikih podataka turistiCkim poduzeéima
uvelike isplati s obzirom da im pruza mogucénost boljeg razumijevanja potreba putnika, kao
i njihovih preferencija, Sto rezultira boljim, personaliziranim iskustvom 1 veéim
zadovoljstvom kupaca. Uz to, pomaZze i u optimizaciji resursa i donoSenja odluka na temelju

stvarnih podataka $to je poduze¢ima od velike vaznosti.

3.7. Blockchain tehnologija

Jedna od glavnih dilema koja se pojavila digitalizacijom turizma je pitanje sigurnosti
podataka. Rjesenje koje se pojavilo je blockchain tehnologija koja osigurava sigurno
dijeljenje podataka, ali i bankovnih transakcija koje su u turizmu ucestale. Osim S§to
osigurava sigurno online placanje, ova vrsta tehnologije upravlja sigurno$¢u identiteta
putnika Sto ga ¢ini glavnim alatom koji unapreduje poslovanje i €ini ga transparentnim
(Thesse 2020, 3).
Kljucne procedure u kojima se koristi blockchain tehnologija su:
a) pracenje prtljage - koriStenjem ove vrste tehnologije omogucuje se puno veéa tocnost
u pracenju prtljage, a osobito tijekom medunarodnih letova.
b) identifikacija usluge - smanjuje se vrijeme prijave pomocu novih metoda
identifikacije kao Sto je biometrijska metoda.
c) sigurno plac¢anje - omogucduje sigurne transakcije u turizmu, pa ¢ak i one koje se
dogadaju u kriptovalutama.
d) upravljanje smjesStajem - pomaze u ucinkovitom upravljanju smjeStajem Cime se
moze izbjeci prebukiranost.
e) personalizirana putovanja - omogucuje poslodavcima da prilagode ponudu prema

preferencijama korisnika.

Tablica 3. u nastavku prikazuje funkcionalnosti blockchain tehnologije.
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PODRUCJE PRIMJENE BLOCKCHAIN FUNKCIONALNOST
Biometrijski podaci kao Sto su otisci
prstiju, skeniranje oka i sl. sigurno su

Potvrda digitalnog identiteta pohranjeni na blockchainu. Time se
pojednostavljuje proces verifikacije te

smanjuje vrijeme prijave.
Omogucuje sigurno cuvanje svih vrsta
dokumenata ¢ime smanjuje potrebu za
Sigurno upravljanje dokumentima
fizickim dokumentima. Na taj nacin se
smanjuje moguénost gubitka dokumenata.
Pomocu ove tehnologije stvaraju se zapisi
o preferencijama putnika koji su sigurno
Programi vjernosti i profili putnika pohranjeni. Tako se stvara personalizirana
ponuda i pojednostavljuje upravljanje
programom vjernosti.
Tijekom pandemije, pomocu ove
tehnologije sigurno su se cuvali
Zapisi o zdravlju i sigurnosti zdravstveni kartoni koji su prikazivali
cijepljenje protiv virusa COVID-19 te tako
olaksali putovanje velikom broju putnika.

Tablica 3. Funkcionalnosti blockchain tehnologije

Izvor: Barten, Martijn. ,,Blockchain Technology in the Travel Industry.” Revfine optimising revenu, 2019.

https://www.revfine.com/blockchain-technology-travel-industry/ (pristupljeno 13. travnja 2024.)

