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SAZETAK

Diplomski rad istrazuje nacin na koji moderne informacijske i komunikacijske
(ICT) tehnologije oblikuju hotelsku industriju i unapreduju iskustvo gostiju. Art'otel
Zagreb sluzi kao primjer kako inovacije u ICT-u mogu znacajno poboljsati
funkcionalnost hotela i zadovoljstvo gostiju. Trenutno, Art'otel Zagreb koristi razliCite
ICT tehnologije za unapredenje operativnih procesa i pruzanje boljeg iskustva svojim
posjetiteljima. Uvodenjem mobilne aplikacije, pametnih soba s automatskim sustavima
za upravljanje energijom, te online check-in i check-out sustava, hotel nudi visoku
razinu udobnosti i prakti€nosti. Napredni Wi-Fi sustav osigurava stabilnu internetsku
vezu za sve korisnike. Ove tehnologije doprinose ucinkovitosti, smanjuju vrijeme

Cekanja i omogucuju personalizirano iskustvo boravka.

Metodologija istrazivanja provedbe dubinskog intervjua sa voditeljem Art Hotel
Zagreb ukljuCivala je planiranje i pripremu detaljnih pitanja usmjerenih na klju¢ne
aspekte upravljanja hotelom, kao Sto su strategije, izazovi i inovacije. Intervju je
izveden u neposrednom okruZenju hotela, $to je omogucilo pristup relevantnim
informacijama u stvarnom kontekstu. Snimanje i transkribiranje razgovora osigurali su
toCnost i detaljnost podataka, dok je analiza sadrzaja omogucila identifikaciju klju¢nih
tema i obrazaca u odgovorima. Rezultati istraZivanja pruzili su dublji uvid u upravljacke
prakse i strategije hotela, sto je doprinijelo boljem razumijevanju njegovih operacija i
poslovnog uspjeha. Na podrucju marketinga, ICT alati omogucuju precizno pracenje
ponasanja gostiju i kreiranje ciljanih kampanja putem email marketinga, drustvenih
mreza i SEO strategija. Ovo povecava vidljivost hotela i priviaci vecéi broj potencijalnih
gostiju. Ekoloski aspekt ICT tehnologija takoder je vazan; digitalizacija smanjuje
potrebu za papirom, dok pametni sustavi za upravljanje energijom smanjuju emisiju
ugljika i optimiziraju potro$nju energije, doprinoseci odrzivosti hotela. Gledajuéi u
buduénost, oCekuje se daljnji razvoj u umjetnoj inteligenciji, automatizaciji i Internetu
stvari (IoT), Sto ¢e dodatno unaprijediti hotelske usluge i personalizaciju. Art'otel
Zagreb sluzi kao uzoran primjer kako ICT tehnologije mogu transformirati hotelsku

industriju, postavljajuci standarde za inovacije i odrzivost.

Kljuéne rijeci: ICT tehnologije, hotelijerstvo, chatboot, Internet stvari, Art'otel Zagreb



ABSTRACT

The thesis explores the way in which modern information and communication
(ICT) technologies are shaping the hotel industry and improving the guest experience.
Art'otel Zagreb serves as an example of how innovations in ICT can significantly
improve hotel functionality and guest satisfaction. Currently, Art'otel Zagreb uses
various ICT technologies to improve operational processes and provide a better
experience to its visitors. By introducing a mobile application, smart rooms with
automatic energy management systems, and an online check-in and check-out
system, the hotel offers a high level of comfort and convenience. The advanced Wi-Fi
system ensures a stable Internet connection for all users. These technologies
contribute to efficiency, reduce waiting times and enable a personalized stay
experience.

The research methodology for conducting an in-depth interview with the
manager of Art Hotel Zagreb included planning and preparing detailed questions
focused on key aspects of hotel management, such as strategies, challenges and
innovations. The interview was conducted in the immediate surroundings of the hotel,
which enabled access to relevant information in a real context. Recording and
transcribing the conversations ensured the accuracy and detail of the data, while the
content analysis enabled the identification of key themes and patterns in the
responses. The results of the research provided a deeper insight into the management
practices and strategies of the hotel, which contributed to a better understanding of its
operations and business success. In the field of marketing, ICT tools enable precise
monitoring of guest behavior and the creation of targeted campaigns through email
marketing, social networks and SEO strategies. This increases the visibility of the hotel
and attracts a larger number of potential guests. The ecological aspect of ICT
technologies is also important; digitization reduces the need for paper, while smart
energy management systems reduce carbon emissions and optimize energy
consumption, contributing to the hotel's sustainability. Looking to the future, further
developments in artificial intelligence, automation and the Internet of Things (IoT) are
expected, which will further improve hotel services and personalization. Art'otel Zagreb
serves as an exemplary example of how ICT technologies can transform the hotel

industry, setting standards for innovation and sustainability.

Keywords: ICT technologies, hotel industry, chatbot, Internet of things, Art'otel Zagreb
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1. UVOD

U suvremenom dobu informacijska i komunikacijska tehnologija (ICT) postala je
nezamjenjiv element u gotovo svim industrijskim sektorima, a hotelska industrija nije
iznimka. Inovacije u ICT omogucuju hotelima da unaprijede svoje usluge, poboljsaju
operativnu ucinkovitost i stvore personalizirana iskustva za goste. Art'otel Zagreb
predstavlja izvrstan primjer kako se ICT moze integrirati u hotelske operacije, pruzajuci
gostima vrhunsko iskustvo boravka i osiguravajuci konkurentsku prednost na trzistu.
Implementacija ICT-a u hotelsku industriju obuhvaca Sirok spektar tehnologija,
ukljuCujuéi sustave za upravljanje rezervacijama, online platforme za rezervacije,
digitalne kljuCeve, pametne sobe, sustave za upravljanje odnosima s gostima (CRM),
te mnoge druge. U Art'otel-u Zagreb, primjena ovih tehnologija omogucuje optimizaciju

svakodnevnih operacija, smanjenje troskova i povecanje zadovoljstva gostiju.

Jedan od klju¢nih aspekata primjene ICT-a u hotelijerstvu je sustav za upravljanje
rezervacijama (PMS). Ovi sustavi omogucuju hotelima da ucinkovito upravljaju
rezervacijama, raspolozivo$¢u soba, cijenama i podacima o gostima. Art'otel Zagreb
koristi napredni PMS koji omoguéuje integraciju s online platformama za rezervacije
poput Bookinga i Expedije, ¢ime se povecava vidljivost hotela i olakSava proces
rezervacije za goste. Ovaj sustav takoder pruza vrijedne analitiCcke podatke koji
pomazu u donosenju poslovnih odluka. Digitalni kljuCevi i pametne sobe dodatno
poboljSavaju iskustvo gostiju u Art'otel-u Zagreb. Digitalni klju€evi omogucuju gostima
da otvore svoje sobe putem pametnih telefona, eliminirajuéi potrebu za fiziCkim
kljuCevima i olakSavajuéi proces prijave i odjave. Pametne sobe opremljene su
naprednim tehnologijama poput automatizirane kontrole svjetla, temperature i
zabavnih sadrzaja, pruzajuéi gostima vecu udobnost i kontrolu tijekom njihovog

boravka.

Sustavi za upravljanje odnosima s gostima (CRM) igraju kljuénu ulogu u
personalizaciji iskustva gostijju. CRM sustavi prikupljaju i analiziraju podatke o
preferencijama gostiju, omogucujuéi hotelu da prilagodi svoje usluge kako bi zadovoljio
specificne potrebe svakog gosta. Art'otel Zagreb koristi CRM sustav kako bi pratio
povijest boravka gostiju, njihove preferencije i povratne informacije, omogucujuci
personalizirane ponude i poboljSane usluge koje rezultiraju ve¢im zadovoljstvom i
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lojalnoS¢u gostiju. Integracija ICT-a takoder omogucuje bolje upravljanje operativnim
aspektima hotela. Sustavi za upravljanje energijom i odrzavanjem omogucuju Art'otel
-u Zagreb da smaniji operativne troSkove i poboljSa odrzivost. Automatizirani sustavi
za upravljanje energijom optimiziraju potroSnju energije, dok sustavi za odrzavanje
predvidaju i preveniraju tehniCke probleme, smanjujuci vrijeme zastoja i troSkove

popravaka.

1.1. Cilji svrha istrazivanja

Cilj istrazivanja diplomskog rada jest spoznati i prikazati ICT tehnolo$ke sustave
koje Art' otel Zagreb ima implementirane u svom poslovanju u razli€itim
organizacijskim odjelima te $to predmetni sustavi nude gostima i kako utjeCu na

unapredenje njihova gostinjskog iskustva i zadovoljstva hotelskom uslugom.

Svrha ovog istrazivanja je pruZiti dubinsko razumijevanje o ulozi ICT-a u
modernom hotelijerstvu kroz studiju slu¢aja Art'otel-a Zagreb. Ovi nalazi mogu posluziti
kao vodi¢ za druge hotele u regiji koji zele unaprijediti svoje poslovanje kroz primjenu
suvremenih tehnologija. Osim toga, istrazivanje ima za cilj doprinijeti akademskom
znanju u podrucju upravljanja hotelima i ICT-a, pruzaju¢i empirijske podatke i analize

koje mogu posluZiti kao temelj za buduéa istrazivanja.

1.2. Istrazivacka pitanja

Po definiranom cilju istrazivanja moguce je odrediti istrazivacka pitanja na koje ¢e
rad dati odgovore:

IP1. Koje su ICT tehnologije implementirane u Art'otel-u Zagreb i kako su integrirane

u razliCite procese i sustave?

IP2. Kakav je utjecaj ovih tehnologija na operativne procese, odnosno na promjene

efikasnosti, smanjenje troSkova i upravljanje resursima?

IP3. Kako implementacija ICT tehnologija utjeCe na zadovoljstvo gostiju, a posebice

na njihovo zadovoljstvo i lojalnost?

IP4. Koliko je uvodenje ICT tehnologija doprinijelo dosadasnjem financijskom uspjehu
Art'otel-a Zagreb?



1.3. Strukturarada

Diplomski rad je podijeljen na Sest poglavlja. U uvodu je opisana uvodna rije€¢
implementacije ICT tehnologija u hotelijerstvu, cilj i svrha istrazivanja, istrazivacka
pitanja i struktura rada te znanstvene metode. Drugo poglavlje opisuje znacaj i obiljezja
ICT tehnologija u hotelijerstvu, s naglaskom na njihovu operativhu ucinkovitost. U
treCem poglavlju su opisani u€inci implementacije i vrste ICT tehnologija u hotelijerstvu.
Cetvrto poglavlje prikazuje aktualno stanje primjene informacijsko — komunikacijskih
tehnologija u Art' otelu Zagreb. U petom poglavlju je proveden dubinski intervju sa
voditeljem istoimenog hotela o stanju i u€incima implementacije ICT tehnologije u

hotelu. U zakljuCku su iznesene zavrSne misli autora o istrazenoj temi.

1.4. Znanstvene metode

U diplomskom radu primjenjivat ¢e se razne znanstvene metode u razli¢itim
kombinacijama, ukljuCujuci deskriptivnu metodu, metodu generalizacije, metodu
procjene prednosti i nedostataka, induktivnu i deduktivhu metodu, metode analize i

sinteze te metodu implementacije kvalitativnog istrazivanja — dubinskog intervjua.



2.  ZNACAJ | OBILJEZJA INFORMACIJSKO -
KOMUNIKACIJSKIH TEHNOLOGIJA U
HOTELIJERSTVU

Obiljezja informacijsko-komunikacijskih tehnologija u hotelijerstvu imaju veoma
znacajnu ulogu koju informacijsko-komunikacijske tehnologije (IKT) imaju u
suvremenom hotelijerstvu. U suvremenom digitalnom dobu, hoteli sve viSe ovise o
naprednim tehnologijama kako bi poboljSali svoje operacije, povecali uCinkovitost i
pruZzili izvanredno korisniCko iskustvo. Od rezervacijskih sustava i upravljanja gostima
do marketinskih strategija i personaliziranih usluga, IKT se koriste za optimizaciju
gotovo svakog aspekta hotelskog poslovanja. Drugo poglavlje ¢e detaljno razmotriti
razliCite vrste tehnologija koje su danas prisutne u hotelijerstvu, njihove specifiCne
karakteristike i utjecaj na industriju. Kroz analizu aktualnih trendova i inovacija, cilj je
pruziti sveobuhvatan pregled kako informacijsko-komunikacijske tehnologije

transformiraju hotelsku industriju i doprinose njenom razvoju.

2.1. Evolucijainformacijsko-komunikacijskih tehnologija u
hotelijerstvu

Razvoj informacijsko-komunikacijskih tehnologija (IKT) dramati¢no je transformirao
hotelsku industriju kroz nekoliko desetlje¢a, od jednostavnih telefonskih rezervacija do
sofisticiranih sustava za upravljanje hotelima. Evolucija ovih tehnologija omogucila je
hotelima da optimiziraju operacije, poboljSaju korisnicko iskustvo i ostvare znacajne
konkurentske prednosti. U 1970-ima, prvi raCunalni sustavi poceli su se Kkoristiti u
hotelijerstvu, primarno za jednostavne zadatke kao $to su rezervacije i raCunovodstvo
(Boban i Babi¢, 2014.). Ti sustavi su omogucili centralizirano upravljanje informacijama
o0 gostima i rezervacijama, smanjujuéi potrebu za rucnim vodenjem knjiga i
poboljSavajuci tocnost podataka. lako su ti sustavi bili prilicno osnovni, predstavljali su
prvi korak prema digitalizaciji hotelskih operacija.



Slika 1. Cetiri evolucije faze razvoja ICT tehnologija u hotelijerstvu

Faza 4. (2016 - ): Uzurpacija
MNorme nadzora

Rast potraZnje potrosaca
Ovisnost o dru§tvenim
mreZzama

Faza 3. (2007 - 2015): Imerzija
Razvoj drustvenih mreia

Prikupljanje podataka o korisnicima
Koncentracija trZista

Faza 2. (1996 - 2006): Devijacije na
triistu

Razvoj online platofrmi

Disruptivne inovacije

Faza 1. (1985 - 1995): Prilike
Racunalni rezervacijski sustavi
Globalni distribucijski sustavi
Web stranice kompanija

Izvor: izrada autora prema Gossling, S. (2021): Tourism, technology and ICT: a critical review of

affordances and concessions, Journal of sustainable tourism, 12 (7), str. 11

Tijekom 1980-ih, sustavi za upravljanje imovinom (Property Management Systems,
PMS) postali su standard u hotelijerstvu (Gossling, 2021.). Ovi sustavi omogudili su
hotelima da centraliziraju sve operativnhe aspekte poslovanja, ukljuujuci rezervacije,
prijavu i odjavu gostiju, upravljanje sobama i racunovodstvo. PMS je znacajno
unaprijedio ucinkovitost hotelskih operacija, omogucéujuéi brzu i toCniju obradu
podataka te poboljSanje korisni¢kog iskustva. Pojava interneta 1990-ih donijela je
revoluciju u hotelskoj industriji, omogucujuci online rezervacije i globalnu povezanost.
Hoteli su poceli koristiti vlastite web stranice za izravne rezervacije, smanjujuci
ovisnost o tradicionalnim turistickim agencijama. Takoder, pojavile su se prve online
platforme za rezervacije poput Expedije i Bookinga, koje su omogucile gostima da
jednostavno pretrazuju i rezerviraju smjestaj diliem svijeta (Tuzunkan, 2017.). Ova
promjena donijela je vecu transparentnost i konkurenciju na trzZistu, te je otvorila nove

kanale prodaje za hotele.



S razvojem mobilnih tehnologija po¢etkom 2000-ih, hoteli su poceli nuditi mobilne
aplikacije koje su gostima omogucavale da rezerviraju sobe, provjeravaju dostupnost
i upravljaju svojim boravkom putem pametnih telefona (Boban i Babi¢, 2014.). Ove
aplikacije su takoder omogucile personalizaciju korisnickog iskustva, pruzajuci gostima
prilagodene ponude i informacije na temelju njihovih preferencija. KoriStenje mobilnih
tehnologija poboljSalo je interakciju s gostima i omogucilo brzu i lakSu komunikaciju. U
2010-ima, veliki podaci (Big Data) i umjetna inteligencija (Al) poceli su igrati klju¢nu
ulogu u hotelijerstvu (Gossling, 2021.). Prikupljanje i analiza velikih koli€¢ina podataka
omogudili su hotelima da bolje razumiju preferencije i ponasanje gostiju, te da
prilagode svoje usluge kako bi zadovoljili specificne potrebe svakog gosta. Al je
omogucila razvoj sofisticiranih algoritama za prediktivhu analizu, optimizaciju cijena
(Revenue Management) i personalizaciju korisnickog iskustva (Xotels Mangemen,
2017.). Sustavi za upravljanje odnosima s gostima (CRM) postali su sve vazniji,
omogucujuci hotelima da prate povijest boravka gostiju i pruZzaju personalizirane

usluge.

U 2020-ima, Internet stvari (Internet of Things, 10T) postao je klju¢na komponenta
u razvoju pametnih hotela. loT tehnologije omogucile su automatizaciju mnogih
aspekata hotelskih operacija, ukljuCujuéi upravljanje energijom, sigurnoS¢éu i
udobnoS¢u gostiju (Gossling, 2021.). Pametne sobe opremljene su senzorima koji
prate i prilagodavaju uvjete poput temperature, osvjetlienja i sigurnosti prema
preferencijama gostiju. Ove tehnologije ne samo da poboljSavaju korisni¢ko iskustvo,

vecC i smanjuju operativne troskove te poboljSavaju odrzZivost.

Evolucija informacijsko-komunikacijskih tehnologija u hotelijerstvu donijela je
znacajne promjene u nacinu poslovanja hotela. Od poc€etnih raCunalnih sustava za
rezervacije do danasnjih pametnih hotela opremljenih loT tehnologijama, IKT je
omogucio hotelima da optimiziraju operacije, poboljSaju korisni€ko iskustvo i osiguraju

konkurentsku prednost.



2.2. Uloga ICT-a u poboljsanju iskustva i zadovoljstva gostiju

Uloga informacijsko-komunikacijskih tehnologija (ICT) u poboljSanju iskustva i
zadovoljstva gostiju u hotelijerstvu postala je klju¢ha komponenta za uspjeh u
suvremenoj industriji. Razvoj i implementacija naprednih ICT rjeSenja omogucuju
hotelima da unaprijede svoje usluge, prilagode se potrebama gostiju i izgrade
dugoroCne odnose s njima (Breslauer i Gregori¢, 2015.). Jedan od prvih dodira gosta
s hotelom Cesto je kroz online rezervacijski sustav. ICT omogucéava gostima da brzo i
jednostavno pregledavaju dostupne sobe, cijene, pogodnosti i recenzije te da
rezerviraju smjestaj iz udobnosti svog doma. Integrirani rezervacijski sustavi mogu
sinkronizirati podatke s razli€itim platformama, ukljuCujuci hotelske web stranice, OTA
(Online Travel Agencies) i mobilne aplikacije (Brochado et al., 2016.), ¢ime se

smanjuje mogucénost dvostrukih rezervacija i povecava dostupnost soba.

Tablica 1. UCinci ICT tehnologije na unapredenje iskustva i zadovoljstva hotelskih

gostiju

Ucinak ICT-a

Brza i jednostavna

Opis Primjeri

Automatizirani sustavi Digitalni kljucevi,

prijava/odjava omogucuju gostima brzu samoposluzni kiosci.
prijavu i odjavu bez

Cekanja.

CRM sustavi,

Personalizacija usluga

ICT prikuplja podatke o
preferencijama gostiju,
omogucujudi
personalizirane ponude i

usluge.

personalizirane e-mail
kampanje, preporuke
temeljene na povijesti

boravka.

PoboljSana komunikacija

Digitalne platforme
omogucuju gostima da
lako komuniciraju s

hotelskim osobljem.

Mobilne aplikacije za
komunikaciju s
recepcijom, chatbots za
odgovore na upite u

realnom vremenu.




Bolje upravljanje

resursima

ICT sustavi optimiziraju
koriStenje resursa poput
energije i vode, Sto
doprinosi odrzivosti i
smanjuje operativne

troSkove.

Sustavi za upravljanje
energijom (EMS), pametni
termostati, senzori za

ustedu vode.

Pravovremene informacije

Gosti imaju pristup
azuriranim informacijama
o hotelu i okolici putem

digitalnih platformi.

Mobilne aplikacije s
informacijama o hotelskim
uslugama, digitalni vodici

po lokalnim atrakcijama.

Unapredeno korisnicko

iskustvo

ICT poboljsava
cjelokupno iskustvo
gostiju kroz tehnoloSke
inovacije koje povecavaju

udobnost i prakti¢nost.

