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SAZETAK

Suvremeni software-i igraju klju¢nu ulogu u optimizaciji i olakSavanju poslovanja u
hotelijerstvu. Uvodenjem naprednih tehnoloskih rjeSenja, hoteli mogu poboljsati svoju
ucinkovitost, pruziti bolje iskustvo gostima i upravljati resursima na ucinkovitiji nacin.
Suvremeni su software-i utjecali na brojne aspekte u hotelijerstvu: rezervacijske sustave,
upravljanje gostima i osobljem, financijsko pracenje, upravljanje zalihama, analitiku i
izvjeStavanje, sigurnost i upravljanje rizicima, upravljanje komunikacijom i dr. Stoga, moze se
re¢i da su neophodan alat u hotelijerstvu koji pomaze u optimizaciji poslovanja, poboljSanju
iskustva gostiju, a ujedno doprinosi u¢inkovitom upravljanju resursima. S njihovom pomoc¢i,
hoteli mogu ostvariti konkurentske prednosti i bolje odgovoriti na promjenjive zahtjeve trzista.

Kljuéne rijeci: software; hotelijerstvo; suvremeno poslovanje; tehnologija;

informatizacija; turisticki trendovi; inovacije



SUMMARY

Modern software plays a key role in optimizing and facilitating business in the hotel
industry. By introducing advanced technology solutions, hotels can improve their efficiency,
provide a better guest experience and manage resources more efficiently. Modern software has
influenced numerous aspects in the hotel industry: reservation systems, guest and staff
management, financial monitoring, inventory management, analytics and reporting, security
and risk management, communication management, etc. Therefore, it can be said that they are
a necessary tool in hotel industry, which helps to optimize operations, improve guest
experience, and at the same time contributes to efficient management of resources. With their
help, hotels can achieve competitive advantages and better respond to changing market
demands.

Keywords: software; hotel industry; modern business; technology; computerization;

tourism trends; innovations
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1. UVOD

U danaSnjem globaliziranom svijetu, inovacije su klju¢ne za odrZavanje konkurentske
prednosti u raznim industrijama. Turizam 1 hotelijerstvo, kao vitalni sektori gospodarstva
Republike Hrvatske, takoder su podlozni konstantnim promjenama koje proizlaze iz brze
tehnoloske evolucije. Ovaj rad istrazuje temu suvremenih software-a i1 poslovanja u
hotelijerstvu. U tu svrhu analizira se kako se oblikuju tehnoloske inovacije i transformiraju

poslovanje u sektoru hotelijerstva.

1.1. Definicija problema istrazivanja

Proces digitalne transformacije i napredak tehnologije donose brojne prednosti, ali isto
tako donose 1 niz izazova u kontekstu primjene i integracije suvremenih software-a u razli¢itim
podrucjima hotelijerstva. Pitanje koje se postavlja jest kako uspjeSno implementirati ove
software-e kako bi se unaprijedila ucinkovitost hotelskog poslovanja, poboljsalo iskustvo
gostiju te stvorile nove prilike za inovaciju. Drugim rije€ima, u ovom radu se razmatra vaznost

1 primjena software-a u hotelskom poslovanju.

1.2. Svrhai ciljevi istrazivanja

U ovome se radu analizira primjena suvremenih software-a u razli¢itim aspektima
hotelijerstva te identificirati kljuéne prednosti 1 izazove koji proizlaze iz njihove
implementacije. Osim toga, cilj je istraziti trendove i inovacije u primjeni tehnologije u

hotelijerstvu te sagledati potencijalne buduce primjene suvremenih software-a.

1.3. Metode koriStene u istraZivanju

Rad je sadrzan od primarnih i sekundarnih izvora podataka. Potonji su knjige, ¢lanci,o
publikacije, razni zbornici radova i Internet izvori — na hrvatskom i engleskom jeziku.
Sekundarni izvori su razne knjige, ¢lanci, publikacije, zbornici radova te relevantni Internet
izvori na hrvatskom i engleskom jeziku. U istraZivanju (primarni dio rada) su koriStene razlicite
metode istrazivanjem za stolom (eng. desk research) kako bi se prikupili relevantni podaci i
analizirale informacije. Analiticki pristup obuhvatio je pregled literature, internetsko
istrazivanje te analizu dostupnih izvora i resursa koji se odnose na primjenu suvremenih
software-a u hotelijerstvu. Prikupljeni podaci su zatim kriti¢ki evaluirani u svrhu dobivanja

dubljeg uvida u njihovu stvarnu primjenu i utjecaj na poslovanje u tom sektoru. Ostale koriStene



metode su: metoda analize i sinteze, induktivna i deduktivna metoda, metoda kompilacije,

komparacije i generalizacije.



2. TURIZAM, HOTELIJERSTVO I SUVREMENA TEHNOLOGIJA

2.1. Znacaj turizma i hotelijerstva za gospodarstvo Republike Hrvatske

Turizam u Hrvatskoj ima dugu povijest i oduvijek je privlacio turiste iz cijelog svijeta. To
je zbog raznolike prirodne i kulturne bastine te povoljnog mediteranskog okruzenja.!

Turizam pruza znacajan doprinos gospodarstvu Republike Hrvatske, obuhvacajuéi izravne
i neizravne efekte te pridonosec¢i ukupnoj bruto dodanoj vrijednosti. Postotak tog doprinosa
turizma prema ukupnoj bruto dodanoj vrijednosti iznosi 16,9%. Ova ocjena svrstava Republiku
Hrvatsku u skupinu drzava Europske unije koje su posebno osjetljive na fluktuacije i razvoj u
turistickom sektoru.?

Prvi proracun ekonomske znaajnosti turizma, proveden koriste¢i metodu satelitskog
racuna turizma, bio je objavljen od strane Instituta za turizam 2014. godine za analizu
ekonomske situacije u 2011. godini. Prema ovom analitiCkom pristupu, sektor turizma je
predstavljao 10,4% BDP-a RH u 2011. godini.?

Vec¢ u2016. godini, udio turistickog sektora u bruto domacem proizvodu doseze 11,4%, $to
predstavlja rast od 1 postotnog boda tijekom prethodnih pet godina.*

Turisticke aktivnosti doprinose znacajnih 88,3% ukupne izravne bruto vrijednosti turizma

unutar hrvatskog gospodarskog okvira.> Navedeno je prikazano u Tablici 1.

Tablica 1 Izravna bruto dodana vrijednost turizma u Hrvatskoj prema djelatnostima u 2016.

godini
DJELATNOSTI BDV (mil. kuna) BDV =100
Djelatnosti hotela i 9.205,5 29,0%
ostalih objekata za
smjestaj
Trgovina na malo i 5.457,7 17,2%

djelatnosti koje
proizvode trgovacku
robu kao djelatnosti
svojstvene turizmu u RH

! Vukonié, B. (2005): Povijest hrvatskoga turizma. Zagreb: Prometej, str.21.
2 Nacionalna razvojna strategija Republike Hrvatske do 2030. godine (NN 55/2013-1119)

3 Institut za turizam (2014): Turisticka satelitska bilanca — izravni i neizravni ucinci turizma u RH — TSA RH za
2011., Opatija, dostupno na: http://www.iztzg.hr/UserFiles/file/novosti/2014/Opatija-TSA-

2011.pdf
4 Institut za turizam (2019): Turisticki satelitski racun za 2016. godinu. Zagreb, dostupno na:

https://mint.gov.hr/UserDocsImages/AA_2018 c-dokumenti/190115 TSA_prezentacija.pdf
S Ragié, L., (ur.) (2020): Sektorske analize. Zagreb: Ekonomski institut Zagreb, 81(9), dostupno na:
https://www.eizg.hr/userdocsimages/publikacije/serijske-publikacije/sektorske-
analize/SA_turizam 2020.pdf
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https://www.eizg.hr/userdocsimages/publikacije/serijske-publikacije/sektorske-analize/SA_turizam_2020.pdf

TURISTICKE
DJELATNOSTI

Djelatnosti pripreme i
usluzivanja hrane i pi¢a

4.562,0

14,4%

Kulturne, sportske i
rekreacijske djelatnosti

2.418,6

7,6%

Usluge smjestaja
povezane s vlasnistvom
nad ku¢ama i stanovima

za odmor (imputirana
renta)

1.597,8

5,0%

Cestovni putnicki
prijevoz

1.145,2

3,6%

Djelatnost putnickih
agencija i ostale
djelatnosti pruzanja
usluga rezervacije

1.007,4

3.2%

Vodeni putnicki prijevoz

788,7

2,5%

Djelatnost iznajmljivanja
plovnih prijevoznih
sredstava (nauticki
carter) kao usluga
svojstvena turizmu u
Hrvatskoj

777,8

2,5%

Zracni putnicki prijevoz

567,2

1,8%

Djelatnost luka
nautickog turizma kao
djelatnost (usluga
iznajmljivanja vezova)
svojstvena turizmu u
Hrvatskoj

375.4

1,2%

Zeljeznicki putnicki
prijevoz

130,6

0,4%

UKUPNO TURISTICKE DJELATNOSTI

28.034,1

88,3%

OSTALE DJELATNOSTI

3.699,6

11,7%

UKUPNO IZRAVAN BDV

31.733,7

100,0%

Iz prikazane tablice se moze zakljuciti kako su samo tri sektora, od ukupno dvanaest,
odgovorna za gotovo dvije trecine izravnog bruto domaceg proizvoda. Konkretno, djelatnosti
vezane uz smjestaj u hotelima i drugim objektima zauzimaju znacajno udjel od 29%, trgovina
na malo 1 proizvodnja trgovacke robe kao karakteristicne turisticke djelatnosti u Hrvatskoj ¢ine
17,2%, dok usluzne djelatnosti pripreme i serviranja hrane i pi¢a iznose 14,4%.

