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Sazetak

Digitalizacija hotelijerstva ve¢ je odavno prisutna u poslovanju Sirom svijeta a posebno je
prisutna u zapadnim visoko razvijenim zemljama. Prelazak na digitalne tehnologije i internet
stvari viSe nije opcije nego je standard poslovanja koje ocekuju i gosti hotela kao 1 zaposlenici
koji rade unutar sustava. Ovaj zavrsni rad fokusirati ¢e na vaznost podataka u poslovanju s
naglaskom na digitalizaciju a posebno na digitalizaciju u hotelijerstvu. Istraziti ¢e se novi
pojmovi na trziStu kao §to su: big data, internet stvari (Internet od things), blockchain
tehnologije te tehnologije virtualne i1 proSirene stvarnosti. Analizirati ¢e se kako ovi pojmovi
mogu omoguciti dodatnu vrijednost na trziStu hotelijerstva i omoguciti konkurentske prednosti.
Zavrsni rad pokusati ¢e pribliziti podrucje digitalizacije u kontekstu turizma s posebnim
naglaskom na hotelijerstvo u Hrvatskoj. Kao primjer digitalizacije u hotelijerstvu odabrana je
Opatija, jedna od najznacajnijih turistickih destinacija. Za konkretan primjer digitalizacije u
hotelijerstvu izabran je hotel Ambasador, simbol hotelijerstva na Kvarneru. Hotel razine pet
zvjezdica pruziti ¢e detaljniji uvid u razinu implementacije digitalnih tehnologija. Usporedbom
s hotelima iste kategorije pokusati ¢e se prikazati trenutna situacija na podrucju hotelijerstva u
Opatiji. Kako bi ostao konkurentan, hotel mora viSe nego ikad prije pratiti razvoj trZista,
prilagodavati se potrebama svojih gostiju te zadovoljiti visoke zahtjeve i troskove vodenja
hotela. Upravo razvojem digitalnih tehnologija pruza se prilika da se ubrzaju radni procesi,
smanje troSkovi 1 privuku gosti sa novih trziSta. Kvalitetnim pristupom omoguciti ¢e se
produzetak turisticke sezone $to dovodi do odrzivosti turizma unutar destinacije. Potrebno je
napraviti dobru analizu stanja, identifikaciju prednosti i nedostataka koji ¢e biti osnova za nove

odluke u buduc¢nosti.

Kljucne rijeci: digitalizacija; informatizacija; hotelijerstvo
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UVOD

Suvremeno doba putem digitalnih tehnologija kao alatom omoguéava razvoj svih grana
gospodarstva pa tako i1 turizma. Razvojem digitalnih tehnologija turizam i hotelijerstvo ima
novu priliku pribliziti se gostima, obogatiti vlastitu ponudu te poboljSati efikasnost tvrtke.
Digitalizacija omogucava i ubrzani razvoj turizma i hotelijerstva te pruza velike moguénosti
koje mogu biti prilike za iskorak ispred konkurencije ili s druge strane postati veliki uteg u
razvoju ako se podcijeni vaznost digitalizacije poslovanja. Suvremeni gost ocekuje odredenu
razinu digitalizacije koja viSe nije opcija nego standard kao i sve zahtjevniji procesi unutar

organizacije hotela koji se uvelike olakSavaju primjenom novih tehnologija.

Problem istrazivanja proizlazi iz ¢injenice kako digitalne tehnologije izrazito brzo mijenjaju
nacin samog poslovanja hotela, pruzaju prilike za povecanje konkurentnih prednosti hotela,
iako primjena novih tehnologija moze biti pra¢ena mnogim izazovima kao $to su visoki troskovi
implementacije i rizika za zastarijevanje tehnologije. Ovaj rad e istraziti sadasnje stanje hotela

kako bi se moglo doprinijeti optimizaciji poslovanja te zadrzavanju konkurentnosti.

Predmet istrazivanja je su digitalne tehnologije u hotelijerstvu. IstraZivanje ¢e se konkretno
usmjeriti na hotel Ambasador u Opatiji, analizirati ¢e se njegovi poslovni procesi s operativne
1 korisnicke strane kao §to su: procesi unutar hotela, unutarnja umrezenost odjela, razina

digitalizacije te usmjerenost ka gostu te samog hotela naspram konkurencije.

Prezentirati ¢e se utjecaj digitalizacije i novih tehnologija na poslovanje hotela, istraziti benefite
implementacije, navesti konkurente prednosti, kao 1 moguénost smanjenja troskova poslovanja
hotela. Prouciti €e se trenutni polozaj hotela visoke kategorije kao $to je Ambasador, s obzirom
na implementaciju digitalnih tehnologija i njthove ponude prema gostima. Svrha je dobiti uvid

u stanje 1 razinu digitalizacije hotela u Opatiji 1 vidjeti moguénosti razvoja u buduc¢nosti.

Cilj ovog zavrSnog rada je identificirati glavne digitalne tehnologije, provesti analizu i

predloziti strategije za daljnju implementaciju i ostvarivanje konkurentske prednosti.
Rad osim uvoda i zakljucka sadrzi Sest medusobno povezanih poglavlja.

Prvo poglavlje dotaknuti ¢e se upravo vaznosti podataka, $to je digitalizacija te pojmova kao

Sto su ,,small data* i,,big data“. Prikazuju se tehnologije koje se trenutno nalaze u fokusu trzista



kao Sto su: umjetna inteligencija (VR), proSirena stvarnost (AR), internet stvari (IoT),

blockchain itd.

Drugo poglavlje usmjeriti ¢e se na digitalne tehnologije na primjeru hotela Ambasador u
Opatiji, prepoznatljivog hotela Opatijske rivijere, bogate povijesti u ¢ijem fokusu su poslovni i

odmori$ni gosti.

U tre¢em poglavlju objasnjava se korporativno uredenje hotelskog poduzeca Liburnia Riviera

Hoteli d.d., Opatija u ¢ijem se sastavu nalazi i istraZivani hotel Ambasador.

Cetvrto poglavlje nosi naslov ,,Analiza sadasnjeg stanja hotela Ambasador”. U ovom poglavlju,
osim osnovnih informacija o hotelu Ambasador, daje se pregled digitalnih tehnologija sa strane

korisnika usluga — gosta hotela i sa operativne strane upravljanja hotelom.

U petom poglavlju izvrSena je SWOT i1 PEST analiza digitalnih tehnologija. Pomozu SWOT
analize dobiva se detaljniji uvid u razinu implementacije digitalnih tehnologija u hotelu. PEST
analiza priblizava 1 razraduje vanjske makroekonomske faktore koji mogu utjecati na

poslovanje hotela $to omogucuje bolju optimizaciju poslovanja i upravljanje hotelom.

Samo implementiranje digitalnih tehnologija u danasnje vrijeme nije dovoljno, hotel treba
usmjeravati u razvoj novih tehnologija prate¢i potrebe trzista te konkurenciju. 1z tog razloga u
Sestom poglavlju izvrSena je usporedba hotela sa konkurencijom to¢nije sa hotelom Milenij u
Opatije te hotelom Hilton Castabella. Poglavlje zavrSava pregledom posljedica koje nastaju

nedovoljnim ulaganjem u suvremenu digiralnu tehnologiju.
Za sam kraj autor iznosi osnovna zaklju¢na razmatranja nakon provedenog istrazivanja.
U radu koristi ¢e se metode deskripcije, analize, sinteze te klasifikacije.

Ovaj rad predstavlja dodatan uvid u Opatijsku rivijeru kao vaZznu turisticku destinaciju
Hrvatske, €ija je zelja usmjerenost na goste visoke platezne moci te poslovne goste koji pomazu

produziti sezonu kako bi Opatijski turizam dobio naglasak na odrZivosti tijekom Citave godine.



1. PODACI U POSLOVANJU I NJTHOVA VAZNOST

Digitalizacija je uzi pojam od informacije te je ona samo dio podrucja koje pokriva informacija.
Digitalizacija pretvara analogne podatke, informacije, tekst, zvuk u digitalni oblik. Omogucava
brzi pristup informacijama, sveop¢u umrezenost, laku obradu, pohranu. Digitalizacija je pocela
obuhvacati sva podru¢ja gospodarstva od privatnih i javnih drustava, financija, zdravstva,
obrazovanja, industrije. Pomaze u automatiziranju procesa, povecanju produktivnosti, analizu
podataka. U suvremeno doba uvode se pojmovi kao $to su Big Data, IoT- Internet of things,
Cloud Computing, Al-umjetna inteligencija, AR-proSirena stvarnost, robotika itd. Hotelska
industrija ¢e se u buducnosti suocavati s izazovima koji proizlaze iz informatickog doba, gdje
informacijsko-komunikacijska tehnologija mijenja nacin Zivota i rada ljudi'. Digitalizacija
oblikuje nase drusStvo, ubrzano ga mijenja, $iri informacije §to donosi nove izazove na podrucju
sigurnosti digitalnih sustava. Sigurnost u digitalnom svijetu ubrzano se razvija zbog sve vece

slozenosti i1 kreativnosti kiberneti¢kih napada.

1.1. KoriStenje podataka u poslovanju

Upravljanje podacima i pohrana podataka u dana$njem svijetu temeljna je aktivnost osnova na
kojima se temelji poslovanje poduzeca. Ljudsko tijelo ima limite Sto se tice pamcenja vecih
koli¢ina podataka te uvod novih tehnologija kao S§to su kompjuterizacija 1 digitalizacija
nadogradila covjeka 1 ubrzala obradivanje podataka. Poduzece kao i1 hotel svakodnevno upravlja
velikom koli¢inom podataka. Kao $to je evidencija ulaza robe, naplata ra¢una, evidencija radnih
sati, komunikacija s gostima, planiranje popunjena hotela, izrada budzeta, prac¢enje bilance,
upravljanje energijom itd. Takoder organizacija komunicira i1 sa svojim okruZenjem kao §to su
dobavljaci, drzava , kupci, trziste, konkurencija kako na mikro razini unutar neke destinacije
tako 1 na makro razni s trziStem koji moze biti i na globalnoj razini. Vrlo je vazno da su podaci
transparentni, pravovremeni i usmjereni na pravo mjesto. Evidentiranje takvih podataka

olaksava poslovanje 1 upravljanje organizacijom.

' Gali¢i¢, V., Ivanovi¢, Z. (2002) Informacijska tehnologija i upravljanje zadovoljstvom gostiju u hotelskoj
industriji, Informator, Sveuciliste u Rijeci, Fakultet za turisticki i hotelski menadzment, Opatija, 45.