Virtualni asistenti u
sobama, pametni uredaji
(npr. pametne televizije,
zvucnici), bezi¢ni internet

visoke brzine.

Brze i to¢ne rezervacije

Online rezervacijski
sustavi omogucuju
gostima da brzo i lako
rezerviraju smjestaj, Cesto
uz mogucnost prilagodbe

prema osobnim Zeljama.

Web stranice za
rezervacije, mobilne
aplikacije za rezervacije,
integracija s platformama
treCih strana (npr.

Booking.com, Airbnb).

Povecana sigurnost

ICT rjeSenja poboljSavaju
sigurnost gostiju i njihove
imovine kroz napredne

sigurnosne sustave.

Elektronski kljucni sustavi,
video nadzor, alarmni
sustavi povezani s

mobilnim aplikacijama.

Brza reakcija na potrebe

gostiju

ICT omogucduje hotelskom
osoblju brzu reakciju na
zahtjeve i prituzbe gostiju,
povecavajuci zadovoljstvo

I lojalnost.

Mobilne aplikacije za
prijavu problema, sustavi
za pracenje zahtjeva
gostiju, integrirani sustavi

za upravljanje uslugama.

Analiza povratnih

informacija

ICT alati omoguéuju
hotelskim menadzerima

prikupljanje i analizu

Anketne platforme, softver

za analizu recenzija, alati

za pracenje zadovoljstva




povratnih informacija kako | gostiju (npr. Net Promoter
bi kontinuirano Score, NPS).

poboljSavali usluge.

Izvor: izrada autora prema Brochado et al., 2016. i Chien Chang et al., 2021.

ICT omogucéava hotelima prikupljanje i analizu podataka o preferencijama i
navikama gostiju, Sto je kljuéno za pruzanje personaliziranih usluga. Na primjer, kroz
CRM (Customer Relationship Management) sustave, hoteli mogu pohraniti informacije
o prethodnim boravcima gostiju, njihovim preferencijama u pogledu soba, omiljenim
aktivnostima i prehrambenim navikama (Anderson i Kerr, 2002.). Ove informacije
omogucuju hotelima da prilagode svoju ponudu svakom gostu individualno, ¢ime se
znacajno povecava zadovoljstvo gostiju. Pametne sobe, opremljene loT (Internet of
Things) tehnologijama, omogucuju gostima upravljanje razli€itim aspektima svog
boravka putem mobilnih aplikacija ili glasovnih asistenata (Gossling, 2021.). Gosti
mogu kontrolirati osvjetljenje, temperaturu, zavjese, televizore i druge uredaje
jednostavnim dodirom ekrana ili glasovnhom naredbom. Osim toga, digitalni kljuCevi
omogucavaju gostima pristup svojim sobama putem pametnih telefona, Cime se

eliminira potreba za fizi¢kim klju€evima ili karticama.

Komunikacija izmedu gostiju i hotelskog osoblja znacajno je unaprijedena
zahvaljuju¢i ICT rjeSenjima. Mobilne aplikacije omogucuju gostima da u svakom
trenutku komuniciraju s recepcijom, naruc€uju sobnu uslugu, rezerviraju usluge poput
spa tretmana ili izleta, te da prijavijuju bilo kakve probleme. Chatbotovi i virtualni
asistenti, podrzani umjetnom inteligencijom, mogu automatski odgovarati na najcesSca
pitanja i zahtjeve gostiju, pruzajuci brzu i efikasnu podrSku (Tuzunkan, 2017.). ICT
rieSenja pomazu hotelima u optimizaciji internih operacija, $to direktno utjeCe na
kvalitetu usluga koje pruzaju gostima. Sustavi za upravljanje imovinom (PMS)
omogucuju efikasnije upravljanje sobama, rezervacijama, osobljem i drugim
resursima. Automatsko upravljanje zalihama i nabavom osigurava da su sve potrebne
potrepstine uvijek dostupne, Sto smanjuje vrijeme Cekanja za goste i povecava njihovo

zadovoljstvo.

Hoteli koriste ICT za prikupljanje i analizu povratnih informacija od gostiju putem

online anketa, recenzija na drustvenim mreZzama i specijaliziranim platformama za



recenzije poput TripAdvisora (Chien Chang, 2021.=). Ovi podaci omogucuju hotelima
da brzo identificiraju podrucja koja zahtijevaju poboljSanje i implementiraju potrebne
promjene kako bi zadovoljili oCekivanja gostiju. Proaktivho upravljanje povratnim
informacijama klju¢no je za odrzavanje visoke razine zadovoljstva gostiju. ICT igra
kljuénu ulogu u osiguravanju sigurnosti i privatnosti gostiju. Napredni sigurnosni
sustavi, ukljuCuju¢i nadzorne kamere, sustave za kontrolu pristupa i alarme, pomazu
u zastiti gostiju i njihove imovine (Brochado et al., 2016.). Takoder, hoteli koriste
enkripcijske tehnologije za zastitu osobnih i financijskih podataka gostiju prilikom
online rezervacija i placanja, Cime se povecava povjerenje gostiju u sigurnost njihovih

informacija.

Mnogi hoteli koriste ICT za implementaciju ekoloSki osvijeStenih praksi, $to ne
samo da smanjuje njihov ekoloSki otisak veC i povecava zadovoljstvo ekoloSki
osvijeStenih gostiju. Na primjer, sustavi za automatsko upravljanje energijom mogu
smanijiti potro$nju elektricne energije, dok digitalne opcije za prijavu i odjavu smanjuju

potrebu za papirom.

Uloga ICT-a u poboljSanju iskustva i zadovoljstva gostiju u hotelijerstvu je
neosporna. Kroz personalizaciju usluga, pametne tehnologije, unaprijedenu
komunikaciju, optimizaciju operacija, analizu povratnih informacija, sigurnosne mjere i
ekoloski osvijeStene prakse, ICT omogucava hotelima da zadovolje i premase
oCekivanja svojih gostiju. Kako se tehnologija nastavlja razvijati, hoteli e imati sve vise
mogucénosti za inovacije i poboljSanja, Sto ¢e dodatno unaprijediti iskustvo gostiju i

osigurati njihov povratak.

2.3. Operativna ucinkovitost kroz ICT

Informacijsko-komunikacijske tehnologije (ICT) imaju klju¢nu ulogu u povecanju
operativne ucinkovitosti u hotelijerstvu. Integracija ICT-a omogucéava hotelima da
optimiziraju svoje poslovne procese, smanje troSkove, poboljsaju korisniCko iskustvo i
povecéaju ukupnu produktivnost. Ovaj tekst istrazuje nacine na koje ICT doprinosi
operativnoj ucinkovitosti u hotelskoj industriji. Jedna od najznacajnijih prednosti
koriStenja ICT-a u hotelijerstvu je automatizacija mnogih operativnih procesa. Sustavi

za upravljanje imovinom (PMS) centraliziraju informacije i automatiziraju zadatke poput
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rezervacija, prijave i odjave gostiju, rasporeda €iS¢enja soba i upravljanja inventarom.
Automatizacija ovih procesa smanjuje potrebu za ruc¢nim radom, smanjuje rizik od

pogresSaka i omogucuje osoblju da se fokusira na pruzanje boljih usluga gostima.

ICT omogucava hotelima da ucinkovito upravljaju prihodima kroz sustave za
optimizaciju cijena (Revenue Management Systems, RMS). Ovi sustavi koriste
algoritme za analizu podataka o popunjenosti, cijenama konkurencije, povijesnim
podacima i trziSnim trendovima kako bi dinamicki prilagodili cijene soba. Takva
optimizacija cijena omogucuje hotelima da maksimiziraju prihode i popunjenost,
prilagodavaju¢i cijene u realnom vremenu prema potraznji. Komunikacijski alati
temeljeni na ICT-u zna¢ajno poboljSavaju komunikaciju unutar hotela i izmedu hotela i
gostiju. Interni komunikacijski sustavi omogucuju osoblju da brzo i ucinkovito
komunicira, dijele¢i vazne informacije i koordiniraju¢i aktivnosti. S druge strane,
mobilne aplikacije i platforme za digitalnu komunikaciju omogucuju gostima da lako
komuniciraju s hotelskim osobljem, postavljaju zahtjeve i dobivaju brze odgovore na

svoje upite.

Tablica 2. UCinci ICT tehnologije na hotelske usluge

Ucéinak operativne Opis Primjeri
u€inkovitosti ICT
tehnologije
PoboljSano upravljanje ICT tehnologije Online rezervacijski
rezervacijama omoguduju automatsko | sustavi, integracijas OTA
upravljanje rezervacijama, platformama (npr.
smanjujuc¢i mogucnost Booking.com, Expedia).
pogresaka i dvostrukih
rezervacija.
Optimizacija rasporeda Sustavi za upravljanje Softveri za upravljanje
sobarica zadacima omogucuju zadacima (npr.
optimizaciju rasporeda i Housekeeping
zadataka sobarica, management software),
povecavajuci ucinkovitost aplikacije za mobilne
i smanjujuci vrijeme uredaje.
Cis¢enja.
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Automatizacija financijskih

transakcija

ICT tehnologije
omogucuju automatsku
obradu placanja i
fakturiranja, smanjujuci
potrebu za ru¢nim
unosom i povecavajuci
to€nost financijskih

podataka.

Elektronicki sustavi za
pla¢anje, integrirani

financijski softveri.

Ucinkovito upravljanje

Pametni sustavi za

Sustavi za upravljanje

energijom upravljanje energijom energijom (EMS), pametni
optimiziraju potroSnju termostati, senzori za
energije, smanjujudi detekciju prisutnosti.
operativne troskove i
doprinosi odrzivosti.
Unaprijedena Digitalni komunikacijski Interni chat sustavi (npr.

komunikacija unutar tima

alati omogucuju brzu i
ucinkovitu komunikaciju
medu osobljem,
poboljSavajudi
koordinaciju i vrijeme
reakcije na zahtjeve

gostiju.

Slack), mobilne aplikacije

za osoblje.

Brzo rjeSavanje problema

ICT tehnologije
omogucduju brzo
prijavljivanje i pracenje
problema, smanjujuci
vrijeme potrebno za
njihovo rieSavanje i
povecavajuci zadovoljstvo

gostiju.

Sustavi za prijavu
problema (npr. incident
management software),

mobilne aplikacije za

prijavu kvarova.

Precizna analiza

podataka o gostima

AnalitiCki alati omogucuju
prikupljanje i analizu

podataka o gostima,

CRM sustavi, analiti¢ki

softveri (npr. Google

Analytics, Bl alati).
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omogucujuci bolje
razumijevanje njihovih
potreba i prilagodavanje

usluga.

Optimizacija zaliha i

nabave

ICT tehnologije
omogucuju automatsko
pracenje zaliha i
upravljanje nabavom,
smanjujuci troskove i
osiguravajuci dostupnost

potrebnih resursa.

Softveri za upravljanje
zalihama (npr. Inventory
management systems),

automatizirani sustavi

nabave.

PoboljSana sigurnost i

zastita podataka

Napredni sigurnosni
sustavi Stite podatke
gostiju i hotelske
informacije, smanjujuci
rizik od krade podataka i

cyber napada.

Sustavi za enkripciju
podataka, sigurnosni
softveri, vatrozidi

(firewalls).

Efikasno upravljanje

odrzavanjem

Sustavi za pracenje i
planiranje odrzavanja
omogucuju pravovremeno
i uinkovito odrzavanje
hotelske infrastrukture,
smanjujuci kvarove i
produzujudi Zivotni vijek

opreme.

CMMS (Computerized
Maintenance
Management Systems),
mobilne aplikacije za

prijavu odrzavanja.

Unaprijedeno iskustvo

korisnika

ICT tehnologije
poboljavaju cjelokupno
iskustvo gostiju
pruzanjem brzih,
personaliziranih i

prakti¢nih usluga.

Digitalni kiosci za
prijavu/odjavu, mobilne
aplikacije za goste,
pametni uredaji u sobama

(npr. pametni zvuénici,

televizori).

Izvor: prilagodba autora prema Tuzunkan, 2017.
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ICT omogucava hotelima da bolje upravljaju svojim resursima, uklju€ujuci energiju,
vodu i zalihe. Sustavi za upravljanje energijom (Energy Management Systems, EMS)
koriste senzore i podatkovne analitike za pracenje i optimizaciju potroSnje energije u
realnom vremenu. Automatizirani sustavi za upravljanje zalihama omogucuju
hotelskom osoblju da precizno prati stanje zaliha i planira nabavu, smanjujuci
prekomjernu potrodnju i troSkove skladistenja. ICT omogucava hotelima da
personaliziraju korisni¢ko iskustvo na temelju podataka o preferencijama gostiju.
Sustavi za upravljanje odnosima s gostima (CRM) prikupljaju i analiziraju podatke o
povijesti boravka gostiju, njihovim preferencijama i povratnim informacijama. Na
temelju tih podataka, hoteli mogu pruZziti prilagodene usluge i ponude koje odgovaraju
specificnim potrebama svakog gosta, Sto rezultira ve¢im zadovoljstvom gostiju i

lojalnoScu.

ICT je postao neophodan alat za postizanje operativne u€inkovitosti u hotelijerstvu.
Automatizacija procesa, upravljanje prihodima, poboljSanje komunikacije, upravljanje
resursima i personalizacija korisni¢kog iskustva samo su neki od nacina na koje ICT

doprinosi u€inkovitosti hotelskih operacija.

2.4. Sigurnost i privatnost podataka u hotelskom sektoru

U suvremenom hotelskom sektoru, sigurnost i privatnost podataka postali su kljuéni
prioriteti. Razvoj informacijsko-komunikacijskih tehnologija (ICT) donio je brojne
prednosti, ali i izazove u pogledu zastite osjetljivih informacija. Hoteli prikupljaju i
obraduju velike koliine osobnih i financijskih podataka gostiju, ukljuujuci informacije
0 rezervacijama, placanjima, preferencijama i povijesti boravka. Zbog toga je
neophodno osigurati visoku razinu sigurnosti i zastite podataka kako bi se sprijeCile
zloupotrebe, krade identiteta i povrede privatnosti. Hoteli prikupljaju podatke putem
razli¢itih kanala, uklju€ujuéi online rezervacijske sustave, recepcijske deskove, lojalti
programe i mobilne aplikacije (Stojanovi¢ i Regodi¢, 2016.). Podaci se pohranjuju u
razliitim bazama podataka koje su Cesto povezane s informacijskim sustavima za
upravljanje imovinom (PMS), sustavima za upravljanje odnosima s gostima (CRM) i

drugim specijaliziranim softverima. Ova integracija omogucava efikasno upravljanje
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informacijama, ali takoder povecCava rizik od neovlastenog pristupa i povrede

podataka.

Tablica 3. Prednosti i nedostaci sigurnosti i privatnosti podataka u hotelijerstvu

Aspekt

Prednosti

Nedostaci

Zastita osobnih podataka

gostiju

Osigurava zastitu
osjetljivih informacija
gostiju (npr. podaci o
kreditnim karticama,

osobni podaci).

Povecani rizik od krade
identiteta i zloupotrebe
podataka u slu¢aju

sigurnosnog propusta.

U skladu s regulativama
poput GDPR-a, sto
poboljSava povjerenje
gostiju i smanjuje pravne

rizike.

Visoki troskovi
implementacije i
odrzavanja sustava
zastite podataka (npr.
enkripcija, sigurnosni

sustavi).

Sustavi za sigurnosnu

zastitu

Pruzaju zastitu od cyber
napada, krade podataka i
ostalih sigurnosnih

prijetniji.

Potreba za stalnim
azuriranjem i
nadogradnjama softvera

radi odrzavanja sigurnosti.

Omoguduju pracenje
aktivnosti na mrezi i

otkrivanje sumnijivih

Mogucnost laznih pozitiva
ili negativnih reakcija

sustava koji moze utjecati

aktivnosti. na ispravno funkcioniranje
hotelskih operacija.
Zastita podataka o Enkripcija podataka o Potreba za pridrzavanjem

transakcijama

financijskim transakcijama
osigurava sigurnost

plac¢anja gostiju.

PCI DSS standarda koji
moze biti slozen i skup za

implementaciju.

Redovite provjere i
testiranja sigurnosnih
sustava osiguravaju

njihovu ucinkovitost.

- Potencijalne teSkoce s
integracijom razliCitih
softverskih rjeSenja za

transakcijsku sigurnost.
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Upotreba video nadzora

Povecava sigurnost
gostiju i osoblja te
smanjuje mogucnost

krada i vandalizma.

Etika i privatnost mogu biti
problematicni aspekti
zbog potencijalnog

krSenja privatnosti gostiju.

Omogucuje brzo
reagiranje na incidente i
pruzanje dokaza u slucaju

potrebe.

Potencijalni otpor gostiju
zbog osjecaja nadzora i

gubitka privatnosti.

Pametni uredaji u sobama

Pruzaju personalizirano
iskustvo gostima i
olaksavaju prilagodbu

hotelskih usluga.

Povecavaju rizik od
napada i neovlastenog
pristupa ako nisu pravilno

zasticeni.

Mogucénost ustede
energije i optimizacije

operativnih troSkova.

Potreba za stalnim
azuriranjem softvera kako
bi se osigurala sigurnost

pametnih uredaja.

Zastita podataka o

rezervacijama

Osigurava privatnost
informacija o
rezervacijama gostiju
(npr. osobni podaci,

planovi putovanja).

Rizik od curenja podataka
zbog ljudske pogreske ili

napada na sustave.

Sustavi za upravljanje
rezervacijama omogucuju
brzo i sigurno rukovanje

osjetljivim podacima.

Potencijalni pravni
problemi i gubici ugleda
zbog neovlastenog
pristupa ili curenja

podataka.

Izvor: izrada autora prema Peters, 2012. i Gossling, 2021.

Za zastitu podataka, hoteli implementiraju razne sigurnosne mjere koje ukljucuju

enkripciju podataka, koristenje enkripcijskih tehnologija za zastitu podataka prilikom
prijenosa i pohrane. Enkripcija osigurava da podaci budu Ccitljivi samo ovlastenim

korisnicima. Autentifikacija i autorizacija ukljuCuju implementaciju viSefaktorske

autentifikacije (MFA) i stroge politike autorizacije kako bi se osiguralo da samo
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ovlasteni korisnici imaju pristup osjetljivim informacijama (Gossling, 2021.). Firewall i
antivirusne zastite koriste se za zastitu od vanjskih napada i zlonamjernih programa,
dok se redovite sigurnosne provjere i nadzor provode kako bi se otkrile i otklonile
potencijalne ranjivosti. Osim tehnickih mjera, hoteli moraju pridavati paznju i
zakonskim okvirima koji reguliraju zastitu privatnosti podataka. Propisi poput Opce
uredbe o za$titi podataka (GDPR) u Europskoj uniji zahtijevaju od hotela da prikupljaju,
obraduju i pohranjuju osobne podatke gostiju u skladu sa strogim standardima
(Tuzunkan, 2017.). Transparentnost u prikupljanju podataka je klju¢na; gostima se
mora jasno objasniti koje podatke hotel prikuplja, zasto ih prikuplja i kako ¢e ih koristiti,
ukljuCujuci i dobivanje eksplicitnog pristanka gostiju za prikupljanje i obradu njihovih
podataka. Gosti imaju pravo pristupiti svojim podacima, ispraviti neto¢ne informacije i
zahtijevati brisanje podataka koji viSe nisu potrebni. Hoteli moraju imati jasne i
dostupne politike privatnosti koje objasnjavaju kako $tite osobne podatke i kako gosti

mogu ostvariti svoja prava.

Upravljanje sigurnoscu i privatnoS¢éu podataka u hotelskom sektoru suoCava se s
nekoliko izazova. Brzi razvoj tehnologije znaci da hoteli moraju kontinuirano pratiti
nove sigurnosne prijetnje i prilagodavati svoje sigurnosne mjere. Osoblje hotela mora
biti adekvatno educirano o vaznosti zastite podataka i pravilnim procedurama za
rukovanje osjetljivim informacijama. Implementacija naprednih sigurnosnih sustava
mozZze biti skupa, posebno za manje hotele s ograni¢enim resursima (Chien Chang et
al., 2021.). Sigurnost i privatnost podataka u hotelskom sektoru klju¢ni su za izgradnju
povjerenja gostiju i osiguranje uspjeSnog poslovanja. Integracija ICT tehnologija
donosi mnoge prednosti, ali i zahtijeva odgovorno upravljanje podacima.
Implementacijom naprednih sigurnosnih mjera, pridrzavanjem zakonskih regulativa i
kontinuiranim obrazovanjem osoblja, hoteli mogu osigurati visoku razinu zastite

podataka i privatnosti, $to je klju¢ni faktor za zadovoljstvo gostiju i dugoroCni uspjeh.
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3. UCINCI IMPLEMENTACIJE | VRSTE
INFORMACIJSKO-KOMUNIKACIJSKIH
TEHNOLOGIJA U HOTELIJERSTVU

Informacijsko-komunikacijske tehnologije (ICT) predstavljaju presudni Cimbenik
transformacije u hotelijerstvu, omogucuju¢i hotelima da poboljSaju operativhu
ucinkovitost, optimiziraju gostoljublje te prilagode usluge prema individualnim
potrebama gostiju. Implementacija ICT tehnologija ne samo da unapreduje poslovne
procese unutar hotela ve¢ i znacajno utjeCe na iskustvo gostiju, €ineci njihov boravak
ugodnijim i sigurnijim (Collins, 2021.). U tre¢em poglavlju istrazit ce se kako razliCite
vrste ICT tehnologija, poput sustava za upravljanje rezervacijama, pametnih soba,
sigurnosnih sustava i analitike podataka, utjeCu na hotelijerski sektor. Proucit e se
kako ove tehnologije potiCu operativnu ucinkovitost, unaprjeduju kvalitetu usluga te
upravljaju izazovima u vezi s sigurnoScu i privatnoS¢u podataka, pruzajuci uvid u

njihove prednosti i izazove u kontekstu suvremenih hotelskih operacija.