Tijekom proteklog desetlje¢a, Hrvatska je obogatila svoju ponudu smjestajnih
mogucénosti. Znacajan porast primjetan je u sektoru privatnih smjestaja (oko 50%), slijede ga
hoteli (20%) 1 kampovi (13%), dok je dostupnost kapaciteta u drugim oblicima kolektivnog

smjeStaja smanjena za 3%. U kontekstu hotelskog smjestaja, najve¢i broj hotela ima tri

Izvor: Izrada autora prema: Drzavni zavod za statistiku

zvjezdice, dok su oni s pet zvjezdica najmanje zastupljeni.®

éPromajna—tours, (2018): Privatni smjestaj Hrvatske, dostupno na: https://www.promajna-

tours.hr/privatni-smjestaj-hrvatska/
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U 2018. godini, znac¢ajan udio od 20,3% ukupnog broja poduzeca bio je vezan uz
turizam, a 8,8% ukupnog radne snage bilo je angazirano unutar turistickog sektora.
Analizirajuéi strukturu poslovnih subjekata u turistickim djelatnostima, 17.388 tisuca tvrtki
bavilo se djelatnostima posluzivanja hrane i pica, 3.101 poduzece se bavilo pruzanjem
smjestaja, dok su 2.739 poduzeca obuhvacala djelatnosti pruzanja prijevoza. Manji broj
subjekata se bavio iznajmljivanjem vozila i turistickim agencijama. Stopa zaposlenosti unutar
odredene djelatnosti raste s brojem poslovnih subjekata u toj djelatnosti. Primjerice, u sektoru
ugostiteljstva, udio u ukupnoj zaposlenosti doseze vrhunskih 51,4%. Industrija smjestaja

zaposljava 28,8% radne snage, dok se prijevoz istice s udjelom od 12,1%.

100%
B0%
60%
40%
20%
‘ 121% ‘ -
0% g

Broj zaposlenih Broj poduzeca

M iznajmljivanje vozila M Putnicke agencije M Prijevoz M Smjestaj M Hrana

Grafikon 1 Struktura poduzeca i struktura zaposlenosti po djelatnostima sektora turizma,
2018.

Izvor: Drzavni zavod za statistiku

Bitno je istaknuti da je u vremenskom okviru od pet godina, od 2013. do 2018. godine,
zabiljeZzen rast broja poslovnih subjekata za 19,7%, Cime je automatski porastao i broj

zaposlenih unutar turistickog sektora.



Tablica 2 Broj poduzeca aktivnih u sektoru turizma prema turistickim djelatnostima, od 2013.
do 2018. godine

2013. 2014. 2015. 2016. 2017. 2018. Indeks
promjene
Prijevoz 1.804 1.717 1.924 1918 2.134 2.739 151.8
Smjeitaj 2.372 2.351 2.390 2.691 2.839 3.101 130,7
Hrana 15.063 16.720 16.909 16.690 16.493 17.338 1151
Iznajmljivanje 581 650 688 808 1.043 1.146 197.2
vozila
Putnicke 1.708 1.794 1.899 1.955 2.074 2.198 128,7
agencije
Ukupno 21.528 23.232 23.800 24.062 24.583 26.522 123.2
Kao postotak 32,1 33,5 338 334 33,0 33,5 1044
sektora usluga

Izvor: Izrada autora prema: Drzavni zavod za statistiku

Promatrajuéi prethodno navedenu tablicu, uocava se da je najznacajniji rast u broju
operativnih tvrtki tijekom petogodisnjeg razdoblja zabiljezen u sektoru iznajmljivanja vozila, s

impresivnim poveéanjem od ¢ak 97,2%. Njega slijedi djelatnost prijevoza s rastom od 51,8%.

Tablica 3 Broj zaposlenih u sektoru turizma prema turistickim djelatnostima, od 2013. do
2018. godine

2013. 2014. 2015. 2016. 2017. 2018. p::‘r’:j::e
Prijevoz 14.343 14.642 15.351 15.273 15.563 16.261 1134
Smjestaj 30.800 30.767 31.479 32.519 35.930 38.607 125,3
Hrana 59.714 65.233 63.337 65.842 67.647 68.782 1152
Iznajmljivanjevozila  1.311 1611 1.541 1.896 2.485 3.324 253,5
Putnicke agencije 5.751 6.446 6.658 6.415 6.799 6.941 120,7
Ukupno 111.919 118699  118.366  121.945 128424  133.915 119,7
Kao postatak 32,2 33,1 33,2 33,6 337 34,7

sektorausluga

Izvor: Drzavni zavod za statistiku

Budu¢i da se u sektoru iznajmljivanja vozila dogodio najvedi rast broja aktivnih tvrtki,
jos znacajniji rast se biljezi u istoj bransi kada je rije¢ o povecanju broja zaposlenih u istom
razdoblju, s indeksom promjene od 253,5. Takoder, djelatnost smjestaja pokazuje velik porast
broja zaposlenih od 25,3%.

U nastavku je prikazan grafikon o deviznim prihodima od turizma u razdoblju 2010.-

2019. godine.
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Grafikon 2 Devizni prihodi od turizma (2010.-2019)

Izvor: Drzavni zavod za statistiku

Tijekom 2010. godine, hrvatski sektor turizma je ostvario devizne prihode u iznosu od
5,6 milijardi eura, §to je predstavljalo 12,3% BDP-a. Iz prikazane tablice se razabire da je nakon
gotovo deset godina, odnosno 2019. godine, taj iznos narastao na 10,5 milijardi eura, Sto
predstavlja 19,4% 1 gotovo petinu ukupnog BDP-a. Prema preliminarnim podacima Hrvatske
narodne banke, turisticki sektor je u 2019. godini ostvario devizne prihode u visini od 10,6

milijardi eura, ¢ineéi tako velikih 37,3% ukupnog izvoza Hrvatske.’

2.2. Znacaj i utjecaj tehnologije u turizmu i hotelijerstvu

Suvremeni trendovi koji su preplavili danasnje drustvo imaju dubok utjecaj na evoluciju
turizma. Progres informacijsko-komunikacijske tehnologije, dinamika politickih preokreta,
preoblikovanje konzumentskih pristupa i sveobuhvatna ekonomska integracija predstavljaju
nezaobilazne faktore promjena kojima je prozeta globalna turisti¢ka sfera. U kontekstu ovih
plodonosna industrija. Deset o€itih makrotrendova, s dubokim dosljednostima za konzumente,
inkorporira:

- globalizacija, koja ukljucuje sve Sire medusobno ispreplitanje i medudjelovanje izmedu

nacija i kultura, na kljucan nacin oblikuje trziSne dinamike i koncentrirano natjecanje;

- tehnoloski poticaj, nagomilavajuc¢i nove artikle, usluge i komunikacijske strategije,

prestrukturira modalitete potroSnje, nabavke i iskoriStavanja proizvoda i usluga;

7 Rasi¢, L., (ur.) (2020): Sektorske analize. Zagreb: Ekonomski institut Zagreb, 81(9), dostupno na:
https://www.eizg.hr/userdocsimages/publikacije/serijske-publikacije/sektorske-analize/SA turizam 2020.pdf
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- mirnodopski stan, ¢ija ¢injenica nosi potencijalno distinktivni utjecaj na trziSne uvjete i
cijene produkata i usluga;

- kriza zaduzenosti, koja odrazava problematike zaduzenosti nacija i tvrtki, izazivajuéi
moguci efekt na ekonomske dinamike i potrosacki apetit;

- promijenjene konzumentske prakse, ukorijenjene u promjeni navika 1 obrasca
konzumentskog ponaSanja, Sto obuhvaca faktore poput okoliSne osvijeStenosti,
zdravstvene svijesti i sigurnosnih aspekata;

- faktor poticaja rasta, kojim se ustrajno promovira ekonomska prosirenost i potros$nja
kroz niz razli¢itih strategija i politi¢kih smjernica;

- "stoljetni zivotni stil" i anticipacije, ilustriraju¢i ponaSanje i anticipiranja potrosaca koji
sve dulje obitavaju, teze¢i proizvodima i uslugama prilagodenima njihovim zahtjevima;

- sindrom "doma u blizini", reflektira sklonost prema lokalnoj i inac¢icom domacih
proizvoda i usluga;

- aksijalna usmjerenost na sebe, odrazavajuéi izrazeniju individualnost i povecanu
introspekciju medu potroSacima;

- istinski istrazivacki impuls, ukazujuéi na potrebu potrosaca za podacima i provjerom
prije donosenja odluka o kupnji.®

Najvecdi utjecaj dolazi od promijenjenog ponaSanja potroSaca i kao posljedica razvoja novih
tehnologija, a koji pak utjecu na nastanak novih trziSta. Drugim rije¢ima, poslovne aktivnosti
hotelskih entiteta 1 njihov poloZaj unutar turistickog sektora usko su povezani s oscilacijama u
medunarodnom turistickom ponasanju, budu¢i da su podlozni dinamikama u amplitudi i
kompoziciji turisti€¢ke potraznje s jedne strane, te su uvjetovani napretkom tehnoloskih rjesenja
s druge strane. U skladu s takvim prilikama, daljnji trakturni oblik hotelske ponude ¢e se
razvijati, a navedeni izazovi nuzno ¢e indusirati preobrazbe u strategijskom putokazu hotelskih
kompanija.

U suvremenoj domeni hotelskog poslovanja, primjena naprednih tehnologija, narocito
unutar informacijskog sektora, sve vise ¢e oblikovati transformaciju cjelokupnog djelovanja.
Moderni hoteli ne mogu viSe egzistirati bez koristenja novih informacijskih tehnologija koje
doprinose preglednosti cjenovne politike i1 prezentaciji sadrzaja hotela i drugih smjeStajnih

objekata. Implementacija ovih tehnoloskih rjesenja povezana je s:

8 Vukovi¢, 1., (2006): Suvremeni trendovi u razvoju turizma u Europskoj uniji. Tourism and Hospitality
Management; 12(1)



- uspostavom elektroni¢kog sustava upravljanja poslovanjem (integriranjem svih
poslovnih segmenata hotela - financije, racunovodstvo, istraZivanje, prodaja i
marketing, ljudski resursi, kontrola, recepcija, kuhinja - radi pruzanja sveobuhvatnih
informacija gostima, upravljanja zalihama i drugih aspekata),

- konstrukcijom vlastitih rezervacijskih alata ili sudjelovanjem u jednom od
rezervacijskih sustava (aviokompanije, medunarodni hotelski lanci, turoperatori i
centralne nacionalne mreze) koji omogucuju brzu, ekonomi¢nu i u€inkovitu razmjenu
informacija, rezerviranje, elektronicko placanje i sli¢no.

Suvremeno komercijalno trziste postavlja zahtjevnu paradigmu kontinuirane kreacije novih
produkata, usluga i inovacija, $to usporedno reflektira evoluciju Zelja i potreba konzumera.
Otuda, vitalnost na trziStu ne pociva iskljucivo na statickoj odrzivosti prethodne ponude, veé
iznimno na sposobnosti generiranja inovativnih proizvoda, usluga i perspektiva, konstruirajuci
pri tom osvjezenje za angaziranje novih konzumenata i retenciju ve¢ etabliranih. Aktivacija
inovacija uvelike prozima ciklus konceptualizacije koji adresira razrjeSenje izazova, a to
podrazumijeva restrukturaciju, troskovno ustedljivu transformaciju, inkorporiranje novih
alokacija sredstava ili povecanje kvalitete komunikacijskih tokova. Inovacijski impulsi
motiviraju, usvajaju i implementiraju progresivne koncepte, proceduralne aspekte, proizvode
ili usluge, ¢ime uzajamno uskladuju usvajanje i operacionalizaciju ovog konstrukta, ¢ija
relevantna interpretacija prihvacanja i aplikacije izranja kao klju¢ni aksiom ovog konteksta.’

