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SAZETAK

Tema ovog diplomskog rada je primjena digitalnih tehnologija u unaprjedenju hotelskog
poslovanja, s fokusom na evoluciju digitalnog poslovanja, analizu trenutnog stanja hotelske
industrije te analizu web stranica visokorangiranih hotela u Republici Hrvatskoj kroz

prikupljanje primarnih podataka.

U prvom dijelu rada, prikazana je evolucija digitalnog poslovanja, obuhvacaju¢i prijelaz od
tradicionalnih poslovnih modela prema modernim digitalnim poslovnim modelima.
Analizirani su digitalni alati 1 tehnologije, poput online rezervacija, mobilnih aplikacija 1

pametnih hotelskih soba i shodno tome, njihova primjena u modernom hotelijerstvu.

Drugi dio rada posvecen je hotelskoj industriji, s posebnim naglaskom na odrzivost i trenutne
trendove. Istrazene su odrzive prakse u hotelijerstvu, ukljucujuci energetski uc¢inkovite sustave,
upravljanje otpadom i podrsku lokalnim zajednicama. Takoder, analizirani su aktualni trendovi

poput digitalizacije usluga i personalizacije korisni¢kog iskustva.

Tre¢i dio rada sadrzi analizu web stranica 105 visokorangiranih hotela (4 1 5 zvjezdica) u
Republici Hrvatskoj. Analiza je obuhvatila razliCite aspekte digitalne prisutnosti, ukljucujuci
dostupnost online rezervacija, prisutnost na drustvenim mrezama, koriStenje mobilnih
aplikacija 1 newslettera, implementaciju sitemapa 1 drugih digitalnih alata. Rezultati
istrazivanja pruzaju uvid u razinu digitalizacije hrvatskih hotela i nude preporuke za

unaprjedenje digitalne tehnologije.

U zakljuc¢ku, rad naglasava vaznost digitalnih tehnologija i odrzivih praksi za uspjesno
poslovanje u hotelskoj industriji, te pruza smjernice za daljnji razvoj i unapredenje hotelskih

usluga.

Kljuéne rijeci: digitalne tehnologije, optimizacija, web stranica, hotel



ABSTRACT

The topic of this thesis is the application of digital technologies in enhancing hotel business
operations, with a focus on the evolution of digital business, analysis of the current state of the
hotel industry, and an analysis of websites of top-ranked hotels in Croatia by collecting primary
data.

In the first part of the thesis, the evolution of digital business is presented, encompassing the
transition from traditional business models to modern digital business models. Digital tools and
technologies, such as online reservations, mobile applications, and smart hotel rooms, are
analyzed, along with their application in modern hospitality.

The second part of the thesis is dedicated to the hotel industry, with a special emphasis on
sustainability and current trends. Sustainable practices in hospitality are explored, including
energy-efficient systems, waste management, and support for local communities. Additionally,
current trends such as digitalization of services and personalization of the customer experience
are analyzed.

The third part of the thesis contains an analysis of websites of 105 top-ranked hotels (4 and 5
stars) in Croatia. The analysis covered various aspects of digital presence, including the
availability of online reservations, presence on social media, use of mobile applications and
newsletters, implementation of sitemaps, and other digital tools. The research results provide
insight into the level of digitalization of Croatian hotels and offer recommendations for
improving digital technology.

In conclusion, this thesis emphasizes the importance of digital technologies and sustainable
practices for successful business operations in the hotel industry and provides guidelines for

further development and enhancement of hotel services.

Keywords: digital technologies, optimization, website, hotel



Sadrzaj

R U 1Y@ ] b L T P TP TSP PPPPPPTPPTPPPPPPPPR 6
1.1. Predmet i Cilj Fa0a. .. e ee e e e e e e e s et e e e e e e s e arraeeaeeeanees 6
1.2. Izvori podataka i metode prikupljanja .....c.eeeeiiieiiiiiie e 6
1.3. SadrZa] i StrUKLUIA Fada...ccci et e e e e s b e e e e e e e aareeeas 7

2. EVOLUCIJA DIGITALNOG POSLOVANIA ..ttt e e e e e e ettt e e e e e e e eeeeeenennan 8
2.1. Tradicionalno poslovanje hotelske iINAUSTIJE ......ccceovecciiieiiiicceee e, 8
2.2. Digitalno poslovanje hotelske iINdUSEIjE.......ccciviciiiiiiiiie e 10
2.3. Digitalni poslovni Modeli hOtela .........cooiiiiiiiiie e 12

3. PRIMJENA DIGITALNIH TEHNOLOGIA ...t e e et s e e e e e seeeeen s 15
3.1. Pojmovno odredenje digitalnih tehnologija ........ccceevviiiiiiiiiiiiiereees 15
3.2. Razvoj digitalne tehnologije i Njene prednosti.......c.ceeceeccciiiiee e 16
3.3. Ogranicenja digitalne tehNolOgije........ueiiiiiiiiie e 18

4. HOTELSKA INDUSTRUA OPCENITO ...ouvvvirieiieieteeeeceeeeeeee s etseseessesesstseessas et st sesesesssesesssssssssensanas 20
4.1. Pregled trenutnog stanja hotelske iINdUSLIijE.........uuiiiiiiiiiiiiiiiieie s 20
4.2, OdrZivost U hotelsKoj INAUSTIIji ..eeeeiiccuieeeee et e e e e 21

4.2.1. Energetska UCINKoVitoSt hotela .........evveiiiieiiiiiee e 21
4.2.2. USteda vode U hotelima ......ccoueiiiiiriieeee e e 22
4.2.3. Upravljanje otpadom hotela ... 22
4.2.4. Odrzivost u nabavii gradnji hotela..........cccooooeiiiiiiiiee e, 22
4.2.5. Drudtvena odrZivost NOtela ......ccooueieiiiiiiiiie et 23
4.2.6. Ekonomska odrZzivost hOtela .........coecuieiiiiiiiiiiic e 23
4.3. Trendovi U hotelsKoj INAUSEIIji c.uuveeeiiiiciieiee e e e e 24

5. UPOTREBA DIGITALNE TEHNOLOGHE U HOTELSKOJ INDUSTRUI ....cceeeiiiiiiieceeeee e 26

5.1. Digitalne tehnologije u hotelskoj iNAUSTIiji .....cccccuiiieeeiiiiiieiee e 27
5.1.1. Umjetna inteligencija i StrojNo UCENJE.....ccccuuiiiiie it e e 27
5.1.2. INTEINET STVANT (10T) uvieeiiieeeeciiee ettt et e e e e st e e e s bt e e e s bae e e staeeeensaeeesnraneean 27
5.1.3. Digitalni kljucevi i beskontaktne USIUZE .....c..uvveeeiiiiiiiiiie e 28
5.1.4. Integrirani sUStaVvi Pladanja ....ceeeeeeeeeiie e 28
5.1.5. Digitalne KNjige SOSTijU ..ccccuviiieeee ettt et e e e e e e e e e eans 28

5.2. Pozitivne i negativne strane implementacije novih digitalnih tehnologija..........ccc.ccc....... 29
5.2.1. Pozitivne strane implementacije digitalnih tehnologija u hotele .............ccccvvveeeenis 29
5.2.2. Negativne strane implementacije digitalnih tehnologija u hotele ............................ 31

5.3. Buducnost digitalnih tehnologija u hotelskoj iNndUStriji.......ccceeeeeeiiiieeeiieiciiieee e, 32



6. ANALIZA UPOTREBE DIGITALNE TEHNOLOGIJE U HOTELSKOJ INDUSTRUI PUTEM WEB STRANICA

HOTELA ettt ettt st e e e st e st e s b e st e s et e e s b e e s at e e st e e s b e e sabeesaneesabeesaneesaneenane 34
6.1. Uzorak i metodologija istraZivanja........cccueeeeeeiiiciiiiiee e e e 34
6.1.1. Identifikacija Notela.......uuuuiiiieieieeecee e 35
6.1.2. Prikupljanje podataka tijekom istrazivanja ........ccccceveeeeeiiiciiieee e 36
6.1.3. Kategorizacija podataka istrazivanja ........cccccveeeeiiiciiiieee e 36
6.1.4. Analiza podataka nakon istraZivanja .......ccccceeeieeciiieee e 38
6.1.5. Interpretacija rezultata analize ......cc.ueeeviiiiciiiiiee 38
6.1.6. Analiza prisutnosti hotela na drustvenim mrezama .........cccceeeeeeecciieeeeeeeecciieeeee e 39
6.1.7. Interakcija hotela s GOStIMA ..uueeiiiiiciiiiiie e e 39

6.2. Rezultati istrazivanja hotelskih web mjesta.......cccoviviiiiiiiiiiii e, 39
6.2.1. Dostupnost lokacije hotela na web stranicama........cccccvvvvveeeeeeieeeieeeeeeeeeeeeeeeceece, 41
6.2.2. E-1etak NOtEla ....eeeeeeeeeee e s 42
6.2.3. Hotelske Mobilne apliKacije .....ccceecciiiiiee i 43
6.2.4. Online rezervacije hotela ........c.uuiieii i 44
6.2.5. Programi za izradu web stranice hotela ........cccevvvivciiiieii e 45
6.2.6. NV A (U E 1L = Y=l o oV - U U Ut 47
6.2.7. SIteMAP NOTEIA e 49
6.2.8. Prisutnost hotela na druStvenim mrezama .......ccocceeceeriieeiieeniee e 50

6.3. Preporuke za uspjesno hotelsko Web MjeSto ........uevveveieiiiiiiieiiiieeeeeeeeeeeccecce e 53
7. ZAKLIUCAK ..ottt st 56
POPIS LITERATURE ...ttt ettt ettt ettt e et e e e eaaaaaeeaeesaaaaa s nnnnsnsseseeeneeeeeees 58
POPIS SLIKA ..ttt ettt e et e e e e e et e e e e e e e e aaab e e b e e bt e e e et et e e et eeaaaaaaaaeseesaesaaaaaannnnnrnssnnrennneneee 67
POPIS GRAFIKONA ...ttt ettt e s e st e st e st esat e e st e e sabeesabeesabeesateesmneenane 67
POPIS TABLICA ..ottt ettt e e e e e e e e e ettt et b seeeeeaeeeeaebassnsas e seeeeeeeaseenssnnnnnnnsnsenaaans 67

Lo 2 11 7 O OOPPPPPPPIN 67



1. UVOD

1.1.

1.2.

Digitalne tehnologije su postale neizostavan dio suvremenog poslovanja, a njihova
primjena u hotelskoj industriji pruza nove moguénosti za unapredenje usluge, optimizaciju
operacija i povecanje konkurentnosti na trzistu (Djevoji¢ & Vitasovi¢, 2023). U kontekstu
hotelske industrije, digitalna tehnologija pomaze pri optimizaciji poslovanja, unapredenju
korisnickog iskustva i poboljSanju efikasnosti cjelokupnih hotelskih operacija (Astuti et
al., 2024). To ukljucuje koristenje tehnologija poput softverskih rjeSenja za upravljanje
rezervacijama, sustave za pracenje preferencija gostiju, digitalne platforme za marketing i
promociju, kao i implementaciju pametnih uredaja 1 IoT (Internet stvari) tehnologija radi
poboljsanja same funkcionalnosti hotela. Ovaj diplomski rad istrazuje kako digitalne
tehnologije mogu poboljsati razlicite aspekte hotelskog poslovanja, s posebnim naglaskom

na povecanje ucinkovitosti i pobolj$anje iskustva gostiju.

Predmet i cilj rada

U ovom diplomskom radu ¢e se analizirati upotreba digitalne tehnologije u hotelskoj
industriji na temelju visokokategoriziranih hotela u Republici Hrvatskoj, s posebnim
naglaskom na internetsku tehnologiju, drustvene mreZe i funkcionalnost pojedinacnih web
stranica hotela. Cilj je istraZiti kako se digitalna tehnologija unaprjeduje svakodnevno
poslovanje hotela odnosno, kako ona utjece na korisnic¢ko iskustvo gostiju, kao 1 kako se
reflektira na konkurentnost 1 profitabilnost hotela. Analizom svih ovih web stranica hotela,

pronaci ¢e se izazovi i mogucnosti koje donosi digitalizacija u ovoj industriji.

Izvori podataka i metode prikupljanja

Za potrebe ovog rada koriSteni su primarni podaci prikupljeni vlastitim istrazivanjem koje
je ukljucivalo analizu 105 web stranica visokorangiranih hotela s 4 i 5 zvjezdica u
razli¢itim zupanijama Republike Hrvatske. Podaci su strukturirani u Excel tablici,
omogucujuci pregled i analizu razli¢itih aspekata digitalne tehnologije u hotelskoj
industriji, kao $to su online rezervacijski sustavi, virtualni obilazak hotela, mobilne
aplikacije, integracija druStvenih medija i ostale tehnologije. Osim toga, korisSteni su i
sekundarni izvori, ukljucujuéi znanstvene Clanke, stru¢ne knjige i industrijske izvjestaje,

koji su pruzili Siri kontekst 1 podrsku za analizu.



1.3.

Sadrzaj i struktura rada

Rad je strukturiran na nacin da se najprije prezentiraju teorijske osnove i definicije vezane
uz digitalne tehnologije 1 hotelsku industriju. Nakon toga, razmatraju se konkretni primjeri
primjene tih tehnologija s naglaskom na njihove prednosti 1 izazove. U zavrSnom dijelu
rada nalazi se zakljucak i preporuke za daljnju primjenu digitalnih tehnologija u hotelskoj

industriji.



2. EVOLUCIJA DIGITALNOG POSLOVANJA

2.1.

Moderna tehnologija transformirala je nacin na koji hoteli komuniciraju s gostima,
upravljaju svojim operacijama i plasiraju svoje usluge na trziste (Das, 2023). Tradicionalni
modeli poslovanja, koji su se oslanjali na osobne kontakte, telefonske rezervacije i
posrednike, bili su ograniceni u dosegu i efikasnosti. Digitalne tehnologije, s druge strane,
omogucuju globalnu dostupnost, personalizaciju usluga i1 optimizaciju operativnih
procesa.

U pocetku, hoteli su koristili jednostavne web stranice kao sredstvo za pruZanje
informacija o uslugama i kontaktima (Sukarsih et al., 2024). Medutim, s vremenom su se
ove web stranice razvile u sofisticirane online platforme koje omogucuju direktne
rezervacije, virtualne obilaske hotela i personalizirane ponude. Digitalizacija omogucuje
gostima da istraze opcije smjestaja sa slikama, usporede cijene i rezerviraju sobe iz
udobnosti vlastitog doma, Sto je novi na¢in na koji se smjeStaj promovira i prodaje
(Roelen-Blasberg, 2024).

Osim web stranica, drustveni mediji postali su kljucni alat u digitalnoj strategiji hotela.
Platforme poput Facebooka, Instagrama i Twittera koriste se za promociju sadrzaja,
interakciju s gostima i upravljanje reputacijom hotela (Mohammad et al., 2024). Drustvene
mreze omogucuju hotelima da brzo odgovore na povratne informacije gostiju, bilo
pozitivne ili negativne, te da prilagode svoje usluge prema njihovim potrebama i
oc¢ekivanjima (Kotler et al., 2017).

Digitalna transformacija u hotelijerstvu nije samo tehnic¢ka inovacija, ve¢ i promjena u
poslovnoj kulturi 1 strategiji. Hoteli danas moraju biti agilni 1 inovativni, prilagodavajuci
se brzo danasnjim promjenjivim trziSnim uvjetima i tehnoloSkim napredcima. Digitalna
tehnologija zapravo omogucéuje hotelima da ostanu konkurentni u sve sloZenijem i

dinami¢nijem trziSnom okruZenju (Balsiger et al., 2023).