3.1. Prednostiiizazovi implementacije ICT tehnologije u
hotelijerstvu

Implementacija informacijsko-komunikacijske tehnologije (ICT) u hotelijerstvu ima
znacajan utjecaj na operativnu ucinkovitost, kvalitetu usluga i sigurnost podataka, ali
istovremeno nosi i odredene izazove koji zahtijevaju pazljivo planiranje i upravljanje.
Razumijevanje prednosti i izazova ove implementacije klju¢no je za hotelske

menadZzere i vlasnike prilikom donoSenja strategijskih odluka.

Prednosti implementacije ICT tehnologije u hotelijerstvu su viSestruke. ICT rjeSenja
kao Sto su sustavi za upravljanje hotelskim operacijama (PMS) automatski optimiziraju
i olakSavaju rutinske zadatke poput prijave gostiju, upravljanja inventarom soba te
raspodjele resursa. Ovo smanjuje potrebu za rucnim radom osoblja i povecCava
efikasnost hotelskih procesa. Zahvaljujuéi analizi podataka o gostima putem sustava
CRM, hoteli mogu bolje razumjeti preferencije svojih gostiju te prilagoditi ponudu i
usluge (Buttle, 2004.). Personalizacija moze ukljucivati ponude prema individualnim

interesima, posebne zahtjeve ili specificne aktivnosti tijekom boravka. Pametne
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tehnologije u sobama poput pametnih televizora, kontrola svjetla i termostata putem
mobilnih aplikacija pruzaju gostima ve¢u udobnost i kontrolu tijekom boravka. Brza Wi-
Fi veza i pristup internetu na zahtjev takoder poboljSavaju zadovoljstvo gostiju,

pridonoseci pozitivnom iskustvu boravka.

Implementacija ICT tehnologije ukljuuje i sustave za sigurnost kao $to su video
nadzor, kontrola pristupa i upravljanje alarmima. Ovi sustavi pomazu u zastiti imovine
hotela, osoblja i gostiju, Cime se osigurava sigurnost u cijelom hotelskom prostoru
(Galovi¢, 2016.). Kroz bolje upravljanje zalihama, energetsku ucinkovitost i
optimizaciju radnih procesa, ICT tehnologija moze znafajno smanijiti operativne
troSkove. Primjerice, sustavi za upravljanje energijom automatski prilagodavaju

potrosnju u neiskoriStenim sobama, $to smanjuje ukupnu potrosSnju energije.

Izazovi implementacije ICT tehnologije u hotelijerstvu su, nasuprot prednostima,
takoder prisutni. Prvotna ulaganja u ICT tehnologiju mogu biti zna€ajna, $to moze
predstavljati izazov za manje hotele ili one s ograni¢enim budzZetom. Troskovi ukljucuju
nabavu tehnologije, obuku osoblja i odrzavanje sustava. Implementacija razli€itih ICT
rieSenja moze biti slozena zbog potrebe za integracijom razliCitih platformi i sustava
(PMS, CRM, sustavi za pametne sobe itd.) (Collins, 2021.). UCinkovita integracija
kljuCna je za osiguravanje glatke komunikacije i koordinacije medu svim hotelskim
sustavima. S porastom digitalnih prijetnji, hotelski sektori moraju nositi s izazovima
zastite osobnih podataka gostiju, transakcijskih informacija i rezervacija. Zastita
podataka je kljuéna kako bi se izbjegli potencijalni financijski gubici i povreda

privatnosti gostiju.

Brzi napredak ICT tehnologije zahtijeva stalno azuriranje softvera i hardvera kako
bi se hotelski sustavi odrzavali na najviSoj razini performansi. Neprestano pracenje i
integracija novih tehnologija nuzni su za ostajanje konkurentnima na trzistu. Digitalna
transformacija moze zahtijevati restrukturiranje organizacije hotela i prilagodbu uloga
osoblja kako bi se maksimalno iskoristile prednosti ICT tehnologije. Obuka osoblja za
koriStenje novih tehnologija klju€na je za uspjesSnu implementaciju i odrzavanje ICT

sustava.

Implementacija ICT tehnologije u hotelijerstvu donosi brojne prednosti u smislu
operativne ucinkovitosti, personalizacije usluga, poboljSanja korisnickog iskustva i

sigurnosti. Medutim, izazovi kao Sto su visoki pocetni troSkovi, integracija sustava,
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zastita podataka, potreba za stalnim azuriranjem i prilagodba ljudskih resursa igraju
klju€nu ulogu u uspjesnoj digitalnoj transformaciji hotelskih operacija. Upravljanje ovim
izazovima zahtijeva strateski pristup i kontinuirano ulaganje u tehnoloske inovacije

kako bi se osigurala konkurentnost i dugoroc¢ni uspjeh na trzistu.

3.1.1. Unapredenje operativne u€inkovitosti

Unapredenje operativne ucCinkovitosti pomocu informacijsko-komunikacijskih
tehnologija (ICT) ima kljuénu ulogu u suvremenom hotelijerstvu. Ove tehnologije
omogucuju hotelima da poboljSaju svoje usluge, optimiziraju poslovne procese i
prilagode se promjenama u industriji i potrebama gostiju (Gali¢i¢ i Laskarin, 2015.).
ICT tehnologije omogucéuju automatizaciju raznih operativnih procesa u hotelima. To
ukljuCuje rezervacije soba putem online platformi, automatsko upravljanje inventarom,
obradu plac¢anja i fakturiranje, $to znacajno smanjuje potrebu za ru¢nim intervencijama
i povecava tocnost i brzinu obrade. Informacijski sustavi za upravljanje imovinom
(PMS) omogucuju hotelima da uc€inkovito upravljaju svim aspektima operacija vezanih
uz smjestaj, ukljuCujuci rezervacije, provjeru gostiju, raspored osoblja i inventara.
Integracija PMS-a s drugim sustavima kao $to su sustavi za upravljanje odnosima s
gostima (CRM) omogucuje hotelima da pruze personalizirane usluge i poboljSaju

zadovoljstvo gostiju.

ICT tehnologije omogucuju hotelima prikupljanje, analizu i interpretaciju velikih
koli€ina podataka o gostima i operacijama. Kroz analitiku podataka, hoteli mogu bolje
razumjeti preferencije gostiju, predvidati potraznju, optimizirati cijene, te prilagoditi
marketinSke strategije kako bi privukli viSe gostiju i poboljSali stopu popunjenosti.
Razvoj mobilnih aplikacija omogucio je hotelima da direktno komuniciraju s gostima,
pruze im personalizirane usluge, omoguce brzu rezervaciju i omoguce gostima da
upravljaju svojim boravkom (npr. check-in/check-out) (Collins, 2021.). Ovo poboljSava
iskustvo gostiju i povecava njihovo zadovoljstvo. ICT tehnologije olakSavaju internu
komunikaciju i suradnju medu osobljem hotela. Koristenje digitalnih komunikacijskih
alata, kao $to su interni chatovi, video konferencije i digitalni protokoli za upravljanje

zadacima, poboljSava efikasnost timova i smanjuje vrijeme potrebno za koordinaciju.

Implementacija ICT tehnologija moze pomoéi hotelima da postanu ekoloski

osvijesteniji. Na primjer, sustavi za upravljanje energijom mogu automatski kontrolirati
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klimatizaciju i rasvjetu u sobama na temelju prisutnosti gostiju, Sto dovodi do smanjenja
potroSnje energije i troSkova (Galovi¢, 2016.). Digitalizacija procesa kao Sto su
upravljanje zalihama hrane i pica, pracenje radnih sati osoblja, te administracija
gostinskih raCuna i financijsko izvjeStavanje, omogucéuje hotelima da smanje
operativne troSkove, smanje papirnatu dokumentaciju i poboljSaju toCnost podataka.
ICT tehnologije pruzaju voditeljima hotela pristup realno-vremenskim informacijama i
analizama koje su kljuéne za donoSenje informiranih odluka. Ovo ukljuCuje pracenje
kljucnih pokazatelja performansi (KPI), analizu troSkova i prihoda, te planiranje

dugorocCnih strategija razvoja (Galici¢ i Laskarin, 2015.).

ICT tehnologije predstavljaju neizostavan alat za unapredenje operativne
ucinkovitosti u hotelijerstvu. Integracija naprednih tehnologija omogucuje hotelima da
pruze bolje usluge gostima, optimiziraju operativhe procese, smanje troSkove i
povecaju konkurentnost na trzistu. Uz sve navedeno, vazno je da hoteli kontinuirano
prate i implementiraju najnovije tehnoloSke inovacije kako bi ostali relevantni i

odgovorili na sve vecée zahtjeve i oCekivanja modernih putnika.

3.1.2. Unapredenje zadovoljstva hotelskom uslugom

Implementacija informacijsko-komunikacijske tehnologije (ICT) u hotelijerstvu
moZe znacajno doprinijeti unapredenju zadovoljstva gostiju kroz razliCite inovativne
pristupe i tehnoloska rjeSenja. Suvremene tehnologije omogucuju hotelima da pruze
personalizirano iskustvo gostima, optimiziraju operativne procese te poboljSaju
sigurnost i efikasnost hotelskih usluga. Jedan od kljuénih aspekata koji ICT tehnologija
omogucéuje jest personalizacia usluga prema individualnim potrebama i
preferencijama gostiju (Cobanoglu et al.,, 2011.). Kroz sustave CRM (Customer
Relationship Management) i analizu podataka, hoteli mogu stvoriti detaljan profil
svakog gosta, uklju€ujuci preferencije za sobe, prehrambene navike, aktivnosti tijekom
boravka i druge specificne zahtjeve. Na temelju ovih informacija, hoteli mogu prilagoditi
ponudu i usluge kako bi zadovoljili individualne potrebe svakog gosta, Sto rezultira

vecim zadovoljstvom i lojalnoS$¢u gostiju.

Implementacija pametnih tehnologija u hotelskim sobama omogucuje gostima vecu
kontrolu i udobnost tijekom boravka. Primjerice, pametni televizori s moguénoscéu

pristupa razli¢itim streaming uslugama, kontrola svjetla, termostata i elektriCnih uredaja
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putem mobilnih aplikacija omogucuju gostima da prilagode okruzenje prema vlastitim
preferencijama i potrebama (Gursoy et al.,, 2019.). Ove tehnologije ne samo da
povecCavaju prakticnost, vec¢ i stvaraju osjecaj personaliziranog iskustva koje gosti
cijene. ICT tehnologija takoder poboljSava komunikaciju izmedu hotela i gostiju, ¢ime
se osigurava brza i uCinkovita razmjena informacija. Koristenjem mobilnih aplikacija ili
platformi za rezervaciju i komunikaciju, gosti mogu jednostavno rezervirati sobe,
provjeriti raspolozivost, izraziti posebne zahtjeve ili pronaéi informacije o sadrzajima
hotela. Ova brza razmjena informacija pridonosi boljoj usluzi i smanjenju potencijalnih

nesporazuma.

Uz sve navedene prednosti, ICT tehnologija takoder igra kljuénu ulogu u
osiguravanju sigurnosti i privatnosti podataka gostiju. Sustavi za upravljanje pristupom,
video nadzor i enkripcija podataka pomazu hotelima da zastite osobne podatke svojih
gostiju od potencijalnih prijetnji (Huang i Rast, 2018.). Sigurnosni protokoli i pravilno
upravljanje podacima ne samo da Stite goste, veC i stvaraju osjeCaj povjerenja i
sigurnosti, Sto je kljuéno za njihovo zadovoljstvo i lojalnost prema hotelu.
Implementacija ICT tehnologije omogucuje hotelima optimizaciju operativnih procesa,
smanjenje administrativnih troSkova te bolje upravljanje zalihama i energijom.
Automatizacija rutinskih zadataka, kao $to su rezervacije, upravljanje sobama i naplata
usluga, oslobada osoblje za fokusiranje na pruzanje visokokvalitetnih usluga gostima.
Takoder, tehnologija za upravljanje energijom moze smanijiti potroSnju energije i

troSkove odrzavanja, Sto je vazno za odrzivost poslovanja hotela.

Unato€ brojnim prednostima, implementacija ICT tehnologije u hotelijerstvu
suoCava se s odredenim izazovima. Visoki po€etni troSkovi, potreba za integracijom
razliCitih sustava, zastita podataka i potreba za stalnim azuriranjem softvera i obuka
osoblja samo su neki od izazova s kojima se hoteli moraju nositi kako bi uspjeSno
implementirali i odrzavali ICT tehnologiju (Ham et al., 2005.). Implementacija ICT
tehnologije u hotelijerstvu zna€ajno unapreduje zadovoljstvo gostiju kroz
personalizirane usluge, tehnolosku integraciju, brzu komunikaciju, sigurnost podataka,
operativnhu efikasnost te smanjenje troSkova. Kako bi se maksimalno iskoristile
prednosti ICT tehnologije, hoteli trebaju pazljivo planirati implementaciju, kontinuirano
ulagati u nove tehnologije te osigurati da su sigurnosni i operativni protokoli na najvisoj
razini. Upravljanje izazovima povezanim s implementacijom ICT tehnologije klju¢no je

za dugorocni uspjeh i konkurentnost na dinami¢nom hotelskom trzZistu.
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3.1.3. Upravljanje prihodima i marketinskim strategijama

Upravljanje prihodima (revenue management) i marketinske strategije su kljucni
elementi uspjeSnog poslovanja u hotelijerstvu, a informacijsko-komunikacijske
tehnologije (ICT) igraju klju¢nu ulogu u njihovoj optimizaciji i implementaciji. ICT
tehnologije omogucuju hotelima implementaciju sofisticiranih sustava za upravljanje
prihodima (Chiang et al., 2007.). Ovi sustavi koriste napredne algoritme i analiticke
alate za predvidanje potraznje, dinamicko prilagodavanje cijena i optimizaciju
popunjenosti soba. Kroz integraciju podataka o rezervacijama, konkurenciji, lokalnim
dogadanjima i sezonskim trendovima, revenue management sustavi pomazu hotelima
da maksimiziraju prihode kroz pravovremeno prilagodavanje cijena i ponuda. ICT
tehnologije omogucuju hotelima da integriraju svoje sustave za rezervacije s razli€itim
online kanalima prodaje. Ovo ukljuCuje web stranice hotela, online putnicke agencije
(OTA), drustvene mreze i mobilne aplikacije (lvanov i Zechev, 2012.). Kroz
automatizirane procese rezervacija, gosti mogu brzo i jednostavno rezervirati smjestaj,

dok hoteli mogu efikasno upravljati inventarom i dinamicki prilagodavati cijene.

Sustavi za upravljanje odnosima s gostima (CRM) omoguduju hotelima da bolje
razumiju i personaliziraju interakciju s gostima. ICT tehnologije omogucuju prikupljanije,
pohranu i analizu podataka o gostima, ukljuCujué¢i njihove preferencije, povijest
boravaka i navike potroSnje. Ovi podaci omogucuju hotelima da kreiraju ciljane
marketinSke kampanje, ponude i promocije koje povecavaju vjernost gostiju i potiCu
ponovne rezervacije (Xotels, 2017.). ICT tehnologije pruzaju hotelima moguc¢nost da
implementiraju digitalne marketinske strategije koje ciljaju specificne segmente trzista
i potencijalne goste. Ovo ukljuCuje koriStenje drustvenih medija, email marketinga,
PPC (pay-per-click) oglasavanja i SEO (search engine optimization) strategija za

povecanje vidljivosti hotela na internetu i privlacenje novih gostiju (Xotels, 2017.).

Kroz Big Data tehnologije i naprednu analitiku podataka, hoteli mogu dublje
razumjeti trziSne trendove, potraznju i ponaSanje gostiju. Ovi podaci omogucuju
hotelima da prilagode svoje revenue management strategije, marketinSke kampanije i
operativne odluke kako bi maksimizirali prihode i poboljSali operativhu ucinkovitost

(Noone et al., 2011.). ICT tehnologije omogucuju integraciju revenue management
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sustava, CRM sustava i ostalih poslovnih alata kao Sto su ERP (Enterprise Resource
Planning) sustavi, sustavi za upravljanje zalihama i financijsko izvjeStavanje (lvanov i
Zechecv, 2012.). Ova integracija omogucuje hotelima da centraliziraju upravljanje

podacima i procesima te da smanje operativne troSkove i povecaju efikasnost.

ICT tehnologije omogucuju hotelima da educiraju svoje osoblje o vaznosti revenue
managementa i digitalnog marketinga kroz online teCajeve, treninge i seminare (Kimes
i Wirtz, 2003.). Edukacija osoblja kljuCna je za uspjeSnu implementaciju novih
tehnologija i strategija te za unapredenje korisnickog iskustva. Kroz integraciju i
primjenu naprednih ICT tehnologija, hoteli mogu optimizirati svoje poslovanje, povecati
prihode, poboljSati zadovoljstvo gostiju i ostati konkurentni na dinamicnom trzistu
hotelijerstva. Ulaganje u ICT tehnologije predstavlja klju¢nu strategiju za dugorocni

uspjeh i odrzivost u hotelijerstvu.

3.1.4. Orijentacija ka odrzivosti i ekoloskim u€incima

Hoteli sve viSe prepoznaju vaznost odrzivosti i smanjenja svog ekoloSkog otiska.
ICT tehnologija igra kljuénu ulogu u ovoj transformaciji, omogucujuéi hotelima da
implementiraju inovativha rjeSenja koja smanjuju potroSnju resursa, povecavaju
efikasnost i doprinose o€uvanju okolisa. Jedan od najvaznijih aspekata odrzivosti u
hotelijerstvu je smanjenje potrosnje energije (Gretzel i Yo, 2009.). ICT tehnologija
omogucuje hotelima implementaciju naprednih sustava za upravljanje energijom koji
automatski prilagodavaju potroSnju struje i grijanja na temelju trenutne potrosnje,
rasporeda gostiju i vanjskih uvjeta. Ovi sustavi koriste senzore i analitiku za
optimizaciju temperature, rasvjete i drugih uredaja, ¢ime se znacajno smanjuje
potro$nja energije. Na primjer, sustavi za upravljanje rasvjetom mogu automatski
iskljuciti svjetla u sobama koje nisu zauzete, a termostati mogu prilagoditi temperaturu

kada su sobe prazne.

ICT tehnologija takoder omogucuje hotelskim kompleksima implementaciju sustava
za pametno upravljanje vodom (lvanov et al., 2019.). KoriStenjem senzora za pracenje
potroSnje vode i sustava za automatsko iskljuCivanje kada se ne koristi, hoteli mogu
znacajno smanijiti potroSnju vode. Sustavi za prikupljanje i analizu podataka
omogucuju pracenje potro$nje vode u stvarnom vremenu, $to pomaze u otkrivanju i
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ispravljanju curenja i drugih problema koji mogu povecati potroSnju. Ovi sustavi
takoder omogucuju hotelima da prate i optimiziraju upotrebu vode u razli€itim
podru¢jima, od pranja rublja do navodnjavanja vrtova. ICT tehnologija pomaze
hotelima u ucinkovitijem upravljanju otpadom kroz implementaciju sustava za pracenje
i analizu otpada. Koristenjem senzora i loT (Internet of Things) tehnologije, hoteli mogu
pratiti koliCinu i vrstu otpada koji generiraju, ¢cime se omogucuje bolje planiranje i
optimizacija reciklaze i odlaganja otpada (Collins, 2021.). Ovi sustavi takoder mogu
automatizirati procese sortiranja i odvoza otpada, smanjujuci troSkove i ekoloski otisak.
Na primjer, pametni kontejneri mogu automatski obavijestiti osoblje kada su puni, ¢ime

se smanjuje vrijeme i resursi potrebni za njihovo praznjenje.