Uvodenje informacijske tehnologije ima svoje temelje u ciljevima hotela, a ti se ciljevi

fokusiraju na:

povecanje profita

optimalno iskoriStavanje raspolozivih resursa i kapaciteta

podizanje kvalitete usluga

olakSano upravljanje poslovanjem.

Implementiranjem informatizacije u sektor hotela ostvaruju se specifi¢ni rezultati,
omogucavajuéi olakSano prikupljanje poslovnih podataka, ukljucujuéi izvjestaje. To dalje
olakSava proces obrade informacija i prati promjene koje utjecu na poslovanje. Sve navedeno
zajedno dovodi do stvaranja jedinstvene baze podataka koja obuhvaca sve aspekte hotelskog

djelovanja.

° Hall, C. M.,, Williams, A. M., (2014): Tourism and Innovation. London; New York: Routledge Taylod &
Francis Group, str.5.



Primjena informacijske tehnologije u hotelijerstvu donosi izazove u upravljanju, koji

ukljucuju sljedece poteskoce:

upravljanje inovacijama, ukljucujuéi tehnoloski napredak, organizacijsku strukturu i
upravljanje putem interneta, zahtijeva poticanje kreativnosti i razvoj novih ideja kako
bi se oblikovala nova poslovna filozofija;

upravljanje kvalitetom igra kljuénu ulogu u uspjesnom vodenju hotelskog sustava koji
kontinuirano unaprjeduje kvalitetu poslovanja;

upravljanje transformacijom poslovanja predstavlja dodatan izazov, buduéi da se
hotelska metodologija temeljena na informacijskoj tehnologiji mora prilagoditi i

preoblikovati kako bi osigurala u¢inkovitost.'°

Vazno je takoder naglasiti i kako je uvodenje informacijske tehnologije dovelo i do

mijenjanja organizacijske strukture.

Ipak, vaznost informacijskih tehnologija u hotelijerstvu se ocituje kroz sljedece aspekte:

povecanje ucinkovitosti upravljanja i komunikacije,
unapredenje kvalitete turistickih proizvoda i usluga,
kreiranje novih proizvoda i usluga,

stvaranje novih inovativnih poslova,

ostvarivanje novih iskustava kroz razlicita partnerstva,

poboljsanje distribucije turistickog proizvoda i usluga,...

Istrazivanja koja se bave primjenom informacijske tehnologije u hotelijerstvu nedvojbeno

pokazuju da se kvaliteta usluge prema gostima i operativna efikasnost hotela znacajno

unaprjeduju kada se implementira informacijski sustav, bilo da se to postupno provodi

modularno ili sveobuhvatno odmah.!!

U nastavku se navode neki primjeri utjecaja tehnologije odnosno informatizacije na razvoj

hotelskog poslovanja. To su:

internet rezervacije - gostima je sada omoguceno da putem interneta pregledaju
raspolozivost soba, cijene i posebne ponude te da rezerviraju svoj boravak u hotelu (ovo
je transformiralo na¢in na koji gosti pristupaju informacijama o hotelu i obavljaju
rezervacije, Sto je nagnalo hotele da se usmjere na razvoj svoje prisutnosti na internetu

te na brZe 1 jednostavnije online sustave za rezervacije);

10 Gali¢ié, V., Simuni¢, M. (2006): Informacijski sustavi i elektronicko poslovanje u turizmu i hotelijerstvu.
Opatija: Fakultet za turisticki i hotelski menadzment, str. 105.

' Garbin Prani¢evi¢,D., Pivéevié, S., Garaca, Z. (2010): Razvijenost informacijskih sustava velikih poduzeéa u
Hrvatskoj. Acta Turistica Nova; 4(2): 121-150.

10



- digitalni promocijski materijali - tehnologija je otvorila nove puteve za oglaSavanje
hotela putem drustvenih medija, Google oglasavanja, e-poste i drugih online
marketinskih kanala (to je omogucilo hotelima da dosegnu novu publiku i usmjere
marketin§ke napore prema specifi¢nim trziSnim segmentima);

- automatizacija operacija - razli¢iti poslovni procesi u hotelu, kao §to su upravljanje
zalihama, registracija gostiju, naplata i drugi, mogu biti automatizirani kako bi postali
ucinkovitiji uz pomo¢ tehnologije (to smanjuje rizik od ljudskih greSaka i povecava
produktivnost);

- upravljanje gostima - uvodenje tehnologije kao Sto su kartice za pristup, digitalne
prijave i pametne sobe omogucéuje hotelima da pruze unaprijedenu uslugu svojim
gostima; takoder, sustavi za upravljanje odnosima s gostima (CRM) omogucuju
hotelima da prate povratne informacije gostiju i unaprijede svoje usluge;

- upravljanje infrastrukturom - razli¢ite tehnologije za upravljanje infrastrukturom, kao
Sto su sustavi za upravljanje osvjetljenjem, klimatizacijom i grijanjem, mogu doprinijeti
boljoj energetskoj uc¢inkovitosti hotela i smanjenju troskova.

Dakle, suvremeno poslovanje prepoznaje tehnologiju kao kljucan faktor za privlacenje i
zadrZavanje hotelskih gostiju, te to implicira ulaganje u raznolike koncepte koji izravno poticu
osobni angazman. U skladu s rastu¢im ocekivanjima, iznenadenje i zadovoljstvo ustupaju
mjesto anticipaciji i pretpostavkama. Rezervacije trebaju biti lako dostupne putem razli¢itih
pametnih uredaja, sobe za goste trebaju prilagoditi sadrzaju prema njihovim potrebama, dok je
iznimno vazno osigurati snaznu mreznu pokrivenost, buduci da su podaci izuzetno vrijedno

dobro.
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3. PREGLED INDUSTRIJE HOTELIJERSTVA

3.1. Razvoj industrije hotelijerstva

Povijest hotela ima korijene u drevnim vremenima. Grcka termalna kupalista sluzila su
oporavku, dok su Rimljani nudili smjestaj putnicima u svojim vilama. Upravo se oni vezu uz
razvitak prvih termalnih kupalita u Engleskoj, Svicarskoj i Srednjem istoku. Karavan-saraji su
se pojavili kao odmoriSta na rutama Srednjeg istoka, dok su samostani i opatije pruzali
putnicima odmor. Vjerski redovi sagradili su prva svratista, hospicije 1 bolnice za prolaznike.
Inn-ovi su se poceli Siriti Europom, poput Les Trois Rois u Baselu. U Kini i Mongoliji postojalo
je oko 1200 odmorista. U Belgiji je otvoren inn Cour Saint Georges, a u Engleskoj The Angel
Inn. Ovi objekti oznaGavaju prete¢e modernih hotela.!?

Industrija hotelijerstva dozivjela je znacajan razvoj kroz povijest, prate¢i promjene u
drustvu, tehnologiji i putnickim navikama. Pocetkom 15. stoljeca je francuski zakon zahtijevaju
da se hotelska poduzeca registriraju, a engleski je zakon ta pravila uveo za inn-ove (u to je
razdoblje registrirano oko 600 inn-ova).!3

Pocetci modernog hotelijerstva datiraju iz 18. 1 19. stolje¢a, kada su se prvi luksuzni
hoteli otvorili u ve¢im gradovima. Tako su se u New Yorku otvorili prvi hoteli u centru, a
kasnije i u Copenhagenu u 18. stolje¢u. Poc¢etkom 19. stoljeca je izgraden Royal Hotel u
Londonu, a potom su se poceli javljati hotelski resorti duz Francuske i Talijanske rivijere. Prvi
hoteli isticali su se luksuznim sadrzajem i uslugom te su privlacili imuéne putnike.

Tijekom 20. stoljeca, industrija hotelijerstva dozivjela je brz rast zbog sve veceg broja
putnika, razvoja transporta i globalizacije. Uz to, razvoj lanaca hotela omogucio je
standardizaciju usluga i vecu dostupnost smjestaja. Uvodenje novih tehnologija, poput
racunalnih sustava za upravljanje hotelima i online rezervacijskih platformi, znacajno je
utjecalo na nacin poslovanja hotela.

Danas se industrija hotelijerstva suocava s izazovima poput sve vece konkurencije,
promjena u preferencama gostiju te ekoloske osvijeStenosti. Hoteli se sve viSe usmjeravaju
prema odrzivom poslovanju i pruzanju jedinstvenih iskustava kako bi privukli modernog

putnika.

12 Hotelijer.wordpress.com: Povijest hotelijerstva, dostupno na: https://hotelijer.wordpress.com/povijest-

hotelijerstva/
13 Ibid.
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3.2. Trenutniizazovi u upravljanju hotelima

Neki od najvecih problema i izazova s kojima se hotelijeri susre¢u u svom poslovanju
su:

- Povecanje broja iznajmljivaca i jaka konkurencija,

- Promijenjena ocekivanja gostiju,

- Dinamika trzista i promjene,

- Nestabilni priljevi novca,

- Zaposljavanje i zadrZavanje osoblja,

- Poskupljenje dnevne potrosnje,

- Izazovi vezani uz sigurnost podataka,

- Izgubljena lojalnost gostiju,

- Nekoristenje statistickih podataka (izostanak analiti¢kog pristupa),...!*

Stoga je od neminovne vaznosti adekvatno upravljanje hotelima, koje sa sobom nosi takoder
raznolike izazove. Stoga je presudnopazljivo rukovodenje. Prilagodavanje promjenjivim
potrebama gostiju, kao i odrzavanje kvalitete usluge i iskustva, klju¢ni su aspekti. Uz stalno
mijenjajuce preferencije gostiju, hotelijeri se suoCavaju s izazovom pruzanja personaliziranog
iskustva koje zadovoljava razli¢ite zahtjeve. U isto vrijeme, odrzavanje dosljedne kvalitete
usluge u svim segmentima hotela, od hrane 1 pi¢a do ¢istoce soba, zahtijeva koordinaciju i
nadzor.!®

Tehnoloski izazovi takoder su neizbjezni. Uvodenje 1 integracija naprednih sustava za
upravljanje hotelom, rezervacije online, pracenje gostiju i analitika za bolje razumijevanje
njihovih preferencija i ponasSanja zahtijevaju kontinuiranu tehnolosku nadogradnju. Uz to,
sigurnost podataka i privatnost gostiju postaju sve vazniji izazovi s porastom digitalizacije.