Tradicionalno poslovanje hotelske industrije

Tradicionalno poslovanje u hotelskoj industriji bilo je okarakterizirano izravnim
kontaktom izmedu gosta 1 hotela, gdje su telefonske rezervacije i osobne posjete bile
glavne metode za rezervaciju smjestaja. Takav model poslovanja oslanjao se na fizicku
prisutnost gosta u hotelu ili na turisticke agencije, koje su djelovale kao posrednici u

procesu rezervacije i prodaji usluga (FHA-HoReCa, 2024).



Slika 1. Prikaz fizicke rezervacije hotela prije upotrebe online rezervacija

HOTEL PFISTER HOTEL PFISTER
as Wegaje. Ar ) L - T '_f-m”---- R

Izvor: https://www.thepfisterhotel.com/milwaukee-hotel-room

Osim toga, marketing 1 promocija u tradicionalnom poslovanju bili su ograni¢eni na
tiskane medije, poput brosura, kataloga i oglasa u ¢asopisima ili novinama (Teguh et al.,
2023). Ovakav pristup imao je ograni¢en doseg i nije omogucéavao personalizaciju ponude
prema specifiénim potrebama gostiju. Informacije o hotelu i njegovim uslugama bile su
dostupne samo kroz ove fizicke kanale, $to je znacajno ogranicavalo moguénosti za Sirenje

trzista i dosezanje vecih posjeta gostiju (Buhalis & Law, 2008).


https://www.thepfisterhotel.com/milwaukee-hotel-room

2.2

Slika 2. Oglasavanje hotela putem novina prije digitalne revolucije
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Izvor: https://www.newspapers.com/article/the-new-york-times-hotel-ads/35575219/

Tradicionalni modeli upravljanja takoder su bili manje fleksibilni i manje prilagodljivi
brzim promjenama na trzistu. Odsutnost digitalnih alata za analizu podataka i predvidanje
potraznje znacila je da su hoteli Cesto reagirali neuravnoteZeno na promjene, umjesto da
proaktivno prilagodavaju svoje strategije i ponude (Ye et al., 2023). Ogranienja
tradicionalnog poslovanja postala su o€ita s razvojem internetskih tehnologija koje su

omogucile brzu, u¢inkovitiju i prilagodljiviju komunikaciju s gostima.

Digitalno poslovanje hotelske industrije

Digitalno poslovanje predstavlja transformaciju tradicionalnih poslovnih modela u
moderne kroz integraciju digitalnih tehnologija, ¢ime se, izmedu ostalog, omogucuje brza,
efikasnija 1 personaliziranija komunikacija s klijentima (Agustian et al., 2023).

Jedan od klju¢nih elemenata digitalnog poslovanja u hotelijerstvu su online rezervacijski
sustavi (Online Booking Systems). Ovi sustavi omoguéuju gostima da pregledavaju
dostupnost soba, cijene i usluge, te da izvrSe rezervaciju u realnom vremenu (Gosela &
Encarnacion, 2024). Integracija ovih sustava s web stranicama hotela ne samo da povecava
vidljivost hotela na globalnom trziStu, ve¢ i smanjuje troskove vezane uz posrednike i

omogucuje bolju kontrolu nad rezervacijama i prihodima (Buhalis & Law, 2008).

10


https://www.newspapers.com/article/the-new-york-times-hotel-ads/35575219/

Digitalni marketing i koriStenje druStvenih medija olakSavaju hotelima da direktno
komuniciraju s postojeéim 1 potencijalnim gostima (Dimitrios et al., 2023). KoriStenjem
platformi kao §to su Facebook, Instagram i Twitter, hoteli mogu promovirati svoje usluge,
dijeliti recenzije gostiju i odgovarati na upite u stvarnom vremenu. Interaktivnost i
transparentnost doprinose izgradnji povjerenja i odanosti medu gostima (Xiang & Gretzel,

2010).

Grafikon 1. Drustvene mreze predvode listu digitalnog marketinga hoteljerstva

Social media marketing remains a
focus for European accommodations

The most important dlgltal tranziormaticn topics as wdentfiad b,r SUrvey respondants
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demis are e scucihves) managers in che EBunopean o niodar edus oy sl pd

@®®  Booking.com statista”a

Izvor: https://www.statista.com/chart/30211/important-digital-transformation-topics-for-
european-accommodations/

Mobilne aplikacije postale su integralni dio digitalne strategije mnogih hotela (Parapanos
& Michopoulou, 2022). One osiguravaju gostima da izvrSe brzu rezervaciju, upravljaju
svojim rezervacijama, prijave se u hotel, te pristupe dodatnim informacijama i uslugama
tijekom boravka. Dodatno, tehnologije poput RFID (Radio Frequency Identification) i
NFC (Near Field Communication) nude gostima opciju beZi€nog placanja 1 pristupa

sobama, ¢ime se poboljSava prakti¢nost i sigurnost (Wang et al., 2013).
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2.3.

Slika 3. Prikaz rada mobilne aplikacije Hotel Inn

Welcome
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Let's pet bo ke
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.......

Izvor: https://whatfix.com/blog/digital-transformation-hospitality/

Digitalni poslovni modeli hotela

Jedan od glavnih trendova digitalnih poslovnih modela je prijelaz na "asset-light" modele,
u kojem zapravo hoteli smanjuju vlasnistvo nad nekretninama i fokusiraju se na
upravljanje i franSizing (Rice et al., 2023). Prednost ovog pristupa je Sto smanjuje
financijske rizike i omogucuje fokus na brendiranje i odanost gostiju. Na primjer, Hilton
koristi digitalne kljuceve 1 aplikacije za prijavu i pristup sobama, $to poboljsava korisni¢ko
iskustvo (Digital Transformation Skills, 2023).

Pored toga, hoteli koriste digitalne platforme za unaprjedenje korisnickog iskustva,
ukljucujuéi mobilne aplikacije i1 virtualne portire (Liu et al., 2024). AccorHotels je, na
primjer, imao znacajne financijske izdatke za digitalne alate koji omogucéuju gostima
upravljanje rezervacijama 1 pristup programima lojalnosti (Digital Transformation Skills,
2023).

Koristenjem pametnih tehnologija i digitalnih ekosustava hotelima omogucuje integraciju
usluga i1 poboljSanje komunikacije s gostima, stvaraju¢i sinergijske vrijednosti (Troisi et
al., 2023)

Online rezervacija putem vlastite web stranice hotela omoguéava gostima da rezerviraju
smjestaj direktno od hotela bez posrednika, Sto u konacnici ukida troskove provizije i
omogucuje hotelima vecu kontrolu nad korisni¢kim iskustvom (Sanli6z-6zgen et al.,
2024). Takoder se nudi mogu¢nost direktne komunikacije s gostom 1 promocije posebnih

ponuda 1 nagradnih programa. S druge strane, potrebno je ulagati u digitalni marketing
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kako bi se privukao promet na vlastitu web stranicu te je potrebna stalna tehni¢ka podrska
za odrzavanje 1 optimizaciju web stranice (Yusuf & Keke, 2023).

Platforme kao Sto su Airbnb 1 Booking.com pomaZu hotelima da dosegnu globalnu publiku
putem svojih dobro uspostavljenih rezervacijskih sustava (Alom et al., 2024). Putem njih,
hoteli pristupaju velikoj bazi podataka potencijalnih gostiju diljem svijeta. Prednost ovih
platformi je da uzivaju veliko povjerenje korisnika pa to moze voditi prema povecanju
broja rezervacija. Medutim, potrebno je naglasiti da povecana ovisnost o tre¢im stranama

moze smanjiti kontrolu nad vlastitim rezervacijskim procesom.

Grafikon 2. Broj godisnjih rezervacija putem Airbnb platforme

Airbnb Annual Bookings
400 million
300 million
200 million
100 million
0 million
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Izvor: https://helplama.com/airbnb-statistics-revenue-and-usage/

Pretplatnicki modeli postaju sve popularniji u hotelskoj industriji, nudeéi gostima
mogucnost placanja mjesecne ili godiSnje pretplate za pristup posebnim pogodnostima,
popustima i uslugama (Kiky, 2024). Ti modeli poticu lojalnost i ponovne posjete kroz
pruzanje dodatnih usluga 1 pogodnosti pretplatnicima. Unato¢ tome, upravljanje
pretplatnickim modelima zahtijeva posebne marketinSke strategije i potrebno je
kontinuirano pruzati vrijednost kako bi se zadrzali pretplatnici.

Koristenje podataka za personalizaciju usluga i donosSenje poslovnih odluka postaje sve
vaznije jer modeli temeljeni na podacima omogucuju hotelima da prikupljaju 1 analiziraju
podatke o gostima kako bi poboljsali svoje usluge i marketinske strategije (Cherenkov et

al., 2024).
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Veliki broj podataka nudi moguénost prilagodavanja usluga individualnim preferencijama
gostiju, ali i omogucuje bolje strateSko planiranje i optimizaciju operacija. Ovdje je
potrebno navesti 1 zaStitu privatnosti 1 sigurnosti podataka gostiju zbog izbjegavanja

pravnih sporova.
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3. PRIMJENA DIGITALNIH TEHNOLOGIJA

3.1.

Pojmovno odredenje digitalnih tehnologija

Sto se ti¢e hotelske industrije, digitalne tehnologije ukljuduju $irok spektar alata i sustava
koji omogucéuju modernizaciju operacija i u konacnici poboljsanje korisnickog iskustva
(Giannoukou, 2024). Ove tehnologije pokrivaju sve aspekte poslovanja, od upravljanja
rezervacijama i prihodima do poboljSanja komunikacije s gostima i odrzivosti poslovanja.
U kontekstu rezervacija i upravljanja prihodima, digitalne tehnologije omogucuju hotelima
da optimiziraju svoje cijene i dostupnost smjestaja u realnom vremenu (Zemlina et al.,
2023). Softveri kao §to su “OTA Insight” 1 “ProfitSage” pruzaju hotelima mogucnost
upravljanja cijenama preko razli¢itih kanala, osiguravaju¢i cjenovni paritet 1
maksimizaciju prihoda (Hollander, 2024). Radi ovih tehnologija hoteli mogu brzo reagirati
na promjene na trzistu, prilagodavajuci cijene i ponudu u skladu s potraznjom.

Alati za digitalnu komunikaciju 1 marketing, uklju¢uju¢i CRM sustave (Customer
Relationship Management), chatbotove, i platforme za upravljanje reputacijom, pridonose
hotelima da komuniciraju s gostima na personaliziran 1 u¢inkovit na€in. Oni koriste
podatke o gostima kako bi kreirali ciljane marketinske kampanje i pruzili personalizirane
preporuke, Sto povecava odanost gostiju i poboljSava njihovo iskustvo sa odabranim
hotelom (Hollander, 2024). Na primjer, chatbotovi pomazu gostima da brzo dobiju
odgovore na svoja pitanja ili da izvrSe rezervacije, dok CRM sustavi pomazu u prac¢enju
povratnih informacija i analizi zadovoljstva gostiju.

Pametne tehnologije, kao Sto su IoT uredaji; digitalni kljucevi i mobilne aplikacije,
znacajno poboljSavaju iskustvo gostiju 1 operativnu u€inkovitost hotela. Preko mobilnih
aplikacija gosti mogu obaviti “check-in”, otkljucati sobu, naruciti uslugu u njihovu
smjestaj 1 dobiti informacije o hotelu ili lokalnim atrakcijama, sve putem svojih pametnih
telefona (Hollander, 2024).

Nadalje, mobilne aplikacije odnosno, aplikacije za daljinsko upravljanje, upotrebljavaju se
sve ceS¢e. Primjerice, istrazivanja pokazuju da vecina klijenata u Kini koristi svoje
mobilne telefone za plac¢anje hotelskih racuna. Pandemija COVID-19 je dodatno ubrzala
prihvacanje 1 koristenje mobilnih tehnologija medu gostima hotela. Tako je, primjerice,
Hilton uveo beskontaktno prijavljivanje koje se oslanja na softver za prepoznavanje lica

(Nikopoulou et al., 2023).
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3.2

Slika 4. Otkljuc¢avanje hotelske sobe putem mobilne aplikacije

Izvor: https://saltosystems.com/en/blog/digital-keys-generating-value-hotels-and-their-guests-

win-win/

Upravljanje energijom i odrzivosti postaju sve vazniji aspekti u hotelima i1 hotelskim
lancima (Khatter, 2023). Tehnologije za upravljanje energijom, kao Sto su sustavi za
kontrolu klimatizacije i osvjetljenja, pomazu hotelima da smanje potro$nju energije i vode,
Sto ne samo da smanjuje operativne troskove, ve¢ 1 poboljsava odrzivost poslovanja. U
konac¢nici ovakav tip sustava omogucuje personalizaciju okolisnih uvjeta u sobama,

poboljSavajuci tako iskustvo gostiju 1 doprinoseci ekoloSkoj odrzivosti (Hollander, 2024).

Razvoj digitalne tehnologije i njene prednosti

Digitalne tehnologije u hotelskoj industriji donijele su brojne inovacije koje znacajno
transformiraju nacin na koji hoteli posluju, komuniciraju s gostima i vr$e svoje operacije.
Razvoj ukljucuje Siroku primjenu softverskih i hardverskih rjeSenja koja vode ka vecoj
efikasnosti, personalizaciji 1 boljem korisnickom iskustvu (Roy & Pagaldiviti, 2023).
Digitalna transformacija u hotelijerstvu zapocela je uvodenjem osnovnih alata za
upravljanje rezervacijama i prihodima, ali je ubrzo proSirena na naprednije tehnologije.
Integrirani sustavi upravljanja imovinom (Property Management Systems) postali su

temelj modernog hotelskog poslovanja jer nude centralizirano upravljanje rezervacijama,
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gostima, inventarom 1 financijama (Commey et al., 2023). Ovi sustavi se €esto integriraju
s online rezervacijskim sustavima, sustavima za upravljanje prihodima i analiti¢kim
alatima, tako pomazuc¢i hotelskim menadzerima da ucinkovito upravljaju operacijama i

donose informirane odluke (EisnerAmper, 2023).

Grafikon 3. Struktura sustava za upravljanje imovinom hotela

HOTEL PROPERTY MANAGEMENT SYSTEM STRUCTURE
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lzvor: https://www.altexsoft.com/blog/hotel-property-management-systems-products-and-

features/

Mobilne aplikacije 1 [oT dodatno su unaprijedile korisnicko iskustvo, pa se putem njih
gostima nudi jednostavan pristup informacijama, digitalni “check-in” i personalizirane
ponude. Digitalni kljucevi i mobilne aplikacije za upravljanje boravkom postali su
standard u mnogim hotelima, pruzajuc¢i gostima ve¢u kontrolu nad njihovim iskustvom
(Chechi, 2023).

Digitalne tehnologije omogucuju hotelima da automatiziraju mnoge operativne procese,
smanjujudi potrebu za ru¢nim radom i minimiziraju¢i moguénost pogresaka. Na primjer,
sustavi za upravljanje rezervacijama automatski aZzuriraju dostupnost i cijene, ¢ime se
osigurava preciznost i optimalno upravljanje resursima (Chechi, 2023).

Personalizacija usluga kljucna je prednost digitalnih tehnologija. CRM sustavi 1 ostali
analiticki alati olakSavaju hotelima prikupljanje podataka o preferencijama gostiju i
koriStenje tih podataka za prilagodbu ponuda. To ukljucuje personalizirane e-mailove,
posebne ponude 1 prilagodene preporuke tijekom boravka, §to sve doprinosi veéem
zadovoljstvu gostiju. Takoder, alati omogucuju uvid u trendove trziSta i1 operativne

performanse, $to pomaze hotelima da brzo prilagode svoje strategije (EHL Insights, 2023).
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3.3.