Jedan od glavnih trendova u turizmu koji se javio prilikom digitalizacije je online plac¢anje
koje je danas zastupljene u cjelokupnom turizmu. Pomocu blockchaina takvo placanje je u
potpunosti sigurno, a odvija se izravno izmedu turista i odredene destinacije/aktivnosti bez

potrebe za odredenim posrednikom.
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3.8. Pametne destinacije

Ve¢ ranije spomenute pametne destinacije pojavile su se tijekom uvodenja digitalizacije, a
u turizmu su stvorile potpuno novu prekretnicu. Definirati ih mozemo kao destinacije koje
su usvojile interaktivni stil upravljanja, a za svoj cilj imaju poboljSanje kvalitete Zivota
stanovnika te turista koji ih posjecuju. Takve destinacije koriste pametne tehnologije koje
prikupljaju, pohranjuju, razmjenjuju i obraduju podatke, a najviSe su usmjerene na
ucinkovito koriStenje resursa te odrzivost (Coban 2020, 16).

Prije 5 godina pojavila se i inicijativa imena Europska prijestolnica pametnog turizma
koja za cilj ima proSiriti znanje o alatima, mjerama 1 projektima povezanima s pametnim
turizmom koji se provode u gradovima. Pametni turizam ima jednu od najbitnijih uloga u
razvoju pametnih gradova osobito jer turisticke inicijative mogu dovesti do poveéanja broja
ljudi u odredenim destinacijama, a samim time i broja vozila. To utjece na promet, ali i na
broj dostupnih parkirnih mjesta $to uzrokuje velike guzve u gradovima, a negativno utjece i
na kvalitetu Zivota stanovnika i turista. Pametna rjesenja vezana uz parkirna mjesta mogu
znacajno utjecati na bolje iskustvo koje nudi pametni turizam. Europska komisija nagradila
je nekoliko gradova za njihov “pametan” pristup prema turizmu. To su (European
Commision):

1. Goteborg - nagraden nagradom za prijestolnicu pametnog turizma 2020. godine u
kategoriji odrzivosti. U gradu su se provele razne mjere koje su utjecale na pametni
turizam, a objavljena je i pametna karta koja ukljucuje i angazman stanovnika da
objavljuju mjesta koja se mogu iznajmiti, posuditi, podijeliti ili sl. Cak 90% zgrada
u Goteborgu grije se na daljinsko grijanje koje se temelji na recikliranoj toplini, 92%
gradskih hotela i 100% objekata posjeduje ekoloski certifikat.

2. Malaga - nagradena nagradom za prijestolnicu pametnog turizma 2020. godine u
kategoriji pristupacnosti. Kako prenosi Europska komisija, Malaga ve¢ dugi niz
godina provodi inicijative koje se ti¢u odrzivosti, poticanja inovacija te kulture. Po
cijelom gradu postavljena je LED rasvjeta, biciklisti¢ka staza seze na vise od 40 km,
a u gradu se moze pronaci ¢ak 20 postaja za iznajmljivanje bicikala. Autobusna
mreza je potpuno prilagodena gradu, a u njemu se nalaze i velike pjeSacke zone.

3. Ljubljana - nagradena nagradom za prijestolnicu pametnog turizma 2020. godine u

kategoriji digitalizacije te 2019. u kategoriji odrzivosti. Grad se smatra jednom od
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zelenih prijestolnica u Europi, a neprestano se usavrSuje digitalizacija te odrzivost.
Europska komisija sama je navela kako su impresionirani digitalizacijom za koju
gradani smatraju da razvija grad, a posebno ih je odusevila aplikacija pomocu koje
se mogu locirati fontane po gradu.

4. Lyon - proglaSen je prijestolnicom pametnog turizma 2019. godine. Uz osvajanje
nekoliko priznanja za pristupacnost, ono §to ga ¢ini posebnim je moguénost kretanja
osoba s invaliditetom. U gradu je u potpunosti prilagodeno kretanje manje
pokretnima, a to se usavrsilo prilagodbom prometne mreze i pametne signalizacije.
Posjetitelji grada takoder imaju pravo na pametnu karticu koja im pruza besplatan

javni prijevoz, ulaz u preko 20 muzeja kao i posjet drugim atrakcijama grada.

