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Sazetak:

Putovanja su danas sve popularnija aktivnost medu svim generacijama, a posebno se istice nova
generacija putnika, Generacija Z, koja je trenutno najbrojnija u svijetu te ¢e uskoro znacajno
oblikovati buduée trendove u industriji. Njithovo ponasanje pri odabiru destinacija oblikovano
je digitalnim dobom i stalno promjenjivim sociokulturnim dinamikama u kojima odrastaju.
Uvodenje novih tehnologija u hotelijerstvo postaje kljucno za postizanje konkurentske
prednosti i ostvarivanje dugoro¢ne uspjesnosti. Ovo istrazivanje analizira stavove i ponasanja
Baby Boomera, Generacije X, Generacije Y te s posebnim naglaskom Generacije Z, u pogledu
koriStenja tehnologije u hotelskim uslugama. Kao digitalni domoroci, Generacija Z pokazuje
izrazitu sposobnost prilagodbe novim tehnologijama, dok starije generacije pokazuju razlicite
razine angazmana. U istrazivanju su koriStene deskriptivne, inferencijalne i neparametrijske
metode, ukljucuju¢i Mann-Whitney U test, za analizu podataka prikupljenih putem online
ankete na uzorku od 339 ispitanika. Istrazivanje je otkrilo generacijske razlike u koriStenju
tehnologije, posebno u fazama planiranja putovanja, rezervacije smjestaja i koristenja hotelskih
usluga. lako sve generacije prepoznaju prednosti tehnologije, Generacija Z znacajno se vise
oslanja na digitalne alate, poput druStvenih mrezam, mobilnih aplikacija i platformi za
rezervacije. Razlike izmedu Generacije Z 1 starijih generacija statisticki su znaCajne u
odredenim podru¢jima, a hipoteze su djelomi¢no potvrdene. Zakljucuje se da je prilagodba
hotelskih tehnoloskih rjeSenja nuzna kako bi se zadovoljile potrebe svih generacija uz poseban

naglasak na poboljSanje digitalnog iskustva za novu generaciju putnika, Generaciju Z.

Kljuéne rijeci: generacija Z; tehnoloSke inovacije; digitalizacija; generacijske razlike;
hotelijerstvo



Uvod

.....

znacajno doprinosi ekonomskom razvoju, otvara nova radna mjesta i unaprjeduje drustveno
okruzenje. S obzirom na brze tehnoloske promjene i promjenjive preferencije gostiju, hoteli su
suoc¢eni s potrebom stalnog prilagodavanja. Kako bi ostali konkurentni, moraju kontinuirano
razvijati svoje poslovne strategije, unapredivati kvalitetu usluge, graditi reputaciju, optimizirati
troskove 1 povecavati profitabilnost. U takvom izazovnom okruzenju inovacije kroz razvoj
novih usluga i proizvoda postaju temelj za o¢uvanje konkurentske prednosti. U usluznim
industrijama poput hotelijerstva i turizma sve se veci naglasak stavlja na inovacije usluga
odnosno na pruzanje jedinstvenih korisni¢kih iskustava. Hoteli ulazu u istrazivanje i razvoj
kako bi svojim gostima ponudili nezaboravna i personalizirana iskustva te time stvorili vjerne

klijente.

Kako bi se uspjesno nosili s novim izazovima i istaknuli se na trzistu, hoteli moraju razumjeti
specificne potrebe i o¢ekivanja razli¢itih generacija gostiju. Generacija Z odnosi se na sve
rodene neposredno prije 1 nakon 2000. godine. Najmlada generacija turista, odrasla usred
velikih promjena ovog stoljeca, Zivi u digitalnom svijetu koji snazno oblikuje njihovo putnicko
ponaSanje. Njihov jedinstveni i potpuno drugaciji nacin Zivota u odnosu na prethodne
generacije navodi ih na koriStenje tehnologije u svim aspektima putovanja. Smatraju ih jednom
karakteristika koje posjeduju. Odrasli iz Generacije Z danas predstavljaju novu generaciju
gostiju na koje hotelijerstvo treba obratiti posebnu paznju. Clanovi generacije su od djetinjstva
koristili prednosti interneta, tehnologije i drustvenih mreza te upravo sada ulaze u zrelu dob.
Danas, ovi mladi ljudi utjecu na trziste rada, mijenjaju ekonomiju, oblikuju umjetnost i po prvi
put glasaju na izborima. Clanovi Generacije Z odrasli su tijekom globalne digitalne revolucije
koju obiljezava brzi razvoj interneta, popularizacija YouTube-a, Facebook-a i Twitter-a,
masovna upotreba e-ucenja i e-trgovine kao i sveprisutnost pametnih telefona i tableta.
Navedene inovacije znacajno utjeu na stil Zivota i potrebe ljudi te su pripadnici ove mlade
generacije mnogo skloniji zelenim vrijednostima, oCuvanju resursa i smanjenju potrosnje. U
suvremenom hotelijerstvu prilagodba potrebama Generacije Z postaje prioritet. S obzirom na
njihovo svakodnevno koriStenje tehnologije u svim aspektima zivota, imaju visoka ocekivanja

od hotelskih usluga poput interaktivne komunikacije i personalizacije iskustava. Tehnoloske



inovacije, poput umjetne inteligencije i virtualne stvarnosti, prerasle su u temeljne komponente

hotelske ponude koje mogu diferencirati uspjesne hotele od onih koji zaostaju.

Predmet i problem. Ovaj rad istrazuje otvorenost razli¢itih generacija prema modernim
tehnologijama u hotelijerstvu s posebnim naglaskom na Generaciju Z. U dinami¢nom
okruzenju hotelske industrije, gdje tehnologija sve vise oblikuje oc¢ekivanja i ponaSanje gostiju,
postavlja se pitanje kako hoteli mogu uspje$no odgovoriti na potrebe Generacije Z koja je
odrasla uz tehnologiju i ima specifi¢ne preferencije kada je rije¢ o koristenju digitalnih alata i

usluga. Na temelju definiranog problema istrazivanja postavljena su 4 istrazivacka pitanja:

I1 - Koje kanale i1 alate razliCite generacije koriste pri planiranju i rezerviranju

putovanja? Kako se ti kanali razlikuju po percepciji sigurnosti i pouzdanosti?

12 - Kako moderne tehnologije poput mobilnih aplikacija, umjetne inteligencije (Al) i
virtualne stvarnosti (VR) utjecu na odluku putnika o izboru destinacije i smjestaja?

I3 - Koje su kljucne razlike u preferencijama razlicitih generacija kada je rije¢ o
koristenju tehnologije za istrazivanje destinacija 1 planiranje aktivnosti tijekom
putovanja?

14 - Koje tehnologije i usluge Generacija Z ocekuje unutar hotela u usporedbi s drugim

generacijama 1 kako te tehnologije utjeu na njihovo iskustvo boravka?

Iz 1strazivackih pitanja proizlaze tri hipoteze koje ¢e biti provjerene primarnim istraZivanjem
kako bi se utvrdili stavovi razli¢itih generacija prema modernim tehnologijama u hotelijerstvu.

Hipoteze su sljedece:

H1: Generacija Z CeS¢e koristi digitalne izvore informacija (online pretrazivanje,

drustvene mreZe 1 Google Maps) za planiranje putovanja u usporedbi sa starijim generacijama.
H2: Generacija Z preferira automatizirane i tehnoloske interakcije

H3: Postoje statisticki znacajne razlike medu generacijama u pogledu preferencija

karakteristika i tehnoloskog aspekta smjestaja.

Svrha i ciljevi istrazivanja su razumjeti razlike u otvorenosti prema modernim tehnologijama
medu razli¢itim generacijama s posebnim naglaskom na Generaciju Z te analizirati kako te
tehnologije utje€u na zadovoljstvo gostiju i njihovu lojalnost. Rezultati istrazivanja pomo¢i ¢e
hotelima da prilagode svoje ponude i strategije kako bi bolje odgovorili na o¢ekivanja i potrebe

svih generacija, a posebno Generacije Z.



Koristene metode. U izradi ovog diplomskog rada primijenjena je kombinacija razli¢itih
istrazivackih metoda. U teorijskom dijelu rada koristeni su sekundarni podaci te su primijenjene
metoda kompilacije za prikupljanje i analizu podataka, metode analize i sinteze za pregled
dostupnih sadrzaja, metoda deskripcije 1 komparacije za pojasnjenje relevantnih pojmova
povezanih s temom istrazivanja, metode indukcije i dedukcije za donosenje valjanih zakljucaka
o temi te metoda kauzalnog zakljuc¢ivanja. U empirijskom dijelu, odnosno za potrebe primarnog
istrazivanja, koriStena je metoda ispitivanja anketnim upitnikom kreiranim putem Google
Forms-a. Anketni upitnik proslijeden je putem druStvenih mreza u razdoblju od 14. do 26.
srpnja 2024. godine na podruc¢ju Republike Hrvatske, a prikupljeno je ukupno 339 ispravno
popunjenih upitnika. Upitnik sadrzi 33 pitanja, ukljucujuéi sociodemografske karakteristike
ispitanika, a podaci su analizirani primjenom statistickih metoda. Za statistiCku obradu
podataka koriStene su deskriptivne statisticke metode kako bi se analizirale osnovne
karakteristike uzorka. Za testiranje razlika medu generacijama koristen je Mann-Whitney U test
koji je primijenjen kako bi se utvrdile statisticki znacajne razlike u preferencijama koriStenja
tehnologije medu razli¢itim generacijskim skupinama. Mann-Whitney U test je neparametrijska
metoda koja je posebno prikladna za usporedbu dviju nezavisnih skupina kada podaci ne slijede

normalnu distribuciju $to je bio slu¢aj u ovom istraZivanju.

Struktura rada. Rad je podijeljen na teorijski i empirijski dio gdje su prva tri poglavlja teorijska,
a posljednje se poglavlje odnosi na istrazivanje. Nakon uvoda, rad je podijeljen u cetiri
poglavlja. Prvo poglavlje razmatra hotelijerstvo u digitalnom dobu, a drugo se fokusira na
integraciju tehnoloskih inovacija u poslovanje hotela te analizira njihove prednosti i izazove.
Trece poglavlje pruza uvid u karakteristike razliCitih generacija i istraZzuje preferencije
Generacije Z u turizmu i hotelijerstvu. Cetvrto poglavlje ukljuéuje metodologiju istraZivanja,
rezultate, diskusiju te prijedloge za buduca istrazivanja. Na kraju rada, rezultati su prezentirani
kroz graficke 1 tabli¢ne prikaze, a u zakljucku se usporeduju nalazi s relevantnim istraZivanjima

iz slicne tematike. Rad zavrSava prilogom ankete koriStene u istrazivanju i bibliografijom.



1. Hotelijerstvo u digitalnom dobu

U dinami¢nom poslovnom okruzenju, tehnologija se namece kao kljucni faktor uspjeha koji
tvrtkama koje je pravovremeno usvoje donosi konkurentsku prednost. lako neke industrije
oklijevaju s uvodenjem novih tehnologija zbog visokih troSkova, potrebe za edukacijom osoblja
ili otpora prema promjenama, to oklijevanje ¢esto znaci propustanje prilika za rast i unapredenje
poslovanja. Digitalna transformacija, kao proces integracije digitalnih tehnologija radi
poboljsanja u¢inkovitosti i zadovoljstva korisnika, postaje posebno znacajna u hotelijerstvu.t
U ovoj industriji, digitalizacija obuhvaca sve aspekte poslovanja, od automatizacije operacija

do personalizacije usluga svakom gostu.

Hotelska industrija postupno je prihvacala tehnologiju u svoje poslovne modele. Ono $to se
danas moze smatrati zastarjelim u proslosti je predstavljalo vrhunac tehnologije. U ranijim
godinama hotelijeri su ulagali vrlo malo u novu tehnologiju ili istrazivanje i razvoj. Razlog
tomu su bili visoki pocetni troskovi implementacije te potreba za obukom osoblja kako bi se
prilagodili novim sustavima.? Osim toga, dugo vremena nije bilo potrebe za digitalizacijom
hotela jer su gosti bili zadovoljni s osnovnim stvarima poput udobnog kreveta, funkcionalnog
televizora i dobre usluge. Razvoj tehnologije i jednostavniji pristup istoj ucinili su goste
zahtjevnijima te su poceli ocekivati barem istu razinu tehnoloskih usluga u hotelu kakvu imaju
kod kuce. Zbog toga su hotelijeri poceli ulagati u tehnoloSke vjestine. Pocetak promjena seze u
1880. godinu u Sjedinjene Ameri¢ke Drzave kada su hoteli poceli imati elektri¢nu energiju i
telefone u svim sobama.® To je u ono vrijeme bio luksuz jer je struja tek 1910. godine postala
dostupna u cijelom hotelu. U sljede¢ih 40 godina uvedene su usluge poput radija, televizije i
klima uredaja. Sheraton je uspostavio prvi automatizirani elektronicki sustav rezervacija 1955.
godine koji je omogucio hotelima bolju koordinaciju i kontrolu nad rezervacijama gostiju. Od
tog trenutka hoteli su poceli koristiti digitalne i internetske alate za poboljSanje svojih usluga.
Godine 1994. dok su Hyatt i Promus Hotel Corporation pokretali prve hotelske web stranice,

Choice i Holiday Inn omogudéili su opcije online rezervacija. Od 2009. godine hotelska

1 Schallmo, Daniel, Christopher Williams, and Luke Boardman. 2017. Digital Transformation of Business
Models — Best Practice, Enablers, and Roadmap. International Journal of Innovation Management 21: 1740014.
https://doi.org/10.1142/S136391961740014X.

2 Pizam, Abraham., Shapoval, Valeriya, & Ellis, Taylor (2016). Customer satisfaction and its measurement in
hospitality enterprises: a revisit and update. International Journal of Contemporary Hospitality Management,
28(1), 2-35. https://doi.org/10.1108/1JCHM-04-2015-0167

3 Jones, P. 1996. "Managing Hospitality Innovation." Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly 37
(5): 86-95
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industrija uvodi mobilne aplikacije, beskontaktne kljuceve i robotske zaposlenike U svoje

poslovanje.*

S porastom konkurencije u hotelskoj industriji raste i svijest o utjecaju digitalne transformacije
na postizanje izvrsnosti u pruzanju usluga. Mnoge hotelske tvrtke po¢inju znacajno ulagati u
tehnologiju kako bi unaprijedile korisnicko iskustvo i optimizirale svoje operacije.
Implementacija novih tehnologija donosi znacajne promjene poput automatizacije zadataka
koje su ranije obavljali zaposlenici. Na primjer, prije racunala, sluZbenici za rezervacije su
morali ruéno voditi kartoteke rezervacija koje su zauzimale puno prostora. Danas, zahvaljujuéi
racunalnim sustavima, svi podaci 0 rezervacijama i gostima su centralizirani i lako dostupni
svim odjelima ¢ime se znacajno olakSava rad zaposlenicima. Kako bi se nosili s rastu¢im
zahtjevima 1 ocekivanjima gostiju, hoteli sve viSe usvajaju tehnoloske inovacije koje im
omogucuju brzu i precizniju obradu podataka te time personaliziranije iskustvo za korisnike.
Ova digitalna transformacija odvija se na dva razli¢ita nacina: komplementacijom postojecih
procesa ili potpunom zamjenom tradicionalnih funkcija.> S obzirom na vrstu zadataka moze
do¢i do njegove komplementacije ili zamjene. Ako zadaci slijede standardizirani postupak ili
logi€an niz ponavljajucih koraka, lako ith moze zamijeniti racunalo ili automatizirani proces.
Na primjer, neki hoteli ve¢ zamjenjuju tradicionalne recepcije potpuno digitalnim ili online
recepcijama. U tradicionalnim recepcijama zaposlenici su pomagali gostima pri prijavi i odjavi,
ali sada se ti procesi mogu obaviti putem digitalnih uredaja ili online platformi. S druge strane,
ako zadaci nemaju standardizirani postupak ne mogu se zamijeniti zbog sloZenosti njihove
izvedbe. Umjesto toga, mogu se nadopuniti tehnologijom. Hotelijeri trebaju biti spremni suociti
se s nepredvidenim situacijama koje mogu nastati i nositi se s njima na razliite nac¢ine 0visno
o gostu. Uz podrsku raunalne pohrane podataka o gostima, mogu im ponuditi personaliziranu
uslugu i pomo¢. Tehnologija se moze implementirati u pozadinskim operacijama kako bi

pomogla zaposlenicima ili u prednjim operacijama kako bi olaksala cjelokupni dozivljaj gosta.