ICT tehnologija omogucéava hotelima integraciju obnovljivih izvora energije, kao $to
su solarni paneli i vjetroturbine, u svoje energetske sustave. Sustavi za pracenje i
analizu proizvodnje energije iz obnovljivih izvora pomazu hotelima da optimiziraju
njihovu upotrebu i smanje ovisnost o fosilnim gorivima (Law et al., 2009.). Na primjer,
solarni paneli mogu biti povezani s pametnim sustavima za upravljanje energijom koji
automatski usmjeravaju viSak energije u baterije ili distribuiraju energiju prema
potrebama hotela. Takoder, sustavi za predvidanje potroSnje energije omogucuju
hotelima da optimalno raspodijele energiju izmedu razliCitih izvora, povecavajuci
njihovu odrzivost. ICT tehnologija omogucuje hotelima da educiraju i angaZiraju svoje
goste u pitanjima odrzivosti. Kroz mobilne aplikacije, digitalne ploCe u sobama i
interaktivne sustave, hoteli mogu pruziti informacije o svojim ekoloSkim inicijativama i
potaknuti goste na sudjelovanje u aktivnostima poput recikliranja, ustede energije i
vode te smanjenja otpada. Na primjer, aplikacije mogu omoguciti gostima da prate
svoju potroSnju vode i energije tijekom boravka, nudeli nagrade i poticaje za
sudjelovanje u ekoloskim aktivnostima (Collins, 2021.). Ovi pristupi ne samo da
povecavaju svijest gostiju o vaznosti odrzivosti, ve€ i stvaraju pozitivho iskustvo koje

dodatno ja¢a njihov osjecaj pripadnosti i odgovornosti prema okolisu.

ICT tehnologija pomaze hotelima u postizanju i odrzavanju zelenih certifikata i
standarda poput LEED (Leadership in Energy and Environmental Design), ISO 14001
(Sustav upravljanja okoliSem) i Green Key (Neuhofer et al., 2015.). Koristenjem
specijaliziranih softverskih rieSenja i platformi za upravljanje odrzivo$¢u, hoteli mogu
pratiti i izvjeStavati o svojoj potrosnji resursa, emisiji stakleniCkih plinova i drugim

ekoloskim pokazateljima. Ovi alati omogucuju hotelskim menadzerima da kontinuirano
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analiziraju i poboljSavaju svoje ekoloSke performanse, Sto je klju¢no za postizanje i
odrzavanje zelenih certifikata. Orijentacija hotela ka odrzivosti i smanjenju ekoloskog
otiska pomocéu ICT tehnologije predstavlja znaCajan korak prema odrziviem i
odgovornijem poslovanju. Kroz pametno upravljanje energijom i vodom, optimizaciju
upravljanja otpadom, integraciju obnovljivih izvora energije, povecanje svijesti i
angazmana gostiju te uskladivanje s zelenim standardima i certifikatima, hoteli mogu
znacCajno smanijiti svoj ekoloski otisak i doprinijeti oCuvanju okoliSa. Implementacija
ovih tehnologija ne samo da poboljSava odrzivost, ve¢ i povecava konkurentnost hotela
na trZistu, privlaCeCi goste koji cijene ekoloski odgovorne prakse. U konacnici, ICT
tehnologija igra kljuCnu ulogu u oblikovanju buduénosti hotelijerstva, CineCi ga

odrzivijim i odgovornijim prema nasoj planeti.

3.2. Vrste ICT tehnologija u hotelijerstvu

ICT tehnologije (informacijsko-komunikacijske tehnologije) igraju kljuénu ulogu u
modernizaciji i optimizaciji poslovanja u hotelijerstvu. Koristenje ovih ICT tehnologija
omogucuje hotelima da poboljSaju operativnu ucinkovitost, optimiziraju prihode, pruze
bolje usluge gostima i ostanu konkurentni na dinaminom trziStu hotelijerstva.
Integracija i pravilna implementacija ICT tehnologija klju¢ne su za uspjesSno poslovanje

i dugoro€ni uspjeh hotela.

3.2.1. Sustavi upravljanjaimovinom (PMS) i zalihama

Implementacija sustava upravljanja imovinom (PMS) i sustava za upravljanje
zalihama u hotelima igra kljuénu ulogu u optimizaciji operativnih procesa i pruzanju
kvalitetnih usluga gostima. Ovi informacijsko-komunikacijski sustavi (ICT) integriraju
razliite funkcionalnosti kako bi efikasno upravljali hotelskim resursima i olaksali

svakodnevne zadatke osoblju.

Sustav upravljanja imovinom (PMS) je centralizirano softversko rjeSenje koje
obuhvaca sve klju¢ne aspekte hotelskih operacija, ukljuCujuci rezervacije, prijavu i
odjavu gostiju, upravljanje sobama, raCunovodstvo, naplate i izvjeSc€ivanje (Newell,

2020.). Glavne prednosti PMS sustava ukljuCuju. PMS omoguduje automatizaciju
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rutinskih zadataka kao $to su rezervacije soba, prijave gostiju i naplate usluga. Time
se smanjuje potreba za ru¢nim radom i povecava operativna ucinkovitost. Integracija
PMS-a s CRM sustavima (Customer Relationship Management), sustavima za
upravljanje zalihama i tehnologijama za pametne sobe omogucuje hotelskim
operaterima da holistiCki upravljaju svojim resursima i pruze personalizirane usluge

gostima (Zhang, 2011.).

Pradenje statusa svake sobe, raspored smjeStaja gostiju i optimizacija
raspolozivosti soba temeljene na dinamickim uvjetima trziSta osiguravaju bolje

upravljanje hotelskim kapacitetima.

PMS pruza detaljne analize o financijskim performansama, popunjenosti kapaciteta i
drugim kljuénim pokazateljima uspjesSnosti, sto pomaze menadzmentu u donoSenju

informiranih odluka za buduce strategije.

Sustavi za upravljanje zalihama u hotelima omogucuju precizno pracenje i
upravljanje inventarom hrane, pi¢a, potroSnog materijala, opreme i drugih resursa
potrebnih za hotelske operacije. Njihove prednosti ukljuCuju to¢no pracenje zaliha
smanjuje gubitke zbog isteka roka trajanja i nepotrebne potroSnje, Sto doprinosi
optimizaciji operativnih troSkova (Talluri et al., 2005.). Hotelski menadzZeri mogu
precizno pratiti potraznju, predvidati trendove potrosnje i prilagoditi nabavu resursa
prema stvarnim potrebama, osiguravajuci kontinuirano zadovoljenje hotelskih usluga.
Integracija s PMS sustavom omogucuje hotelskim operaterima da u stvarnom vremenu
upravljaju inventarom temeljenim na trenutnoj popunjenosti soba i rezervacijama
gostiju. Efikasno upravljanje zalihama pridonosi smanjenju otpada i potro$nje resursa,

Sto je kljuéno za hotelske inicijative odrzivosti i zastite okolisa.

Implementacija sustava upravljanja imovinom (PMS) i sustava za upravljanje
zalihama predstavlja vitalan korak ka unaprjedenju operativhe ucinkovitosti,
optimizaciji resursa i poboljSanju kvalitete usluga u hotelijerstvu. Kroz njihovu
integraciju, automatizaciju, bolje upravljanje sobama i inventarom te analitiku i
izvjeSc¢ivanje, hoteli mogu efikasnije odgovoriti na dinami¢ne zahtjeve trzista i pruziti
personalizirana iskustva svojim gostima (Gossling, 2021.). Ovi ICT sustavi ne samo da
olakSavaju svakodnevne hotelske operacije, vec i postavljaju temelje za odrziv rast i
razvoj u digitalnom dobu, cineci ih klju¢nim elementima modernog hotelskog

upravljanja.
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3.2.2. CRM sustav

CRM sustav (Customer Relationship Management) u hotelijerstvu je klju¢ni alat za
upravljanje odnosima s gostima i optimizaciju poslovnih procesa. Ovaj sustav integrira
informacije o gostima i omogucuje hotelima personaliziranu uslugu, bolje
razumijevanje gostiju te efikasno upravljanje marketinskim kampanjama. CRM sustavi
prikupljaju i pohranjuju razli€ite vrste podataka o gostima, uklju€ujuci osobne podatke,
povijest boravaka, preferencije hrane, pi¢a, aktivnosti i druge relevantne informacije
(Kimes i Wiirtz, 2003.). Ovi podaci se mogu prikupljati putem online rezervacijskih
sustava, recepcijskih aplikacija, lojalitetskog programa, anketa zadovoljstva gostiju i

drugih kanala.

CRM sustavi omogucuju segmentaciju gostiju na temelju razli€itih kriterija kao Sto su
frekvencija boravaka, vrijednost gostiju (prema potrosnji), preferencije i demografski
podaci. Segmentacija pomaze hotelima da prilagode marketinSke aktivnosti i ponude

svakoj skupini gostiju.

Integracija CRM sustava s ostalim hotelskim sustavima, poput PMS-a (Property
Management System), omogucuje personaliziranje usluga temeljenih na podacima o
gostima (Newell, 2020.). Na primjer, hoteli mogu automatski prilagoditi dobrodoslicu u
sobi, ponuditi personalizirane preporuke restorana ili aktivnosti na temelju ranijih
preferencija gostiju. CRM sustavi olakSavaju upravljanje lojalitetskim programima i
stvaranje personaliziranih ponuda i nagrada za vjerne goste. Pracenje aktivnosti i
potroSnje gostiju pomaze u identifikaciji potencijalnih lojalnih gostiju te ucinkovitijem

upravljanju programima vjernosti.

CRM sustavi pruzaju napredne analiticke alate koji omogucuju hotelima da
analiziraju podatke o gostima, prate trendove, predvidaju potraznju i optimiziraju
marketinske kampanje (Sigala, 2012.). IzvjeS¢a generirana pomo¢u CRM sustava
pruzaju uvid u ucinkovitost marketinskih aktivnosti i zadovoljstvo gostiju. CRM sustavi
automatiziraju brojne operativne procese u hotelu, ukljuCujuci slanje personaliziranih
emailova ili SMS poruka, upravljanje zadacima osoblja, upravljanje upitima i
prituzbama gostiju te upravljanje kampanjama na drustvenim medijima (Sigala et al.,
2012.). Integracija CRM sustava s drugim hotelskim softverskim sustavima kao Sto su

PMS, channel management sustavi i sustavi za upravljanje prihodima omogucuje
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holisti¢ki pristup upravljanju hotelskim operacijama i bolju koordinaciju medu razli€itim

odjelima.

Prednosti koristenja CRM sustava u hotelijerstvu ukljuCuju poboljSanu uslugu i
iskustvo gostiju, povecanu lojalnost gostiju, optimizaciju marketinskih troskova, bolje
upravljanje prihodima te povecCanje operativne ucinkovitosti (Xotels, 2017.).
Implementacija CRM sustava zahtijeva pravilnu obuku osoblja, pridrzavanje zakonskih
regulativa o zastiti podataka (kao $to je GDPR) te kontinuiranu optimizaciju sustava

kako bi se osiguralo dugoro¢no uspjesno koriStenje i maksimalna korist za hotel.

3.2.3. Mobilne aplikacije za rezervacije i usluge boravka

Mobilne aplikacije za rezervacije i usluge boravka u hotelima transformiraju nacin
na koji gosti planiraju, rezerviraju i dozivljavaju svoj boravak. Ove aplikacije
predstavljaju klju¢an dio digitalne transformacije u hotelijerstvu, pruzajuéi gostima
prakticnost, personalizaciju i pove¢anu kontrolu tijekom njihovog boravka. Mobilne
aplikacije omogucuju gostima brzu i jednostavnu rezervaciju smjestaja iz udobnosti
njihovog mobilnog uredaja (Gossling, 2021.). Gosti mogu istrazivati razliCite hotele,
provjeravati dostupnost soba, pregledavati fotografije i recenzije te odmah izvrsiti

rezervaciju bez potrebe za posjetom web stranici hotela ili telefonskim pozivom.

Kroz mobilne aplikacije, hoteli mogu personalizirati iskustvo svakog gosta.
Aplikacije omoguduju gostima da unaprijed odaberu svoje preferencije, poput vrste
sobe, dodatnih usluga ili specifi¢nih zahtjeva za hranu i pi¢e. Ove informacije integriraju
se u hotelski sustav kako bi se osiguralo da su gosti do¢ekani s prilagodenim iskustvom
koje odgovara njihovim Zeljama. Mobilne aplikacije pruzaju gostima mogucnost
upravljanja svojim boravkom u hotelu. To uklju€uje prijavu i odjavu putem mobilnog
uredaja, promjenu rezervacija, pristup informacijama o hotelskim sadrzajima i
uslugama te komunikaciju s osobljem hotela putem chat funkcije (Tuzunkan, 2017.).
Gosti mogu jednostavno zatraziti dodatne usluge ili pomo¢ bez fizitkog dolaska na

recepciju.
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Slika 2. Mobilna aplikacija Altitude
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Izvor: Hotefy (2021): 7 Best Room Service Apps for Hotels 2022, dostupno na https://get.hotefy.com/7-

best-room-service-app-for-hotels, pristuplijeno 28.06.2024.

Altitude je dizajniran kao aplikacija za poslugu u sobu ili "pametna aplikacija za
goste" koja omogucuje ulazak bez klju¢a, kontrolu sobe i narucivanje. To je hotelski
softverski sustav za goste koji se temelji na oblaku i omogucuje osoblju usluga za goste
da obave sve dnevne zadatke bez ikakvog ispisivanja na papir (Hotefy, 2021.).
Aplikacija omogucuje povezivanje s gostima putem alata za komunikaciju u stvarnom
vremenu kao $to su push obavijesti i izravni SMS. Aplikacija se neprimjetno integrira s
postojecim procesima hotela i potpuno je automatizirana bez ikakvih ruénih troskova.
Aplikacija tvrdi da je isplativo rjeSenje koje prati potrebe gostiju i lako se njime upravlja
(Hotefy, 2021.). Stovise, omoguéuje hotelima da potaknu dodatne prihode prodajom

dodatnih cijena i unakrsnom prodajom usluga i izravnim rezervacijama.

Moderne mobilne aplikacije u hotelijerstvu integriraju napredne tehnologije
poput virtualne stvarnosti (VR) i proSirene stvarnosti (AR) kako bi gostima pruzile

bogatije iskustvo (Collins, 2021.). Primjerice, gosti mogu virtualno razgledati hotele,
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pregledavati sobe u detalje ili dozZivjeti virtualne ture kroz hotelske sadrzaje prije nego
Sto donesu odluku o rezervaciji. Hotelijeri koriste mobilne aplikacije kao snazan
marketinski alat za privlaCenje novih gostiju i jaCanje lojalnosti postojecih. Aplikacije
omogucuju hotelima da ciljaju specificne segmente trziSta, nude personalizirane
promocije i popuste te pruzaju informacije o lokalnim atrakcijama i dogadanjima, sto

dodatno obogacuje iskustvo gostiju.

Mobilne aplikacije Cesto ukljuuju sigurnosne znacajke poput sigurnog plac¢anja
i zastite osobnih podataka gostiju. To povecava sigurnost transakcija i podataka,
pruzaju¢i gostima povjerenje da je njihova privatnost zasticena tijekom boravka.
Unato€ brojnim prednostima, implementacija mobilnih aplikacija moze nositi i izazove
poput potrebe za kontinuiranim aZuriranjem, visokih pocetnih troskova razvoja i
integracije s postoje¢im hotelskim sustavima (Collins, 2021.). Takoder, potrebno je
osigurati da aplikacije pruzaju intuitivan i pouzdan korisniCki dozivljaj kako bi se

osiguralo da gosti rado koriste ovaj digitalni kanal.

Mobilne aplikacije za rezervacije i usluge boravka u hotelima su kljucni alat za
poboljSanje operativhe ucinkovitosti, povecCanje zadovoljstva gostiju i jaCanje
konkurentske prednosti hotela. Kroz prakti¢nost, personalizaciju, tehnoloske inovacije
i marketinSke prednosti, ove aplikacije igraju kljuénu ulogu u transformaciji hotelskog
iskustva u digitalnom dobu, pruzajuéi gostima ne samo udobnost veé i potpunu

kontrolu nad njihovim boravkom.

3.2.4. Digitalni hotelski alati

Digitalni hotelski alati poput digitalnih klju€eva i pametnih soba predstavljaju klju¢ne
prednosti informacijsko-komunikacijske tehnologije (ICT) u hotelijerstvu. Ovi napredni
sustavi transformiraju nacin na koji gosti dozivljavaju boravak u hotelu, pruzajuci im
veCu praktiCnost, sigurnost i personalizirano iskustvo. Digitalni kljuCevi omogucuju
gostima pristup sobi putem mobilnog uredaja, eliminirajuc¢i potrebu za fiziCkim
kljuCevima ili karticama. Enkriptirani podaci osiguravaju visoki stupanj sigurnosti
prilikom pristupa sobi, ¢ime se smanjuje rizik od gubitka kljuCeva ili neovlastenog

pristupa (Galovi¢, 2016.).
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Slika 3. Evolucija hotelskih kljuCeva od metalnih klju¢eva do digitalnih mobilnih kartica
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Izvor: Zhu, V. (2024): Kako funkcioniraju hotelske klju¢ kartice? Otkrivanje tehnologije koja stoji iza

sigurnog pristupa sobi, dostupno na https://www.acslocks.com/hr/what-is-hotel-key-cards-how-hotel-

key-cards-work/, pristupljeno 28.06.2024.

Gosti takoder mogu unaprijed preuzeti digitalne kljueve putem mobilne aplikacije
hotela, zajedno s dodatnim uslugama poput rezervacija restorana ili spa tretmana,

prilagodavajuci svoj boravak prema svojim preferencijama.

Pametne sobe opremljene su naprednim tehnologijama poput pametnih televizora,
pametne rasvjete, termostata i drugih uredaja koji se mogu kontrolirati putem mobilnih
aplikacija ili glasovnih asistenata. Gosti mogu prilagoditi okolinu u sobi prema svojim
Zeljama i potrebama, kao $to su podeSavanje temperature, osvjetljenja ili izbor
sadrzaja na TV-u (Tuzunkan, 2017.). Ovi sustavi takoder doprinose ustedi energije jer
automatski prilagodavaju potrosnju energije na temelju prisutnosti gostiju ili vanjskih
uvjeta. ICT tehnologija integrira digitalne kljuCeve i pametne sustave u hotelski PMS
(sustav upravljanja imovinom), §to omogucuje automatizaciju procesa prijave, prijave
i upravljanja sobama. Podaci prikupljeni iz digitalnih alata omogucuju hotelima analizu
gostinskih navika i preferencija, $to pomaze u boljem planiranju i upravljanju resursima
hotela. Gosti imaju vecu kontrolu i udobnost tijekom boravka, Sto direktno doprinosi

njihovom zadovoljstvu i lojalnosti prema hotelu (Oiccoli i Torchio, 2006.).
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lako implementacija digitalnih alata mozZe zahtijevati znacajna poc€etna ulaganja u
tehnologiju, infrastrukturu i obuku osoblja, ovi sustavi predstavljaju klju¢nu
komponentu digitalne transformacije u hotelijerstvu. Integracija ICT tehnologije u
hotelske operacije pomaze hotelima da optimiziraju operativhe procese, povecaju

zadovoljstvo gostiju i ostvare dugorocni uspjeh u dinamiénom hotelskom okruzenju.

3.2.5. Sustav upravljanja prihodima

Sustav upravljanja prihodima (Revenue Management System - RMS) u hotelima
klju€an je alat za optimizaciju prihoda, cijena soba i raspolozivosti kapaciteta u skladu
s dinami¢kim promjenama potraznje na trziStu. Ovaj sustav kombinira podatke o
rezervacijama, konkurentnosti, sezonskim varijacijama i ostalim relevantnim faktorima
kako bi hotelski menadzeri mogli donositi informirane odluke o cijenama i ponudi. RMS
sustavi prikupljaju velike koli€ine podataka o rezervacijama, prometu, sezonskim
trendovima, dogadajima u gradu, konkurentskim cijenama i drugim relevantnim
informacijama. Ovi podaci se Cesto integriraju iz razliitih izvora kao $to su PMS
(Property Management System), online kanali prodaje, OTAs (Online Travel

Agencies), CRS (Central Reservation Systems) i drugi (Xotels, 2017.).

RMS koristi napredne analiticke alate kako bi analizirao prikupljene podatke i
identificirao obrasce potraznje. Analiza obuhvaca segmentaciju trzista, pracenje
ponasanja potroSaca, predvidanje potraznje te identifikaciju trendova koji utjeCu na
prihode i popunjenost kapaciteta. Na temelju analize podataka, RMS generira
preporuke o optimalnim cijenama soba i drugih usluga hotela (Talluri et al., 2005.). Ove
preporuke uzimaju u obzir faktore poput sezonskih varijacija, dana u tjednu, blagdana,

dogadanja u okolici hotela, konkurencije i duljine boravka gostiju.

