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SAZETAK

U ovom radu sazet ¢e se znacenje rijeci turizam uz potrebnu definiciju, zatim djelatnosti
vezane uz turizam poput hotelijerstva i ugostiteljstva te ¢e se opisati karakteristike turistickog

trziSta u Republici Hrvatskoj zajedno sa pojmom turisticke destinacije.

Glavni dio rada vezan je uz Informacijsko-komunikacijske tehnologije i pripadajuce
definicije, koje su sve ICT danas zastupljene, vodeci trendovi te su obja$njeni E-poslovanje,
E-trgovina i WWW servis. Opisani su utjecaji digitalne transformacije na poslovanje u
hotelijerstvu i ugostiteljstvu, koje se sve tehnologije koriste i koje su negativne strane

implementacije. Na kraju rada predstavlja se zaklju¢ak teme.

Klju¢ne rije¢i: Informacijsko-komunikacijske tehnologije, Digitalna transformacija, Turizam,

elektronicko poslovanje

SUMMARY

In this paper, the meaning of the word tourism will be summerised along with the necessary
definition, then activities related to tourism such as hotel and catering, and characteristics of
the tourist market in the Republic of Croatia will be described along with the concept of

tourist destination.

The main part of the paper is related to Information and communication technologies and
associated definitions, followed by all ICT's that are used today and leading trends, E-
business, E-commerce and Internet service WWW. The impacts of digital transformation on
business in hotel and catering industry are as well described, which technologies are used and

what are the negative aspects of bare implementation.
At the end of the paper the conclusion of the main topic is presented.

Key words: Information and communication technologies, Digital transformation, Tourism,

electronic business.



IZJAVA O AKADEMSKOJ CESTITOSTI

Izjavljujem i svojim potpisom potvrdujem da je diplomski rad / seminarski rad / prijava teme
diplomskog rada iskljucivo rezultat mog vlastitog rada koji se temelji na mojim istrazivanjima
i oslanja se na objavljenu literaturu, a $to pokazuju koriétene biljedke i bibliografija.

Izjavljujem da nijedan dio rada / prijave teme nije napisan na nedozvoljen natin, odnosno da
je prepisan iz necitiranog izvora te da nijedan dio rada / prijave teme ne krsi bilo ¢ija
autorska prava.

Izjavljujem, takoder, da nijedan dio rada / prijave teme nije iskoriiten za bilo koji drugi rad u
bilo kojoj drugoj visokoskolskoj, znanstvenoj ili obrazovnoj ustanovi.

(vlastoruéni potpis studenta)

- 44062027

(mjesto i datum)

STATEMENT ON THE ACADEMIC INTEGRITY

I'hereby declare and confirm by my signature that the final thesis is the sole result of my
own work based on my research and relies on the published literature, as shown in the listed
notes and bibliography.

I declare that no part of the thesis has been written in an unauthorized manner, i.e., it is not
transcribed from the non-cited work, and that no part of the thesis infringes any of the
copyrights.

I also declare that no part of the thesis has been used for any other work in any other higher

education, scientific or educational institution.
\
Kom/dzw %W i =
d

(personal signature of the student)

_A9.06 7022

(place and date)




SADRZAJ

Sadrzaj
T U Yo o PSSP ERP 1
1.1, ObBrazloZenje rada.........ccoiueiiiiiiiiiie ettt 1
1.2, MetOdolOgiJa FAUA ......ooiuviiiiiiiieiie et 2
1.3.  Struktura diplomsKog rada...........c.eeiiiiiiiiiieii e 3
2. Turizam u RepubliCi HIVALSKO] ... ....eiiiiieiiiiiieiee e 4
2.1.  Karakteristike turiStiCkog trZiSta ........cocvviiiiiiiiiii e 5
2.2. Analiziranje turistickog trzista u Republici Hrvatskoj..........ccccoooviiiiiii i 9
2.3.  Hotelijerstvo, ugostiteljStVo i tUMZAm .........ccoeiiiiiiiiiieieee e 13
2.4.  Pojam turistiCke deStINACTIE .....vvveiirieiiiie et 17
3. Informacijsko-komunikacijska tehnologija ..........occveiiieiiiiiieiiic e 21
3.1. Informacijsko — komunikacijske tehnologije danas.............cccooeviiiinniiieiiiceiiee, 23
3.2.  World Wide Web, E-poslovanje, E-trgovina...........cccccevuveiiieeiiieeeiiie e 29
3.3.  Racunalne 1 mObilNe MICZE..........coiuuiiririiiieiiiiiiiiii e 34
3.4.  Najnoviji trendovi razvoja informacijskih tehnologija..........c.ccccooeeviieiiiie e, 37
4. Digitalna transformacija u turizmu i UgOSEItEIJSEVU .......ccvvveiiiiieiiee e 38
4.1. World Wide Web i Elektroni¢ko poslovanje u turizmu 1 ugostiteljstvu ................... 42
4.2. Digitalni marketing i digitalna transformacija u ugostiteljstvu ...........ccccccovvevveennne. 45
4.3. Drustveni mediji i digitalna transformacija ugostiteljstva..........ccccccvvreeiiiiiiiinnnnnnnn. 48
5. Uloga ICT-a u digitalnoj transformaciji u ugostiteljStVu.............cccevvveiiiie i, 49
5.1. Studija sluc¢aja malog obiteljskog poduzeca .............ccooviiiiiiiiiii 49
5.2.  Analiza prikupljenih podataka i njihova interpretacija .........c..cccoeveeviveevieeeviiveeennn. 50
5.3, KritiCki osvrt na dobivene re€Zultate .............ooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 69
B.  ZAKLIUCAK ..ottt 71
POPIS LITERATURE .......coiiiiieitieit ettt sttt ta et naennee s 73
INTERNET STRANICE .....ooiiiiiiie ittt nba e aneeanee 76
POPIS SLIKA . oottt ettt e st e bt et e e s e et e e s beebeesaeenbeeneenreenneas 77
POPIS TABLICA . ... oottt ettt ettt ettt e s be e te e beenbeeneenreenneas 77

POPIS GRAFIKONA . ... 78



1. Uvod

1.1. Obrazlozenje rada

Turizam kao jedna od vaznijih grana gospodarstva u Republici Hrvatskoj svake godine jaca,
pa tako dolaze turisti koji imaju svoje zahtjeve pa je vrlo bitno i¢i u susret sa novim
informacijsko - komunikacijskim tehnologijama. Svakim danom svjedo¢imo raznim
promjenama u svijetu pa tako i u na¢inu pruZanja usluga i prilikom pribavljanja proizvoda.
Najve¢i utjecaj bilo na poslovanje ili zivot ljudi ima tehnologija. U danasnje vrijeme
takozvane Informacijsko-komunikacijske tehnologije otvaraju mnoga vrata raznim
poduzecima, a pogotovo onima koji su vezani uz turizam. Primjenom ICT-a mnogima su se
omogucile razne prilike, primjena novih tehnologija, raznih drugih inovacija, te samom

njihovom primjenom razna olakSanja prilikom obavljanja svakodnevnih poslovnih zadataka.

Koristenjem ICT-a u ugostiteljstvu kao dijelu turizma vrlo je bitno implementirati
informacijsko-komunikacijske tehnologije kako bi bili u korak sa vremenom, izrada vlastite
web stranice kako bi se olakSao pronalazak i1 proSirilo poznavanje ugostiteljskog objekta.
Aktivnost na drustvenim mrezama u zadnji par godina doZivjela je boom te bi bilo pogrjesno
ne biti na njima i promovirati svoje proizvode te sebe prikazati u najboljem mogucem svjetlu.
Veliki utjecaj imaju i specijalizirane Web stranice poput Bookinga ili TripAdvisora-a
prilikom pronalaska Zeljenog ugostiteljskog objekta na kojemu mogu pronaci razne
informacije te procitati kako su drugi bili zadovoljni bas tim objektom, koje su ocjene pritom

dali i ostalo.

Govoreci o tehnologijama koje katapultiraju ugostiteljske objekte daleko ispred konkurencije
stvorene su na takav nacin da se ubrzaju postupci te smanje nepotreban pitanja i ne dode do
eventualnih nesuglasica pa tako imamo E-jelovnike koji imaju u sebi ugradene sve potrebne
informacije o jelima i pi¢ima koje inace ne stanu u one fizicke ili bi bilo previse komplicirano
za konobara da zapamti, uz E-jelovnike koristenje AR tehnologije sve se to odvodi na visu
razinu gdje gost vidi to¢no svoje jelo. Sve ovo navedeno prije nije bilo moguce te mozemo
zakljuciti kako su ICT uistinu transformirale poslovanje ugostiteljskih objekata, ali ne samo

njih vec¢ i svako drugo poslovanje na svijetu.



1.2. Metodologija rada

Nakon obrazlozenja teme rada potrebno je utvrditi koje ¢e metode biti koriStene u teorijskom i

prakticnom dijelu istrazivanja. Metode koje ¢e se koristiti su:

e Induktivha metoda — je metoda koja se temelji na pojedina¢nim ili posebnim
¢injenicama pomoc¢u kojih se dolazi do zaklju¢aka o opéem sudu, odnosno od
zapazanja nekih konkretnih pojedinac¢nih slucajeva te se dolazi do op¢ih zakljucaka.
Ovom metodom analizirati ¢e se mnogi znanstveni ¢lanci te ¢e se donijeti zakljucci o
vaznosti informacijskih — tehnologija u ugostiteljstvu.

e Deduktivha metoda — je metoda u kojoj se pomoc¢u opcih sudova i stavova izvode
zakljucci te se temelji na dedukciji. Sa ovom metodom utvrdit ¢e se veze izmedu ICT-
a i promjenom poslovanja u ugostiteljskim objektima

e Metoda analize — je metoda u kojoj se predstavlja postupak znanstvenog istrazivanja
raS¢lanjivanjem slozenih pojmova, sudova i zaklju¢aka na jednostavnije sastavne
dijelove i elemente. Na temelju opc¢ih definicija informacijsko-komunikacijskih
tehnologija nastojat ¢e se ras¢lambom definirati bitni elementi ICT-a koji su bitni u
poslovanju u ugostiteljstvu.

e Metoda sinteze — je metoda u kojoj se znanstvenim istrazivanjem i objasnjavanjem
stvarnosti putem sinteze dolazi od jednostavnijih sudova u one sloZenije, pa ¢e se tako
utvrditi utjecaj pojedinih informacijsko-komunikacijskih tehnologija na poslovanje u
ugostiteljskom objektu.

e Metoda kompilacije — je metoda u kojoj se preuzimaju tudi rezultati
znanstvenoistrazivackih radova, odnosno tuda opazanja, stavovi, zakljucci i spoznaje.

e Metoda dokazivanja — jedna je od najvaznijih metoda u kojoj su implementirane sve
metode i svi posebni metodicki postupci. Ovom ¢ée se metodom ustanoviti vaznost
drustvenih mreza kao dijela digitalnog marketinga u poslovanje ugostiteljskog objekta.

e Statisticka metoda — ovom metodom prikazat ¢e se razni zakljuéci te protumacit ¢e se
dobiveni rezultati. Takoder podaci ¢e biti prikazani u tablicama 1 grafikonima radi

bolje reprezentacije rezultata.



1.3.  Struktura diplomskog rada

Diplomski rad podijeljen je u Sest cjelina u koje su takoder ukljuceni uvod, zakljucak te

literatura.
Uvodni dio opisuje sam rad, nac¢ine na koje su se provela istrazivanja te uvid u strukturu rada

Drugi dio vezan je uz turizam u Republici Hrvatskoj uz sve njene karakteristike u ovo
moderno doba, analizirat ¢e se turistiCko trziSte te objasniti pojmovi hotelijerstva,
ugostiteljstva 1 turizma kako bi se shvatile poveznice ali 1 razlike izmedu pojmova. Zadnja
toCka unutar poglavalja bavi se o turisti¢koj destinaciji kao glavnom turistickom proizvodu,
koja je njezina uloga na Hrvatskom turistickom trzistu 1 od kakvih se komponenti ona sastoji

kako bi bolje funkcionirala i viSe pridonosila razvoju.

Treci dio definira sami pojam informacijsko-komunikacijske tehnologije kroz vise autora te
njezin razvoj kroz godine u svijetu ali i u RH. Takoder pisat ¢e se 0 ICT danas, u kakvom su
stanju, koje se sve danas najviSe koriste te su najpoznatije, koliki priljev novca dolazi
zahvaljuju¢i tom tehnoloSkom sektoru, kakve su navike potroSaca Sto se ti¢e koristenja ICT 1
na koji na¢in ustvari djeluju na svakodnevni zivot zaposlenika te nove tehnologije koje bi se
mogle uskoro poceti koristiti. Definira se World Wide Web sa svim potrebnim objasnjenjima
kako bi se u potpunosti shvatio pojam te razlikovao od Interneta, takoder definira se E-
poslovanje i E-trgovina, koji sve oblici postoje te kako je tekao razvoj kroz godine postojanja,
1 na kraju dotiCu se racunalne i mobilne mreze, njihova podjela, rasirenost koriStenja i

povijest. Zadnja tocka u istom dijelu spominje najnovije trendove ICT-a u svijetu.

Cetvrti dio odnosi se na digitalnu transformaciju u ugostiteljstvu gdje se definira digitalna
transformacija te povezuje sa pojmom ugostiteljstva i1 sagledava kako ono pomaze prilikom
razvoja. Opisuje se koriStenje WWW-a i E-poslovanja u turizmu i ugostiteljstvu te koliko su
se ustvari procesi bilo poslovanja ili zelje gostiju ubrzale i informacije postale mnogo
kvalitetnije, te razvojem druStvenih medija unazad par godina za ugostiteljstvo je napravilo

¢udo jer svi imaju moguénost pronaci sve.

Peti dio vezan je uz studiju slucaja malog obiteljskog ugostiteljskog poduzeca te se na
njegovom primjeru temelji anketa koriStenja ICT-a u ugostiteljstvu. Biti ¢e prikazani rezultati
te isti interpretirani od strane gostiju i zaposlenih te ¢e se na temelju toga donijeti kriticki

osvrt.



Sesti finalni dio sadrzava neka zavr§na razmiljanja o temi te literaturu, popis slika, tablica i

grafikona.

2. Turizam u Republici Hrvatskoj

Turizam u Republici Hrvatskoj jedan je od najbolje stoje¢ih gospodarskih grana koja ima
konstantan priljev novca, uz njega se razvijaju mnoge druge djelatnosti te se unapreduje slika
drzave u kojoj zivimo. Iz dana u dan gledamo kako raste broj turista te se s time povecava
drzavni proracun i zivoti lokalnih ljudi postaju evidentno bolji, a 1 sami turisti napustaju
turisticke lokacije zadovoljni turistickom ponudom, raznim atrakcijama i domac¢om kuhinjom.
Trebalo je pro¢i mnogo vremena da se Hrvatska probije na turistiCkoj sceni. Sami turizam u
Hrvatskoj zapodeo je u 19. stoljeéu, to¢nije razdoblje do Prvog svjetskog rata. ! Kako bi
zapoceli pricu o turizmu u Hrvatskoj potrebno ga je prvo definirati, pa tako iz sljedece

definicije moZemo vidjeti Sto je zapravo turizam.

., Turizam je skup odnosa i pojava vezanih za aktivnosti osoba koje putuju i borave u mjestima
izvan mjesta svoga stalnog boravka, i to neprekidno i najvise do godine dana, radi provodenja
slobodnog vremena, zbog poslovnih i drugih razloga“ (Corak.S,Mika¢i¢.V,Trezner.Z,2009;
str.15).

Prije samog Prvog svjetskog rata u Hrvatskoj je krenuo turizam izgradnjom prvog kompleksa
koji je trebao imati neku turistiCku funkciju. Taj tada novoizgradeni objekt bio je prvi hotel i
zvao se Villa Angiolina koja se nalazila u Opatiji. Zatim kreée razdoblje izmedu dva svjetska
rata u kojem se turizam istinski po¢eo razvijati i prepoznala se njegova vaznost 0dnosno

korisnost za lokalnu zajednicu i drzavu opcenito.

Period nakon Drugog svjetskog rata bio je vrlo tezak i poguban za turizam, konkurencija je
ojacala a Hrvatska se nasla u problemima te zaostala. Razni ratovi osakatili su nasu obalu i
time ulili strah stranim gostima i nesigurnost koju je jako tesko otkloniti. Ponovni razvoj
turizma bio je mukotrpan uz mnoge kampanje, ponude koje se nude turistima i sli¢no.

Zahvaljuju¢i mnogim naporima Hrvatska je 2005. godine proglaSena najboljom turistickom

! Prema.: Vukoni¢, B.(2005): Povijest hrvatskog turizma. Zagreb: Prometej, str. 21



destinacijom.? Od godine 2000. govorilo se da se broj turistickih noéenja udvostrucio
zahvaljujuéi ,,otkrivanju® Hrvatske kao malog dragulja pored Jadranske obale u mnogim

svjetski poznatim ¢asopisima i drugim medijima.

Turizam ¢ini oko 20% ukupnog BDP-a RH §to ga ¢ini vrlo bitnim dijelom gospodarstva. Rast
broja zasticenih materijalnih i nematerijalnih kulturnih dobara, poveéavanjem ulaganja u
turistiCku 1 popratnu infrastrukturu, sve raznovrsnija turisticka ponuda 1 dr. razlog Su rasta

broja turista.’

2.1.  Karakteristike turisti¢kog trzista

Turizam je nesumnjivo najunosnija djelatnost, osobito u primorskim mjestima tijekom ljeta.
Tamo postoji opceprihvacena podjela svih godiSnjih aktivnosti na one koju su ,,u sezoni“ i
»izvan sezone®. Ljetna turistiCka sezona, koja traje od pocetka lipnja pa sve do kraja rujna
pokrece razvoj tog turistickog podrucja. Godina 2019. zabiljezena je kao najbolja godina u
povijesti turizma u RH pa tako sljedece brojke od 108,6 milijuna turisti¢kih nocenja koji ¢ine
92,5% ukupnih nocenja govori nam kako je RH postala vrlo poZeljna turisticka destinacija

usprkos Krizi u svijetu i evidentnim ekonomskim promjenama koje su se desile.