1.1. Industrija revolucija 21. stoljeca

Pojam industrijska revolucija oznac¢ava niz klju¢nih promjena u nacinima proizvodnje,

strukturama gospodarstva i drustvenim sustavima koje su se dogodile tijekom vremena. Kroz

4 Timeline - The History Of Hotel & Travel Technology. Hospitality Net, 2021.
https://www.hospitalitynet.org/news/4102023.html.

5 Levy, Frank & Murnane, Richard. 2005. How Computerized Work and Globalization Shape Human Skill
Demands. 10.1525/california/9780520254343.003.0008.
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povijest, znanstvenici i stru¢njaci identificirali su Cetiri kljuéne industrijske revolucije, od kojih
je najnovija, Industrija 4.0, jos uvijek u razvoju. Industrija 4.0 oznacava novu fazu industrijskog
razvoja u kojem se sustavi za upravljanje proizvodnjom integriraju s informacijsko-
komunikacijskim tehnologijama, a posebno s Internetom stvari (10T).® Ova integracija stvara
tzv. pametne povezane sustave koji omogucuju napredniju automatizaciju i inteligentno
upravljanje proizvodnim procesima. Svaka od cetiri prepoznate industrijske revolucije donijela
je znacajne tehnoloske i drustvene transformacije. U nastavku je prikazan razvoj industrijskih

revolucija koji ilustrira klju¢ne promjene i inovacije koje su oblikovale suvremenu industriju.

Slika 1. Industrija 4.0
1784 1870 1969 - Now

INDUSTRY 1.0 INDUSTRY 2.0 INDUSTRY 3.0

INDUSTRY 3.0
Electronic and IT
a INDUSTRY 2.
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axo electricity
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Izvor: https://bigthink.com/partnerships/software-engineering-school/ (17.7.2024.)

Industrijske revolucije obiljeZile su povijest ljudskog razvoja uvelike mijenjajuci nacin rada i
zivota. Prva industrijska revolucija, koja je zapocela krajem 18. stoljec¢a kada je James Watt
1769. godine usavrsio parni stroj, donijela je mehanizaciju proizvodnje. Ova transformacija
dovela je do masovne proizvodnje i povecala njezinu ué¢inkovitost ¢ime je utemeljena moderna

industrija. Druga industrijska revolucija, u kasnom 19. 1 ranom 20. stolje¢u, dodatno je

6 Qin, Jian, Ying Liu, and Roger Grosvenor. 2016. "A Categorical Framework of Manufacturing for Industry 4.0
and Beyond." Procedia CIRP 52: 173-178. https://doi.org/10.1016/j.procir.2016.08.005.
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unaprijedila proizvodnju uvodenjem elektri¢ne energije i montaznih linija. Klju¢ni trenutak ove
revolucije bio je 1913. godine kada je Henry Ford uveo prvu pokretnu montaznu liniju $to je
omogucilo serijsku proizvodnju i veéu ekonomicnost. Tre¢a industrijska revolucija, poznata i
kao digitalna revolucija, zapocela je sredinom 20. stolje¢a uvodenjem racunala, elektronike i
automatizacije u industrijske procese. Jedan od znacajnijih dogadaja bilo je uvodenje prvog
komercijalnog racunala UNIVAC I 1951. godine. Ova je faza dovela do digitalizacije i
omoguéila brze i preciznije operacije te nove na¢ine donoSenja poslovnih odluka. Cetvrta
industrijska revolucija, poznata kao Industrija 4.0, zapocinje 2010. godine. Nova era
proizvodnje temelji se na integraciji naprednih digitalnih tehnologija kao §to su Internet stvari,
umjetna inteligencija (Al) i analiza velikih podataka te njihovo integriranje u sve aspekte
proizvodnje. Industrija 4.0 unapreduje ucinkovitost i automatizaciju te donosi znac¢ajan pomak
u nacinu planiranja i provodenja proizvodnih procesa. Strojevi, senzori, sustavi i procesi
medusobno SU povezani te omogucuju komunikaciju u stvarnom vremenu i transparentnost
informacija kroz cijeli proizvodni lanac. Pametni strojevi i uredaji pruzaju tehnicku podrsku
koja radnicima osigurava postizanje vece produktivnosti i preciznosti, dok decentralizirano

donosenje odluka pridonosi brzim i informiranijim odlukama.

Prve tri revolucije bile su obiljeZene fizickim tehnologijama kao $to su parni strojevi, montazne
linije i racunala, a Industrija 4.0 naglaSava vaznost “cloud tehnologija” i medusobno povezanih
sustava. Uz spomenute napredne tehnologije, ova revolucija obuhvaca i aditivnu proizvodnju
(3D printanje), prosirenu (AR) i virtualnu stvarnost (VR). IoT omoguéuje umreZavanje uredaja
1senzora, dok Al olakSava automatizaciju i donoSenje odluka. Analiza velikih podataka pomaze
u prikupljanju i obradi podataka radi donosenja informiranih odluka, a automatizacija i aditivna
proizvodnja omogucuju precizno i brzo izvrSavanje zadataka. ProSirena i virtualna stvarnost
povezuju digitalni svijet s fizickim te pruzaju podrsku u obuci osoblja i omogucuju korisnicima

istrazivanje proizvoda i usluga na interaktivan nacin. Ove tehnologije, kao dio industrijske

odrzivijima pripremajuci ih za izazove modernog trZista.

1.2. Tehnoloski trendovi u hotelijerstvu

Kao $to je ve¢ spomenuto, tehnologija u hotelijerstvu nije nova pojava. Njeno Sire prihvacanje
posljednjih godina drasti¢no je promijenilo nacin na koji se hotelske usluge pruzaju i primaju.
Tehnologija koja se trenutno koristi u hotelijerstvu znac¢ajno poboljsava korisnicko iskustvo
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kroz cijeli ciklus iskustva gosta (eng. guest experience cycle), od pocetne faze planiranja
putovanja do povratnih informacija nakon boravka. Ovaj ciklus bit ¢e definiran i prikazan kroz

konkretan primjer u idu¢em poglavlju.

Pandemija Covid-19 dodatno je ubrzala trend prihvacanja tehnologije u hotelijerstvu.
Tehnoloske znacajke koje su se nekada smatrale dodatnim pogodnostima sada se percipiraju
kao nuzni standardi u hotelima. Kada govorimo o tehnoloskim trendovima buduénosti, umjetna
inteligencija i Internet stvari igrat ¢e glavnu ulogu u personalizaciji usluga. Marriott je ve¢
stvorio "Marriottova IoT soba" koja daje naslutiti $to buduc¢nost donosi. Neki od primjera
znacajki koje se nude ukljucuju ogledala s joga tutorialima na zahtjev i digitalne okvire za
postavljanje fotografija obitelji i prijatelja tijekom boravka. Koncept pametne sobe, uz pruzanje
vece udobnosti gostima, donosi i prednosti hotelima poput smanjenja potrosnje energije i vode,
poboljSanja ucinkovitosti osoblja, smanjenja troSkova te razvoja svijesti o okolisu kod gostiju i

zaposlenika hotela.

Slika 2. Mariottov 10T soba

- 89

Izvor: https://news.marriott.com/news/2017/11/14/marriott-international-teams-with-samsung-and-legrand-to-unveil-
hospitality-industrys-iot-hotel-room-of-the-future-enabling-the-company-to-deepen-personalized-guest-experience
(12.7.2024.)

Jos jedan primjer kako ova vrsta tehnologije moze poboljsati hotelsko iskustvo su senzori u
krevetu koji prepoznaju kada je gost budan ili spava te optimiziraju temperaturu i osvjetljenje
u skladu s tim. Osim toga, Telkonetov EcoSmart Mobile nudi mobilne aplikacije koje
omogucuju gostima pracenje i upravljanje 10T proizvodima u sobi, dok Samsung-ova rjeSenja

za hotelsko upravljanje i SINC Entertainment Solutions omogucuju provjeru vremenskih i
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avionskih informacija preko sucelja na daljinskom upravljacu. Tableti takoder postaju dio
standardne hotelske opreme. Peninsula Hotels razvija liniju ovih uredaja koji ¢e gostima
omoguciti naru¢ivanje posluge u sobu, slanje poruka conciergeu, organizaciju prijevoza,

besplatne VOIP pozive te odabir TV postaja i filmova za prikazivanje na televizoru u sobi.

Glasovno pretrazivanje je jos jedna inovacija u razvoju koja moze donijeti prednosti industriji
hotelijerstva jer omogucuje gostima da laksSe, brze i bez upotrebe ruku pronadu ono $to Zele, a
to se cijeni u danasnjoj uzurbanoj svakodnevici. Automatizirane usluge takoder postaju sve
vaznije, a pandemija Covid-19 dodatno je ubrzala njihov razvoj i primjenu. Smanjenje broja
fizickih interakcija, izazvano pandemijom, natjeralo je hotele da se prilagode novim
okolnostima koriStenjem tehnologije. Na ovaj nacin se gost moze prijaviti, odjaviti, platiti
racune, pristupiti izbornicima, naruciti poslugu u sobu te prilagoditi temperaturu i osvjetljenje
putem aplikacija na pametnim telefonima. Tako im se pruza osjecaj sigurnosti, a to je ono sto

traze tijekom putovanja u pandemijskim uvjetima.

Nije mogucée spomenuti tehnoloske trendove u hotelijerstvu, a pritom ne istaknuti robote. Osim
Sto pruzaju hotelske usluge poput narudzbi za poslugu u sobu i odgovaranja na pitanja gostiju,
roboti su imali ulogu u borbi protiv Covid-19 smanjujuci ljudski kontakt tijekom obavljanja

posla.

Beskontaktna placanja postaju standard u modernom poslovanju, omogucujuci brzu i sigurniju
transakciju bez potrebe za fizickim kontaktom. Ova tehnologija smanjuje vrijeme ¢ekanja na
recepciji, poboljSava sigurnost transakcija te dodatno podize standarde higijene §to je postalo

posebno vazno u post-pandemijskom razdoblju.

Chatbotovi se koriste za pruzanje brze i u¢inkovite korisnicke podrske u hotelima. Gosti mogu
koristiti chatbotove za rezervaciju soba, dobivanje informacija o hotelskim uslugama ili
lokalnim atrakcijama te u nekim slucajevima rjeSavanje problema tijekom boravka. Ovo

smanjuje opterecenje na osoblje i pruza gostu uvijek dostupnu podrsku.

Virtualna i prosirena stvarnost unose novitete u marketinske strategije hotela, omogucujuci
gostima da prije dolaska virtualno "posjete" hotel, istraze razli¢ite tipove soba ili doZive lokalne
atrakcije. ProSirena stvarnost se moze koristiti i unutar hotela, primjerice kroz interaktivne mape

ili vodice koji pomazu gostima u navigaciji ili pruzaju informacije o uslugama.

Interaktivne igre unutar hotela postaju popularan nacin angaziranja gostiju posebno u segmentu
obiteljskog turizma. Hoteli mogu koristiti igre kao oblik zabave za mlade goste ili kao dio

tematskih dogadanja Sto doprinosi jedinstvenom iskustvu boravka.



Online turisticke agencije (OTA) jo$ su jedan odlican primjera digitalne transformacije
distribucijskih kanala u hotelijerstvu. Brendovi poput Booking.com i Expedia privlace stotine
milijuna posjetitelja na svoje web stranice svaki mjesec. U istu kategoriju spadaju i meta-
pretrazivacke platforme koje koriste tehnologiju kako bi korisnicima omogucile pretragu vise
online platformi istovremeno poput TripAdvisor-a. Mobilne tehnologije jedan su od glavnih
trendova, a omogucuju gostima planiranje, prilagodavanje i rezerviranje usluge kao i
komunikaciju, navigaciju i fotografiranje tijekom odmora. Primjerice, Google Maps danas nudi
puno vise od samo navigacije. Omogucuje pronalazenje atrakcija i restorana te pregled ocjena
1 slika istih. Ova funkcionalnost pruza gostima mogucnost da istraze destinaciju prije dolaska,

ali i da se bolje u njoj snalaze tijekom boravka.

Drustvene mreze su uvelike utjecale na na¢in na koji ljudi prikupljaju i dijele informacije §to se
odrazilo i na hotelijerstvo. Hoteli sada aktivno upravljaju svojom prisutno$¢u na drustvenim
mrezama kako bi komunicirali s gostima i pratili njihove recenzije. Vizualni sadrzaji na
mrezama postali su vazniji od pisanih tekstova pri izrazavanju iskustava. Ekonomija dijeljenja,
kroz platforme poput Airbnb-a i Uber-a, poremetila je tradicionalne modele putovanja nudeci
alternativne opcije smjestaja 1 prijevoza. Ove peer-to-peer platforme omogucile su putnicima
pronalazak jedinstvenih smjestaja, lokalnih iskustava i usluga prijevoza umjesto hotelskih

smjeStaja 1 tradicionalnih prijevoznika.

U posljednje vrijeme, napredne tehnologije kao $to su Blockchain i Metaverse privlace znacajnu
pozornost. Blockchain nudi decentralizirana rjeSenja za placanja i programe lojalnosti, a
Metaverse omogucava iskustva kroz proSirenu i virtualnu stvarnost. Industrija hotelijerstva
mora prihvatiti ove tehnoloske promjene kako bi ostala relevantna i pobolj$ala iskustva gostiju.
Generacija Z, koja je odrasla u digitalnom dobu, prirodno se integrira s tehnologijom i ocekuje

visoku razinu tehnoloske usluge u hotelima koje odabire.