1.2. Small data

Upravljanje pojmom “Small data® ili “malim podacima*“ uklju¢ivalo bi svakodnevno
upravljanje raznovrsnih podataka unutar organizacije. “Za temeljno poslovanje potrebno je
biljeziti niz podataka koji nastaju pri objavljivanju svakodnevnih temeljnih aktivnosti. Svaki
poslovni sustav odluciti ¢e o tome koje podatke ¢e prikupljati na temelju propisane obveze
vodenja odredenih podataka (primjerice, obveza vodenja raCunovodstvene evidencije)
uobicajene ili najbolje prakse poslovanja svojom odlukom.? Takoder ovdje imamo razne
transakcije koje se dogadaju unutar organizacije (naplate racuna, operativni podaci samog
hotela (evidencije radnog vremena, razne inventure itd.), razna ispitivanja zadovoljstva gostiju,
suradivanja s dobavljac¢ima. Takve svakodnevne aktivnosti unutar organizacije za koje nisu

potrebni veliki i kompleksni algoritmi i sustavi smatra se “small data.*

1.3. Big data (Internet of things)

Upravljanje velikom kolicinom podataka upravo je suprotno od svakodnevnih aktivnosti
organizacije kojima smatramo ‘“small data. “ Big data® termin je za obradu velikih koli¢ina
informacija, razmjenu, obradu, brzinu koje svakodnevni uredaji i procesi ne podrzavaju.
Takoder u danasnje vrijeme sve je veci broj proizvoda odnosno “Hardwear-a““ koji medusobno
automatski komuniciraju bez potrebe ljudske intervencije. Pojava vece koli¢ine “Hardwear-a“
razvilo je pojam “loT-Internet of things* u kojima su uredaji neprestano umrezeni. “Big data*
podaci stvaraju se putem izrazito kompleksnih sustava, metoda, protokola i algoritama. Uredaji
primaju, obraduju, arhiviraju i Salju izrazito velike koli¢ine podataka. Za takvu razinu
umrezenosti potrebna je izrazito brza komunikacija te se javlja potreba za sve brZim internetom
1 prate¢om infrastrukturom. U analizi ,,velikih podataka* cesto je obuhvacena ¢itava populacija
pa nije potrebno traziti reprezentativan uzorak za analizu. U Sirem kontekstu pojam ,,velikih
podataka® obuhvacene su i sofisticirane ili specificne metode preuzimanja, izdvajanja,
prijenosa, obrade 1 distribucije velikih koli¢ina raznovrsnih podataka koji se koriste za

dobivanje dubljih uvida u poslovni problem i na¢in njegova rje$avanja’. Takav nacin obrade

2 Bosilj Vukusi¢ i drugi,(2020) Osnove poslovne informatike, Sveudiliste u Zagrebu, Zagreb, 72.
3 Ibid., 73.



podataka koji funkcionira na velikim razinama izuzetno potpomaze organizacijama kako bi
imali uvida u trziste, kako bi uvidjeli ponaSanja potrosaca na velikoj skali obrade podataka,

optimalno upravljanje resursima kod velikih korporacija.

1.4. Internet stvari (IoT)

Koncept pojma je da sve stvari komuniciraju izmedu sebe, kao §to su razni fizi¢ki uredaji,
senzori, procesori koji su povezani putem interneta te Salju 1 primaju podatke. IoT se smatra
glavnim izvorom istrazivanja i inovacije koji vodi prema mnogim prilikama za nove usluge
spajanjem stvarnih i virtualnih svjetova sa velikim brojem uredaja rasporedenih po kuéama,
vozilima, ulicama, zgradama i mnogim javnim mjestima.* Kako bi sve kompleksniji uredaji
kao $to su primjerice autonomna vozila, dronovi, roboti funkcionirali u stvarnom svijetu kljucna
stavka je razmjena velikih koli¢ina podataka u Sto kratem vremenskom periodu izmedu
posiljatelja i primatelja. Upravo da bi takvi uredaji mogli zazivjeti u svakodnevnici kljucna je
brzina interneta. Velike kompanije razvijaju nove tehnologije kako bi dobile Sto vece brzine
interneta kao Sto je trenutna 5G razina. MozZda prosjecnom potrosacu takva izrazita brzina
interneta vise nije potrebna ali upravo zbog kompleksnih uredaja koji se krecu se kroz prostor,
medu ljudima potrebna je konstantna razmjena informacija kako bi se mogli kretati 1
funkcionirati kroz kompleksni stvarni svijet gdje ima puno situacija koje su nepredvidive i gdje
se moze ugroziti zivote ljudi. U hotelskoj industriji primjena internt stvari (IoT) ima Siroku
primjenu od pametnih soba u kojem se moZe regulirati temperatura sobe, gdje soba prepoznaje
otvoren prozor, otvorena ulazna vrata, koriStenje mini bara, gosta koji boravi unutar sobe ili
osoblje hotela koji sobu ciste. Primjena Internet stvari ima izraziti potencijal, pazljivim
implementiranjem takvih tehnologija hoteli bi mogli drasticno smanjiti operativne troskove 1

poboljsati uslugu.

4 Car, T, Pilepi¢ Stifanich, LJ. Simuni¢, M. (2019) Internet of things (IoT) in Tourism and Hospitality:
Opportunities and Challenges. ToOSEE — Tourism in Southern and Eastern Europe, Vol. 5, 164.



1.5. VR-virtualna tehnologija i AR-proSirena stvarnost

Spomenute tehnologije razlikuju se u jednoj klju¢noj karakteristici. VR zamjenjuje stvarni
svijet, dok AR jedino prosiruje putem preklapanja sa digitalnim komponentama.® Virtualna
stvarnost najceS¢e putem uredaja koji se stavlja direktno na glavu, izolira pojedinca od
stvarnosti u kojoj se nalazi te mu emitira odreden sadrzaj. Primjena u hotelijerstvu je velika,
gosti mogu vidjeti kako je primjerice neka gradevina izgledala u povijesti ili primjerice
pregledati podrucje koje Zele posjetiti ili simulirati neki dogadaj kao Sto su koncerti itd. U
nacelu uredaji virtualne stvarnosti uglavnom su puno kompleksniji i skuplji za razliku od
uredaja proSirene stvarnosti. AR- proSirena stvarnost upotpunjuje stvarnost digitalnim
sadrzajem te ima Siroku primjenu u podrucju turizma. Razni muzeji, kulturna i povijesna mjesta
opremljena tim tehnologijama, koja prilikom koriStenja na raznim punktovima gostima mogu
dati odredene informacije kroz sadasnji trenutak emitirati svoje digitalno prosirenje primjerice
kroz AR-naocale, smartphone ili tablet. Takva tehnologija je uglavnom puno jeftinija a ima

Siroku namjenu i prosiruje iskustvo gosta.

1.6. Blockchain

Blockchain tehnologija je novija tehnologija na trziStu hotelijerstva. Blockchain tehnologija je
bazirana na principu da nitko ne posjeduje informaciju. Svaka transakcija je biljeZena u sistemu
koji se distribuira izmedu sudionika. Izrazito je transparentna, te transakcijski zapis ,,blok* je
javno vidljiv 1 vezan za druge “blokove* dok sam sadrzaj unutar odredenog bloka imaju pristup
samo dvije strane koje razmjenjuju vrijednosti. Nadalje, vezane transakcije brinu same o sebi,
ako netko Zeli modificirati 1 najmanji dio transakcije, javlja se upozorenje za sve sudionike u
sustavu transakcije, kako bi se identificiralo uljeza.® Osnovno obiljezje Blockchain tehnologije
je daje decentralizirana, transakcije se vrSe direktno izmedu dvije strane te ne ovisi o utjecajima
tre¢ih strana kao Sto su banke ili drzava. Smatra se da su sektori hotelijerstva i transporta
najcesci sektori u ekonomiji dijeljenja” (Sharing Economy) koje su prepoznate u akademskim

studijama, naglasavajuci hotelijerstvo i turizam kao primarne djelatnosti pogodne za inovaciju

5 Costin, H. Eslava, A. (2021) Emerging Technology Trends in Hospitality and Tourism. Boston University,
Metropolitan College.,17.

¢ Costin, H. Eslava, A. (2021) Emerging Technology Trends in Hospitality and Tourism. Boston University,
Metropolitan College, 9.



bazirane na blockchain tehnologijama’. Tehnologija koja je toliko transparentna u hotelijerstvu
moze unaprijediti uslugu te se otvaraju moguénosti kao $to su sigurne transakcije bez trece
strane, verificiranje identiteta gosta, informacija kada gost dolazi u hotel, kada ¢e do¢i u
restoran, kada odlazi iz hotela, naplata, pomo¢ oko prtljage bez ¢ekanja i sli¢no. Naravno takva
tehnologija je jedna od najmladih i potrebno je detaljno istraziti takoder otvaraju se 1 mnoga
eticka pitanja kao primjerice: koliko sam gost zeli takav tip usluge i koliko zeli dijeliti
informacije s hotelom ali svakako u takvoj tehnologiji je izraziti potencijal koji ¢e se tek

pokazati.

1.7. Digitalizacija u hotelijerstvu

Danasnje vrijeme nosi jedan potpuno novi na¢in poslovanja, pojam modernizacije gotovo se
izjednacava s pojmom digitalizacije. Hotelijerstvo je uvelike ve¢ 1 dozivjelo transformaciju
uvodenjem kompjutera i Sirom pojavom interneta u svome poslovanju u devedesetim
godinama, ali ova nova transformacija jo§ je znatno brZza i ucinci su izrazito vidljivi. U
poslovnom okruzenju, digitalizacija i1 digitalna transformacija jesu Siroki koncepti koji
ukljucuju nove vjestine i kompetencije, nove modele poslovnih procesa i u nekim slucajevima
preuzimanje novih poslovnih modela ali to su razli€iti pogledi i iskustva bez obzira na ulogu IT
strategije u procesu vodenja promjena.® Procesi unutar hotelijerstva se izrazito ubrzavaju, nova
faza digitalizacije optimizira procese 1 podize kvalitetu usluge na visi nivo. Biti ¢e potrebne
odgovarajuce strategije kako bi se u€inkovito uravnotezilo upravljanje i rjeSavanje naslijedenih
problema s implementacijom digitalnih inovacijskih projekata potrebnih za zadovoljenje
o¢ekivanja korisnika koja se brzo mijenjaju. *Ukljucivanje digitalizacije u poslovanje hotela
skracuje vrijeme potroSacu od Zelje za nekom destinacijom i pojedinim hotelom do same
realizacije koja je sada udaljena svega par klikova. Novih tehnologija na podrucju digitalizacije
ima izrazito mnogo, u nastavku ¢emo se napomenuti neke koje su vrlo vazan dio sadaSnjosti i
buduénosti hotelijerstva kao Sto su internet stvari (IoT), virtualna i proSirena stvarnost,

blockchain tehnologija.