Od ukupnog broja noéenja 2019. 90% cine strani turisti. NajviSe nocenja, njih 29 milijuna
ostvareno je u Istarskoj zupaniji zahvaljuju¢i bogatoj kulturnoj bastini, povijesnim
spomenicima, razvedenoj obali i1 svjetski poznatim gradovima zahvaljujuéi raznim sportskim
manifestacijama, zatim Splitsko-dalmatinska sa 19,2 milijuna druga je Zupanija po broju
ostvarenih stranih turistickih nocenja. *Geografski poloZaj ove Zupanije vrlo je zanimljiv i
prihvatljiv turistima, zanimanje za okolne otoke raste, razvedena obala jedna je od mnogih
turistickih ponuda koje se nude turistima, bogata gastronomska ponuda koja nudi razne ribe,

rakove i ostala bogatstva Jadranskog mora.

2 Republika Hrvatska, Ministarstvo turizma i sporta; Lonely Planet: Hrvatska najbolja destinacija 2005. Pristup
08.kolovoza 2022 s: https://mint.gov.hr/vijesti/lonely-planet-hrvatska-najbolja-destinacija-2005/128)

3 Hrvatska.eu, Zemlja i ljudi. Pristup 08.kolovoza 2022 s:
https://croatia.eu/index.php?view=article&id=34&lang=1

4 Republika Hrvatska, Ministarstvo turizma i sporta, Pristup 08.kolovoza 2022 s: https://mint.gov.hr/vijesti/u-
2019-godini-21-milijun-turista-5-posto-vise-nego-u-2018-nocenja-2-4-posto-vise/20762



https://mint.gov.hr/vijesti/lonely-planet-hrvatska-najbolja-destinacija-2005/128
https://croatia.eu/index.php?view=article&id=34&lang=1
https://mint.gov.hr/vijesti/u-2019-godini-21-milijun-turista-5-posto-vise-nego-u-2018-nocenja-2-4-posto-vise/20762
https://mint.gov.hr/vijesti/u-2019-godini-21-milijun-turista-5-posto-vise-nego-u-2018-nocenja-2-4-posto-vise/20762

Slika 1 Postotak stranih turista 2019. godine

. Njemacka: 23,7% . Ujedinjeno kraljevstvo: 5,1%
Slovenija: 8,9% . Madarska: 3,6%

Austrija: 8,4% . MNizozemska: 3,4%

Poljska: 7% . Slovacka: 3,3%

Italija: 6,1% . Francuska: 2,6%
PL Ceska: 5,9% ostale zemlje: 22%

]|

Izvor: https://croatia.eu/index.php?view=article&id=34&lang=1 (preuzeto 05. kolovoza 2022)

Licko-senjska primamljiva je turistima Zeljnim pustolovinama, istrazivanjem, lovom,
upoznavanjem samoga sebe kroz razne prirodne aktivnosti. Prostor gorske Hrvatske
rezerviran je za ljude avanturistiCkog tipa, Zeljnoga odmora u planinama gdje je broj ljudi vrlo
ogranicen, planinarenja i istrazivanja zivotinjskih vrsta, zivot na granici civilizacije, odvojeni

od svih.

Zadarska, Dubrovacko-neretvanska, Sibensko-kninska i Primorsko-goranska kao treca
najposjecenija zupanija po turistickim nocenjima. Ostalih, malih 4,4% ukupnog broja stranih
nocenja ostvarena su u kontinentalnom dijelu drZzave Sto govori o nerazvijenosti i

nezanimanju turista za taj dio Hrvatske.

Promatraju¢i navedene Zupanije moZemo re¢i kako Hrvatska ima vrlo povoljan geografski
polozaj te sa svojom 21. Zupanijom ima mnoge moguénosti za napredak ali postoje neke
slabosti koje bi trebalo ukloniti. U nastavku ¢e biti prikazana SWOT analiza turizma u
Republici Hrvatskoj. (Tablica 1).


https://croatia.eu/index.php?view=article&id=34&lang=1

Tablica 1 SWOT analiza turizma Republike Hrvatske

SNAGE(eng. Strengths)

SLABOSTI(eng. Weakensses)

Ljepota i raznolikost krajolika
Zelenila i visoka bioraznolikost
Kvaliteta mora i plaza

Ugodna mediteranska klima
Mnostvo raznolikih krskih fenomena
Izuzetno veliki broj materijalne i
nematerijalne kulturne baStine pod
zastitom UNESCO-a

Niski stupanj oneciS¢enosti zraka,
mora i voda

Razvedenost obale i mnostvo otoka

Nerazvijenost javnih povrSina i njena
uredenost

Neprimjerena valorizacija prirodnih i
kulturnih atrakcija

Ekoloska degradacija 1 devastacija
prostora divljom izgradnjom

Premali broj novostvorenih
turistickih atrakcija

Velik broj administrativnih prepreka
Nedovoljan broj stru¢nog kadra
Nedovoljno ulaganja u marketing
Nedovoljno koriStenje

informacijskih tehnologija

PRILIKE(eng. Opportunities)

PRIJETNJE(eng. Threats)

Razvoj turizma u Kontinentalnoj
Hrvatskoj

Razvoj  turizma u  ruralnim
podru¢jima

Veca ulaganja u zaStitu prirode i
kulturne bastine kroz EU fondove
Povecanje kvalitete pruzenih usluga
IskoriStavanje novih trendova na

trzistu

Sve vedi interes za izgradnjom malih
kuc¢a za odmor u priobalju
Propadanje objekata zbog nedostatka
investitora ili loSeg odrzavanja istih
Opasnost od ekoloskog
oneciS¢avanja Jadrana i prirode oko
njega

Masovni turizam

Prekoracenje opteretnog kapaciteta
Gubitak atraktivnosti  pomorskog
prostora zbog prevelike koliCine

nauti¢ara

Izvor: izrada autora




Promatrajuéi tablicu mozemo primijetiti kako RH ima podosta prednosti kojima se moze
ponositi, no isto tako mozemo reci kako postoje i goruci problemi koji bi se mogli pretvoriti u
pravu no¢nu moru ukoliko ne dode do restrukturiranja i preusmjeravanja fokusa. Nedovoljan
broj investicija odnosno sposobnosti investiranja moglo bi dovesti u propast mnoge. Pokusaj
dobivanja nepovratnih sredstava vrlo je kompliciran i dugotrajan proces i na kraju svega,
prikupljanja potrebne dokumentacije nije vam zagarantirano da ¢ete uopée dobiti zeljeni iznos
ako uopce ikakvi iznos. Mnogi iznajmljivaci imaju Zelju za unapredenjem ponude koju nude
turistima ali nisu u mogucnosti 1 zato se obracaju drzavi radi poticaja. Mnogi bi se okrenuli
neovisnim izvorima energije i time pokazali turistima kako su eko friendly i da paze na

okolis.

U danaSnjem turizmu 2022. suo¢eni smo sa problemom manjka turistickih radnika, to¢nije
kvalificiranih turistickih radnika. Poticaj domaceg stanovniStva za radom gotovo da je i1
nestao zahvaljujuci trenutnom krizom i poveéanjem cijena. Vlasnici objekata zbog prevelikih
davanja na domace radnike primorani su uvoziti radnu snagu iz Indije, Nepala, Filipina i
ostalih balkanskih zemalja. Problem se javlja kada strani zaposlenik treba objasniti turistu $to
nudi Hrvatska obala i gastronomija, zna¢i najveca barijera je govorna, tj. nepoznavanje
Hrvatskog jezika. Koristenjem tehnoloskih rjeSenja ovakav problem bi se bez problema
rijeSio. Razne mobilne aplikacije ili koriStenjem digitalnih jelovnika te PDA prilikom
naruéivanja, jezi¢na barijera se uklanja ili se ¢ak ubrzava proces ucenja Stranog jezika,
smanjuju se nesuglasice te nepotrebna Zivciranja od strane gostiju i zaposlenika. Tehnologija
Voice-call osmisljena od strane Microsoft Teamsa podrzava automatski prijevod u stvarnom

vremenu za desetak jezika te transkripciju i prijevod za 60 jezika.

Velika koli¢ina turista iako na prvu izgleda vrlo pozitivo i dobro za proracun donosi sa sobom
mnostvo skrivenih problema. Suoceni smo sa pretjeranom koli€¢inom gostiju. Plaze su
pretrpane do te koli¢ine da nije moguce naci slobodno mjesto, otpad koji turisti ostavljaju za
sobom je takoder goruéi problem, zatim unoS$enje raznih prehrambenih proizvoda koji mogu
narusiti flori 1 fauni nase drZave, zatim zagadenje okoliSa prilikom samog dolaska turista. Sve

to moze dovesti do velikog nezadovoljstva domicilnog stanovni$tva ali i samih turista.

Mnogi domacdi stanovnici odlucili su se na ,,dizanje katova“ kako bi mogli prihvatiti §to vise

turista i maksimalno iskoristiti dragocjenu turisticku sezonu ne uzimajuc¢i u obzir kako time
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narusavaju izgled prostora u kojem zive, gubi se dalmatinski stil i ide se ka masovnosti.
Prekomjerna izgradnja moze dovesti do devastacije netaknutog i neprocjenjivog prostora koji
nasa obala ima. Izgradnjom malih kuéa za odmor pridobit ¢e se odredeni broj turista, ali taj

prostor viSe nema isto znacenje, sve postaje isto i izgleda isto.

Naime RH ima mnoge prilike koje bi preokrenule loSe strane turizma i unaprijedile ga na
bolje. Koristenjem informacijskih tehnologija ne samo da se olakSavaju svakodnevni zadaci
ve¢ se turistima daje na znanje da hotel u kojem odsjedaju prati tehnoloske trendove. Npr.
beskontaktna placanja jedan su od tih trendova, iako postoje ve¢ neko duze vrijeme mnogi ne
vide vaznost u tome jer se nisu nasli u situaciji gdje je vrijeme novac, a beskontaktni nacin
placanja jako brzo i efikasno obavi posao. Takoder nude se mnoge prilike za oZivljavanjem
ruralnog dijela hrvatskog turizma. Dosad nedovoljno iskoristen ili ako uopce nudi jako puno
potencijala i time zadovoljstvo lokalnog stanovniStva i Sirenja tradicija izmedu ,,lokalaca‘“ i

turista.

Kontinentalna Hrvatska ima velikih potencijala u turizmu, ponajprije zbog vrlo Sirokog
povijesnog nasljeda, koli¢ine parkova prirode i sli¢nih prirodnih atrakcija. Nacionalni parkovi
ne dobivaju pribliznu pozornost kao oni na priobalnom dijelu ali ne znac¢i da nisu jednako
zanimljivi i posebni, samo je potreban bolji marketing i veéi fokus. Barokni dijelovi poput
Varazdina mogu ispricati daleku povijest i1 pobuditi veliko zanimanje turista kakav je nekada
tamo bio Zivot 1 ustvari prikazati ga kao nekada glavni grad u RH. Kopacki rit kao jedan od

privuci veliki broj turista ili ¢ak 1 znanstvenika.

2.2.  Analiziranje turistiCkog trzi$ta u Republici Hrvatskoj

Brojevi stranih turista povecavaju se zbog stanja u kojem se svijet nasao 2020 godine. Covid-
19 mnogima je uskratio zelju za putovanjem pa tako napokon kada su putovanja ponovno

postala moguca, broj dolazaka i no¢enja naglo je skocio. (Tablica 2)



Tablica 2 Dolasci i no¢enja turista u Republiku Hrvatsku, 2019. i 2020.

DOLASCI NOCENJA
2020.
2010, 2020. | Indeksi | 2019, 2020, | Indek | Strukur Pm;Je‘.’a
2020/2 si a | hbroj
019 2020/ nOC(ﬁ;/n_]a noczn_]a
2019 | ' 7° p
dolasku
Ukupno | 10566 146 | 7001128 | 358 | 91242931 | 40794455 | 44,7 | 100,0 58
Domaéi | 2212658 | 1455849 | 658 | 7095300 | 5415391 | 763 | 133 3.7
turisti
Strani turisti | 17 353488 | 5545279 | 32.0 | 84147631 | 35379064 | 420 | 86,7 6.4

Izvor: Drzavni zavod za statistiku.hr, Preuzeto s: https://mint.gov.hr/UserDocslmages/2021 dokumenti/4-3-
2_Dolasci%20i%20nocenja%20turista%20u%202020.pdf Pristup: 05.kolovoza 2022.

U tablici mozemo primijetiti znatne oscilacije u brojevima dolazaka i no¢enja izmedu godine

2019. i 2022. Kao §to je prije navedeno Covid-19 zapoceo je krajem 2019 godine za koju se

pricalo da je rekordno najbolja godine Hrvatskog turizma. Zahvaljujuéi epidemiji i karanteni

u kojoj se svaka drzava svijeta prona$la turizam kao takav pretrpio je velike gubitke, nekima

je kao uzrok znadilo zatvaranje objekata i propast. Koliko moZzemo vidjeti, odnos stranih i

domacih turista je velik. 2019. godine preko 17 mil. stranih drZzavljana posjetilo je RH, u

usporedbi sa ,,malih* 2,2 mil. domacih.

Tablica 3 Dolasci i no¢enja stranih turista prema zemlji prebivalista

DOLASCI NOCENJA 2020
2020. 2021. Indeksi 2020. 2021. Indeksi | Struktu | Prosjecan
2020/2019 2021/2020 ra broj
noc¢enja | noc¢enja po
, % dolasku
Austrija 355457 | 1025521 288,5 2 097 557 5682 370 270,9 9,0 55
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Ceska
Italija
Madarska
Nizozemska
Njemacka
Poljska
Slovacka

Slovenija

481 458
228 458
211 620
85 270
1480 454
642 927
145 310
769 264

720 913
417 253
431 257
373 600
2737013
957 439
327 294
994 990

149,7
182,6
203,8
438,1
184,9
148,9
225,2
129,3

3212 204
1231 506
1167 009
569 923
11 739 390
4 353 828
970 540
4727 223

4 783 597
1996 481
2 286 255
2 153 507
19 931 221
6 287 267
2189 144
6 127 362

148,9
162,1
195,9
381,9
169,8
1444
225,6
129,6

7,6
3,2
3,6
3,4
31,7
10,0
3,5
9,7

6,6
4,8
53
58
7,3
6,6
6,7
6,2

Izvor: Drzavni zavod za statistiku.hr, Preuzeto s: https://mint.gov.hr/UserDocsImages/2021 dokumenti/4-3-

2_Dolasci%20i%20nocenja%?20turista%20u%202020.pdf Pristup: 05.kolovoza 2022.

»NajviSe dolazaka i noCenja stranih turista u 2021. ostvarili su turisti iz Njemacke, 1 to 2,7

milijuna dolazaka 1 19,9 milijuna nocenja (25,7% od ukupno ostvarenih dolazaka stranih

turista i 31,7% od ukupno ostvarenih noc¢enja stranih turista). Turisti iz Njemacke ostvarili su

porast dolazaka za 84,9% 1 porast nocenja za 69,8% u 2021. u odnosu na 2020.

Slijede nocenja turista iz Poljske (10,0%), Slovenije (9,7%), Austrije (9,0%) te Ceske (7,6%).

Sve navedene zemlje ostvarile su porast no¢enja turista u 2021. u odnosu na 2020. Nocenja

koja su ostvarili turisti iz navedenih zemalja zajedno ¢ine 68,0% od ukupno ostvarenih

nocenja stranih turista.

«h

® Drzavni zavod za statistiku.hr, Pristup 05.kolovoza 2022 s:
https://mint.gov.hr/UserDocsImages/2022 dokumenti/4-3-

2 Dolasci%20i%20nocenja%20turista%20u%202021.pdf
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Grafikon 1 Noéenja u RH prema vrsti smjestaja, 2021. (u %)

Nocenja u RH prema vrsti smjestaja

M Hoteli i slican smjestaj
® Odmaralista i slicni objekti za kradi
odmor

Kampovi i prostori za kampiranje

W Ostali smjestaj

Izvor: Drzavni zavod za statistiku.hr, Preuzeto s:https://mint.gov.hr/UserDocsimages/2022 dokumenti/4-3-
2_Dolasci%20i%20nocenja%20turista%20u%202021.pdf , Pristup: 05.kolovoza 2022.

Grafikon prikazuje podatke za 2021. godinu i1 vrste smjestaja koji su se najvise koristili

prilikom boravka turista. Najvise nocenja ostvareno je u odmaralistima i sliénim objektima za

kra¢i odmor, ¢ak 48% ukupnih nocenja. Sljedeci su hoteli i slican smjestaj sa 32% i kao kraj

uzet ¢emo kampove sa 20% jer ovih ostalih ,,0° gotovo ne postoji. (Grafikon 1)

Tablica 4 Dolasci i no¢enja turista po najtrazenijim Zupanijama u 2021

UKUPNO | DOMACI | STRANI INDEKSI

ukupno | domaci strani
Republika Hrvatska Dolasci/ | 12775794 | 2134985 |10 640 | 185,5 146,6 1919
Nocenja | 70201959 | 7354132 | 809 172,1 135,8 177,6

62 847

827

Zagrebacka zupanija | Dolasci/ | 79 586 29 726 49 860 188,6 160,1 210,9
Nocenja | 150 760 56 311 94 449 183,1 156,9 203,4
Primorsko-goranska | Dolasci/ | 2 212 424 389 020 1823404 | 167,2 143,8 173,2
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Zupanija Nocenja | 12446206 | 1395245 |11 050 | 159,1 136,8 162,4
961
Licko-senjska Dolasci/ | 484 408 65 380 419 028 180,8 133,8 191,3
Zupanija Nocenja | 2213 140 240 009 2009 131 | 166,3 125,7 1719
Zadarska zupanija Dolasci/ | 1299 326 252 2264 | 1047062 | 1625 131,6 172,2
Nocenja | 8 276 797 1249104 | 7027693 |151,2 124,2 157,3
Sibensko-kninska Dolasci/ | 705 002 141 990 563 012 176,2 147,4 185,4
Zupanija Nocenja | 4 383 093 662 919 3720174 |161,8 130,4 169,0
Splitsko-dalmatinska | Dolasci/ | 2 309 054 283 956 2025098 | 188,7 136,3 199,5
Zupanija Nocenja | 13473405 |1204742 |12 268 | 171,0 126,4 177,1
663
Istarska zupanija Dolasci/ | 3372081 319471 3052610 | 194,2 183,0 195,5
Nocenja | 21734119 | 1029654 |20 704 | 189,8 172,3 190,7
465
Dubrovacko- Dolasci/ | 967 361 118 740 848 621 212,6 120,4 238,0
neretvanska zupanija | Nocenja 4704 438 465 641 4238797 | 1954 116,7 211,1
Grad Zagreb Dolasci/ | 634 795 176 510 458 285 185,4 153,0 201,8
Nocenja | 1375 248 354 384 2020864 | 176,3 1477 189,0

Izvor: Drzavni zavod za statistiku.hr, Preuzeto s: https://mint.gov.hr/UserDocslmages/2021 dokumenti/4-3-

2_Dolasci%20i%20nocenja%20turista%20u%202020.pdf Pristup: 05.kolovoza 2022.