10



2. Poslovne inovacije i njihova primjena u hotelijerstvu

Inovacija je fenomen koji se brzo $iri diljem svijeta i mijenja poslovne koncepte te donosi
konkurentske prednosti organizacijama u svim sektorima. Pojam inovacije postao je znacajan
zahvaljuju¢i ekonomistu Josephu Schumpeteru koji je 1930-ih godina istaknuo vaznost
inovacija u ekonomskom razvoju. Schumpeter je definirao pet vrsta inovacija: uvodenje novog
proizvoda ili poboljSanje postojeceg, uvodenje novog procesa, ulazak na novo trziste, koristenje
novih sirovina te uvodenje nove poslovne strategije.” Peter Drucker je 1985. godine prosirio
koncept inovacija definirajuci ih kao prilike koje proizlaze iz stvaranja novog proizvoda ili
usluge te kao kljuéni faktor u razvoju organizacija. Inovacija u hotelijerstvu se moze opisati
kao implementacija novih proizvoda, usluga i procesa koji stvaraju nove korisni¢ke dozivljaje®
te su kljuéne za odrzavanje konkurentnosti i prilagodbu trzistu. Prema Oslo Manualu,
medunarodnom priruéniku za prikupljanje i koriStenje podataka 0 inovacijama, one se
definiraju kao svi novi ili poboljsani proizvodi, procesi ili usluge koje donose promjene u
na¢inu poslovanja.® Ova definicija naglasava vaznost inovacija u oblikovanju iskustava gostiju
i optimizaciji operativnih procesa. U tom kontekstu, inovacije se mogu podijeliti u Cetiri glavne
kategorije: inovacije proizvoda, inovacije procesa, organizacijske inovacije i marketinske

inovacije.

e Inovacija proizvoda odnosi se na uvodenje na trziste novog fizickog proizvoda ili usluge
ili znacajno poboljsanje postojec¢ih. U hotelijerstvu je primjer inovacije proizvoda
uvodenje pametnih soba gdje gosti mogu upravljati rasvjetom, temperaturom i

zabavnim sadrzajem putem aplikacije na mobitelu.

e Inovacija procesa ukljucuje primjenu novog ili znacajno pobolj$anog proizvodnog
postupka, distribucije proizvoda ili potpornih aktivnosti. To je na primjer uvodenje
automatiziranih sustava za prijavu i odjavu gostiju ¢ime se smanjuju redovi i vrijeme

¢ekanja na recepciji.

7 McCraw, Thomas K. 2007. Prophet of Innovation: Joseph Schumpeter and Creative Destruction. Cambridge,
MA: Harvard University Press

8 Yang, Mingjun, Tuan Trong Luu, and David Qian. 2021. "Dual-focused Transformational Leadership and
Service Innovation in Hospitality Organisations: A Multilevel Investigation." International Journal of Hospitality
Management 98: 103035. https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2021.103035

9 OECD. 2018. Oslo Manual: Guidelines for Collecting, Reporting and Using Data on Innovation, 3rd ed. Paris:
OECD Publishing. https://doi.org/10.1787/9789264311820-en
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Organizacijska inovacija predstavlja nove metode u poslovnoj praksi, organizaciji
radnog mjesta ili odnosima s drugim subjektima. Jedan od primjera u moze biti uvodenje
sustava "cross-training" za zaposlenike gdje se osoblje obucava za vise razli¢itih uloga

unutar hotela.

Marketinska inovacija ukljuCuje primjenu novih marketinskih koncepata ili strategija
koje se znatno razlikuju od postoje¢ih. Moze ukljucivati novi pristup dizajnu, pakiranju,
promociji ili odredivanju cijena proizvoda. U hotelijerstvu, primjer marketinske
inovacije moze biti personalizirano oglasavanje temeljeno na analizama podataka o

prethodnim boravcima gostiju.

Osim $to se inovacije razlikuju prema vrsti, mogu se Klasificirati i prema stupnju novosti pa

tako razlikujemo:

Inkrementalne inovacije predstavljaju postupne i kontinuirane promjene koje
unapreduju postojeée proizvode, usluge ili procese. Ove inovacije donose manja, ali
znacajna poboljSanja te su vazne za odrzavanje konkurentnosti. Primjer ovih inovacija
u hotelijerstvu je dodavanje novih funkcionalnosti mobilnim aplikacijama za goste
poput mogucnosti digitalnog otkljuavanja soba ili personaliziranih preporuka za

aktivnosti.

Radikalne inovacije oznacavaju potpuno nova rjeSenja za cijelu ili barem veliki dio
industrije. Ove inovacije mijenjaju nacin na koji tvrtke posluju ili potrosaci koriste
proizvode i usluge. Primjer radikalne inovacije u hotelijerstvu mogao bi biti razvoj
potpuno autonomnih hotela bez ljudskog osoblja gdje sve usluge pruzaju roboti ili

automatizirani sustavi.

Disruptivne inovacije predstavljaju inovacije koje znac¢ajno mijenjaju postojece trziste
ili stvaraju novo trziste Cesto nudeci jednostavnija, pristupacnija i u¢inkovitija rjeSenja.
Disruptivne inovacije preokrecu pravila igre u industriji i omogucéuju novim igrac¢ima
da preuzmu vodecu ulogu. Disruptivna inovacija u hotelijerstvu bila je pojava platformi
za kratkoro¢ni najam smjeStaja poput Airbnb-a koje su drasticno promijenile

tradicionalno hotelsko poslovanje pruzajuci gostima alternativne opcije smjestaja.
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2.1. Faktori uspjeha inovacija u hotelijerstvu

Suocavanje s izazovima turbulentnog okruzenja u hotelijerstvu zahtijeva neprestane prilagodbe
1 inovacije u poslovanju. Kako bi opstali na trziStu i ostvarili dugoro¢nu stabilnost i
profitabilnost, hoteli moraju kontinuirano prilagodavati i unaprjedivati svoju ponudu radi
zadovoljenja promjenjivih potreba svojih ciljnih segmenata. Primjerice, organizacija moze
razmotriti potrebu za dodavanjem novog brenda u svoj asortiman ili hotel moze razviti nove
usluge kako bi popunio prazne sobe tijekom izvansezonskih razdoblja. Samo revidiranje i
unapredivanje postoje¢ih koncepata u nekim slu¢ajevima moze odrzati razinu prodaje, ali nije
dovoljno za stvarni napredak. Stoga, uspje$ni hoteli moraju implementirati sofisticirane
marketinske strategije i uspje$no razvijati inovacije kako bi se istaknuli na trzistu. Uspje$na
inovacija definira se kao kreacija i implementacija novih procesa, proizvoda, usluga ili na¢ina
isporuke koji rezultiraju znaCajnim poboljSanjima u ostvarivanju zeljenih rezultata,
uéinkovitosti, efektivnosti ili kvalitete.!® Razumijevanje razli¢itih vrsta inovacija i njihove

primjene u praksi od presudne je vaznosti za uspjesno poslovanje na sve dinami¢nijem trzistu.

Unato¢ tome §to je inovacija vazan aspekt upravljanja u hotelijerstvu, objavljeno je relativno
malo istrazivanja na tu temu. Uspjeh inovacija u ovom sektoru ovisi o nekoliko ¢imbenika. Prvi
medu njima su istaknuti pojedinci unutar organizacije koji posjeduju liderske kvalitete,
sposobnosti rjeSavanja problema te podrzavanja i vodenja inovativnih projekata. Takvi
zaposlenici ¢esto djeluju kao "prvaci najboljih praksi" i znacajno doprinose implementaciji
novih ideja.!* Zaposlenici u usluznim djelatnostima izuzetno su vazni za uspjeh organizacije
koju predstavljaju jer izravno utje¢u na zadovoljstvo kupaca.!?> Hoteli ¢esto imaju sliénu
,»opremu* sto znaci da su zaposlenici glavni cimbenik u diferenciranju usluga. Stoga, u¢inkovito
upravljanje ljudskim resursima, ukljucujuci strateski pristup, kontinuiranu obuku, osnazivanje
zaposlenika i evaluaciju temeljenu na ponaSanju, postaje neophodno za ostvarivanje

visokokvalitetnih usluga.

Kultura podrzavanja inovacija Se takoder isti¢e kao vazna za uspjeh. Hoteli koji poticu
kreativnost i otvorenost omogucéuju svojim zaposlenicima da slobodno istrazuju nove ideje i

pristupe radu. Na taj nacin stvara se okruZenje u kojem su inovacije pozeljne i oc¢ekivane, a

10 Albury, David. 2005. Fostering Innovation in Public Services. Public Money & Management. 25. 51-56.
10.1111/j.1467-9302.2005.00450.x.
11 Engz, Cathy, and Judy Siguaw. 2003. Reuvisiting the Best of the Best: Innovations in Hotel Practice. Cornell
Hotel and Restaurant Administration Quarterly 44 (5-6): 115-123.
12 Zeithaml, Valarie A., and Mary Jo Bitner. 2000. Service Marketing: Integrating Customer Focus Across the
Firm. New York: McGraw-Hill.
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usluge i proizvodi neprestano nadogradivani.*® Za uspjeh inovacija u hotelijerstvu potrebna je
I napredna tehnoloSka infrastruktura koja podrzava implementaciju novih rjeSenja poput
pametnih sustava za upravljanje rezervacijama, personaliziranih marketinskih kampanja ili

automatiziranih sustava za upravljanje korisnickim iskustvom.

Uspjesna inovacija zahtijeva temeljito razumijevanje trziSnih trendova i potreba gostiju.
Kvalitetno prikupljanje i analiza podataka omogucuju hotelima da steknu dublji uvid u
ponasanje 1 preferencije gostiju ¢ime se osigurava da inovacije budu prilagodene njihovim
potrebama. Uklju¢ivanje gostiju u proces razvoja novih usluga i proizvoda dodatno pridonosi
relevantnosti inovacija zahvaljuju¢i dragocjenim povratnim informacijama. Stratesko vodstvo
1 jasna vizija menadzmenta osiguravaju da se inovacijski napori usmjere prema dugoro¢nim
ciljevima. Osim unutarnjih faktora, trzi$ni aspekti poput atraktivnosti trzista, spremnosti trzista
na promjene i marketinike sinergije su presudni za uspjeh inovacija.'* Inovacije hotelima
omogucuju ucinkovitu prilagodbu promjenama u potrebama i o¢ekivanjima gostiju te im
pruzaju priliku da preuzmu vode¢u ulogu u industriji postavljaju¢i nove standarde i

redefinirajuci iskustvo boravka u hotelu.

2.2. Integracija tehnoloskih inovacija u poslovanje hotela

Hoteli su svjesni vaznosti kontinuiranog ulaganja u inovacije 1 napredne tehnologije poput
robota, umjetne inteligencije i automatizacije procesa kako bi unaprijedili usluge i iskustvo
svojih gostiju. Automatizacija im donosi brojne prednosti kao §to su poboljsanje poslovne
ucinkovitosti I produktivnosti te odrzavanje dosljedne razine kvalitete. Pruzanje besplatnog
WiFi-ja vise nije dovoljno za zadovoljavanje visoke razine ocekivanja gostiju. Iskustvo
korisnika obuhvaca kompleksan proces koji se oblikuje kroz razli¢ite faze interakcije izmedu
gosta i hotela. Ciklus iskustva gosta odnosi se na dozivljaj kroz koji gost prolazi tijekom svog
boravka u hotelu odnosno obuhvaca sve interakcije 1 iskustva od trenutka kada razmatra
rezervaciju do trenutka odlaska. Ciklus iskustva gosta sastoji se od pet glavnih faza prikazanih

naslici 3.

13 Harrington, Robert J. 2004. "The Culinary Innovation Process: A Barrier to Imitation." Journal of Foodservice
Business Research 7 (3): 35-57.
14 Ottenbacher, Michael, and Juergen Gnoth. 2005. "How to Develop Successful Hospitality Innovation." Cornell
Hotel and Restaurant Administration Quarterly 46 (2): 205-222.
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Slika 3. Ciklus iskustva gosta

prije dolaska

CIKLUS
ISKUSTVA
GOSTA

povratak kuci

odlazak

Izvor: obrada autorice

Svaka faza pridonosi oblikovanju ukupnog zadovoljstva gosta i ukljucuje specifi¢ne aktivnosti
koje doprinose njihovom iskustvu. Faza prije dolaska u hotel zapocinje rezervacijom i ukljucuje
sve interakcije koje postavljaju ton za ocekivanja gosta. Dolazak predstavlja trenutak prijave
kada prvi dojmovi i kvaliteta usluge pocinju utjecati na ukupno iskustvo. Tijekom boravka
usluge i sadrzaji koje hotel pruza glavni su za osiguravanje zadovoljstva gostiju. U fazi odlaska
dobar pozdrav ostavlja trajni utisak koji moze utjecati na vjerojatnost ponovnog dolaska ili
preporuke. Kreiranje misljenja gosta o hotelu odvija se kroz sve prethodne faze te se Cesto
nastavlja i nakon sto gost napusti hotel kroz dijeljenje iskustava s drugima. Razumijevanje i
upravljanje ovim ciklusom omogucuje hotelima da poboljSaju svoje usluge 1 osiguraju visoku
razinu zadovoljstva gostiju. Primjena umjetne inteligencije u hotelskom sektoru postaje sve
vaznija. U nastavku je prikazano na koji nac¢in Al moze poboljsati korisnicki dozivljaj tijekom

ciklusa iskustva gosta.

U fazi planiranja putovanja, gosti koriste razne alate za istraZivanje i rezervaciju smjestaja.
Mobilne tehnologije i virtualni asistenti imaju veliku ulogu u ovoj fazi jer omogucuju hotelima
ucinkovitiju interakciju s potencijalnim gostima. Hotelski lanac Hilton, jedan od lidera hotelske

industrije, uveo je mobilne aplikacije koje omogucuju gostima odabir konkretnih soba ¢ime su
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znacajno poboljsali korisni¢ko iskustvo. Manji hoteli poput Schani Wien u Austriji takoder
koriste inovativne tehnologije kako bi unaprijedili iskustvo gostiju. Na primjer, ovaj hotel
omogucuje gostima da putem mobilne aplikacije obavljaju niz aktivnosti poput otkljucavanja
sobe i narudzbe prijevoza, a uvodenjem Bitcoin-a kao metode plac¢anja privlaci i tehnoloski
osvijeStene goste. Virtualna stvarnost je takoder od znacaja u fazi prije dolaska jer daje gostima
priliku virtualno istraziti hotel i sobe prije rezervacije. Best Western je medu prvima uveo VR
tehnologiju kao standard pruzajuéi gostima jedinstveno iskustvo prije donosenja odluke o
rezervaciji. Chatbotovi dodatno unapreduju komunikaciju s gostima kroz brze odgovore na

upite putem razlicitih kanala.

Slika 4. Virtualna stvarnost u turama hotelom
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Izvor: https://smarttek.solutions/blog/how-ar-vr-technologies-are-shaping-horeca-industry/ (17.7.2024.)