Sustavi za upravljanje prihodima koriste podatke i analizu za optimizaciju cijena i ponuda,
¢ime se maksimizira popunjenost i prihodi. Uz to, ovi sustavi identificiraju mogucnosti za
dodatne prihode, kao $to su dodatne usluge 1 prodaja na licu mjesta (EisnerAmper, 2023).
Razvoj digitalne tehnologije u hotelijerstvu ubrzano se nastavlja, s naglaskom na
sveobuhvatnu digitalnu transformaciju koja ukljucuje ne samo operativne aspekte, vec¢ 1
interakciju s gostima, marketing 1 upravljanje resursima. Ove tehnologije omogucuju
hotelima da budu konkurentniji na trziStu, pruzaju¢i gostima visokokvalitetne,
personalizirane usluge, dok istovremeno optimiziraju svoje operativne troSkove i

poboljSavaju odrzivost.

Ogranicenja digitalne tehnologije

Unato¢ mnogim prednostima koje digitalne tehnologije donose hotelima, postoje i
znacajna ogranicenja i izazovi koji utje€u na njihovu ucinkovitost i primjenu. Ogranicenja
obuhvacaju tehnicke, financijske, sigurnosne 1 ljudske aspekte, Sto zahtijeva pazljivo
planiranje i strategiju za uspjesnu integraciju tehnologije.

Digitalne tehnologije ¢esto zahtijevaju visoku razinu tehni¢kog znanja za implementaciju
1 odrzavanje. Mnogi hoteli se suocavaju s izazovima kao §to su nedostatak kompatibilnosti
izmedu razlicitih tehnoloskih odjeljenja, Sto dovodi do problema u integraciji i upravljanju
podacima. Ovo rezultira fragmentiranim sustavima koji otezavaju uéinkovito upravljanje
1 analizu podataka (Olmstead, 2024).

Nadalje, visoki trosSkovi povezani s implementacijom novih tehnologija mogu biti
znacajna prepreka, osobito za manje hotele. TroSkovi uklju¢uju nabavu opreme, softvera,
obuku osoblja, kao i kontinuirano odrzavanje i nadogradnju sustava. Financijski pritisak
dovodi do smanjenog ulaganja u druge klju¢ne aspekte poslovanja, poput ve¢ navedene
obuke osoblja ili marketinskih aktivnosti (Krzak, 2024).

Sigurnosni izazovi su posebno istaknuti u digitalnom okruzenju, gdje rizici od “cyber”
napada 1 krade podataka postaju sve veci (Florido-Benitez, 2024). Hoteli prikupljaju 1
obraduju osjetljive podatke gostiju, ukljucujuci osobne podatke i podatke o plac¢anju, §to
ih ¢ini metama za hakerske napade kriminalaca. Nedostatak adekvatnih sigurnosnih mjera
¢e sasvim sigurno dovesti do narusavanja povjerenja gostiju i ozbiljnih pravnih posljedica
(Olmstead, 2024).

Sto se ti¢e ljudskog faktora, otpor prema promjenama i nedostatak tehnic¢kih vjestina medu

osobljem predstavljaju znacajne prepreke u procesu digitalne transformacije (Li et al.,
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2023). Cesto postoji otpor prema novim tehnologijama zbog straha od gubitka posla ili
nesigurnosti u koriStenju novih sustava. Sve ovo moze voditi prema usporavanju procesa
prilagodbe 1 smanjenju ucinkovitosti novih tehnologija (Olmstead, 2024).

Tehnologije poput umjetne inteligencije (Artificial Intelligence) mogu imati eticke
implikacije, ukljucujuéi potencijalne pristranosti u algoritmima koje bi mogle rezultirati
diskriminacijom na temelju rase, spola ili drugih osobnih karakteristika. Uzrok ovih
pristranosti moze nastati iz na¢ina na koji su algoritmi programirani ili iz podataka na
kojima se temelje (The Access Group, 2023).

Iako tehnologija moZe poboljSati u¢inkovitost 1 personalizaciju usluga, postoji rizik da
automatizacija smanji ljudski element u interakciji s gostima. Osiguravanje da tehnologija
ne narusi toplinu 1 osobni pristup, koji su itekako klju¢ni u hotelskoj industriji, predstavlja
znacajan izazov na kojeg hoteli moraju biti spremni djelovati (The Access Group, 2023).

Iako digitalne tehnologije nude mnoge prednosti, hoteli moraju paZzljivo upravljati
njihovim implementacijama 1 biti svjesni njihovih ograni¢enja kako bi se osigurala

maksimalna u¢inkovitost tehnologije 1 pozitivan utjecaj na poslovanje.
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4. HOTELSKA INDUSTRIJA OPCENITO

4.1.

Ve¢ od prvih dana turizma hoteli predstavljaju kljuéni dio globalnog turistickog sektora,
pruzajuci smjestaj, hranu i druge posebne usluge gostima. Ova industrija obuhvaca Sirok
raspon objekata, od luksuznih odmaraliSta do povoljnih smjestaja. Globalno trZiste je
postalo izuzetno dinami¢no, s intenzivnom konkurencijom i stalnim promjenama
uzrokovanim tehnoloskim napretkom, promjenama u preferencijama potroSaca i
globalnim dogadajima (Adekuajo et al., 2023).

Digitalna transformacija ima veliki utjecaj na ovakav razvoj, jer olakSava rezervacije koje
se danas pretezito obavljaju preko interneta i nudi personalizirane usluge putem
tehnologija kao $to su Al 1 [oT. Takoder, ekoloska odrzivost postaje sve vaznija u danasnje
vrijeme, s hotelima koji usvajaju zelene prakse kako bi privukli ekoloski osvijestene goste
(Green Lodging News, 2024).

Buduénost industrije ¢e najvjerojatnije biti obiljeZena daljnjim tehnoloskim inovacijama i
povecanim fokusom na odrzivost, §to ¢e u konacnici poboljsati efikasnost operacija

hotelskih lanaca i iskustva gostiju (World Travel & Tourism Council, 2023).

Pregled trenutnog stanja hotelske industrije

Hotelska se industrija danas suocava s izazovima i prilikama u dinami¢nom okruzenju,
posebno nakon pandemije COVID-19. U 2023. godini, industrija je zabiljezila oporavak,
s ocekivanjem da ¢e se potraznja za smjestajem i prihodi od iznajmljivanja tog smjestaja
pribliziti ili premasiti razine prije pandemije (American Hotel & Lodging Association,

2023).

Grafikon 4. Zarada po sobi europskih hotela u razdoblju 2019-2020
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Izvor: https://www.hvs.com/article/8876-the-impact-of-covid-19-on-the-european-hotel-sector
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4.2.

4.2.1.

Tehnologija igra klju¢nu ulogu u modernizaciji i poboljSanju usluga u hotelskoj industriji
jer hoteli sve viSe usvajaju digitalne tehnologije poput umjetne inteligencije (Al), Interneta
stvari (IoT), strojnog ucenja (ML) 1 analize podataka. Umjetna inteligencija 1 strojno
ucenje se koriste za upravljanje prihodima, personalizirane preporuke i automatizaciju
usluga, dok Internet stvari pomaZe u izgradnji 1 evoluciji pametnih soba koje nude vecu
udobnost, prakti¢nost i kontrolu za goste (May, 2023).

Ekoloska odrzivost postaje sve vaznija u hotelskoj industriji, s pove¢anim fokusom na
ekoloski prihvatljive prakse (Lopez-Gamero et al., 2022). To ukljucuje uvodenje
energetski ucinkovitih sustava; smanjenje potro$nje vode i implementaciju programa
reciklaZze. Ova usmjerenost na odrzivost ne samo da smanjuje ekoloski otisak hotela, ve¢
privlaci 1 ekoloski osvijestene goste koji cijene takve inicijative (May, 2023).

Trzisni trendovi pokazuju rastu¢u potraznju za jedinstvenim i luksuznim smjeStajnim
iskustvima, dok se tradicionalni oblici smjestaja suocavaju s konkurencijom alternativnih
opcija poput kratkoro€nog najma i zajednickog smjesStaja (O’Neill & Yeon, 2021).
Istovremeno, izazovi poput nedostatka radne snage i ekonomskih pritisaka, odnosno
financija, ostaju kljuéni faktori s kojima se industrija mora nositi (American Hotel &

Lodging Association, 2023).

Odrzivost u hotelskoj industriji

Ekoloska odrZivost u hotelskoj industriji obuhvaca Sirok spektar praksi usmjerenih na
smanjenje ekoloskog otiska i promicanje odgovornog upravljanja resursima kroz razlicite
zelene inicijative 1 prakse (Rassiah et al., 2024). Ove prakse ne samo da poboljSavaju
ekolosku ucinkovitost, ve¢ takoder privlace ekoloski osvijestene goste $to na kraju krajeva

u isto vrijeme smanjuje izdatke hotela i povecava zaradu.

Energetska ucinkovitost hotela

Hoteli su medu najve¢im potrosacima energije u sektoru usluga, s velikim potrebama za
grijanje, hladenje 1 osvjetljenje (Karvounidi, et al., 2024). Uvodenje energetski ucinkovitih
sustava i uredaja kao $to su LED rasvjeta, pametni termostati, energetski u¢inkoviti uredaji
1 HVAC (Heating, ventilation, and air conditioning) sustavi zna¢ajno smanjuju potrosnju
energije. Na primjer, HVAC moze optimizirati potrosSnju energije prilagodavanjem
temperature 1 ventilacije u skladu sa stvarnim potrebama gosta. Mnogi hoteli takoder

koriste obnovljive izvore energije poput solarnih panela kako bi umanjili oslanjanje na
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4.2.2.

4.2.3.

4.2.4.

neobnovljive izvore odnosno fosilna goriva i smanjili emisije staklenickih plinova.

(AdminTHDM, 2023).

USteda vode u hotelima

Hoteli troSe velike koli¢ine vode za razli¢ite namjene, uklju¢ujuéi odrzavanje bazena,
pranje rublja, opskrbljivanje soba, klimatizacijski sustavi itd. Implementacija sustava za
ustedu vode, poput nisko-protoc¢nih tuseva i Stedljivih slavina, mogu itekako smanjiti
potro$nju vode. Instalacija sustava za recikliranje sive vode smanjuje potrosnju pitke vode
za aktivnosti kao $to su navodnjavanje i pranje. Sto se ti¢e ljudskog faktora, educiranje
gostiju o vaznosti o¢uvanja vode putem informativnih kartica i oznaka moze potaknuti

odgovorno ponasanje gostiju (Restaurant Furniture.net, 2023).

Upravljanje otpadom hotela

Smanjenje otpada i upravljanje tim otpadom klju¢no je za odrzivost hotela. Mnogi hoteli
usvajaju programe reciklaze i kompostiranja kako bi smanjili koli¢inu otpada koji zavrSava
na odlagaliStima. Na primjer, smanjena upotreba jednokratne plastike i koristenje ekoloski
prihvatljivih proizvoda, poput biorazgradivih sapuna i sredstava za CiS¢enje, uvelike ¢e
smanyjiti otpad koji zavrSava na odlagalistima. Shodno tomu, upotreba jednokratne plastike
kao $to su boce i slamke, postaje standard u industriji. Takoder, doniranje viska hrane
lokalnim organizacijama smanjiti ¢e otpad od hrane i istovremeno pomoci lokalnoj
zajednici. Hotelski lanci takoder uvode inovativne prakse u gradnji, koriste¢i reciklirane

ili obnovljive materijale (Hollander, 2024).

Odrzivost u nabavi i gradnji hotela

OdrZiva nabava ukljucuje odabir lokalnih 1 ekoloski prihvatljivih proizvoda, Sto smanjuje
ugljicni otisak povezan s transportom i1 podrzava lokalne zajednice kroz ponudu
zaposlenja. U izgradnji, koriStenje odrzivih materijala i1 tehnologija poput zelene gradnje
pomaze u smanjenju ekoloskog otiska hotela. Certifikati poput LEED-a (Leadership in
Energy and Environmental Design) daju jasno do znanja da se hoteli pridrZzavaju visokog
standarda odrzivosti (Marriott International 2023).

Navedene inicijative ne samo da pridonose zastiti okoliSa, ve¢ 1 poboljSavaju ugled hotela,

privlaée ckoloski osvijeStene goste i rezultiraju znacajnim uStedama troSkova na
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4.2.6.

dugorocnoj osnovi. Implementacija odrzivih praksi pokazuje predanost hotela u

odgovornom poslovanju i doprinosi op¢oj dobrobiti zajednica u kojima posluju.

Drustvena odrzivost hotela

Drustvena odrzivost odnosi se na utjecaj hotela na lokalnu zajednicu 1 zaposlenike, te
ukljucuje prakse koje promicu drustvenu odgovornost i pozitivne druStvene promjene
(Alamineh et al., 2023).

Hoteli mogu doprinijeti lokalnoj zajednici zaposljavanjem lokalnog stanovnistva i
pruzanjem obuke kako bi im se omogucilo stjecanje novih vjeStina 1 napredovanje u
karijeri.

Partnerstva s lokalnim obrazovnim institucijama za osiguranje prakse i staZiranja
ucenicima i studentima ¢e pomo¢i u razvoju lokalne radne snage (Philips, 2023).
Koristenjem lokalno proizvedenih artikala 1 usluga moze se smanjiti uglji¢ni otisak
povezan s transportom, podrzati lokalno gospodarstvo i stvoriti sliku hotela kao
njegovatelja lokalne kulture.

Partnerstva s lokalnim proizvoda¢ima hrane i pi¢a za nabavu svjezih i sezonskih namirnica
takoder mogu poboljsati kvalitetu gastronomske ponude.

Organizacija i sudjelovanje u lokalnim dogadanjima, kao $to su kulturne manifestacije i
ekoloske akcije, sigurno ¢e ojacati veze s lokalnom zajednicom i promovirati drustvenu
odgovornost.

Isto tako, pruzanje podrske mjesnim nevladinim organizacijama kroz donacije,

volontiranje 1 suradnju na projektima ¢e pozitivno utjecati na lokalnu zajednicu.

Ekonomska odrzivost hotela

Ekonomska odrZivost odnosi se na dugorocno isplativo poslovanje koje osigurava
financijsku stabilnost i profitabilnost hotela, uz istovremeno postivanje ekoloskih i
drustvenih odgovornosti.

Kao $to je vec¢ i navedeno, implementacijom sustava za upravljanje energijom i vodom
mogu se smanjiti operativni troskovi 1 povecati profitabilnost hotela.

Diversifikacija prihoda kroz razvoj dodatnih usluga i1 proizvoda, poput wellness centara,
konferencijskih dvorana i ekoturistiCkih aktivnosti i tura, moZe povecati financijsku

stabilnost (Papallou et al., 2024).
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Kreiranje specijalnih paketa usluga koji ukljucuju smjestaj, prehranu i aktivnosti iskoristiti
¢e se razliCiti segmenti trzista 1 povecati prihod po gostu.

Iako inicijalne investicije u odrzive prakse mogu biti visoke, dugoroc¢ne koristi ukljucuju
smanjenje operativnih troskova, povecanje zadovoljstva gostiju i poboljSanje reputacije.
Stjecanje 1 koriStenje zelenih certifikata i oznaka ¢e pomoci u privlacenju ekoloski
osvijesStenih gostiju 1 poboljsati konkurentsku ekonomsku prednost (Qubbaj, 2024).
Implementacija odrzivih praksi ne samo da doprinosi oCuvanju okoliSa, ve¢ takoder
poboljsava poslovne rezultate i reputaciju hotela. Hoteli koji uspjesno integriraju odrzivost
u svoje poslovanje mogu ocekivati pove¢anje odanosti gostiju, smanjenje operativnih
troSkova, povecanje prihoda i dugoro¢no odrzivo poslovanje. Promicanje odrzivosti u
hotelskoj industriji kljucno je za sadasnji i buduci razvoj te konkurentnost na globalnom

trzistu.