Pametne destinacije koje se sve viSe razvijaju diljem Europe poboljSavaju turisticko
iskustvo koriStenjem digitalnih tehnologija koje personaliziraju iskustvo 1 efikasno
upravljaju resursima. Ova rjeSenja ne samo da povecavaju zadovoljstvo posjetitelja vec 1

doprinose odrzivosti i kvaliteti zivota lokalnih zajednica.
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4. Utjecaj digitalizacije na iskustvo putnika

Nakon proucavanja dostupne literature, za zakljuciti je kako je digitalizacija zaista znacajno
utjecala na turisticku industriju, a sa sigurnoséu se moze re¢i kako se u potpunosti promijenio
nacin na koji turisti putuju i dozivljavaju svoja putovanja. Razna istrazivanja pokazala su
kako je digitalizacije najviSe pozitivno utjecala na iskustvo putnika, a u nastavku su

prikazani neki od klju¢nih utjecaja.

4.1. Planiranje putovanja

Digitalni alati koji su se pojavili prilikom digitalne transformacije turisticke industrije kao
Sto su mobilne aplikacije i online platforme za rezervaciju putovanja revolucionarno su
utjecali na nacin na koji putnici planiraju svoja putovanja. Takva vrsta alata omogucuje im
jednostavniji pristup svim informacijama koje su im potrebne za lako planiranje putovanja -
informacije o destinacijama, dostupnim smjeStajima, nainu prijevoza, atrakcijama i
aktivnostima koje se nude. Shodno tome, vrijeme planiranje putovanja u potpunosti se
smanjilo, a ucinkovitost povecala. Neke od poznatih turistickih platformi kao Sto su
TripAdvisor i Booking.com svojim korisnicima omogucuju da usporede cijene smjestaja,
pregledaju sve dostupne recenzije (kako one pozitivne, tako i negativne) te rezerviraju
smjestaj iz udobnosti svoga doma (Madzik, Falat, Copus i Valeri 2023). Iz ovog istrazivanja
proizlazi jednostavan zakljucak, manje troSenje vremena na planiranje putovanja povecava

zadovoljstvo putnika.

4.2. Personalizacija

Kao $§to je u prethodnim poglavljima ve¢ objasnjeno, digitalizacija turizma te trendovi koji
su se pojavili uz nju za cilj imaju bolju personalizaciju ponude za putnike. Upravo se zato
personalizacija smatra jednom od klju¢nih prednosti koji su se pojavili, a da su uvelike
utjecali na bolje iskustvo putnika. Algoritmi koji su se razvili pojavom digitalizacije strojno
analiziraju podatke o prethodnim preferencijama korisnika te nude prilagodenu ponudu

svakom kupcu zasebno. Takva ponuda najcesc¢e ukljucuje i preporuke za najbolje restorane,
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turisticke aktivnosti i1 atrakcije koje bi ih mogle zanimati, a odgovaraju individualnim
interesima turista (Dang i Nguyen 2023). Uz prilagodenu ponudu, neke od glavnih prednosti
personalizacije ponude koja je pozitivno utjecala na iskustvo putnika su (Dias i Afonso
2021):

o efikasnost i uSteda vremena - personalizirana ponuda Stedi vrijeme
turistima koje bi inace proveli istrazivanjem najboljih restorana, atrakcija i sli¢no.

e povecana sigurnost - tehnologija koja se pojavila kao $to su mobilne
aplikacije turistima omogucuje pristup informacijama u stvarnom vremenu §to utjece
na povecanu sigurnost i osje¢aj udobnosti. Kroz takve aplikacije, turist u svako
vrijeme dana i no¢i moze saznati informacije o vremenskim uvjetima, stanju prometa
ili lokalnim dogadajima.

e interaktivnost - virtualna i proSirena stvarnost koja takoder pomaZze u
stvaranju personalizirane ponude za turiste, omogucuje im interaktivna iskustva koja
u potpunosti obogacuju iskustva putnika. Pomoc¢u tih tehnologija omogucuje se

istrazivanje lokacija na zanimljiv 1 informativan nacin.