Umjetna inteligencija znac¢ajno modernizira proces prijave u hotel. Umjesto tradicionalnog
check-in-a na recepciji, sve vise hotela uvodi digitalne kioske, mobilne prijave i otkljucavanje
soba putem pametnih telefona. Gosti mogu birati sobe prema vlastitim zeljama, a prijava
zavrSava unosom osobnih podataka i potvrdom putem otiska prsta. Hilton je dodatno
unaprijedio iskustvo gostiju uvodenjem kioska u zra¢nim lukama koji omogucuju prijavu ¢ak i
prije dolaska u hotel. Na ovaj se na¢in ubrzavaju procesi i gostima osigurava veca kontrola i
smanjenje vremena ¢ekanja. Starwood Hotels & Resorts Worldwide omogucio je potpunu
automatizaciju prijave 1 odjave putem mobilne aplikacije. Ove inovacije smanjuju

administrativne zadatke te znacajno pobolj$avaju iskustvo boravka.
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Tijekom boravka, umjetna inteligencija pruza brojne moguénosti za pobolj$anje iskustva gostiju
I optimizaciju operativnih zadataka. Marriottov SOCIAL HUB primjer je inovacije koja
kombinira mobilne aplikacije, digitalne zaslone i interaktivne stolove kako bi povezala goste
slicnih interesa i omogucila besplatno oglasavanje. Hoteli poput The Peninsula koriste pametne
tablete u sobama koji gostima daju kontrolu nad raznim funkcijama poput osvjetljenja i
temperature ¢ime se dodatno podize razina udobnosti. Roboti takoder igraju vaznu ulogu u
obavljanju razli¢itih zadataka, od recepcijskih poslova do dostave naru¢enih predmeta, kojima

povecavaju efikasnost te pruzaju dodatnu vrijednost kroz personaliziranu uslugu.

lzvor:https://www.fierceelectronics.com/sensors/hyundai-pilots-delivery-robots-hotel-and-residential-complex-seoul (18.7.2024.)

Slika 5. Roboti u hotelu

U fazi odlaska Al olaksava i proces odjave. Gosti mogu brzo i jednostavno obaviti sve potrebne
radnje putem digitalnih aparata i mobilnih aplikacija. Pametni asistenti poput Google Home-a
pomazu gostima da provjere status leta, naruce prijevoz i dobiju informacije o prometu te tako
smanjuju stres prilikom odlaska. Hotel automatski finalizira racun i Salje ga gostu putem e-

maila dodatno pojednostavljujuci cijeli proces i ostavljajuci pozitivan dojam na goste.

Nakon boravka, umjetna inteligencija omogucuje hotelima da prate i analiziraju povratne
informacije koje gosti ostavljaju. Ova je faza izuzetno vazna jer gosti oblikuju svoje kona¢no
misljenje o iskustvu u hotelu koje Cesto dijele putem recenzija i druStvenih mreza. Al zatim
pomaze hotelima u analizi podataka s razli¢itih kanala kao §to su online recenzije i ankete o
zadovoljstvu. Pruza im pomo¢ u razumijevanju preferencija gostiju te koristenju tih informacija

za daljnje unapredenje usluga i stvaranje lojalnosti kod gostiju.
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2.3. Prednosti i izazovi tehnoloskih inovacija

Suvremene tehnologije u hotelijerstvu donose brojne prednosti koje znacajno unapreduju
korisnicko iskustvo i operativnu u¢inkovitost hotela. Automatizacija rutinskih zadataka, kao Sto
su prijava i odjava gostiju, smanjuje administrativne troSkove i vrijeme Cekanja te oslobada
vrijeme zaposlenika za slozenije zadatke. Ova efikasnost omogucuje osoblju da se fokusira na
pruzanje personalizirane asistencije Sto moze dodatno poboljsati ukupno iskustvo gostiju.
Umjetna inteligencija igra klju¢nu ulogu u ovom procesu. Al sustavi mogu analizirati podatke
0 prethodnim rezervacijama, preferencijama u sobama, prehrambenim navikama i drugim
osobnim preferencijama gostiju kako bi kreirali personalizirane ponude i preporuke. Na
primjer, hotel moze koristiti Al za predlaganje specifiénih sadrzaja i usluga na temelju

prethodnih interakcija s gostom §to znacajno poveéava zadovoljstvo i lojalnost gostiju.

Tehnologije koje poboljsavaju iskustvo gostiju uklju¢uju komplementarne i dodatne
tehnologije. Komplementarne tehnologije, poput beskontaktnih placanja, glasovnih asistenta i
robota za usluge u hotelu, pojednostavljuju iskustvo gostiju unutar hotela. Ove tehnologije
mogu ubrzati proces prijave, omoguciti brze i sigurne transakcije ili pruziti osnovne informacije
bez potrebe za ljudskim posredovanjem. Na primjer, roboti mogu obavljati zadatke kao §to su
dostava naruc¢enoga do soba ili upravljanje zahtjevima za dodatnim potrepstinama i na taj nacin
dati priliku osoblju da se fokusira na zadatke koji zahtijevaju ljudsku intervenciju. Dodatne
tehnologije kao §to su virtualna i1 proSirena stvarnost omogucuju gostima da istraZze sobe i
objekte hotela prije rezervacije te da sudjeluju u virtualnim dogadajima stvarajuci time

jedinstvena i uzbudljiva iskustva koja nadmasuju standardne ponude.

Ipak, primjena novih tehnologija donosi i1 odredene izazove. Automatizacija 1 Al smanjuju
potrebu za odredenim vrstama radnih mjesta, osobito za rutinske 1 administrativne poslove.
Digitalni kiosci i sustavi za samoposluznu prijavu mogu znacajno smanjiti potrebu za velikim
brojem zaposlenika na recepciji Sto moZe izazvati zabrinutost medu zaposlenicima zbog
moguceg gubitka radnih mjesta. lako smanjenje broja zaposlenika moze smanjiti operativne

troskove moze izazvati i osjecaj nesigurnosti medu radnicima te utjecati na njihovu motivaciju.

Roboti, iako nude brojne prednosti, poput konzistentnosti i brzine u obavljanju zadataka,
takoder imaju svoje nedostatke. Nedostatak emocionalne topline i ljudske interakcije moze
umanjiti osjecaj gostoprimstva koji je €esto kljucan za pozitivno iskustvo gostiju. Roboti ne
mogu pruziti personaliziranu paznju ili empatiju koja je vrlo vazna za sveukupno iskustvo

boravka. Osim toga, sigurnost podataka i privatnost gostiju predstavljaju znacajne izazove u

18



digitalizaciji hotelskih operacija. Digitalizacija zahtijeva prikupljanje i obradu velikih koli¢ina
osjetljivih podataka, ukljucujuéi osobne podatke i podatke o pla¢anju. Zastita ovih podataka
postala je prioritet i zahtijeva primjenu naprednih sigurnosnih tehnologija, poput enkripcije,
visefaktorske autentifikacije i stalnog nadzora sigurnosnih sustava. Hoteli moraju biti u skladu
s regulativama poput GDPR-a, koje osiguravaju transparentnost u prikupljanju i obradi

podataka i omogucuju gostima da upravljaju svojim osobnim informacijama.

Tehnoloske inovacije u hotelijerstvu znacajno unapreduju operativnu ucinkovitost 1 korisni¢ko
iskustvo. Dok ove tehnologije omogucuju personalizaciju usluga i povecavaju ucinkovitost, one
takoder donose izazove poput brige o privatnosti podataka i utjecaja na radnu snagu. Smanjenje
broja zaposlenih i potreba za prekvalifikacijom radnika predstavljaju dodatne izazove za
hotelijersku industriju. Hoteli koji uspjeSno balansiraju izmedu implementacije novih
tehnologija i upravljanja njihovim utjecajem na zaposlenike i sigurnost podataka bit ¢e bolje
pozicionirani za dugoro¢ni uspjeh. Integracija tehnologije s paznjom prema ljudskim resursima

1 zastiti podataka klju¢na je za odrzavanje konkurentnosti na trzistu.

SWOT analiza tehnoloskih inovacija u hotelijerstvu pruza uvid u klju¢ne snage, slabosti, prilike
1 prijetnje koje oblikuju nac¢in na koji hoteli usvajaju 1 primjenjuju nove tehnologije u

svakodnevnom poslovanju.

Tablica 1. SWOT analiza tehnoloskih inovacija u hotelijerstvu

SNAGE SLABOSTI
e poboljSano korisnicko iskustvo e visoki troskovi implementacije
e operativna uc¢inkovitost e ovisnost o tehnologije
e prikupljanje podataka, analitika e kompleksnost upravljanje
e Dbrendiranje i diferencijacija e smanjena osobna interakcija
e veca lojalnost gostiju e Kkulturne barijere
PRILIKE PRIJETNJE
e porast digitalizacije e brzi tehnoloski napredak
e razvoj Al I 1oT e sigurnosni rizici
e odrzivi razvoj e regulatorni izazovi
e globalno umrezavanje — nove trzZiSne e rast konkurencije
nise e ekonomska nestabilnost

Izvor: obrada autorice
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Tehnoloske inovacije u hotelijerstvu donose znacajne prednosti, ali i izazove. Medu glavnim
snagama isti¢e se pobolj$ano korisnicko iskustvo gdje tehnologije poput personalizacije sobnih
uvjeta 1 automatiziranih preporuka omogucuju gostima ugodniji boravak. Operativna
ucinkovitost je takoder poboljSana implementacijom robota i automatiziranih sustava koji
smanjuju potrebu za ljudskim radom i povecavaju preciznost. Uz to, prikupljanje i analiza
podataka omogucuju hotelima bolje razumijevanje potreba gostiju i prilagodavanje ponude u
realnom vremenu, dok virtualna i proSirena stvarnost pomazu u jacanju brendiranja i
diferencijacije. Povecanje lojalnosti gostiju ostvaruje se putem mobilnih aplikacija i blockchain

tehnologija koje poboljSavaju sigurnost plac¢anja.

Ipak, postoje i slabosti koje mogu ometati uspjeh tehnoloskih inovacija. Visoki troSkovi
implementacije novih sustava i tehnologija mogu biti prepreka za mnoge hotele, osobito manje
ili neovisne koji nemaju financijskih sredstava za takva ulaganja. Ovisnost o tehnologiji stvara
“ranjivost” jer kvarovi ili zastoji u sustavima mogu ozbiljno narusiti poslovanje. Kompleksnost
upravljanja sofisticiranim tehnoloSkim rjeSenjima zahtijeva stalno osposobljavanje osoblja Sto
povecava operativne izazove. Uz to, smanjenje osobne interakcije izmedu gostiju i osoblja
moze umanjiti osjecaj gostoljubivosti i autenti¢nosti usluge Sto je kljucan dio dozivljaja boravka
u hotelu. Kulturne barijere takoder mogu otezati prihvacanje i prilagodbu novim tehnologijama,

posebno u regijama gdje gosti preferiraju tradicionalniji pristup.

S druge strane, mnoge su prilike koje tehnologija pruza hotelijerstvu. Porast digitalizacije otvara
vrata za uvodenje novih tehnoloskih rjeSenja poput umjetne inteligencije 1 Interneta stvari §to
omogucava pametnije upravljanje resursima i efikasnije poslovanje. Odrzivi razvoj postaje sve
vazniji faktor u industriji, a tehnologije mogu podrZati ekoloski prihvatljive prakse i smanjenje
potro$nje resursa. Globalno umrezavanje pruza mogucnosti za dosezanje novih trZi$nih nisa i
privlacenje gostiju iz cijelog svijeta kroz digitalne kanale ¢ime se $iri baza potencijalnih
klijenata. Tehnologije poput AR | VR mogu se koristiti za stvaranje novih izvora prihoda kao

Sto su virtualni izleti ili interaktivne promocjie usluga i proizvoda.

Medutim, postoje i prijetnje koje hoteli moraju uzeti u obzir. Brzi tehnolo8ki napredak znaci da
sustavi koji su danas moderni mogu vrlo brzo postati zastarjeli zahtijevajuéi stalna ulaganja u
nadogradnje i novu opremu. Sigurnosni rizici povezani s kiberneti¢ckim napadima ili curenjem
podataka predstavljaju ozbiljnu prijetnju povjerenju gostiju i financijskoj stabilnosti.
Regulatorni izazovi, ukljucujuci zastitu podataka i uskladenost s regulativama poput GDPR-a
mogu dovesti do slozenijih i skupljih operativnih procesa. Povecana dostupnost tehnologija

moze omoguciti konkurentima da brzo usvoje iste inovacije te pritom smanjuju diferencijaju i
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tjeraju hotele na stalna ulaganja kako bi zadrzali konkurentsku prednost. Globalne ekonomske
promjene mogu dodatno otezati hotelima odrzavanje trzine pozicije, osobito onima koji se ne

uspiju dovoljno brzo prilagoditi novim trendovima i zahtjevima trzista.
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3. Generacijski stavovi prema modernoj tehnologiji

Generacija je prepoznatljiva skupina ljudi rodena u odredenom vremenskom razdoblju koja
dijeli zajedni¢ka Zivotna iskustva i povijesne dogadaje.’® Svaka je generacija oblikovana
kontekstom u kojem je odrasla te su povijesne okolnosti, kulturni utjecaji i drustveni trendovi
utjecali na njihove vrijednosti i stavove prema raznim Zivotnim pitanjima poput novca, obitelji,
karijere i tehnologije.’® S obzirom da je svaka generacija upoznala tehnologiju u razli¢itim
povijesnim razdobljima za ocekivati je da postoji razlika u percepciji tehnologije medu
generacijama. Generacije su dobile imena jer ih obiljezavaju zajedni¢ke vrijednosti i
karakteristike. No, tek pocetkom dvadesetog stoljeca te su skupine stekle Siru prepoznatljivost
u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama zahvaljuju¢i autorici Gertrude Stein. Ona je skovala izraz
"Izgubljena generacija" za ljude koji su prozivjeli Prvi svjetski rat (rodeni izmedu 1880. i

1900.). Od tada je imenovanje razli€itih generacija postalo uobicajeno.

3.1. Pregled generacijskih karakteristika

Ovo istraZivanje ¢e obuhvatiti Cetiri generacije: Baby Boomer generaciju, Generaciju X,
Generaciju Y 1 Generaciju Z na koju je stavljen naglasak. Njihove karakteristike bit ¢e detaljnije

opisane u narednom poglavlju, a Tablici XY pruza uvid u sazete karakteristike.

Tablica 2. Pregled generacijskih karakteristika

Generacija Generacija X Generacija Y Generacija Z

Baby Boomer

Godine rodenja

1946. — 1964. 1965.- 1980. 1981.-1996. 1997.-2012.
Znacajni
dosadaii - Poslijeratni - Pad Berlinskog - Globalizacija - Klimatske
gacal boom zida - Tehnoloska promjene
- Hladni rat - Prvo osobno revolucija - Rodna

15 p., Arsenault. 2003. “Improving leadership in nonprofit organizations.” Improving leadership in nonprofit
organizations, (pp. 250-264).