Trendovi u hotelskoj industriji

Hotelska industrija suoCava se s dinami¢nim promjenama, potaknutim napretkom
tehnologije, promjenama u preferencijama putnika i rastu¢om svijes¢u o odrzivosti. Ovi
trendovi oblikuju nacin na koji hoteli posluju i komuniciraju s gostima.

Napredak u tehnologiji znacajno je utjecao na iskustvo gostiju. Upotreba mobilnih uredaja
za “check-in”, rezervacije i otklju¢avanje soba postao je moderni standard jer se na takav
nacin pruza gostima novo, besprijekorno iskustvo i smanjuje se potreba za interakcijom s
osobljem (Hollander, 2024). Chatbotovi se sve viSe koriste za pruzanje odgovora na Cesta
pitanja i upravljanje rezervacijama, Sto omogucuje ucinkovitiju uslugu (Weisskopf &
Masset, 2023). Virtualna stvarnost i proSirena stvarnost takoder nalazi primjenu u hotelima

jer nudi virtualne ture i samim time neodoljive dozivljaje za goste (THD_Admin, 2023).
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Slika 5. Koncept virtualne Setnje unutar hotela
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Gosti sve viSe traze personalizirane usluge koje odgovaraju njihovim individualnim
preferencijama. Kako bi odgovorili na potraznju, hoteli prikupljaju i analiziraju podatke o
gostima za prilagodavanje ponuda, ukljucujuci personalizirane preporuke za aktivnosti,
hranu 1 pice, te specijalne ponude za ponovne posjete (Weisskopf & Masset, 2023). Ova
praksa ne samo da poboljSava zadovoljstvo gostiju, ve¢ povecava odanost gostiju i vecu
Sansu za ponovnim posjetom.

Putnici su sve vise zainteresirani za jedinstvena i nezaboravna iskustva. Hoteli odgovaraju
na ovaj trend nudeci tematske sobe, specijalne dogadaje 1 aktivnosti kao §to su kulinarske
radionice ili lokalne ture. Ova vrsta putovanja postala je klju¢na komponenta u privlacenju
gostiju koji traze vise od obi¢nog smjestaja (THD Admin, 2023).

lako se industrija suocava s izazovima poput nedostatka radne snage i ekonomskim
pritiscima, hoteli pronalaze nac¢ine za inovaciju 1 prilagodbu. Ovi trendovi sugeriraju da ¢e
hoteli koji uspjesno implementiraju tehnologiju, odrzive prakse i personalizaciju, imati

konkurentsku prednost u buduc¢nosti (Weisskopf & Masset, 2023).
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S. UPOTREBA DIGITALNE TEHNOLOGIJE U
HOTELSKOJ INDUSTRIJI

Digitalna tehnologija nije samo promijenila na¢in na koji hoteli posluju, ve¢ je postala
temeljna inovacija koja oblikuje buduénost cijele industrije. Kroz integraciju naprednih
digitalnih alata, hoteli su u mogucénosti ne samo optimizirati svoje interne procese i
ekonomsku sliku, ve¢ 1 znacajno poboljsati interakciju s gostima, nudeci personalizirane
usluge koje zadovoljavaju specificne potrebe svakog pojedinca.

Jedan od klju¢nih aspekata digitalne transformacije je koristenje “big data” analize, koja
omogucava hotelima da prikupljaju i analiziraju ogromne koli¢ine podataka o ponaSanju i
preferencijama gostiju (Arici et al., 2022). Na temelju tih podataka, hoteli mogu prilagoditi
svoju ponudu, razviti ciljane marketinske kampanje i na kraju svega poboljsati ukupno
iskustvo gostiju. Ova personalizacija se proteze od prilagodenih ponuda i paketa prije
kupnje do preporuka specifi¢nih usluga tijekom boravka.

Drugi vaZzan element je automatizacija procesa, koja smanjuje troskove rada i poboljSava
ucinkovitost. Na primjer, digitalni “check-in" i “check-out” sustavi omogucuju gostima da
izbjegnu duga ¢ekanja na recepciji, dok pametne sobe, s druge strane, omogucuju gostima
kontrolu nad svim aspektima svog boravka, ukljucujuci temperaturu, rasvjetu i zabavne
sadrzaje putem jednostavnih aplikacija unutar sobe ili preko mobilne aplikacije hotela
(Wijoyo et al., 2024).

Uz to, upotreba umjetne inteligencije u obliku chatbotova 1 virtualnih asistenata daje
hotelima opciju da pruzaju cjelodnevnu podrsku gostima, odgovarajuci na njihove upite 1
rjeSavajuci probleme u stvarnom vremenu (Batra & Chatterji, 2024). Umjetna inteligencija
se takoder koristi za predvidanje potreba gostiju, Sto pomaze hotelima da proaktivno
reagiraju i osiguraju da svaki boravak bude besprijekoran.

Na ovaj nacin omogucuje se hotelima da budu agilni 1 inovativni, osiguravaju¢i im
konkurentsku prednost na suvremenom trziStu koje se neprestano mijenja. Oni hoteli koji
uspjesno integriraju digitalne tehnologije u svoje poslovanje ne samo da poboljSavaju
svoje operacije 1 zadovoljstvo gostiju, ve¢ takoder postavljaju temelje za bududi rast i

uspjeh u digitalnom dobu turisticke industrije.
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Digitalne tehnologije u hotelskoj industriji

Hotelska industrija prolazi kroz znafajne promjene zahvaljujuéi napretku digitalnih
tehnologija, koje pruzaju nove prilike za usavrSavanje poslovnih operacija, unaprjedenje
cjelokupnog iskustva gostiju 1 povecanje efikasnosti poslovanja. U suvremenom
hotelskom okruzenju, ove tehnologije viSe nisu luksuz, ve¢ nuznost za odrZavanje

konkurentske prednosti 1 ispunjavanje sve vecih oc¢ekivanja gostiju.
Umjetna inteligencija i strojno ucenje

Ove tehnologije koriste se za predvidanje potreba gostiju, optimizaciju cijena 1
automatizaciju zadataka kroz prikupljanje i analiziranje velike koli¢ine podataka. Takoder,
putem njih se omogucuje hotelima da bolje razumiju ponaSanje gostiju i personaliziraju
njihove usluge, §to rezultira ve¢im zadovoljstvom i ve¢om Sansom za ponovnim posjetom
gosta (StartUs Insights, 2023). Na primjer, chatbotovi pogonjeni umjetnom inteligencijom
mogu automatski odgovarati na upite gostiju, ¢ime se smanjuje opterecenje osoblja 1
povecava ucinkovitost usluge (May, 2023).

Strojno ucenje, s druge strane, se koristi za analizu podataka o gostima, kao $to su
preferencije 1 obrasci ponasanja, §to u konacnici omogucuje kreiranje personaliziranih

ponuda i promocija (StartUs Insights, 2023).

Internet stvari (IoT)

Internet stvari stavlja najveci naglasak na stvaranje pametnih soba koje gostima nude vecu
kontrolu nad sobnim uvjetima putem njihovih mobilnih uredaja jer su razli¢iti uredaji
unutar sobe povezani putem interneta i mogu se kontrolirati na daljinu. Sustavi koji
spadaju pod ovu tehnologiju ukljucuju automatsku rasvjetu, temperaturu i klimu, zabavne
sustave, upravljanje glasom unutar sobe i senzore za obavjeStenje osoblja zaduZenog za
¢iS¢enje kada je gost napustio sobu. Sve ovo vodi ka poboljSanoj udobnosti 1 u¢inkovitosti
smjestaja (Darios, 2022). Dodatni benefit interneta stvari je S§to omogucuje hotelima
pracenje potro$nje energije 1 optimizaciju koristenja resursa, ¢ime se povecava operativna
ucinkovitost i smanjuju troskovi (StartUs Insights, 2023).

Internet stvari takoder moze posluziti za unapredenje sigurnosti gostiju i osoblja putem

sustava 1 kamera za pracenje i1 nadzor.
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Digitalni kljucevi i beskontaktne usluge

Digitalni kljucevi daju opciju gostima da koriste svoje pametne telefone za otkljucavanje
1 pristup sobama, Sto smanjuje potrebu za trazenjem i noSenjem fizic¢kih kljuceva i kartica
te ubrzava proces prijave (Furlong & McCaslin, 2023). Ovakve tehnologije postale su
standard u mnogim hotelima, posebno u kontekstu povecane svijesti o higijeni jer se
prelazi sa koriStenja kljueva na individualne mobilne uredaje gosta (StartUs Insights,
2023). Ova tehnologija je posebno korisna u kontekstu post-pandemijskih standarda, gdje
se preferiraju beskontaktne usluge. Digitalni kljucevi takoder omogucuju brzu prijavu i
odjavu, pa stoga gost koji koristi ovu uslugu moZe izbje¢i guzve na recepciji (Schaedle,
2022).

U konacnici, digitalni kljuevi poboljSavaju sigurnost gostiju, jer se pomocu njih moze
pratiti pristup sobama te tako pruza gostima ve¢u kontrolu nad njihovim boravkom. Mnogi
hoteli takoder koriste aplikacije koje integriraju funkcije digitalnog kljuca s drugim
uslugama, kao S§to su narucivanje hrane ili rezervacije spa tretmana (StartUs Insights,

2023).

Integrirani sustavi plac¢anja

Uvodenje integriranih sustava za obradu pla¢anja omogucuje brze i sigurnije transakcije.
Hoteli sve viSe prihvacaju beskontaktno 1 mobilno placanje, ¢ime se smanjuje vrijeme
¢ekanja, ubrzava proces naplate, smanjuje potreba za ru¢nim unosom podataka i
poboljsava efikasnost operacija hotela (Darios, 2022). Takoder, hoteli mogu pratiti
financijske transakcije u realnom vremenu, $to olakSava upravljanje prihodima i izradu

financijskih izvjestaja.

Digitalne knjige gostiju

Digitalne knjige gostiju zamjenjuju tradicionalne papirnate broSure, pruzajuéi gostima
pristup informacijama o hotelu, lokalnim atrakcijama i uslugama putem mobilnih
aplikacija. Aplikacije nude gostima opciju da sami upravljaju svojim boravkom,

ukljucujuéi prijavu, rezervacije, narucivanje usluga i nadogradnju soba (Darios, 2022).
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Slika 6. Top 10 digitalnih inovacija u hotelskoj industriji
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Pozitivne i negativne strane implementacije novih digitalnih tehnologija
Uvodenje digitalnih tehnologija u hotelskoj industriji donosi Sirok spektar prednosti, ali
istovremeno predstavlja i niz izazova pa stoga implementacija ove vrste tehnologije
zahtijeva pazljivo planiranje. Ve¢ navedene tehnologije, kao $to su umjetna inteligencija,
mobilne aplikacije, digitalni kljucevi i beskontaktna plac¢anja, radikalno transformiraju
nacin na koji hoteli posluju, jer mogu pruziti potpuno nova iskustva svojim gostima te

znacajno poboljsati operativnu ucinkovitost.

Pozitivne strane implementacije digitalnih tehnologija u hotele

Razvojem umjetne inteligencije u hotelskoj industriji donosi se nova razina personalizacije
koja drasti¢no poboljsava iskustvo gostiju. Analizom velikih koli¢ina podataka o gostima,
ukljucujuéi njihove preferencije, povijest rezervacija, pa ¢ak i navike potros$nje, umjetna

inteligencija pomaze hotelima da kreiraju visoko prilagodene ponude koje precizno
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odgovaraju individualnim potrebama svakog gosta (Naqvi et al., 2023). Na primjer, gosti
koji redovito biraju sobe s pogledom na more mogu automatski primati ponude za takve
sobe, uz dodatne usluge kao Sto su personalizirani jelovnici ili prilagodeni programi
putovanja. Ova razina personalizacije ne samo da povecava zadovoljstvo gostiju, ve¢ i
potice njihovu Zelju za ponovnim odsjedanjem u buduénosti, jer se gosti osjecaju cijenjeno
1 prepoznato. Uz to, personalizirane preporuke temeljene na analizi gosta omogucuju
hotelima da unaprijed predvide potrebe gostiju, osiguravajuci besprijekorno iskustvo od
trenutka rezervacije do odjave (Chechi, 2023).

Integracija interneta stvari u hotelske operacije dovela je do znaCajne automatizacije
brojnih procesa, §to osigurava hotelima da optimiziraju svoje poslovanje na nacin koji je
prije bio nezamisliv (Wynn & Lam, 2023). IoT uredaji omogucuju pametno upravljanje
energijom, gdje se sustavi za grijanje, ventilaciju 1 klimatizaciju automatski prilagodavaju
na temelju prisutnosti gostiju u sobama, $to smanjuje nepotrebnu potroSnju energije.
Takoder, senzori mogu pratiti stanje opreme 1 automatski obavjeStavati osoblje o
potrebama za odrzavanjem, ¢ime se sprjecavaju kvarovi i produzuje vijek trajanja opreme
(Chechi, 2023).

Uvodenje digitalnih kljuceva i beskontaktnih sustava pla¢anja u hotelskoj industriji
znacajno je unaprijedilo sigurnost i prakticnost za goste. Digitalni kljucevi, koje gosti
mogu preuzeti na svoje pametne telefone prilikom odsjedanja u hotelu, sluze za ulazak u
sobe bez potrebe za fizickim klju¢em, pa se stoga eliminira rizik od gubitka kljuceva 1
smanjuje rizik od krade. Beskontaktna placanja dodatno povecéavaju sigurnost jer
eliminiraju potrebu za razmjenom gotovine ili koriStenjem kreditnih kartica na recepciji
(Dang & Khanra, 2024). Sustavi kao Sto su biometrijska autentifikacija, koji ukljucuju
skeniranje otiska prsta ili prepoznavanje lica, pruzaju dodatni sloj sigurnosti, osiguravajuci
da samo ovlastene osobe mogu pristupiti odredenim prostorima ili uslugama unutar hotela
(Chechi, 2023).

Dinamicko odredivanje cijena, temeljeno na analizi podataka umjetne inteligencije o
potraznji, konkurenciji, sezonalnosti i drugim cimbenicima u realnom vremenu,
omogucuje hotelima da maksimiziraju svoje prihode. Na taj nain sustavi automatski
prilagodavaju cijene smjestaja kako bi se iskoristile prilike za poveéanje prihoda tijekom
razdoblja visoke potraznje, dok istovremeno nude promotivne cijene da bi se privukli gosti

tijekom slabijih perioda turisticke sezone (The Access Group, 2023).
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5.2.2. Negativne strane implementacije digitalnih tehnologija u hotele

Digitalne tehnologije, iako donose mnoge prednosti u hotelskoj industriji, takoder otvaraju
vrata potencijalnim sigurnosnim rizicima, posebno u kontekstu povezanih uredaja unutar
hotela. Svaki uredaj povezan na mreZu postaje potencijalna ulazna tocka za “cyber”
napade. S obzirom na to da hoteli koriste povezane uredaje za upravljanje kljucnim
sustavima poput rasvjete, klimatizacije, pa Cak i sigurnosnih sustava, hakeri bi mogli
iskoristiti te uredaje za neovlasteni pristup osjetljivim podacima ili ometanju operacija
hotela. Podaci o gostima, ukljucujuci osobne podatke, informacije o placanju i povijest
boravaka, itekako mogu biti izloZeni riziku ako sigurnosne mjere nisu dovoljno snazne.
Stoga je klju¢no da hoteli kontinuirano azuriraju svoje sigurnosne protokole i koriste
najnovije enkripcijske tehnologije kako bi osigurali zastitu svojih sustava 1 podataka o
gostima (Potter, 2019).