Prema istrazivanju koje je objavio europski ¢asopis za turizam, hotelijerstvo i rekreaciju,
koristenje pametne tehnologije koja je dostupna gotovo svim turistima (pametni telefoni,
tableti i racunala) te mobilnih aplikacija na tim uredajima znatno je promijenilo nacin na koji
putnici dozivljavaju svoja putovanja, a sve s ishodom povecanja njihovog zadovoljstva.
Sli¢na istrazivanja pokazala su kako personalizacija ponude poboljsava ukupno zadovoljstvo
putnika jer im omogucuje pristup informacijama koje su specifi¢ne bas§ za njihove Zelje 1
potrebe (Dias i Afonso 2021).

Pregledom provedenih istrazivanja zakljuciti se moze da personalizacija koja se dogada
koriStenjem digitalnih alata olakSava planiranje i realizaciju putovanja, a ujedno i poboljSava

ukupno iskustvo putnika jer putovanje ¢ini ugodnijim i s manje stresa.
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4.3. Bolje cjelokupno iskustvo

Virtualna stvarnost (VR) te proSirena stvarnost (AR) putnicima omogucéuje potpuno novi
nacin istrazivanja destinacija. Takve tehnologije znacajno poboljSavaju iskustvo putnika na
odredenim destinacijama. Osim §to se turistima koji se ve¢ nalaze na Zeljenoj destinaciji
pruza mogucénost pristupa informacija u stvarnom vremenu, korisnici pomocéu ove
tehnologije mogu pregledavati i druge zanimljivosti kao Sto su povijesne Cinjenice o
odredenim stvarima, mjestima i sl. (Madzik, Falat, Copu$ i Valeri 2023). Rezultati
istrazivanja istih autora pokazali su kako se koriStenjem proSirene stvarnosti turistima pruza
mogucénost za puno bolje iskustvo te bogatije posjete kulturnim i povijesnim lokacijama jer
im se pruzaju neke dodatne informacije. Primjer koji se navodi su posjeti muzeju i
povijesnim znamenitostima ¢ime se posjetitelje jo§ opSirnije u¢i o zanimljivim ¢injenicama
o mjestu kojeg posjecuju. Istrazivanja su pokazala da interaktivna edukacija u potpunosti
povecava zadovoljstvo posjetitelja te u konacnici i njihovu povezanost s destinacijom koju
su posjetili (Madzik, Falat, Copus i Valeri 2023).

Koristenje virtualne tehnologije kao Sto je virtualna stvarnost najvise se pokazalo
korisnim onim putnicima koji su ograni¢eni svojom mobilno$¢u. Uz VR opremu, putnici
mogu dozivjeti interaktivna iskustva koja u konacnici obogacuju njihov dozivljaj, a
istrazivanja su pokazala kako se nakon koriStenja osjec¢a puno veca prisutnost i angazman
Sto moze rezultirati pove¢anom namjerno posjete destinacije te puno veCom emocionalnom
povezanosc¢u s odredenim mjestom (Ouerghemmi, Ertz, Bouslama i Tandon 2023).

Jedna od glavnih prednosti koriStenja ove vrste tehnologije, a s pozitivnim u¢inkom na
iskustvo putnika je prilagodba posjete prema vlastitim preferencijama. KoriStenjem ove
tehnologije korisnici sami biraju mjesta i destinacije koje Zele posjetiti prema svojim
vlastitim 1 individualnim preferencijama (Bretos, Ibanez-Sanchez i Orus 2023).