16 Baig, Aamer, Paul Jenkins, i Brian McCarthy. "The COVID-19 Recovery Will Be Digital: A Plan for the First
90 Days." McKinsey & Company, 2020.
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- Pokret za racunalo - Uspon ravnopravnost,
gradanska prava | - Velikarecesija | drustvenih medija | pokreti za rodni
- Pokret za - Teroristi¢ki identitet
gradanska prava | napadi - 11. rujna - Teroristi¢ki
- Raznolikost napadi
- Pandemija
COVID-19
Istaknuti
proizvodi - Televizija - Moderna - Nematerijalno: - Internet
- Automobili racunala internet - Mobilni telefoni
- Mobilni telefoni - Tableti
- Tableti - Pametni satovi
Osobine
- Konzervativni - Neovisni - Otvorenog uma - Realisti
- Odani - Fleksibilni - Samouvjereni - Pragmaticni
- Fokus na obitelj | - Kriti¢ki mislioci - Liberalni - Neodredeni
- TraZenje - Tehnoloski identitet
ravnoteze izmedu pismeni
poslovnog i - Natjecateljski
privatnog zivota
Stavovi prema
tehnologiji - D!gitaln.i - Di_gitaln_i - Digitaln_i - Pravi Digit{;\lni
Imigranti Imigranti Domoroci Domoroci
- Prilagodba - Pocetak - Puno koriste - Vise se druze
televiziji i razumijevanja drustvene medije online nego
modernim kako tehnologija i vjesti sus offline
medijima funkcionira tehnologijom - Drustveni
- Prijelaz na - Lako se - Internetski alati mediji uvelike
digitalnu prilagodavaju imaju veliki utjeCu na odluke
tehnologiju novim utjecaj na njihove | - Tehnologija kao
tehnologijama odluke glavni izvor
inspiracije

Izvor: obrada autorice
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Slika 6. Generacijski prikaz kori$tenja tehnologija

Izvor: obrada autorice, slike preuzete s https://www.google.co.uk/ (20.7.2024.)

3.1.1. Generacija Baby Boomer

Baby Boomeri su generacija koja obuhvaca ljude rodene izmedu 1946. i 1964. godine. Ova
generacija dobila je ime zbog naglog porasta nataliteta nakon Drugog svjetskog rata kada su se
mnoge obitelji odluéile na radanje djece u poslijeratnom razdoblju ekonomskog prosperiteta.
Baby Boomeri su odrasli u vrijeme velikih drustvenih promjena poput borbe za gradanska
prava, pokreta za prava zena te kulturne revolucije 1960-ih godina. Ova generacija svjedocila
je razvoju masovnih medija poput televizije koja je znacajno utjecala na njihovu percepciju
svijeta. ProZivjeli su i Hladni rat, svemirsku utrku, ali i tehnoloski napredak poput pojave prvih
raCunala. Za razliku od kasnijih generacija, Baby Boomeri su odrasli u svijetu bez digitalne
tehnologije $to je utjecalo na njihov pristup radu, obrazovanju i komunikaciji. Njihova
generacija je Cesto opisana kao vrijedna, ambiciozna i usmjerena na postizanje osobnog
uspjeha. Oni su takoder poznati po svojoj lojalnosti prema poslodavcima i snaznim radnim
navikama §to ih razlikuje od mladih generacija koje viSe cijene fleksibilnost i ravnotezu izmedu

posla i privatnog Zivota.
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3.1.2. Generacija X

Generacija X odnosi se na ljude rodene izmedu 1965. 1 1980. godine prepoznatljive po svojoj
obrazovanosti, prilagodljivosti i odgovornosti. Poznati su i po sposobnosti lakog prevladavanja
izazova uslijed prozivljavanja brojnih drasti¢nih drustvenih promjena i povijesnih dogadaja.
Njihov je zivot bio pod utjecajem razdoblja nakon Drugog svjetskog rata, obnove Europe i
stalnih napetosti izmedu Sjedinjenih Americ¢kih Drzava i Sovjetskog Saveza. Ovo je generacija
koja je odrasla u opustenijem okruzenju s viSom razinom obrazovanja i placa u usporedbi s
prethodnim generacijama. Zbog toga je kod ove generacije izgradena intrinzi¢na sposobnost da
se brzo prilagode novim sredinama i1 kulturnim praksama zadrzavaju¢i pritom osjecaj
neovisnosti. Za razliku od buducih generacija, Gen X nije odrastao s tehnologijom u
svakodnevnom zivotu te su ju mnogi od njih tek u odrasloj dobi naucili koristiti. Ova je
generacija svjedocila uvodenju i prodaji prvih modernih rac¢unala kao i porastu upotrebe
Interneta i videoigara. Kao rezultat toga, tehnologija je radikalno promijenila njihov stil
komunikacije i pristupu informacijama. Uzimaju¢i sve navedene ¢imbenike u obzir, mozemo
zakljuciti da iako se Generacija X na kraju naviknula na tehnologiju u svojim rutinama, jos se
uvijek sjecaju vremena bez nje §to ih svrstava u kategoriju "Digitalnih imigranata". Ovaj pojam
oznacCava generaciju koja je odrasla prije digitalnog doba i morala se prilagoditi novom “jeziku”

i praksi digitalne tehnologije.

3.1.3. GeneracijaY

Pojedinci rodeni izmedu 1980. 1 1996. godine nazivaju se Generacija Y ili Milenijalci. Oni su
djeca ljudi rodenih tijekom generacije Baby Boomera koja je prethodila Generaciji X te ih se
zbog toga ponekad naziva i "Odjek Boomera™.}” Generaciju Y obiljezavaju razli¢iti dogadaji
od kojih su najznacajniji teroristicki napadi poput onog 11. rujna 2001. godine kao 1 sukobi u
Iraku i Afganistanu. Dogadaj koji je transformirao generaciju bila je Digitalna revolucija. Ova
je generacija odrasla u razdoblju brzog tehnoloSkog napretka i ekonomskog uspjeha. Dok je
Generacija X odrastala tijekom prijelaza u novi tehnoloski svijet, Generacija Y prva je koja je
u njemu zaista rodena. Generacija se smatra "povezanom generacijom" jer su odrasli u doba
digitalnih medija i1 interneta te su okruZeni tehnologijom tijekom cijelog Zivota. Prva su

visokotehnoloska generacija poznata i pod imenom "Digitalni domoroci" odnosno netko tko je

17 Dimock, Michael. "Defining Generations: Where Millennials End and Generation Z Begins." Pew Research

Center, 2019.
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odrastao u digitalnom i medijski zasi¢enom svijetu. Zbog snazne povezanosti i izloZzenosti
tehnologiji tijekom odrastanja, lakSe im joj se prilagoditi i nauciti ju koristiti. Dnevne rutine
ove generacije su od ranog djetinjstva vodene tehnologijom koju koriste za osobnu interakciju
ili kao izvor informacija. Ovoj generaciji tehnologija prestaje biti samo radni alat te postaje i

oblik zabave.

3.1.4. GeneracijaZ

Generaciju Z ¢ine pojedinci rodeni izmedu 1997. i 2012. godine koji su, poput Milenijalaca,
klasificirani kao "Pravi digitalni domoroci*. Najmlada generacija odrastala je uz sveprisutnu
tehnologiju 1 drustvene mreZe Sto ih je oblikovalo u digitalno pismene pojedince koji traze
personalizirana iskustva i o¢ekuju brzu interakciju. Vodeni uzrocima i potragom za istinom,
cesto su nazivani "Prava generacija" (eng. "True Gen"). Njihova uvjerenja u mo¢ komunikacije
kao sredstva za rjeSavanje problema i poboljSanje svijeta odrazavaju se u analitickom i
pragmati¢nom pristupu donosenju odluka. Stalna izloZenost internetu, drustvenim mrezama 1
mobilnim tehnologijama razvila je kod njih prirodnu sposobnost prikupljanja i usporedbe
razli¢itih izvora informacija. Generacija Z, poznata i kako Zoomeri, razvila je snaznu digitalnu
povezanost s internetom, do te mjere da neka istrazivanja sugeriraju emocionalnu vezanost za
digitalni svijet. S obzirom na njihovo odrastanje u okruzenju s brZim 1 pristupacnijim
internetskim vezama, poduzeca danas moraju preispitati nacine pruzanja vrijednosti ovom

segmentu te pronalaska ravnoteze izmedu masovne proizvodnje 1 personalizacije.

3.2. Preferencije generacije Z u turizmu i hotelijerstvu

Svaka generacija ima razlicite preferencije, ocekivanja i navike koje oblikuju njihovo ponasanje
kao turisti i gosti hotela. Razumijevanje ovih razlika neophodno je za hotele kako bi §to bolje
prilagodili svoju ponudu i usluge specificnim zahtjevima svake generacije. Generacija Z, kao
najmlada 1 tehnoloSki najnaprednija generacija, u nadolaze¢im ¢e godinama imati sve veci
utjecaj na trendove u turizmu i hotelijerstvu. Oni teze autenti¢nim i jedinstvenim iskustvima
koja im omogucuju duboko uranjanje u lokalnu kulturu i tradiciju. Umjesto klasi¢nih turistickih
atrakcija, preferiraju aktivnosti koje pruzaju osobnu povezanost s destinacijom. Njihova
sklonost prema iskustvenom turizmu zahtijeva od hotela i turistickih agencija da prilagode svoje

ponude kako bi zadovoljili nove trendove. Na primjer, umjesto standardnih turistickih izleta,
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hoteli mogu organizirati lokalne ture koje ukljucuju posjete lokalnim zanatlijama, sudjelovanje

u radionicama izrade lokalnih proizvoda ili u tradicionalnim festivalima.

Digitalna povezanost je od iznimne vaznosti generaciji koja je odrasla s pametnim telefonima i
internetom. Ocekuju da tehnologija bude integralni dio njihovog putovanja od rezervacija i
prijave do interakcija tijekom boravka. Mobilne aplikacije postale su standard osiguravajuci
brzu i efikasnu komunikaciju s uslugama. Zoomeri preferiraju hotele koji nude aplikacije koje
omogucuju online rezervacije, prijavu i odjavu kao i pristup raznim digitalnim sadrzajima.
Pametne sobe, koje se mogu kontrolirati putem mobilnih uredaja, postaju sve popularnije.
Hoteli koji ne integriraju ovakve tehnologije riskiraju gubitak interesa ove generacije koja
o¢ekuje visoki nivo digitalne povezanosti i personalizacije. Moguénost naru¢ivanja usluge u
sobu putem aplikacije, rezerviranje aktivnosti ili upravljanje razli¢itim aspektima svog boravka

moze znacajno poboljsati njihovo cjelokupno iskustvo.

Drustvene mreze jo$ su jedan od faktora koji imaju utjecaj na naéin na koji Generacija Z
istrazuje i planira putovanja. Oni koriste platforme poput Instagrama i TikToka kao glavni izvor
inspiracije za putovanja dijele¢i pritom svoja iskustva i trazeci ideje za nove destinacije.
Hotelijeri trebaju prilagoditi svoje marketinske strategije kako bi iskoristili potencijal
drustvenih mreza poput suradnje s influencerima i stvaranje vizualno privla¢nog sadrzaja koji
rezonira s ovom (eneracijom. KoriStenje influencera za promociju hotelskih usluga ili
destinacija moze pomo¢i u privlacenju paznje Generacije Z i stvaranju autenti¢nih i privla¢nih
sadrZaja koji poti¢u interes. Odrzivost i drustvena odgovornost su takoder cijenjeni. Ovi putnici
su ekoloski osvijeSteni i preferiraju brendove koji demonstriraju odgovornost prema okoliSu.
To se ocituje kroz potraznju za odrzivim praksama poput ekoloski prihvatljivih hotela koji
koriste obnovljive izvore energije, smanjuju otpad i provode projekte zastite okolisa. Hoteli koji
uspjesno implementiraju odrzive prakse i1 jasno komuniciraju svoje napore u odrzivosti mogu
privuéi paznju ove generacije. Transparentnost u vezi s ekoloSkim inicijativama postaje
neizostavna pri izgradnji povjerenja jer putnici traze jasne informacije o naporima hotela o

ocuvanju okolisa.

Generacija Z takoder naglasava vaznost sigurnosti i privatnosti prilikom koriStenja mobilnih
aplikacija. Ova generacija je svjesna vaznosti zastite osobnih podataka i oc¢ekuje da hoteli i
turisticke kompanije postuju visoke standarde sigurnosti. Hoteli moraju osigurati da njihove
aplikacije 1 platforme Stite podatke korisnika 1 jasno komuniciraju o na¢inima na koje se podaci
koriste 1 Stite. Povjerenje u sigurnost podataka moze biti klju¢no za privlacenje i zadrzavanje

lojalnosti ove generacije. Digitalna generacija cijeni fleksibilnost i moguénost prilagodbe.
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Preferira fleksibilne politike otkazivanja i1 prilagodljive ponude koje omogucéuju promjenu
datuma boravka ili dodavanje dodatnih usluga. Takoder, cijene personalizaciju usluga i
preporuka temeljenih na prethodnim iskustvima. Hoteli bi trebali koristiti tehnologije poput
strojnog ucenja i umjetne inteligencije kako bi analizirali ponasanje i preferencije korisnika te
im pruzili personalizirane preporuke za destinacije, aktivnosti i usluge. Generacija Z znacajno
utjece na nacin na koji se oblikuju usluge u turizmu i hotelijerstvu, s naglaskom na autentic¢nost,
tehnologiju, odrzivost i druStvene mreze. Hoteli koji uspjeSno integriraju ove aspekte i
prilagode svoje usluge specificnim potrebama ove generacije bit ¢e bolje pozicionirani za

privladenje i zadrzavanje mladih gostiju u buduénosti.
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4. Digitalna transformacija hotelskih usluga i njezin utjecaj na
razlicite generacije

U ovom poglavlju predstavljeni su rezultati primarnog istrazivanja koje je provedeno s ciljem
razumijevanja razlika u stavovima prema digitalizaciji medu razli¢itim generacijama, s
posebnim naglaskom na Generaciju Z. Glavni cilj istrazivanja bio je ispitati kako digitalna
transformacija hotelskih usluga utjeCe na zadovoljstvo gostiju i njihovu lojalnost te koji
segmenti populacije najvise prihvacaju tehnologiju i automatizaciju u hotelskom poslovanju. U
nastavku je prikazana metodologija istrazivanja, ukljuujuéi instrumente koriStene za
prikupljanje podataka te su rezultati analizirani i interpretirani u kontekstu postavljenih
istrazivackih ciljeva. Zaklju¢no se donosi evaluacija hipoteza postavljenih na pocetku

istrazivanja.

4.1. Instrumenti i metodologija istrazivanja

Ovaj dio rada pruza uvid u koriStene instrumente i metodologiju u provedenom istrazivanju.
Rezultati istrazivanja su prikazani u obliku tablica uz detaljnu analizu i objasnjenje. Istrazivanje
je provedeno putem anketnog upitnika sastavljenog od 33 pitanja koji je bio dostupan online
izmedu 14. 1 26. srpnja 2024. godine na podru¢ju Republike Hrvatske. Upitnik je obuhvatio
ispitanike iz svih Zupanija osim Koprivni¢ko-krizevacke. Cilj je bio prikupiti podatke o
stavovima prema digitalizaciji 1 preferencijama u hotelijerstvu medu razli¢itim dobnim
skupinama. Prikupljeno je ukupno 339 valjanih odgovora koji su analizirani kako bi se dobio
uvid u generacijske razlike u prihvacanju tehnologije te u kojoj mjeri digitalizacija utjece na
percepciju kvalitete usluga u hotelima. Poseban naglasak stavljen je na Generaciju Z te na njenu
usporedbu s Generacijom Baby Boomer, Generacijom X i Generacijom Y. Upitnik je sastavljen

na temelju istrazivanja relevantnih izvora i literatura povezane s temom istraZivanja.