Upravljanje osobljem takoder predstavlja veliki izazov. Hotelijeri moraju osigurati
dovoljan broj obucenih i motiviranih djelatnika kako bi pruzili visoku razinu usluge.
Odrzavanje kvalitetnog tima, upravljanje radnim vremenima, te razvoj programa za obuku i

motivaciju osoblja, sve su to sloZeni aspekti upravljanja hotelskim osobljem.!®

14 MegaBooker.hr: Kako se nositi s izazovima u hotelijerstvu?, dostupno na: https://megabooker.hr/najveci-
izazovi-u-hotelijerstvu/

15 Kasavana, M. L. (2016): Managing technology in the hospitality industry. Routledge.

16 Tbid.
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3.3. Potreba za suvremenim software-ima u hotelijerstvu

Kao $to je ranije receno, razvoj suvremenih tehnologija ima sve znacajniji utjecaj na
industriju hotelijerstva. U danaSnjem sve konkurentnijem okruzenju, upotreba naprednih
software-skih rjeSenja postala je klju¢na za efikasno upravljanje hotelima. Suoceni s rastu¢im
oc¢ekivanjima gostiju i brzim promjenama u putni¢kim trendovima, hotelijeri se sve vise okrecu
sofisticiranim software-ima kako bi zadovoljili potrebe trzista.

KoriStenje software-a u hotelskom poslovanju ima niz prednosti i pozitivnih u¢inaka na

zaposlenike, goste i cjelokupno poslovanje. Neke od tih prednosti su:

- pojednostavljene operacije (automatizacija zadataka poput dodjele soba, naplate,
upravljanja zalihama; olakSava hotelskom osoblju da se usredotoci na druge aspekte
svog posla),

- poboljsano iskustvo gostiju (jednostavan postupak prijave i odjave, online rezervacija
soba, pristup informacijama u stvarnom vremenu o dostupnosti soba, cijenama i
ponudenim uslugama),

- poboljsana komunikacija osoblja s gostima (integrirani sustav za razmjenu poruka),

- bolje financijsko upravljanje (automatiziranje procesa naplate i placanja, pruzanje
detaljnih izvjeS¢a o prihodima, troSkovima i1 stopama popunjenosti, $to pomaze
upraviteljima hotela da donose odluke o cijenama i proracunu),

- jednostavnije upravljanje podatcima (sigurno pohranjivanje podataka o gostima i
upravljanje njima; generiranje izvjeS¢a o demografiji gostiju, preferencijama i povijesti
rezervacija $to pomaze razumjeti goste i prilagoditi usluge u skladu s tim).!”
Svrstavajuéi ih u kategorije, moze se re¢i da suvremeni software-i pridonose sljede¢im

podrucjima u upravljanju hotelima:

- upravljanje rezervacijama i online prisutnost,

- analitika 1 personalizacija usluge,

- upravljanje operacijama i komunikacija osoblja.!8

Naime, suvremeni softveri omoguc¢uju hotelima da upravljaju svojim rezervacijama na

ucinkovit na¢in. Online rezervacijski sustavi omogucuju gostima jednostavno pretraZivanje

raspolozivih soba i1 brzu rezervaciju, dok istovremeno olakSavaju hotelskim menadzerima

17 Sriggle (2023): What Are the Benefits of Using a Hotel Management System?, Linkedin, dostupno na:
https://www.linkedin.com/pulse/what-benefits-using-hotel-management-system-sriggle

18 Chathoth, P. K., Ungson, G. R., Harrington, R. J., Chan, E. S. (2016): Co-creation and higher order customer
engagement in hospitality and tourism services: A critical review. International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 28(2): 222-245.
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pracenje popunjenosti i kapaciteta. Osim toga, prisutnost na online platformama, ukljucujuci
web stranice hotela i druStvene mreze, postaje kljucna za dosezanje Sire publike i privlacenje
potencijalnih gostiju.

Nadalje, napredni softveri omogucuju hotelima pracenje i analizu podataka o gostima kako
bi bolje razumjeli njihove preferencije i ponasanje. Ovi podaci omogucuju personalizaciju
usluga, pruzajuéi gostima iskustvo prilagodeno njihovim potrebama. Na temelju analitike,
hotelijeri mogu optimizirati ponudu, kreirati ciljane marketin§ke kampanje i poboljSati ukupno
zadovoljstvo gostiju.

Konac¢no, suvremeni softveri olakSavaju internu koordinaciju i komunikaciju unutar hotela.
Sustavi za upravljanje hotelskim operacijama omogucuju efikasno upravljanje inventarom,
nabavkom i radnim rasporedima osoblja. Ovi alati takoder omogucuju bolje pracenje trosSkova
i prihoda te optimizaciju poslovanja.

Zaklju¢no se moze re¢i da u danaSnjem dinami¢nom okruzenju hotelijerstva, suvremeni
software-i nisu samo luksuz, ve¢ postaju neophodan alat za uspjesno upravljanje i konkurenciju.
Ovi alati omogucuju hotelima da se prilagode promjenjivim potrebama gostiju, optimiziraju
operacije i pruze personalizirane usluge, ¢ime se stvara nezaboravno iskustvo za svakog gosta.
Uz rastucu vaznost tehnoloskih inovacija, investiranje u suvremene software-e postaje kljucni

korak ka dugoro¢nom uspjehu u hotelijerstvu.!”

19 Shao, Z., Feng, Y., Liu, L. (2019): Technology readiness and consumer preferences for hotel selection: An
exploratory study of Chinese travelers. International Journal of Hospitality Management; 83: 76-85.
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4. PRIMJENA SUVREMENIH SOFTWARE-A U RAZLICITIM
PODRUCJIMA HOTELIJERSTVA

Suvremeni software-i igraju klju¢nu ulogu u unaprjedenju poslovanja u hotelijerstvu.
Njihova primjena obuhvaca §irok spektar funkcionalnosti u razli¢itim podrucjima, doprinoseci
efikasnijem upravljanju i pruzanju kvalitetne usluge gostima. Drugim rijecima, ovi alati
omogucuju hotelima da unaprijede svoje poslovanje, poboljSaju uslugu gostima i ostvare
konkurentske prednosti na dinami¢nom trzistu hotela.

Dakle, u ovome se poglavlju razmatra kako se suvremeni software-i primjenjuju u
rezervacijama 1 upravljanju inventarom, upravljanju gostima i osobljem, financijskom
istrazuju se razli€iti primjeri suvremenih software-a koji se koriste u razli¢itim podruc¢jima

hotelijerstva.

4.1. Rezervacije i upravljanje inventarom

Suvremeni software-i za rezervacije i upravljanje inventarom omogucuju hotelima da
ucinkovito pratite raspoloZivost soba, cijene te prilagodite ponude prema sezonskim
promjenama i posebnim dogadanjima. Imaju klju¢nu ulogu u olakSavanju procesa rezervacija,
optimizaciji iskoriStenosti kapaciteta te osiguravanju dobre komunikacije s gostima.

Nisu svi hoteli u moguénosti implementirati i odrzavati kompleksna softwear-ska
rjeSenja za upravljanje hotelskim operacijama. Kao rezultat toga, neki hoteli preferiraju se
oslanjati isklju¢ivo na aplikacije koje su fokusirane na upravljanje rezervacijama gostiju. Ovi
software-i za hotelske rezervacije imaju sposobnost olakSavanja procesa rezervacija kako za
klijente tako i za osoblje hotela. Njihova prisutnost pridonosi cjelokupnom korisnic¢kom
iskustvu, osiguravajuci glatke operacije tokom faze rezervacije u zivotnom ciklusu korisnika.
lako su zaposlenici odgovorni za upravljanje rezervacijama direktni korisnici ovakvih
aplikacija, treba napomenuti da obilje informacija o gostima pohranjenih putem ovih aplikacija
pruza znacajne prednosti prodajnim i marketinskim timovima u identifikaciji novih poslovnih
prilika.??

U cilju postizanja optimalnih poslovnih rezultata, imperativno je da software za hotelske
rezervacije bude adekvatno integriran sa pozadinskim software-om, kao §to je racunovodstveni

sustav, ili sa drugim specijaliziranim aplikacijama razvijenim za turistiCku industriju,

20 G2.com: Best Hotel Reservations Software, dostupno na: https://www.g2.com/categories/hotel-reservations
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ukljucujuéi software za turoperatore i putnicke agencije. lako vecina rjesSenja za hotelsko
upravljanje sadrzi modul za upravljanje rezervacijama, postoji i varijabilnost u smislu da neka
rjeSenja uspostavljaju suradnju sa specijaliziranim software-om za hotelske rezervacije, koji
dolazi od nezavisnih pruzatelja usluga.?!

S ciljem da se uvrsti u kategoriju hotelskih rezervacija, proizvod mora udovoljavati
sljede¢im klju¢nim kriterijima:

- pruziti web portale za online rezervacije, olakSavaju¢i gostima da jednostavno

rezerviraju smjestaj;

- automatski upravljati dostupnosc¢u soba ili kapaciteta na temelju faktora kao Sto su

kapacitet i potraznja;

- omoguciti upravljanje rezervacijama putem razli¢itih kanala, ukljucujuci web, e-postu i

telefon;

- osigurati pracenje otkazivanja i drugih promjena u rezervacijama kako bi se pravilno

upravljalo tim situacijama;

- pruziti raznovrsne opcije rezervacija, ukljucuju¢i promotivne ponude kako bi se

privukao Siri spektar gostiju;

- integrirati viSe opcija placanja i omoguditi integraciju sa software-om za obradu

plac¢anja kako bi se olaksala transakcijska iskustva gostiju;

- omoguditi obradu nagrada kao dio programa vjernosti, ¢ime se podsti¢e povjerenje i

angazman gostiju.??

Od software-a za hotelske rezervacije koristi mogu imati hoteli, objekti za nocenje i
dorucak, gostionice, odmaraliSta i sva druga ugostiteljska poduzeca. Ugostiteljska industrija
prezasi¢ena je opcijama, a hotelijeri mogu koristiti razne alate da steknu prednost pred
konkurencijom spram drugih tvrtki koje mozda jo§ uvijek koriste zastarjele sustave upravljanja.
Ova rjesenja omogucuju tvrtkama s minimalnim brojem osoblja da se nose s velikim koli¢inama
posla koji bi bili neodoljivi bez automatizacije software-a. Uspostavljeni sustav rezervacija
centralizira dnevne operacije upravljanja hotelom, poboljSavajuéi transparentnost i
komunikaciju s osobljem.??