7 Muhram, I, N., Tussyadiah, 1., Kimbu, A. (2024) Unlocking the potential of blockchain-based sharing economy
in hospitality and tourism: A systematic review. International Journal of Hospitality Management, 9.

8 Wynn, M., Jones, P. (2022), IT Strategy in the Hotel Industry in the Digital Era, Sustainability, 14.

® Wynn, M., Lam, C. (2023) Digitalisation and IT Strategy in the Hospitality Industry, School of Business,
Computing and Social Sciences, University of Gloucestershire, 15.



2. DIGITALIZACIJA U HOTELU AMBASADOR

Povijest hotela Ambasador zapocinje 1966. godine u bivsoj drzavi. Gradnja hotela izazivala je
polemike kod lokalnog stanovnistva zbog velikog utjecaja na sam izgled tadasnje Opatije.
Sama vizura grada drasticno se mijenja izgradnjom tako velebnog zdanja na samom moru. Za
gradnju hotela Ambasador zaduzen je bio jedan od najpoznatijih i najutjecajnijih arhitekata toga
doba Zdravko Bregovac. Izgradnja hotela na jadranskoj obali izmedu 60-ih i 70-ih odvijala se
u smjeru masovnog turizma te upravo u tim godinama dostize svoj vrhunac. Uz hotel
Ambasador izgradeni su 1 hoteli Bellevue na Malom LoSinju, Jezero na Plitvickim Jezerima,
hotel Golf na Bledu, Barbara u Zadru, hotel Maslinica, Apolo i Fortuna u Rabcu te Karolina i
Eva na Rabu sve sa potpisom poznatog arhitekta. Sama gradnja hotela Ambasador trebala je
biti usmjerena na goste visoke platezne mo¢i u Jugoslaviji te isto tako hotel je trebao biti prozor
u svijet prema gostima iz inozemstva kako bi se Jugoslavija pokazala u najboljem svjetlu. 1 cilj
je bio dosljedno provesti nacelo total dizajna, odnosno sinteze, §to je ujedno znacilo i autorsko
oblikovanje svakog detalja kako bi estetska, funkcionalna i ekonomska komponenta bile
zadovoljene unutar svakoga pojedinog predmeta, kao i unutar zadane arhitektonske cjeline.
19Uz arhitekta Zdravka Bregovca oko hotela Ambasador radili su najbolji umjetnici bivse
drzave kao $to je Dusan Dzamonja, Edo Murti¢, Aleksandar Srnec, Zvonimir Loncari¢ itd.
Hotel je graden sa vrhunskim arhitektonskim rjeSenjima toga doba na nacin da gost od dolaska,
boravka i odlaska iz hotela ne zakoraci niti na jednu stepenicu. Hotel je koncipiran da su svi
nivoi hotela u ravnini te je komunikacija za goste hotela putem lifta. Takav koncept danas
njeguje velika vecina novo izgradenih hotela Sto je sam pokazatelj koliko je Bregovac bio
usmjeren ka samom korisniku objekta odnosno gostu. U trenutku otvaranja to je bio najbolji
hotel §to je tadasnja drzava posjedovala. U njemu su spavali jedni od najpoznatijih drzavnika i

poznatih osoba koji su posjetili Opatiju.

10 Pocani¢, P. (2022) Luksuz na jugoslavenski na¢in- Hotel Ambasador u Opatiji. Sveuciliste u Zagrebu, Filozofski
fakultet, Zagreb, 211.



2.1. Poslovni sustav hotela Ambasador kao temelj za digitalne tehnologije

Sustav poslovanja samog hotela vrlo je dinamican sa razli¢itim faktorima i podsustavima
ukljucenih u njegovo poslovanje. Hotelski poslovni sustav sastoji se od mnostva medusobno
povezanih elemenata, koji ostvaruju neke gospodarske i druStvene ciljeve. 11 Razni elementi
sustava kao Sto su dobavljaci, gosti, osoblje, smjestajne jedinice hotela, prodaja hrane 1 pica,
wellness predstavljaju stavku za sebe. Hotel kao jedna velika organizacija unutar sebe ima
podsustave i odjele kako bi se organizacija velikog obujma posla razbila na dijelove kojima je
lakSe upravljati i kontrolirati. Primjerice odjel smjestaja sustav u koji spadaju odjel recepcije 1
odjel hotelskog domacinstva. Takoder tu imamo odjel hrane i pi¢a u kojem imamo odjel kuhinje
1 odjel restorana. Unutar hotela Ambasador imamo podsustave koji djeluju sami za sebe a to su
odjel odrzavanja i tehnicke sluzbe te odjel wellnessa. Svaki od tih glavnih sustava unutar hotela
jos se dijeli na razne dijelove i podjele podijele zadataka koji zavrSavaju sa samim
zaposlenikom koji je zadnja karika unutar sustava hotela. Jedna od najvaznijih stavki koja
povezuje sve te razine sustava jesu kolanje 1 brzina prijenosa to¢nih informacija. Kada je visoka
sezona a hotel je pod vr$nim optereéenjem ugoscuje preko pet stotina gostiju te je iznimno
vazna kvalitetna organizacija i sistematizacija poslovanja uz koju klju¢nu ulogu igraju digitalne
tehnologije. Takvim unutarnjim uredenjem i strukturom same tvrtke lakSe je upravljati te
predvidjeti buduée poslovne odluke. Vrlo je izazovno kod velikih sustava i podijele poslovnih
zadataka sama tromost sustava. Svaka odluka koja se donosi u hotelima ¢esto je vrlo spora jer
inicijativa mora proci razne hijerarhijske razine pa se gubi dragocjeno vrijeme kao 1 moguénost
pogreske visa je u vecim sustavima. Nasuprot tome u manjim sustavima brze se dogadaju
prilagodbe novim inicijativama i novonastalima situacijama te se moguénost pogreske smanjuje

jer informacija prolazi kroz puno manje ljudi.

2.2. Hotel i upravljanje cjelokupnom kvalitetom TQM

Vaznost kvalitete u poslovanju hotela ¢esto je vaznija nego Sto se misli. Cilj hotela bi trebala
bit profitabilnost a profitabilnost se najbolje ostvaruje kada je sam hotel bolji od svojih

konkurenata te gosti prije odabiru odreden hotel naspram drugog. Gosti ¢e uglavnom birati

' Galigi¢, V. (2006) Informacijski sustavi i elektroniko poslovanje u turizmu i hotelijerstvu. Sveuéiliste u Rijeci,
Fakultet za turisticki i hotelski menadzment, Opatija, 33.



hotel u kojem je odnos vrijednost za novac bolje iskoriStena naspram drugog hotela odnosno
gdje gost dobije vise za vrijednost novca koji je ulozio za svoj boravak. Veca vrijednost za
gosta se gotovo uvijek ogleda u kvaliteti. [zvrsnost u poslovanju visestruko se nagraduje (dobre
recenzije, preporuke, laksi pronalazak zaposlenika, radna klima u poduzecu, povecana
popunjenost hotela, povecani prihod) . S druge strane izostanak kvalitete lose performanse rade
zatvoreni krug iz kojega je poslije teSko izaci (loSe recenzije, odlazak zaposlenika, negativna
slika o poduzeéu, smanjenje rezervacije smjestaja, manji prihod). Kako bi se zadrzala kvaliteta
potrebno je kontinuirano unaprjedenje svi procesa unutar poslovanja hotela. Kontinuirano
unaprjedivanje je filozofija koja nastoji na unaprjedivanju svih ¢imbenika (pojedinacno i u
njihovoj ukupnosti) koji su povezani s procesom pretvaranja inputa u outpute.'? Upravljanje
cjelokupnom kvalitetom TQM (Total Quality Management) potekao je iz Japana te oznacava
usmjerenost na kvalitetu u svim procesima poslovanja. Veliki razvoj poduzeca i kvaliteta
proizvoda u Japanu potaklo je 1 zapadna poduzeca da usvoje takav nacin rada. TQM je sustav
unapredenja, povecanja fleksibilnosti, efektivnosti 1 efikasnosti poslovanja. lako veliki dio
kvalitete u Japanu proizlazi iz same njihove kulture i tradicije te je teSko u potpunosti i preuzeti
njihove sustave vrijednosti “zapadnom® covjeku ali se moze pribliziti tomu na¢inu razmisljanja
Sto ¢e opet potaknuti napredak. TQM se temelji na konceptu stalnog unapredivanja i
poboljSavanja procesa ,na trajnoj kvaliteti i timskom radu, $to sve ima za rezultat stalno
napredovanje.'® Vaznost primjenjivanja ovakvih koncepata postavljaju prije svega vode¢i ljudi
hotela. Menadzment igra glavnu ulogu u kontinuiranom unaprjedivanju kvalitete jer je on taj
koji uspostavlja odboru za kvalitetu na razini cijele kompanije te suraduje s njim kako bi se
uspostavili specifi¢ni ciljevi. '* Menadzment odreduje kako ¢e se kontrolirati kvaliteta, kako ¢e
se mjeriti zadovoljstvo gostiju, kako se moZe povecati produktivnost rada 1 zadovoljstvo samih
radnika na radnom mjestu. Osnova shvac¢anja TQM je potpuna kvaliteta, koja mora biti
konstantna na sustavu vrijednosti za novac, s aspekta gosta, a s aspekta menadZmenta, stalna
kvaliteta se mora pruziti uz najnize troSkove, tj. najbolje koristenje materijalnih i ljudskih

resursa.!’

12 Lazibat, T. (2009) Upravljanje kvalitetom. Sveuciliste u Zagrebu, Znanstvena knjiga d.o.o., Zagreb, 88.

13 Avelini Holjevac, 1. (2002) Kontroling: upravljanje poslovnim rezultatom. Sveu¢ilidte u Rijeci, Fakultet za
menadzment u turizmu I ugostiteljstvu, Opatija, 83.