U tablici mozemo is¢itati kako Istarska Zzupanija prednjaci sa brojem dolazaka i no¢enja nad

ostatkom RH. Sa svojih 4,3 milijuna dolazaka i 21,7 milijjuna noéenja najposjecenija je

Zupanija 1 najpopularnija medu turistima. Nakon Istarske Zupanije najviSe dolazaka 1 nocenja

turista ostvarila je Splitsko-dalmatinska sa velikih 2,3 milijuna dolazaka i preko 13 milijuna

nocenja ¢ine¢i ju drugom najbitnijom Zupanijom, zatim slijedi Primorsko-goranska sa 2,2

milijuna dolazaka i preko 12 milijuna nocenja.

2.3.

Hotelijerstvo, ugostiteljstvo i turizam

Hotelijerstvo je uvijek bio dio ugostiteljstva iako se ta dva pojma Cesto koriste kao sinonimi.

Mozemo ga definirati kao djelatnost koja se bavi pruzanjem usluga smjeStaja, prehrane,
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tocenja pica, prodaje trgovacke robe i rekreacije domicilnom stanovnistvu, poslovnim ljudima

i turistima u kategoriziranim smjestajnim objektima.®

Kao takvo dio je globalnog poduzetnistva koje je objedinjeno jedinim opéim pojmom i

zajednickim nazivom — turizam.

Neke od karakteristika koje krase hotelijerstvo bile bi neopipljivost usluga koje se pruzaju,
zatim istovremenost proizvodnje i konzumiranja usluga. Razlog tome je taj $to se usluge u
hotelijerstvu ne mogu proizvesti 1 skladistiti ve¢ prilikom dolaska gosta pruze se te na
posljetku i naplate. Raznovrsnost usluga vrlo je bitna stavka jer usluga za jednog gosta nije
ista za nekog drugog. Standardizacija usluga moze imati svoje prednosti ali dugoro¢no je
neodrzivo. Svaki gost ima neke svoje prohtjeve, unikatne koje je standardizacijom vrlo tesko

ili nemoguce zadovoljiti.

Usluge koje se pruzaju imaju svoju prolaznost, §to zna¢i da zbog svoje prirode usluge u
hotelijerstvu se brzo trose jer izbirljivost gostiju je konstantna izmisljanjem novih zahtjeva

koje je potrebno zadovoljiti.

Odnos povjerenja hotelijera i gosta. Cilj hotelijera je da kvalitetnim odvijanjem cjelokupnog
proizvodno-usluznog procesa izgradi odnos povjerenja i lojalnosti prema gostu, korisniku

usluga.’

Pricaju¢i o Hrvatskoj, statisticki gledaju¢i najveéi dio smjeStajnih objekata proizlazi iz
kuc¢anstava, odnosno privatnim smjestajima i kampovima, tek manji dio kapaciteta ¢ine hoteli
i sliéni objekti. Hotelijerstvo se u RH pocelo razvijati od 1960-ih godina kada je zapocela
sveobuhvatna izgradnja hotela. Uzimajuci u obzir organizacijsku strukturu hotelskog portfelja
i prosje¢nu veli¢inu hotelskih objekata danasnje hrvatsko hotelsko trziste podijeljeno je u dva

osnovna segme nta.®

Dijeli se na velike i male hotele. ®Veliki hoteli su oni koji imaju vise od 200 soba i uglavnom
posluju u okviru destinacijskih hotelskih subjekata, koji upravljaju ovim hotelima, te mali

hoteli koji su manjeg kapaciteta, po pravilu manje do 100 soba. Obi¢no su u vlasnistvu

6 Ekonomski leksikon, glavni urednik Zvonimir Baleti¢, Zagreb: Masmedia; Leksikografski zavod Miroslav
Krleza, 1995., str. 298

" prema.: Hayes, David K., Ninemeier, Jack D., Upravljanje hotelskim poslovanjem, Zagreb: M plus, 2005., str.
15

8 prema.: Cavlek, N., Bartoluci, M., Prebezac, D., Kesar, O. et al. (2011) : Turizam:
Ekonomske osnove i organizacijski sustav, Zagreb: Skolska knjiga

® prema.: Baker, S., Bradley, P., Huyton, J., Principles of Hotel Front Office Operations, Continum, London,
2000., str. 8
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privatne osobe. Mali obiteljski hoteli sve se viSe razvijaju, a okuplja ih Nacionalna udruga

obiteljskih i malih hotela.

Objekti unutar hotelijerstva dijele se na osnovne i komplementarne objekte. Hoteli pripadaju

u primarne odnosno osnovne smjestajne objekte, pa tako postoji podjela na:

Aparthotel

Hotel bastina
Turisti¢ki apartmani
Pansion

Turisticko naselje
Integralni hotel
Ljecilisni hotel
Difuzni hotel

Hotel

© o N o g bk~ w D PE

10. Hoteli posebnih standarda: Club, business, meetings....

Hotel kao najpoznatiji 1 glavni smjeStajni 1 ugostiteljski objekt u kojem se gostima pruzaju
usluge smjestaja i prehrane uz neke dodatne usluge. Hoteli se kategoriziraju sa 1,2,3,4 ili 5
zvjezdica i mogu se dijeliti na viSe drugih kategorija, od kojih su prema kapacitetu: Mali
hotel, srednji i veliki hotel. Postoji razlika u Hrvatskoj $to se ti¢e veli¢ine hotela. U svijetu
mali hotel ima do 100 soba dok u RH ima od 5 do 50. Srednji hoteli u svijetu imaju od 100 do
200 soba dok kod nas od 51 do 200 i na posljetku veliki hoteli koji dijele isti broj soba od
preko 200.1°

Hrvatska razina hotelijerstva bori se razinom kvalitete usluga koje se nude gostima,
nepovoljna je struktura te niska iskoriStenost kapaciteta. Istina je da sadasnja 2022. godina
postaje najbolja godina Hrvatskog turizma u povijesti, ali gledaju¢i ostatak Hrvatske, a ne

samo obalni dio, iskoristenost je vrlo mala.

Ugostiteljstvo je gospodarska djelatnost koja se bavi pripremom i prodajom pica, pruzanjem
usluga smjeStaja te zabave i rekreacije u specijaliziranim objektima, pa tako moZemo rec¢i

kako ugostiteljske usluge ¢ine: Pruzanje usluge smjestaja

Pripremanje hrane i pruzanje usluga prehrane

10 prema.: Gali¢i¢,V (2017): Poslovanje hotelskog odjela smjestaja, Opatija: Fakultet za menadzment u turizmu i
ugostiteljstvu
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Pripremanje i posluzivanje pica i napitaka

Pripremanje hrane za potroSnju na drugome mjestu sa ili bez

posluzivanja i opskrba tom hranom(catering)*!

,Ugostiteljstvo se osim uslugama smjesStaja, prehrane i pi¢a bavi i poslovnim aktivnosti u
svezi rekreacije, Sporta, zabave, kulture i drugim. U okviru ugostiteljskih objekata mogu biti
razli¢iti sadrzaji namijenjeni rekreaciji i bavljenju Sportom, kao $to su bazeni, teniska i druga
igraliSta, staze za tr€anje 1 sli€no, a mogu biti organizirane 1 razli¢ite manifestacije zabavnog

karaktera, prigodni programi, koncerti ozbiljne glazbe, izlozbe slika i sli¢no*.(Bunja,D,2006)

,U osnovne ugostiteljske usluge ubrajaju se usluge smjestaja, prehrane 1 pi¢a . Dopunske su
usluge raznovrsne, a njihov sadrzaj i brojnost ovisi o vrsti i kategoriji objekta koji ih nudi.(

Radisi¢, B. 2005)

Odjel turizma i ugostiteljstva medusobno su povezani te su jedan od najvaznijih ¢imbenika u
Republici Hrvatskoj. Uvelike ovaj sektor pridonosi stvaranju i pove¢anju BDP -a te se moze
zakljuciti kako predstavlja znaCajan dio hrvatskog gospodarstva. Ugostiteljska djelatnost
samo po sebi kao sektor ima vrlo veliku vaznost u pogledu turistickih kretnji 1 turistickoj
ponudi. Veza izmedu turizma i ugostiteljstva moze se prikazati na nafin da preko 50%

turistiCkih prihoda dolazi sa ugostiteljske strane.

Pocetci ugostiteljstva sezu davno u anti¢ko doba kada su se pojavili prvi ugostiteljski objekti,
svratiSta, prenocista i kréme. Vaznost ugostiteljskih objekata uvijek je bila visoka. Mnogima
su sluzili kao mjesto za odmor, okrijepu i zabavu. Mnogi vazni poslovi odvijali su se i dan
danas se odvijaju u ugostiteljskim objektima. 50-ih godina 20. stolje¢a ugostiteljstvo u
mnogim zemljama diljem svijeta postaje klju¢na djelatnost prilikom gospodarskog rasta.
NajviSe zaposlenih broji ugostiteljska grana, a moZzemo primijetiti da broj sve viSe i vise

raste.!?

Priroda posla je takva da je vrlo osjetljiva na vanjske dogadaje, svaka manja pomutnja moze
izazvati odredeni problem bilo to politicka nestabilnost, epidemija sa kojom smo se susreli

krajem 2019. i pocetkom 2020. godine kada su mnogi ugostitelji bili primorani zatvoriti svoje

1 prema.: Cavlek, N., Bartoluci, M., Prebezac, D., Kesar, O. et al. (2011) : Turizam: Ekonomske
osnove i organizacijski sustav, Zagreb: Skolska knjiga.

12 Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021. Pristup 09.kolovoza
2022 s: https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=63009
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objekte te time snositi gubitke poslovanja. Ne samo da su ugostitelji tu na gubitku, ve¢ i radna
snaga. Problem ovog poslovanja je $to vlasnik postaje bespomocéan ukoliko se dogodi jedan

od navedenih scenarija.

San svakog ugostitelja i njegov cilj je zadovoljstvo gostiju koji borave u njegovu objektu. Sto
se brze i kvalitetnije zadovolje njegove potrebe to ¢e gost biti zadovoljniji Sto na posljetku

znaci njegov ponovni dolazak ili preporuka drugima.

Slika 2 Ugostiteljstvo i turizam

posredniStvo u turizmu
rekreacija

zabava 1 dogadaji

| | SmjeStaj/PosluZivanje
usluge u turizmu . .
hrane i pi¢a
atrakcije
prijevoz
trgovina

Izvor: obrada Cizmar,S.,(2006)

2.4. Pojam turisti¢ke destinacije

,»luristiCka destinacija u Sirem smislu definira se kao svako odrediste turistickog putovanja,
od samostalnog turistickog objekta, aerodroma ili luke do turistiCkog mjesta, regije i turisticke
zemlje. Pod turistiCkom destinacijom razumijeva se $iri, integrirani prostor, koji gradi svoj
turistiCki identitet na koncepciji kumulativnih atrakcija, koje omogucuju dozZivljaj 1 s
dodatnom turistickom infrastrukturom predstavlja prostor okupljanja turista. TuristiCka
destinacija uvjetovana je zeljama, sklonostima, interesima i potrebama turista“.(Vukonic,

Cavlek, 2001: 389)

,» LuristiCka destinacija fizi¢ki je prostor sa ili bez administrativnih granica u kojem posjetitelji

mogu ostvariti no¢enje. To je klaster proizvoda, usluga, aktivnosti i dozivljaja u lancu
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turistiCkih vrijednosti i osnovna je jedinica analize turistickih u¢inaka. Ponuda u turistiCkim
destinacijama ukljucuje razli¢ite dionike, a njihovo povezivanje omogucuje stvaranje vecih
destinacija. Imidz i identitet nematerijalni su element destinacije koji mogu utjecati na njenu
trzisnu konkurentnost*“.(UNWTO,2018)

»luristiCka destinacija je geografski prostor koji se razlikuje od mijesta stalnog boravka
turista, a u kojoj se provodi turisticka aktivnost i konzumiraju turisticki proizvodi, tj. moguce

ju je definirati kao lokaciju turisticke potrosnje* (Dulc¢i¢,A Petri¢,L 2001)

,Prije pojma turisticka destinacija koristio se pojam turisticCkog mjesta koje ¢ini prostorno-
funkcionalnu cjelinu ponude u turizmu ali se ne mora podudarati sa administrativnim
granicama mjesta. TuristiCka se mjesta razlikuju medusobno prema razvijenosti i aktivnosti
ukupnih receptivnih kapaciteta“.(Vukoni¢ i Cavlek, 2001:406)

Razvoj samog turizma vezan je uz prostor Cije karakteristike bile one prirodne ili drustvene
imaju neku odredenu privla¢nost turistima. Na takvim prostorima par mjesta se istaknulo
zahvaljuju¢i odredenim elementima koje nude na trziStu Sto je glavni razlog kako privuci
turiste, kako ih navuéi da ostvaruju nocenja te troSe vise. Iz svega toga nastao je naziv

turistiCko mjesto.

Kako bi neki prostor mogao funkcionirati kao turistiCka destinacija prvo se moraju zadovoljiti

odredeni uvjeti : 3

Tablica 5 Uvjeti funkcioniranja destinacije

Privlac¢nost Mora obuhvacati turisticke atrakcije koje su

vazne turistima

Dostupnost Prometna i informacijska dostupnost vrlo su
bitne kako bi turisti mogli do¢i u Zeljenu

destinaciju i informacije 0 samoj destinaciji

Odgovarajuci smjestajni kapaciteti Smjestaj turista za koji je on napravio
rezervaciju, bili to hoteli, kampovi ili ostali
objekti

13 Cavlek, N., Bartoluci, M., Prebezac, D., Kesar, O. et al. (2011) : Turizam: Ekonomske osnove i organizacijski
sustav, Zagreb: Skolska knjiga.
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Izbor aktivnosti Aktivnosti kojima se turisti mogu baviti u
destinaciji poput sporta, kulturne gradevine,

zabavljanje u klubovima, popratne morske

aktivnosti, nacionalni parkovi ili parkovi
prirode kao postoje u blizini ili su dio
destinacije

Ostali sadrzaji Sve ostalo Sto se nudi turistu poput

restorana, barova, bankomata, trgovine...

Izvor: izrada autora

Svaka destinacija koja ponudi navedene stvari iz tablice ima veéu vjerojatnost i Sansu da
privuce vise turista od konkurencije. Kada malo bolje promotrimo uvjete iz tablice mozemo
primijetiti kako niti jedan ne ide bez drugoga. Medusobno ovise jedan o drugome jer ne mogu
odvojeno pridonositi zadovoljstvu turista u destinaciji. Sinergija svih elemenata uvijek je
zadovoljstva turista prilikom njegova boravka. No javljaju se problemi prilikom sinergije ovih
uvjeta a to su decentralizacija ponude i fragmentiranost koja se rjeSava destinacijskim

menadZmentom.

»luristicka destinacija moze se smatrati svojevrsnim zivim organizmom Kkoji prolazi
uzastopne faze svog zivotnog ciklusa. Ona se najprije otkriva i prilagodava potrebama
posjetitelja, onda se ubrzano razvija, prosiruje svoje sadrzaje i privlacnosti 1 kona¢no ulazi u

fazu zrelosti, zasi¢enosti i propadanja“.(Zuvela,1998)

Turisticka destinacija kao samostalna razvojna jedinica osigurava brojne prednosti
poput(Vukoni¢,B 1995):

¢ Bolja iskoriStenost prostora

e Moguénost ekonomske valorizacije i manje kvalitetnih turistickih resursa

e Bolje mogu¢nosti za stvaranje turisticCkog identiteta, a zatim i prepoznatljivosti
(imidZa) na turistiCkom trziStu

e Kompleksnija ponuda za potencijalne turiste, jer vec¢i prostor logikom stvari upucuje
na viSe razliCitih atraktivnosti, a to zna¢i mogucnost za viSe razli¢itih turistiCkih

aktivnosti
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e Veca prostorna jedinica jamstvo je turistima da ¢e u njoj naci ,,sadrzajniji boravak, a
to je vazan, pa mozda i presudan kriterij za donosSenja odluka za posjet ovom ili onom

podrucju*

Sve navedeno iznad vodi ka razvitku prostorne cjeline koja objedinjuje razne resurse i
kreira takvu ponudu na jednom mjestu da turisti kada dodu odmah prepoznaju o ¢emu se
radi, ta destinacija postaje konkurentna na trziStu i samim time vrlo primamljiva budu¢im

turistima jer nudi ono nesto Sto drugi ne.
Turisticke destinacije mozemo podijeliti u nekoliko vrsta(Petri¢,L 2011):

e Udaljena — najudaljenija mjesta u koje turist moze i¢i u odnosu na mjesto
stanovanja
e Glavna — mjesto gdje je provedeno najvise vremena

e Motiviraju¢a — mjesto koje posjetitelj smatra primarnim ciljem posjete

Slika 3 Zivotni ciklus turisticke destinacije

Eanpmsresda

1 il M
MTEEET '.'":'I :_ ST Tl AN

Izvor: prema: Butler, R.W., (1980), The concept of a tourism area cycle of evolution; Implications for

management of resources, Canadian Geographer Vol. XXIV (1), pp. 5-12.