Automatizacija je dvostruki mac u hotelskoj industriji. S jedne strane, tehnologije kao §to
su roboti za uslugu ¢iS¢enja u sobama, poput robotskog usisavaca i automatizirani sustavi
za prijavu 1 odjavu mogu znacajno poboljSati ucinkovitost i smanjiti operativne troSkove.
S druge strane, ova automatizacija dovodi do smanjene potrebe za odredenim vrstama
zaposlenika, posebno u ulogama koje su tradicionalno zahtijevale ljudsku interakciju.
Recepcionari, konobari, pa €ak i1 portiri mogu se naci suoceni s gubitkom posla kako hoteli
sve viSe uvode robotsku tehnologiju koja zamjenjuje njihove zadatke. Ovo smanjenje
radnih mjesta ¢e sigurno imati znacajan drustveni i ekonomski utjecaj, posebno u regijama
gdje je turizam glavni izvor zapoSljavanja (Ali, 2023).

S porastom implementacije digitalnih rjesenja, hoteli postaju sve viSe ovisni o tehnologiji.
Iako to omogucuje ucinkovitije poslovanje, istovremeno stvara i rizike u slucaju tehnickih
kvarova ili softverskih problema. Na primjer, pad sustava za rezervacije ili problemi s
digitalnim kljuevima mogu rezultirati kaSnjenjima u prijavi gostiju, frustracijom i
naruSavanjem iskustva gostiju. U slucajevima kada tehnologija zakaZe, osoblje hotela
mora biti spremno brzo intervenirati i pruziti alternativna rjeSenja da bi se minimizirao
negativan utjecaj na operacije. Stoga je klju¢no da hoteli ne samo implementiraju napredne
tehnologije, ve¢ 1 da imaju planove za hitne slucajeve kako bi se osigurao kontinuitet
usluga (Ali, 2023).

Uz povecanu upotrebu digitalnih tehnologija, dolaze i izazovi vezani uz privatnost i zastitu
podataka. S obzirom na koli¢inu osjetljivih informacija koje hoteli prikupljaju 1

pohranjuju, poput osobnih podataka gostiju, informacija o pla¢anju i preferencijama,
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zastita tih podataka postaje klju¢na. KrSenje sigurnosti ili neovlasteni pristup tim podacima
¢e rezultirati ozbiljnim posljedicama za hotel, ukljuCuju¢i pravne sankcije, gubitak
povjerenja gostiju i Stetu na reputaciju hotela. Da bi se zastitili od ovih prijetnji, hoteli
moraju implementirati napredne sigurnosne mjere, kao $to su enkripcija podataka, redovite
sigurnosne provjere i edukacija osoblja o najboljim praksama u zastiti podataka gostiju

(IvyPanda, 2023).

Buducnost digitalnih tehnologija u hotelskoj industriji

Budu¢nost hotelske industrije u velikoj ¢e mjeri biti oblikovana naprednim digitalnim
tehnologijama koje ¢e donijeti nove moguénosti za pruzanje vrhunskih usluga, poboljSanje
operativne ucinkovitosti te jacanje sigurnosti i odrzivosti. Kroz primjenu ovih tehnologija,
hoteli ¢e biti u moguénosti prilagodavati se sve sloZenijim izazovima globalnog trzista.
Umyjetna inteligencije sve vise preuzima ulogu personalizacije odsjedanja u hotelima jer
moze analizirati sveobuhvatne podatke o gostima, uklju¢ujuéi njithovu povijest boravaka 1
specificne preferencije, te tako hotelima omogucavati pruzanje usluga koje su precizno
prilagodene individualnim potrebama svakog gosta. Primjerice, gostu koji redovito
narucuje odredeni tip hrane ili preferira sobe s pogledom na vrt, umjetna inteligencija moze
automatski predloziti te opcije prilikom rezervacije. Ocekuje se da ¢e umjetna inteligencija
nastaviti igrati sve vazniju ulogu u industriji (Behrisch, 2023).

Pandemija COVID-19 ubrzala je primjenu beskontaktnih tehnologija u hotelskoj industriji.
KoriStenje mobilnih prijava i odjava, digitalnih klju¢eva 1 beskontaktnih placanja
omogucava gostima brz 1 siguran pristup hotelskim uslugama bez potrebe za fizickim
kontaktom. Ove tehnologije ne samo da povecavaju sigurnost, ve¢ i poboljsavaju
ucinkovitost usluga, jer omogucuju gostima da sami upravljaju procesima prijave i odjave
te izvrSavaju placanja na siguran i jednostavan nacin. Oc¢ekuje se da ¢e beskontaktne
tehnologije nastaviti rasti u popularnosti, te tako postati standard u modernim hotelima
(Barten, 2024).

Virtualna stvarnost (Virtual reality) 1 proSirena stvarnost (Augmented reality) brzo
dobivaju na znacaju u hotelskoj industriji jer se gostima pruzaju inovativni nacini
istrazivanja i uzivanja u hotelskim sadrzajima. Putem tehnologije virtualne stvarnosti,
gosti mogu unaprijed virtualno obici hotel, istraziti sobe 1 druge sadrzaje prije nego Sto
izvrse rezervaciju, §to povecava transparentnost i povjerenje. Pro§irena stvarnost, s druge

strane, obogacuje iskustvo gostiju tijekom boravka, nude¢i im interaktivne informacije i
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sadrzaje direktno na pametnim uredajima. Ove tehnologije ne samo da poboljSavaju
korisnicko iskustvo ve¢ omogucuju hotelima da se izdvoje od konkurencije kroz
inovativne usluge (Barten, 2024).

Koristenje velike koli¢ine podataka i napredne analize postaje neophodno za hotelsku
industriju koja teZi optimizaciji svih aspekata poslovanja. Prikupljanje i analiza podataka
omogucuje hotelima da bolje razumiju svoje goste, predvide njihove potrebe te prilagode
ponudu u skladu s tim. Analiza podataka pomaZze u donosenju informiranih odluka, bilo
da se radi o prilagodbi cijena, razvoju marketinskih strategija ili upravljanju resursima

(Lacalle, 2024).

Hotelska industrija suoCava se s revolucijom koju predvode napredne digitalne
tehnologije, koje ¢e u buduénosti igrati klju¢nu ulogu u oblikovanju nacina poslovanja 1
interakcije s gostima. Uvodenje i integracija novih tehnologija osigurat ¢e hotelima
pruzanje visoko personaliziranih i sigurnih usluga, poboljSanje operativne u¢inkovitosti te
prilagodbu sve ve¢im zahtjevima za odrzivosc¢u. U konacnici, buduénost hotela ovisit ¢e o
njihovoj sposobnosti da kontinuirano inoviraju i prilagode se brzom razvoju tehnologije i
promjenama na trziStu. Hotelijeri koji uspjesno implementiraju ove inovacije ostvariti ¢e

konkurentsku prednost i osigurati dugoroc¢an uspjeh u budu¢em dinami¢nom okruzenju.
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6.

6.1.

ANALIZA UPOTREBE DIGITALNE TEHNOLOGIJE
U HOTELSKOJ INDUSTRIJI PUTEM WEB
STRANICA HOTELA

Uzorak i metodologija istraZzivanja

Ovo istrazivanje obuhvatilo je analizu web stranica 105 visokorangiranih hotela u
Republici Hrvatskoj (Ministarstvo turizma i sporta, 2024). Uzorak ukljucuje hotele
rangirane s iskljucivo 4 i 5 zvjezdica, koji su odabrani zbog njihove prepoznatljivosti i
znacajnog utjecaja na hotelsku industriju u zemlji. Hoteli uklju€eni u istraZivanje smjeSteni
su u razli¢itim dijelovima Hrvatske, Sto omogucuje raznoliku i reprezentativnu analizu.
Specifi¢no, uzorak obuhvaca hotele iz glavnih turistickih srediSta zemlje, kao §to su
Zagreb, Dubrovnik, Split, Rovinj, i sl. ali i hotele iz manjih turistickih odredista, ali niSta
manje znacajnim poput Solina, Biograda na moru, Vodica i dr. Ovime se osigurava
sveobuhvatno razumijevanje primjene digitalnih tehnologija u razliitim regijama

Hrvatske.
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6.1.1.

Tablica 1. Popis kategoriziranih turisti¢kih objekata u Republici Hrvatskoj na pocetnoj stranici
Excel tablice

Turistiéki objekti
Istarska
|Hote| Istarska
4 2* 856 51 4 0 [1] 211 1855
Delfin Zelena laguna 27 PLAVA LAGUNA d.d 743 51 794 1602
52440 Pored Rade Koncara 12, 52440
Poret, Hrvatska
Hilde Brajdine 88 Ugostiteljski obrt LIDLIA, vI. 16 2 18 48
52203 Medulin Lidija Zmak
Brajdine 88, 52203 Medulin,
Hrvatska
Lovac Sime Kureliéa 4 TISAd.oo 25 25 43
52000 Pazin Sime Kureliéa bb, 52000 Pazin,
Hrvatska
Veli Joze Becka 9 PLETER USLUGE d.o.o 72 2 T4 162
52100 Pula Cerinina 23, 10000 Zagreb,
Hrvatska
| (0 3 3599 94 192 o o 3885 7735
Allegro Sunny Rabacbb VALAMAR RIVIERA d.d 164 4] 168 344
Hotel & 52221 Rabac Stancija Kaligari 1, 52440
Residence Pored, Hrvatska
(ex Castor)
Koral Osipovica 13 KORAL d.o.o 10 10 20 64
52203 Medulin Runjacica 528, Premantura,
Hrvatska
Amfiteatar Amfiteatarska 6 HOTEL AMFITEATAR d.o.0. 18 18 34
52100 Pula Korzo 30, 51000 Rijeka,
Hrvatska
Amfora Rabac bb ABC TURIZAM d.o.0. 52 2 54 112
52221 Rabac Trnjanska cesta 59, 10000
Zagreb, Hrvatska
Aminess Tere 4 AMINESS d.d 207 13 220 422
Laguna hotel (ex | 52466 Novigrad Skverska 8, 52466 Novigrad,
Laguna} Hrvatska
Arte Casa Prva ulica 10, Murine ARTE CASAd.oo ] E] 16
52470 Umag Prva ulica 10, 52470 Umag,
Hrvatska
Aurora Put od fortica 98 VLATEX d.o.o. 1 2 13 Kyl
52100 Pula Put od fortica 98, 52100 Pula,
Hrvatska
Carmen Luka Krnica 146 HOTEL CARMEM OBRT Z4 18 [ 24 57
52208 Krnica UGOSTITELISTVO, vl. Karmen
Lodic,

Izvor: https://mint.gov.hr/pristup-informacijama/kategorizacija-11512/arhiva-11516/11516

Metodologija istrazivanja temelji se na kvantitativnoj analizi podataka prikupljenih s web

stranica hotela. Prikupljanje podataka obuhvacalo je nekoliko klju¢nih faza.

Identifikacija hotela

Prvi korak ukljucivao je identifikaciju i selekciju hotela koji ¢e biti ukljuceni u uzorak.
Odabrano je 105 visokorangiranih hotela na temelju njihove visokorangiranosti, odnosno,
odabrani hotel mora imati minimalno 4 zvjezdice. Razlog ovome je pretpostavka da ovakvi
hoteli posjeduju naprednije tehnologije i digitalne alate u usporedbi s hotelima nizih
kategorija 1 budu¢i da hoteli s Cetiri 1 pet zvjezdica obi¢no ulaZu znacajnija sredstva u
implementaciju suvremenih tehnologija da bi poboljsali cjelokupnu operativhu
ucinkovitost. Takav pristup osigurava relevantnost i dubinu analize, fokusiraju¢i se na

objekte koji najvjerojatnije koriste najnovije tehnoloske inovacije u hotelskoj industriji.
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6.1.2.

6.1.3.

Prikupljanje podataka tijekom istraZivanja

Podaci su prikupljani rucno s web stranica hotela od lipnja 2024. godine do kolovoza iste
godine. Primarno prikupljeni podaci ukljuc¢uju informacije o smjestajnim jedinicama,
vrstama soba, op¢im informacijama, hipervezama na druge stranice, online rezervacijama,
prisutnosti na drustvenim mrezama, upotrebi digitalnih tehnologija kao $to su sustavi
placanja, mobilne aplikacije, sitemap-ovi, virtualni obilasci, itd. Svaka od 105 web stranica
je detaljno i pojedinacno pregledana kako bi se osigurala tocnost i sveobuhvatnost

prikupljenih informacija.

Kategorizacija podataka istraZivanja

Prikupljeni podaci su kategorizirani prema razli¢itim kriterijima kako bi se omogucila
njihova detaljna analiza i podijeljeni su u 142 kategorije unutar novokreirane Excel tablice.
Kategorije uklju€uju osnovne informacije o hotelu, digitalnu prisutnost, koriStenje
drustvenih mreza, digitalne tehnologije koje su ve¢ navedene, a one ukljucuju sustave
plac¢anja, mobilne aplikacije, sitemap-ove, virtualne obilaske, itd. Neke kategorije poput
izrade web stranice, online rezervacije i sl. su dodatno razdijeljene da bi se omogucila
detaljna analiza specificnih aspekata jer su koriStene razlicite vrste tehnologija za izradu

tih kategorija.
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Tablica 2. Model istraZivanja na primjeru Facebook profila hotela

Interakcija s Analiza objava
pratiteljima

Broj pratitelja
Komentari na

Kada je stavljena
zadnja objava

objavama Broj oznaka "svida
H n

Odgovaranje mb|.5e na

komentarima objavama

Dijeljenje objava
Oznacavanije ljudi i
drugih stranica

Ucestalost
objavljivanja

Koristene
fotografija

Interakcija vezana

uz oznacavanje

drugih

Izvor: Vlastito istraZzivanje

Tablica 3. Model istraZivanja klju¢nih informacija na web stranicama hotela

Nacin placanja

Koristenje video
materijala
KoriStenje
grafickih alata

Opca uplatnica
Internet bankarstvo
PayWay Sustav
Kreditne kartice

Ostali sustavi placanja

Specifikacije hotela

Opis hotela
Opis destinacije
Slika hotela
Slika soba

Slika sadrzaja

Izvor: Vlastito istraZzivanje

Osnovne

informacije o
hotelu

Ime hotela na

profilu

Istaknuta objava

na vrhu

Profilna fotografija

Uredene osnove
informacije

Opdce informacije

Telefon
Mobitel
Adresa
E-Mail
OIB
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Tablica 4. Primjer kategoriziranja hotela na temelju 20ak kategorija i hotela u Excel tablici. (Zbog
nemogucnosti ugradivanja cjelovite tablice u rad, stavlja se na uvid tek njen dio)

Rbr. [Naziv hotela U éemu su napravijene web stranice Domena Promocija Sitemap| Osvjeiavanje weba
HTML|ASP|PHP[CSS| C# | Java |Java ScripfRuby | Ostalo| (VLASTITA/OD TVRTKE) [.HR |.COM|.COM.HR| OSTALO |Virtual reality) WALPAPERI | IGRE | (DA/NE) (Nove vijestiisl.)
o Monte Mulini + + OD TVRTKE + + + NE +
[10. Hotel Mulino + + VLASTITA + + + + NE
Casino
[11. villavulin NE
[12. Ambasador + + OD TVATKE + ¥ NE ¥
[13. Alhambra + + OD TVRTKE + + + NE +
[14. Amabilis + + VLASTITA + + NE
[15. Bellevue + + 0D TVRTKE + + + NE +
[16.  Ikador Luxury + + VLASTITA + + HE +
Boutique
Hotel & Spa
[17. Hilton + + OD TVRTKE + + DA +
Costabella
Beach Resort
& Spa
[18. Bevanda + + VLASTITA + + NE
[13. The view + + VLASTITA + + + DA +

Izvor: Vlastito istraZivanje

6.1.4. Analiza podataka nakon istrazivanja

Kvantitativna analiza podataka obuhvacala je izraun frekvencija i postotaka za razlicite
kategorije. Analiza je provedena pomocu softverskog alata za statistiCku analizu Microsoft
Excel. Podaci su analizirani kako bi se identificirale kljucne prednosti i izazovi u upotrebi

digitalnih tehnologija u hotelskoj industriji.