14 Lazibat, T. (2009) Upravljanje kvalitetom. Sveuciliste u Zagrebu, Znanstvena knjiga d.o.o., Zagreb, 89.

15 Cerovié¢, Z. (2010) Hotelski menadzment. SveudiliSte u Rijeci, Fakultet za menadZment u turizmu i
ugostiteljstvu, Opatija, 41.
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3. KORPORATIVNO UREDENJE LIBURNIA RIVIERA
HOTELA d.d..

Hotel Ambasador dio je lanca hotela pod nazivom Liburnija Riviera Hoteli d.d. koja u svom
posjedu raspolaze sa 16 hotela i ponesto vila. Utemeljena davne 1947. godine jedna je od
najstarijih tvrtki u podrucju turizma koja kontinuirano posluje u Hrvatskoj. Hoteli se rasprostiru

uglavnom po Opatijskoj rivijeri odnosno od Opatije, I¢i¢a, Lovrana i MoS§¢enicke Drage.

3.1. Vlasnicka struktura

Uredenje Liburnia Riviera Hotela je u formi dioni¢kog drustva. Trenutna vlasnicka struktura je
Gitone Adriatic d.o.o. sa ve¢inskim udjelom od 71,18%, nakon toga grad Opatija pod nazivom
Nova Liburnia d.o.0. sa udjelom od 25,00 %, nadalje imamo male dionicare koji imaju udjel od

1,96% te CERP (Centar za restrukturiranje i prodaju) u visini od 1,86%.'°

3.2. Menadzerska struktura

Sama struktura tvrtke uredena je na nacin da s jedne strane imamo vlasnike a sa druge strane
menadzment hotela sa nadzornim odborom koji nadgleda rad menadZzmenta. Struktura
menadzmenta podijeljena je na viSe razina. Postoje strateSki menadzeri koji su zaduzeni za
dugorocno poslovanje tvrtke odnosno u kojem pravcu ¢e se ostvarivati rast 1 razvoj. Strateski
menadzment sacinjen je od predsjednik uprave i jednog ¢lana uprave kao najvise menadZersko
tijelo odnosno sama uprava hotelskog lanca. Ispod same uprave imamo strukturu od deset

velikih odjjela:

- Odjel kontrolinga

- Odjel financija

- Odjel hotelskih operacija

- Odjel ljudskih resursa

- Odjel informacijskih tehnologija

16 www. liburnia.hr 15.04.2024.
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- Odjel investicija i odrzavanja
- Pravni odjel

- Odjel marketinga

- Odjel nabave

- Odjel prodaje

Svaki odjel ima glavnog menadzera odjela te korporativne menadzere koji povezuju odjele
unutar organizacije. Pod najveci odjel spadaju odjel hotelskih operacija u koji spadaju svi hoteli
sa svojim zaposlenicima, menadzerima 1 direktorima hotela. Pod menadzmentom operacija
spadaju svi korporativni menadzeri koji su direktno vezani za hotele kao primjerice:
korporativni menadzer kvalitete, korporativni menadzer hrane i pica, korporativni produktni
voditelj animacije. Pod nadleznost menadZera financija spadaju menadzer prodaje, rezervacija,
marketinga, informatike. Korporativni menadzeri koji u svojoj nadleznosti imaju vise hotela te
sluze kako bi povezali strateske dugoroc¢ne ciljeve tvrtke sa operativnim kratkoro¢nim ciljevima
tvrtke te vrsili kontrolu kvalitete usluge koja je plasirana prema gostima hotela. Operativni
menadZzment svodi se na pojedinacni hotel u kojem je najvisi operativni menadzer je direktor
hotela. Direktor hotela ima svoje menadZere odijela zavisno od veli¢ine hotela i visine
kategorije koju sam hotel posjeduje. Primjerice hotel Ambasador sa najviSom kategorijom od
pet zvjezdica te najveCim kapacitetom od dvjesto Cetrdeset tri  smjeStajne jedinice
najkompleksniji 1 najzahtjevniji je hotel u lancu Liburnia Riviera Hoteli d.d. Hotel mora dostici
najviSe standarde te istovremeno mora posjedovati najvisi broj osoblja kako bi mogao usluZiti

gotovo preko pet stotina gostiju u vrSnom opterec¢enju. Hotel je rasporeden u Sest velikih odjela:

- Odjel recepcije

- Odjel hotelskog domacinstva

- Odjel restorana

- Odjel kuhinje

- Odjel wellnessa

- Odjel odrzavanja
Moze se objediniti odjel recepcije 1 odjel domacinstva u odjel smjestaja te odjel hrane 1 pica
koji zasebno ¢ine odjeli kuhinje i restorana. Hotel je kroz godine prosao kroz puno renovacija

od kojih se zadnja dogodila 2019 godine. Takoder hotel je promijenio par vlasniStva te je iz

javnog poduzeca preSao u privatno vlasnistvo.
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4. ANALIZA SADASNJEG STANJA HOTELA
AMBASADOR

Jedan od glavni karakteristika je hotela Ambasador je usmjerenost na poslovne goste i
odmoriSne goste vise platezne moc¢i. Kada bi detaljnije opisali hotel Ambasador mozemo reci
da je to hotel sa cjelogodiSnjim poslovanjem. Glavna sezona je ljetna sezona u kojem je hotel
usmjeren na odmorisne goste. U pred i post sezoni glavni adut hotela su poslovni gosti. Poslovni
gosti imaju organizirane dodatne ruckove, sveCane vecere, coffee breakove, iznajmljivanje
kongresne opreme itd. Uz organizaciju kongresa popunjavanje hotela u proljece 1 jesen Cine
razne organizirane grupe. Grupe iz Austrije 1 Njemacke uglavnom ostaju viSe dana te su
fokusirane na boravak u Opatiji dok grupe iz Azije uglavnom borave po jednu no¢ te im je
Opatija jedna od stanica u turneji Europom. Zimski period potpomognut je adventom od strane

grada Opatije, Sto rezultira odli¢nu popunjenost hotela, te zaokruzuje kalendarsku godinu.

4.1. Kapaciteti

Hotel Ambasador zajedno sa vilom Ambasador raspolaze s 243 sobe. Hotel ima kategorizaciju
od pet zvjezdica. Ukupno 9 kongresnih dvorana sa kapacitetom kongresa do 1000 ljudi. Najveca
dvorana prima do 600 ljudi Sto ga svrstava u jednog od najvec¢ih kongresnih hotela na podrucju
Hrvatske. Takoder hotel raspolaze sa velikim spa centrom koji se rasprostire na 1300 kvadratnih
metara. Sastoji od unutarnjeg grijanog i vanjskog bazena koji su punjeni morskom vodom,
fitnes dvorane, spa zone, sauna , soba za masazu kao 1 private spa. Hotel raspolaze s tri restorana
1 jednim lobby barom. Pansionskim restoranom kapaciteta 124 mjesta u kojem se sluzi doruc¢ak
1 vecera kao, Fine dine restoran “Cubo‘ i sezonskim restoranom “Hortenzija-Garden Grill“.

Hotel ima podzemnu garazu od 35 parkirnih mjesta te vanjskog parkinga od 80 mjesta.

4.2. Digitalne tehnologije sa strane korisnika usluge

Gost ima moguénost rezerviranja online na web stranici Liburnia.hr te odabira jednog od 16
hotela, vila, kampinga. Korisnik na web stranici ima pregled kategorija soba, raznih ponuda

restorana, wellnessa, smjestaja na odredeni datum te dogadanja koja se odvijaju na Opatijskoj
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rivijeri. Prilikom boravaka gosta u samom objektu, postoje mogucénosti ostavljanja recenzija na
nekoliko punktova unutar hotela (Fast Review) koristenjem NFC (Near Field Communication)
tehnologije jednostavnim prislanjanjem mobilnog uredaja na oznaceno mjesto te automatski
preusmjeravanje na sluzbenu stranicu od hotela gdje postoje linkovi za recenziranje
TripAdvisor, HolidayCheck, Google, Newsletter te stranicu Liburnia.hr. Prednost takvog
nacina ostavljanja recenzija §to gost moze u vrlo kratkom vremenu moze najrealnije ocijeniti
uslugu i sam hotelski objekt dok se jo$ nalazi u samom hotelu. U slu¢aju losije recenzije moze
se kontaktirati direktno gosta te pokusati popraviti lo$ utisak. Unutar zajednickih prostora hotela
gosti imaju obiljezene punktove s barkodom gdje mogu prisloniti uredaj te vidjeti ponudu za
jednodnevne izlete, biciklisticke rute, nordijsko hodanje i sli¢no a unutar vlastite sobe imaju
barkod sa ponudom posluge u sobu te jelovnikom. Gosti za boravak u sobi koriste kartice s
ugradenim ¢ipom kojima ulaze u sobu i garazu hotela koje se programiraju na recepciji. Imaju
mogucnost upravljanja pametnom sobu temperaturom sobe, rasvjetom, pozivanjem osoblja ili
oznacavanje sobe kada je spremna za ciS¢enje. Takvo prikupljanje informacija osnova je za
praéenje rezultata sezone i moguénosti poboljSanja. Vrste informacija o trendovima gostiju koje
koriste hoteli, zrakoplovne kompanije, agencije koje organiziraju krstarenja i rent-a-car tvrtke

ukljucuju sljedece:

- Uzroke rezerviranja

- Otkazivanja

- Postoci konverzije (postotak upita o rezervacijama)

- Uzroci prebukiranja

- Povijesni trendovi u pogledu zauzetosti za vrhuncu sezone, pod sezonu i izvan sezone

- Uzroci dobitka po sezoni!”

Izrazito dobra uvid u zadovoljstvo gostiju mozemo vidjeti preko online platformi, gdje gost
nakon boravaka ili koriStenja nekih usluga hotela napise recenziju za druge goste. Analizom
veée koliCine recenzija mozemo dobit uvid u slabe tocke hotela i prostor gdje mozemo
napredovati. Za primjer u ovoj analizi uzet ¢emo recenzije hotela Ambasador na jednim od

najpoznatijih online platforma: Booking.com, Google reviews i HolidayCheck.