Promatrajuéi sliku 3 mozemo primijetiti kako Zivotni ciklus neke destinacije ide kroz vise

faza, a to su istrazivanje, angaziranje, razvoj, stagnacija, propadanje i pomladivanje.
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Kada se prica o istrazivanju uzimaju se u obzir nova neistrazena mjesta, netaknuta priroda i
mali broj turista kojima je lokacija poznata zbog nedovoljno razvijene ponude koja se tamo

nudi.

Angaziranjem nekoga u tu lokaciju zapocCinje zanimanje da se osigura ponuda za buduce
turiste te organizira marketing odnosno promocija buduce destinacije. Sve to trebalo bi

rezultirati konstantnim priljevom turista i razvijanje sezonalnosti.

Pod fazu razvoja podrazumijeva se dolazak velikog broja turista u tu destinaciju, turisti
bukiraju smjestajne jedinice, troSe novce te dolazi do tolike popularnosti da se jednostavno
premasuje opteretni kapacitet mjesta. Zato je bitan menadZment destinacije koji ima zadacu

regulirati broj turista i kontrolirati kvalitetu koja se nudi.

Stagnacija se dogada kada je postignut cilj. Destinacija je postala toliko popularna da vise nije
u centru paznje, ima odredene probleme zbog prethodno pretjerane popularnosti poput

ekoloskih ili ekonomskih problema.

Propadanje je faza nakon stagnacije koja je neminovna. Faza je u kojoj destinacija zauvijek
gubi svoje posjetitelje te pada kvaliteta samih usluga. Destinacija se jedino odrzava

zahvaljuju¢i malim izletima i vikend posjetiocima.

Kako bi se ozivjela neka destinacija potrebni su mnogi napori lokalnog stanovnistva,
tamosnjih vlasnika smjestajnih objekata i lokalne vlasti jer zadnja faza zove se pomladivanje.
U toj fazi ide se ka kreiranju neke nove aktivnosti koja bi ponovno privukla turiste, kreiranje

nove kvalitete i time razvitak novog oblika turizma.

3. Informacijsko-komunikacijska tehnologija

,Informaciju na putu kroz sustav, od izvora do korisnika, podrZzava komunikacijska
tehnologija, stvarajuci tako uvjete za komunikaciju informacija, Sto je jedna od osnovnih
funkcija informacijskog sustava, a Sto nadalje informacijski sustav nadograduje u

informacijsko-komunikacijski sustav.* (Prani¢evi¢ D, Pi¢evi¢ S, Garaga Z 2010)

Informacije su vrlo bitno prilikom donosenja odluka, zato pravovremena i kvalitetna

informacija utjeCu na daljnji razvoj.  Informacijske tehnologije predstavljaju sklop
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mikroelektronike, ra¢unala, telekomunikacija i softvera. Medusobnim djelovanjem prethodno

navedenih sklopova omogucuje se unos, obrada i distribucija informacija.

Informacijsko-komunikacijska tehnologija kao pojam pojavila se u prvoj polovici 20. stoljeca
pojavom telegrafa, telefona, filma, televizije i radija. Procvat je doZivjela nakon drugog
svjetskog rata. Poc¢etkom 1950-ih pojavom prvih rac¢unala na trzistu krenuo je rast. Izumom
tranzistora nastala je nova tehnicka grana, mikroelektronika uz koju se istovremeno razvijala i
raCunalna tehnologija i1 podrucje telekomunikacije. Danasnji globalni sustavi za prijenos
informacija nisu nekada bili tako brzi i efektivni. Sve to se razvilo iz telefonskih centrala koje
su bile povezane zicnim vezama. Razvojem interneta informacije su se pocele razmjenjivati
velikom brzinom, informacije, slike, zvuk 1 sli¢no svakome su bile dostupne bilo gdje 1 bilo
kada. Zahvaljuju¢i medusobnim djelovanjem svih navedenih dijelova nastaje pojam
Informacijsko-komunikacijska  tehnologija(engl.  Information and Communications
Technology, ICT).*

Gledajuci svijet danas gotovo da ne postoji tvrtka odnosno gospodarska grana u kojoj se ne
koriste informacijsko-komunikacijske tehnologije. Koriste se u podrucjima istrazivanja,
razvoja, projektiranja, u proizvodnji, administraciji pa ¢ak i marketingu. Nivo informatizacije
postaje jedan od najvaznijih dijelova svake tvrtke, masovno koriStenje tehnologije postao je
jedan od glavnih mjerila razvijenosti. Ukoliko se ide u korak sa tehnologijom, automatski
postoji prednost ispred ostalih, konstantno razvijanje i fokus na Kklijente daje nadmo¢ nad

konkurencijom.

Gledaju¢i Republiku Hrvatsku, godine 1971. osnovan je SveuciliSni racunski centar SRCE
koji je postao centar za razvoj i unapredenje ra¢unarske znanosti. Od 95. djeluje i CARnet,
akademska istrazivacka mreza. Zadaca CARneta je razvitak, konstrukcija i odrzavanje
informacijsko-komunikacijskih sustava i infrastrukture koji sluze za povezivanje hrvatskih

obrazovnih i znanstvenoistrazivackih ustanova u jedna informacijski sustav.®

14 Informacijska i komunikacijska tehnologija. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski
zavod Miroslav Krleza, 2021. Preuzeto 10.kolovoza 2022 s:
https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?1D=27406

15 CARnet ,,0 nama“ (b.d.) Pristup 10.kolovoza 2022 s https://www.carnet.hr/o-carnet-u/
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Slika 4 Povijest ICT-a
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Izvor: https://www.timetoast.com/timelines/the-history-of-ict--11 (preuzeto 08.kolovoza 2022)
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Slika 4 prikazuje povijest razvitka Informacijsko-komunikacijskih tehnologija sa po¢etnom
godinom 1822. kada je Charles Babbage izumio prvi mehani¢ko racunalo sa moguénos$cu

programiranja, i zadnja godina 2021 u kojoj NASA namjerava poslati 4 astronauta u svemir.

3.1. Informacijsko — komunikacijske tehnologije danas

Skracenica ICT ili informacijsko-komunikacijska tehnologija obuhvaca sve tehnologije i
usluge koje uz nju idu, sadrzi upravljanje podataka, pruzanje telekomunikacijskih usluga i
Internet bez kojega danasnji zivot ne bi imao smisla. Sve te navedene tehnologije bave se
nekom vrstom prijenosa i primanja odredenih podataka odnosno informacija bilo kakve vrste.
ICT se uvukao u gotovo sve sfere Zivota, omogucio je ljudima noviji i brzi nain za

medusobnu interakciju, umreZavanje, traZzenje bilo kakve pomo¢i bila ona profesionalna ili
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osobna i najbitnije od svega pristup novim informacijama svakom ¢ovjeku je nadomak ruke

samo treba dati upit i potraZiti.

Ne samo da je ICT od velike pomo¢i CovjeCanstvu, ekonomski gledano veliki je dio svakog
gospodarstva svake drzave. Istrazivanja su pokazala da je globalna industrija ICT-a 2020.
godine dosegnula vrijednost od 5,2 trilijuna dolara. Uzimaju¢i SAD kao najvece tehnolosko
trziSte na svijetu, njihova vrijednost iznosi 32% od ukupnog iznosa. Realizacijom tih brojeva
moze se zakljuciti kako stvarno tehnoloski sektor uvelike utjeCe na ekonomsko stanje ne samo

jedne drzave veé cijelog planeta.

Komunikacija je kljuéna komponenta ICT mixa, pa tako tradicionalne centrale koje su bile
izgradene na Zi¢anim centralama i opremi mijenjaju se i padaju u proslost. Digitalni prijenos
podataka promjenio je komunikaciju, odnosno telefonski sustav. Glas preko internetskog
protokola, tzv. VoIP pretvara glasovne signale u digitalni tok podataka koji se prenosi putem
mreznih veza i1 nudi medugradsku i medunarodnu komunikaciju. VolP se takoder moze
koristiti za stolnim racunalom bilo od doma ili posla, prijenosnim ra¢unalima ili mobilnih

aplikacija.’

Uz mobilne uredaje ljudi imaju svijet informacija na vlastitom dlanu. Nema potreba za
kupovinom novina, odlazak u knjiznicu kako bi dobili Zeljenu informaciju. Mobilni uredaj sve
to nudi za nekoliko sekunda. Korisnost mobilnih uredaja je neosporiva, ali mnogi stru¢njaci
misle da nas kao Covjecanstvo to dovodi u propast. Mnogi provode previse vremena na
mobilnim uredajima S§to donosi mnoge zdravstvene i socijalne probleme. Sljedeca slika
prikazuje anketu koja je provedena u SAD-u o navikama koriStenja mobitela. Anketirane su
osobe od 18 godina nadalje. U prosjeku, Amerikanci provjeravaju svoje telefone 344 puta

dnevno odnosno od prilike svakih 4 minuta.

16 The importance of Information and Communication Technology (ICT), 2022 Preuzeto 18.kolovoza 2022 s:
https://itchronicles.com/information-and-communication-technology/the-importance-of-information-and-
communication-technology-ict/.

17 CARnet, Hrvatska akademska i istrazivacka mreza, Sigurnosni aspekti VoIP tehnologije, 2006. Preuzeto
18.kolovoza 2022 s: https://www.cert.hr/wp-content/uploads/2006/06/CCERT-PUBDOC-2006-03-151.pdf.
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Slika 5 Navike koristenja mobitela
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Izvor: https://www.reviews.org/mobile/cell-phone-addiction/ (preuzeto 11.kolovoza 2022)

UC ili Unified Communications platforma je koja se temelji na VoIP-u i slicnim
tehnologijama te omogucéuju mijeSanje telekomunikacija sa softverom za uredsku

produktivnost, bazama podataka, multimedijom i mreznim resursima.

Slika 6 Unified Communications
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Izvor: https://www.videomost.com/blog-eng/product/unified-communications-trends-to-be-aware-of ~ (preuzeto,
11.kolovoza 2022)
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Prisustvom ICT-a briSu se granice izmedu telefonije i interneta, sada organizacije dobivaju
pristup i UC-u. UC se moze implementirati unutar poduzeca ili uciniti dostupnim
pretplatnicima Oblaka pod nazivom UCaaS. Alat ukljucuje usluge poput VoIP telefonije,

videokonferencije, dijeljenje datoteka, suradnja i razmjena izravnih poruka.

ICT takoder je modernizirao i na¢in kupnje i prodaje. Danasnji potrosa¢i mogu robu kupovati
od doma preko mobilnog telefona ili racunala, koriste¢i baze podataka i web stranice ili
aplikacije. Takoder koriStenjem AR i VR ili Al kupcima se omoguéava da iz topline svoga
doma ,,hodaju‘ virtualnom prodavaonicom i shoppingiraju. Prednost svih tih tehnologija je ta
Sto se tada kupcu nude razne informacije na licu mjesta od raznim proizvodima zahvaljujuci
brojnim recenzijama koje u stvarnim prodavaonicama ne postoje osim ako se ba§ u tom
trenutku kada se ne mozete odluciti kupiti li neki proizvod ili ne sretnete sa osobom koja je

vec¢ obavila tu kupovinu.

Slika 7 E-trgovina
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Izvor: https://fuveexohd.in.net/?u=k8pp605&o0=c9ewtnr&t=redn_nocf (preuzeto 11.kolovoza 2022)

Osim novih nacina na koji se proizvodi danas mogu kupiti, razvila se i e-trgovina. U
prodajnim prostorima, mobilni uredaju i komunikacije u stvarnom vremenu, zajedno sa
napretkom u analizi podataka i umjetnoj inteligenciji, omogucuju maloprodaji i njihovom
prodajnom osoblju prilagodbu u skladu s poznatom povijes¢u kupovine i karakteristikama

ponaSanja pojedinih kupaca.’® Sve to moze rezultirati boljoj optimizaciji opskrbnog lanca

18 Ruzi¢, D., Bilos, A., Turkalj, D. (2014.): E-Marketing, 3. izdanje, Osijek, str. 15.
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pojedine organizacije te olaksati ispunjenje zahtjeva kupaca vezano uz dostavu ili mogucénost

preuzimanja direktno u trgovini.

U sektoru proizvodnje ICT se jo$ koristi i kao mehanizam podrske, Koristi se kako bi
proizvodnja postala robusnija, ucinkovitija, koristi se takoder kod virtualizacije sustava i
prilikom ra¢unalnih simulacija. Umjetna inteligencija ili popularno zvana Al i strojno ucenje
pomazu proizvodacima prilikom optimiziranja brzine, opsega i prakti¢nosti svojih sustava.
Takoder pomazu prilikom koriStenja podataka o performansama koji se kasnije mogu
iskoristiti za kreaciju jo§ pametnijih sustava i modela za ostale aspekte odredene djelatnosti

odnosno grane.®

Sirenjem &etvrte industrijske revolucije ili tzv. Industrije 4.0 razvile su se tehnologije poput
5G koje imaju svrhu umanjiti delay sa mreZzama, poboljSati propusnost te povecati kapacitet
proizvodaca za odgovor u stvarnom vremenu. 5G u kombinaciji sa IOT-om ima cilj
proizvodacima povecati upotrebu senzora, raznih platformi unutar oblaka i mnoge druge
stvari ukljuuju¢i 1 monitoring kvalitete 1 drugih sustava koji su povezani medusobno sa

postojecim.

Slika 8 RPA
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Izvor:https://ggsitc.com/blog/how-to-use-rpa-in-e-commerce-to-gain-a-competitive-advantage (preuzeto

12.kolovoza 2022)

19 Brown, T Digital Transformation Readiness Increasing in Service, Manufacturing and Energy Sectors (2018),
Preuzeto 21.kolovoza 2022 s: https://www.ifs.com/404.
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Fizicki roboti i robotska automatizacija procesa(RPA) srediste su Industrije 4.0. RPA se
odnosi na primjenu softverskih robota za djelomic¢nu ili potpunu automatizaciju aktivnosti ili
procesa. Najvise se koristi u tvrtkama kako bi se automatizirali rutinski poslovi ukoliko je to
moguce. Neki od zadataka koje RPA moze automatizirati bilo bi spajanje u sustav,
ispunjavanje formulara, slanje mailova, prikupljanje podataka sa interneta, izrada kalkulacija,

kopiranje i lijepljenje podataka i mnoge druge aktivnosti.?

Spajanjem baza podataka sa tehnikama komunikacije i interaktivnim programiranjem, ICT
olaksava elektroni¢ko ucenje ili e-ucenje. Postoje razne platforme za u¢enje koje omogucuju
pojedincima i organizacijama sudjelovanje u teajevima, instrukcijama, kvizovima, vjezbama
i sliéno. Skole i fakulteti uvelike su pocele koristiti ovaj oblik tehnologije. Uéenicima i
studentima se pruza interaktivni na¢in u¢enja sa varijabilnim tempom i samostalnom odlukom
0 ukljucenosti u proces uc¢enja i daje svakome neovisnost. Takoder podize se razina digitalne
sofisticiranosti i ra¢unalne pismenosti.?* Nije od velike koristi ova tehnologija studentima, veé
i profesori imaju uvid u performanse vlastitin studenata pa na posljetku i svoj uspjeh i

mogucnost uvida gdje grijesi ako grijesi.

,,Kada pricamo o Republici Hrvatskoj ICT sektor ostvario je prihod od 5.4 milijarde eura, od
¢ega 1,2 milijarde izvoza §to znaci da bi uskoro mogao postati glavni pokreta¢ gospodarskog
rasta.“ Korona kriza zahvatila je ¢itavu Hrvatsku. Opce poznato je da je Hrvatska svoje
gospodarstvo bazirala na Turizmu. Dolaskom krize ta baza se uzdrmala i pojavio se strah. Od

svih sektora koji su bili zahvaceni krizom, ICT nije bio jedan od njih.

Tvrtke koje se bave izradom raznih softvera, racunalnim igricama, poslovnih informacijskih
sustava vrlo se dobro nose sa navedenim krizama. Predvidanja za 2020. bila su da bi navedeni
sektor mogao imati rast prihoda od otprilike 5%?%2 $to je mali broj ali svejedno znac¢ajan ako
uzmemo u obzir da su svi koji se bave turizmom pod totalnom blokadom zbog epidemioloske

situacije.

20 Axmann, Bernhard & Harmoko, Harmoko. (2021). The Five Dimensions of Digital Technology Assessment
with the Focus on Robotic Process Automation (RPA). Tehni¢ki glasnik. 15. 267-274. 10.31803/tg-
20210429105337.

21 Rogogié,S.,Baranovi¢, B.,Sabi¢,J (2020) Primjena IKT-a u procesu uéenja, podu¢avanja i vrednovanja u
srednjim strukovnim $kolama: kvalitativna analiza. Izvorni znanstveni ¢lanak UDK 37.018.43:004(045).
Preuzeto s: https://hrcak.srce.hr/file/378673

22 Balen,H (2020). Hoce 1i ICT industrija uskoro biti snaznija od turisticke. Vecernji list. Pristup 12.kolovoza
2022 s: https://www.vecernji.hr/vijesti/hoce-li-ict-industrija-uskoro-biti-snaznija-od-turisticke-1424779)
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Logicki mozemo zakljuciti kako bi ICT sektor kroz 5 ili 10 godina mogao po ukupnim
prihodima nadmasiti cijeli turisticki sektor. Pravilnim ulaganjima, razvojem i podizanjem

svijesti Hrvatska bi mogla postati predvodnik digitalnog doba na ovim podruéjima.

RH broji sve vise i viSe korisnika internetskih usluga, oko 75% ukupne populacije. Njih 48 %
aktivno se sluzi drustvenim mrezama. Zahvaljujuci razvoju ICT-a mnoge tvrtke diljem svijeta
revolucionalizirale su svoje poslovanje te im omogucilo ubrzani napredak i kvalitetu

dobivenih informacija i podataka.?®

3.2. World Wide Web, E-poslovanije, E-trgovina

World Wide Web poznat kao i web, WWW ili W3 odnosi se na sva javna web mjesta ili
stranice kojima korisnici mogu pristupiti na svojim lokalnim racunalima ili drugim uredajima
putem interneta. Sve te stranice i dokumenti medusobno su povezani hiperlinkovima na koje
korisnici kliknu za informacije. Te informacije mogu biti u razli¢itim formatima kao npr.

tekst, zvuk, video, slika.