6.1.5. Interpretacija rezultata analize

Interpretacija rezultata temeljena je na usporedbi prikupljenih podataka s literaturom i
postojecim istraZivanjima u ovom podrucju. Na temelju interpretacije rezultata izradene
su preporuke za daljnje poboljSanje i implementaciju digitalnih tehnologija u hotelskoj
industriji.

Osim osnovne analize web stranica, istraZivanje je obuhvatilo i dodatne aspekte.

38



6.1.6.

6.1.7.

6.2.

Analiza prisutnosti hotela na drustvenim mrezZama

Pregled prisutnosti hotela proveden je na glavnim druStvenim mreZzama kao Sto su
Facebook, Instagram, LinkedIn, YouTube, X i ostali. Analizirano je koliko cesto hoteli
objavljuju sadrzaj, kakav sadrzaj prevladava, koriste li moderne alate u objavama, kolika

je angaZiranost na druStvenim mrezama, $to se nalazi u kratkom opisu 1 sl.

Interakcija hotela s gostima

Istrazivanje je obuhvatilo i analizu nacina na koji hoteli koriste digitalne alate za pomo¢
gostima, ukljucujuéi azuriranje opc¢ih informacija, udaljenosti hotela od bitnih lokacija
unutar odredista, prikaz hotela na karti unutar web stranice, opis destinacije, slika soba 1

sadrzaja, reklamacije, pitanja i odgovori, mobilne aplikacije hotela, itd.

Neke kategorije su zbrojene i stavljene u specifi¢nu kategoriju kako bi se pokazala njihova
ukupna ocjena u usporedbi sa tim istim kategorijama drugih hotela. Ovako se omogucuje
sveobuhvatno razumijevanje nac¢ina na koji hoteli u Hrvatskoj koriste digitalne tehnologije
kako bi poboljsali svoje poslovanje i iskustvo gostiju. Rezultati istrazivanja pruzit ¢e
detaljan uvid u trenutnu upotrebu digitalnih tehnologija u hotelskoj industriji, te

identificirati podrucja za daljnja poboljSanja i ulaganja.

Rezultati istrazivanja hotelskih web mjesta

Analiziraju¢i raspodjelu 105 visokorangiranih hotela na podru¢ju Republike Hrvatske,
vidljivo je da su hoteli ravnomjerno rasporedeni diljem osam razli¢itih Zupanija, ali s
odredenim zariStima u turisticki atraktivnijim regijama. Najveéi broj hotela zabiljezen je u
tri zupanije koje ravnomjerno dijele 18 hotela — Primorsko-goranska, Splitsko-dalmatinska
te Dubrovacko-neretvanska Zupanija, Sto potvrduje njihovu klju¢nu ulogu i sveobuhvatnu
popularnost u hrvatskom turizmu. Istarska Zupanija, kao jedna od najpoznatijih turistickih
odredista, nalazi se na drugome mjestu s 16 hotela.

Znacajnu prisutnost visokorangiranih hotela biljezi i Grad Zagreb, s 11 hotela, Sto
odrazava vaznost glavnog grada kao poslovnog i turisti¢kog sredista. Zadarska i Sibensko-
kninska Zupanija, iako manje zastupljene u odnosu na prethodne regije, imaju po 10 hotela,
¢ime potvrduju svoju poziciju znacajnih turistickih destinacija u priobalnom dijelu

Hrvatske. Varazdinska zupanija, s 4 hotela, zaokruzuje ovaj pregled, sto pokazuje kako
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cak 1 kontinentalni dijelovi zemlje pridonose hotelskoj ponudi, iako u manjoj mjeri u

usporedbi s priobalnim Zupanijama.

Grafikon 5. Raspodjela visokorangiranih hotela u Republici Hrvatskoj po Zupanijama

Raspodjela visokorangiranih hotela u Republici Hrvatskoj
po Zupanijama
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Izvor: Vlastito istraZzivanje

Ovaj pregled raspodjele jasno pokazuje da su priobalne zupanije, zajedno s Gradom
Zagrebom, sredista turistiCke ponude u Hrvatskoj, dok kontinentalni dijelovi zemlje, iako

s manjom zastupljenoscu, takoder imaju svoju ulogu u turisti¢koj infrastrukturi.
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6.2.1.

Tablica 5. Postotak digitalnih tehnologija koriStenih na analiziranim web stranicama hotela

(rezultati prokomentirani u nastavku teksta)

Prisutnost digitalnih tehnologija na web stranicama hotela

Atribut Postotak (%)
Lokacija hotela 89,52%
E-letak 49.52%
Online rezervacija 86,66%

Programi za izradu web stranice PHP (56,19%), C# (16,19%), Ostali
(27,62%)

Virtualna Setnja 23,80%
Sitemap 76,91%

Izvor: Vlastito istraZzivanje

Dostupnost lokacije hotela na web stranicama

Analiza hotelskih web stranica otkrila je da 94 od ukupno 105 hotela imaju jasno oznacenu

lokaciju u obliku karte, Sto predstavlja izuzetno pozitivan trend u pruzZanju korisnih

informacija gostima. Ukljucivanje interaktivnih karti na web stranicama hotela nije samo

estetski dodatak, ve¢ je 1 prakti¢an alat koji gostima znacajno olakSava pronalazenje hotela

i planiranje puta. Ova funkcionalnost omogucéuje potencijalnim gostima da brzo i

jednostavno lociraju hotel, istraze lokalne atrakcije i bolje se orijentiraju u odnosu na svoju

destinaciju, Sto doprinosi boljem iskustvu od samog pocetka njihovog boravka. Pruzanje

ovakve razine detaljnosti 1 preciznosti u informacijama pokazuje predanost hotela da

udovolje potrebama svojih gostiju, ¢ine¢i njihove web stranice ne samo sredstvom za

rezervaciju, vec i korisnim vodi¢em za putovanje.
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6.2.2.

Slika 7. Lokacija hotela na primjeru web stranice hotela Valamar Lacoma u Dubrovniku

% VALAMAR Hoteliiresorti v Kampovi v Destinacije v

@ Valamar Lacroma Dubrownik Hotel

Lokacija i informacije

Smijesten na poluotoku Babin Kuk, Valamar Lacroma Dubrovnik Hotel
omogucuije profinjen odmer uz prekrasne poglede na Elafitske otoke.
Ovaj hotel pruza suvremenu udobnost uz laku dostupnost kulturnih
bogatstva grada Dubrovnika od Cije je povijesne jezgre udaljen kratku
voznju automobilom.

Program viemosti  Vige +

Valamar Lacroma Dubrovnik

HR, EUR

ury

Valamar Lacroma
Dubrovnik

Hir bor v Q 46 % (523
&5tar hote

B |
i

Adresa

Valamar Lacroma Dubrownik Hotel

Iva Duléica 34
20000 Dubrovnik, Hrvatska

io1na BA I

e

Mazouite nas

Rezervacije i informacije
+38552 465000
Recepcija +385 20 449100

| ™ Upute ‘

lzvor: https://www.valamar.com/hr/hoteli-dubrovnik/valamar-lacroma-dubrovnik-hotel/karta-

upute

E-letak hotela

Analiza hotelskih web stranica pokazuje da 52 od ukupno 105 hotela koristi e-letke kao
sredstvo za komunikaciju s gostima. Ova strategija digitalnog marketinga nije samo alat
za odrzavanje kontakta s postoje¢im gostima, ve¢ 1 snazno sredstvo za izgradnju odanosti,
povecanje direktnih rezervacija i promociju posebnih ponuda ili dogadanja.

E-letci omogucéuju hotelima da redovito komuniciraju s gostima, obavjestavajuci ih o
novim uslugama, nadolaze¢im dogadanjima ili posebnim ponudama. Na taj nacin, hoteli
mogu zadrzati interes svojih gostiju i potaknuti ih na ponovni posjet. Uz to, personalizirani
e-letci, koji su prilagodeni interesima i preferencijama svakog gosta, dodatno povecavaju
angazman 1 zadovoljstvo, jer gosti dobivaju informacije koje su relevantne za njih.

S druge strane, za goste, primanje e-letaka od hotela moze biti vrlo korisno. Osim §to su
uvijek informirani o najnovijim ponudama i promocijama, e-letci im mogu pruZiti korisne
savjete za planiranje putovanja, informacije o lokalnim atrakcijama ili prijedloge za

aktivnosti tijekom boravka. Takoder, kroz e-letke, gosti mogu dobiti ekskluzivne ponude
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6.2.3.

ili popuste koji nisu dostupni §iroj javnosti, Sto dodatno doprinosi njthovom zadovoljstvu

1 potice ih da ostanu vjerni odredenom hotelu.

Hotelske mobilne aplikacije

Analiza pokazuje da 25 hotela, posjeduje vlastite mobilne aplikacije, ¢ime su uveli
digitalna rjeSenja za poboljSanje korisnickog iskustva u hotelskoj industriji. Od tih 25
hotela, 12 su hoteli s ocjenom od 4 zvjezdice, dok preostalih 13 pripada luksuznoj
kategoriji hotela s 5 zvjezdica. Ovi podaci ukazuju na to da hoteli vise kategorije sve ¢esce
implementiraju mobilne aplikacije kao sredstvo za poboljSanje interakcije s gostima,
nude¢i im niz usluga koje su dostupne putem njihovih pametnih telefona.

Istarska Zupanija posebno se istiCe po broju hotela s vlastitim mobilnim aplikacijama, s
ukupno 8 hotela koji nude ovu uslugu. Medutim, valja napomenuti da se vecina tih hotela
nalazi pod istim vlasniStvom, $to sugerira koordinirani pristup implementaciji mobilnih
tehnologija unutar hotelskih lanaca. Ovaj primjer, s naglaskom na koordiniranu primjenu
mobilnih tehnologija unutar jednog vlasniStva, pokazuje kako inovativne digitalne
strategije mogu biti itekako uspjeSno implementirane u viSe objekata, ¢ime se povecava
konkurentnost na trziStu i osigurava dugorocan uspjeh.

Daljnja analiza pokazuje da velika veéina, odnosno 22 od 25 hotela s mobilnim
aplikacijama, nudi svoje aplikacije na obje dominantne mobilne platforme — iOS i
Android. Ova dostupnost na vise platformi omogucava Siru pristupacnost 1 korisnicima
razli¢itih uredaja, ¢ime se osigurava da svi gosti mogu iskoristiti prednosti koje aplikacije
nude. S druge strane, ostala tri hotela imaju aplikaciju isklju¢ivo na iOS operativnom
sustavu, $to moZe biti rezultat strateskih odluka temeljenih na analizi ciljanih korisnickih
skupina.

Mobilne aplikacije u hotelskoj industriji ¢esto omogucuju gostima da brzo i jednostavno
obave niz aktivnosti, kao Sto su online prijava, narucivanje sobne usluge, rezervacija

aktivnosti unutar hotela ili u okolici, pa ¢ak i komunikacija s osobljem hotela.

43



6.2.4.

Grafikon 6. Postotak hotela koji koriste/ne koriste mobline aplikacije

Postotak hotela koji koriste/ne koriste mobline aplikacije

Postotak hotela koji
koriste mobilne
aplikacije
24%

Postotak hotela koji
ne koriste mobilne
aplikacije
76%

Izvor: Vlastito istraZzivanje

Unato¢ pozitivnim primjerima, brojka od 25 hotela od ukupno 105 koji koriste ovu
tehnologiju ipak je relativno niska. To ukazuje na Cinjenicu da znacajan broj hotela jos
uvijek nije u potpunosti iskoristio potencijal mobilnih aplikacija. U buduénosti bi se taj
trend trebao mijenjati na bolje, s obzirom na sve ve¢i znacaj digitalnih tehnologija u
modernom hotelijerstvu. Hotelska industrija mora prepoznati vaznost dostupnosti
digitalnih alata koji omogucuju gostima jednostavan pristup informacijama i uslugama,

Sto ¢e dugorocno poboljsati konkurentnost i zadovoljstvo gostiju.

Online rezervacije hotela

Analiza kategorije upotrebe online rezervacijskih sustava pokazuje da ¢ak 91 hotel koristi
ovu tehnologiju, Sto ukazuje na visoku razinu digitalizacije i prilagodbe suvremenim
o¢ekivanjima gostiju. Ovi hoteli omogucuju svojim gostima jednostavan i siguran nacin
rezervacije putem online obrazaca i centralnih rezervacijskih sustava (Central Reservation
System), §to znacajno poboljSava operativnu uéinkovitost i korisnicko iskustvo. Veéina

ovih hotela prihvaca sve poznate kreditne kartice (Visa, MasterCard, Diners Club), ¢ime
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se dodatno olakSava proces rezervacije i placanja, dok se internet bankarstvo koristi kao
kljuc¢na metoda za upravljanje transakcijama.

Medutim, 14 hotela, koji svi imaju ocjenu od 4 zvjezdice, joS uvijek ne koriste online
rezervacijske sustave. Ovi hoteli ne nude online obrsace niti integraciju s centralnim
rezervacijskim sustavom, pa gosti moraju izravno kontaktirati hotel putem telefona kako
bi obavili rezervaciju. Ovakav pristup posebice ogranicava potencijalni rast i
konkurentnost tih hotela, s obzirom na to da vec¢ina suvremenih putnika ocekuje
mogucnost jednostavne i brze online rezervacije.

Sto se ti¢e metoda pla¢anja, unato¢ tome §to manjina hotela koji koriste online rezervacije
jos uvijek koristi opce uplatnice, vec¢ina je presla na naprednije oblike pla¢anja odnosno
internet bankarstvo, §to dodatno povecava sigurnost i povjerenje gostiju. Ovo odrazava
trend prema modernizaciji financijskih operacija u hotelijerstvu jer omoguc¢ava gostima da

izvrSe placanja na nacin koji im najviSe odgovara.

Slika 8. Online rezervacija i pla¢anje na primjeru web stranice hotela Grand Park Hotel Rovinj

CO—=w &

Detalji rezervacije

Izvor: https://booking.maistra.com/hr/step2

Programi za izradu web stranice hotela

Web stranice hotela koje su bile predmet analize razvijene su koristeéi razlicite skriptirane
jezike, pri cemu su PHP 1 C# najzastupljeniji. Najpopularniji je PHP, koji koristi 59 hotela,
dok se C# nalazi na drugom mjestu s 17 hotela. Ostali hoteli su koristili jezike ASP, CSS
1 Javu. Svaka od ovih 105 web stranica takoder koristi JavaScript u kombinaciji s jednim

od navedenih jezika za stvaranje dinamic¢nog i interaktivnog korisnickog sucelja.
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PHP (Hypertext Preprocessor) je skriptni jezik koji se Siroko koristi za razvoj web stranica
zbog svoje jednostavnosti 1 fleksibilnosti. PHP omogucuje generiranje dinamickih web
stranica 1 ucinkovito rukovanje podacima iz obrazaca 1 bazama podataka. Njegova
popularnost lezi u tome Sto je otvorenog koda, Sto ga Cini pristupacnim i ekonomic¢nim
rjeSenjem za razne vrste web projekata. Veliki broj hotela preferira PHP zbog njegove
jednostavnosti integracije i Sirokog spektra dostupnih alata (Fernandes, 2023).