17 Kotler, P., Bowen, T, J., Makens, C, J. (2010) Marketing u ugostiteljstvu, hotelijerstvu i turizmu. . Zagreb, 8
Pearson Education, Inc, MATE d.o.o0. Zagreb, 8.
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Booking.com = Ukupna ocjena 9,1 (besplatan WiFi:-9.2, Osoblje: 9.3, Udobnost-9.3, Sadrzaji-
9.2, Vrijednost za novac 8.6,. Cisto¢a: 9.4., Lokacija 9.6.) od ukupno 4 052 recenzije '*
Google : 4.6/5" (od ukupno 2.824 recenzije)

Tripadvisor : 4.0/5%° ( od ukupno 902 recenzije)

HolidayCheck 5.4/6 ' ( od ukupno 271 recenzije)

Iz podataka mozemo vidjeti da hotel ima vrlo visoke ocjene na online platformama. Na
Booking.com imamo najdetaljnije informacije te gosti vrlo visoko ocjenjuju ¢istocu i usluznost
osoblja dok su na najnizoj razini ocjene omjera vrijednosti za novac. Isto tako Booking.com
ima ukupno 4.052 recenzije Sto daje najbolji rezultat hotela s obzirom na broj recenzija Na
druge tri spomenute stranice imamo ukupne ocjene u kojima Google i HolidayCheck imaju
poravnate rezultate 4,6/5 iako rezultat od Google recenzija daje puno bolji rezultat za hotel jer
je ocjena formirana na bazi od 2.824. recenzije dok HolidayCheck ima tek 271 recenziju na
svojoj platformi. Tripadvisor ima ocjenu 4/5 od ukupno 902 recenzije $to je najlosija ocjena na

online platformama.

4.3. Digitalne tehnologije s operativne strane upravljanja hotelom

Hotel Ambasador u digitalnom poslovanju koristi s viSe programa u raznim odjelima.
Organizacijska struktura hotela je sastavljena od pet odjela, gdje je svaki odjel zaduZzen za
specifican dio u hotelu ili za specifi¢nu uslugu. Programi koji se koriste PMS-Opera-Oracle,
Phobs, Laser Line, Adria Electronics. Glavni odjeli hotela su: odjel recepcije, odjel
domacinstva, odjel hrane i pi¢a, odjel wellnessa, odjel odrzavanja. Probat ¢emo opisati sustav

pametne sobe hotela te integriranost odjela te softverskih rjesenja.

18 https://www.booking.com/hotel/hr/ambasador.hr.html 20.6.2024

19 https://www.google.com/travel/search?q=hotel%20Ambasador&g21lb 20.6.2024

20 https://www.tripadvisor.com/Hotel Review-g297515-d313162-Reviews-Hotel Ambasador-
Opatija_Primorje_Gorski_Kotar County.html 20.6.2024.

21 https://www.holidaycheck.de/hi/hotel-ambasador-liburnia/e5af81ef-077b-3070-960f-5a982¢ef1bec4 20.6.2024.
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4.3.1. Odjel recepcije

Recepcija hotela je sredis$nji informativni centar unutar hotela kao i sluzbena komunikacija van
organizacije usmjerena direktno prema gostu. Promatraju¢i odnos prijamnog odjela i ostalih
hotelskih odjela, moze se ustvrditi da je prijemni odjel u centru svih odnosa, oko kojega se
nalaze ostale sluzbe ili odjeli u hotelu, ¢iji broj ovisi od kategorije , veliCine i tipa hotelskog
objekta. 2?Recepcija raspolaze sa najvise informativnih i integriranih sustava te komunicira

direktno sa svim odjelima.

- PMS(Property Managment System) -Opera Oracle Hospitality
- Adria Electronic
- Phobs (Booking Engine, Reservation App)

- Laserline

U svome poslovanju recepcija hotela Ambasador koristi sluzbeni operativni softwear za
hotelske operacije PMS-Opera Oracle-Hospitality. SluZi za informacije o gostima kao S§to su
profil gosta, povijest boravka posebne preferencije, upravljanje statusom gosta tokom boravka,
prijava 1 odjava gostiju, mogucnosti placanja unaprijed, putem e-raCuna za tvrtke te
zaklju¢ivanje racuna prilikom odjave iz hotela. Opera je temeljni sustavi na koji se nadovezuju
svo ostali sustavi hotela. Program izdaje izvjeStaje kao Sto su ukupan broj gostiju u hotelu,
koliko je joS gostiju u odlasku a koliko u dolasku, stanje vecera i doruaka na odredeni datum,
predvidanje popunjenosti hotela za odredeni datum itd. Unutar programa moze se prelaziti iz
hotela u hotel unutar tvrtke te se moze lagano dobiti uvid i informacije od drugih hotela §to je
prednost kada se odvijaju velika dogadanja, kongresi u kojem sudionici borave u vise hotela
odjednom. Upravljanje sobnim karticama radi se preko vanjske tvrtke Adria Electronics koji su
takoder spojeni sa operativnim sustavom Opera. Takoder preko tog sustava upravlja se
temperaturom sobe, postoji informacija o statusu sobe kao na primjer: ako je netko od osoblja
unutra, ako je gost, SOS signal ako je gostu potrebna pomo¢, upravljanje ventilacijom, ako je

prozor otvoren, ako su otvorena vrata od sobe itd.

22 Gali¢i¢, V. (2017) Poslovanje hotelskog odjela smjestaja. Sveudiliste u Rijeci, Fakultet za menadZment u turizmu
1 ugostiteljstvu, Opatija, 139.
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Slika 1: Opera PMS
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4.3.2. Online platforma Phobs

Kompletna online prodaja hotela Ambasador kao 1 ostalih hotela unutar lanca tvrtke Liburnia
Riviera Hotela vrSe se putem Hrvatske online platforme Phobs (Prvi Hrvatski Online Booking
Sistem). Platforma sluzi kao cloud sustav koji povezuju¢i OTA sustave i velike kompanije kao
Sto je Booking.com, Expedia, TUI kako bi se potencijalnog gosta hotela povezalo na §to
jednostavniji nacin sa hotelom. Spomenuta platforma i recepcijski softwear direktno su
umrezeni 1 stanje smjestajnih jedinica koje se nalaze na platformi Phobs odgovara stanju u
PMS-Opera ORACLE. Kada se u hotelu rezervira primjerice jedna smjestajna jedinica na svim
online OTA stranicama automatski se smanjuje raspolozivost za tu sobu. Takav sustav
omogucuje transparentno vodenje soba, daje uvide u raspolozivost hotela, smanjuje greske kod
vr$nog opterec¢enja kada dolazi do izdavanja vece koli¢ine soba nego §to hotel realno posjeduje
— “overbookinga“, te se koristi i kod gostiju koji nemaju rezervaciju te direktno pristupaju
hotelu takozvani* Walk in*“. Takoder stranica omogucava vlastite rezervacije preko sustava te
pokusava da se S§to viSe rezervacija upravo izvrSi preko vlastite web stranice hotela, potice
potencijalne goste ponudivanjem bolje ponude od ostalih OTA kanala kako bi gost usporedujuci

istu sobu na viSe web stranica upravo rezervirao sobu na direktnoj stranici hotela. Takav pristup
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smanjuje velike provizije koje idu OTA agencijama, poveCava se lojalnost gostiju, u

komunikaciji s gostima moguce je uspostaviti kvalitetniji kontakt te postoji moguénosti dodatne

prodaje ekstra usluga hotela .

4.3.3. Laserline

Softverska tvrtka koja projektira i izgraduje informacijske sustave te razvija aplikativnu

programsku opremu. Hotel Ambasador korist dvije funkcije tvrtke a to su Laser MAT i Laser

PLA. Laserline — Laser MAT sluZzi za robno-materijalno poslovanje odnosno za materijalnog

knjigovodu hotela. Aplikacija je primjenjiva i verificirana za pracenje Sankova, kuhinja,

slasti¢ari, pakirnica mesa, skladiSta i ostalih prihoda u ugostiteljskim poduzeéima (pracenje

raznih vanpansionskih usluga).’

Laserline - Laser MAT
FUNKCIJE

vodenje op¢ih podataka
vodenje maticnih podataka
vodenje ugovora

vodenje centralne nabave
ulaz

izlaz

pracenje stanja

inventure

prodaja

fakturiranje usluga

analize**

23 https://www.laserline.hr/hr/produkti/mat 25.05.2024.

24 https://www.laserline.hr/hr/produkti/mat 25.05.2024.
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Laser PLA sluzi za vodenje op¢eg poslovanja hotela.
FUNKCIJE

= Vodenje mati¢nih podataka

= Definiranje vrsta plac¢anja

= Vodenje podataka o porezima i doprinosima

= Periodi¢ni unos evidencije rada

= Obradivanje podataka o placi

= Izvjesc¢a i dokumenti za isplatu place

= Periodi¢na izvjeséa %°.

4.3.4. Hotelska soba

Upravljanje sobe vrsi se preko specijalizirane tvrtke Adria Electronics. Sustav je usmjeren na
samu sobu gosta odnosno na sustav pametne sobe i na zajednicke prostore unutar hotela kao
Sto su recepcija, restoran, kongresne dvorane koristi se Internet stvari-IoT, te pokuSava §to
jednostavniju i intuitivniju integraciju sustava. Sto se tiGe same hotelske sobe sastoji se od

nekoliko elementa koji sluZe za integraciju same sobe s ostatkom hotela.
Elementi pametne sobe:

- Kontrola pristupa

- Upravljanje temperaturom
- Upravljanje rasvjetom

- Nadzor

- Ostale moguénosti?®

Sobni kontroler ADRIA srediSnja je upravljacka jedinica na koju se spajaju svi periferni uredaji
poput ¢itaca kartica, odlagaca kartica, termostata, panela rasvjete, kontakta prozora i vrata i s.?’
Sredi$nji sobni kontroler sluzi kao sredi$nja jedinica koja integrira, Salje i prima informacije od

uredaja prema gostu 1 prema osoblju hotela.

25 https://www.laserline.hr/hr/produkti/pla 25.05.24.
26 https://adria-electronic.hr/arhitektura-sobe/ 25.05.2024.
27 https://adria-electronic.hr/arhitektura-sobe/ 25.05.2024.
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- Citag kartica
Sobe su opremljene Citacem kartica za ulazak u sobu te se svaki pristup sobi evidentira u
sustavu. Upozoravanje na razne dogadaje daje sigurnost gostima koji koriste sustav kao Sto je
neovlasteni ulazak u sobu, ulazak osoblja ili samog gosta, SOS signal. Kada gost pristupi sobi
soba se aktivira, javlja se svim sustavima i prilagodava se samom iskustvu gosta i njegovoj
vlastitoj regulaciji ugodaja 1 razini komfora. Takvi moderni Cita¢i pristupa sobi mogu se
programirati za razne oblike 1 potrebe unutar hotela za parkiralista, wellness 1 dvoranu te za
razli¢ite medije kao §to su pametne narukvice, satovi, mobilni uredaji, mobilne aplikacije te

barkodovi.