WWW izumljen je od strane britanskog fizi¢ara Tima Berners-Lee. Uz pomo¢ svojih kolega
iz CERN-a kombinacijom trenutne dostupne tehnologije i podatkovne mreze uspjeli su
stvoriti prvi sustav za globalnu komunikaciju koji je jednostavna za koristenje i dijeljenje

informacija. 24

Slika 9 Povijest World Wide Weba
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Izvor: https://sectigostore.com/blog/world-wide-web-history/ (preuzeto 13.kolovoza 2022)

2 prema.: Baldigara, T., Penic¢,S. (2020) Analiza utjecaja informacijsko-komunikacijskih
tehnologija na inozemni turizam Republike Hrvatske. Oeconomica Jadertina, 10(1) str: 34
24 Tim Berners-Lee, Web biografija. Pristup 13.kolovoza 2022 s: https://www.w3.org/People/Berners-Lee/.
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Mnogi ljudi diljem svijeta u zabuni ili u neznanju WWW poistovjecuju sa internetom. lako ta
dva pojma su zamr$eno povezani, WWW je ,aplikacija“ izgradena na samom vrhu interneta.
Putem WWW-a korisnici mogu pristupiti web stranicama preko interneta prate¢i niz HTTP
veza. Kako bi dohvatili i pregledali ove stranice, korisnici moraju koristiti preglednik
instaliran na racunalu poput Google Chrome ili Mozilla Firefox. WWW je samo softverski

sustav ili servis unutar interneta.

Samu osnovu World Wide Weba ¢ine hipertekst 1 hipermedija. Hipertekst se odnosi na rijec,
izraz ili dio teksta koji se moze povezati s drugim dokumentom ili tekstom. Hipertekst
pokriva i tekstualne hiperveze i one graficke. Pojam je skovao Ted Nelson 1960-ih i jedan je
od klju¢nih pojmova koji ¢ini Internet funkcioniraju¢i. Bez hiperteksta, pra¢enje poveznice na
temu do povezanog ¢lanka o toj temi, jedno od primarnih sredstava za navigaciju webom, bilo

bi nemoguée.?®

Hipertekstualni su dokumenti skupovi informacija izraZzenih u tekstualnom obliku ¢iji su
dijelovi logicki povezani s dijelovima nekih drugih takvih dokumenata pohranjenih u

memoriji istoga ili nekoga drugoga umrezenoga ra¢unala.?®

U hipertekstualnom dokumentu, bilo koja rije¢ ili izraz moZe biti hiperpovezan s
informacijama koje se odnose na tu rijec ili izraz koji se nalaze u istom dokumentu ili u
drugom dokumentu. Kada se hiperveza aktivira, hipertekstualni sustav dohvaéa povezane
informacije. Na primjer, odabirom rije¢i u reenici, dohvaca se definicija te rijeci.

Neki hipertekstualni sustavi omogucuju korisnicima da vide tko je posjetio odredeni
dokument ili poveznicu ili koliko je Cesto poveznica bila pracena, daju¢i tako korisnicima
osnovnu svijest o tome Sto drugi korisnici rade u sustavu. Jo§ jedna uobicajena viSekorisnicka
znacajka u hipertekstu je mogucnost za bilo kojeg korisnika da stvori veze u dokumentima ¢iji

Su autori drugi tako da izvorni autor moZe postati svjestan novog povezanog materijala.

Hipermedija podrazumijeva skup srodnih informacija, iskazanih u tekstualnome, grafickome,
video 1/ili zvu¢nome obliku, $to se odnose na neki( slozeni) objekt, a koje se takoder mogu po

volji povezivati s dijelovima sli¢nih takvih dokumenata u memorijama razli¢itih ra¢unala.?’

2 Hypertext (b.d.) pristup 19.kolovoza 2022. s https://www.seobility.net/en/wiki/Hypertext
26 prema.: Panian,Z., Strugar,I (2013) Informatizacija poslovanja. Zagreb: Ekonomski fakultet
Zagreb str.140

27 prema.: Panian,Z., Strugar,I (2013) Informatizacija poslovanja. Zagreb: Ekonomski fakultet
Zagreb str.140
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Termin je nastao 1965. godine od iste osobe kao i hipertekst, Ted Nelson. Prema njegovom
objasnjenju, hipermedija je proSirenje onoga §to je poznato kao hipertekst ili mogucénost
otvaranja novih web stranica klikom na tekstualne veze u web pregledniku. Hipermedija je
prosirenje §to znac¢i dopustenje korisniku da klikne na slike, filmove, grafike i druge medije

koji nisu tekst kako bi stvorio nelinearnu mrezu informacija.

Kako prepoznati da li je nesto hipermedijsko? Prelaskom miSa iznad slike ili videa, ako je
element hipermedijski, pokaziva¢ mijenja svoj oblik u malu ruku. lako je Internet najbolji
primjer koriStenja hipermedije, postoji mnogo softvera koji koristi 1 hipermediju 1
hipertekst. Mnogi softveri za obradu teksta, proracunske tablice i prezentacije poput

Microsoft Officea dopustaju ugradnju hipermedije i hiperteksta u stvorene dokumente.

Hipertekst 1t HTTP omogucuju ljudima pristup milijunima web stranica aktivnih na WWW-u.

Protokol za prijenos hiperteksta(HTTP) jo$ je jedna od kljuénih komponenti WWW-a koji
omogucuje korisnicima pristup web stranicama standardizacijom komunikacije i prijenosa
podataka izmedu internetskih posluzitelja i klijenata. Vecina web-dokumenata i stranica
izradena je pomocu Hypertext Markup Language ( HTML ), tekstualnog naina opisivanja
strukture sadrzaja unutar HTML datoteke. HTML opisuje strukturu web stranica pomocu

elemenata ili oznaka i prikazuje sadrzaj tih stranica putem web preglednika .28

E-poslovanje odnosi se na koriStenje weba, interneta, intraneta, ekstraneta ili neke njihove
kombinacije za poslovanje. E-poslovanje je sli¢no e-trgovini, ali viSe od jednostavnog ¢ina
kupnje i prodaje usluga ili robe na mrezi. Zapravo, to je metoda koriStenja digitalnih
informacija i naprednih komunikacijskih tehnologija za usmjeravanje razli¢itih poslovnih
procesa od pocetne do faze implementacije. E-poslovanje ukljuc¢uje mnoge poslovne procese
poput online obrade narudzbi, CRM( Customer Relationship Management), upravljanje
opskrbnim lancem i mnoge druge. E-poslovanje ukljucuje puno §iri raspon poslovnih procesa,
kao S$to je upravljanje opskrbnim lancem, elektroni¢ka obrada narudzbi i1 upravljanje

odnosima s kupcima.?®

28 Kurtovié,G (2016). Uvod u HTML. Zagreb: Sveuciliste u Zagrebu, SRCE, str. 3., pristup 14.kolovoza 2022 s:
https://www.srce.unizg.hr/files/srce/docs/edu/osnovni-tecajevi/c201_polaznik.pdf

2 Mesié,l.,Lazié¢,D.,Unki¢,F (n.d.) Upravljanje odnosima sa klijentima u E-polsovanju. Ekonomski fakultet
univerziteta u Zenici. Str. 86-90. pristup 21.kolovoza 2022 s: https://core.ac.uk/download/pdf/235122298.pdf

31


https://www.theserverside.com/definition/HTML-Hypertext-Markup-Language
https://www.techtarget.com/whatis/definition/browser
https://www.srce.unizg.hr/files/srce/docs/edu/osnovni-tecajevi/c201_polaznik.pdf
https://core.ac.uk/download/pdf/235122298.pdf

E-poslovanje uvelike je olaksalo kupovinu. Kao kupac nije potreban odlazak do fizickog
duc¢ana kako bi nesto kupili ve¢ to mozemo uciniti od doma i uz to dobiti izvrsne ponude i
popuste. Cilj e-poslovanja bio je da se kupac i prodava¢ ne susrecu osobno te da se smanje
troskovi poslovanja i kupcu ustedi novac i vrijeme prilikom samog odlaska do prodavaonice i
potragom za Zeljenim proizvodom. Prednost e-poslovanja je ta Sto ne postoje geografske
granice, nema osobnog dodira iako u nekim slu¢ajevima to i1 nije pozitivha strana,
marketinske strategije koStaju puno manje, mnogo je jeftiniji izvor od tradicionalnih oblika
poslovanja, fleksibilnije radno vrijeme, dok pokraj svega pozitivhog postoje naravno i
negativne strane:

e Rizik prilikom transporta

e Transakcijski rizik vec¢i u onog kod tradicionalnih oblika poslovanja

e Dostava proizvoda zahtjeva odredeno vrijeme

e Problemi sa sigurnoscu 1 integritetom

e Napadi na privatnost

e Krada podataka®
Svako poslovanje pa tako i ono online ima svoje probleme, ali to ne znaci da je ono loSe ili da
ga se treba kloniti, naprotiv treba dati priliku i ¢ekati da vrijem i napor ljudi odnosno

tehnicara da uc¢ine svoj posao i online okolinu uc¢ine sigurnijom.

Sto e-poslovanje &ini poslovanju jedne tvrtke, koja se pitanja treba zapitati kako bi se donijela
tako bitna odluka? Neka od njih bila bi: 3!

1. U kakvom je trenutnom stanju konkurencija u pogledu prelaska sa tradicionalnog
oblika poslovanja na onaj elektronic¢ki i moZemo li i¢i u korak sa njima ili smo ve¢
zakasnili?

2. Kakvi su zakoni i postoje li kakva patentna ograni¢enja kojih bi se trebali
pridrzavati?

3. Kakav je medunarodni zakon o pogledu podrucja djelovanja naseg poslovanja?

4. Je li nas proizvod jednako prepoznatljiv u inozemstvu kao i u mati¢noj drzavi?

5. Kako prevesti sve korisnicke upute i raznu tehni¢ku dokumentaciju na strane

jezika ispravno bez da uvrijedimo korisnike?

%0 Positive and Negative Effects of e-Commerce (b.d.), preuzeto 19.kolovoza 2022 s
https://www.techwalla.com/articles/positive-negative-effects-of-e-commerce

31prema.: Panian, Z. (2002) Izazovi elektronitkog poslovanja. Zagreb: Narodne Novine, str. 97
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Danas, 26 godina kasnije postoji mnogo vrsta e-poslovanja, a sve ovisi o tome tko je krajnji
potrosa¢. Neke od tih vrsta su: %2
e Business -to- business(B2B) — transakcije koje se odvijaju izmedu dvije organizacije
e Business -to Customer(B2C) — Kada potrosac kupuje proizvode od prodavaca
e Customer -to- customer(C2C) — potrosa¢ koji prodaje proizvod ili uslugu drugom
potroSacu
e Customer -to- Business(C2B) — potpuni preokret tradicionalnog oblika i smisla
razmjene dobara. Cesto je javlja prilikom crowdsourcinga. Pojedinci stavljaju na
raspolaganje svoje proizvode i usluge tvrtkama koje upravo nesto takvo traze.
e Business -to- Administration(B2A) - sve transakcije koje online provode tvrtke i
javna uprava ili vlada 1 njezine razli¢ite agencije
e Customer -to- Administration(C2A) — sve elektroni¢ke transakcije koje se provode

izmedu pojedinca 1 javne uprave

E-trgovina nastala je 1979. godine kada je gosp. Michael Aldrich spojio vlastiti televizor sa
telefonskom linjjom 1 izumio telefonsku trgovinu, no tadaSnje nepostojanje interneta
ogranicilo je Sirenje njegove genijalne ideje pa je tek u danaSnje vrijeme koncept e-trgovine
zazivio.®

Povijest e-trgovine zapravo zapocinje s prvom online prodajom: 11.kolovoza 1994 kada je
jedna osoba prodala CD grupe Sting svom prijatelju putem svoje web stranice Net Market.
Taj povijesni trenutak je prvi primjer potrosaca koji kupuje proizvod od tvrtke putem World
Wide Weba.®*

Pojam e-trgovina i e-poslovanje mozda izgledaju sli¢no i mnoge buni i nije im jasno u ¢emu
su razlike ali sljedete pojasnjenje bi to trebalo razrijesiti. E-trgovina kao dio e-poslovanja
omoguc¢uje kupcima narucivanje proizvoda putem interneta. Internetska kupovina najbrzi je
nacin kupovine te mnogima najdrazi, ali i najjeftiniji na¢in kupovine pojedinog proizvoda. U
isto vrijeme smatra se najunosnijim oblikom trgovine zbog jednostavnosti i smanjenih

troSkova.

32 Prema: Bosilj Vuksié, V., Peji¢ Bach, M. (ur.): “Poslovna informatika”, Element, Zagreb, 2012., 2.
izmijenjeno izdanje, str.188

33 Historyoflnformation.com (n.d.) Michael Aldrich Invents Online Shopping, preuzeto 19.kolovoza
2022 s: https://www.historyofinformation.com/detail.php?entryid=4528

34 The history of e-commerce.(b.d.), preuzeto 19.kolovoza 2022 s https://www.sellmasters.it/en/2020/01/28/the-
history-of-e-commerce/
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3.3. Racunalne i mobilne mreze

Racunalna mreza sastoji se od dva ili viSe racunala koja su medusobno povezana u svrhu
elektronickog komuniciranja podataka. Osim fizickog povezivanja raCunalnih i
komunikacijskih uredaja, mrezni sustav sluzi vaznoj funkciji uspostavljanja kohezivne
arhitekture koja omogucuje razliCitim tipovima opreme prijenos informacija na gotovo

besprijekoran nagin. *°

Racdunalne mreze mozemo podijeliti na dva osnovna tipa:

Tablica 6 Tipovi ra¢unalnih mreza

LAN — Lokalne mreze povezivanje  raCunala sa  perifernim
uredajima u  ograni¢enom  fiziCkom
podrucju, najces¢e se govori o uredima,
sveuciliStima, bolnicama 1 slicnim
ustanovama. Medusobna povezivanja vrse
se pomoc¢u veza (Ethernet kablovi, opticki
kablovi, Wi-Fi) koje ovisno o vrsti veze
prenose podatke velikim brzinama. LAN se
sastoji od dva ili viSe osobnih racunala,
pisaca i sli¢nih diskovnih uredaja velikog
kapaciteta koji se nazivaju posluziteljima
datoteka, a koji svakom racunalu na mrezi
omogucuju pristup zajedniCkom skupu
podataka. Ukoliko postoji potreba za
spajanjem sa drugim LAN-ovima ono je
moguce putem spoja nazvanog
»mostovi‘“(gateways) koji djeluyju kao

pristupne tocke.

WAN — Mreze Sireg podrucja Mreze povezuju racunala 1 manje mreze s

3 Racunalna mreza. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021,
preuzeto 20.kolovoza 2022. s: https://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?|D=68753
% prema.: Panian,Z., Strugar,I (2013) Informatizacija poslovanja. Zagreb: Ekonomski fakultet Zagreb, str.98-100
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ve¢im mrezama na veéim geografskim
podruc¢jima i udaljenostima. Medusobno se
povezuju putem kabla, optike ili satelita, ali
da bi se uspjesno spojili potreban je pristup
mrezi putem modema odnosno uredaja koji
omogucuje racunalima da komuniciraju

putem telefonskih linija.

GAN — Globalna mreza

mreZa sastavljena od razli¢itih medusobno
povezanih mreza koje pokrivaju

neograniceno geografsko podrucje.

MAN — Mreza gradskog podrucja

Racunalna mreza koja povezuje raCunala
unutar gradskog podrucja, koje moze biti
jedan veliki grad, viSe gradova i mjesta ili
bilo koje veliko podrucje s viSe zgrada.

MAN je ve¢i od LAN, a manji od WAN

Izvor: izrada autora

Navedene vrste racunalnih mreza u tablici iznad je kriterij zauzeca geografskog podrucja, ali

postoji 1 drugi kriterij, a on se odnosi na vlasni§tvo nad mrezom. Stoga mreze prema

vlasnistvu dijelimo na javne i privatne raCunalne mreze. Javne raCunalne mreze kao $to i sama

rije¢ govori pripadaju javnim tijelima poput drzave ili raznih drzavnim agencijama te je

njihova izgradnja potekla iz drzavnih prihoda, dok privatne ra¢unalne mreze koriste privatne

kompanije za neke svoje vlastite potrebe. Najcesce se tu radi o LAN-U. Privatnim mrezama ne

moze svatko pristupiti jer je ograni¢en samo onima s dopustenjem dok za javne mreZe i nema

nekog ogranitenja osim onog uz plaéanje naknade za koristenje.3’

Razvitak racunalnih mreza trajao je kroz Cetiri faze:

e Prostorno ograniena daljinska obrada podataka — povezivanje perifernih jedinica

izravnim komunikacijskim vezama od sredi$njih najvise do oko 600 metara i to u

najboljem slucaju ukoliko nije bilo smetnji prilikom prijenosa podataka

37 prema.:Kavran, Z., Grgurevi¢, 1. Ra¢unalne mreZe i Internet. Preuzeto sa:
http://estudent.fpz.hr/Predmeti/R/Racunalne_mreze/Materijali/1_Predavanje.pdf [Pristupljeno: 25.kolovoz

2022].
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e Prostorno neograniena daljinska obrada podataka — razvojem posrednika izmedu
telefonske informaticke tehnologije (Modem) nestaju daljinska ograni¢enja
¢ Distribuirane ratunalne mreze — povezivanje ve¢eg broja raCunala u mreze

e Multimedijske mreze®

- mreze putem kojih se mogu prenositi digitalni elektri¢ni
signali kao nositelji informacija poput zvuka, slike, video zapisa i racunalnih
generiranih podataka

Mobilne mreze sastavni su dio svakodnevnice gotovo svakog ljudskog bi¢a u zadnjih par

godina. Ljudi mobitele koriste za gotovo sve, pozivi, Internet, poruke ili igranje igrica.