4.2. Rezultati istrazivanja

U ovom dijelu rada predstavljaju se rezultati istrazivanja provedenog medu putnicima s ciljem
dobivanja uvida u razli¢ite aspekte njihovih preferencija i ponaSanja. IstraZivanje je obuhvatilo
analizu demografskih karakteristika, putni¢kih sklonosti te tehnoloskih navika ispitanika. Ova

analiza omogucava razumijevanje kako razliCite skupine putnika percipiraju 1 koriste
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tehnologiju u kontekstu svojih putnickih iskustava. Prvo ¢e biti prikazani demografski podaci
koji ukljucuju spol, dob, obrazovanje i mjesto prebivalista ispitanika. Ovi podaci pruzaju
osnovu za daljnje razumijevanje njihovih putnickih navika i stavova prema tehnologiji. Nakon
demografskih informacija, fokus ¢e se prebaciti na profil putnickih sklonosti i navika. Analizirat
¢e se glavni razlozi putovanja, vrste suputnika, metode pronalaska smjeStaja, kljucne
karakteristike smjeStaja, ucestalost putovanja te duzina boravka. Ovi aspekti pomoci ¢e u
prepoznavanju klju¢nih ¢imbenika koji oblikuju odluke o putovanjima. Posljednji segment
analize usmjeren je na tehnoloski profil ispitanika. Ovdje ¢e se istraziti percepcija i koriStenje
tehnologije medu putnicima, ukljucujuéi njihovo pracenje tehnoloskih trendova, vrijeme
provedeno na tehnoloskim uredajima i utjecaj tehnologije na iskustvo boravka. Analizirat ¢e se
razlike u koristenju digitalnih izvora informacija izmedu Generacije Z i ostalih generacija te
kako tehnologija utjee na odluke o smjeStaju i putovanjima. Ovaj sveobuhvatan pristup
omoguc¢uje duboko razumijevanje kako demografske karakteristike, putnic¢ke navike i
tehnoloske sklonosti oblikuju ponaSanje i preferencije modernih putnika. Rezultati pruzaju
vrijedan uvid u dinamiku medu putnicima i omogucavaju preciznije prilagodavanje ponude u

turistickoj industriji.

Grafikon 1. Spol ispitanika

= muski = zenski

Izvor: obrada autorice
Vecina ispitanika su Zene, njih ukupno 249 (73,5%), dok su muskarci zastupljeni u manjem

broju — ukupno 90 ispitanika sto ¢ini 26,5% uzorka.
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Grafikon 2. Dob ispitanika
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Sto se ti¢e dobne skupine, vecina ispitanika pripada Generaciji X, s ukupno 101 ispitanikom

Izvor: obrada autorice
(29,8%). Generacija Z €ini 28,6% uzorka s 97 ispitanika, dok Generacija Y ¢ini 26,8% uzorka

(91 ispitanik). Najmanje zastupljeni su Baby Boomeri, s ukupno 50 ispitanika $to ¢ini 14,7%

uzorka.

Grafikon 3. Obrazovna struktura ispitanika
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Izvor: obrada autorice
Kada je rije¢ o obrazovnoj strukturi ispitanika, najvec¢i broj ispitanika, njih 162 (47,8%), ima
zavrseni diplomski studij. Na drugom mjestu su oni sa zavrSenom srednjom $kolom — ukupno

72 ispitanika. Dalje slijede ispitanici sa zavrSenim preddiplomskim studijem kojih je ukupno
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50 (14,7%). Visu skolu zavrsilo je 31 ispitanik, dok je poslijediplomski studij zavrsilo njih 21.

Samo troje ispitanika (0,9%) navelo je osnovnu Skolu kao najvisu razinu obrazovanja.

Grafikon 4. Mjesto prebivalista ispitanika
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Izvor: obrada autorice

Zadnje pitanje u opcem dijelu o ispitanicima odnosi se na mjesto prebivalista. Ispitanici dolaze
iz razli¢itih dijelova Hrvatske te zastupljenost Zupanija varira. NajviSe ispitanika dolazi iz
Osjecko-baranjske zupanije, njih 210, $to predstavlja 61,9% ukupnog uzorka. Na drugom
mjestu je Grad Zagreb s ukupno 31 ispitanikom (9,1%), dok je tre¢a po zastupljenosti
Primorsko-goranska Zupanija s 22 ispitanika (6,5%). Najmanje zastupljene su Sisacko-
moslavacka, Licko-senjska, Krapinsko-zagorska i Karlovacka Zupanija koje imaju po 1

ispitanika. Ispitanici iz Koprivnicko-krizevacke zupanije nisu zastupljeni u ovom uzorku.

Profil putnickih navika i sklonosti obuhvaca analizu grafova koji prikazuju glavne razloge
putovanja, vrste suputnika tijekom putovanja, metode pronalaska smjestaja, kljucne

karakteristike smjestaja te ucestalost putovanja i duZinu boravka.
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Grafikon 5. Glavni razlog putovanja
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Izvor: obrada autorice

Kao glavni razlog putovanja veéina ispitanika, njih 248 (58,5%), navodi odmor. Posjet
prijateljima i obitelji odabralo je 49 ispitanika (14,5%), dok njih 32 (9,4%) putuje iz poslovnih
razloga. Mali udio od 10 ispitanika (2,9%) izdvojio je kako putuje iz zdravstvenih razloga.

Grafikon 6. Suputnici na putovanjima
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Izvor: obrada autorice

Ispitanici su istaknuli da najéesc¢e putuju s obitelji (43,4%), dok manji postotak putuje s
partnerom (23,9%) i prijateljima (18,6%). Najmanji broj ljudi putuje samostalno (8%) ili s
kolegama s posla (6,2%).
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Grafikon 7. Ugestalost putovanja
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Izvor: obrada autorice

Kada se radi o ucestalosti putovanja, znac¢ajan dio ispitanika, njih 43,10% (146 osoba) putuje
samo 0-2 puta godi$nje $to moze ukazivati na povremena ili posebna putovanja. S druge strane,
38,90% (132 ispitanika) putuje 3-5 puta godisnje $to sugerira redovite poslovne ili rekreacijske
putnike koji su u potrazi za udobnim smjestajem za srednje duga boravka. Manji postotak,
10,60% (36 ispitanika), putuje 6-8 puta godisnje, dok samo 7,40% (25 ispitanika) putuje vise
od 9 puta godiSnje.

Grafikon 8. Duzina boravka
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Izvor: obrada autorice
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Sto se ti¢e prosje¢ne duzine boravka, veéina ispitanika, 56,60% (192 osobe), preferira boravke
koji traju izmedu 4 i 7 dana. S druge strane, 27,10% (92 ispitanika) bira krac¢e boravke od 1-3
dana, dok 13,30% (45 ispitanika) preferira boravke od 8-11 dana. Tek 2,90% (10 ispitanika)
odabire vrlo dugacke boravke dulje od 12 dana u kojima se naglasava potreba za dodatnim
sadrzajima i fleksibilnim opcijama kako bi se zadovoljile njihove potrebe tijekom produzenih

boravaka.

Grafikon 9. Naédini pronalaska smjestaja
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Izvor: obrada autorice

Kod metoda za pronalazenje smjestaja, najveci broj ispitanika, njih 221, oslanja se na recenzije
i preporuke. Slijede ih 164 osobe koje se oslanjaju na savjete obitelji i prijatelja, dok 141
ispitanik koristi drustvene mreze. Online putnicke agencije koristi 103 ispitanika, a manji broj
odabrao je pracenje oglasa i savjetovanje s putni¢kim agencijama. Turisticke sajmove nitko ne
koristi. Rezultati naglasavaju koliko je misljenje drugih postalo vazno putnicima u dana$njem
vremenu. Prve dvije metode pretrazivanja usko su povezane s web stranicama poput
TripAdvisor-a, Airbnb-a i Trivago-a koje omogucuju pregled recenzija, usporedbu razlicitih

vrsta smjestaja i rezervaciju boravka.
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Grafikon 10. Karakteristike u smjestaju
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Izvor: obrada autorice

Vecina ispitanika pri odabiru smjestaja isti¢e Cistocu (271 odgovor) i dobru cijenu (214
odgovora). Znacajan broj ispitanika cijeni dobru lokaciju (203 odgovora) te kvalitetnu uslugu i
sadrzaje (132 odgovora). Zanimljivo je primijetiti da, iako se digitalizacija i tehnologija sve
vise integriraju u turizam i hotelijerstvo, samo mali broj ispitanika (5 odgovora) pridaje vaznost
tehnoloSkim sadrzajima u smjeStaju, a dobar WiFi je vazan za 38 ispitanika. Sveukupno,
rezultati naglasavaju da su gosti primarno fokusirani na osnovne uvjete 1 povoljnu cijenu

smjestaja, dok su dodatne pogodnosti manje prioritetne.

Nakon analize putni¢kih navika 1 sklonosti ispitanika, prikazuje se detaljniji uvid u njihovu
percepciju i koriStenje tehnologije. Ovaj dio istrazuje stavove ispitanika o njthovom pracenju
najnovijih tehnoloskih trendova, vremenu provedenom na tehnoloSkim uredajima te utjecaju

tehnologije na njihovo iskustvo boravka.
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Grafikon 11. Uskladenost s najnovijim tehnologijama
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Izvor: obrada autorice

Prvo pitanje se bavi stavom ispitanika o tome smatraju li da su u toku s najnovijim
tehnologijama. Rezultati pokazuju da 74,9% (254 ispitanika) vjeruje da su upuceni u nove

tehnologije, dok 25,1% (85 ispitanika) nije sigurno u tu tvrdnju.

Grafikon 12. Kori$tenje tehnoloskih uredaja
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Izvor: obrada autorice

Sljedece pitanje prikazuje koliko vremena dnevno, osim za posao i1 ucenje, ispitanici provode
koriste¢i tehnoloske uredaje poput pametnih telefona, tableta i racunala. Rezultati pokazuju da
139 ispitanika (37,2%) provodi izmedu 3 i 4 sata dnevno na ovim uredajima. Odmah iza toga,
121 1spitanik (32,2%) koristi tehnologiju izmedu 1 1 2 sata dnevno. Manji broj ispitanika, 32
(8,5%), koristi uredaje izmedu 5 1 6 sati dnevno, dok 25 ispitanika (6,7%) provodi vise od 7 sati
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dnevno na tehnoloskim uredajima. Najmanje ispitanika (22) provodi manje od sat vremena

dnevno na ovim uredajima. Ovi podaci prikazuju razli¢ite obrasce koristenja tehnologije medu

ispitanicima i mogu pomo¢i u razumijevanju njihovih tehnoloskih navika.

Tablica 3. Utjecaj tehnologije na iskustvo boravka

Odgovor Broj ispitanika
Poboljsala bi ga 185 (54,6%)
Pogorsala bi ga 15 (4,4%)
Nisam siguran 139 (41,0%)

Izvor: obrada autorice

Konacno, ispitanici su ocijenili utjecaj tehnologije na njihovo iskustvo boravka. Vecina, njih

185, smatra da bi tehnologija pobolj$ala njihovo iskustvo boravka, dok 15 (4,4%) vjeruje da bi

mogla pogorsati iskustvo, a 139 (41%) nije sigurno.

Analiza tehnoloskog profila ispitanika ¢e se temeljiti na deskriptivnim statistickim podacima i

Mann-Whitney U testu kako bi se ispitale razlike izmedu Generacije Z i ostalih generacija u

vezi s koristenjem digitalnih izvora informacija prilikom planiranja putovanja.

Tablica 4. Koristenje Google Maps-a

nacin za pronalaZenje restorana
ili aktivnosti tijekom
putovanja.

Pitanje GeneracijaZ | Ostale generacije | Ukupno
(N=97) (N =242) (N =339)
18. Google Maps je izvrstan 169,24 169,24 339
izvor za motiviranje na odlazak
na putovanja.
19. Google Maps je koristan 177,84 166,21 339
izvor informacija za putovanja.
20. Google Maps pomaze u 174,15 167,26 339
odabiru destinacija.
21. Google Maps je izvrstan 196,37 189,47 339

Izvor: obrada autorice

Podaci pokazuju da Generacija Z ima vise srednje vrijednosti (Mean Rank) u pitanjima koja se

odnose na koriStenje Google Maps-a nego starije generacije. Jedino je kod 18. pitanja srednja
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vrijednost jednaka kao i ostalim generacijama. Posebno se isti¢e pitanje 21 gdje Generacija Z

ima znatno visu srednju vrijednost (196,37) u usporedbi s drugim generacijama (161,90).

Tablica 5. Mann-Whitney U test koristenja Google Maps-a medu generacijama

Pitanje Mann- Wilcoxon W Z p-vrijednost
Whitney U
18. Google Maps je 11663,000 16416,000 -0,926 0,355

izvrstan izvor za
motiviranje na odlazak
na putovanja.

19. Google Maps je 10443,000 39846,000 -1,634 0,102
koristan izvor
informacija za

putovanja.
20. Google Maps 11334,000 40737,000 -0,503 0,615
pomaze u odabiru
destinacija.
21. Google Maps je 9179,000 38582,000 -3,238 0,001

izvrstan nacin za
pronalazenje restorana
ili aktivnosti tijekom
putovanja.

Izvor: obrada autorice

Pitanje 21 pokazuje statisti¢ki znacajnu razliku izmedu Generacije Z i ostalih generacija (p =
0.001) Sto znaci da je koriStenje Google Maps-a za pronalazenje restorana ili aktivnosti tijekom
putovanja znaéajno popularnije medu pripadnicima Generacije Z. lako ostala pitanja nisu
statisticki zna€ajna, deskriptivna statistika ukazuje na blage preferencije Generacije Z prema
koriStenju ovog digitalnog alata u usporedbi sa starijim generacijama. Podaci potvrduju da
Generacija Z CeS¢e koristi digitalne izvore informacija, u ovom sluc¢aju Google Maps, za
planiranje putovanja, posebno za pronalaZenje restorana i aktivnosti. Ovo je potvrdeno

statisticki znacajnim rezultatima za pitanje 21.
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Tablica 6. Ucestalost koristenja digitalnih izvora informacija za planiranje putovanja

Pitanje 9. Koje metode Pitanje 10. Kada trazite
Generacija pretrazivanja koristite pri preporuke, smjernice ili
trazenju smjestaja? mjesta za posjetiti, §to

preferirate?

Generacija Z 76/97 (78.35%) 88 (90.72%)
Ostale generacije 131/242 (54.13%) 208 (85.95%)

Izvor: obrada autorice

Za pitanje 9, koje se odnosi na koristenje drustvenih mreza i online putnickih agencija prilikom
trazenja smjesStaja, podaci pokazuju da 78.35% ispitanika iz Generacije Z koristi ove digitalne
metode $to je znacajno veci postotak u usporedbi s 54.13% ispitanika iz starijih generacija. Ovi
rezultati jasno ukazuju na to da Generacija Z ¢esce koristi digitalne izvore poput drustvenih

mreza i online putnickih agencija prilikom trazenja smjestaja, u odnosu na starije generacije.