CH#, s druge strane, je objektno orijentirani skriptirani jezik razvijen od strane Microsofta,
prvenstveno za izradu Windows aplikacija, ali se Cesto koristi i u razvoju web aplikacija
kroz ASP.NET platformu. C# je poznat po svojoj strukturi i robusnosti, $to ga Cini
korisnim za sloZenije i1 zahtjevnije web projekte. Hoteli koji koriste C# Cesto to ¢ine zbog
visoke performanse i skalabilnosti koje ovaj jezik nudi, posebno kada je potrebno
upravljati velikim prometom ili implementirati slozene funkcionalnosti u web stranice

(Fernandes, 2023).

Slika 9. Web stranica Hotela Atrium u Splitu napravljena je u PHP skriptiranom jeziku

. %, BOOK ONLINE OR CALL
Hotel Atrium US: 8882057322

* * * kX a. Split. 2100 = UK: 0808 145-
EU: +1469-61 8

Hotel Info Rooms Photo album Area information Guest reviews My booking Contact us English v HRK(HRK) v Members v

BOOK HOTEL ATRIUM FROM HRK579
CHECK-IN DATE T DATE

20 Aug 2024 21 Aug 2024 ﬁ

AD 5 CHILDREN

Roomt  ENENNED ENEENED

VIEW ALL PHOTOS IN GALLERY'

The luxurious Atrium Hotel is located in the city of Split, giving guests the ability to stay in a modern, 5-star property A GUEST REVIEWS

while only a ten minute walk away from the historic Old Town. Exploring the cobblestone roads around the Palace of

Diocletian or wandering to the turquoise waters of the Adriatic Sea has never been easier than staying at Atrium - ,

Hotel.

s pool and gym well ¢ ey ed.
fast and ith fas

This property has 124 avant-garde rooms with minibars, telephones, safes and desks. For guests’ entertainment there Read more reviews »

Izvor: https://www.atriumhotelsplit.com/
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Slika 10. Web stranica Hotela Esplanade u Zagrebu napravljena je u C# skriptiranom jeziku

Welcome to the Esplanade
Zagreb Hotel

sh Esplanade Zagreb Hotel

Izvor: https://esplanade.hr/

6.2.6. Virtualna Setnja

Od svih analiziranih hotela, njih 25 nudi svojim gostima opciju virtualnog obilaska hotela
preko web stranice hotela. Ova digitalna tehnologija predstavlja znacajan napredak u
prezentaciji hotelskih kapaciteta 1 pomaze potencijalnim gostima da istraze objekt prije
nego $to donesu odluku o rezervaciji.

Virtualni obilazak hotela pruza niz prednosti za posjetitelje. Prvo, omoguéava im detaljan
uvid u izgled 1 raspored hotela, ukljucujuéi sobe, zajednicke prostore i restorane. Gosti
mogu vizualno procijeniti kvalitetu smjestaja i1 usluga, Sto pomaze u donosenju odluke o
odsjedanju. Ovaj aspekt je posebno vazan za goste koji putuju na daleke destinacije 1 Zele
biti sigurni u svoj izbor smjestaja prije nego $to dodu na lice mjesta.

Drugo, virtualni obilazak stvara osjecaj povjerenja i transparentnosti. Kada gosti mogu
unaprijed pregledati svaki kutak hotela, smanjuje se rizik od razocaranja ili neuskladenosti
izmedu stvarnosti 1 onoga $to je prikazano na fotografijama. Ova transparentnost ¢e
znacajno povecati zadovoljstvo gostiju, jer dolaze s realisticnim ocekivanjima koja su ve¢
ispunjena prije nego $to uopce stignu u hotel.

Trece, ova tehnologija omogucuje hotelima da se izdvoje od konkurencije. U vrijeme kada

sve vise gostiju koristi digitalne kanale za istrazivanje 1 planiranje svojih putovanja,
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ponuda virtualnog obilaska moZze biti odlucujuéi faktor koji privlaci viSe rezervacija.
Hoteli koji nude ovu opciju pokazuju da su usmjereni prema potrebama modernih putnika,
pruzaju¢i im alate koji im omogucuju da se osjecaju sigurnije i informiranije u svom
odabiru smjestaja.

Virtualni obilazak takoder moze biti koristan i za goste s posebnim potrebama. Na primjer,
osobe s invaliditetom mogu unaprijed provjeriti pristupacnost hotela i osigurati da smjestaj
odgovara njihovim specificnim potrebama, Sto doprinosi inkluzivnijem 1 korisnicki

orijentiranom pristupu hotelijerstvu.

Slika 11. Virtualna Setnja na web stranici hotela 9 u Zagrebu

NASLOVNA SMIESTA] PONUDA O NAMA KONTAKT LOKACIA VIRTUALNE SETNIE ZAGREB PREPORUKE | REZERVIRATTE SMIESTA] |[HR EN

._/:.‘..—4.'!;/ Dowetizas ?‘14/ i

lzvor: https://www.hotel9.hr/virtualne-setnje#
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6.2.7. Sitemap hotela

Sitemap je digitalni alat koji sluzi kao mapa ili nacrt web stranice, pomazu¢i trazilicama
poput Google-a da lako pronadu, indeksiraju i prate sve stranice i sadrzaje na toj web
stranici. Postoje razliCite vrste sitemapa, no najéesce koristeni su XML (Extensible Markup
Language) sitemapi, koji su posebno dizajnirani za optimizaciju pretraZivanja i

poboljsanje vidljivosti web stranica na trazilicama (Gibbons, 2023).

Slika 12. Sitemap hotelskog lanca Kempinski

e HR -  Rempinske
Sitecmap Kempinski.com
Destinations Loyalty Legal SHOP KEMPINSKI
Press Room About Us Destinations
Private Stays Contact Us Sustainability
Development Residences Experiences
Events

Izvor: https://www.kempinski.com/hr/sitemap

Analiza pokazuje da 80 od ukupno 105 analiziranih visokorangiranih hotela koristi sitemap
na svojim web stranicama, $to je iznenadujuce visoka brojka s obzirom na prednosti koje
ovaj alat pruza. Uvodenje sitemapa ne samo da poboljsava vidljivost web stranice u
pretragama, ve¢ 1 osigurava da sve relevantne stranice budu pravilno indeksirane,
smanjujuci rizik da ¢e neke kljuéne informacije ostati neotkrivene od strane trazilica.

Ova zastupljenost sitemapa medu hotelima sugerira da postoji dodatan prostor za
poboljsanje. Hoteli bi se trebali dodatno fokusirati na implementaciju sitemapa kako bi
maksimizirali svoje prisustvo na internetu i osigurali bolju dostupnost informacija za sve
goste. S obzirom na vaznost optimizacije za trazilice (Search Engine Optimization) u
danasnjem digitalnom marketingu, implementacija sitemapa trebala bi biti standardna

praksa za sve hotele koji Zele odrZati konkurentnost na trzistu.
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6.2.8.

Prisutnost hotela na drusStvenim mrezama

Tablica 6. Instagram analiza svih istrazenih hotela

Instagram analiza

Imaju li istaknute price u highlightsima?

Atribut Postotak (%)
Jesu li uredene osnovne informacije? 31,42%
Imaju li istaknuti link u opisu? 64,76%
Link u opisu vodi na jednu stranicu 49,52%
Link u opisu vodi na dvije stranice 6,66%
Link u opisu vodi na tri stranice 0,00%
Link u opisu vodi na Cetiri stranice 2,85%
Link u opisu vodi na pet stranica 5,71%
66,66%

Jesu li ih vizualno lijepo rasporedili u

ikone ili su stavili fotografije?

Ikone (65,71%), Fotografije (34,29%)

Koriste li fotografije hotela?

Imaju li istaknute objave na vrhu? 20,00%

Ima li komentara na objavama? 48,57%

Odgovaraju li na komentare pratiteljima? 11,42%
Je li Instagram feed lijepo postavljen,

vizualno privlacan ili ne vode brigu o 74,28%
tome?

Koriste 1i hastagove u objavama? 33,33%

73,33%
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Koriste li dizajnerska rjeSenja kreirana

pomocu digitalnih alata za graficki 40,00%

dizajn?

Izvor: Vlasito istrazivanje

Tablica iznad prikazuje analizu prisutnosti hotela na drustvenoj mrezi Instagram. Od
analiziranih 105 instagram profila hotela, znacajan broj (64,76%) imaju istaknuti link u
opisu svog profila, $to olakSava gostima brz pristup dodatnim informacijama ili direktnim
rezervacijama putem web stranice. Ipak, primjetno je da gotovo polovica hotela, to¢nije
49,52%, vodi posjetitelje na samo jednu stranicu putem tog linka, dok manji postotak vodi
na vise stranica — 6,66% na dvije, 2,85% na tri, a 5,71% na cak pet stranica.

Hotelski profili takoder se trude iskoristiti znac¢ajke Instagrama poput ,,Highlights®, jer
66,66% njih koristi ovu funkciju kako bi istaknuli najvaznije trenutke 1 sadrzaje. No, kada
je rijec o vizualnoj estetici, 65,71% hotela uspijeva pravilno rasporediti ikone na profilu,
dok njih 34,29% koristi fotografije umjesto ikona kako bi privukli pozornost pratitelja.
Kada su u pitanju objave, 48,57% objava hotela sadrzi komentare ostalih korisnika dok se
samo 11,42% profila trudi aktivno odgovarati na komentare svojih pratitelja, Sto ukazuje
na prostor za poboljSanje u interakciji s gostima putem ove druStvene mreze.

Vecina hotela (74,28%) pazi na izgled svog Instagram profila, trudeéi se da bude vizualno
privlacan, ¢ime stvaraju pozitivnu sliku o svom brendu. U objavama, 33,33% hotela koristi
,hashtag® za vecu vidljivost i interakciju, dok 73,33% koristi fotografije svojih hotela kao
glavni sadrzaj. Konacno, 40% hotela koristi napredne digitalne alate za graficki dizajn
kako bi kreirali vizualno atraktivne objave 1 privukli paznju potencijalnih gostiju.

U analizi prisutnosti na druStvenim mrezama, rezultati pokazuju da je vecina hotela
prepoznala vaznost digitalne komunikacije i promocije kroz ove platforme. 86 hotela ima
aktivan Facebook profil, dok njih 78 koristi Instagram, $to ih ¢ini najpopularnijim
drustvenim mrezama medu hotelima. X (biv$i Twitter) profil koristi 28 hotela, dok se
LinkedIn-om, koji je specifican po svojoj poslovnoj orijentaciji, koristi 21 hotel.
Facebook i Instagram su klju¢ne platforme za promociju hotela, gdje se fokus stavlja na
interakciju s gostima kroz vizualno atraktivan sadrzaj 1 direktnu komunikaciju kao osnovu
za daljnja poboljsanja usluga. Ove platforme osiguravaju hotelima da dijele fotografije 1
videozapise svojih sadrzaja, promoviraju posebne ponude, te odgovaraju na komentare i

upite gostiju, ¢ime se povecava angazman izmedu hotela 1 gosta. Instagram, zbog svoje
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vizualne prirode, posebno je popularan za prikazivanje luksuznih prostora, gastronomskih
ponuda i posebnih dogadanja.

LinkedIn, s druge strane, sluzi specifi¢noj svrsi — ovdje hoteli promoviraju svoje poslovne
dogadaje, mogucnosti zaposljavanja i prikazuju profile osoblja koji su trenutno zaposleni
u hotelu. Ova platforma, iako u prosjeku nema puno hotelskih objava, omogucuje hotelima
da se poveZu s poslovnim partnerima, privuku nove talente 1 pokazu profesionalni aspekt
svog poslovanja.

Kada je rije¢ o naporima koje hoteli ulazu u svoje prisustvo na drustvenim mrezama,
uocava se da hoteli s 5 zvjezdica znacajno vise investiraju u kvalitetu 1 ucestalost objava.
Ovi hoteli koriste napredne digitalne alate za graficki dizajn da bi kreirali visokokvalitetne
vizualne sadrzaje koji privlace pozornost i podizu standarde komunikacije. Uz to, njihova
prisutnost na drustvenim mrezama karakterizira visoka frekvencija objava, pri ¢emu
vecina hotela s 5 zvjezdica objavljuje novi sadrzaj na Facebook i Instagram platformama
gotovo svaki tre¢i dan u prosjeku. Ovaj kontinuirani angazman rezultira ve¢im brojem
pratitelja, Sto dodatno jaca njihovu poziciju na trzistu.

Dok vecina hotela koristi druStvene mreze kao alat za promociju 1 komunikaciju, hoteli
visih kategorija prednjace u sofisticiranosti i kvaliteti svojih digitalnih nastupa, $to im

omogucuje da izgrade snazniji brend i privuku $iru publiku.

Grafikon 7. Pregled zastupljenosti drustvenih mreza hotela preko karte stabla

Zastupljenost drustvenih mreza 105 hotela

B Facebook M Instagram M X Linkedin M Pinterest M Tripadvisor

Facebook Instagram

Izvor: Vlastito istraZzivanje

Zakljucno, specificna kategorija opCenitih informacija hotela koja ocjenjuje dostupnost

svih informacija pokazuje da samo cetiri hotela od ukupno 105 analiziranih posjeduju
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maksimalnu ocjenu, odnosno sadrze sve potrebne opce informacije na svojoj web stranici.
Ti hoteli su Esplanade Zagreb, Grand Park Hotel Rovinj, Navis Hotel u Opatiji te hotel
Zonar u Zagrebu. Ovi hoteli su uspjeli obuhvatiti 1 prezentirati sve klju¢ne podatke:
telefonski broj, adresa, detaljni opis hotela, email adresa, OIB, ziroracun, fotografije
hotela, upute kako do¢i do objekta, udaljenost destinacije i hotela, opis destinacije, opis
hotela te integrirana karta.

Ovakva sveobuhvatnost informacija ne samo da olakSava potencijalnim gostima pristup 1
planiranje njihovog boravka, ve¢ takoder povecava povjerenje u hotel, jer jasno pokazuje
profesionalnost i transparentnost u poslovanju. Posjedovanje svih ovih informacija takoder
olakSava proces rezervacije i komunikacije s hotelom.

Na zalost, vec¢ina hotela nije uspjela dosti¢i ovaj standard, Sto ukazuje na potrebu za
dodatnim naporima u poboljSanju sadrzaja i funkcionalnosti njihovih web stranica. Hoteli
koji ne pruzaju sve opc¢e informacije riskiraju ostaviti dojam nepotpunosti i nedostatne
profesionalnosti te to na kraju utjee na odluku potencijalnih gostiju prilikom odabira

smjestaja.

Preporuke za uspjeSno hotelsko web mjesto

Kreacija uspjeSnog hotelskog web mjesta zahtijeva vise od same prezentacije ponude i
osnovnih informacija. U digitalnom dobu, gdje se ve¢ina putnika oslanja na internet
prilikom planiranja svojih putovanja, kvalitetna i dobro osmisljena web stranica moze biti
osjetilna razlika izmedu popunjenog kapaciteta i praznih soba. Kako bi hotelska web
stranica postigla svoje ciljeve, potrebno je usvojiti niz strateskih pristupa koji ¢e osigurati
privlacnost, funkcionalnost i korisnicko zadovoljstvo.