Jedan od popularnih software-a je Opera Property Management System razvijen od

strane Oracle-a. Ovaj sustav omogucuje brzu i preciznu upravu rezervacija te integraciju s

2 Ibid.

2 Ibid.

2 G2.com: Who Uses Hotel Reservations Software?, dostupno na: https://www.g2.com/categories/hotel-
reservations#product-listing-bookinglayer
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drugim poslovnim aplikacijama.’* RjeSenja OPERA 5 za upravljanje imovinom omogucéuju
hotelijerima da usmjere mnoge aspekte svog poslovanja—ukljucujuéi rezervacije, lojalnost,
prodaju i catering—kako bi poboljsali uslugu gostima i povecali profitabilnost. Dizajnirana za
fleksibilnost, OPERA 5 savrSeno odgovara hotelima svih vrsta, od neovisnih objekata do

medunarodnih odmarali§ta.?
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Slika 1 Prikaz Opera Property Management System-a
Izvor: besthoteladvisor.blogspot.com: OPERA PROPERTY MANAGEMENT SYSTEM, dostupno na:
https://besthoteladvisor.blogspot.com/2014/10/opera-property-management-

system.html

Passkey usmjerava i automatizira rezervacije sastanaka i dogadaja za hotele, DMO-¢ i
prostore—stvarajuci vrijedne prilike za povecanje prodaje. Organizatori dogadaja imaju koristi
od centraliziranog bloka soba i sustava upravljanja rezervacijama, a hoteli mogu promovirati
nadogradnju soba, produzeni boravak i druge pogodnosti za grupne goste.?¢

Nadalje, Cloudbeds je sveobuhvatan software-ski sustav koji ukljucuje rezervacije,
upravljanje zalihama, pracenje gostiju i raCunovodstvo. Ovaj sustav omogucuje hotelima da
centraliziraju sve informacije, pobolj$aju vidljivost dostupnosti soba te prate upite i rezervacije

kroz razli¢ite kanale, ukljuujuéi online platforme za rezervacije.?’

24 Opera Property Management System, dostupno na: https://www.oracle.com/hospitality/
% Oracle.com: Oracle OPERA 5 Property Management Solutions, dostupno na:
https://www.oracle.com/cis/hospitality/products/opera-property-services/

26 G2.com: Passkey, dostupno na: https://www.g2.com/products/passkey/reviews

27 Cloudbeds, dostupno na: https://www.cloudbeds.com
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RoomKeyPMS je jednostavan i intuitivan software koji pomaze hotelima u upravljanju
rezervacijama, gostima i placanjima. Integrira se s razliCitim kanalima za rezervacije te
olak$ava pracenje prihoda i upravljanje inventarom soba.?®

Bitno je spomenuti i ResNexus. To je software koji je posebno usmjeren na manje hotele,
pansione i bed & breakfast smjestaje. Omogucuje upravljanje rezervacijama, gostima i
pla¢anjima te pruZa alate za kreiranje personaliziranih ponuda i promotivnih akcija.?’

Hotelogix je cloud-based software koji pomaze hotelima svih veli¢ina u upravljanju
rezervacijama, upravljanju zalihama i1 pracenju gostiju. Ovaj sustav omogucuje pristup
kljuénim podacima i funkcijama putem internetskog preglednika, olakSavajuci upravljanje
hotelom iz razli¢itih lokacija.°

Frontdesk Anywhere je software koji se istice svojim korisnickim suceljem i
prilagodljivim opcijama. Omogucuje rezervacije, pra¢enje gostiju i inventara te pruza analiticke
alate za bolje razumijevanje performansi hotela.’!

Prethodno su navedeni samo neki od primjera dostupnih software-a koji pomazu
hotelima u rezervacijama i upravljanju inventarom. Prije donoSenja odluke o odabiru odredenog
software-a, bitno je da hoteli provjere funkcionalnosti i kompatibilnost sa specifiénim
potrebama hotela.

Software-e za rezervaciju u hotelima koriste:

- osoblje recepcije: prac¢enje dostupnosti soba u stvarnom vremenu i pomo¢ gostima pri
prijavi i odjavi iz soba;

- marketinski timovi — alati za hotelske rezervacije otklju¢avaju trendove podataka koji
pomazu marketin§kim timovima da pozicioniraju tvrtku kako bi povecali popunjenost
tijekom cijele godine; takoder, tvrtke mogu procijeniti koji kanali za rezervaciju nisu
uspjesni i odluciti usmjeriti viSe resursa na osiguranje prodaje;

- putnicki agenti — neki alati nude specijalizirana sucelja koja pomazu putnickim
agentima i srodnim agencijama za aranzmane povecati prodaju; agenti mogu traziti
smjestaj koji zadovoljava Zelje putnika i lako pristupiti promotivnim cijenama koje

hotel moze ponuditi.*?

28 RoomKeyPMS, dostupno na: https://roomkeypms.com

2 ResNexus, dostupno na: https://www.resnexus.com

30 Hotelogix, dostupno na: https://www.hotelogix.com

3! Frontdesk Anywhere, dostupno na: https://www.frontdeskanywhere.com

32 G2.com: Who Uses Hotel Reservations Software?, dostupno na: https://www.g2.com/categories/hotel-
reservations#product-listing-bookinglayer
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Zaklju¢no se moze re¢i da primjena software-a za hotelske rezervacije predstavlja
kljuéni korak u osiguravanju optimalnog iskustva gostiju i efikasnog upravljanja poslovnim

operacijama u hotelskom sektoru.*

4.2. Upravljanje gostima i osobljem

Upravljanje gostima i osobljem ima klju¢nu ulogu u postizanju uspjesnog i
zadovoljavajuceg iskustva unutar ugostiteljske industrije. Ova dva aspekta su medusobno
povezana i igraju odlucujucu ulogu u stvaranju pozitivnog okruzenja za sve sudionike - kako
za goste, tako i za osoblje.

Danasnji gosti ocekuju biti prepoznati i tretirani kao pojedinci. Stoga se moze reci da
upravljanje gostima nije samo vezan uz pruzanje usluga, ve¢ i uz stvaranje osobnog i pametnog
iskustva za svakog pojedinog gosta. To ukljucuje poznavanje Zelja, potreba i1 preferencija
gostiju te pruzanje personaliziranih usluga koje odgovaraju njihovim o¢ekivanjima. U€inkovit
sustav za upravljanje gostima omogucava pracenje povijesti gostiju, komunikaciju putem
razli¢itih kanala, upravljanje rezervacijama i prilagodbu ponude kako bi se gostima osiguralo
izvanredno iskustvo. Primjerice pozeljan je personalizirani marketing putem e-poste.
Tehnoloske platforme kao $to su CRM 1 CEM koriste velike podatke za stvaranje interakcije
jedan na jedan izmedu gosta i domacina na razini. Chatbotovi pokretani umjetnom
inteligencijom pokazali su se kao prednost korisnicke sluzbe i tijekom procesa rezervacije i pri
odgovaranju na pitanja koja se ponavljaju. strategije poslovanja hotela sve vise se razvijaju uz
pomoc sustava za upravljanje koji prate i unaprjeduju prihode, odnose s klijentima, imovinom,
distribucijskim kanalima 1 reputacijom. Takoder je vazno napomenuti rastu¢i znacaj
integriranog komuniciranja, prediktivne analitike, stvaranja profila korisnika te medusobne
povezanosti razli¢itih softverskih programa, §to ima za cilj uspostaviti koherentan sustav.*

Govoreci o zaposlenima (osoblju), zapravo se misli na tim ljudskih resursa hotela. Ljudski
potencijali obuhvacaju zaposlene koji doprinose postizanju ciljeva organizacije primjenom
svojih znanja, vjestina i sposobnosti, $to rezultira stvaranjem prednosti u konkurenciji. Dakle,
danas su ljudski resursi najvazniji aspekt poduzeca - dinamicni i kreativni ¢imbenici koji

sudjeluju u inovacijama, planiranju, generiranju ideja itd. U suvremenom poslovnom

33 G2.com: Best Hotel Reservations Software, dostupno na: https://www.g2.com/categories/hotel-reservations
3% EHL Insights (2022): 2022 Top Hospitality Industry Trends, dostupno na:
https://hospitalityinsights.ehl.edu/hospitality-industry-trends
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okruZenju, upravljanje ljudskim potencijalima ima klju¢nu ulogu u uspjesSnosti svakog
poslovnog subjekta.®’

Pojam upravljanja ljudskim potencijalima pretpostavlja donoSenje menadzerskih odluka
koje imaju utjecaj na odnos izmedu organizacije i zaposlenih. Upravljanje ljudskim resursima
je druStvena, interdisciplinarna, primjenjiva eklekticka znanost koja je nastala deriviranje i
integriranjem nastalih induktivnim i deduktivnim istraZivanjima u nizu podru¢ja znanosti.*¢
Znanost o upravljanju ljudskim potencijalima je relativho novo podrucje znanosti koje nema
mnogo modela ve¢ se upravljanje ljudskim potencijalima promatra kao intervenirajuca
varijabla izmedu organizacijskih karakteristika i organizacijskih rezultata. 3’

Upravljanje osobljem igra klju¢nu ulogu u osiguravanju kvalitetnih usluga i odrzavanju
zadovoljstva osoblja. Motivirano i dobro obuceno osoblje doprinosi visokoj kvaliteti usluge
koju hotel pruza. Upravljanje osobljem ukljucuje procese kao Sto su selekcija, obuka,
usmjeravanje i motivacija, te osigurava da osoblje bude dovoljno opremljeno da se nosi s
razli¢itim situacijama i zahtjevima gostiju.

Software-i za upravljanje gostima i osobljem omogucuju personaliziranu uslugu i bolje
iskustvo gostiju. Igraju kljuénu ulogu u osiguravanju personaliziranih iskustava za goste,
ucinkovitom upravljanju hotelskim timom te poboljSanju komunikacije unutar hotela. U
nastavku se navode neki primjeri software-a za upravljanje gostima i osobljem.

Guestfolio je primjer software-a koji pomaze hotelima u pracenju preferencija gostiju,
pruZanju personaliziranih ponuda te komunikaciji putem digitalnih kanala.’®

Nadalje, ALICE je software koji pomaze hotelima da ucinkovito upravljaju
komunikacijom izmedu osoblja i gostiju. Sustav omogucuje gostima da postavljaju upite i
zahtjeve te pruza osoblju alate za pracenje i rjeSavanje tih zahtjeva. Takoder, olakSava internu
komunikaciju medu osobljem, ¢ime se povecava efikasnost rada.>

Quore je sveobuhvatna platforma za upravljanje gostima i osobljem koja obuhvaca
komunikaciju, upravljanje zadacima, prac¢enje odrzavanja i jo§ mnogo toga. S ovim software-
om, hoteli mogu bolje koordinirati svoje operacije te osigurati da se svi zadaci izvrSavaju

udinkovito.*?