Mobilna mreza usmjerava komunikaciju u obliku radio valova prema korisnicima i od

njih. Sastoji se od baznih stanica od kojih svaka pokriva odredeno podrucje ili "¢eliju". Kada

se spoje, ove Celije pruzaju radio pokrivenost Sirokog geografskog podrucja. To omogucuje
velikom broju prijenosnih primopredajnika da komuniciraju medusobno i s fiksnim
primopredajnicima i telefonima bilo gdje u mreZi, ¢ak 1 ako se neki od primopredajnika krec¢u

kroz vise od jedne ¢éelije tijekom prijenosa .>°

Postoji viSe vrsta mobilnih mreza, poput 3G,4G,5G,LAN,WAN. Glavna razlika izmedu
navedenih je u tome Sto koriste razli¢ite radio mreze za prijenos signala. Svaka od iteracija
mobilne podatkovne mreze imaju Cetiri komponente:
e javna kontinuirana telefonska mreza (PSTN) — sastoji se od svih telefonskih mobilnih
mreza diljem svijeta
e mobilna telefonska centrala (MTSO) — operativni centar koji povezuje fiksni PSTN
sustav sa sustavom mobilne telefonije i odgovoran je za prikupljanje informacija o
pozivima za naplatu i prosljedivanje poziva iz jedne ¢elije u drugu
e stanica
e mobilna pretplatnicka jedinica (MSU) — mrezna komponenta u mobilnim mreZzama
koja se sastoji od sluSalice i1 primopredajnika koji osigurava radio prijenos do radio

éelija i radio prijem*

38 prema.: Panian,Z., Strugar,I (2013) Informatizacija poslovanja. Zagreb: Ekonomski fakultet Zagreb, str.91

39 How Internet works on mobile devices? (b.d.) preuzeto 22.kolovoza 2022. s
https://www.engineersgarage.com/how-internet-works-on-mobile-devices/
40 PC mag (b.d.) preuzeto 22.kolovoza 2022 s https://www.pcmag.com/encyclopedia/term/mtso
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3.4. Najnoviji trendovi razvoja informacijskih tehnologija

,Informacijski-komunikacijske tehnologije znatno su se pocele razvijati tijekom
pandemijskog razdoblja Covida-19. Masovni lockdown pridonio je razvoju mnogih
tehnologija koje dosad nisu bile poznate, a vezu se uz online obrazovanje, rad na daljinu,
zapoSljavanje na daljinu i mnoge druge koje su tek u razvoju.* (Gudovskaya, 44)

U radu se govori o alatima koji su ukljueni u Digitalni marketing u 2022 godini. Noviteti
koju si koristeni su automatski chatbotovi, sadrzajni marketing ¢ija je svrha stjecanje
povjerenja i privlacenje potencijalnih kupaca, SSM ili social media marketing koji se veze uz
koristenje druStvenih medija kao kanala za promociju kompanija ili brendova za rjeSavanje
problema, SEO optimizacija i interaktivan sadrzaj poput raznih kvizova, testova i online
anketa. Sve to samo da se pridobije paznja korisnika, da se povecéa interakcija i lojalnost
prema brendu.

Jedan od vrlo korisnih rastué¢ih trendova je glasovno pretrazivanje i glasovno upravljanje koje
se koristi u usluznim djelatnostima jer se sve veci broj gostiju ili kupaca okrece glasovnom
pretrazivanju kako bi pronasli hotele, restorane ili kafi¢e. Raste takoder i1 potraznja za
glasovnom kontrolom koja ukljucuje upotrebu pametnih zvuénika u hotelskim sobama putem
kojih kontroliramo razne uredaje u sobi, automatizirano primanje narudzbi u restoranima i
kafi¢ima 1 time se smanjuje vrijeme ¢ekanja da osoblje preuzme narudzbu.

Beskontaktno plac¢anje nudi niz prednosti za hotele, odmaralista, restorane, barove i kafice,
zbog cega je ovo jedan od glavnih tehnoloskih trendova u ugostiteljstvu u posljednje
vrijeme. Osim S§to ubrzava pla¢anja i poboljSava zadovoljstvo korisnika, beskontaktna
tehnologija takoder je lako kompatibilna s programima vjernosti. Mobilno beskontaktno
pla¢anje moguce je cak i ako korisnici nemaju nov¢anike sa sobom ili ¢ak i1 ako im je kreditna
kartica izgubljena. Najveci zamah beskontaktno pla¢anje dobilo je u pandemiji korona virusa
jer se time smanjuje kontakt izmedu ljudi.*

kostac je porast robotike i koriStenje robota za obavljanje zadataka koje tradicionalno
obavljaju ljudi. Na primjer, roboti mogu zauzeti ulogu vratara u hotelima, docekivati goste i

pruZzati im vazne informacije o klijentima.

41 Latest Technology Trend sin the Hospitality Industry (2022). preuzeto 19.kolovoza 2022 s
https://www.revfine.com/technology-trends-hospitality-industry/
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4. Digitalna transformacija u turizmu i ugostiteljstvu

Digitalna transformacija je ovih godina toliko spominjan pojam da je nemoguce ne ¢uti za
njega. Vidamo ga posvuda, internet, novinski ¢lanci, struéne literature, mnogi usmeno pricaju
o tome ali rijetki znaju $to je ustvari digitalna transformacija. Digitalna transformacija jedna
je od tema koja se danas u svijetu puno spominje, a zapocelo je sve krajem 90-ih i ponovno se
zahuktalo sredinom 2000-ih.#? Zapogelo se sa digitalnim kanalima, odnosno web stranicama
na kojima su poduze¢a mogla prezentirati svoj cjelokupni asortiman, prikazati kupcu usluge
koje nude, gdje se nalaze i mnostvo drugih stvari koje bi povezale tvrtke sa svojim klijentima.
Nakon web stranica pojavljuju se digitalni procesi koji podrzavaju interakciju sa kupcima.
Mobilni telefoni postaju sveprisutni te razne funkcije koje on nudi olakSavaju komunikaciju i
razne druge procese. Konstantna Zelja za ubrzanim digitalnim rastom uskoro se u firmama
pocCinje posvecivati viSe vremena u razvoj digitalnih timova kako bi upravljali novim
drustvenim i mobilnim kanalima. Sve to omogucilo je organizacijama da iskoriste digitalne
podatke o vlastitim aktivnostima 1 interakcijama. Povezivanje s kupcima, dobavlja¢ima i
drugim sudionicima ubrzo se shvatilo da sve to ustvari zna¢i poslovanje u digitalnim

mrezama.*®

Kako bi tvrtke iskoristile enormne koli¢ine informacija, zapocele su povezivati sve procese i
uredaje u mreze. Tako su se rodili MAN, WAN, GAN, LAN i ostali. Uvidjevsi sam potencijal
povezivanja organizacije su se usredotocCile na digitalne platforme koje povezuju sve sustave.
Krece se sa raznim eksperimentima s novim na¢inima kako iskoristiti digitalne tehnologije u
poslovanju §to ucinkovitije, iskoristiti Sto viSe podataka, smanjiti troSkove 1 ubrzati cjelokupni
sustav. Ulaganjem u informatizaciju i njezinu primjenu u poslovanju bilo kojeg ugostiteljskog
ili objekta za pruzanje smjestaja ima za cilj posti¢i ve¢i efekt od onog koji se postize bez nje.
Povrat je u pocetku vrlo mali ili gotovo nikakvi ali zato tijekom vremena se pocinje
primjecivati velika razlika ukoliko integracija uspije, ako ne potreban su dodatna ulaganja sto

bi moglo izazvati dodatne komplikacije i negativna iskustva.**

42 What is digital transformation?(n.d.) preuzeto 18.kolovoza 2022 s
https://www.techtarget.com/searchcio/definition/digital-transformation

“3 DIGITALNA TRANSFORMACHA Slijede velike promjene®, Dnevnik.hr (2016) preuzeto: 18.kolovoza 2022 s
https://dnevnik.hr/vijesti/hrvatska/digitalna-transformacija---444413.html

4 prema.: Gali¢i¢,V. (2005). Izvodacki informacijski sustav kao temelj preustroja poslovnih i procesnih funkcija
hotela, Tourism and hospitality management, 11(1), str. 152
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,Digitalna transformacija se odnosi na intenzivnu primjenu digitalne tehnologije i digitalnih
resursa u svrhu stvaranja novih izvora prihoda, novih poslovnih modela i, opéenito novih
nacina poslovanja.“ (Spremi¢, 2020, str. 23)

Promatraju¢i ovu definiciju mozemo zakljuciti kako digitalna transformacija ukljucuje
koriStenje raznih tehnologija u poslovanju radi olakSanja poslovanja, unapredenja ili opcenito
smanjenja radne snage jer je opée znano da je Covjek potros$na roba te je zamjenjiv. Ako se
npr. bot programira da napravi neki posao, on ¢e ga i napraviti bez ikakve greske, jedina
kvaka je tu Sto ga najprije Covjek treba programirati kako bi on uopce radio. Kako bi se

usvojile nove tehnologije potrebne su konstantne obuke i stru¢na osposobljavanja.

Druga definicija ide ovako: ,Digitalna transformacija poduzec¢a nova je paradigma u
kontekstu implementacije suvremene tehnologije za postavljanje novih proizvoda i usluga i
promijeniti razmisljanja o njihovom pruzanju na globalno trziste. (Pihir,I; Tomic¢i¢-Pupek,
K; Furjan,M, 2018). Ova se definicija ne razlikuje mnogo od prethodne ve¢ se orijentira na
suvremene tehnologije kako su one zasluzne za postavljanje nekog proizvoda na trziste te

nacin na koji ih one pruzaju.

Digitalne tehnologije dijele se na pet osnovnih skupina. Prva skupina veze se uz mobilne
tehnologije 1 one koje kreiraju digitalne platforme. Druga se povezuje uz druStvene mreze
koje ljudima diljem svijeta sluze kako bi se medusobno povezali i zabavljali. Tre¢a skupina je
ratunalstvo u oblacima (cloud). Cetvrta se povezuje uz analiticku digitalnu platformu koja
obuhvaca velike podatke odnosno brzo otkrivanje informacija iz velike koli¢ine podataka.
Peta skupina povezana je uz senzore i Internet stvari koji sluze za povezivanje svih uredaja

koji su opremljeni ra¢unalnim ¢ipovima koji ¢ine tehnoloske digitalne platforme.

Ostale ili sekundarne skupine digitalne tehnologije koje se koriste su: 3D printeri, robotika,
nosiva tehnologija, virtualna i proSirena stvarnost, umjetna inteligencija i sli¢no. Sekundarne
digitalne tehnologije nude veliki broj inovativnih usluga i inovativan na¢in njihove primjene.
Digitalna tehnologija omogucuje izdvajanje informacija iz uredaja te ih analizira, obraduje i
zatim povezuje s uredajima u okolini te svi oni tako postaju pametnima 1 digitalnima.
Digitalna tehnologija i informacijska 1 komunikacijska tehnologija su termini koji se viSe
koriste u Sirem smislu koji nije usredotocen samo na tehnoloske karakteristike, nego se

najvise odnose na primjenu u poslovanju. Pokreta¢ poslovanja postaje digitalna tehnologija te
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je osnova za razvitak i povezivanje razli¢itih poslovnih modela kako bi se stvorila dodana

vrijednost.*®

Kako u svakoj djelatnosti tako i u ugostiteljstvu, odnosno turizmu postoji zabiljeZeno
koristenje ICT-a i to u velikim koli¢inama. Sustavi rezervacija koji su uvelike promijenili i
olaksali sami posao recepcionara na nacin da nekada davno iako ne tako davno postojali su
tzv. kartoni za prijavu koje je svaki recepcionar morao ispuniti prije gostova boravka, i
svakog 15 dana u mjesecu ti ,kartoni* su se nosili u lokalnu turisticku zajednicu. Mozemo
primijetiti kako taj proces i nije bio bas najefikasniji te se sadrzavao od vise koraka i ka tome
koli¢ina ,kartona“ koje su veliki hoteli imali bila je enormna. Pojavom raznih rezervacijskih
sustava u suradnji sa skenerima olaksali su posao. Te dvije tehnologije samo su jedan od
primjera koliko mnogo znace razno razna unapredenje poslovanja i koliko se sami procesi
mogu ubrzati, a da ne pricamo o uStedama. Senzori iako mnogima nebitni 1 ne znaju ¢emu
sluze hotelima 1 malim ugostiteljskim objektima promijenili su zivot nabolje. Njithova
ugradnja znatno je pridonijela ustedi prilikom ogrjevne sezone ali i one tijekom ljeta. Kako?
Ugradnjom na vrata ili prozore, prilikom otvaranja grijanje odnosno hladenje se iskljucuje. U
razgovoru sa mnogim iznajmljiva¢ima na moru a i iz vlastitog iskustva velika stavka su
troskovi grijanja i hladenja, odnosno struje i plina. Svijest gostiju nije niti blizu razine na

kojoj bi trebala biti. Senzori kao tehnologija mnogima su tako rijesili taj goru¢i problem.

45 prema.: Ivanci¢,L., Bosilj Vuksi¢, V., Spremi¢,M (2019) Mastering the Digital Transformation Process:
Business Practices and Lessons Learned [online ] vol 9,issue 2 Dostupno na: https://www.bib.irb.hr/987135
[09.06.2022]
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Slika 10 Barkod-Digitalni jelovnik

Izvor: https://qulf-insider-i35ch33zpu3sxik.stackpathdns.com/saudi-restaurants-cafes-in-asir-must-display-menu-

using-barcodes/ (preuzeto: 15.kolovoza 2022)

U ugostiteljstvu dobar primjer digitalne transformacije bili bi digitalni cjenici i PDA, ili
tableti koje koriste konobari kako bi primili narudzbu koja bi se online putem predala kuhinji
ili Sanku. Skorim prelaskom Republike Hrvatska sa Kune na Euro fizicki jelovnici
predstavljaju neizbjezni troSak te su dio poslovanja koji se ne moze ni¢ime nadoknaditi jer se
ne moze jednostavno zaraCunati u jelo ili pi¢e gostu. KoriStenjem tehnologije barkoda ili
popularni digitalni jelovnici otklanja se taj neizbjezni troSak kroz par jednostavnih koraka
izmjene cijena putem koristene aplikacije. Nacin na koji ta tehnologija funkcionira je sljedeci:
gost svojim mobilnim telefonom skenira barkod koji se nalazi najceS¢e na stolu, ono ga
prebacuje direkt na web stranicu na kojoj se nalazi jelovnik te preko njega konobaru narucuje

zeljenu uslugu.

Digitalna transformacija odvija se i u turistickim destinacijama. Iako veliki dio komunikacije
se odvija tradicionalnim putem zabiljezeno je koriStenje ICT-a i e-komunikacije.
Informiranost turista preko raznih drustvenih mreZa ili web stranica kontinuirano raste, mnogi

traze informacije online putem stranica lokalne turisticke zajednice. Turistima je vrlo bitna
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komunikacija sa pruzateljem usluga te mnogi obavljaju rezervacije online zbog vrlo dobrog

razvijenog sustava i e-komunikacije ukoliko postoje bilo kakva pitanja.*®

LInternet je pove¢ao mogucénost utjecaja dobavljaca i kupaca na cijene, kao i na povecanje
suparniStva izmedu postoje¢ih natjecatelja. Takoder je ponudio nove izravne kanale za
prodaju u putnickoj industriji.“( Zekanovi¢, Lj; Klarin, T 2012)

Danas se svi trude kako bi otisli korak ispred konkurencije samo kako bi preuzeli na sebe §to
vise klijentele, a to ¢ine raznim kanalima za prodaju. Web stranice i nac¢in komunikacije sa
buduc¢im klijentima vrlo je bitan i putnic¢ke agencije ¢ine sve kako bi zadovoljile potrebe

svojih buducih putnika.

4.1. World Wide Web i Elektroni¢ko poslovanje u turizmu i ugostiteljstvu

World Wide Web je po vjerovanju mnogih nesto najbolje $to se turizmu dogodilo jer si
savrSeno pasu. U djelu Baker.M i Jung.H-S navodi se kako dio WWW-a hyper-media
funkcionalnost utjece na distribuciju proizvoda. U istom djelu samo drugi pisac Walle(1996)
navodi i misli kako su racunala i Internet glavni razlog mijenjanja odnosno transformiranja

mogucnosti za direktni marketing u turizmu.

Sto je ustvari WWW uéinio za turizam i sa time ugostiteljstvo? Nekada prije, prije postojanja
interneta i njenog servisa WWW za pretrazivanje dolazak u restoran ili hotel bio je puno
drugaciji nego danas uz sve moguce tehnologije. Informacije o tome kako doc¢i uopcée do
zeljenog objekta, Sto je sve osoba trebala uciniti kako bi saznala lokaciju vrhunskog restorana
ili ako putujete u inozemstvo, kako biste pronasli Zeljeni smjesStajni objekt koji nudi bas ono
Sto vi zelite. Vrlo vjerojatno Sirok krug poznanstva, prijatelja, obitelj bi bili od velike koristi
ali svejedno to ne bi bilo dovoljno jer ne postoji osoba na ovom planetu koja sve i svakoga

zna. Pojavom interneta pa sa njime i WWW-a olaksanje koje je snaslo ljude je nevjerojatno.

Ukoliko traZite smjestaj u inozemstvu jednostavno ukljucite vlastiti mobilni telefon, racunalo,
prijenosno racunalo ili ¢ak pametni sat, upiSete Zeljenu lokaciju, usluge koje vas zanimaju i

nesto $to je nekada bio problem danas se rjesava brzim putem i najbezbolnije ikada.