RMS sustavi su dinamicki i prilagodljivi, $to zna¢i da mogu automatski prilagodavati
cijene i raspoloZivost u stvarnom vremenu prema promjenama u potraznji i drugim
vanjskim faktorima. Ovo omogucuje hotelima da maksimiziraju prihode i optimiziraju
popunjenost kapaciteta. RMS se Cesto integrira s PMS-om kako bi se omogucila
centralizirana uprava i sinkronizacija podataka izmedu razli€itih hotelskih operacija
(Newell, 2020.). Ova integracija olak$ava brzu i u€inkovitu implementaciju promjena u

cijenama te prilagodavanje marketinskih strategija.
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RMS automatski generira preporuke i odluke o cijenama na temelju zadanih
parametara i pravila postavljenih od strane menadzmenta hotela. Automatizacija
procesa oslobada osoblje od rutinskih zadataka i omogucéava im da se fokusiraju na
strategijsko planiranje i prilagodavanje operativnih ciljeva (Law et al., 2014.).
Implementacija RMS-a pruza hotelima brojne prednosti, uklju€ujuci povecanje prihoda,
bolje upravljanje popunjenosti kapaciteta, smanjenje rizika od prekomjerne rezervacije
ili nedovoljne popunjenosti, optimizaciju marketinSkih troSkova te poboljSanje

operativne ucinkovitosti.

Implementacija RMS-a zahtijeva dobru infrastrukturu, edukaciju osoblja te
kontinuirano pracenje i optimizaciju sustava. Takoder je vazno pridrzavati se zakonskih
regulativa o zastiti podataka i osigurati da RMS pravilno obraduje i Stiti osjetljive
podatke gostiju. Sustav upravljanja prihodima ima vrlo znac¢ajnu ulogu u strategiji
poslovanja hotela te je neophodan alat za optimizaciju prihoda i poboljSanje
konkurentnosti na trzistu (Peters, 2012.). Integracija RMS-a s ostalim hotelskim
sustavima omogucuje holistiCki pristup upravljanju prihodima te osigurava da hoteli

maksimalno iskoriste svoje resurse i kapacitete.

3.2.6. ICT sigurnosni sustavi

ICT sigurnosni sustavi igraju kljuénu ulogu u oc€uvanju sigurnosti i zastite u
hotelskom okruzenju, koriste¢i razliite tehnologije kako bi osigurali zastitu gostiju,
osoblja i imovine hotela. Nadzorne kamere postavljene u javnim prostorima hotela
poput recepcije, hodnika, restorana i parkiraliSta omogucuju kontinuirano pracenje
aktivnosti i identifikaciju neovlastenih osoba ili sumnjivih aktivnosti, cime se smanjuje
rizik od krade imovine ili vandalizma (Peters, 2012.). Moderne nadzorne kamere
omogucuju visokokvalitetho snimanje i pohranu videozapisa, Sto olakSava kasniju

analizu ili forenzi¢ka istraZivanja u slu€aju incidenata
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Slika 4. Infracrvena nadzorna kamera u hotelskoj sobi

Izvor: Badu.hr (2024): ProtuSpijunski detektor skrivene kamere Prijenosna infracrvena detekcija
Sigurnosna zastita za javnu kupaonicu hotelske svlacCionice, dostupno na

https://badu.hr/protu%C5%Alpijunski-detektor-skrivene-kamere-prijenosna-infracrvena-detekcija-

sigurnosna-za%C5%Altita-za-javnu-kupaonicu-hotelske-svla%C4%8Dionice-p-953148.html,
pristupljeno 28.06.2024.

Sigurnosne aplikacije omogucuju hotelskom osoblju brz pristup informacijama o
gostima, ukljuCujuci njihove kontaktne podatke, posebne zahtjeve i povijest boravka.
Gosti takoder mogu koristiti sigurnosne aplikacije za brzo pozivanje pomodi ili
osiguranja u hitnim situacijama, Sto dodatno povecCava osjecaj sigurnosti tijekom
boravka u hotelu (Gossling, 2021.). Ove aplikacije €esto su integrirane s drugim
hotelskim sustavima kao $to su PMS (sustav upravljanja imovinom) ili sustavi za
upravljanje gostima kako bi se omogucilo sveobuhvatno upravljanje sigurnosnim
protokolima. Digitalni sigurnosni alati kao $to su biometrijska identifikacija, enkripcija

podataka i sustavi za upravljanje pristupom dodatno povecavaju razinu sigurnosti u
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hotelima. Upotreba biometrije za pristup odredenim prostorima, poput hotelskih soba
ili sigurnosnih podrucCja, osigurava dodatnu zastitu od neovlastenog pristupa.
Enkripcija podataka $titi osjetljive informacije gostiju, poput osobnih podataka ili
financijskih transakcija, Cime se sprjeCava njihov neovlasten pristup ili krada (Galovic,
2016.).

Implementacija ovih ICT sigurnosnih sustava omogucuje hotelima integrirani
pristup sigurnosnim izazovima, $to je klju¢no za oCuvanje sigurnosti gostiju, osoblja i
imovine. Kontinuirano nadgledanje, koriStenje naprednih aplikacija i digitalnih alata za
sigurnost, kao i pravilna obuka osoblja, osiguravaju visoke standarde sigurnosti i
povjerenja gostiju, Sto je temelj uspjeSnog poslovanja u dinamichom hotelskom

okruzeniju.

3.3. Pregled istrazivanja implementacije ICT tehnologije u hotelijerstvu

Implementacija informacijsko-komunikacijske tehnologije (ICT) u hotelijerstvu
predstavlja klju¢ni faktor u modernizaciji i unaprjedenju hotelskih usluga, $to je tema
brojnih istrazivanja u posljednjim godinama. Ova tehnoloSka integracija nije samo
trend, ve¢ nuznost kako bi se hoteli prilagodili zahtjevima suvremenih gostiju i postigli
konkurentsku prednost na trzistu. Kroz razliCite studije i istraZivanja, istrazivaci su
istraZili kako ICT tehnologija utjeCe na operativnu ucinkovitost, zadovoljstvo gostiju,

sigurnost podataka te sveukupno poslovanje u hotelijerstvu.

Jedan od klju€nih aspekata istrazivanja je utvrdivanje kako ICT tehnologija
poboljSava operativhu ucinkovitost u hotelijerstvu. Sustavi za upravljanje hotelskim
operacijama (PMS) omogucuju automatizaciju rutinskih zadataka poput rezervacija,
prijave i odjave gostiju, upravljanja sobama i naplate. Prema istrazivanjima,
implementacija PMS-a moZe znacajno smanijiti administrativne troSkove i vrijeme
potrebno za obradu rezervacija, Cime se oslobada osoblje za pruzanje boljih usluga
gostima. ICT tehnologija omogucuje hotelima da personaliziraju iskustva svojih gostiju
na temelju analize podataka o njihovim preferencijama i ponasanju. Studije su
pokazale da sustavi CRM (Customer Relationship Management) pomazu hotelima u

praéenju povijesti gostiju, posebnih zahtjeva i preferencija, sto rezultira prilagodenim
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ponudama i uslugama. Personalizacija kroz ICT tehnologiju mozZe znacajno poboljsati

zadovoljstvo gostiju i povecati vijernost brendu hotela.

Zastita osobnih podataka gostiju i sigurnost transakcijskih informacija klju¢ne su
brige u hotelijerstvu. Istrazivanja su istaknula vaznost integracije sigurnosnih sustava
kao Sto su enkripcija podataka, sustavi za upravljanje pristupom i nadzorne kamere
kako bi se zastitili gosti, osoblje i imovina hotela od cyber prijetn;ji i fiziCkih incidenata.
Implementacija ICT tehnologije u ovom kontekstu ne samo da osigurava sigurnost

podataka, vec i podize povjerenje gostiju u hotel.

Brochado et al. (2016) istraZili su utjecaj primjene visoke ICT tehnologije u
luksuznim hotelima. Autori su istraZili utjecaj trenutnih tehnologija na iskustva korisnika
u luksuznim hotelima te procjenjuje mogucnosti najnovijih tehnologija za unaprjedenje
boravka gostiju. Rezultati istrazivanja pokazuju da digitalna uklju¢enost u hotelsko
iskustvo ima znacajan utjecaj na zadovoljstvo gostiju. Posebno su poslovni putnici i
mlade generacije istaknuli vaznost najnovijih tehnologija u hotelskom okruzenju.
Studija detaljno analizira najinovativnije tehnologije, pruzajuc¢i smjernice hotelijerima
koji zele implementirati ili nadograditi svoju tehnoloSku infrastrukturu. Na temelju
dobivenih nalaza, hotelijeri mogu posti¢i zna€ajnu konkurentsku prednost nudedi
svojim gostima najnovije tehnoloSke mogucnosti, Sto u konacénici poboljSava njihovo
ukupno iskustvo i privlaCi nove kupce. Ova strategija takoder ima potencijal za
povecanje prihoda hotela. Rezultati studije su vazni jer obuhvacaju perspektive kako
menadzera hotela, tako i samih gostiju, pruzajuéi holisticki uvid u utjecaj tehnologije

na hotelsko poslovanje i zadovoljstvo korisnika.

Brodari¢ (2010) je istrazio faze implementacije i funkcionalnosti CRM — a u
hotelijerstvu. Dokazao je kako su napredno upravljanje odnosima s korisnicima,
prepoznavanje potreba korisnika, jednostavno i efikasno upravljanje procesima te
uspostava procesa upravljanja podacima integriranih s ostalim sustavima telekom
operatora klju¢ni elementi implementacije CRM sustava. U ovom radu analizirane su
faze implementacije i funkcionalnosti CRM-a koje izravno utjeCu na rjeSavanje
konkretne poslovne potrebe, automatizaciju procesa te analizu poslovnih zahtjeva
kako bi se osiguralo kvalitetno upravljanje korisni¢kim uslugama i procesima CRM-a

na svim razinama tijekom i nakon implementacije.
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Buhalis i Law (2008) istrazili su napredak ICT tehnologije u hotelijerstvu. Autori
su dali detaljan pregled istrazivanja u podrucju eTurizma tijekom proteklih 20 godina,
koriste€i Sirok spektar izvora, posebno iz turistiCke literature. Fokus je na primjeni
Interneta u turizmu, analizirajuCi prethodne studije i pruzajuci projekcije buduceg
razvoja eTurizma s naglaskom na kriticne promjene koje Ce oblikovati strukturu
turistiCke industrije. Ovaj rad integrira rezultate istraZivanja i razvojne napore koji su
bili kljuni u razumijevanju utjecaja digitalne tehnologije na turizam. Nudi pregled
dosadasnjih studija koje istraZzuju kako se internet i digitalne platforme koriste za
poboljSanje iskustva putnika, povecéanje dostupnosti informacija, olakSavanje
rezervacija i transformaciju marketindkih strategija u turizmu. Jedan od glavnih
doprinosa ovog rada je identifikacija izazova s kojima su se susretali istrazivadi
eTurizma i predvidanje buducih trendova. Ovo ukljuCuje analizu utjecaja tehnoloskih
inovacija poput umjetne inteligencije, big data analitike, mobilnih aplikacija i drustvenih
medija na turisticku industriju. Pritom se istrazuju i implikacije koje ove promjene imaju
na poslovne modele, sigurnost podataka, eticka pitanja te razvoj odrzivog turizma u
digitalnom dobu. Kroz sveobuhvatan pregled, ovaj rad omogucuje dublje
razumijevanje evolucije eTurizma kao kljuénog segmenta turisticke industrije i pruza
smjernice za daljnja istrazivanja koja ¢e pomoci u suoCavanju s izazovima i

iskoriStavanju prilika koje donosi digitalna transformacija u turizmu.

Chien Chang et al. 82021) istrazili su utjecaje ICT tehnologija na turisticki i
hotelski razvoj. Jedan od klju€nih aspekata istrazivanja je koriStenje novog pristupa
kvantilnog panela koji omogucéuje sagledavanje mogucih asimetricnih i nelinearnih
veza izmedu ICT-a i razvoja turizma. ICT se u ovom kontekstu definira kroz nekoliko
vaznih indikatora kao $to su pretplate na mobilne mobilne telefonije, sigurni internetski
posluzitelji te fiksne Sirokopojasne pretplate. Prema preliminarnim rezultatima
istrazivanja, sve vece pretplate na mobilne mobilne telefonije, sigurni internetski
posluzitelji i fiksne Sirokopojasne pretplate imaju pozitivan ufinak na povecanje
dolazaka medunarodnih putnika. Takoder se istiCe da ICT ima asimetri¢ne i nelinearne
uCinke na razvoj turizma, $to moze varirati izmedu zemalja koje se nalaze u razliCitim

kvantilima razvoja turizma.

Vazno je naglasiti da su zemlje u razvoju i ona s niskim turistickim razvojem
pokazale vece koristi od implementacije ICT-a u turizmu. Ova saznanja sugeriraju da

ICT moze biti kljuCan faktor u poboljSanju konkurentnosti turistickih destinacija,
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pruzajucéi temelje za odrziv rast u sektoru putovanja i razonode. Istrazivanje takoder
istiCe geografske razlike u vezi s utjecajem ICT-a na turizam, ukazujuci na potrebu za
kontekstualizacijom i prilagodavanjem strategija u skladu s lokalnim uvjetima i
karakteristikama trziSta. Ovo istrazivanje pruza vazan uvid u kompleksne interakcije
izmedu ICT-a i turizma te moZe posluZiti kao temelj za daljnje istraZivanje i razvoj

politika u ovom vitalnom gospodarskom sektoru.

Cobanoglu et al. (2011) istrazili su utjecaj tehnoloskih pogodnosti na sveukupno
zadovoljstvo hotelskih gostiju. Studija provedena medu americkim putnicima
istrazivala je utjecaj tehnologije na zadovoljstvo gostiju hotela. Glavni ciljevi studije bili
su utvrditi razinu zadovoljstva gostiju postoje¢im tehnoloSkim sadrzajima te ispitati
utjecaj tih sadrzaja na ukupno zadovoljstvo gostiju hotela. Uzorak od 3000 americkih
putnika koriSten je za istrazivanje, a analizirano je 534 upotrebljiva odgovora. Rezultati
istrazivanja jasno pokazuju znacajnu pozitivnu vezu izmedu tri specificna ¢imbenika
tehnoloskih sadrzaja i ukupnog zadovoljstva gostiju hotela. S druge strane, faktor
"tehnologije udobnosti" nije pokazao statistiCku znacajnost u predvidanju ukupnog
zadovoljstva gostiju hotela. Ovo moZe sugerirati da, iako tehnoloSke udobnosti mogu
biti korisne, one same po sebi nisu dovoljne za znacajan utjecaj na opée zadovoljstvo
gostiju. Ovi nalazi naglasavaju vaznost pravilnog implementiranja tehnoloskih rjeSenja
u hotele kao nacina za poboljSanje gostinskog iskustva i povecanje konkurentske
prednosti. Hotelski sektori koji uspijevaju pravilno integrirati tehnologiju u svoje usluge
mogu ocekivati poboljSanje zadovoljstva gostiju, Sto u konacnici moze dovesti do vece

lojalnosti gostiju i boljih poslovnih rezultata.

Gossling (2021) je istrazio i kritiCki razmotrio potencijale priustivosti ICT tehnologija u
turizmu i hotelijerstvu. Doba digitalnih informacija temeljito je promijenilo globalni
turizam, s informacijskim i komunikacijskim tehnologijama (ICT) koje su postale
neizostavan dio suvremenih potroSackih kultura. ICT pruzaju mnoge mogucnosti koje
transformiraju nacin na koji se informiramo, planiramo putovanja, rezerviramo usluge,
povezujemo s drugima, druzimo se, obavljamo transakcije i ocjenjujemo iskustva.
Osim toga, ICT omogucuju prikupljanje i analizu ogromnih koli¢ina podataka o
potro$acima, $to se koristi za prilagodbu ponude, predvidanje potroSackih preferencija

i Cak manipulaciju potrosackim izborima.

Ovaj rad istrazuje duboko utjecaj ICT-a na drustvo, s naglaskom na formiranje
identiteta, druStvene norme i poslovne strukture. Turizam predstavlja vazno podrucje
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primjene ICT-a, gdje su te tehnologije pokreta€ inovacija, testiranja novih modela i

pristupa trzistu te globalne konkurentnosti (Gossling, 2021.).

Rad kritiCki ispituje razvoj ICT-a i njihovu specificnu vezu s turizmom, uz poseban
naglasak na ciljeve odrzivosti. Postoje¢e akademske procjene Cesto su optimistiCne i
usmjerene na poslovne i marketinske mogucnosti, Cesto pojednostavljujuci
kompleksnost uginaka ICT-a na turizam. Cini se da se turizam razvijao kroz nekoliko
faza usvajanja ICT-a (Gossling, 2021.): kao prilika za inovacije, kao disruptivna sila
koja mijenja tradicionalne modele, kao proces uranjanja u digitalnu sferu te kao arena

za uzurpaciju trzista novim tehnologijama.

Naglasava se potreba za kritiCnijim procjenama implikacija ekonomske i
drustvene upotrebe ICT-a u turizmu. To ukljuCuje prepoznavanje novih moguénosti i
rizika te razumijevanje potrebe za odrzivim pristupima u koriStenju tehnologija u
turistickom sektoru. Kroz sve ove faze, ICT su ne samo transformirale turizam, veé su
i oblikovale nove standarde i oCekivanja u industriji, stavljaju¢i naglasak na potrebu za

daljnjim istrazivanjem i analizom kako bi se bolje razumijeli njihovi kompleksni utjecaji.

ICT tehnologija takoder ima potencijal za doprinos odrZivosti u hotelijerstvu.
Studije su istrazivale kako digitalni sustavi za upravljanje energijom i resursima mogu
smanijiti potroSnju energije i vode, optimizirati upotrebu materijala te smanijiti ekoloski
otisak hotela. Ovo je vazan aspekt u kontekstu rastuée svijesti o odrzivom turizmu i
ekoloskoj odgovornosti hotelskog sektora. Unato€ brojnim prednostima, istraZivanja
takoder istiCu izazove s kojima se hotelijeri suoCavaju prilikom implementacije ICT
tehnologije. Visoki poCetni troskovi, potreba za obukom osoblja, sloZenost integracije
razliCitih sustava te sigurnosni rizici samo su neki od problema koji zahtijevaju pazljivo

planiranje i upravljanje.

Budu¢i rad u istrazivanjima implementacije ICT tehnologije u hotelijerstvu
mogao bi se usredotociti na napredne tehnologije poput Al (umjetne inteligencije), loT
(interneta stvari) i blockchain tehnologija u hotelskom sektoru. Ovi su elementi ve¢

pokazali zna€ajan potencijal za transformaciju hotelskih operacija i iskustava gostiju.

Istrazivanja implementacije ICT tehnologije u hotelijerstvu jasno pokazuju da
ova tehnoloska integracija nije samo trend, ve¢ klju¢na strategija za unaprjedenje

operativnih procesa, personalizaciju usluga, zastitu sigurnosti i oCuvanje odrzivosti. Uz
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odgovarajuce upravljanje izazovima i fokus na inovacije, hoteli mogu ostvariti zna¢ajne

prednosti na trziStu i osigurati dugoroCni uspjeh u dinami¢nom hotelskom okruzenju.
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4. PRIMJENA INFORMACIJSKO — KOMUNIKACIJSKIH
TEHNOLOGIJA U ART' OTELU ZAGREB

Art'otel Zagreb, kao suvremeni hotelski objekt, prepoznaje kljucnu ulogu
informacijsko-komunikacijskih tehnologija (ICT) u pruzanju vrhunske usluge svojim
gostima. Implementacija ICT-a u hotelskom sektoru danas predstavlja ne samo
standard veé i klju&nu komponentu konkurentske prednosti. Cetvrto poglavlje analizira
kako Art'otel Zagreb koristi ICT za unapredenje korisni¢kog iskustva, optimizaciju

operativnih procesa te poboljSanje ucinkovitosti i sigurnosti.