Za pitanje 10, koje se odnosi na preferenciju traZzenja preporuka putem interneta za razliku od
koriStenja mapa i brosura i raspitivanja na recepciji, rezultati pokazuju da 90.72% ispitanika iz
Generacije Z koristi internet kao primarni izvor preporuka aktivnosti i mjesta. Visok udio
ispitanika iz starijih generacija, ¢ak 85.95%, takoder koristi internet za trazenje preporuka, no
ovaj postotak je nesto nizi u usporedbi s Generacijom Z. Iako je razlika ne§to manja u pitanju
10 u usporedbi s pitanjem 9, rezultati 1 dalje sugeriraju da Generacija Z vise preferira digitalne
kanale za trazenje preporuka nego starije generacije. Razlika je izrazenija u kontekstu trazenja
smjestaja putem drustvenih mreza i online putnickih agencija Sto potvrduje da Generacija Z ima

jacu preferenciju prema digitalnim izvorima informacija za planiranje putovanja.

Za H2 analiziramo pitanja vezana uz ljudsku i tehnolosku interakciju kako bi se utvrdilo postoje

li razlike izmedu generacije Z i starijih generacija.
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Tablica 7. Ljudska i tehnoloska interakcija

posla s ljudima i
preferiram samo
tehnoloske interakcije

Pitanje 17. Generacija Z (N = | Ostale generacije | Ukupno (N = 339)
97) (N =242)
17.a) Ljudska interakcija 157,52 175,00 339
je razlog zasto biram
hotele
17.b) Ljudska interakcija 165,43 171,83 339
je vrlo vazna
17.c) Ljudska interakcija 160,88 173,66 339
je vazna, ali nije kljucna
17.d) Ljudska i 142,55 181,00 339
tehnoloska interakcija su
mi jednake
17.e) Preferiram ne imati 179,07 166,37 339

Izvor: obrada autorice

U nastavku se razmatraju rezultati Mann-Whitney U testa koji usporeduju preferencije ljudske

1 tehnoloske interakcije medu Generacijom Z 1 starijim generacijama. Ovi rezultati omogucéuju

uvid u to kako razli€ite generacije percipiraju vaznost ljudskih i tehnoloskih interakcija pri

odabiru hotela.

Tablica 8. Mann-Whitney U test za ljudsku i tehnolosku interakciju

Pitanje Mann-Whitney U Z-vrijednost P-vrijednost
(Asymp. Sig.)
17.a) Ljudska interakcija 10526,000 -1,510 0,132
je razlog zasto biram
hotele
17.b) Ljudska interakcija 11239,500 -0,557 0,578
je vrlo vazna
17.c) Ljudska interakcija 10852,000 -1,108 0,269
je vazna, ali nije klju¢na
17.d) Ljudska i tehnoloska 9074,000 -3,335 0,001
interakcija su mi jednake
17.e) Preferiram ne imati 10857,500 -1,119 0,263
posla s ljudima i
preferiram samo
tehnoloske interakcije
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Izvor: obrada autorice

Rezultati pokazuju da Generacija Z i starije generacije ne pokazuju znacajne razlike u vaznosti
ljudske interakcije pri odabiru hotela (p = 0,132) ili u ocjeni vaznosti ljudske interakcije
opcenito (p = 0,578). lako Generacija Z ima nesto nizi srednji rang u oba slucaja, razlike nisu
statisticki znacajne $to sugerira da obje grupe smatraju ljudsku interakciju vaznom. Sli¢no, iako
postoji tendencija da Generacija Z manje izjednacava ljudsku i tehnolosku interakciju (srednji
rang 142,55 naspram 181,00 kod starijih generacija, p = 0,001), ova preferencija nije
univerzalna, s obzirom na to da razlike u preferenciji iskljuc¢ivo tehnoloskih interakcija (p =
0,263) nisu statisticki znac¢ajne. Ovi rezultati sugeriraju da Generacija Z pokazuje sklonost
prema tehnoloSkim interakcijama u odredenim aspektima, no ta sklonost nije dovoljno izraZzena
da bi znacajno utjecala na sve dimenzije ljudskih i1 tehnoloSkih interakcija. U konaénici,
Generacija Z viSe naginje tehnoloskim interakcijama, ali te razlike nisu dosljedne kroz sve

analizirane aspekte.

U istrazivanju su se tehnoloski sadrzaji smjeStaja pokazali kao vazan faktor za mnoge ispitanike

1ako postoji odredena razlika medu generacijama.

Tablica 9. Postotak razmatranja tehnolo$kih sadrzaja pri odabiru smjestaja

Generacija Ne uzima u obzir | Ponekad uzima u obzir | Uvijek uzima u obzir
Generacija Z 42,3% 38,1% 19,6%
Ostale generacije 26,4% 49,6% 23,6%

Izvor: obrada autorice

U Generaciji Z, 38,1% ispitanika odgovorilo je da ponekad uzimaju u obzir tehnoloske sadrzaje
prilikom odabira smjestaja, dok 19,6% njih navodi da uvijek razmatraju tehnologije kao vazan
kriterij. Medutim, ¢ak 42,3% Generacije Z izjavilo je da ne obraca paznju na tehnoloSke
sadrZaje pri odabiru smjestaja. Starije generacije imaju slican obrazac, ali s nesto ve¢im udjelom
ispitanika koji barem ponekad uzimaju tehnologiju u obzir (49,6%). Njih 23,6% uvijek razmatra
tehnoloSke sadrzaje, dok je 26,4% izjavilo da im ovaj aspekt nije vazan. Razlika izmedu
Generacije Z i starijih generacija u ovom pitanju nije drasti¢na, ali ipak postoji — stariji ispitanici

nesto su skloniji fleksibilnosti i povremenom razmatranju tehnologije.
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Tablica 10. Zeljene vrste tehnologije u smjestaju

Vrsta tehnologije Generacija Z (%) Starije generacije (%0)
Online prijava i odjava 68% 65,7%
Pametni klju¢ (na pametnom telefonu) 54,6% 42,1%
Digitalna recepcija za traZenje 16,5% 22,3%
preporuka
Digitalni kiosk ili online usluga u sobi 0% 0%
Roboti ili masine umjesto zaposlenika 7,2% 2,8%

Izvor: obrada autorice

Na pitanje o vrstama tehnologija koje bi ispitanici zeljeli iskusiti tijekom boravka u smjestaju,
odgovori Generacije Z i starijih generacija takoder su pokazali odredene razlike. Medu svim
generacijama najpozeljnija tehnologija bila je online prijava i odjava koju je odabralo 68%

Generacije Z (66 ispitanika) te 65,7% starijih generacija odnosno 159 ispitanika.

Pametni kljuc (na pametnom telefonu) takoder je privukao znacajan interes medu oba segmenta
te je 54,6% Generacije Z i 42,1% starijih generacija izjavilo da bi voljeli Koristiti ovu
tehnologiju u smjestaju. Ostale tehnologije, poput digitalne recepcije za traZzenje preporuka ili
digitalnih kioska, pokazale su znac¢ajno manyji interes. Samo 16,5% Generacije Z 122,3% starijih
generacija bilo je zainteresirano za digitalnu recepciju, dok se nitko iz obje grupe nije odlucio

za digitalni kiosk kao poZeljan tehnoloski dodatak.

Interes za robote ili masine umjesto zaposlenika bio je vrlo nizak s 7,2% Generacije Z 1 2,8%
starijih generacija koje su pokazale interes za ovu tehnologiju. Ovi rezultati pokazuju da obje
generacije preferiraju jednostavne, korisnicki orijentirane tehnologije poput online prijave 1

pametnog kljuca, dok su sloZenije tehnologije poput robota manje pozeljne.

Tablica 11. Spremnost placanja vise za tehnolo§ki opremljen smjestaj

Generacija Nije spreman Mozda ¢e platiti vise Spreman platiti viSe
platiti viSe
Generacija Z 38,1% 51,5% 10,3%
Ostale generacije 45,8% 43% 11,1%

lzvor: obrada autorice

Spremnost za plac¢anje vise za tehnoloski opremljen smjestaj takoder varira medu generacijama.
Generacija Z pokazuje vecu spremnost za placanje viSe u odnosu na starije generacije, no ve¢ina
ispitanika i1 dalje je neodlu¢na. Naime, 51,5% Generacije Z odabralo je odgovor "mozda", dok

je 10,3% izjavilo da bi platili viSe, a preostalih 38,1% nije spremno na dodatni troSak. Medu
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starijim generacijama, situacija je sli¢na — 43% ispitanika je neodlu¢no 1 odabralo je odgovor

"mozda", dok 11,1% starijih generacija potvrduje spremnost da plati viSe. Znac¢ajan udio starijih

ispitanika, njih 45,8%, nije spremno na dodatni troSak S§to pokazuje oprezniji stav prema

potro$nji kao i kod Generacije Z.

S konstantnim napretkom tehnologije, vazno je razumjeti kako se ta promjena odrazava na

ocekivanja 1 preference putnika. Pitanja o umjetnoj inteligenciji i tehnoloSkim smjeStajima

pruzaju uvid u nacin na koji ispitanici dozivljavaju tehnologiju u kontekstu svojih putovanja i

boravaka.

Grafikon 13. Koristenje Al za pronalazenje ideja za odmor

sda =ne

Izvor: obrada autorice

Pitanje o koriStenju umjetne inteligencije za pronalazenje ideja za odmor otkriva koliko je ova

tehnologija prihvacena medu ispitanicima. Vecina ispitanika, njih 295, koristi umjetnu

inteligenciju za pronalazenje ideja za odmor, dok 44 ispitanika nikada nisu koristili ovu

tehnologiju u tu svrhu.

Tablica 12. Buduénost tehnoloskog smjestaja

Odgovor Broj ispitanika
Tehnoloski smjestaji su buduénost 51
Tehnoloski smjestaji su samo za odredeno ciljno trziste 126
Neki smjestaji ¢e biti tehnoloski, ali ne svi 162

Izvor: obrada autorice
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Prema rezultatima, samo 15% ispitanika smatra da su tehnoloSki smjestaji buduénost, dok
37,2% vjeruje da su oni specificni za odredeno ciljno trziste. Najveci dio, odnosno 47,8%
ispitanika, misli da ¢e neki smjestaji biti tehnoloski, ali ne svi $to sugerira mjeSoviti pristup u

buduénosti.

4.3. Diskusija i prijedlozi za buduca istrazivanja

Rezultati istrazivanja pruzaju uvid u generacijske stavove i ponaSanje prema modernim
tehnologijama u hotelijerstvu. Vecina ispitanika putuje izmedu 3 i 5 puta godisnje S prosjecnim
trajanjem boravka od 4 do 7 dana. Ova dinamika upucuje na trend kracih, ali Cestih putovanja
Sto ukazuje na preferiranje fleksibilnosti i brzog pristup uslugama koje omogucuju optimalno
iskustvo boravka. Prema ovim rezultatima, hotelijeri bi trebali razmotriti kako tehnologija moze
unaprijediti kvalitetu usluga i u€initi boravak ugodnijim i u¢inkovitiji. Glavni razlozi putovanja
medu ispitanicima su odmor i posao §to ukazuje na potrebu za razli¢itim vrstama usluga i
sadrzaja koji mogu zadovoljiti ove potrebe. Kada je rije¢ o drustvu s kojim najéesce putuju,
ve€ina ispitanika bira prijatelje ili partnere S$to sugerira da je pruzanje usluga koje mogu

zadovoljiti grupne potrebe i razlicite interese klju¢no za privlacenje vjernih gostiju.

U vezi s hipotezama istrazivanja, rezultati su pokazali da generacija Z, koja koristi digitalne
izvore informacija kao §to su online pretrazivanje, druStvene mreze i Google Maps za planiranje
putovanja, potvrduje prvu hipotezu. Ova generacija se znacajno oslanja na digitalne platforme
za istrazivanje destinacija i donosSenje odluka o smjestaju, dok starije generacije i dalje vise
koriste tradicionalnije metode kao §to su preporuke od prijatelja i obitelji. Druga hipoteza, koja
se odnosi na preferenciju generacije Z prema automatiziranim i tehnoloSkim interakcijama,
djelomic¢no je potvrdena. Iako generacija Z pokazuje sklonost prema tehnologiji, kao Sto su
beskontaktne prijave i pametne sobe, takoder cijeni ljudsku interakciju. Ovo sugerira da
hotelijeri trebaju balansirati izmedu tehnoloskih i ljudskih elemenata u pruzanju usluga, kako
bi zadovoljili razli¢ite potrebe i preference svojih gostiju. Trec¢a hipoteza, koja se odnosi na
statisticki znaCajne razlike medu generacijama u pogledu preferencija karakteristika i
tehnoloskog aspekta smjestaja, takoder je potvrdena. Analizirani podaci pokazuju da svaka
generacija ima svoje specificne sklonosti kada je rijec o tehnologiji 1 karakteristikama smjestaja.

Generacija Z preferira napredne tehnologije poput virtualne stvarnosti, dok starije generacije
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pokazuju vecu sklonost tradicionalnijim tehnologijama. Ovo implicira potrebu za prilagodbom

usluga razli¢itim generacijama kako bi se udovoljilo njihovim specifi¢nim potrebama.

Rezultati istrazivanja takoder ukazuju na znacajnu ulogu Google Maps i umjetne inteligencije
u planiranju putovanja i pronalazenju aktivnosti. Ovo sugerira da hotelijeri trebaju razmotriti
integraciju Al-a u svoje usluge kako bi poboljsali korisni¢ko iskustvo i personalizirali ponudu.
Iako vecina ispitanika vidi tehnologiju kao nacin poboljSanja svog boravka, interes za
specificne tehnologije poput robota ili umjetne inteligencije jos uvijek nije dovoljno razvijen.
Stoga, postoji potreba za daljnjim istrazivanjima koja ¢e se fokusirati na ulogu specifi¢nih

tehnologija u unapredenju putnickog iskustva.

Vazno je napomenuti nekoliko ograni¢enja koja mogu utjecati na interpretaciju rezultata. Ova
ograni¢enja, povezana s demografskim karakteristikama ispitanika, naglaSavaju potrebu za
daljnjim istrazivanjima. Jedno od glavnih ograni¢enja istrazivanja je nerazmjerno zastupljenost
spola. Veci broj ispitanica su Zene (73,5%), dok je broj muskaraca znatno manji (26,5%). Ova
disproporcija moze rezultirati time da rezultati bolje odraZzavaju stavove i potrebe Zena, dok su
stavovi muskaraca nedovoljno zastupljeni. ToO moze utjecati na generalizaciju nalaza, osobito u
segmentima vezanim uz tehnoloske preferencije 1 iskustva u smjeStaju. Buduca istrazivanja
trebaju teziti ravnoteznijem spolnom omjeru kako bi se osigurala sveobuhvatnija perspektiva i

reprezentativniji uvid u razlicite korisnicke skupine.