- Termostat
termostatom za reguliranje temperature optimizira se soba na nac¢in koji najbolje odgovara gostu
koji boravi u njoj s mogué¢noscéu upravljanja i podesavanja. Kada gost napusti sobu soba Stedi
energiju u nekoliko stavki. Sobni termostat omogucava jednostavno rukovanje za gosta. Ima
funkciju konzole za komunikaciju gosta s osobljem hotela te konzole za komunikaciju osoblja

sa sustavom. Ujedno sluZi i kao upravljacka jedinica tehnickom osoblju.?®

1. ECONOMIC: soba nije iznajmljena
2. PRE-COMFORT: soba je iznajmljena, gost nije u sobi
3. COMFORT: gost je u sobi*’

Na glavnom panelu gost jo§ moze upravljati sustavom podnog grijanja, ventilacije, klima
uredajima, grija¢ima rucnika. Takoder uz gosta upravljanje se moze vrsiti 1 sa recepcije ako je
potrebno za gosta regulirati temperaturu sobe ili ukoliko dode do greske resetirati sustav.
Sustavom se moze upravljati na razini jedne sobne jedinice ili na razini grupe odnosno vise
sobnih jedinca. Zajednicki prostori takoder su regulirani kao $to su lobby hotela, restorani,
kongresne sale. Veliki izazovi za hotel $to sustav centralnog grijanja ili hladenja nije simultan
nego hotel moze isporuciti ili samo grijanje hotela ili samo hladenje Sto u prijelaznim periodima
predstavlja veliki izazov te optimizacija putem pametnih sustava uvelike pomaze. Upravljanje
temperaturom pomaze optimalnom troSenju energije postizu se znacajne ustede na razini hotela

te je to posebno vidljivo na duzem vremenskom periodu.

28 https://adria-electronic.hr/upravljanje-temperaturom/ 25.04.24
2 https://adria-electronic.hr/upravljanje-temperaturom/ 25.04.24
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Slika 2. Ekran za upravljanje u hotelskoj sobi
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- Odlagac sobnih kartica
Odlagacem za sobne kartice detektira se prisutnost gosta ili osoblja u sobi. Kako bi gost mogao
upravljati temperaturom sobe, rasvjetom kao i Stednja energije zavisi o stanju odlagaca kartice.
Takoder sa recepcije moze se upravljati samim odlagaCem on se moze resetirati 1 blokirati

zavisno od potrebe odrzavanja sobe.

- Upravljanje rasvjetom
Upravljanje rasvjetom upravlja se putem panela za rasvjetu unutar sobe. MozZe se odabrati razni
nacini rada. Primjerice posebno osvjetljena soba kao zna dobrodoslice gostu, Stedljiva razina
rada ako gost tako odabere ili izbiva iz sobe. Unutar sobe na vise to¢aka moguce je upravljati
sa kompletnom rasvjetom sobe, obi¢no su smjeSteni kod ulaza u sobu, no¢nih ormarica ili
dnevnog boravaka zavisno od veli¢ine 1 kategorije sobe. Takoder osvjetljenje prostora kao Sto
su recepcija, lobby bar, restorani kongresni prostori upravlja se direktno sa centralnog prostora

recepcije te optimizira rasvjeta zavisno od koriStenja prostora.
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4.3.5. Hotelsko domadinstvo

Domacinstvo 1 wellness takoder rade u PMS Opera sustavu. Domacdinstvo se sluzi ovim
sustavom kako bi mogli pratiti status soba, pracenje, evidentiranje svake sobne jedinice i
printanje raznih izvjestaja kao Sto su primjerice dolasci u hotel, odlasci, gosti koji nastavljaju
boravak i sli¢no. Domacinstvo upravlja sobama, odnosno u kompjuter unose podatke kako bi
oznacili trenutni status sobe. Primjerice ako je soba Cista, prljava ako je u sobi tehnicki kvar ili

je soba za farbanje.

4.3.6. Wellness

Wellness odjel u hotelu ukljucuje spa centar, fitness, bazen, hotelsku plazu i prostore za
opustanje. Recepcija wellnessa ima i1 svoj maloprodajni outlet tako da unutar programa PMS
Opera osoblje wellnessa koristi sustav za: pracenje rezervacija usluga kao Sto su masaze,
tretmani 1 prodaja proizvoda, naplata racuna, pracenje raspoloZivosti te razna ¢lanstva gostiju
wellnessa koji nisu na smjestaju u hotelu. Kroz program wellness komunicira s drugim odjelima
u hotelu posebice kroz knjizena usluga wellenssa gostiju koji borave na smjestaju koja su

vidljiva osoblju glavne recepcije prilikom naplate zavr$nog racuna.

4.3.7. Hranai piée

Odjel Hrane 1 pi¢a radi u sustavu Laser Line koji sluzi kao produZena ruka sustava Opera. Laser
Line sluzi za pra¢enje poslovanja u odjelu pripreme, posluzivanja i upravljanja hranom i pi¢em.
Putem Laser Line sustava moZe se unositi racuni od konzumacije hrane 1 pica, kao 1 pracenja
zaliha, vodenja raznih inventura te analitika tih podataka. Takoder sluZi operativhom
menadzmentu za donoSenje odluka za §to optimalnije poslovanje. Za hotel kao Sto je
Ambasador odjel hrane i1 pi¢a je iznimno velik, kompleksan 1 ima izrazito veliku koli¢inu
podataka koji sustav mora obraditi te uz to mora biti dobro integriran sa programu PMS Opera
kako bi se moglo nesmetano voditi poslovanje hotela. Dobro integrirani sustavi ubrzavaju

poslovanje i poboljsavaju operativnu ucinkovitost hotela.
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4.3.8. Odriavanje

Odjel odrzavanja zajedno s vanjskim firmama nadgleda sigurnost rada i funkcionalnost sustava
unutar hotela. Odjel odrzavanja nadzire rad kotlovnice, bazena, liftova, elektronike, rashladnih
1 grijanih sustava hotela. Odrzavanje brine i o hotelskoj sobi nadgleda rad sustava pametne sobe,
te svih manjih popravaka mehanickih dijelova kao Sto su vrata, kvake, ormari ird. Takoder
posebno vazni sustavi koji direktno daju sigurnost ljudima koji borave u hotelu te imovini hotela
kao Sto su detektori dima, sprinkleri koji se aktiviraju u slucaju pozara . Centralna ploca
vatrodojave nalazi se na recepciji hotela kao srediSnja tocka iz koje se upravlja u kojoj je
moguce vidjeti mjesto alarma, vrijeme i razinu alarma. Kod pojave Zzutog svjetlosnog signala
senzor javlja gresku te je potrebno pregledati dojavljivac a u slucaju crvenog alarma javljaju se
zvucni signali koji alarmiraju goste, dizala hotela automatski se spustaju na razinu recepcije te

odredeni dijelovi hotela gase struju zbog sigurnosti.

4.3.9. Knjigovodstvo i materijalno knjigovodstvo

Laserline — Laser MAT

Vodenje op¢ih podataka hotela odvija se u sustavu Laser MAT. Aplikacija je primjenjiva i
verificirana za prac¢enje Sankova, kuhinja, slastiCari, pakirnica mesa, skladista i ostalih prihoda
u ugostiteljskim poduzeé¢ima (praéenje raznih vanpansionskih usluga)®® Laser MAT sustav
detaljno analizira i prati podatke svih operativnih aspekata vezanih za hotel ¢ime se osigurava
kontrola prihoda 1 troSkova hotela. Sustav optimizira zalihe te poboljSava Citljivost 1 analizu

svih odjela hotela.

4.3.10. Zajednicki prostori unutar hotela

Hotel je pokriven beZi¢nim internetom (wirelless signalom) intranetom i ekstranetom. Sto
omogucava jednostavno koriStenje i brzu razmjena podataka kako gostiju tako i osoblja.
Wireless hotel otvorena je mreza za besplatan pristup internetu svim gostima hotela, pristup je

jednostavan 1 otvoren bez pristupne lozinke. S druge stran intranet mreza je opticka mreza koja

30 https://www.laserline.hr/hr/produkti/mat 25.05.2024.
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sluzi isklju¢ivo za poslovanje hotela 1 ona je zasticena. Intranetom su povezni svi glavni hotelski
programi kao §to su racunalni sustavi, blagajne i pos terminali. Sustav osigurava sigurnost i
brzinu kruzenja informacija za nesmetano vodenje poslovanja hotela. Ekstranet je
specijalizirana mreza koja sluzi za poslovanje gostiju hotela. U to se ukljuc¢uju razna odrzavanja
skupova, kongresa i poslovnih dogadaja za koje gostima treba brz, stabilan i zastien pristup
internetu. Ovaj tip pristupa internetu daje dodatnu vrijednost hotelu i visoko kvalitetnu opticku

brzinu interneta.
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5. SWOT i PEST analiza digitalnih tehnologija

5.1. SWOT analiza

Kada je rije¢ o hotelima i hotelijerstvu tema digitalnih tehnologija ¢ini se vaznija nego ikada

prije. Digitalne tehnologije oblikuju trziSte i nacin na koji hoteli funkcioniraju. Online

rezervacije, digitalni kljucevi, optimizacija poslovanja, razna eticka pitanja koja se javljaju.

Nove tehnologije pruzaju mnoge prilike ali isto tako i mnoge izazove u poslovanju. Hotel

Ambasador koji od svog otvaranja davne 1966. godine prosao mnoge prilagodbe i mnoge

tranzicije. Dolaskom digitalnog doba ispred njega stavlja mnoge pitanja i potrebu za

uskladivanjem s trziStem kako bi ostao konkurentan i kako bi se gostima novoga doba mogla

pruZiti visoka razina usluge. Ova SWOT tablica analizirat ¢e konkretne snage, slabosti, prilike

i prijetnje hotela kako bi se dobio detaljniji uvid u razinu implementacije digitalnih tehnologija.