4.1. Art' otel Zagreb — poslovni profil

Art'otel Zagreb predstavlja suvremeni hotel smjeSten u srediStu Zagreba, koji se
istiCe svojim jedinstvenim spojem umjetnosti i luksuza Art'otel Zagreb je dio prestiznog
lanca hotela Arenahotels, koji je poznat po svojoj jedinstvenoj umjetni¢koj atmosferi i
izvrsnosti u gostoprimstvu. Hotel je otvoren s ciliem da spoji suvremeni dizajn s
lokalnom umijetniCkom scenom, pruzajuéi gostima jedinstveno iskustvo boravka u
gradu Zagrebu. SmjeSten u srcu Zagreba, Art'otel Zagreb nudi izvrsnu lokaciju za
poslovne putnike i turiste koji zele istraziti kulturnu i povijesnu bastinu grada (Art'otel
Zagreb, 2024.). Hotel se istiCe svojim modernim arhitektonskim dizajnom i luksuznom

opremom, uklju€ujuéi prostrane sobe, suvremene sadrzaje i visoku razinu usluge.
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Slika 5. Umjetnicki dizajn hotelske sobe Art' otela Zagreb

Ilzvor:  Arenahotels (2024): Art' otel Zagreb - galerija, dostupno na

https://www.arenahotels.com/hr/hotel/artotel-zagreb, pristupljeno 28.06.2024.

Jedna od klju¢nih karakteristika Art'otela Zagreb je njegov fokus na umjetnosti.
Hotel se ponosi svojom kolekcijom suvremene umjetnosti, koja je integrirana u sve
aspekte prostora, uklju€ujuci javne prostore, sobe i apartmane. Gosti mogu uzivati u
umjetniCkim djelima domacih i medunarodnih umjetnika, Sto stvara jedinstveno
okruzenje za estetsko iskustvo i kulturnu razmjenu. Art'otel Zagreb nudi Sirok spektar
usluga i sadrzaja koji zadovoljavaju potrebe kako poslovnih putnika tako i turista. To
uklju€uje restoran koji nudi lokalnu i internacionalnu kuhinju, elegantan bar, wellness
centar s teretanom i spa tretmanima te moderne konferencijske prostorije opremljene

najnovijom tehnologijom za poslovne dogadaje i sastanke (Art'otel Zagreb, 2024.).

Ciljna skupina Art'otela Zagreb sastoji se od sofisticiranih putnika koji cijene spoj
umjetnosti, luksuza i visoke kvalitete usluge. To ukljuCuje poslovne ljude koji traze
prakti¢nu lokaciju u centru grada s kompletnom infrastrukturom za poslovne aktivnosti
te turiste koji traze autenti€no iskustvo boravka u Zagrebu s dodatnim kulturnim i

umjetnickim elementima. Art'otel Zagreb svoju strategiju temelji na kombinaciji
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visokokvalitetnih usluga, jedinstvenog umjetnickog iskustva i povoljne lokacije (Art'otel
Zagreb, 2024.). Svojim kontinuiranim angazmanom u lokalnoj umjetni¢koj sceni, hotel
se pozicionira kao nezaobilazna destinacija za goste koji traZze autenti€an i inspirativan
boravak. Art'otel Zagreb nije samo hotel, ve€ i kulturni prostor koji spaja umjetnost,
luksuz i gostoljubivost. Njegova jedinstvena ponuda, umjetniCki koncept i poslovna
strategija Cine ga istaknutim igraCem na hotelskom trziStu Zagreba, privlaceci goste iz

cijelog svijeta koji cijene kvalitetu i autenticnost.

4.2. Situacijska analiza implementacije ICT tehnologije u hotelu

Art'otel Zagreb je primjer hotela koji je uspjeSno integrirao IKT u svoje
poslovanje. Koristenjem naprednih PMS sustava, hotel upravlja rezervacijama,
raspolozivoS¢u soba i podacima o gostima s visokom ucinkovitoS¢u. Digitalni kljuCevi
omogucuju gostima da otvore svoje sobe putem pametnih telefona, dok pametne sobe

pruzaju automatiziranu kontrolu svjetla, temperature i zabavnih sadrzaja.

Art'otel Zagreb, kao dio medunarodnog lanca hotela koji se istiCe svojim
umjetnickim ambijentom i visokim standardima usluge, koristi ICT tehnologiju kako bi
unaprijedio razliCite aspekte svog poslovanja (Arenahotels, 2024.). Art'otel Zagreb je
luksuzni hotel smjeSten u samom srcu Zagreba, poznat po svojoj umjetnickoj atmosferi
i jedinstvenom konceptu povezivanja umjetnosti i gostoprimstva. Svojim gostima nudi
visoku razinu udobnosti, personaliziranog iskustva i pristupa umjetni¢kim djelima
renomiranih umjetnika. Implementacija ICT tehnologije u ovom kontekstu igra klju¢nu

ulogu u podrSci ovom jedinstvenom hotelskom doZivljaju.

Art'otel Zagreb koristi ICT tehnologiju za optimizaciju svojih operativnih procesa,
ukljuCujuéi rezervacije, upravljanje sobama, administraciju i financijske sustave.
Integracija sustava za upravljanje hotelskom imovinom (PMS) omoguéava efikasno
praéenje dostupnosti soba, upravljanje rezervacijama i obraCunavanje usluga gostima
(Tuzunkan, 2017.). Ovaj sustav takoder olakSava upravljanje inventarom, pracenje

dolazaka i odlazaka gostiju te automatizaciju financijskih transakcija.

ICT tehnologija u Art'otel Zagreb pruza gostima personalizirano iskustvo i visoku

razinu udobnosti. Gosti mogu koristiti mobilne aplikacije ili online platforme za brzu i
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jednostavnu rezervaciju smjestaja, odabir soba prema preferencijama te dodatne
usluge poput restorana, wellness centra ili organizacije dogadanja (Sigala et al.,
2012.). Osim toga, digitalne klju¢eve omogucuju gostima brzi pristup sobama bez
potrebe za fiziCkim kljuevima. ICT tehnologija takoder igra vaznu ulogu u
marketinSkim aktivnostima Art'otela Zagreb. Hotel koristi sustave za upravljanje
odnosima s gostima (CRM) kako bi personalizirao komunikaciju s gostima, pruzajudi
im informacije o ponudama, dogadanjima i lokalnim atrakcijama. Ovi sustavi
omogucuju hotelu bolje razumijevanje preferencija svojih gostiju i pruzanje usluga

prilagodenih njihovim potrebama.

Implementacija ICT tehnologije u Art'otel Zagreb nije bez izazova. Hotel se
suocCava s potrebom za kontinuiranim nadogradnjama i odrZzavanjem sustava kako bi
se osigurala sigurnost podataka i operativna pouzdanost (Galovi¢, 2016.). Takoder,
obuka osoblja o koristenju novih tehnologija klju€na je za u€inkovito koristenje sustava

i pruzanje vrhunske usluge gostima.

Art'otel Zagreb je izvrstan primjer kako integracija IKT-a moze transformirati
hotelsko poslovanje, pruzajuéi gostima vrhunska iskustva i omogucujuéi hotelima da
ostanu korak ispred konkurencije. U buducnosti ¢e daljnji razvoj IKT-a nastaviti
oblikovati hotelsku industriju, donoseci nove inovacije i prilike za poboljanje usluga i

operacija.

4.2. Vrste ICT tehnologija u hotelu

Art'otel Zagreb koristi razliCite vrste ICT tehnologija kako bi poboljSao svoju ponudu
i pruzio bolje iskustvo gostima. Ove tehnologije Cine integralni dio strategije Art'otela
Zagreb za pruzZanje visokokvalitetnog, suvremenog i gostoljubivog iskustva svojim
poslovnim i rekreativnim gostima. Integracija ICT tehnologija pomaZe hotelu u
poboljSanju operativne ucinkovitosti, optimizaciji iskustva gostiju te jacanju
konkurentske prednosti na trzistu.
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4.3.1. CRM sustav

CRM sustavi u Art'otel u Zagreb omogucuju personalizaciju korisnickog iskustva
prikupljanjem i analizom podataka o preferencijama gostiju. To omogucuje hotelu da
prilagodi svoje usluge specificnim potrebama svakog gosta, Sto rezultira vecim
zadovoljstvom i lojalnoS¢éu gostiju (Newwell, 2020.). Integracija ICT-a takoder
poboljSava operativne aspekte poslovanja, smanjujuci troSkove energije i odrZzavanja

te omogucujuci brzu i lakSu komunikaciju s gostima.

Slika 6. Prikupljanje podataka o gostima u CRM sustavu Art'otel Zagreb

Dolazak gostiju I:::::? Unos podataka u CRM sustav Prijenos podataka u cRM
—— Arena Hospitality Gropup

|:> Kreiranje profila

gostiju

Izvor: izrada autora

CRM sustav u Art'otelu Zagreb sadrzi centraliziranu bazu podataka o gostima.
Ova baza podataka ukljuuje osnovne informacije o gostima poput imena, adrese,
kontakt brojeva, ali i detalje o njihovim preferencijama, povijesti boravka, omiljenim
uslugama, prethodnim rezervacijama i povratnim informacijama (Buttle, 2004.). Na
temelju podataka koje CRM sustav prikuplja, hotel moze pruziti personalizirano
iskustvo gostima. Primjerice, ako hotel zna da je gost Cesto rezervirao spa tretmane ili
preferira odredenu vrstu sobe, moze mu ponuditi relevantne usluge ili nadogradnje
prilikom sljedeéeg boravka. CRM sustav omogucuje automatiziranu komunikaciju s
gostima putem personaliziranih e-mailova, SMS poruka ili push obavijesti putem
mobilnih aplikacija hotela (Ilvanov et al., 2017.). To moze uklju€ivati dobrodoslicu pri

dolasku, podsjetnike o rezervacijama ili posebne ponude za vjerne goste.

CRM sustav omogucuje hotelu prikupljanje i analizu povratnih informacija od
gostiju. Ove informacije su kljuéne za razumijevanje zadovoljstva gostiju, identifikaciju
problema i poboljSanje usluga u skladu s potrebama gostiju (Law et al., 2014.).
Koristenjem analitickih alata u CRM sustavu, Art'otel Zagreb moZze predvidati
ponasanje gostiju, poput vjerojatnosti ponovnih posjeta ili potencijalnih dodatnih
troSkova tijekom boravka. Ovo znanje pomaze u strategiji marketinga i ponuda

prilagodenih individualnim potrebama. CRM sustav integriran je s drugim hotelskim
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sustavima kao Sto su sustavi za rezervaciju, PMS (Property Management System) i
sustavi za upravljanje gostima. Ova integracija omogucuje hotelu sveobuhvatni pogled

na svakog gosta i koordinirano upravljanje svim aspektima boravka.

CRM sustav pruza mogucnost detaljne analitike i izvjeStavanja o aktivnostima
gostiju, ucinkovitosti marketinSkih kampanja, stopi povrata gostiju i drugim kljuénim
pokazateljima performansi. Ovi podaci pomazu u donoSenju informiranih poslovnih

odluka i optimizaciji strategija za dugoroc¢ni uspjeh hotela.

4.3.2. Digitalni hotelski alati za usluge boravka

Art'otel Zagreb, kao luksuzni hotel s fokusom na umjetnost i visok standard
usluge, koristi razliCite digitalne alate kako bi gostima pruzio personalizirano iskustvo i
olakSao operativne procese. Art'otel Zagreb omogucava gostima jednostavnu digitalnu
rezervaciju putem svoje web stranice ili mobilne aplikacije. Gosti mogu pregledati
dostupnost soba, odabrati Zeljenu kategoriju i rezervirati smjestaj u samo nekoliko
klikova. Ova digitalna platforma omoguéava gostima da rezerviraju svoj boravak
unaprijed i ustede vrijeme pri dolasku u hotel. Check-in proces takoder je digitaliziran
kako bi gosti mogli brzo i jednostavno preuzeti digitalne klju€eve putem svojih mobilnih
uredaja (Collins, 2021.). Ovaj sustav omogucava gostima da preskoCe redove na
recepciji i odmah se upute prema svojim sobama, ¢ime se poboljSava njihovo iskustvo

dolaska i smanjuje Cekanje.

Art'otel Zagreb koristi napredne sustave za upravljanje hotelskom imovinom
(PMS) koji integriraju razliCite aspekte operacija hotela. Ovi sustavi omogucéavaju
automatsko pracenje dostupnosti soba, upravljanje rezervacijama, obradu placanja i
generiranje izvjeStaja (Xotels, 2017.). PMS takoder pomaze hotelu u upravljanju
inventarom, pracenju dolazaka i odlazaka gostiju te pruzanju personaliziranih usluga.
Art'otel Zagreb nudi svojim gostima mobilne aplikacije koje im omogucuju pristup
raznim uslugama i informacijama. Gosti mogu putem aplikacije rezervirati stol u
restoranu hotela, naruciti usluge spa centra, istraziti lokalne atrakcije ili saznati vise o
umjetni¢kim djelima izloZenim u hotelu (Gossling, 2021.). Ova mobilna platforma pruza

gostima dodatnu fleksibilnost i kontrolu tijekom njihovog boravka.
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Digitalni hotelski alati u Art'otel Zagreb ne samo da unaprjeduju iskustvo gostiju
vec€ i optimiziraju operativne procese hotela. Integracija ICT tehnologija omogucava
hotelu da pruzi personalizirane usluge, poveca operativhu ucinkovitost te osigura
visoku razinu sigurnosti i udobnosti svojim gostima. Kontinuirano ulaganje u
tehnoloske inovacije klju¢no je za Art'otel Zagreb kako bi ostao konkurentan na trzistu

luksuznih hotela i zadovoljio rastuce zahtjeve modernih putnika.

4.3.3. ICT sustav rezervacija

ICT sustav rezervacija u Art'otel Zagreb integriran je kako bi pruzio gostima
brzu, jednostavnu i pouzdanu platformu za rezervaciju smjestaja i dodatnih usluga.
Ovaj sustav kombinira razliCite tehnologije i alate kako bi se osiguralo ucinkovito
upravljanje rezervacijama i poboljSalo iskustvo gostiju (Gursoy et al., 2019.). Gosti
mogu rezervirati sobe i usluge putem Art'otelovih sluzbenih web stranica. Sustav
omogucuje pregled raspolozivosti soba, cijena, vrsta smjestaja te dodatnih usluga
poput dorucka ili spa tretmana. Ovo je osnovni nacin kako gosti mogu planirati i
organizirati svoj boravak u hotelu. Art'otel Zagreb nudi mobilnu aplikaciju koja
omogucuje gostima da jednostavno rezerviraju smjestaj i upravljaju svojim boravkom
izravno putem svojih mobilnih uredaja. Aplikacija takoder moze nuditi dodatne
funkcionalnosti kao S§to su elektroniCki klju€evi, informacije o hotelu i lokalnim

atrakcijama te mogucnosti kontaktiranja osoblja hotela.

Art'otel Zagreb koristi GDS kako bi svoje sobe i usluge promovirao S$iroj
globalnoj publici putem razli€itih online platformi za rezervaciju poput Booking.com,
Expedia, Airbnb i drugih (Art'otel Zagreb, 2024.). Ova integracija omogucuje hotelu da
dosegne Siri krug potencijalnih gostiju i optimizira popunjenost smjestajnih kapaciteta.
ICT sustav rezervacija integriran je s PMS-om Art'otela Zagreb. Ovo omogucuje hotelu
centralizirano upravljanje svim aspektima operacija vezanih uz smjestaj, ukljuCujuci
prijave gostiju, pracenje raspolozivosti soba, naplatu, izvjeStavanje i druge
administrativne funkcije (Laskarin i Galic¢i¢, 2015.). Sustav rezervacija u Art'otel Zagreb
pruza fleksibilnost gostima u smislu odabira razli¢itih opcija smjestaja i usluga te

prilagodavanje njihovim specificnim potrebama. Gosti mogu birati izmedu razliCitih
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paketa i promocija te unaprijed definiranih ili prilagodenih boraviSta prema njihovim

preferencijama.

ICT sustav rezervacija u Art'otel Zagreb osigurava visoku razinu sigurnosti i
zastite osobnih podataka gostiju. Svi podaci o rezervacijama, financijske transakcije i
ostali osjetljivi podaci obraduju se u skladu s relevantnim zakonima i propisima o zastiti
podataka. ICT sustav uklju€uje podr8ku gostima putem razli€itih kanala komunikacije
kao Sto su telefonski pozivi, e-mailovi ili chatbotovi. Ovo osigurava da gosti imaju

pristup pomoci i podrsci kada je to potrebno tijekom procesa rezervacije ili boravka.

4.3.4. Digitalizacija sigurnosnih sustava u hotelu

Sigurnost gostiju i imovine klju¢éni su prioriteti Art'otela Zagreb. Hotel koristi
napredne digitalne sustave za video nadzor, kontrolu pristupa i upravljanje
energetskom ucinkovito§¢u. Ovi sustavi omogucavaju hotelu da nadzire sve vazne
dijelove objekta u realnom vremenu te brzo reagira na potencijalne sigurnosne prijetnje

ili tehniCke probleme (Galovi¢ 2016.).
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Slika 7. Digitalni sigurnosni sustavi Art' otela Zagreb

Izvor: Arenahotels (2024): Art' otel Zagreb - galerija, dostupno na

https://www.arenahotels.com/hr/hotel/artotel-zagreb, pristupljeno 28.06.2024.

Art'otel Zagreb koristi napredne nadzorne kamere postavljene na strategijskim
lokacijama u hotelu. Ove kamere omogucuju neprekidno nadgledanje javnih prostora
poput recepcije, hodnika, restorana, lobbyja i parkiralista (Art'otel Zagreb, 2024.).
Digitalizacija nadzornih sustava omogucuje visokokvalitetan video nadzor, snimanje i
pohranu podataka te brz pristup snimkama u slu€aju potrebe za istrazivanjem
incidenata. Umjesto tradicionalnih kljuCeva, Art'otel Zagreb integrirao je digitalne
sigurnosne sustave koji omogucuju gostima i osoblju pristup odredenim prostorijama
putem pametnih kartica ili mobilnih aplikacija. Ova tehnologija ne samo da povecava

sigurnost vec i olakSava upravljanje pristupom razli€itim dijelovima hotela.

Kako bi dodatno pojacali sigurnost, hotel moze koristiti biometrijsku identifikaciju
kao Sto su otisci prstiju ili prepoznavanje lica za pristup odredenim sigurnosnim
podrucjima ili za identifikaciju zaposlenika s visokim razinama pristupa (Collins, 2021.).
Art'otel Zagreb moze koristiti sigurnosne aplikacije koje omogucuju brz poziv pomoci
ili osiguranja u hitnim situacijama. Ove aplikacije takoder mogu pruziti dodatne
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funkcionalnosti poput pracenja lokacije i komunikacije s osobljem hotela u stvarnom
vremenu. Digitalizacija omogucuje sustavima za sigurnost Art'otela Zagreb prikupljanje
podataka o aktivnostima i kretanjima u hotelu. Ovi podaci mogu se analizirati radi
identifikacije uzoraka ponaSanja gostiju, optimizacije sigurnosnih protokola i

unapredenja operativne uc€inkovitosti (Ivanov et al., 2019.).

Digitalizacija sigurnosnih sustava zahtijeva i kontinuiranu obuku osoblja kako bi
se osiguralo pravilno koriStenje tehnologije i odgovor na sigurnosne izazove. Osoblje
treba biti educirano o pravilnom postupanju s nadzornim kamerama, upravljanjem
digitalnim pristupom i sigurnosnim aplikacijama (Ivanov i Webster, 2017.). S obzirom
na osjetljivost podataka koje digitalni sigurnosni sustavi prikupljaju, Art'otel Zagreb
mora osigurati da su svi sustavi u skladu s propisima o zastiti privatnosti podataka. To
ukljuCuje sigurnost prilikom prijenosa podataka, enkripciju i upravljanje pristupom.
Digitalizacija sigurnosnih sustava u Art'otel Zagreb omogucuje hotelu da poboljSa
sigurnost gostiju i osoblja, pruzi bolju kontrolu pristupa i omoguci brzi odgovor na hitne
situacije. Integracija modernih tehnologija kao Sto su nadzorne kamere, digitalni
pristup, biometrijska identifikacija i sigurnosne aplikacije kljuCna su za osiguranje

sigurnog i ugodnog boravka gostiju u hotelu.

4.3.5. Sustav upravljanjaimovinom (PMS)

Art'otel Zagreb kao moderni hotel s visokim standardima usluge i fokusom na
umijetni¢ki dozivljaj koristi napredne tehnologije sustava upravljanja imovinom
(Property Management System - PMS) kako bi poboljSao operativne procese i
gostijsko iskustvo. Koristenjem naprednog PMS-a, hotel upravilja rezervacijama,
prijavama i odjavama gostiju te raspoloZivoS¢u soba s visokom razinom ucinkovitosti
(Xotels, 2017.). Digitalni klju€evi omoguéuju gostima da otvore svoje sobe putem
pametnih telefona, smanjujuci potrebu za fizickim klju€evima i ubrzavajuci proces

prijave.