Nakon provedenih istrazivanja moze se zakljuciti kako integracija VR i AR tehnologije
u turizmu obogacuje iskustvo putnika povecanjem angazmana, edukacijom te jo§ vecom
personalizacijom. Razna istrazivanja pokazala su kako su ove tehnologije u potpunosti
poboljsale iskustvo putnika te utjecale na na¢in kako oni planiraju svoja putovanja. Ove vrste
tehnologije imaju klju¢nu ulogu u modernom turizmu ¢ineci putovanja pristupacnijima i

privlacnijima.
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4.4. Utjecaj umjetne inteligencije na iskustvo putnika

Umjetna inteligencija jos jedna je od klju¢nih prekretnica digitalizacije, a koje za ishod imaju
bolje iskustvo putnika tijekom njihovih putovanja. U nastavku su navedeni neki od kljucnih
razloga zaSto umjetna inteligencija pozitivno utjece na iskustvo putnika.
1. Pristup informacijama u stvarnom vremenu

Jedna od glavnih prednosti koja se javila pojavom umjetne inteligencije te njenim
implementiranjem u turizam je pruzanje pravovremenih informacija koje su ujedno i izrazito
precizne. Chatbotovi i virtualni asistenti koje koriste gotovo sve turisticke kompanije
putnicima daju trenutne odgovore pruzaju¢i im moguénost pristupa informacijama u
stvarnom vremenu. Te informacije su naje$¢e odgovori na pitanja o samoj destinaciji,
smjestaju, stanju u prometu. Osim §to se koriStenjem umjetne inteligencije Stedi vrijeme
putnicima, ve¢ se takoder i poboljsava cjelokupno iskustvo putovanja (Orea-Giner, Munoz-
Mazon, Villece-Molinero i Fuentes-Moraleda 2022).

2. Bolja efikasnost i smanjenje stresa

Umjetna inteligencija uvelike utjece na efikasnost turistickih poduzecéa Sto u konacnici
pozitivno utjee i na iskustvo putnika. Od tehnologije koja prepoznaje lica pa sve do
automatskog upravljanja dokumentima, u velikoj koliini se smanjuju stresne situacije
turistima u njithovom putovanju. Glavni primjer je tehnologija prepoznavanja lica -
putnicima se omogucuje puno brzi prolazak kroz aerodromske sigurno provjere ¢ime se
povecava njihova udobnost te smanjuje vrijeme ¢ekanja (Samala, Katkam, Bellamkonda 1
Rodriguez 2022).

3. Bolja korisni¢ka podrska

Veé¢ spomenuta prednost umjetne inteligencije je koriStenje chatbotova i virtualnih
asistenata. Putnicima se omogucuje stalna korisnicka podrska koja je izrazito bitna u hitnim

situacijama (Samala, Katkam, Bellamkonda i Rodriguez 2022).

Istrazivanja su pokazala gotovo pa samo pozitivan utjecaj umjetne inteligencije na
turisticku industriju te cjelokupno iskustvo putnika. Od poveéanja angazmana korisnika, pa
sve do poveanja vjerojatnosti za ponovo koriStenje istih turistickih usluga,

implementacijom ove vrste tehnologije pozitivno je za kompanije, kao i za same turiste.
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4.5. Pojava pametnih destinacija i njihov utjecaj na iskustvo putnika

Pojava pametnog turizma zaokupila je cjelokupan svijet, a sve viSe i viSe turista zanima
ovakav nacin pristupa destinacijama. Pametne turisticke destinacije koriste razne digitalne
tehnologije koje utjeCu na odrzivost i ucinkovitost. Ranije obja$njena loT tehnologija
omogucuje da destinacije prate turisticke tokove, optimiziraju resurse te u konacnici smanje
1 negativan utjecaj na okoli§ $to je velikom broju putnika danas izrazito bitno. Turiste
posebno oduseve novi nacini pristupa ocuvanja okolisa kao $to su pametni sustavi kojima se
upravlja promet te se smanjuje zaguSenje i emisije ugljikovog dioksida ili pak senzori koji
se nalaze u pametnim sobama, a prate potro$nju energije i vode (Dang i Nguyen 2023). Osim
Sto se putnicima povecava udobnost tijekom njihovih putovanja, povecava im se sigurnost
te ekoloska svijest. Ono §to je glavna prednost pametnih destinacija je pozitivan utjecaj na
zadovoljstvo kupaca te njihovu namjeru da ponovo posjete istu destinaciju. Istrazivanja su
pokazala kako je upravo to jedan od glavnih zakljucaka koji su proizasli nakon posjeta
pametnih destinacija - oni koji su ih posjetili, rado bi se vratili (Torabi, Shalbafian, Allam,