3Goié, S. (1998): Suvremeni trendovi u organizaciji upravijanja ljudskim resursima. Split: Ekonomski fakultet
Sveucilista u Splitu, str.331.

36 Bahtijarevié-Siber, F. (1999): Management ljudskih potencijala. Zagreb: Golden marketing, str.6.

37 Beaumont, P. (2002): Human Resource Management: Key Concepts and Skills, Sage Publications, str. 214.-
215.

38 Cendyn Guestfolio, dostupno na: https://www.cendyn.com/products/guest-experience/guestfolio/

3% ALICE, dostupno na: https://actabl.com/alice/

40 Quore, dostupno na: https://www.quore.com
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HotSOS je software specijaliziran za upravljanje hotelskim odrzavanjem i servisima.
Pomaze u pracenju stanja soba, pracenju odrzavanja i popravaka te osigurava da su sobe
spremne za goste u skladu s njihovim preferencijama.*!

Clairvoyix se fokusira na analitiku i marketing prema gostima. Omogucéava hotelima
pracenje ponasanja gostiju i slanje ciljanih marketinskih kampanja kako bi se povecala

angaZiranost gostiju i promovirali dodatni sadrZaji hotela.*?

&CLAIRVOYIX Marketing Dashboard - Clairvoyix Hotels & Resorts

= Back Home Guest Demographics

Audience Summary | Campaign ROI | Feeder Mkt | Guest Demographics | Market Segment Cross Property Matrix | Arrivals Report

Change Filters Marital Status
(45.9 %) Male (72.8 %) Unknown (61.9 %) Unknown
Property . . .

. (40.4 %) Female
(13.7 %) Unknown

. (19.4 %) Married
(7.8 %) Single

- All values
Arrival Year

- All values
Arrival Month

- All values

B 20.6 %) no

(8.5 %) Yes

Age

Home Owner

. (62.9 %) Unknown
[ (26.0 <) Definite Owner

(5.7 %) Probable Owner

Arrival Day
All values

(5.2 %) Probable Renter
. (0.16 %) Definite Renter

B 73.7 %) unknown [l (7.1 %) s0 - 59 [ (6.3 %) 40 - 49

(5.5 %) 60 - 69 .(3.5 %) 30 - 39 (2.6 %) 70 - 79 Vcclpation
.(0.52 %) 20 - 29 .(o.so %) 80 - 89 (0.06 %) 90 - 99 . (8820l
. (0.00 %) Less tha... . (4.5 %) Professional/Technical
(2.1 %) Management
.(0.81 %) Sales/Marketing
B 3.0 %) Other

Educatlon

.(62 0 %) Unknown
.(19 3 %) College
(11.4 %) Some college

B (615 %) Unknown [ 5.9 %) $50,000 - 99,999
(9.3 %) $100,000 - $149,999 || (6.4 %) $150,000 - $199,999
[ (+.1 %) $200,000 - $249,999 (3.7 %) $30,000 - $49,999

[l 25 ) $250,000 or More [ (2.7 %) Less Than $30,000

(3 9 %) High school
(2 7 %) Graduate school

(0.83 %) Some HS or less

Slika 2 Prikaz Clairvoyix-a
Izvor: hotelonline.com: Clairvoyix, dostupno na:
https://www.hotel-online.com/industry resources/detail/clairvoyix/

Hotello je software koji pruza sveobuhvatno upravljanje hotelom, ukljucujuéi
rezervacije, financije, upravljanje gostima i1 osobljem te analitiku. Suvremeni alati za
upravljanje osobljem olakSavaju pracenje radnih sati, rasporeda i zaduzenja.*

Ovi primjeri software-a pruzaju razli¢ite funkcionalnosti za upravljanje gostima i

osobljem te omogucéuju hotelima da pruze personalizirane usluge gostima i ucinkovito

41 HotSOS, dostupno na: https://www.m-tech.com
42 Clairvoyix, dostupno na: https://www.clairvoyix.com
43 Hotello, dostupno na: https://hotello.com
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koordiniraju svoje operacije. Pri odabiru odgovaraju¢eg software-a vazno je uzeti u obzir

specifi¢ne potrebe i zahtjeve hotela.

4.3. Financijsko upravljanje i racunovodstvo

Za vlasnike poduzeca je vazno da znaju kamo njihov novac odlazi i odakle dolazi, kako
ne bi izgubili kontrolu nad svojim poslovanjem. Dobro ra¢unovodstvo i upravljanje financijama
daju im priliku za izradu strategije kako bi osigurali rast i razvoj daljnjeg poslovanja te suzili
potencijalne rizike na najmanju mogu¢u mjeru.**

Podrucje financijskog racunovodstva iznimno je vazno za ugostiteljstvo jer djeluje kao
sustav podrSke za ucinkovito financijsko upravljanje i donoSenje odluka. Unutar hotelskog
poslovanja, njegova nadleznost obuhvaca §irok raspon operativnih, izvjestajnih i analitickih
aspekata koji se odnose na financije.*

Suvremeni software-i za financijsko upravljanje i racunovodstvo, u tom kontekstu,
pruzaju hotelima alate za uc¢inkovito pracenje financijskih tokova, analizu prihoda i troskova te
olakSavanje procesa racunovodstva.

Mews Commander je primjer platforme koja kombinira rezervacije, goste, upravljanje
zalihama i financije u jednom sustavu.*®

Nadalje, M3 Accounting + Analytics je software koji pruza holisticki pregled
financijskog stanja hotela. Osim prac¢enja osnovnih financijskih podataka, ovaj software
takoder pruza analiticke alate koji pomazu u dubljem razumijevanju performansi hotela i
identifikaciji potencijalnih prilika za smanjenje tros§kova i povecanje prihoda.*’

Jos§ jedan popularan software je ProfitSword koji pruza realno-vremenske informacije
o financijama i performansama hotela. Integrira se s razli¢itim hotelskim sustavima kako bi
pruzio sveobuhvatan pregled o prihodima, troSkovima i profitabilnosti, omogucavajuci brzo
donosenje informiranih odluka.*8

Bitno je spomenuti i SkyTouch Technology nudi cloud-based software za hotelsko

upravljanje koji obuhvacda financijsko upravljanje, rezervacije i upravljanje gostima. Ovaj

44 Capital Office (2022): Importance of Accounting and Finance Management in Business, dostupno na:
https://www.yourvirtualofficelondon.co.uk/blog/accounting-and-finance

45 Kumar Sharma, A. (2023): Scope of financial accounting in the hotel industry, dostupno na:
https://chennaisamirta.com/blog/scope-of-financial-accounting-in-the-hotel-industry/

46 Mews Systems, dostupno na: https://www.mews.com/en

47 M3 Accounting + Analytics, dostupno na: https://www.m3as.com

48 ProfitSword, dostupno na: https://actabl.com/profitsword/
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software omogucuje hotelima da lako prate financijske transakcije, upravljaju prihodima i

troskovima te generiraju izvjestaje za bolje upravljanje poslovanjem.*’

Sage Intacct je software za upravljanje financijama i raCunovodstvom koji se Cesto

koristi u hotelijerstvu. Ovaj software omogucuje hotelima da uc¢inkovito prate prihode, rashode,

upravljaju knjigovodstvom te generiraju izvjestaje potrebne za donosenje strategijskih odluka.
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Slika 3 Prikaz Sage Intacct-a

Izvor: erpresearch.com: Is Sage Intacct the best choice for Non-Profits?, dostupno na:
https://www.erpresearch.com/en-us/blog/sage-intacct-for-non-profit

Jo§ jedan zanimljiv software je Infor SunSystems koji pruza potpunu kontrolu nad

financijskim procesima hotela. Omogucuje precizno praéenje troskova, prihoda i proracuna te

olakSava procese racunovodstva.’!

Prethodno navedeni primjeri software-a za financijsko upravljanje i raCunovodstvo

omogucuju hotelima da ucinkovito pratite svoje financije, generirate izvjesStaje i analiziraju

performanse kako bi donosili informirane poslovne odluke. Vazno je odabrati software koji

najbolje odgovara potrebama i slozenosti konkretnog hotela.

49 SkyTouch Technology, dostupno na: https://skytouchtechnology.com
50 Sage Intacct, dostupno na: https:/www.sage.com/en-us/
5! Infor SunSystems, dostupno na: https://www.infor.com
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4.4. Marketing i prodaja

Marketinske aktivnosti obuhvacdaju strategije koje organizacija primjenjuje kako bi
promovirala svoje proizvode i usluge, te kako bi povecala svoj udio na trziStu. Ovaj proces
zahtijeva kombinaciju znanja o oglasavanju, prodaji te efikasnoj dostavi proizvoda ili usluga
do krajnjih potroSaca. Stru¢njaci poznati kao marketinSki profesionalci preuzimaju ovakve
zadatke, bilo unutar same tvrtke ili putem suradnje s marketin§kim agencijama.>?

Marketing se moze definirati kao proces upravljanja komunikacijom, promocijom i
distribucijom proizvoda ili usluga kako bi se zadovoljile potrebe ciljane publike. On ukljucuje
istrazivanje trziSta, identifikaciju ciljnih grupa, kreiranje relevantnih poruka i izbor
odgovaraju¢ih kanala za dostizanje publike. Ovaj koncept primjenjuje se u razlic¢itim
industrijama kako bi se povecala svest o proizvodima/uslugama i ostvarili ciljevi poslovanja.>?

Prodaja ima klju¢nu ulogu u okviru marketinga, pri ¢emu je njezina svrha osigurati
realizaciju proizvoda i usluga na trziStu kako bi se povratili uloZeni resursi u proizvodnju i
omogucilo neprekidno poslovanje proizvodacke tvrtke. Zadatak prodajnog tima sastoji se u
omogucavanju prijenosa roba i usluga iz proizvodne faze u fazu potros$nje, zadovoljavajuéi
pritom potrebe trzista i ostvarujuéi profit.>*

Suvremeni software-i za marketing i prodaju igraju kljuénu ulogu u promociji hotela,
ciljanju prave publike, promociji putem razlicitih kanala i povecanju stope rezervacija. Ovi alati
pomazu hotelima da se istaknu na trzistu, poboljSaju svoju prisutnost na digitalnim kanalima te
pruze relevantne ponude i sadrzaje svojim gostima.