Tablica 1. SWOT analiza

Snage Slabosti
- Opera PMS - Smanjena usmjerenost na digitalne
- Intranet tehnologije
- Efikasno upravljanje hotelskim - Tromost velikog sustava za
operacijama donosenje brzih odluka
- Vlastita Web stranica - Visoki trosak implementacije
- Prikupljanje i analiza podataka o novih tehnologija
samim gostima - Potreba za stalnom edukacijom
zaposlenih
- Ranjivost podataka-cyber sigurnost
Prilike Prijetnje
- Implementacija novih tehnologija - Brzo zastarijevanje novih
kao §to su AR, VR tehnologija
- Usmjerenost novih generacija na - Zaostajanje u odnosu na
digitalne tehnologije konkurenciju
- Usmjerenost na zelene energije - Potresi, pandemije
- Samoodrzivost hotela

Izvor: autor rada

25



5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

Snage

Vlastita web stranica za rezervacije visoke razine, jednostavna za koriStenje.

Opera Oracle- jedna od najznacajnijih hotelskih softverskih operativnih programa na
globalnoj razini.

Visoka razina intraneta za osoblje — namijenjen je za aktualne informacije, razmjenu
informacija unutar organizacije, slabljenju krutih vertikalnih hijerarhijskih
komunikacija unutar organizacije te poticanju horizontalnih oblika komunikacije. Uvid
u status sobe gostiju te moguénost upravljanja sa recepcije hotela: kao S§to su
temperatura sobe, gost u sobi, gost van sobe, ulazak osoblja, otvoren prozor, SOS signal
za pomo¢ od strane gosta i sli¢no.

Vlastiti informaticki odjel.

Pristupanje gostima prije samog dolaska u hotel razne usluge koje gosti zatraze online
kao Sto su narucivanje cvije¢a, masaZza, placanja unaprijed. Takoder nakon odjave

gostiju iz hotela odgovor na recenzije, rezerviranje sljedeceg dolaska.

Slabosti

Izostanak ulaganja u digitalne tehnologije u odnosu na trZiste kao $to su razvoj mobilnih
aplikacija za brzi check in/check out, ve¢a umrezenost soba (lot), virtualni asistenti,
recepcijski operativni sustavi koji se vrSe u “cloudu®, UV dezinsekcija, roboti Cistaci.
Suvremeno doba donosi ovisnost hotelskog sustava o digitalnim tehnologijama.
Nedostatak radne snage, izostanak kvalificiranih radnika za odredene odjele u hotelu.

Sigurnosni aspekti, moguénost cyber napada, ljudski faktor unutar sustava.

Prilike

Implementacija novih tehnologija kako §to su AR- proSirena stvarnost te VR- virtualna
stvarnost kako bi se drzao korak s konkurencijom, koriStenje Al-umjetne inteligencije

za personaliziranije ponude hotela
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5.14.

5.2.

Usmjerenost zelene tehnologije kao Sto si osiguravanje veceg broja parkirnih mjesta za
elektricne automobile, mogucnost instaliranja solarnih panela na krovu hotela kako bi
se smanjila ovisnost o energiji.

Poticanje i sudjelovanje gostiju na odrzivost hotela kao §to su svjesnost na optimalno
koriStenje hotelskih resursa: ruc¢nika, krevetnina, stvaranja otpada i sli¢no. Online
projekti za zastitu lokalne bio raznolikosti u kojem gosti mogu pridonijeti donacijama
ili sudjelovanjem.

Brend i tradiciju hotela Ambasador promovirati kroz poslovni aspekt kako bi se

zaokruzila i povecéala popunjenost hotela.

Prijetnje

Hotel Ambasador kao glavni i gotovo jednini pokreta¢ kompletne tvrtke Liburnia
Riviera Hotela, visoka rizi¢nost takve raspodijele unutar tvrtke.

Promjene na trzi$tu digitalnih tehnologija, zastarjelost tehnologija u koju se investiralo.
Zaostajanje za konkurencijom na podrucju digitalnih tehnologija.

Ogranicavajuci zakoni koji sprjecavaju razvoj hotela.

Potresi, pandemije mogu opasno zaprijeti odrzivosti tvrtke.

PEST analiza

PEST analiza pribliZzava i razraduje vanjske makroekonomske faktore koji mogu utjecati na

poslovanje hotela od politickih situacija, ekonomskih, socijalnih i1 tehnoloskih. Hotel

Ambasador posluje u dinami¢nom okruzenju u blizini ve¢ih emitivnih trziSta te paznja na

eksterne uvjete omogucuje bolju optimizaciju poslovanja i upravljanje hotelom.

5.2.1.

Politicki faktori

Zakoni na razini drzave usmjeravaju hotel od raznih regulacija kojima se hotel konstantno mora

prilagodavati svoje poslovanje. Kao Sto su zakoni o sigurnosti i zastite na radu, GDPR ( General

Data Protection Regulation), U vrijeme pandemije COVID-19 prisilno zatvaranje hotela.
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Prilikom koristenja digitalnih tehnologija pazanja se pridaje informiranosti hotela prema
gostima o zastiti podataka GDPR(General Data Protection Regulation). Gost prilikom dolaska
u hotel potpisuje registracijski obrazac u kojem se navodi regulacija hotela u koriStenju
njegovih osobnih podataka. Takoder na recepciji hotela stoji znak i obrazac kako se prostor

snima zbog sigurnosti osoblja, gostiju i imovine.

5.2.2. Ekonomski faktori

Razni geopoliticki utjecaji u kojima se hotel nalazi te kroz Sto prolazi suvremeno drustvo. Kao
Sto su kontinuirani inflatorni pritisci, utjecaji recesije, poremecenih dostavnih puteva utjece na

cijene nabave nove opreme i odrzavanja postojece

Kontinuirano ulaganje hotela u Hardware i Software stavke u poslovanju hotela. Potreba za rad
zaposlenika kao $to su laptopi, kompjuteri, kongresna oprema, razni, operativni programi. Sa
strane gostiju televizori, umrezenost sobe zbog boljeg iskustva gostiju, brza i stabilna Wi-fi

mreza.

Utjecaj ekonomskih faktora mijenjaju turisticke trendove kao $to su puno krac¢e zadrzavanje u
odredenoj destinaciji, pracenje recenzija hotela na digitalnim platforama, vece ocekivanje

gostiju za povratom vrijednosti na uloZeno vrijeme i novac u odredenoj destinaciji.

Gosti hotela s pet zvjezdica o¢ekuju visoku razinu digitalizacije posebno je to izrazeno kod
mladih dobnih skupina. Pametni televizori, on line rezerviranje, elektricne punionice za

automobile itd.

S druge strane starije dobne skupine Zele jednostavno rezerviranje, interakciju s osobljem,

intuitivne digitalne tehnologije.

5.2.3. Socijalni faktori
Promjena u potraznji gostiju za digitalnim tehnologijama, rastu¢i broj digitalno pismenih

turista. Razvoj novih zanimanja kao $to su Influenceri koji usmjeravaju i utjecu na velike

skupine ljudi putem online platforma te tako formiraju misljenja ljudi pri odabiru destinacije ili
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hotela. Sve to uti¢e na konstantno mijenjanje navika turista te se hotel kao takav mora tome

prilagoditi kako bi ostao konkurentan na trzistu.

5.2.4. Tehnoloski faktori

Inovacije u nove tehnologije mogu ubrzati procese bolje integracije unutar hotela sa strane
zaposlenih kao i sa strane gostiju. Poslovanje u “cloudu®, brza obrada statusa gosta, brza prijava
i odjava, interakcija gosta s Zeljenim odjelima u hotelu. Ulaganje u nove tehnologiju kao $to je

blockchain moZze unaprijediti sigurnost podataka hotela od cyber napada.
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6. DIGITALNE TRANSFORMACIJE I USPOREDBA S
KONKURENCIJOM

Digitalne tehnologije u hotelijerstvu unaprjeduju upravljanje hotelom i unaprjeduju korisnicko
iskustvo. Samo implementiranje digitalnih tehnologija u danasnje vrijeme nije dovoljno, hotel
treba usmjeravati u razvoj novih tehnologija prate¢i potrebe trzista te konkurenciju. Visoki
fiksni troskovi hotela, te izrazena sezonalnost aspekti su u kojem visoka ulaganja u nove
tehnologije moze biti visoko rizi¢na za poslovanje. Dobrim poznavanjem podrucja u kojem se
hotel nalazi, dobrim planom, optimizacijom ulaganja moze se napraviti iskorak pred
konkurencijom. Mozemo reci da je kljuc u poznavanju trzista i potreba gostiju hotela. Benefiti
uvodenja digitalizacije za hotel bili bi smanjeni operativni troskovi hotela, poboljsano
korisnicko iskustvo za gosta, personalizacija usluge poveéana produktivnost, smanjena potreba
za ljudskim resursima u vidu suhoparnih administrativnih poslova te usmjerenost resursa na
samu uslugu i1 kontakt s gostima hotela te poboljSana preglednost i kontrola poslovanja.
Digitalizacija donosi i prednosti pri o¢uvanju okolisa kao $to je smanjenje upotrebe resursa kao
Sto je papir ili gubljenja prostora kao $to su razne arhivske prostorije. Posljedice implementacije
informacijskih tehnologija evidentne su u hotelskoj industriji, ali i u marketingu, distribuciji 1
operativnim funkcijama. Informacijske tehnologije predstavljaju realnu osnovu da se njihovim
uvodenjem u hotelijerstvo povecava efikasnost menadzmenta, podigne produktivnost i moral
proizvodno-usluznog osoblja, ali samo uz uvjet da je menadzersko stajaliste prilagodeno novom

poslovnom okruZenju i da koristi prednosti izvanrednih politika.>!

Hotel Ambasador ima razvijenu online stranicu za rezerviranje smjestaja. Zavisno od sezone u
ponudi su razni paketi uz rezerviranje smjestaja kao Sto su koristenje paketa wellnessa ili paketa
restorana unutar hotela ili upoznavanje Opatije izvan hotela sa raznim ulaznicama kao
primjerice za Park prirode Ucka. Hotel je prisutan na druStvenim mreZzama gdje se angaziraju i
razni influenceri kako bi dodatno pojacali online prisustvo hotela. Rezerviranja smjestaja
podrzava 1 koriStenje mobilnih uredaja. Gosti prilikom rezerviranja smjeStaja mogu direktno

rezervirati razne usluge u hotelu kao $to je Sampanjac ili cvijece u sobi, razni wellness paketi.