PMS sustav u Art'otel Zagreb obuhvaca niz funkcionalnosti koje pruzaju temelj
za ucinkovito vodenje hotelskih operacija. Omogucéava hotelu da efikasno upravlja
rezervacijama soba putem razli€itih kanala kao S$to su web stranica hotela, mobilne
aplikacije, online putni¢ke agencije i direktna prodaja (Newell, 2020.). Gosti imaju
mogucnost pregleda raspoloZivosti soba, cijena i ponuda te izvrSavanja rezervacija u
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stvarnom vremenu. Automatizira prac¢enje dostupnosti soba i inventara. Recepcijsko
osoblje moze brzo dodijeliti sobe gostima na temelju njihovih zahtjeva i preferencija,
Cime se povecCava operativha ucinkovitost i minimizira mogucnost preklapanja
rezervacija. Integracija PMS-a s digitalnim sustavima omogucava gostima brzi check-
in putem mobilnih aplikacija ili self-check-in terminala (Collins, 2021.). To znacajno

smanijuje vrijeme ¢ekanja na recepciji i unaprjeduje ukupno gostijsko iskustvo.

PMS sustav prati preferencije gostiju, njihove posebne zahtjeve i povijest
boravka. Na temelju ovih informacija, hotel moze pruziti personalizirane usluge kao sto
su dodatne usluge u sobi, rezervacije restorana ili spa tretmana te ucinkovito
upravljanje lojalitetskim programima (lvanov et al., 2019.). Integracija financijskih
modula u PMS olakSava fakturiranje, naplatu, upravljanje racunima i izvjeStavanje. Ovi
moduli omogucuju hotelu precizno pracenje prihoda, troSkova i profitabilnosti te

olak$avaju financijsko planiranje i analizu.

PMS generira detaljne izvjeStaje o operativnim i financijskim performansama
hotela. Ovi izvjestaji pomazu menadZmentu da donosi informirane odluke o
marketinSkim strategijama, optimizaciji cijena soba, upravljanju inventarom i

poboljSanju usluga.

Prednosti koriStenja PMS-a u Art'otel Zagreb uklju€uju (Xotels, 2017.):

e Povecanu operativnu ucinkovitost kroz automatizaciju klju¢nih procesa.
e Personalizirano gostijsko iskustvo koje rezultira veéim zadovoljstvom gostiju.
e Bolje financijsko upravljanje i optimizacija profitabilnosti.

e Precizno upravljanje inventarom i rezervacijama u stvarnom vremenu.

Implementacija PMS-a u Art'otel Zagreb kljuCna je za uspjeSno vodenje
operacija, pruzanje visokokvalitetnih usluga gostima i odrZzavanje konkurentnosti na
trziStu luksuznih hotela. Integracija ICT tehnologija u upravljanje imovinom osigurava
visoku razinu usluge i zadovoljstva gostiju, ¢ime se hotel pozicionira kao pozeljno

odrediste za poslovne i turistiCke putnike.
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5.  EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE - DUBINSKI INTERVJU
SA VODITELJEM ART'OTELA ZAGREB O STANJU |
UCINCIMA IMPLEMENTACIJE INFORMACIJSKO-
KOMUNIKACIJSKIH TEHNOLOGIJA U HOTELU

Implementacija informacijsko-komunikacijskih tehnologija (ICT) postaje kljucni
faktor u unapredenju poslovnih procesa i usluga u hotelijerstvu. ICT tehnologije
omogucuju efikasnije upravljanje resursima, poboljSavaju iskustvo gostiju te pruzaju
detaljniji uvid u operativne i strateSke aspekte poslovanja. U svrhu razumijevanja
utjecaja ovih tehnologija na svakodnevno poslovanje i dugoro¢ne ciljeve, provest éemo
dubinski intervju sa voditeljem Art'otela Zagreb. Art'otel Zagreb je prepoznat kao jedan
od vodecih hotela koji primjenjuje suvremene ICT tehnologije u svim aspektima svog
poslovanja. Cilj ovog intervjua je prikupiti podatke o trenutnom stanju implementacije
ICT tehnologija u hotelu, te analizirati njihove ucinke na operativhu ucinkovitost,

zadovoljstvo gostiju i strateski razvoj hotela.

5.1. Metodologija istrazivanja

Metodologija istraZivanja temelji se na strukturiranom dubinskom intervjuu, koji
omogucuje detaljno ispitivanje klju¢nih aspekata implementacije ICT tehnologija u
Art'otelu Zagreb. Intervju ¢e biti voden prema unaprijed definiranoj strukturi, usmjerenoj
na analizu stanja implementacije ICT tehnologija, utjecaja na operativne procese,
iskustva gostiju, stratesSkih ucinaka te izazova i prilika povezanih s koristenjem ovih
tehnologija. Prvo Ce se istraZiti koje su ICT tehnologije trenutno implementirane u
hotelu i kako su integrirane u razli€ite procese i sustave. To uklju€uje analizu softvera
za upravljanje rezervacijama, sustava za automatizaciju recepcije, tehnologija za
pametne sobe te alata za analitiku i izvjeStavanje. Nakon toga, fokus ¢e biti na utjecaju
ovih tehnologija na operativne procese, odnosno na promjene u efikasnosti, smanjenju
troSkova i upravljanju resursima. Proucit ¢e se konkretni primjeri gdje su ove
tehnologije dovele do pobolj$anja, kao Sto su brza obrada rezervacija, optimizacija

rada osoblja i bolje upravljanje energijom.
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Dalje ¢e se analizirati kako implementacija ICT tehnologija doprinosi iskustvu
gostiju, uzimajuci u obzir povratne informacije o mobilnim aplikacijama za check-in,
pametnim sobama i personaliziranim ponudama putem digitalnih kanala. U ovoj fazi
Ce se posebno razmotriti kako ove tehnologije utjeCu na zadovoljstvo i lojalnost gostiju.
Strateski ucCinci implementacije ICT tehnologija bit Ce ispitani kroz njihov doprinos
dugoro¢nom razvoju i konkurentnosti hotela, kao i kroz njihovu ulogu u prilagodbi
trziSnim trendovima i inovacijama. Posebna paznja bit ¢e posveéena tome kako
tehnologije podrzavaju strateSke inicijative poput digitalne transformacije,

diferencijacije usluga te prilagodbe na promjene u preferencijama potrosaca.

Konacno, istrazit ¢e se glavni izazovi s kojima se hotel suoCava prilikom
implementacije i koristenja ICT tehnologija, uklju€ujuci visoke troSkove implementacije,
potrebu za obukom osoblja te pitanja sigurnosti i privatnosti podataka. Istodobno ¢e se
razmotriti i prilike za daljnji razvoj, posebno u kontekstu inovacija i moguénosti za
poboljSanja u buducnosti. Intervju ¢e kombinirati otvorena i zatvorena pitanja, pri cemu
Ce otvorena pitanja omoguciti voditelju da slobodno izrazi svoje stavove i iskustva, dok
Ce zatvorena pitanja osigurati kvantitativne podatke za precizniju analizu. Na primjer,
intervju ¢ée ukljuCivati pitanja poput: "Koje ICT tehnologije smatrate najvaznijima za
svakodnevno poslovanje hotela i zasto?", "MoZete li opisati konkretne primjere gdje je
implementacija odredene tehnologije dovela do znacajnih poboljSanja u operativnim
procesima?" te "Kako gosti reagiraju na nove tehnologije koje nudite? Mozete li

podijeliti neke povratne informacije?"

Dobiveni podaci pruzit ¢e dragocjene uvide za razumijevanje stvarnih u€inaka ICT
tehnologija u hotelijerskoj industriji te pomoci identificirati najbolje prakse i potencijalne
smjerove za buduci razvoj. Analiza prikuplienih podataka omogudit ¢ée detaljnu
evaluaciju koristi i izazova koje donosi digitalna transformacija u hotelskom sektoru.
Ovaj intervju predstavlja kljuéni dio istrazivanja, s ciliem doprinosa boljem
razumijevanju uloge ICT tehnologija u modernom hotelijerstvu te njihovom utjecaju na
poboljSanje kvalitete usluge i poslovne efikasnosti. Kroz prikupljanje i analizu ovih
podataka, nastoji se pruziti korisne uvide ne samo za Art'otel Zagreb, vec i za Siru

hotelsku industriju koja tezi digitalnoj transformaciji.

54



5.2. Prikaz rezultata istrazivanja

Art'otel Zagreb otvoren je kao odgovor na rastuéu potrebu za smjeStajem koji
nadilazi standardnu udobnost i kvalitetu, pruzajuéi jedinstveno iskustvo kroz spoj
umjetnosti i kulture. Njegova vizija bila je stvoriti prostor koji kombinira luksuzni
smjestaj s umjetnickim doZivljajem, inspirirajuci goste. Hotel se nalazi u samom srcu
Zagreba, smjeSten u povijesnoj zgradi iz 19. stoljeCa. Ova zgrada paZljivo je
obnovljena kako bi se oCuvala njena arhitektonska bastina, dok su unutarnji prostori
uredeni s naglaskom na suvremeni umjetnicki izraz. Svaka soba i zajednicki prostor u
hotelu krase umjetnicka djela lokalnih i medunarodnih umjetnika, stvarajuci jedinstvenu

atmosferu koja potiCe kreativnost i opustanje.

Kao manager Art'otela Zagreb, on je odgovoran za osiguravanje vrhunske usluge
gostima, upravljanje timom zaposlenika, nadzor financija hotela te razvoj marketinskih
strategija. Njegova odgovornost ukljuuje odrzavanje kvalitete svih aspekata hotela te
redovitu komunikaciju s gostima kako bi se osiguralo njihovo zadovoljstvo i
nezaboravno iskustvo boravka. Kontinuirano radi na unaprjedenju usluga i

prilagodavanju ponude potrebama i o€ekivanjima gostiju.

Trenutacno stanje implementacije informacijsko-komunikacijskih tehnologija (ICT)
u Art'otelu Zagreb vrlo je napredno i pozitivno. U hotelu je uveden sofisticirani sustav
za upravljanje rezervacijama koji omogucéuje brzu i efikasnu obradu dolazaka i
odlazaka gostiju. Osoblje u domacinstvu koristi specijalizirane aplikacije za pracenje
statusa soba i efikasnu komunikaciju medu timovima. Takoder, razvijena je mobilna
aplikacija koja znacajno poboljSava iskustvo gostiju, omogucujuci im pristup raznim
uslugama i informacijama o hotelu putem njihovih pametnih uredaja. Redovite obuke
za zaposlenike osiguravaju njihovu osposobljenost za koristenje najnovijih tehnologija
i alata, ¢ime se jamdi visoka razina usluge i zadovoljstva gostiju. Strategija hotela
usmijerena je na kontinuirano poboljSanje i prilagodbu ICT tehnologija potrebama
gostiju, osiguravajuc¢i da Art'otel Zagreb ostane u koraku s najnovijim tehnoloSkim

trendovima u hotelskoj industriji.

Art'otel Zagreb nedavno je implementirao nekoliko ICT tehnologija kako bi
poboljSao iskustvo svojih gostiju i povecao operativhu ucinkovitost. Uvedena je
mobilna aplikacija koja omogucuje gostima jednostavnu prijavu i odjavu, narucivanje
sobne usluge te pristup informacijama o hotelu i lokalnim atrakcijama. Sobe su
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opremlijene pametnim kontrolnim sustavima koji omogucuju gostima upravljanje
rasvjetom, temperaturom i zabavnim sadrzajem putem mobilnih uredaja ili glasovnih

naredbi.

Implementiran je sustav za online prijavu i odjavu kako bi se ubrzao proces dolaska
i odlaska gostiju te smanijila potreba za fizickim kontaktom na recepciji. Nadograden je
Wi-Fi sustav kako bi se osigurala brza i stabilna internetska veza u svim dijelovima
hotela, prilagodena veéem broju korisnika i povecanim potrebama za streamingom i
online radom. Glavni motiv za uvodenje ovih tehnologija bio je pruziti gostima moderno,
ugodno i sigurno iskustvo boravka, smanijiti vrijeme ¢ekanja i povecati prakti¢nost. Ove
tehnologije takoder doprinose povecanju operativne ucinkovitosti i uskladenosti s

aktualnim trendovima u hotelijerstvu.

ICT tehnologije znacajno poboljSavaju iskustvo gostiju u Art'otelu Zagreb na
nekoliko kljuénih nacina. Ove tehnologije smanjuju vrijeme Cekanja na recepciji,
omogucujuci brzi dolazak i odlazak, Sto gostima pruza veéi komfor i Stedi vrijeme.
Pametne sobe omogudéuju gostima prilagodbu rasvjete, temperature i zabavnih
sadrzaja prema vlastitim preferencijama putem mobilnih uredaja ili glasovnih naredbi.
Ova personalizacija povecava udobnost i zadovoljstvo gostiju. Mobilna aplikacija
omogucuje jednostavno naruCivanje sobne usluge, kontaktiranje osoblja i pristup
informacijama o hotelu i lokalnim atrakcijama. Gosti mogu lako dobiti potrebne
informacije i usluge bez potrebe za fizickim odlaskom do recepcije. Kroz ove inovacije,
Art'otel Zagreb stvara modernije, prakticnije i zadovoljavajuce iskustvo za svoje goste,

osiguravajuci da boravak u hotelu bude $to ugodniji i prilagoden njihovim potrebama.

Podaci prikupljeni putem ICT tehnologija kljuéni su za personalizaciju usluga u
Art'otelu Zagreb. Analizom informacija iz mobilne aplikacije, online rezervacija i
povratnih informacija, hotel bolje razumije potrebe i preferencije gostiju. Na primjer,
ako gost Cesto naruCuje odredenu hranu ili pi¢e, hotel to moze zapamtiti i ponuditi
personalizirane preporuke tijekom sljedeceg boravka. Ova personalizacija ne samo da
poboljSava iskustvo gostiju, ve¢ i povecava njihovu lojalnost prema hotelu. ICT
tehnologije znac¢ajno su doprinijele povecanju operativne ucinkovitosti u Art'otelu
Zagreb. Integrirani sustav za upravljanje rezervacijama automatski azurira dostupnost
soba i smanjuje rizik od preklapanja rezervacija. Mobilni uredaji omogucuju brzu
komunikaciju izmedu razli€itih odjela hotela, Sto omogucuje promptno obavjeStavanje
tima za CiSCenje kada gost naru€i sobnu uslugu. Osim toga, analiza podataka o
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potraznji pomazZe optimizirati cijene i raspored osoblja prema razdobljima visoke
potraznje. Sve ove inovacije omogucuju brzi rad, povecavaju operativnu ucinkovitost i

zadovoljstvo gostiju.

ICT tehnologije zna€ajno su utjecale na marketinSke strategije Art'otela Zagreb.
KoriStenjem analitickih alata, hotel moze pratiti ponasSanje gostiju na web stranici i
drusStvenim mrezama, Sto pomaze u kreiranju ciljanih marketinskih kampanja. Na
primjer, email marketing se Kkoristi za slanje personaliziranih ponuda na temelju
prethodnih boravaka gostiju, Sto povecava relevantnost i u€inkovitost komunikacije.
Drustvene mreze omogucuju interakciju s gostima i povecavaju vidljivost hotela. Online
oglasavanje i SEO strategije pomazu u privlaCenju veceg broja posjetitelja na web
stranicu hotela, ¢ime se povefava mogucnost rezervacija. Sve ove tehnologije
omogucuju preciznije ciljanje, privlaCenje i zadrZzavanje gostiju, $to rezultira ve¢om

uspjesSnosScu marketinskih kampanja i povecanjem broja rezervacija.

Sigurnost i privatnost podataka gostiju prioritet su u Art'otelu Zagreb. Hotel koristi
enkripciju za zastitu osjetljivih informacija, ukljuuju¢i osobne podatke i podatke o
kreditnim karticama. Redovite sigurnosne provjere i azuriranja softvera osiguravaju da
su sustavi uvijek zasti¢eni od potencijalnih prijetnji. Dodatno, hotel provodi edukaciju
zaposlenika o sigurnosnim protokolima, ¢ime se povecava svijest o vaznosti zastite
podataka i minimizira rizik od ljudskih pogreSaka. Ove mjere osiguravaju visok nivo
zastite podataka, omogucéujuéi gostima sigurno koristenje ICT tehnologija tijekom

boravka.

Prije boravka gostiju, Art'otel Zagreb koristi email i druStvene mreze za slanje
personaliziranih ponuda i informacija o hotelu. Ovakva komunikacija omogucuje
gostima da se bolje pripreme za svoj dolazak i osje¢a se dobrodoslo od samog
pocCetka. Tijekom boravka, mobilna aplikacija hotela omogucuje brzu i jednostavnu
komunikaciju, narucivanje usluga i pristup informacijama, $to znacajno poboljSava
iskustvo gostiju. Nakon boravka, hotel koristi emailove za slanje anketa o zadovoljstvu
i poticanje gostiju na ostavljanje recenzija. Povratne informacije dobivene putem ovih
anketa pomazu hotelu u daljnjem poboljSanju usluge. Sve ove digitalne strategije
omogucuju efikasniju i brzu komunikaciju, povecavajuci zadovoljstvo gostiju i jaajuci

njihov odnos s hotelom.
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Prilikom implementacije novih ICT tehnologija, Art'otel Zagreb suocio se s nekoliko
izazova. Jedan od klju¢nih izazova bio je osiguranje kompatibilnosti novih sustava s
postojecom infrastrukturom hotela. Ovaj problem rijeSen je angaziranjem stru¢njaka
koji su proveli detaljnu analizu i dali preporuke o integraciji novih tehnologija. Osim
toga, hotel je morao uloziti u obuku osoblja kako bi se osiguralo da svi zaposlenici
budu kompetentni u koriStenju novih tehnologija. Upravljanje promjenama takoder je
bilo kriticno, te je hotel proveo niz inicijativa kako bi olakSao tranziciju i osigurao
prihvacanje novih tehnologija medu zaposlenicima. Na kraju, pitanja sigurnosti i
privatnosti podataka rjieSavana su kroz implementaciju robustnih sigurnosnih protokola

i procedura, ¢ime se osigurala zastita osjetljivih informacija gostiju.

Zaposlenici Art'otela Zagreb svakodnevno koriste ICT tehnologije u razlicitim
operacijama. Na recepciji koriste softver za upravljanje rezervacijama i informacijama
o gostima, $to im omogucuje brzu obradu dolazaka i odlazaka. Osoblje u domacinstvu
koristi aplikacije za pracenje statusa soba i komunikaciju s recepcijom kako bi osigurali
pravovremeno CiS¢enje i pripremu. U restoranu, osoblje koristi mobilne uredaje za
narucivanje i komunikaciju s kuhinjom, §to poboljSava brzinu usluge. Takoder, majstori
za popravak koriste ICT tehnologije za upravljanje zahtjevima za odrzavanje i
komunikaciju s ostalim odjelima. Da bi zaposlenici u€inkovito koristili ove tehnologije,
prosli su specificne obuke koje su im omogudile da se brzo prilagode novim alatima i
sustavima, ¢ime je osigurana njihova kompetentnost u svakodnevnom radu. U Art'otelu
Zagreb evaluacija ucinkovitosti implementiranih ICT tehnologija i njihove isplativosti
provodi se kroz nekoliko metoda. Prvo, prate se klju¢ni pokazatelji uspjeSnosti (KPI)
poput brzine obrade rezervacija, zadovoljstva gostiju i brzine usluge. Hotel takoder
provodi ankete i prikuplja povratne informacije kako bi razumio iskustvo gostiju i
zaposlenika. Financijski podaci se analiziraju kako bi se procijenio povrat ulaganja
(ROI) usporedujuci troSkove implementacije s povecanjem prihoda i smanjenjem
operativnih troSkova. Ove metode omogucuju kontinuirano prilagodavanje ICT

strategija kako bi se postigla maksimalna ucinkovitost i isplativost.

ICT tehnologije koristene u Art'otelu Zagreb dizajnirane su s naglaskom na
odrzivost i ekoloSke inicijative. Implementacija digitalnih rjeSenja zna€ajno smanjuje
potrosnju papira, Sto se postize upotrebom elektronickih racuna, digitalnih broSura i

online komunikacije s gostima.
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Pametne tehnologije u sobama, poput automatskih sustava za upravljanje
energijom, omogucuju optimizaciju potroSnje struje i smanjenje emisije ugljika. Ovi
sustavi prilagodavaju rasvjetu i grijanje prema prisutnosti gostiju, Sto doprinosi
energetskoj u€inkovitosti i smanjenju troSkova. Buduénost ICT tehnologija u hotelskoj
industriji obe¢ava uzbuduju¢e inovacije, s naglaskom na personalizaciju,
automatizaciju i odrzivost. OCekuje se daljnji razvoj umjetne inteligencije i strojnog
uCenja, Sto ¢e hotelima omoguciti preciznije predvidanje i zadovoljavanje potreba

gostiju.