Dobna struktura uzorka takoder predstavlja izazov. Generacija X je najzastupljenija (29,8%),
dok Generacija Z (28,6%) i Generacija Y (26,8%) takoder imaju znacajan udio. Najmanje
zastupljeni su Baby Boomeri (14,7%). Ova raspodjela moZe utjecati na rezultate s obzirom na
razliCite tehnoloSke navike 1 preferencije medu generacijama. Generacije koje su manje
zastupljene, poput Baby Boomera, nemaju dovoljno izraZzene stavove u vezi s tehnologijom i
smjeStajem. Daljnja istraZivanja trebala bi ukljucivati Siri spektar dobnih skupina kako bi se
dobila potpunija slika tehnoloskih preferencija medu svim generacijama. Obrazovna struktura
ispitanika takoder moZe utjecati na rezultate. Vecina ispitanika ima zavrSen diplomski studij
(47,8%), dok su manje zastupljeni oni s nizim obrazovanjem. Razlifite razine obrazovanja
mogu utjecati na razumijevanje i prihvacanje tehnologije stoga bi buduca istrazivanja trebala
obuhvatiti $iri raspon obrazovnih profila kako bi se bolje razumjeli razli€iti utjecaji obrazovanja
na tehnoloSke preference. Geografska distribucija ispitanika takoder ukazuje na ogranic¢enja.
Najveci broj ispitanika dolazi iz Osjecko-baranjske Zupanije (61,9%), dok su druge Zupanije

znatno manje zastupljene. Nedostatak zastupljenosti iz odredenih regija moze znaciti da
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rezultati ne odrazavaju u potpunosti regionalne varijacije u stavovima i potrebama. U budu¢im
istrazivanjima preporucuje se Sirenje uzorka na sve regije kako bi se osiguralo reprezentativnije

razumijevanje regionalnih razlika.

Kako bi se unaprijedilo istrazivanje i strategije u hotelijerstvu, buduca istrazivanja trebala bi
detaljnije istraziti utjecaj specifi¢nih tehnologija poput robota ili naprednih aplikacija u hotelu
na iskustvo boravka. Proucavanje uloge umjetne inteligencije u personalizaciji usluga moze
pruziti dodatne odgovore na na¢ine na koje AI moZe unaprijediti putnicko iskustvo. Razvijanje
strategija koje ¢e zadovoljiti potrebe razliCitih generacijskih segmenata, ukljucujuc¢i Generaciju

Z i druge, moze pomo¢i u optimiziranju ponude i usluga u hotelijerstvu.

Istrazivanje pruza uvid u trenutne trendove i preferencije, no pravilnim adresiranjem ovih
ograni¢enja i provedbom preporuka za buduca istrazivanja, moguce je poboljsati relevantnost i
primjenjivost nalaza. Povecanje reprezentativnosti uzorka i razmatranje svih relevantnih
¢imbenika omogucdit ¢e preciznije razumijevanje tehnoloSkih potreba 1 ocekivanja korisnika u

hotelskom sektoru.
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Zakljucak

Digitalizacija je u danasnjem poslovnom svijetu postala klju¢an ¢imbenik koji oblikuje na¢in
na koji organizacije posluju i kako komuniciraju sa svojim korisnicima. U kontekstu
hotelijerstva, digitalna transformacija ne odnosi se samo na tehnoloske inovacije, ve¢ i na dublje
kulturoloske promjene koje zahtijevaju prilagodbu poslovnih modela i strategija u skladu s
novim oc¢ekivanjima potrosaca. Posebno je znacajna prilagodba prema zahtjevima Generacije
Z, s obzirom na to da su njihove specifi¢ne potrebe i preferencije bile u sredistu istrazivanja.
Generacija Z, kao trenutno najbrojnija generacija u svijetu, predstavlja izazov i priliku za
industriju hotelijerstva. Ova generacija, odrasla u digitalnom dobu, pokazuje specifi¢ne obrasce
ponasanja i o¢ekivanja u vezi s tehnologijom i putovanjima. Njihova sklonost prema digitalnim
rjeSenjima, ukljucuju¢i mobilne aplikacije, druStvene mreze i inovacije poput pametnih soba i
virtualnih concierge usluga, oblikuje buduc¢nost hotelskog sektora. Kao digitalni domoroci,
¢lanovi Generacije Z prirodno su u uskladeni s tehnologijama Sto ih ¢ini izuzetno vaznima za

bududi razvoj 1 uspjeh u hotelijerstvu.

Rezultati istrazivanja jasno ukazuju na nekoliko klju¢nih nalaza. Postoji znacajna razlika u
preferencijama 1 ponaSanju izmedu Generacije Z 1 starijih generacija, osobito u pogledu
koristenja tehnologije u hotelskim uslugama. Dok starije generacije Cesto naglasavaju znacaj
ljudske interakcije, Generacija Z preferira digitalne alate koji omogucavaju brze 1 u€inkovitije
usluge. To ukljucuje preferenciju za beskontaktne prijave i odjave, mobilne aplikacije za
rezervaciju i virtualne tehnologije koje poboljsavaju iskustvo boravka. Prilagodba hotelskih
usluga prema tehnologijama koje koriste mladi putnici postala je nuznost za odrzavanje
konkurentnosti. Hoteli koji uspjesno integriraju napredne tehnologije i nude personalizirane
usluge mogu znacajno poboljsati iskustvo gostiju, povecati njihovo zadovoljstvo i lojalnost. To
ukljucuje implementaciju tehnologija poput pametnih soba, digitalnih kljuceva i sustava za
automatsko upravljanje uslugama, kao i aktivnost na drustvenim mrezama koje su popularne
medu mladima. Istrazivanje pokazuje da se Generacija Z ne oslanja samo na tehnologiju, vec¢ i
na autenti¢nost 1 kvalitetu iskustava. Iako su tehnoloski napredni, clanovi ove generacije cijene
prilike za interakciju s lokalnom zajednicom i autenti¢na iskustva koja nadmasuju samo
tehnoloske aspekte. Stoga, hoteli trebaju integrirati tehnologiju tako da poboljSavaju operativnu
ucinkovitost 1 istovremeno stvaraju jedinstvena i nezaboravna iskustva za goste. Osim $to je
tehnologija klju¢na za privlacenje 1 zadrzavanje putnika iz Generacije Z, takoder je vazna za
razumijevanje njihovih preferencija i ponasanja. U buduénosti, hoteli ¢e morati kontinuirano

pratiti tehnoloske trendove i prilagodavati svoje usluge kako bi zadovoljili promjenjive potrebe
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1 o¢ekivanja mladih putnika. To ukljucuje upotrebu naprednih analitickih alata za pracenje i
analizu podataka o ponaSanju korisnika te razvoj novih proizvoda i usluga koji odgovaraju
njihovim specificnim interesima. Na temelju ovog istrazivanja, moze se zakljuciti da
digitalizacija 1 tehnoloske inovacije igraju presudnu ulogu u oblikovanju buduénosti
hotelijerstva, posebno u kontekstu Generacije Z. Istrazivanje je potvrdilo prve dvije hipoteze:
Generacija Z koristi digitalne izvore informacija (online pretrazivanje, drustvene mreze i
Google Maps) za planiranje putovanja CeS¢e nego starije generacije (H1) te preferira
automatizirane i tehnoloske interakcije (H2). Takoder, pronadene su statisticki znacajne razlike
medu generacijama u pogledu preferencija karakteristika i tehnoloSkog aspekta smjestaja (H3).
Ipak, uspjeh u ovoj transformaciji zahtijeva sveouhvatan pristup koji obuhvaca tehnologiju kao
I razumijevanje potreba i vrijednosti putnika. Kroz kontinuiranu inovaciju i prilagodbu, hoteli

mogu osigurati dugoro¢nu uspjesnost i konkurentnost na trzistu koje se stalno mijenja.

Digitalizacija predstavlja znacajnu priliku za unapredenje hotelijerstva, ali donosi i izazove koji
zahtijeva pazljivo planiranje i strategijsko upravljanje. Povezivanje tehnologije s autenti¢nim i
personaliziranim iskustvima moze stvoriti dodatnu vrijednost za goste i omoguciti hotelima da
se istaknu u dinami¢nom trZiStu. Stoga je vazno da hoteli nastave investirati u tehnoloske
inovacije, ali 1 da ostanu svjesni kulturnih i socijalnih aspekata koji oblikuju ponasanje putnika.
Samo kroz integraciju tehnologije s ljudskim elementom 1 autenti¢nim iskustvima, hotelijerstvo
moze uspjeSno odgovoriti na izazove 1 prilike koje donosi Generacija Z 1 osigurati svoju

buduénost u digitalnom dobu.
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Anketni upitnik - Istrazivanje generacijskih stavova o novim tehnologijama u

hotelijerstvu

Postovani,

ovo istrazivanje se provodi sa svrhom prikupljanja podataka potrebnih za izradu diplomskog
rada u okviru kolegija ,,Poslovne inovacije i trendovi u hotelijerstvu” na sveuciliSnom

diplomskom studiju na Fakultetu za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija.

Cilj istrazivanja je utvrditi stavove i preferencije razliitih generacija prema koriStenju
modernih tehnologija u planiranju putovanja i boravku u smjesStajnim objektima. Poseban
naglasak stavljen je na generaciju Z, ali istrazivanje obuhvaca i ostale generacije kako bi se

dobio sveobuhvatan uvid u trendove 1 promjene u turistiCkoj industriji.

Anketa je anonimna te ¢e sve prikupljene informacije, misljenja i stavovi biti koriSteni

iskljucivo za potrebe ovog znanstvenog istrazivanja.

Unaprijed se zahvaljujem na izdvojenom vremenu!

1. Koliko Cesto putujete?
- 0-2 puta godisnje
- 3-5 puta godisnje
- 6-8 puta godisnje

- +9 puta godisnje

2. Koliko u prosjeku traje Vas boravak?
- 1-3 dana
- 4-7 dana
- 8-11 dana

- +12 dana

3. Koji je glavni razlog Vasih putovanja?

- Posao
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- Odmor
- Zdravlje

- Posjeta prijateljima i obitelji

4. S kim najcesce putujete?
- Samostalno
- Obitelj
- Prijatelji
- Radne kolege

- Partner

5. Smatrate li da ste u toku s najnovijim tehnologijama?
- Da
- Ne

6. Koliko vremena dnevno, osim za posao, provodite na tehnoloskim uredajima (npr. pametni
telefon, tablet, racunalo)?

- Manje od sat vremena
- 1-2 sata dnevno
- 3-4 sata dnevno
- 5-6 sati dnevno

- +7 sati dnevno

7. Koliko se slazete sa sljede¢im recenicama? (1 - Ne slazem se do 7 - Potpuno se slazem)
- Smjestaj gledam samo kao mjesto za spavanje.
- Smjestaj gledam kao iskustvo samo po sebi.

- Smjestaj smatram najvaznijim dijelom mog putovanja.

8. Smatrate li da bi tehnologija poboljsala ili pogorSala Vase iskustvo boravka?
- Poboljsala
- Pogorsala
- Nisam siguran

9. Koje metode pretrazivanja koristite pri trazenju smjestaja? (ViSestruki odgovori, do tri)
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- Obitelj i prijatelji

- Recenzije i preporuke

- Oglasi

- Drustvene mreze

- Putnicke agencije

- Online putnicke agencije

- Turisticki sajmovi

10. Kada trazite preporuke, smjernice ili mjesta za posjetiti, Sto preferirate?
- Pitati na recepciji
- Potraziti na internetu

- Koristiti mape i brosure dostupne u smjestaju

11. Koje karakteristike trazite u smjestaju? (Visestruki odgovori, do tri)
- Kvalitetna usluga 1 sadrzaji
- Cistoéa
- Dobra lokacija
- Dobar WIFI
- Tehnoloski sadrzaji
- Popust kuponi
- Dobra cijena
- Hrana i pice

- Ponudene aktivnosti

12. Kada birate smjestaj, uzimate li u obzir njegove tehnoloske sadrzaje?
-Da
- Ne
- Ponekad

13. Koje vrste tehnologija biste zeljeli iskusiti u Vasem smjestaju?

- Online prijava i odjava
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- Pametni klju¢ (na pametnom telefonu)
- Digitalna recepcija za trazenje preporuka
- Digitalni kiosk ili online sobna usluga

- Roboti/masine umjesto zaposlenika

14. Koje od sljedecih tehnologija biste voljeli dodati u smjestaj? (Visestruki odgovori, do tri)
- Glasovno pretrazivanje
- Beskontaktna placanja
- Roboti/masine
- Chatbotovi
- Virtualna i proSirena stvarnost
- Umjetna inteligencija
- Pametni TV

- Interaktivne igre

15. Jeste li spremni platiti viSe za boravak u smjestaju s najnovijim tehnologijama?
- Da
- Ne
- Mozda

16. Ako ste odgovorili ne, zaSto?
- Svaki smjestaj bi trebao biti opremljen najnovijim tehnologijama
- Samo neki smjestaji bi trebali biti opremljeni najnovijim tehnologijama

- Ne osje¢am potrebu za najnovijim tehnologijama u smjestaju

17. Koliko se slazete sa sljede¢im recenicama? (1 - Ne slazem se do 7 - Potpuno se slazem)

- Ljudska interakcija je razlog zaSto biram hotele umjesto drugih vrsta smjestaja (npr.
Airbnb)

- Ljudska interakcija je vrlo vazna
- Ljudska interakcija je vazna, ali nije kljuc¢na

- Ljudska i tehnoloska interakcija su mi iste
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- Preferiram ne imati posla s ljudima i preferiram samo tehnoloske interakcije

U kojoj mjeri se slazete ili ne slazete s tvrdnjama u vezi s Google Maps. (1-7)
18. Google Maps je izvrstan izvor za motiviranje putovanja.

19. Google Maps je koristan izvor informacija za putovanja.

20. Google Maps pomaze u odabiru destinacija.

21. Google Maps je izvrstan nacin za pronalazenje restorana ili aktivnosti tijekom putovanja.

Buduca ocekivanja

22. Jeste li ikada koristili umjetnu inteligenciju za pronalazenje ideja za odmor?
- Da

- Ne

23. Smatrate li da su tehnoloski smjestaji buduénost ili samo vrsta smjestaja za odredeno
ciljno trziste?

- Tehnoloski smjestaji su buduénost
- Tehnoloski smjestaji su samo za odredeno ciljno trziste

- Neki smjestaji ¢e biti tehnoloski, ali ne svi

U nastavku su navedena pitanja koja se odnose na Vas. Za svako od navedenih pitanja
odaberite jedan od ponudenih odgovora:

1. Spol (oznacite):
a) Muski
b) Zenski

2. Dob (oznacite):
a) Manje od 19 godina
b) 20 — 29 godina
c) 30 — 39 godina
d) 40 — 49 godina
e) 50 — 59 godina
f) Vise od 60 godina

3. Najvisi stupanj obrazovanja (oznacite):
a) Osnovna skola
b) Srednja Skola
¢) Visa skola
d) Preddiplomski studij
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e) Diplomski studij
f) Poslijediplomski studij

Oznacite mjesto svog prebivalista:
a) Bjelovarsko-bilogorska zupanija
b) Brodsko-posavska Zupanija

¢) Dubrovacko-neretvanska zupanija

d) Istarska zupanija

e) Karlovacka zupanija

f) Koprivnicko-krizevacka zupanija
g) Krapinsko-zagorska zupanija
h) Licko-senjska zupanija

1) Medimurska Zzupanija

J) Osjecko-baranjska zupanija

k) Pozesko-slavonska Zzupanija

I) Primorsko-goranska zupanija
m) Sibensko-kninska Zupanija

n) Sisacko-moslavacka Zupanija
0) Splitsko-dalmatinska Zupanija
p) Varazdinska zupanija

q) Viroviticko-podravska zupanija
r) Vukovarsko-srijemska zupanija
s) Zadarska Zupanija

t) Zagrebacka Zupanija

u) Grad Zagreb
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