46 prema.: Bili¢, D . (2018) Utjecaj E — Komunikacije na podizanje razine u¢inkovitosti turisticke destinacije
Grada Zagreba, str. 849-868
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Lnternet u turizmu predstavlja temeljnu stratesku odrednicu poslovanja poduzece iz sektora
turizma. Internetske stranice predstavljaju informacije o odredenoj lokaciji, turistickom
objektu, smjestaju, pogodnostima, cijenama, aktivnostima i dodatnim uslugama. U svijetu
Interneta portal zna¢i web stranicu koja jest ili Zeli biti na ulaznim vratima u Internet, tj.

glavna polazi$na toc¢ka“.(Buljat,M DPordevi¢,S Frabu¢,B 2016)

Web nudi mnoge specijalizirane stranice koje nude smjestaj ljudima voljnim putovanja ili
jednostavno onima koji su u tranzitu pa im zatreba smjestaj. WWW sam po funkcionira

savrSeno ali u suradnji sa ostalim inovativnim tehnologijama briljira.

U ugostiteljstvu, kao je pomogao WWW? Danas se gostima nudi web stranica naSeg
omiljenog restorana. Na toj web stranici mogu se pronaci slike raznih jela, pica, lokacija
objekta, dodatne usluge koje se tamo nude, razni eventi koji se organiziraju, okolina u
kakvom se objekt nalazi, vrijeme u kojem je najveca guzva Sto pomaze prilikom odredivanja
kada posjetiti Zeljeni objekt. Najbitnije od svega su recenzije. Svaki gost voli dobro i

kvalitetno pojesti bez obzira na cijenu i koliko daleko on morao i¢i da bi to dobio.

Sustav recenzija mu u tome uvelike pomaze jer moze predvidjeti po ocjenama kakav je to
objekt i da li je vrijedan vremena i novca. Mnogi se slazu kako navedeni sustav pomaze
gostima, ali $to on radi za sami objekt. Pozitivne odnosno negativne recenzije mogu uvelike
utjecati na ugled i budu¢nost. Kako se objekti koji pruzaju usluge prehrane, pica i smjestaja

mogu obraniti od negativnih recenzija, a pogotovo od onih laznih?

Odgovaranjem na postavljenu recenziju daje do znanja budu¢im ¢ita¢ima ili gostima da objekt
mari o nedostatcima te Cini sve kako bi ih otklonio, ali one laZzne recenzije za koje samo oni
koji rade u odredenom objektu znaju, kako to sprijeciti i dokazati svoju nevinost 1 rijesiti
problem koji smanjuje ocjenu. Iako se rijetko dogada da se postavi lazna recenzija ali kad se
postavi pokvari sliku objekte, postoje mnogi algoritmi koji bi to trebali sprijeciti. Algoritam
radi na principu prethodno postavljenih recenzija te osobe te to uzima u obzir i usporeduje se
nedavnim dobivenim recenzijama objekta. Sljedeca slika prikazuje laznu recenziju stvarnog

ugostiteljskog objekta.
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Slika 11 Sustav recenzija

‘ Marin Rados
o prije 27 tjedana

gom  Restaurant & rooms Gurman (vlasnik)
g prije 27 tjedana

Postovani, Zao nam je $to ste nezadovoljni nasom ponudom fela. O kojem je jelu rije¢ koje vam se nije svidjelo?

Uredi Izbrisi

ﬂ Apartman Max
[ prije 46 tiedana

Odliéna domaca kuhinja. Stvarno kao u bakinoj kuhinji.

+. Odgovori

Tomislav Ostoic
prije 46 tjedana

Vrhunska hrana

+ Odgovori

9 Kresimir Marusic
oy 2

23. srp 2021

Korisnik nije napisao recenziju, vec je samo unio ocjenu.

4+ Odgovori

g 13 Hera
10, lip 202

Odlicna hrana,ljubazno osoblje...Sve pohvale!

4. Odgovori

Izvor:https://business.google.com/reviews/1/03955137245028647486?hI=hr(preuzeto 15.kolovoza 2022)

Mozemo primijetiti laznu recenziju u usporedbi sa ostalim, vlasnik objekta je prepoznao da je
gost bio ne¢ime nezadovoljan i iskazao poStovanje te pitao u ¢emu je bio problem no
odgovora nema. Mnogo restorana i slicnih objekata ima ovakvih ,,problema“ te vidimo da nije
sve bajno oko uvodenja raznih tehnoloskih unapredenja u poslovanje. Mnogi zbog istih

odustaju od sustava recenzija te se vracaju staroj praksi.

Web dizajn takoder ima vrlo veliku ulogu u toma kako pridobiti goste i kako iste zadrzati. Tu
se javljaju sljede¢i dijelovi na kojima se treba fokusirati, a to su: brzina ucitavanja, kao
izgleda browser, da li je prijateljski nastrojen, Cesta azuriranja, npr. menija ili usluga koje se

ili ¢e se nuditi u skoroj buduénosti.

Rezervacijski sustavi kao najbolji primjer primjene elektroni¢kog poslovanja postoji ve¢ neko

vrijeme ali zadnjih par godina je procvao. Konstantan razvoj u€inio ga je gotovo savrSenim.
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Jednostavnim za koriStenje, $to znaci novozaposleni brzo krecu raditi punim potencijalom bez
dodatne obuke. ,PreteCa razvoja rezervacijskih sustava na Internetu bili su klasi¢ni
,primitivni" rezervacijski sustavi za rezervacije avionskih letova, voznji vlakom, smjestaja u

hotelskim lancima itd.« (Gali¢i¢.V, Simunié¢.M 2006)

Zahvaljujuéi razvoju informacijsko-komunikacijskih tehnologija danas vidimo rezervacijske
sustave poput Amadeusa, Sabre ili Worldspan koji su gotovo u potpunosti automatizirani. Sa
perspektive hotela koji prima rezervacije, globalni distribucijski sustavi su ogromno
olaksanje. Uzmimo za primjer rezervaciju preko dvije razli¢ite stranice na webu koje sluze za
rezerviranje smjestaja. Bez GDS-a recepcionar bi trebao provjeravati vise stranica odjednom
u vise navrata tijekom cijelog radnog vremena kako ne bi propustio rezervaciju. GDS to sve

stavi na jedno mjesto i uvelike olaksava cijeli proces.

,,Kroz proces obavljanja svoje djelatnosti, hotelijeri su neprekidno usmjereni ka modernizaciji
1 prilagodavanju potrebama promjenjive turisticke potraznje. Da bi to prilagodavanje bilo
ekonomski efikasno i poslovno uspjesno, trajno je naglasena nuznost upotrebe informacijske

tehnologije u hotelijerstvu. (Gali¢i¢ V, Ivanovi¢ S, Mijolovi¢ D. 2004).

Informacijsko-komunikacijske tehnologije takoder utjeCu i na organizacijsku kulturu pa
mozemo reé¢i kako sama primjene informacijskih tehnologija kako bi promijenili
organizacijsku kulturu hotela osigurava se veca vjerojatnost pravovremenog reagiranja na
ve¢i broj ulaznih podataka, kako bi to bilo moguée od presudne je vaznosti medusobno

djelovanje komunikacija izmedu poduzeéa i korisnika.*’

4.2. Digitalni marketing i digitalna transformacija u ugostiteljstvu

Moderno doba u kojem zivimo od svih vlasnika, ne samo ugostiteljskih objekata ve¢ i ostalih
u turisti¢koj bransi traze nacina kako se promovirati i biti bolji od ostalih. Pandemija Covida-
19 ,,pripomogla“ je mnogima da otkriju Cari digitalnog marketinga te da ostvare Zeljeni cilj.
Svaka osoba danas ima mobilni telefon, Sto zna¢i da puno vremena provode na stranicama i

Citaju vijesti ili bilo kakav informativni sadrzaj i postoji puno veca vjerojatnost da upravo u

47 prema.: Gali¢i¢, V., i Ivanovié, S. (2008). INFORMACIISKA TEHNOLOGIJA I ORGANIZACIISKA KULTURA
HOTELSKIH PODUZECA!, Informatologia, 41(1), str. 33-38. Preuzeto s: https://hrcak.srce.hr/21826 (Datum pristupa:
21.08.2022.)
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nasem ugostiteljskom objektu procitaju online nego npr. u novinama ili na nekoj oglasnoj
ploci.
,»Digitalni marketing je marketing proizvoda ili usluga koristenjem digitalne tehnologije

uglavnom na internetu, ali takoder i na mobitelu, zaslonima za oglaSavanje i bilo kojem

drugom digitalnom mediju.“(Desai,V 2019)

Marketing je vrlo nemirna, promjenjiva i strahovito dinami¢na djelatnost. Njegova uloga
drasticno se mijenjala tijekom godina zahvaljujuéi raznim krizama, nestasicama, ekonomskim
krizama, inflacije, nezaposlenosti, terorizam, ratno stanje kakvo vidimo i danas i mozemo

uzeti u obzir brzinu razvoja tehnologije u odredenim industrijama.

,Ubrzani razvoj tehnologija unosi promijene u razli¢ite aspekte poslovnog i privatnog zivota.
Primarni ¢imbenik koji utjee na promjene u podrucju marketinga je digitalna

transformacija.( Sestak, P., i Dobrini¢, D. (2019).

U djelu .“( Sestak, P., i Dobrini¢, D. (2019) spominje se djelo (Steffi, 2017) u kojem se
spominju nove tehnologije koje se tek usvajaju a mnogo ¢e utjecati na digitalni marketing pa

tako 1 naSe Zivote, a to su:

e Umjetna inteligencija (Artificial Intelligence-Al)
e Virtualna stvarnost (Virtual Reality-VR)
e ProSirena stvarnost (Augmented Reality-AR)

e Internet stvari (Internet of Things-10T)

Promatrajuc¢i navedene tehnologije moze se sa sigurnoséu re¢i kako smo dosli u buduénost,
iako su potrebne kalibracije nisu daleko od potpune primjene. AR kao jedna od navedenih
tehnologija jednom restoranu moze uvelike povecati poslovanje jer gosti tada znaju da je taj
restoran orijentiran buduénosti i tehnoloskom napretku. Primjer koristenja AR-a bio bi u
jelovnicima na nacin da svaki gost ispred sebe vidi jelo koje je odabrao te na taj nac¢in ga ono
mozda i privuce. Problem nekih ugostiteljskin objekata je strah gostiju od kvalitete neke

hrane. AR je savrSen nacin kako taj strah zaobici te dokazati da nema razloga za paniku.

8 prema.: Bala, Madhu and Verma, Deepak, A Critical Review of Digital Marketing (October 1, 2018). M. Bala,
D. Verma (2018). A Critical Review of Digital Marketing. International Journal of Management, IT &
Engineering, 8(10), 321-339., Dostupno na SSRN: https://ssrn.com/abstract=3545505 Pristupano: 17.kolovoza
2022
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AR je jedna od tehnologija koja se koristi u filterima raznih druStvenih medija. Mogucnost
pretvaranja da ste omiljeni burger ili hot dog ne samo da zabavlja gosta ve¢ ¢ini veliku uslugu

samom poslodavcu promovirajuci njegov proizvod ispred milijuna drugih ljudi.

Koristenjem 3D projekcijama jo$ je jedan nacin kako objekti pripreme hrane i pi¢a mogu
privuci goste i otkloniti dodatna pitanja i strahove. Postoji i nadogradnja na nacin da kuhar

ispred vas priprema upravo vase jelo ispred vas.

Provedeno je istraZivanje kako AR utjeCe na iskustvo gostiju. Rezultati su otkrili kako AR
igra bitnu ulogu u smislu poboljSanja opc¢e dobrobiti potrosaca U vezi Sa hranom te to moze

dovesti do pozitivnog razmisljanja gosta prilikom ostavljanja recenzije.*°

Digitalni marketing voden je brojnim taktikama kako ga $to bolje provoditi, a ovo su neke od
njih:
e Marketing na drustvenim mrezama: promoviranje sadrzaja putem druStvenih mreza
poput Facebooka, Instagrama, Twittera ili LinkedIna.
e (Content marketing: stvaranje i promicanje sadrzaja kako bismo podigli svijest o
proizvodu, rast posjecenosti klijenata. Primjeri su online brosure, elektroni¢ke knjige
ili blogovi
e Plac¢anje po kliku: djeluje na nacin da svaki puta kada klijent pritisne na oglas placate
izdavacu. Najpoznatiji izdavaci oglasa su Google ADS koji omogucéuje placanje za
najbolju poziciju na stranici koju klijent trazi
e Email marketing: mnoge tvrtke koriste email kako bi komunicirale sa svojim kupcima

slanjem raznih ponuda ili usluga. >°

Jo§ jedan od vrlo dobrih na¢ina kako privuéi goste su takozvani PopUp adovi ili sko¢ni
prozori. Sko¢ni prozor je jedan od mnogih oblika oglasavanja na World Wide Webu, on je
GUI- graphical user interface, najées¢e mali sko¢ni prozor koji se pojavljuje odnosno iskace
nenadano u prvi plan na stranici na kojoj se nalazite. Pritiskom na ovaj oblik oglasa odvodi

korisnika na web stranicu ili ako postoji poveznica za neku drugu lokaciju koja je unaprijed

49 prema.: Batat,W.(2021.studeni), How augmented reality (AR) is transforming the restaurant sector:
Investigating the impact of “Le Petit Chef” on customers’ dining experiences,Elsevier, preuzeto s
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0040162521004455 (17.kolovoza,2022)
50 prema.: Desai,V.(2019.0zujak), Fostering Innovation, Integration and Inclusion Through Interdiscplinary
Practices in Management, International Journal of Trend in Scientific Research and Development,str.196, pristup
17 kolovoza 2022 s:
https://scholar.google.hr/scholar?g=digital+marketing&hl=hr&as sdt=0&as_vis=1&oi=scholart
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predodredena. Sko¢ni prozori nisu bas omiljeni ,,surferima® po internetu jer znaju omest bas

onda kada ne trebaju ali kada se najmanje nadate moze iskociti bas ono $to vam treba.

4.3. Drustveni mediji i digitalna transformacija ugostiteljstva

U dana$nje doba, mozemo re¢i kako smo svi umrezeni. Koriste se mnoge druStvene mreze
poput Facebooka, Instagrama, Twittera i ostalih poznatih tvrtki koje svakim danom
povecéavaju broj svojih klijenata i vjernih korisnika. Drustvene mreZe koriste se za razne stvari
ali najpopularnije su za objave poput omiljene slike, video zapisa, putovanja i sli¢no.
Facebook su mnogi u pocetku koristili zbog moguénosti razgovora, odnosno chattanje.
Posebno je bio popularan medu srednjoskolcima i gamerima. Instagram se orijentirao prema
slikovnom mediju 1 videozapisima, pa tako mnogi objavljuju slike sa omiljene plaze,

restorana, hotela i uz to objave pokoji video koji privlaci veliku paznju.
Uvodenjem svog poslovanja na drustvene medije postizemo sljedece:

e Povecanje svijesti o vasem postojanju

e Usmjerenje prometa na vlastitu web stranicu
e Generiranje novih potencijalnih gostiju

e Povecanje prihoda

e Poboljsanje poznatosti

e Bolja komunikacija

Zakljucili smo kako drustvene medije koriste svi 1 to viSe puta dnevno, ali nije koristan samo
,»obicnim* ljudima ve¢ 1 moZe posluziti 1 kao promotor poslovanja poput ugostiteljskog
objekta. Za restoran to znaci da moze objaviti sliku jela, urediti istu te ju objaviti online,
postaviti promociju kako bi zahvatila $to veci radijus te privukla veci broj potencijalnih
gostiju. Takoder putem drustvenih medija se gostima mogu objasniti pojedinosti menija poput
alergena, odakle dolazi pojedina namirnica ili kakav je sami izgled jelovnika, je li restoran u
korak sa tehnologijom pa koristi digitalne jelovnike. Glavna stvar kod svega toga je ako
ugledate neku objavu koja vam se svidjela postoji funkcija ,,podijeli“ sa kojom mozete poslati
zeljenu objavu vasem prijatelju ili obitelji ili jednostavno podijeliti na vremenskoj crti kako bi

svi vasi pratioci to uocili.
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,Djelatnost” koja se pojavila u zadnjih par godina pod nazivom influencer moze uvelike
pridonijeti poslovanju i pridodati na poslovanju jednog ugostiteljskog objekta. Svrha
influencera je da izvrsi promociju nad posje¢enim objektom na najbolji mogucéi nacin za §to
dobiva naknadu. Prije angaZiranja influencera bitno je odabrati pravoga, ono na $to bi trebalo
obratiti paznju su broj pratitelja, odakle je te promociju koju izvrSava, tj. na koju bransu se
orijentira. Postoje influenceri koji se ne predstave pa udu u nrp. Restoran naruce nesto i to im
se ne svidi. Kako postoje pozitivne strane tako i negativne, navedeni influencer moze ocrniti

restoran do tolike mjere da postoji opasnost od zatvaranja.

Tripadvisor jedan je od medija koji je orijentiran bas na turizam, odnosno na hotele, turisticke
destinacije, restorane, hotele i ostale pruzatelje smjestaja, hrane i pi¢a. Funkcionira na nacin
da gosti ostavljaju ocjene te piSu recenzije o mjestu koje su posjetili $to moze biti vrlo

pozitivna ili negativna stvar, ovisno o tome jesu li bili zadovolji posluzenim.>!

5. Uloga ICT-a u digitalnoj transformaciji u ugostiteljstvu

5.1. Studija sluc¢aja malog obiteljskog poduzeca

Empirijsko istrazivanje uloge ICT-a u digitalnoj transformaciji u ugostiteljstvu na temelju
malog obiteljskog poduzeca na podruc¢ju grada Zagreba provedeno je anketnim upitnikom.
Provedena su dva upitnika, jedan upitnik namijenjen je isklju€ivo za zaposlenike objekta te
drugi za goste. Anketa je podijeljena na nacin da su zaposlenici dobili anketni upitnik na
vlastiti mail, dok su gosti dobili saznanje o anketi usmenom predajom prilikom boravka u
objektu ili putem barkoda koji se nalazio na svakom stolu sa naznakom o ¢emu je rijec.
Takoder anketni upitnik mogao se pokrenuti prilikom posjeta web stranici objekta te na
drustvenim mrezama. Od potencijalnih 70-ak gostiju njih 55 je uspjelo rijesiti anketu, a $to se
tice zaposlenika, svi su ispunili. Istrazivanje je provedeno u razdoblju od 01.08.2022. do

01.09.2022. godine, te se koristio google forms za kreaciju anketa. Pitanja su osmisljena na

51 prema.: Buhalis,D (2008) Progress in Information Tecnology and Tourism management: 20 years on and 10
years after the Internet — The state of eTourism research. [online ] Dostupno na :
https://www.researchgate.net/publication/222696021 Progress in_Information_Technology and Tourism_Man
agement 20 Years on_and 10 Years After the Internet-The State of eTourism_Research
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takav nacin da se prikupe zeljene informacije potrebne za utvrdivanje unaprijed postavljene

hipoteze.