Jedan od popularnih primjera je Revinate koji je osnovan 2009. godine. Rijec je o
software-u koji omogucava prac¢enje povratnih informacija gostiju putem drustvenih medija i
e-poSte te pruza analitiku za poboljSanje reputacije hotela.’> Revinate omogucuje, dakle,
automatizaciju marketinske kampanje putem e-posSte. Ovaj je software od strane
HotelTechReport ocijenjen kao najbolji medu njih 58 u kategoriji ,,Hotel CRM & Email

Marketing® te je ostvario prosje¢nu ocjenu 4.7/5 na temelju 163 recenzije.>®

52 Krsti¢, N. (2015): Digitalni marketing — pojmovnik. Beograd: Univerzitet Singidunum, Fakultet za medije i
komunikacije

33 Kotler, P., Armstrong, G., Cunningham, P. H. (2015): Principles of Marketing. Pearson.

54 Rocceo, F. (2000): Marketinsko upravijanje. Zagreb: Skolska knjiga, str.576.

55 Revinate, dostupno na: https://www.revinate.com

56 Hoteltechreport.com: Revinate (Marketing), dostupno na: https://hoteltechreport.com/marketing/hotel-
crm/revinate-marketing
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Slika 4 Prikaz Revinate-a
Izvor: revinate.com: Delight your guests, dostupno na:

https://www.revinate.com/solutions/revinate-guest-feedback/

Profitroom Marketing Automation (osnovan 2007. godine) je zauzeo drugo mjesto
(od 58) s prosjecnom ocjenom 4.7. na temelju 200 recenzija. Rije¢ je o izgradenom sustavu
marketinSke automatizacije s jedinstvenim CRM funkcijama koje omogucuju pristup
relevantnim 1 bitnim uvidima temeljenim na podacima, §to omogucuje povecanje prihoda,
povecanje angazmana gostiju, njegovanje dugoro¢nih odnosa i podrzavanje strategije izravnih
rezervacija. Ovaj alat jednostavan za koriStenje omogucuje jednostavno odrzavanje kontakta s
gostima segmentiranjem i automatiziranjem relevantnih ponuda i sadrzaja.>’

Nadalje, Cvent Hospitality Cloud pruza alate za upravljanje dogadanjima, sastancima
i konferencijama u hotelima. Osim toga, ovaj software omogucuje hotelima da prate
potencijalne goste, generiraju personalizirane ponude i automatiziraju marketinSke kampanje

kako bi povecali angazman i stope konverzije.>®

57 Hoteltechreport.com: Profitroom Marketng Automation, dostupno na:
https://hoteltechreport.com/marketing/hotel-crm/profitroom#profile AboutProductSection
8 Cvent Hospitality Cloud, dostupno na: https://www.cvent.com/en/supplier-venue
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Sojern je software za digitalni marketing specijaliziran za putnicku industriju.
Omogucuje hotelima da ciljaju pravu publiku putem oglaSavanja na razli¢itim digitalnim
platformama i dru$tvenim medijima, te da prate u¢inkovitost tih kampanja.>

Amadeus' Guest Management Solutions pruza alate za pracenje i upravljanje
komunikacijom s gostima putem e-poSte, SMS-a i drugih kanala. Omogucuje hotelima da
generiraju personalizirane komunikacije i ponude te analiziraju uspjeSnost kampanja.°

Navedeni primjeri software-a za marketing i prodaju pomazu hotelima da prilagode
svoje marketinske strategije, ciljaju pravu publiku te ostvaruju veéi angazman i stope
konverzije. Pri odabiru software-a vazno je uzeti u obzir funkcionalnosti koje najbolje

odgovaraju potrebama i ciljevima hotelskog poslovanja odredenog hotela.

4.5. Analitika i izvjeStavanje

Hotelska analitika podrazumijeva kvalitativne 1 kvantitativne uvide u podatke koji se koriste
za poboljSanje marketinskih strategija, optimiziranje prihoda i produktivnosti i donoSenje
najboljih poslovnih odluka. To je proces analize podataka o gostima kako bi se stekla
konkurentska prednost za ucinkovite moguénosti predvidanja, predvidanja trendova,
optimiziranja prihoda i poboljSanja cjelokupnog iskustva gostiju. Hotelska analitika pomaze
hotelijerima u istrazivanju trendova putovanja kako bi mogli modelirati vjerojatne ishode 1
predvidjeti slicne rezultate u buduénosti. To im zauzvrat pomaze poboljSati donosenje odluka,
povecati produktivnost i povecati predvidljivost prihoda.!

Hotelska industrija prikuplja goleme koli¢ine razli€itih podataka koji se mogu iskoristiti za
uvide potrosaca i konkurentsku prednost. Medutim, takvi podaci Cesto ostaju nedovoljno
cijenjena imovina, odnosno ne upotrijebe se za dublje analize. U suvremeno, tehnolosko doba,
gdje su strojno u€enje i umjetna inteligencija sveprisutni u gotovo svakom aspektu prikupljanja
1 obrade podataka, potrebno ih je iskoristiti i u ugostiteljskoj vertikali. Analitika pomaze
hotelijerima, dakle, da pobolj$aju marketinSke sposobnosti kako bi privukli vise gostiju, kao 1
povecali prihod i operativnu uc¢inkovitost. Osim toga, pomaze im i u ispitivanju razlicitih

trendova i obrazaca na temelju postoje¢ih podataka i koristi ih za izradu budu¢ih predvidanja.

9 Sojern, dostupno na: https:/www.sojern.com
0 Amadeus' Guest Management Solutions, dostupno na: https://www.amadeus-hospitality.com/solutions/guest-

management/
o1 Jaspersoft.com: What is Hotel Analytics?, dostupno na: https://www.jaspersoft.com/articles/what-is-hotel-

analytics
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Vazna je zbog donosenja poslovnih odluka i u tom kontekstu klju¢na za izgradnju uc¢inkovitih
marketinskih strategija.®?

Suvremeni software-i za analitiku i izvjeStavanje pruzaju hotelima dublji uvid u
performanse poslovanja, omogucuju pracenje kljucnih metrika te olakSavaju donoSenje
informiranih odluka. Ovi alati omogucuju hotelima da bolje razumiju svoje goste, identificiraju
trendove 1 prilike te optimiziraju svoje poslovanje.

HotStats je platforma koja pruza detaljne analize performansi hotela u usporedbi s
trziStem. 3

Duetto je software specijaliziran za dinami¢no cjenovno upravljanje i optimizaciju prihoda.
Integriraju¢i podatke o rezervacijama, konverzijama i konkurenciji, ovaj alat omoguéuje
hotelima da prilagode cijene i ponude u stvarnom vremenu kako bi maksimizirali prihod.®*

OTA Insight pruza alate za pracenje konkurencije, analizu trziSta i optimizaciju prihoda.
Ovaj software omogucuje hotelima da bolje razumiju svoj polozaj na trzistu, prate promjene u
cijenama konkurencije i prilagode svoje strategije u skladu s tim.%
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Slika 5 OTA Insight-a

Izvor: stayntouch.freshdesk.com: OTA Insight (Rate shopping, RMS), dostupno na:
https://stayntouch.freshdesk.com/support/solutions/articles/24000066206-ota-insight

62 Ibid.

63 HotStats, dostupno na: https:/www.hotstats.com

% Duetto, dostupno na: https://www.duettocloud.com

5 OTA Insight, dostupno na: https://www.otainsight.com
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Zoho Analytics omogucuje hotelima da vizualiziraju i analiziraju svoje poslovne podatke.
Integrira se s razli¢itim izvorima podataka kako bi hoteli mogli generirati izvjestaje, analize i
vizualizacije koje pruzaju dublji uvid u kljuéne performanse poslovanja.®®

Tableau je moc¢an alat za vizualizaciju podataka koji pomaze hotelima da analiziraju velike
koli¢ine informacija. Software omogucuje generiranje interaktivnih vizualizacija i izvjeStaja
koji pomazu hotelima da brZe prepoznaju trendove i donose informirane odluke.®’

SAS Analytics pruza Sirok spektar analitickih alata za bolje razumijevanje poslovanja.
Hotelima omogucuje pracenje trendova, identifikaciju prilika za poboljSanje te izradu
naprednih modela koji pomazu u optimizaciji poslovnih procesa.®®

Prethodno spomenuti primjeri software-a za analitiku i izvjeStavanje omogucuju hotelima
da dublje analiziraju svoje poslovanje, identificiraju trendove i prilike te donose informirane
odluke za poboljsanje performansi i optimizaciju poslovanja. Pri odabiru software-a, vazno je

uzeti u obzir potrebe i kompleksnost poslovanja hotela.

66 Zoho Analytics, dostupno na: https://www.zoho.com/analytics/
67 Tableau, dostupno na: https://www.tableau.com
% SAS Analytics, dostupno na: https://www.sas.com/en_us/home.html
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5. BUDUCNOST PRIMJENE SUVREMENIH SOFTWARE-A U
HOTELJIERSTVU

5.1. Trendoviiinovacije u primjeni suvremene tehnologije i software-a u
hotelijerstvu

Danasnje trziSte zahtijeva neprekidno uvodenje novih proizvoda, usluga i inovacija, dok se
zelje 1 potrebe potrosaca mijenjaju kako bi se s njima uskladili. 1z tog razloga, opstanak na
trziStu ne ovisi samo o stabilnosti poslovanja temeljenog na postoje¢oj ponudi, vec i o kreiranju
novih proizvoda, usluga i prilika koje ¢e privuéi nove potrosace te zadrzati ve¢ postojece.
Inovacije se ostvaruju putem procesa generiranja ideja koje ¢e rijesiti razlicite izazove,
ukljucujuéi reorganizaciju, smanjenje troskova, implementaciju novih proracunskih sustava ili
unapredenje komunikacije. Inovacije podupiru, prihvaéaju i primjenjuju nove koncepte,
procese, proizvode ili usluge, a klju¢ni faktori u ovoj definiciji su njihova prihvacenost i
implementacija.®

Bitno je razlikovati izmedu pojmova invencije i inovacija, pri ¢emu invencija oznacava
stvaranje novih ideja, dok inovacija implicira prakti¢nu primjenu tih ideja. Stvaranje inovacija
postavlja organizacije u ulogu inovatora, koji teze prosiriti svoj proizvodni spektar ili asortiman
proizvoda i usluga na trziStu. Kroz ovu inovacijsku praksu, akteri postaju vise konkurentska
snaga u odnosu na druge subjekte trzista koji nude sli¢ne proizvode ili usluge. Sustina inovacije
prozima suvremene tokove poput povecane globalne konkurencije, skracenog vijeka trajanja
proizvoda na trzistu, intenzivnog tehnoloskog napretka te kontinuiranih promjena u zeljama i
potrebama potrosaca.”