Ghaderi, Mugante i Khavarian-Garmsir 2022).

4.6. Izazovi

lIako digitalizacija najviSe pozitivno utjece na iskustvo putnika te je svjetski poznato kako
ona povecava udobnost korisnika prilikom putovanja, usvajanje digitalnih tehnologija u
poslovanje sa sobom nosi i izazove.

a. sigurnost osobnih podataka - jedan od glavnih izazova s kojima se suocavaju
turisticke kompanije, a uvelike utjec¢e na iskustvo putnika je privatnost i sigurnost osobnih
podataka. Digitalizacija sa sobom nosi prikupljanje velike koli¢ine osobnih podataka
putnika, a samim time povecava se i rizik od naruSavanja privatnosti. Velik broj turista zato
je zabrinut za sigurnost svojih podataka, a to moze dovesti do negativnost iskustva te
smanjenja povjerenja prema odredenim destinacijama te smanjiti ukupno iskustvo
putovanja. Istrazivanja su pokazala da bilo kakvi dogadaji koji ukazuju na dijeljenje osobnih
podatak uvelike smanjuju povjerenje korisnika te njihov dozivljaj putovanja (El Archi,

Bennba, Zhu, El Andaloussi, Pataki i David 2023).
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b. digitalni jaz - pojam digitalni jaz oznaava razliku izmedu pojedinaca, a kada
govorimo o turizmu, on moze ograni¢iti mogucénost putovanja i pristup odredenim
informacijama za neke skupine ljudi. Digitalizacija moZe utjecati na povecanje digitalnog
jaza osobito izmedu drzava koje su tehnoloski naprednije i onih koje zaostaju i digitalnom
napretku. Putnici koji dolaze iz manje razvijenih zemalja nemaju pristup istim
informacijama i alatima §to moze dovesti do manjeg uzivanja u planiranju putovanja kao i u
smanjenom zadovoljstvu (El Archi, Bennba, Zhu, El Andaloussi, Pataki i David 2023).

c. prevelika koli¢ina informacija - s obzirom da je digitalizacija utjecala i na
prikupljanje velike koliine informacija, turisti se ¢esto mogu susresti s prevelikom
koli¢inom informacija. Velik izbor te previSe opcija mozZe utjecati na zbunjenost i stres te
tezu odluku, a u konacnici i smanjiti zadovoljstvo putnika te negativno utjecati na cjelokupno
iskustvo putovanja (El Archi, Bennba, Zhu, El Andaloussi, Pataki i David 2023).

d. ljudski faktor - digitalizacija turizma utjecala je na smanjenje zastupljenosti ljudskog
faktora. Putnici vole osoban kontakt i razgovor, a prevelika implementacija tehnologije moze
smanyjiti njihovo zadovoljstvo putovanjem.

e. ekologija - uz druge izazove, digitalizacija sa sobom nosi i ekoloske izazove koji se
javljaju zbog puno veéeg troSenja energije. Osim S§to to predstavlja izazove za cijelu
industriju, negativno moze utjecati na sve ljude koji smatraju vaznim odrzivost i ekologiju