31 Galigi¢, V. (2002) Informacijske tehnologije u hotelskoj industriji. Sveuciliste u Rijeci, Fakultet za menadZment
u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 34.
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Gosti prilikom boravka koriste digitalne tehnologije kao $to u pisanje trenutnih recenzija i
rezerviranja izleta brodom 1ili raznih pjeSackih ruta putem NFC tehnologije koja se nalazi na
raznim prometnim putevima kao $to su liftovi, recepcija, restoran itd. Unutar hotelske sobe nudi
se Besplatan Wifi, LCD kabelska televizija, telefon, detektor dima, klima uredaj, postaja za
punjenje*? Hotel obraduje i koristi nove tehnologije koje su u skladu sa GDPR-om. Snimanje
javnih povrs$ina, obrada podataka prilikom prijave, te Cuvanje povjerljivosti. Gosta se prilikom

prijave u hotel upoznaje s propisima te se potpisuje obrazac sa kojom gost daje suglasnost.

6.1. Hotel Milenij kao konkurent

e Rezerviranje smjestaja:
Hotel Milenij ima web stranicu visoke kvalitete, web stranica ima dodatni razvijen chatbot u
kojem gosti mogu direktno mogu upitati za informaciju. Amadria ima razvijen program za
¢lanove, gdje lojalni gosti imaju brojne pogodnosti. Unutar ponude se nalazi restoran Argonauti
i ponuda Wellness and Spa centra

e Boravak gostiju-personalizacija usluge;
Hotel Milenij osigurava transfere za goste od sadrzaja nudi Besplatan Wifi, televizijski
satelitski programi, telefon, klima uredaj, postaja za punjenje elektri¢nih automobila.

e Sigurnost:
Hotel se koristi modernim sustavim za zaStitu podataka gostiju. GDPR zakonske regulative sa

kojima se upoznaje gosta prilikom dolaska.

6.2. Hotel Hilton- Costabella kao konkurent

e Rezerviranje smjestaja:
Hilton kao brand ima izrazitu prisutnost 1 udio na trziStu turizma. Web stranica i online
korisnicko iskustvo je na najvisoj razini. Koja ukljucuje analiti¢ke alate 1 umjetnu inteligenciju
kako bi se personalizirala usluga za potencijalne goste.

e Boravak gostiju- personalizacija usluge

32 www.liburnia.hr 19.06.2024.
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Visoko digitaliziran hotel u svojoj ponudi nudi beskontaktnu prijavu i odjavu gostiju iz hotela
uz pomo¢ digitalnog kljuca koji se nalazi na njthovom mobilnom telefonu. U aplikaciji Hilton
Honors moguce je rezervirati i razne izlete. Uz navedene benefite korisnici aplikacije dobivaju
bodove te ih mogu iskoristiti u vidu raznih popusta ili besplatnih noc¢enja.

e Sigurnost:
Hilton koristi naprednu tehnologiju za zastitu podataka. Optimizira smjestajne jedinice kako bi
kada gost nije u sobi osigurala najmanja potrosnja energije. Putem sigurnosnih kamera pokriven

je vrlo visok postotak hotela.

6.3. Posljedice neulaganja u implementaciju digitalnih tehnologija

Svijet je usmjeren na digitalne tehnologije, svaka grana gospodarstva implementira razne
aspekte modernih tehnologija. Zanemarivanje digitalnih tehnologija u danasnje vrijeme za hotel
znali vrlo teZak opstanak na trziStu. Gosti samim dolaskom u hotel ocekuju odredenu razinu
digitalnih tehnologija i infrastrukture. Neulaganje odrazava se negativno na poslovanje hotela
u vise segmenta. Gubi se korak s konkurencijom, hotel zaostaje Sto se vrlo brzo ogleda u
recenzijama 1 iskustvima gostiju koji su boravili u hotelu. Isto tako ve¢i su troskovi poslovanja,
smanjena produktivnost odnosno hotel mora imati znatno viSe zaposlenih radnika od
konkurencije §to povecava trosSkove a ne donosi bolje rezultate poslovanja. Odbija se veliki dio
gostiju pogotovo kod mlade populacije koja se vise oslanja na nove tehnologije iako digitalne
tehnologije sada sve u ve¢oj mjeri koriste sve dobne skupine. Kod boravaka gostiju u samom
hotelu slabije je korisni¢ko iskustvo gostiju kada su digitalne tehnologije nisu toliko prisutne.
Gosti duze ¢ekaju u svim odjelima kao $to su rezervacije, recepcija, naruc¢ivanje hrane i sli¢no.
Takoder svi sudionici kao §to su dobavljaci, drZzava, banke moraju imati transparentan 1 lak
pristup informacijama o poslovanju hotela. Vec¢a moguc¢nost greske zaposlenih, ogranicen rast
1 razvoj poduzeéa, slaba umreZenost izmedu odjela, veca izloZenost rizicima, povecana
ranjivost tvrtke na trziSne promjene sve to dovodi do posljedica koje se dogadaju ako se ne
prepozna vaznost digitalnih tehnologija. Kako bi hotel ostao konkurentan u suvremenom dobu,
mora pratiti korak s trendovima sa kojima se posluje u hotelima Sirom svijeta. Preferencije
gostiju se znacajno izmijenile od kada se hotel Ambasador poceo graditi. Tada na Hrvatskoj

obali usmjerenje je bilo na masovni turizam 1 izgradnji $to vec¢ih hotelskih kapaciteta kako bi
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se moglo primiti Sto viSe gostiju 1 boravak u hotelu trajao je znatno duze. U danasnje vrijeme
fokus je sve viSe na selektivne oblike turizma gosti se krace zadrzavaju u destinacijama, vrlo
dobro su informirani, obrazovani i znaju $to zele. Takoder konkurencija je sve veca i hotel mora
biti izrazito usmjeren na samog gosta kako bi se taj gost vracao. Napredak bi se mogao uvesti
uvodenjem blockchain tehnologije u hotelijerstvo kako bi se unaprijedilo uslugu za gosta
hotela. Putem blockchain tehnologije koja je tehnologija visoke zaStite moZze se primjerice
pratiti lokacija gosta i predvidjeti njegov dolazak u hotel. Na taj nacin moze se pravovremeno
docekati gosta ispred hotela, pomoci sa stvarima i parkiranjem auta, gost moze dobiti obrok u
tocno odredeno vrijeme kada dode u objekt koje ¢e biti na idealnoj temperaturi serviranja kao 1
hotelska soba koja je ve¢ na temperaturi koju gost zeli. Takoder gost moze najaviti odlazak iz
hotela u tocno odredeno vrijeme preko mobilnog telefona te ga nosac prtljage doceka ispred
hotelske sobe, gost podmiruje svoje troskove online sa otvorenim ra¢unom koji ima s hotelom,
automobil ga ¢eka ispred hotela spreman za polazak itd. Velike su moguénosti napredovanja
hotelskih usluga u kojem se prvenstveno usmjerava na iskustvo gosta unutar objekta kao i sam
dolazak i odlazak iz objekta na $to jednostavniji nacin. Takoder tu se povlace broja pitanja kao
Sto su pracenje lokacije gosta i privatnosti podataka. Ali uz obostranu privolu za koriStenje
podataka takoder uredenje sustava, transparentnost, eticnost i sigurnost podataka kljucan su

faktor za buduénost razvoja takvog nacina usluge u hotelima.
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Zakljucak

Veli¢ina i1 vaznost digitalnih tehnologija nabolje je opisati kako je i mnogi ve¢ sad zovu 4.
Industrijskom revolucijom. Ova revolucija je u potpunosti transformirala nacin zivota ljudi.
Svijet unazad dvadeset godina se toliko izmijenio da se to nije moglo predvidjeti. Digitalne
tehnologije prozimaju sve aspekte drustva u kojem zivimo, ¢ine¢i ih kljuénom stavkom za
uspjesno sudjelovanje u svijetu. Danasnji covjek nije u moguénosti potpuno sudjelovati u
drustvenom Zzivotu bez razumijevanja i primjene danasnjih tehnologija. Ubrzavanje nacina
Zivota pojedinaca te transformacija drustva donosi puno prilika koje nam nove tehnologije
donose ali s druge strane postoje klju¢na pitanja koja otvaraju kao $to su: razvoj i ogranicavanje
umjetne inteligencije, sigurnost podataka te razna eticka pitanja. Na trziStu hotelijerstva
digitalne tehnologije nose klju¢ za konkurentske prednosti kroz kvalitetnu implementaciju i
optimizaciju procesa. Automatizacija procesa kao $to su online prijava u hotel, integracija
mobilnih aplikacija, Internet of things, umjetna inteligencija, blockchain, proSirena stvarnost
samo su neki od pojmova koja se sve vise primjenjuju i u koji su prisutni na trzistu. Isto tako
jedna od najvecih stavki u digitalizaciji je sama stavka sigurnosti sustava i podataka. Izrazita
ovisnost o digitalizaciji i umreZenost raznih vitalnih sustava ¢ini sustav vrlo ranjivim. Visoka
razina sigurnosti i transparentnost u hotelijerstvu prilikom prikupljanja podataka vazna je kod
razvoja povjerenja gostiju, koje se dugotrajno stjeCe a izrazito brzo i lako gubi. MiSljenja sam
da je nova tehnologija koja je pred nama ima velike moguénosti ako se ispravno koristi i
optimizira te stavi u zakonske okvire kako bi se sprijecila zloupotreba. Integracijom digitalnih
tehnologija mogu se unaprijediti razni procesi na podrucju hotelijerstva uz pazljivo upravljanje,
kontrolu i1 implementaciju. Jedna od stavki koja ¢e svakako ostati nepromjenjiva je ta da ¢e
danas kao 1 u buduénosti ljudima uvijek biti potreban smjestaj samo nacin uredenja hotelskog
sustava, nacin upravljanja te pristup gostima moze izrazito varirati pogotovo u vrijeme takvog
brzog razvoja tehnologije. Digitalne tehnologije mogu znafajno poboljsati konkurentnost,
kvalitetu usluge te kreirati nezaboravno iskustvo gostiju. Vrlo je kompleksno prognozirati
buduénost razvoja novih tehnologija kada smo svjedoci da samo unazad dvadesetak godina

nitko nije uspio prognozirati razvoj interneta, a njegovom pojavom svijet se dramati¢no
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promijenio. Mozemo samo zamisliti §to ¢eka svijet u iduc¢ih dvadeset godina s Cinjenicom da

smo svjedoci kako razvoj novih tehnologija svakom novom godinom sve viSe ubrzava.
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