Inovacije zauzimaju, dakle, klju¢nu funkciju za mikro, srednje i velike poslovne subjekte
kako bi afirmirali svoju reputaciju na trziStu. Stvaranje inovacija u velikim poduze¢ima
podrzava veci proracunski potencijal i kadrovsku bazu za ulaganje u inovacije, dok mala i
srednja poduzeca, svojom adaptabilnos¢u i jednostavnom strukturom, laksSe se prilagodavaju
novim trziSnim promjenama. Inovacijski kapacitet sagledava se iz dvojnog stajalista, s jedne
strane, s aspekta organizacija, tj. njihove otvorenosti za asimilaciju inovacija u poslovanje i
integraciju novotarija te, s druge strane, perspektive konzumera, koji trebaju biti pripravni

prihvatiti nove proizvode i usluge te ih inovativno koristiti.”!

 Hall, C. M.,, Williams, A. M., (2014): Tourism and Innovation. London; New York: Routledge Taylod &
Francis Group, str.5.

0 Bakovi¢, T.,, Ledi¢-Puri¢, D. (2011): Uloga inovacija u poslovanju malih i srednjih poduzeéa. Poslovna
izvrsnost, 5(2), str. 27.

" Ibid.
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Inovacije u tehnologiji same po sebi ne donose znacajnu prednost ukoliko ne postoji
stru¢no osoblje sposobno uéinkovito primijeniti te inovacije u stvarnom okruzenju. Moderni
turisti (gosti) su dobro informirani i imaju jasne zahtjeve, stoga preferiraju hotele koji
inkorporiraju tehnoloSke inovacije kako bi im pruZili niz pogodnosti. Napredna trzista, kao $to
su americ¢ka, prednjace u implementaciji inovativnih tehnologija u hotelskom sektoru,
nadmasujuci tako svoje konkurente u pruzanju usluga. No, da bi se te inovacije uvelike koristile,
kljuno je prepoznati pravi trenutak za njihovu implementaciju, paZzljivo planirati razvoj
poslovnog sustava te provesti standardizaciju dokumenata. Osim toga, vazno je uskladiti
upravljacke procese s primjenom informacijske tehnologije. Nedostatak uskladivanja moze
dovesti do poteskoca i nemogucénosti adekvatnog koristenja tehnologije.

Buduénost primjene suvremenih software-a u hotelijerstvu nosi sa sobom dinami¢ne
trendove i inovacije koje ¢e duboko transformirati na¢in na koji gosti dozivljavaju svoj boravak.
Uvodenje umjetne inteligencije i strojnog ucenja postaje kljucno za poticanje personaliziranih
iskustava gostiju. Ovaj razvoj omogucuje hotelima da dublje analiziraju goleme koli¢ine
podataka, ukljucujuc¢i prethodne boravke, preferencije hrane i pica, kao i aktivnosti unutar
hotela. Na temelju ovih informacija, hotelijeri mogu stvoriti profil svakog gosta, predvidajuci
njegove Zelje i potrebe prije nego $to ih i izrazi.”?

Virtualna i prosirena stvarnost mogu se koristiti za predstavljanje hotela i soba na web
stranicama hotela, $to potencijalnim gostima omogucuje virtualni obilazak hotela i odabir sobe
koja im se najvise svida.

Umjetna inteligencija otvara put automatizaciji razliitih procesa unutar hotela.
Chatbotovi i virtualni asistenti mogli bi poboljsati korisni€¢ko iskustvo pruzajuci brze i precizne
odgovore na upite gostiju. Pomazu gostima u rjeSavanju pitanja i problema, §to utjee na
smenjenje vremena ¢ekanja na recepciji. Takoder, chatbotovi mogu pomo¢i hotelima da

skupljaju podatke o potrebama i Zeljama gostiju te tako pruzaju personalizirano iskustvo.

2 Sigala, M. (2018): Artificial intelligence in hospitality and tourism: Challenges, trends, and opportunities. In
Strategic Management in Tourism (pp. 79-85). Springer.
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Grafikon 3 Povecanje godisnjeg postotka koristenja chatbotova u hotelima diljem svijeta
(2021.-2022.), prema vrsti hotela
Izvor: Statista.com: Travel, Tourism & Hospitality, dostupno na:
https://www.statista.com/statistics/13 1083 6/forecast-annual-percentage-increase-hotels-using-
chatbots-by-type-worldwide/

Takoder, umjetna inteligencija moze olakSati upravljanje inventarom i zalihama,
identificirati trendove u potrosnji i predvidati potrebe za opskrbom, Sto ¢e rezultirati
ucinkovitijim operacijama i smanjenjem gubitaka.”?

Dalje, tehnologija prepoznavanja lica i biometrijske identifikacije mogu omoguciti brzu
i sigurnu prijavu/odjavu gostiju, eliminiraju¢i potrebu za tradicionalnim klju¢evima ili
karticama. Ovo ¢e poboljsati gostima iskustvo ulaska u svoje sobe, istovremeno povecavajuci
razinu sigurnosti.’

Kroz sve ove inovacije, cilj je stvoriti besprijekorno iskustvo za svakog gosta, pruzajuci
im osjecaj paznje i personalizacije kao nikada prije. Uzimajuci u obzir sve ove ¢imbenike, jasno

je da primjena suvremenih software-a postaje klju¢na za buducéi uspjeh u hotelijerstvu.

3 Wang, D., Xiang, Z., Fesenmaier, D. R. (2017): Adapting to the mobile world: A model of smartphone use.
Annals of Tourism Research; 66: 119-133.

" Gretzel, U., Yoo, K. H. (2008): Use and impact of online travel reviews. Information and communication
technologies in tourism, 35-46.

32


https://www.statista.com/statistics/1310836/forecast-annual-percentage-increase-hotels-using-chatbots-by-type-worldwide/
https://www.statista.com/statistics/1310836/forecast-annual-percentage-increase-hotels-using-chatbots-by-type-worldwide/

5.2. Potencijalne primjene suvremene tehnologije i software-a u

hotelijerstvu

U budu¢énosti, suvremeni software-i i tehnologije mogli bi se primijeniti na razliCite
nacine u hotelijerstvu.

Pametne sobe opremljene senzorima i internetom stvari (IoT) omogudit ¢e gostima
kontrolu nad svim aspektima svojih boravaka, ukljucujuéi osvjetljenje, temperaturu i zabavu,
putem pametnih uredaja.

VR (virtualna stvarnost) i AR (proSirena stvarnost) mogli bi transformirati na¢in na koji
gosti istrazuju destinacije 1 interakciju s uslugama hotela.

Jos§ jedan izazovan i obecavajuci aspekt je primjena blockchain tehnologije. Integracija
blockchaina u hotelijerstvo mogla bi pruziti transparentnost i sigurnost u rezervacijama i
transakcijama. To bi smanjilo rizik od prijevara i nepoZeljnih problema, pridonose¢i ukupnom
povjerenju gostiju.

Automatizacija procesa, kao §to su prijava/odjava i usluge soba, predstavlja jo§ jedan
trend koji obecava poboljsati iskustvo gostiju. Uz pomo¢ automatizacije, hoteli bi mogli
povecati uc¢inkovitost i smanjiti potrebu za fizickim kontaktom, $to je posebno vazno u svjetlu
nedavnih globalnih dogadaja i povecane svijesti o higijeni.

Sve te inovacije ukazuju na svijetlu buduc¢nost hotelijerstva koja ¢e biti oblikovana
napretkom tehnologije i software-a. No, vazno je naglasiti da ¢e uspjeSna implementacija ovih
tehnologija zahtijevati paZzljivo planiranje, prilagodbu poslovnih procesa i stalno usavrSavanje
kako bi se osiguralo da nove tehnologije zaista pruzaju dodanu vrijednost gostima i poslovanju

hotela.
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6. ZAKLJUCAK

U suvremenom dobu brze tehnoloske evolucije, primjena software-skih rjeSenja postala je
klju¢na za uspjeSno poslovanje u razli¢itim industrijama. Hotelijerstvo, kao vitalan sektor
gospodarstva Republike Hrvatske, nije iznimka. Ovaj rad istrazio je kako suvremeni software-
1 oblikuju i transformiraju poslovanje u hotelijerstvu, te kako se oni primjenjuju u razli¢itim
aspektima tog sektora.

Jasno je da su suvremeni software-i postali klju¢ni alati za optimizaciju razli¢itih segmenata
poslovanja u hotelijerstvu. U ovom radu analizirana je njihova primjena u podrucjima
rezervacija i upravljanja inventarom, upravljanja gostima i osobljem, financijskog upravljanja
i ratunovodstva, marketinga i prodaje te analitike i izvjeStavanja, iz Cega se moze zakljuciti da
se tehnologija integrira kako bi se unaprijedila u¢inkovitost, povecala profitabilnost te stvorila
bolje iskustvo za goste.

Unato¢ mnogim prednostima koriStenja suvremene tehnologije, hotelsko poslovanje se
suocava s izazovima kao $to su kompleksnost integracije software-skih rjeSenja, sigurnosne
prijetnje te potreba za stalnim nadogradnjama kako bi se odrzala konkurentska prednost. Ipak,
klju¢no je razumjeti da tehnologija nije samo alat, ve¢ i prilika za inovaciju i stvaranje novih
iskustava za goste.

Trendovi i inovacije u primjeni suvremenih software-a u hotelijerstvu jasno pokazuju da se
tehnologija neprestano razvija. Internet stvari (IoT), umjetna inteligencija (Al), chatbotovi,
analitika velikih podataka i personalizirano iskustvo samo su neki od primjera kako tehnologija
transformira nacin na koji hoteli posluju. Ova promjena zahtijeva stalno pracenje i prilagodbu
kako bi se ostala konkurentska i osigurala dosljedna kvaliteta usluge.

Zakljuéno se moze re¢i da suvremeni software-i imaju kljuénu ulogu u poboljsanju
operativne ucinkovitosti, upravljanju poslovanjem i stvaranju nezaboravnih iskustava za goste
u hotelijerstvu. Oni ne samo da optimiziraju operacije ve¢ i potiu inovacije i stvaraju temel;
za dugoro¢ni uspjeh u dinami¢nom okruZenju suvremenog turizma. Integracija tehnologije
zahtijeva pazljivo planiranje, implementaciju i upravljanje, ali donosi brojne prednosti koje se
ne mogu zanemariti. Stoga, kroz kontinuirano prilagodavanje tehnoloskim promjenama i
pazljivo vodenje implementacije software-skih rjeSenja, hotelijerstvo moze ostvariti znatne

koristi 1 stvoriti izuzetna iskustva za svoje goste.
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