(El Archi, Bennba, Zhu, El Andaloussi, Pataki i David 2023).
Osim $to sa sobom nosi veliki broj prednosti, digitalizacija turizma donosi i izazove koje

kompanija mora savladati kako bi osigurala pozitivno iskustvo putnika tijekom njihovih

putovanja.
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Zakljucak

Digitalizacija koja se pojavila jo§ pocetkom proslog stolje¢a, a svoj najveéi ,,boom*
dozivjela pocetkom 21. stoljeca, uvelike je utjecala na sva poslovanja i sve poslove u
industriji, a sa sigurno$¢u se moze reci da je transformirala nacin na koji ljudi rade, ali i na
koji uzivaju u proizvodima i uslugama. Integracija digitalnih alata u poslovanje postala je
neophodna za ostvarivanje konkurentnosti na trenutnom trzistu. Digitalizacija nije zaobisla

niti sektor turizma koji je izrazito bitan za gospodarstvo, a osobito u Republici Hrvatskoj.

Usvajanjem raznih digitalnih alata u svoje poslovanje, turisticke kompanije svojim
putnicima omogucili su jednostavniji pristup informacijama o destinacijama, smjestaju,
atrakcijama, aktivnostima te svim bitnim sadrzajima. Neke od glavnih tehnologija koje su
transformirale industriju turizma su pojava mobilnih aplikacija, umjetne inteligencije,
virtualne 1 proSirene stvarnosti, IoT tehnologije, pohranjivanje velike koli¢ine podataka,
blockchain tehnologija te pametne destinacije. Ne moze se sa sigurnoséu reci koji od
navedenih trendova u turizmu je najbolje utjecao na razvoj turizma, no definitivno se moze
re¢i kako svaki od njih tezi prema istome — povecanju zadovoljstva putnika. Svaka od
tehnologije ima svoje prednosti, ali i nedostatke s kojima se susrela tijekom implementacije.
Osim $to su digitalni alati razvili moguénost puno personaliziranije ponude za svoje turiste,
utjecali su i na povecanje efikasnosti poslovanja poduzeca kao i bolju optimizaciju resursa i
maksimiziranje prihoda. Implementacijom takvih alata smanjuje se moguénost za ljudskim

greSkama kao i1 nekim pojavama koje su u turizmu vrlo Ceste, npr. prebukiranost smjestaja.

Kao $to je sa sobom donijela veliki broj pozitivnih stvari, digitalizacijom poduzeca
pojavili su se i odredeni izazovi s kojima se suocava industrija turizma. Pitanje privatnosti
osobnih podataka koje je danas izrazito bitno postao je glavni izazov. Shodno tome, veca
poduzeca, a osobita ona sa starijim radnicima, susreli su se s digitalnom nepismenosti koja
je mogla uzrokovati otpustanje. Osim §to se digitalizacijom otvaraju nova radna mjesta,
poneka se i1 zatvaraju jer digitalizirani procesi nemaju potrebu za ljudskim faktorom. Za
zakljuciti je kako se razvoj digitalnih inovacija u turizmu isplati, ali je 1 dalje potreban jedan

integrirani pristup koji ¢e stvarati balans izmedu druStvenih potreba i tehnoloskih inovacija.
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Analizom raznih istrazivanja koja su proveli strani istraziva¢i zakljucilo se kako
digitalizacija turizma najvise pozitivho utjec¢e na iskustvo putnika na njihovom putovanju.
Novi nacini putovanja, olakSano planiranje, pristup velikoj koli¢ini informacija u stvarnom
vremenu te prilagodena ponuda prema preferencijama putnika kod istih povecava
zadovoljstvo s cjelokupnim putovanjem ¢ime se potvrduje i glavna hipoteza rada koja je
glasila da ljudi danasnjice imaju pozitivan stav prema novim digitalnim tehnologijama te
pozitivno reagiraju na usvajanje novih, modernih tehnologija u poslovanje. Nova, moderna
tehnologija putnicima pruza novi, moderni na¢in putovanja koji do sada nisu vidjeli te u

njima budi angazman, stvara zabavu te izaziva emocije za ponovnim posjetima destinacija.
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