Prvi korak je osiguravanje intuitivne navigacije i jednostavne strukture. Gosti koji
posjec¢uju web stranicu trebali bi lako pronaci sve potrebne informacije bez suvisnih
klikova. Klju¢ni elementi poput online rezervacijskog sustava, kontakt informacija, opisa
soba iusluga, te galerija fotografija moraju biti lako dostupni i jasno vidljivi. Strukturiranje
sadrzaja na nacin koji je logican i prilagoden korisniku poboljsava preglednost i smanjuje
mogucnost frustracije, Sto rezultira duljim zadrzavanjem korisnika na stranici 1
povecanjem vjerojatnosti rezervacije.

S obzirom na ¢injenicu da vecina korisnika pristupa internetu putem mobilnih uredaja,
prilagodenost mobilnim platformama nije samo prednost, ve¢ nuznost. Web stranica mora

biti dinami¢na, odnosno automatski se prilagodavati razli¢itim veli¢inama ekrana kako bi
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iskustvo korisnika bilo jednako ugodno na pametnom telefonu, tabletu ili racunalu.
Mobilna optimizacija takoder ukljucuje brzo ucitavanje stranica, jer sporo ucitavanje moze
dovesti do gubitka potencijalnih gostiju.

U svijetu gdje slika govori vise od tisucu rijeci, vizualni sadrzaj igra klju¢nu ulogu u
privlacenju gostiju. Visokokvalitetne fotografije soba, zajednickih prostora, restorana i
drugih sadrzaja unutar hotela ¢e znacajno povecati interes potencijalnih gostiju. Takoder,
integracija videozapisa 1 virtualnih tura pomaze posjetiteljima da dozive hotel prije nego
Sto stignu. Vazno je da slike 1 videozapisi budu profesionalno izradeni, s paznjom na
detalje 1 estetiku, kako bi se stvorio dojam luksuza i kvalitete.

Optimizacija za traZilice (Search Engine Optimization) kljuéna je za osiguravanje
vidljivosti web stranice na pretrazivacima poput Google-a. Kvalitetan i relevantan sadrzaj,
pravilno strukturirani naslovi 1 podnaslovi, te koriStenje klju¢nih rije¢i koje odrazavaju
interese i potrebe potencijalnih gostiju, pomazu u poboljSanju rangiranja stranice na
rezultatima pretrage. Takoder, redovito aZuriranje sadrzaja i odrZavanje bloga s temama
vezanim uz turizam, lokalne atrakcije 1 specijalne ponude ¢e sasvim sigurno privuci
dodatni promet na web stranicu, te potaknuti korisnike da se zadrze dulje 1 istraze ponudu
hotela.

Online rezervacijski sustavi moraju biti jednostavni za koriStenje, sigurni i transparentni.
Integracija sustava za online plac¢anja koji podrzavaju vise metoda placanja, ukljucujuci
kreditne kartice 1 internet bankarstvo, nuzna je za pruzanje fleksibilnosti gostima. Takoder,
sustavi bi trebali omogucavati gostima da prilagode svoje rezervacije, odaberu dodatne
usluge, te dobiju potvrdu rezervacije u realnom vremenu.

Drustvene mreze kao §to su Facebook, Instagram i LinkedIn kljucni su alati za promociju
hotela i angazman s gostima. Integracija ovih platformi s web stranicom hotela pomaze pri
lakSem dijeljenju sadrzaja, promociji specijalnih ponuda, te interakciji s gostima u realnom
vremenu. Na primjer, povezivanje galerija s Instagram profilom ili prikazivanje najnovijih
objava s Facebook stranice na webu, dodatno ¢e povecati angaZman i privuéi nove
posjetitelje.

Sigurnost web stranice 1 zaStita podataka o gostima kljuéni su aspekti modernog
poslovanja. Implementacija SSL (Secure Sockets Layer) certifikata, sigurnosnih protokola
za online placanja, te poStivanje zakona o zaStiti osobnih podataka, kao $to je GDPR
(General Data Protection Regulation), nuzni su za izgradnju povjerenja medu gostima.
Transparentna politika privatnosti i jednostavan pristup informacijama o zastiti podataka

dodatno ¢e osigurati da se gosti osjecaju sigurno prilikom koristenja web stranice.
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Uspjesno hotelsko web mjesto nije samo digitalna vizitka, ve¢ sveobuhvatan alat koji sluzi
za privlacenje, informiranje i zadrzavanje gostiju. Investiranje u kvalitetan dizajn,
optimizaciju, sigurnost 1 interaktivne funkcionalnosti ¢e zna€ajno doprinijeti poslovnom

uspjehu hotela.
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7. ZAKLJUCAK

U ovom diplomskom radu istrazena je uloga digitalnih tehnologija u unaprjedenju
hotelskog poslovanja, analiziraju¢i njihove primjene i utjecaj na operativnu ucinkovitost,
korisnic¢ko iskustvo, te dugoro¢no poslovanje hotela. Kroz detaljnu analizu web stranica
105 visokorangiranih hotela u Republici Hrvatskoj, dobio se uvid u razliCite aspekte
digitalne prisutnosti, od implementacije online rezervacijskih sustava 1 mobilnih
aplikacija, do koriStenja druStvenih mreZa i optimizacije web stranica za trazilice.

Prvo poglavlje naglasilo je vaznost evolucije digitalnog poslovanja, pokazujuéi kako su
tradicionalni poslovni modeli postupno ustupili mjesto suvremenim digitalnim pristupima.
Uvodenje digitalnih tehnologija poput umjetne inteligencije, Interneta stvari, mobilnih
aplikacija i beskontaktnih usluga ne samo da je poboljsalo operativnu ucinkovitost, ve¢ je
omogucilo i personalizaciju usluga, sto je klju¢no za zadovoljstvo gostiju.

Analiza trenutnog stanja hotelske industrije u Hrvatskoj pokazala je da su priobalne
zupanije, zajedno s Gradom Zagrebom, sredista turisticke ponude, dok kontinentalni
dijelovi zemlje, iako manje zastupljeni, takoder doprinose turistickoj infrastrukturi.
Medutim, analiza digitalne prisutnosti ukazala je na nizak stupanj implementacije nekih
klju¢nih tehnologija, poput mobilnih aplikacija, koje su prisutne tek u malom broju hotela.
Ovaj nedostatak jasno pokazuje da postoji znacajan prostor za unapredenje i daljnji razvoj
digitalnih strategija u hotelijerstvu.

Poglavlje posveéeno preporukama za uspjesno hotelsko web mjesto pruzilo je smjernice
za optimizaciju digitalne prisutnosti, naglaSavaju¢i vaznost intuitivne navigacije,
optimizacije za mobilne uredaje, kvalitetnog vizualnog sadrzaja i koriStenja drustvenih
mreza.

Na temelju provedenog istrazivanja i analize, moze se zakljuciti da je digitalna
transformacija hotelske industrije u Hrvatskoj nuZzna za odrzavanje konkurentnosti i
zadovoljavanje rastuc¢ih ocekivanja gostiju u sadasnjem digitalnom dobu. Hoteli koji se
uspjesno prilagode 1 implementiraju ove tehnologije ne samo da ¢e poboljsati svoje
operacije, ve¢ ¢e takoder osigurati dugoro€ni rast i uspjeh. Pred hotelijerskoj industriji je
izazov, ali i prilika da kroz inovacije i ulaganje u digitalne strategije postane lider na trzistu

1 postave nove standarde u industriji.
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Vrijedi 1 dodati kriticki osvrt na temu istrazivanja, s posebnim naglaskom na izazove i
potencijalne nedostatke koji su se pokazali kroz analizu hotelskih web stranica i
implementaciju digitalnih tehnologija.

Jedna od klju¢nih tocaka je neujednacenost u implementaciji digitalnih alata medu
hotelima razlic¢itih kategorija, kao i unutar istih Zupanija. Primjerice, iako mnogi hoteli
nude napredne opcije poput online rezervacija 1 virtualnih obilazaka, znacajan dio hotela,
posebno onih s niZom ocjenom, zaostaje u primjeni najnovijih tehnologija. Ova razlika
stvara neujednacena korisnicka iskustva i stavlja odredene hotele u bolju poziciju u odnosu
na konkurenciju, Sto moze biti problemati¢no za cjelokupnu industriju.

Takoder, postavlja se pitanje jesu li sve implementirane tehnologije uistinu iskoriStene na
najbolji moguci nacin. Na primjer, iako mnogi hoteli nude moguénosti kao §to su digitalni
kljucevi ili mobilne aplikacije, pitanje je koliko su te tehnologije doista optimizirane 1
koliko su korisnici svjesni njihovih prednosti. Brojni alati ostaju neiskoriSteni ili
nedovoljno promovirani, §to smanjuje njihovu u¢inkovitost.

Uz to, problem je i nedostatak standardizacije medu web stranicama hotela. Istrazivanje je
pokazalo da samo 76% hotela koriste jednostavni alat poput sitemap-a, Sto moze izazvati
frustraciju kod potencijalnih gostiju i dovesti do gubitka poslovnih prilika. Iako su visoko
rangirani hoteli bolje opremljeni, potreban je veci trud na razini industrije kako bi se
unaprijedila sveukupna kvaliteta web stranica.

Kao autor ovog rada, vazno je istaknuti da se kroz cijeli proces analiziranja moze uociti
kako tehnologija sama po sebi nije jamstvo uspjeha ako se ne koristi u¢inkovito i strateski.
Klju¢ lezi u razumijevanju potreba korisnika i konstantnom prac¢enju novih trendova u
digitalnom svijetu. Hotelijeri se moraju prilagoditi ne samo tehnoloskim zahtjevima, ve¢ i
ocekivanjima svojih gostiju, koja se brzo mijenjaju. Takoder, edukacija osoblja i ulaganje
u digitalne resurse trebali bi biti prioriteti kako bi se osigurala dugoro¢na odrzivost i
konkurentnost u industriji.

Ovaj rad stoga nije samo osvrt na trenutacno stanje, vec i poziv na djelovanje, gdje bi hoteli
trebali kontinuirano ulagati u tehnologiju, unapredivati korisni¢ko iskustvo i osigurati
bolju prisutnost na internetu kako bi zadrzali relevantnost u sve dinami¢nijem trziSnom

okruzenju.
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35.
36.
37.
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Broj smjestajnih jedinica (Soba, Obiteljskih soba, Hotelskih apartmana, Studio
apartmana, Apartmana, Ukupno, Kreveta)

Zupanija

Broj zvjezdica

Kontak i op¢e informacije (TELEFON, TELEFAKS, MOBITEL, ADRESA, E-MAIL,
OIB, Z-R, OPIS KAKO DOCI, KARTA)

Udaljenosti (DESTINACIJE, HOTELA)

Linkovi (Prema drugim Web mjestima)

Komunikacija s kupcima (Zbroj Telefon-Slika hotela (15))

. OPIS HOTELA
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14.
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16.
17.
18.
19.
20.
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22.
23.
24.
25.
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MOBILNE APLIKACIJE

Mobilne aplikacije ( IOS, Android)

MarketinSke aktivnosti prije prodaje (Zbroj Slika Sadrzaja-Cjenik (10))
Cjenik ((DA/NE), EURO, OSTALE VALUTE)

On-line rezervacije ((DA/NE), E-MAIL, FORMULAR, CRS)

Nacin pla¢anja (Opca uplatnica, Internet bankarstvo, PayWay Sustav (npr. T-com,
Webtech i sl.), Kreditne kartice koje primaju, Ostali sustavi placanja)
KNJIGA GOSTIJU
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FAQ

POSEBNI DODACI

. Aktivnosti nakon prodaje (Zbroj Ostale valute-ostali sustavi placanja (10))
32.
33.

Jezik (KOLIKO, HRVATSKI, ENGLESKI, NJEMACKI, TALIJANSKI, OSTALI)

U ¢emu su napravljene web stranice (HTML, ASP, PHP, CSS, C#, Java, Java Script,
Ruby, Ostalo)

Domena ((VLASTITA/OD TVRTKE), .HR, .COM, .COM.HR, OSTALO)

Promocija (Virtual reality, WALPAPERI, IGRE)

Sitemap ((DA/NE))

Osvjezavanje weba ((Nove vijesti i sl.))

Drustveni mediji (Facebook profil, LinkedIn profil,Instragram profil, X (Twitter) profil,
TikTok profil, Drugi profili (navesti koji))

Facebook analiza (Ime hotela na Facebook profilu, Postoji li naslovna fotografija i je li
vezana uz temu stranice?, Broj pratitelja, Jesu i uredene osnovne informacije (kratki
opis, adresa, tel.broj, web stranica, radno vrijeme, mail), Ima li istaknute objave na
vrhu?, Koliko like-ova imaju objave (okvirno)?, Ima li komentara na objavama?,
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40.

41.

Koliko ¢esto objavljuju sadrzaj?, Odgovaraju li na komentare pratiteljima?, Kako Vam
se ¢ine objave? Jesu li dosadne ili zanimljive?, Koriste li hastagove u objavama?, Uz
tekst u objavama koriste 1 fotografije., Uz tekst u objavama koriste 1 video materijale.,
Uz tekst u objavama koriste i dizajnerska rjeSenja kreirana od strane alata za graficki
dizajn?)

LinkedIn analiza (Ime hotela na LinkedIn profilu, Postoji li naslovna fotografija?, Je li
naslovna fotografija vezana uz hotel?, Sto je na profilnoj fotografiji?, Broj pratitelja,
Jesu li uredene osnovne informacije (kratki opis, adresa, tel.broj, web stranica, radno
vrijeme, mail), Jesu li u "about" naveli to¢nu adresu ili samo grad?, Imaju li navedene
zaposlenike pod "people?", Imaju li istaknute objave na pocetku stranice ili idu od
zadnje objavljenih?, Koliko like-ova imaju objave (okvirno)?, Ima li komentara na
objavama?, Koliko ¢esto objavljuju sadrzaj?, Odgovaraju li na komentare pratiteljima?,
Dijele li objave i drugi ljudi sa stranice ili nitko ne dijeli njihov sadrzaj? Pogledajte
barem 10 objava da biste donijeli zakljucak., Oznacavaju li ljude ili druge stranice
(tvrtke ili sl.) u svojim objavama? Ako da, jesu li ti isti ljudi ili stranice (tvrtke i sl.)
lajkali ili komentirali te objave?, Uz tekst u objavama koriste 1 fotografije., Uz tekst u
objavama koriste i1 video materijale., Uz tekst u objavama koriste i dizajnerska rjesenja
kreirana od strane alata za graficki dizajn?)

Instragram analiza (Ime hotela na instagram profilu, Sto je na profilnoj fotografiji?
Logotip, slika koja je relevantna ili slika za koju ne mozete reci da biste na prvu
prepoznali da je rijec o hotelu?, Broj pratitelja, Broj ljudi koje prate, Jesu li uredene
osnovne informacije (kratki opis, adresa, tel.broj, web stranica, radno vrijeme, mail)?,
Navedite §to je u opisu., Imaju li istaknuti link u opisu na stranici?, Na $to vodi
istaknuti link u opisu na stranici?, Vodi li na viSe linkova odjednom ili samo na jednu
odredenu web stranicu?, Imaju li istaknute price u highlightsima?, Jesu li ih vizualno
lijepo rasporedili u ikone ili su stavili fotografije?, Imaju li istaknute objave na vrhu?,
Koliko like-ova imaju objave (okvirno)? Napisite raspon., Ima li komentara na
objavama?, Koliko ¢esto objavljuju sadrzaj?, Odgovaraju li na komentare pratiteljima?,
Je li Instagram feed lijepo postavljen, vizualno privlacan ili ne vode brigu o tome?,
Koriste 1i hastagove u objavama?, Kakav sadrzaj prevladava na ovoj drustvenoj mrezi?,
Koriste li fotografije hotela?, Koriste li reelse?, Koriste 1i dizajnerska rjeSenja kreirana
pomocu digitalnih alata za graficki dizajn?)
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