U Art'otelu Zagreb, Zelio bih vidjeti implementaciju naprednih sustava za
automatizaciju, kao Sto su chatbotovi za brze odgovore i virtualne recepcije za
samostalno prijavljivanje i odjavljivanje. Takoder, razvoj pametnih soba koje koriste
Internet stvari (loT) za prilagodbu okruzenja prema individualnim preferencijama

gostiju bio bi znacajan napredak, ¢ime bi se dodatno unaprijedilo iskustvo boravka.

5.3. Analiza dubinskog intervjua

Dubinski intervju sa voditeljem Art'otela Zagreb pruza uvid u sveobuhvatan pristup
implementaciji ICT tehnologija u hotelijerskoj industriji, s naglaskom na stvarne ucinke
i izazove s kojima se hotel suoCava. Rezultati istrazivanja otkrivaju kako se
digitalizacija odrazava na razliCite aspekte poslovanja hotela, ukljuCujudi
personalizaciju usluga, operativnu ucinkovitost, komunikaciju s gostima te evaluaciju
isplativosti ICT rjeSenja. Analizom odgovora iz intervjua, moze se steci jasnija slika o
tome kako ICT tehnologije oblikuju savremeno hotelijerstvo. Podaci prikupljeni putem
ICT tehnologija kljuéni su za personalizaciju usluga u Art'otelu Zagreb. Analizom
informacija iz mobilne aplikacije, online rezervacija i povratnih informacija, hotel je u
mogucnosti detaljno razumijeti potrebe i preferencije gostiju. Ovaj pristup omogucuje
pruzanje ciljanih i personaliziranih preporuka. Na primjer, ako gost Cesto narucuje
odredenu hranu ili pice, hotel moze prilagoditi svoje ponude prema prethodnim
preferencijama, ¢ime se poboljSava ukupno iskustvo gostiju. Ovaj nivo personalizacije
ne samo da osigurava vecu razinu zadovoljstva medu gostima, vec¢ i doprinosi njihovoj

lojalnosti i ponovnim posjetima, $to je kljuéno za dugorocni uspjeh hotela.

ICT tehnologije su znaCajno povecale operativnu ucinkovitost u Art'otelu Zagreb.
Integrirani sustav za upravljanje rezervacijama omogucava automatsko azuriranje
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dostupnosti soba i smanjuje rizik od preklapanja rezervacija, Sto je kljuéno za
odrzavanje visoke razine usluge i organizacije. Mobilni uredaji su omogudili brzu
komunikaciju izmedu razliCitih odjela, primjerice, izmedu recepcije i tima za CiSCenje.
Kada gost naruci sobnu uslugu, obavijest se odmah prenosi timu za cCiScenje, sto
omogucava pravovremenu pripremu i CiSCenje. Osim toga, analiza podataka o
potraznji pomaze u optimizaciji cijena i rasporedu osoblja, Sto vodi ka boljem
upravljanju resursima i smanjenju operativnih troSkova. Sve ove promjene doprinose

brzem i u€inkovitijem radu, ¢ime se povecava ukupno zadovoljstvo gostiju.

Digitalizacija je takoder znacCajno promijenila nacCin na koji Art'otel Zagreb
komunicira s gostima prije, za vrijeme i nakon njihovog boravka. Prije dolaska, hotel
koristi email i drustvene mreze za slanje personaliziranih ponuda i informacija o hotelu.
Ovaj proaktivan pristup omogucéava gostima da se bolje pripreme za svoj boravak,
stvarajuci pozitivnu pocCetnu impresiju. Tijekom boravka, mobilna aplikacija hotela
omogucuje gostima brzu komunikaciju, naruCivanje wusluga i pristup raznim
informacijama, Sto poboljSava njihovo ukupno iskustvo. Nakon boravka, hotel koristi
emailove za slanje anketa o zadovoljstvu i poticanje na ostavljanje recenzija. Ove
povratne informacije su kljuéne za daljnje poboljSanje usluge, jer omogucuju hotelu da
razumije i adresira potrebe i Zzelje gostiju. Prilikom implementacije novih ICT
tehnologija, Art'otel Zagreb suocio se s nekoliko izazova. Jedan od glavnih problema
bio je osiguranje kompatibilnosti novih sustava s postoje¢om infrastrukturom. Ovaj
izazov rijeSen je angaziranjem stru€njaka koji su analizirali postoje¢u infrastrukturu i
pruzili preporuke za integraciju novih tehnologija. Pored toga, hotel je morao uloziti
znacajne resurse u obuku zaposlenika kako bi se osigurala njihova sposobnost za rad
S novim alatima i sustavima. Upravljanje promjenama takoder je bilo kljuéno, jer su
zaposleni morali biti uvjereni u korist novih tehnologija i usvoijiti ih u svakodnevnom
radu. Pitanja sigurnosti i privatnosti podataka takoder su bila vazna, te su
implementirani robustni sigurnosni protokoli kako bi se za$titile osjetljive informacije

gostiju.

Evaluacija ucinkovitosti implementiranih ICT tehnologija u Art'otelu Zagreb provodi
se kroz pracenje kljuénih pokazatelja uspjesnosti (KPI) kao $to su brzina obrade
rezervacija, zadovoljstvo gostiju i brzina usluge. Takoder, provode se ankete i
prikupljaju povratne informacije kako bi se razumjelo iskustvo gostiju i zaposlenika.
Analiza financijskih podataka omogucéuje procjenu povrata ulaganja (ROI)
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usporedujuci troskove implementacije s povec¢anjem prihoda i smanjenjem operativnih
troSkova. Ove metode omogucuju kontinuirano prilagodavanje ICT strategija kako bi

se postigla maksimalna ucinkovitost i isplativost.

Dubinski intervju sa voditeljem Art'otela Zagreb pruza sveobuhvatan uvid u utjecaj
ICT tehnologija na poslovanje hotela. Implementacija ovih tehnologija donosi znacajne
prednosti u personalizaciji usluga, operativnoj uCinkovitosti i komunikaciji s gostima.
lako su se pojavili izazovi u integraciji i obuci, rijeSenja koja su primijenjena omogucila
su hotelu da poboljSa svoje usluge i postigne visoku razinu zadovoljstva gostiju.
Evaluacija ucinkovitosti i isplativosti tehnologija pruza temelje za daljnje prilagodbe i
optimizacije, Cime se osigurava dugoroCni uspjeh i konkurentnost hotela. Kroz ove
spoznaje, istrazivanje doprinosi boljem razumijevanju kako ICT tehnologije oblikuju

modernu hotelsku industriju i njihove klju¢ne komponente za uspjeh.

5.4. Zakljucci i preporuke za unapredenje implementacije ICT
tehnologije u Art' otelu Zagreb

ICT tehnologije su omogucile Art'otelu Zagreb da znacajno poboljsa
personalizaciju usluga. Koristenjem podataka prikupljenih putem mobilnih aplikacija,
online rezervacija i povratnih informacija, hotel je uspje$no prilagodio svoje ponude
prema potrebama i preferencijama gostiju, $to je dovelo do veceg zadovoljstva i
lojalnosti  gostiju. Integracija ICT tehnologija, poput sustava za upravljanje
rezervacijama i mobilnih aplikacija, znacCajno je povecala operativhu ucinkovitost
hotela. Automatizacija procesa, poboljSana komunikacija izmedu odjela i analiza
podataka doprinose smanjenju operativnih troSkova i poboljSanju brzine usluge.
Digitalizacija komunikacije, ukljuCujuci koristenje emailova i mobilnih aplikacija za
obavjeStavanije i interakciju s gostima, omogucila je hotelu da efikasnije upravlja svim

fazama gostovog boravka, od rezervacije do post-boraviSnih povratnih informacija.

Hotel se suoCavao s izazovima u osiguravanju kompatibilnosti novih ICT
sustava s postojecom infrastrukturom, potrebom za obukom osoblja i pitanjima
sigurnosti podataka. Ovi izazovi su uspjeSno prevazideni angaziranjem struénjaka i
primjenom sigurnosnih protokola. Hotel koristi klju€ne pokazatelje uspjesnosti (KPI),

ankete i financijsku analizu za procjenu ucinkovitosti i isplativosti ICT tehnologija. Ova
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evaluacija omogucéava kontinuirano prilagodavanje strategija za maksimalnu

ucinkovitost i povrat ulaganja.

Preporuke za unapredenje implementacije ICT tehnologije ukljuCuju segmente
koji ¢e unaprijediti implementaciju ICT tehnologije u Art' otelu Zagreb. Preporucuje se
proSirenje upotrebe analitiCkih alata za detaljniju segmentaciju gostiju i predvidanje
njihovih potreba. Implementacija naprednih algoritama za analizu podataka moze
dodatno poboljSati personalizaciju ponuda, S$to bi moglo ukljuCivati preporuke
temeljenjene na proSlim interakcijama i preferencijama gostiju. Kako bi se osigurala
dugoro€na kompatibilnost i fleksibilnost, preporucuje se kontinuirana nadogradnja ICT
infrastrukture. Razmatranje integracije novih tehnologija sa sada$njim sustavima
pomocu fleksibilnih platformi moZe pobolj$ati ukupnu operativnu ucinkovitost. Redovite
obuke i osposobljavanje zaposlenika za koriStenje novih tehnologija trebale bi postati
standardna praksa. Implementacija interaktivnih trening programa i simulacija moze
pomoci zaposlenicima da se bolje pripreme za rad s novim alatima i povecaju svoju

produktivnost.

Na postavljena istrazivacka pitanja su provedbom dubinskog intervjua dobiveni
svi relevantni odgovori na postavljena pitanja, $to je razvidno iz preciznih odgovora

menadzera.

PreporuCuje se proSirenje digitalnin komunikacijskin kanala, ukljuCujuci
implementaciju chatbotova i automatiziranih odgovarac¢a koji mogu pobolj$ati brzinu i
ucinkovitost komunikacije s gostima. Takoder, koriStenje analitike u realnom vremenu
moze pomoci u brzem odgovaranju na upite i zahtjeve gostiju. S obzirom na stalne
prijetnje sigurnosti podataka, preporuCuje se dodatno investiranje u napredne
sigurnosne tehnologije i redovite revizije sigurnosnih protokola. Implementacija
sustava za pracenje sigurnosti u stvarnom vremenu i edukacija zaposlenika o najboljoj
praksi za zastitu podataka mogu smanijiti rizik od sigurnosnih incidenata. Nastaviti s
praksom pracenja KPI pokazatelja i redovito provoditi evaluaciju u€inkovitosti ICT
tehnologija. PreporuCuje se uvodenje dodatnih metoda analize, kao $to su analize
povratnih informacija u stvarnom vremenu, kako bi se pravovremeno identificirali i

adresirali problemi ili prilike za poboljSanje.

Implementacija ovih preporuka moze dodatno unaprijediti uc€inkovitost i

isplativost ICT tehnologija u Art'otelu Zagreb, omogucujuéi hotelu da pobolj$a svoje
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usluge i odrzava konkurentnost na trziStu. Kontinuirani razvoj i prilagodba ICT
strategija kljuCni su za uspjeh u modernom hotelijerstvu, gdje tehnologija igra sve

znacajniju ulogu u oblikovanju iskustava gostiju i optimizaciji poslovnih procesa.
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6. ZAKLJUCAK

Informacijska i komunikacijska tehnologija (IKT) igra kljuénu ulogu u modernizaciji
hotelske industrije, oblikuju¢i nac€in na koji hoteli upravljaju svojim operacijama,
komuniciraju s gostima i unapreduju svoje usluge. IKT ne samo da omogucuje
optimizaciju svakodnevnih operacija, ve¢ i pruza temelje za stvaranje konkurentske
prednosti u brzo mijenjajucem trziStu. Analiziraju¢i aktualno stanje i perspektive u ovoj
oblasti, razvidno je kako tehnologija oblikuje buducnost hotela i kako hoteli mogu

iskoristiti nove tehnologije za unapredenje svojih usluga i poslovanja.

Trenutno, IKT se koristi u hotelima za razne funkcije koje poboljSavaju operativhu
uCinkovitost i iskustvo gostiju. Softverski sustavi za upravljanje rezervacijama
omogucuju hotelima da automatski aZuriraju dostupnost soba, upravljaju cijenama i
smanje rizik od preklapanja rezervacija. Mobilne aplikacije i online platforme
omogucuju gostima da izvrSe rezervacije, pristupaju informacijama o hotelu i obavljaju
check-in i check-out procese. Tehnologije za pametne sobe, ukljuCuju¢i pametne
termostate, rasvjetu i sustave za upravljanje zabavom, pruzaju gostima vecu kontrolu
i udobnost tijekom boravka. Na operativnoj strani, IKT alati poboljSavaju komunikaciju
izmedu razliCitih odjela u hotelu. Na primjer, aplikacije za pracenje statusa soba i
sustavi za upravljanje odrZzavanjem omogucuju brz i ucinkovit odgovor na zahtjeve
gostiju i potrebe za odrzavanjem. Analitika i izvjeStavanje pomazu hotelima da bolje
razumiju obrasce potro$nje i optimiziraju svoje resurse, $to dovodi do smanjenja

operativnih troSkova i povecanja prihoda.

Digitalna komunikacija s gostima takoder je postala klju¢na. KoriStenje emailova,
drustvenih mreza i mobilnih aplikacija omogucuje hotelima da Salju personalizirane
ponude, obavijesti i ankete o zadovoljstvu. Ova vrsta komunikacije omogucuje
hotelima da bolje razumiju i prilagode svoje usluge prema potrebama gostiju, Cime se

poboljSava njihovo ukupno iskustvo i povecava lojalnost.

Trenutno stanje ICT tehnologija u Art'otelu Zagreb pokazuje zna¢ajan napredak u
implementaciji digitalnih rijeSenja koja poboljSavaju sve aspekte hotelskog poslovanja.
Uvodenje mobilne aplikacije za goste, pametnih soba s automatskim sustavima za
upravljanje energijom, te online check-in i check-out sustava, drasti¢no je unaprijedilo

udobnost i prakti¢nost boravka, dok napredni Wi-Fi sustav osigurava brzu i stabilnu
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internetsku vezu. Ove tehnologije omogucuju Art'otelu Zagreb da pruzi modernije,
personaliziranije i efikasnije usluge svojim gostima, smanjujuci vrijeme Cekanja i
poboljSavajuéi opce iskustvo boravka. U kontekstu marketinskih strategija, ICT
tehnologije omogucuju precizno ciljanje i priviaCenje gostiju. Analiticki alati pomazu u
razumijevanju ponaSanja posjetitelja i kreiranju personaliziranih kampanja koje
povecCavaju angazman i konverziju. Koristenje drustvenih mreza i online oglasavanja
dodatno pojacava vidljivost hotela, dok SEO strategije privlae veci broj potencijalnih
gostiju. Ove tehnologije ne samo da unapreduju marketinSke napore, ve¢ i omogucuju
Art'otelu Zagreb da ostane konkurentan na trZiStu, reagirajuéi na promjene u

ponasanju potrosSaca i trendove u industriji.

Ekoloski aspekt ICT tehnologija takoder je znacajan. Digitalizacija smanjuje
potrebu za papirom, dok pametni sustavi za upravljanje energijom doprinose
smanjenju emisije ugljika i optimizaciji potroSnje energije. Ove inicijative ne samo da
pomazu u oCuvanju okolisa, vec¢ i podrzavaju odrzivost hotela, Sto je sve vaznije u
danasnjem svijetu. Gledajuci prema buducnosti, ICT tehnologije u hotelskoj industriji
obecavaju jos vece inovacije. Razvoj umjetne inteligencije i strojnog u¢enja omogucit
¢e hotelima da joS preciznije predvidaju i zadovoljavaju potrebe svojih gostiju.
Automatizacija procesa, kao Sto su chatbotovi za brze odgovore i virtualne recepcije
za samostalno prijavljivanje i odjavljivanje, dodatno ¢e unaprijediti operativnu
efikasnost i korisniCko iskustvo. Takoder, integracija pametnih soba s Internetom stvari
(IoT) omoguéit ¢e joS vecu personalizaciju i prilagodbu okruzenja prema

preferencijama gostiju.

S obzirom na trenutni razvoj IKT tehnologija, postoji nekoliko klju¢nih podrucja koja
Ce vjerojatno oblikovati buduénost hotelske industrije. Al tehnologije i automatizacija
sve viSe ulaze u hotelski sektor. Chatbotovi i virtualni asistenti postaju standard za
pruzanje informacija i podr8ke gostima 24/7. Automatizacija procesa, kao Sto su
upravljanje cijenama i optimizacija rasporeda osoblja, omoguéava hotelima da
poboljSaju efikasnost i to¢nost svojih operacija. IoT tehnologije omoguéuju povezanost
razliCitih uredaja unutar hotela, stvarajuc¢i pametne sobe koje omogucéuju gostima da
prilagode svoje okruzenje prema osobnim preferencijama putem mobilnih aplikacija ili
glasovnih asistenta. Ova tehnologija ne samo da poboljSava udobnost gostiju, vec i
omogucuje hotelima da prikupljaju podatke o koristenju i odrzavanju, $to moze pomoci

u daljnjem optimiziranju operacija.

65



KoriStenje velikin podataka i napredne analitike omogucuje hotelima da bolje
razumiju obrasce ponasanja gostiju i trziSne trendove. Ovi uvidi mogu pomo¢i u
razvijanju ciljanih marketinSkih strategija, optimizaciji cijena i unapredenju
personalizacije usluga. S povecanjem upotrebe digitalnih tehnologija, sigurnost
podataka postaje sve vaznija. Hoteli ¢e morati ulagati u napredne sigurnosne protokole
i sustave zastite podataka kako bi zastitili osjetljive informacije o gostima i osigurali
uskladenost s regulativama o privatnosti. Tehnologije koje podrzavaju odrzivost, kao
Sto su sustavi za energetsko upravljanje i recikliranje podataka, postaju sve vaznije.
Hoteli ¢e koristiti IKT za smanjenje svog ekoloskog otiska i promoviranje odrzZivog

turizma.

Informacijska i komunikacijska tehnologija ne samo da transformira nacin na koji
hoteli upravljaju svojim operacijama, vec i oblikuje iskustvo gostiju na nacine koji su
prije bili nezamislivi. Dok se tehnologije razvijaju i postaju sve sofisticiranije, hoteli ¢e
morati nastaviti ulagati u inovacije i prilagoditi svoje strategije kako bi iskoristili sve
prednosti koje IKT nudi. Stalno usavrSavanje IKT rjeSenja, usmjerenje na
personalizaciju, sigurnost i odrzivost, te pracenje novih tehnoloskih trendova klju¢ni su
za oCuvanje konkurentske prednosti i postizanje visokog nivoa zadovoljstva gostiju. U
konachnici, uspjesno integriranje IKT u hotelske operacije moze znacajno doprinijeti

povecéanju efikasnosti, smanjenju troSkova i unapredenju ukupne kvalitete usluge.
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PRILOG 1. PITANJA ZA DUBINSKI INTERVJU

1. Mozete li nam reci neSto o povijesti i razvoju Art'otela Zagreb te Vasoj ulozi u
vodenju hotela?

2. Kako biste opisali trenuta¢no stanje implementacije ICT tehnologije u Art'otelu
Zagreb?

3. Koje ste ICT tehnologije nedavno uveli u hotel i §to je bio glavni motiv za te
implementacije?

4. Na koji nacin ICT tehnologije pomazu u poboljSanju iskustva gostiju u Vasem
hotelu?

5. Kako Kkoristite podatke prikupljene putem ICT tehnologija za personalizaciju
usluga za goste?

6. MoZete li nam dati primjer kako su ICT tehnologije doprinijele povecéanju
operativne ucinkovitosti u hotelu?

7. Koliko su ICT tehnologije utjecale na Vase marketinSke strategije i kampanje?

8. Kako osiguravate sigurnost i privatnost podataka svojih gostiju prilikom
koriStenja ICT tehnologija?

9. Kako je digitalizacija promijenila nacin na koji komunicirate s gostima prije, za
vrijeme i nakon njihovog boravka?

10.Koje ste izazove suodili prilikom implementacije novih ICT tehnologija i kako ste
ih prevliadali?

11.Na koji naCin VaS$i zaposlenici koriste ICT tehnologije u svakodnevnim
operacijama i jesu li prosli specificne obuke za to?

12.Kako evaluirate ucinkovitost implementiranih ICT tehnologija i njihovu
isplativost?

13.Koliko su odrzive ICT tehnologije koje koristite i na koji nacin doprinose
ekoloskim inicijativama hotela?

14. Kako vidite budu¢nost ICT tehnologija u hotelskoj industriji i koje inovacije biste
voljeli vidjeti u Art'otelu Zagreb u nadolazeéim godinama?

15.Postoji li neSto Sto biste Zeljeli podijeliti o planovima za buducnost Art'otela

Zagreb u kontekstu daljnje digitalizacije i tehnolo$kih inovacija?
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