Prva anketa, odnosno ona za goste sastojala se od 24 pitanja, a za zaposlenike od 14 pitanja.
Vecinski dio obje ankete sastoji se od pitanja viSestrukog odabira, te odabira samo jednog
odgovora. Za definiranje misljenja koriStena su pitanja otvorenog tipa gdje je osoba mogla
iznesti svoje misljenje, te pitanja za utvrdivanje stavova koriStena su pitanja zatvorenog tipa

kod kojega je koristena Likertova skala sa pet stupnjeva intenziteta.

5.2.  Analiza prikupljenih podataka i njihova interpretacija

Prva anketa odnosi se na goste objekta te zapocinje opéim pitanjima u kojima se utvrduje

spol, dob, razina obrazovanja i prosje¢ni mjese¢ni prihodi.

Grafikon 2 Spol ispitanika

Spol ispitanika
@ Muiko
@ Zensko

Izvor: Istrazivanje autora

Ukupan broj ispitanih osoba je 55, od ¢ega je 29 muskaraca (52,7%) i 26 zena (47,3%)
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Grafikon 3 Dob ispitanika

Daob ispitanika

@ do 24 godine
@ od65ivise
© od25do34
@ o0d35do 44
@ od45do54
@ od55do64

Izvor: Istrazivanje autora

Na grafikonu mozemo primijetiti kako najveci broj ispitanika ima izmedu 25 i 34 godine $to
¢ini 30,9% ukupnog broja ispitanih. Sljedeci po veli¢ini bile bi 0sobe do 24 godine ili 29,1%.
Osobe od 35 do 44 te od 45 do 54 dijele jednake postotke od 18,2 posto te najmanje je onih
od 65 ivise te od 55 do 64 sa 1,8 %.

Grafikon 4 Razina obrazovanja

Razina obrazovanja

@ Doktorat
® VSs
o Vvss
® ss58

Izvor: Istrazivanje autora
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Mozemo primijetiti kako najveci broj ispitanika ima visu stru¢nu spremu, ¢ak 55,6%, zatim
slijede oni sa srednjom od 25,9%, te sa visokom stru¢nom spremom 0d 16,7%. Najmanje je

onih sa doktoratom sa 1,8%.
Grafikon 5 Prosje¢na mjesena primanja

Prosje¢na mjese¢na primanja

@ 0d10001,00i vide

@ 0d6001,00 do 10000,00 HRK
@ Manje od 6000,00 HRK

Izvor: Istrazivanje autora

Primjecujemo kako vise od pola ispitanika 53,7% ima primanja od 6001,00 do 10000,00
HRK, zatim slijede oni koji imaju primanja manja od 6000,00 HRK, njih 33,3% i najmanji je

broj osoba sa primanjima od 10001,00 i viSe, njih 13%.

Grafikon 6 Koliko ¢esto koristite usluge interneta prilikom odabira ugostiteljskog objekta?

@ Uviek
® Cesto
© Vrlo cesto
@ Rijetko
® Nikad

Izvor: Istrazivanje autora
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Prilikom odgovaranja na postavljeno pitanje njih 47,2% vrlo se Cesto koristi internetom
prilikom odabira zeljenog ugostiteljskog objekta, njih 30,2% se ¢esto koristi internetom,
11,3% rijetko te samo 9,4% ispitanika se uvijek koristi internetom. Gotovo zanemariv broj se
nikada ne Kkoristi internetom prilikom odabira ugostiteljskog objekta, malih 1,8% odnosno

samo jedna osoba.

Grafikon 7 Vazna mi je popularnost Zeljenog objekta na drustvenim mrezama?

30

20 22 (40 %)

16 (29,1 %)

10

8 (145 %) 5 (10.9 %)

3 (5,5 %)

Izrada: Istrazivanje autora

Ispitanici su trebali ocijeniti intenzitet slaganja sa navedenim pitanjem, gdje ocjena 1 znaci da
se u potpunosti ispitanici slazu, 2 da se slazu,3 niti se slazu niti ne slazu, 4 da se ne slazu 15
da se u potpunosti ne slazu. Mozemo primijetiti kako se najveci dio ispitanika, njih 22
odnosno 40% slazu sa postavljenim pitanjem, njih 16 odnosno 29,1% niti se slaze niti ne
slaze, osmero ili 14,5% ne slaZe se sa postavljenim pitanjem 1 njih 6 se nikako ne slaze. Samo
3 osobe ili 5,5% se u potpunosti slaze kako im je popularnost Zeljenog objekta bitna na

drustvenim mrezama.

Grafikon 8 Koje drustvene mreze Koristite prilikom informiranja o Zeljenom restoranu?

Instagram 30 (70,9 %)

Linkedin

Facebook 30 (54,5 %)

Tripadvisor

Pinterest

Izvor: Istrazivanje autora
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Sa sigurnoséu mozemo zakljuciti kako Instagram prethodi kao najkoristeniji drustveni medij
prilikom informiranja, njih 39 ili 70,9%. Sljede¢i je Facebook koji broji 30 ispitanika ili
54,5%, treci je Tripadvisor sa 30,9% ili 17 ispitanika i mali broj osoba koristi se Linked Inom(
12,7%) i Pinterestom(3,6%). Mozemo primijetiti kako broj ispitanika prelazi 55, no to je zato

$to su ispitani imali moguénost visestrukog odabira, te je iz tog razloga veci broj.
Grafikon 9 Kako biste odabrali Zeljeni ugostiteljski objekt Citate li recenzije i komentare?

20

19 (34,5 %)

15
14 (255 %)

10

8 (14,5 %) 8 (14,5 %)
5 6 (10,9 %)

Izrada: Istrazivanje autora

19 ispitanika ili 34,5% vrlo Cesto Cita recenzije i komentare prilikom odabira zeljenog
ugostiteljskog objekta, njih 8 ili 14,5% uvijek ih ¢ita, 25,5% ili 14 ispitanika vrlo ¢esto ¢ita, 6

ili 1'% ispitanih rijetko cita te 8 ili 14,5% uopce ne €ita recenzije 1 komentare.
Grafikon 10 Koliko vam je bitan angazman poslovnog subjekta sa svojim gostima?

20

18 (32,7 %)
15

132 (23,6 %)
10

9 (16,4 %) 9(16,4 %)

5 6 (10,9 %)

Izvor: Istrazivanje autora

Vrlo bitan angazman poslovnog subjekta sa svojim gostima smatra 9 ili 16,4% ispitanih, njih

18 odnosno 32,7% smatra kako je bitan angazman poslovnog subjekta, 13-ero ispitanih je
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izmedu, znaci da je i bitno i da nije bitno. Njih 6 ili 10,9% smatra kako nije pretjerano bitan
angazman poslovnog subjekta sa svojim gostima te njih 9 ili 16,4% smatra kako uopce nije

bitan angazman.

Grafikon 11 Koliko su vam bitne pozitivne ocjene prilikom odabira?

20 (36,4 %)

12 (21,8 %)

9 (16,4 %) 9 (16,4 %)

51{9.1%])

Izrada: Istrazivanje autora

Prilikom odabira njih 20 (36,4%) smatra kako su im bitne ocjene, 9 ispitanih smatra da su
ocjene od presudne vaznosti prilikom odabira, 12 (21,8%) ne stavlja neku vaznost na ocjene
objekta te niti su za niti protiv, 5 ispitanih odnosno 9,1% nisu bitne ocjene te njih 9 (16,4)

uopce ne gleda ocjene prilikom odabira.

Grafikon 12 U kojoj mjeri ste zadovoljni koristenjem digitalnih tehnologija u objektu?

30

20 22 (40 %)

20 (36,4 %)

10
8 (14,5 %)

3(5,5 %)

Izrada: Istrazivanje autora

Od 55 ispitanih 2 osobe su vrlo zadovoljne koristenjem digitalnim tehnologijama u objektu,

najveci broj je onih koji su zadovoljni koristenjem(40%), neko srednje zadovoljstvo izrazilo
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je 36,4% ispitanika dok je njih 8-ero nezadovoljno te njih troje u potpunosti nezadovoljno

koristenjem digitalnim tehnologijama.

Grafikon 13 Na koji nacin ste doznali za na$ restoran?

Web stranica 16 (29,6 %)

Drustvens mrege

Cglasi 14 (25,9 %)

Usmena predaja
0 10 20 30

Izvor: Istrazivanje autora

Na postavljeno pitanje ispitanici su mogli oznaciti viSe nac¢ina na koji su doznali za na$
restoran pa je tako 26 (48,1%) ispitanih odgovorili preko drustvenih mreza, zatim usmenom
predajom njih 22 (40,7%), sljedeci su web stranica sa 16 (29,6%) ispitanika i na posljetku
oglasi sa 14 (25,9%) ispitanika.

Grafikon 14 Ukoliko postoji aplikacija zeljenog ugostiteljskog mjesta ili turisti¢ke destinacije biste li ju preuzeli
na va$ mobilni telefon?

® Ne
® Da

Izvor: Istrazivanje autora

56



Na pitanje biste li skinuli mobilnu aplikaciju zeljenog ugostiteljskog objekta ili turisticke
destinacije na vas mobilni telefon 52,7% ili 29 ispitanika odgovorilo je da bi skinulo dok njih
47,3% ili 26 ispitanika ne bi skidalo aplikaciju.

Grafikon 15 Prilikom odabira trazim Zeljeni ugostiteljski objekt na drustvenim mrezama te ¢itam recenzije i

komentare

20

17 (30,9 %
15 16 (29,1 %) (30.9 %)
10

9 (16,4 %)
T(12,7 %

5 (12,7 %) REES]
0

Izvor: Istrazivanje autora

Najveci broj ispitanih, njih 17 (30,9%) Cesto trazi Zeljeni objekt na drustvenim mreZama te
¢ita recenzije 1 komentare. 9 (16,4%) ispitanih uvijek trazi na drustvenim mreZama, 16
(29,1%) vrlo €esto, 7 (12,7%) rijetko dok njih 6 (10,9%) uopce ne trazi na druStvenim

mrezama.

Grafikon 16 Spreman sam koristiti mobilni telefon kako bih naru¢io/la Zeljeno jelo ili pice

20
18 (32,7 %)
15

12218 %
10 11 (20 %) (21.8%)

T (12,7 %) T (12,7 %)

Izvor: Istrazivanje autora

Uvijek je spremno koristiti svoj mobilni uredaj kako bi narucio/la Zeljeno pice ili jelo njih 11
(20%), skoro uvijek njih 18 (32,7%), i bi i ne bi koristilo njih 12 (21,8%), 12,7% skoro pa i ne
bi koristilo mobilni uredaj dok njih 7 (12,7%) uopce ne bi koristilo.
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Grafikon 17 Smatrate 1i kako su ICT Korisne za pretraZivanje gastronomske ponude?

30

23 (41,8 %)

12 (21,8 %)

9 (16,4 %)
7127 %)

Izvor: Istrazivanje autora

U potpunosti se slazu 4 ispitanika kako su ICT korisne za pretrazivanje gastronomske ponude,
najveci broj ispitanika, njih 23 (41,8%) slaZe se sa izjavom, 12 (21,8%)ispitanika niti se slaZe
niti ne slaze, 7 (12,7%) se ne slaze dok 9 (16,4%) ispitanika se u potpunosti ne slaze o

korisnosti ICT-a za pretrazivanje gastronomske ponude.

Grafikon 18 Biste li radije koristili digitalni jelovnik ili onaj fizi¢ki?

Digitalni jelovnik 40 (74,1 %)

Fizicki jelovnil 17 (31,5 %)

0 10 20 30 40

Izvor: Istrazivanje autora

Odgovor na pitanje biste li radije koristili digitalni ili fizi¢ki jelovnik, njih 40 (74,1%)
odgovorilo je kako bi radije koristili digitalni jelovnik dok njih 17 (31,5) bi koristilo fizicki
jelovnik. Pitanje je bilo viSestrukog odgovora pa su ispitani mogli oznaciti oboje ako se ne

mogu odluciti izmedu dva ponudena odgovora.
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Grafikon 19 Prilikom &itanja digitalnog jelovnika Zelite li dodatne informacije o jelima i pi¢ima?

Maravno A0 (90,9 %)

Mema potrebe A (9,1 %)

0 10 20 30 40 50

Izvor: Istrazivanje autora

Za dodatne informacije prilikom ¢itanja digitalnog jelovnika zeli 50 (90,9%) ispitanih dok je
njih 5 (9,1%) izjavilo kako nema potrebe za dodatnim informacijama.

Grafikon 20 Koje od sljedecih informacija biste voljeli imati na digitalnom meniju?

Vrsta jelachalal, koSer, vegeterij. . 18 (32,7 %)
Macin pripreme

Fodrijetlo namirnica

Mini video o jelu

Recenzije gostiju o specifitnom... 16 (29,1 %)
Sve navedeno

Migta od navedenog|{—0 (0 %)

0 5 10 15 20 25

Izvor: Istrazivanje autora

Pitanja su sastavljena tako da su ispitanici mogli odabrati viSe odgovora pa tako njih 21
(38,2%) bi htio na meniju imati na¢in pripreme jela i sve od navedenog. Njih 18 (32,7%) bi
htio imati vrstu jela, 14 (25,5%) je vrlo bitno podrijetlo namirnica dok njih 8 (14,5%) Zeli

video prikaz. 16 (29,1%) ispitanika htjelo bi imati recenzije o jelu koje Zele kusati.
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Grafikon 21 Biste li skenirali barcode u jelovniku kako bi vidjeli stvarnu reprezentaciju vaseg jela?

[ JE]
@ Ne

Izvor: Istrazivanje autora

Za stvarnu reprezentaciju jela je 90,9% ispitanika ili njin 50, dok samo njih 5 (9,1%) ne bi

htjelo reprezentaciju vlastitog jela.

Grafikon 22 Biste li rijesili anketu te rezervirali stol online kako bi dobili odredene popuste?

@ Naravno da bi
@ Cvisi o mom raspoloZenju
@ Mebih

Izvor: Istrazivanje autora

Najveci broj ispitanih, njih 39 (70,9%) rijesilo bi anketu kako bi rezervirali stol 1 dobili

odredene popuste te njih 16 (29,1%) ovisi o raspoloZenju bi li rjesavali anketu.
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Grafikon 23 Komunicirate li radije sa konobarom ili bi naru¢ivanje radije u¢inili putem mobilnog uredaja?

@ Konobar
@ Mobilni uredaj

Izvor: Istrazivanje autora

Iznenadujuci je broj osoba koje bi preferirale konobara kao izvor informacija i komunikaciju,

njih ¢ak 31 (56,4%) dok 24 (43,6%) preferira naru€ivanje putem mobilnog uredaja.

Grafikon 24 Ukoliko radije koristite mobilni uredaj za dobivanje informacija, jeste li zadovoljni koli¢inom danih
informacija?

20 (36,4 %) 20 (36,4 %)

9 (16,4 %)

2 (3,6 %)

Izvor: Istrazivanje autora

Vrlo zadovoljno informacijama su 4 (7,3%) ispitanika, zadovoljno je 20 (36,4%) ispitanika,
uglavnom su zadovoljni njih ponovno 20 (36,4%), 9 (16,4%) ispitanika nezadovoljno je dok

njih 2 (3,6%) je u potpunosti nezadovoljno koli¢inom danih informacija.
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Grafikon 25 Koliko puta ste napravili rezervaciju stola preko nase web stranice?

@ Jos nisam
@ Farputa

@ Vige puta
@ Svaki put

Izvor: Istrazivanje autora

Veliki dio ispitanika, njih 25 (45,5%) jos$ nije napravilo rezervaciju stola preko web stranice,

par puta je napravilo njih 16 (29,1%) dok je viSe puta napravilo njih 14 (25,5%).

Druga anketa odnosi se na zaposlene u malom obiteljskom poduzec¢u. Anketa se sastoji od

pitanja viSestrukog odabira, teksta kratkog odgovora te pitanja za utvrdivanje stavova od 1 do

5. Anketa je provedena nad 4 ispitanika odnosno zaposlenika obiteljskog poduzeca.

Grafikon 26 Koristite li se drustvenim medijima u svrhu promoviranja restorana?

Nikad —0(0 %)
Rijetko 0 (0 %)

Cesto [0 (0 %)

Vrlo Eesto 3(759%)

Uvijek 1(25 %)

Izvor: Istrazivanje autora

3 ispitanika odgovorila su kako se vrlo Cesto koriste drustveni mediji u svrhu promocije

restorana te samo jedan je odgovorio kako uvijek koriste.
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Grafikon 27 Po vagem misljenju koji su najveéi razlozi koristenja digitalnog marketinga u poslovanju restorana

Moguénost komunikacije sa
gostima 24H na dan

Mogucénost objavijivanja Zeljenih
informacija online u bilo koje do__.

Brzina i prilagodljivost

Prikupljanje informacija putem

L 4 (100 %)
recengzija i ocjena

Mogucnaost ciljanja na odredeni
segment gostiju

Izvor: Istrazivanje autora

Po misljenju zaposlenih svih ¢etvero misli kako su prikupljanje informacija putem recenzija i
ocjena vrlo bitne, njih troje u isto vrijeme misli kako su to moguénost objavljivanja
informacija online u bilo koje vrijeme. Po jedna osoba misle kako su mogu¢nost
komunikacije s gostom, brzina i prilagodljivost te ciljanje na odredeni segment gosta od

manje vaznosti ali svejedno vazno.
Grafikon 28 Na koji su na¢in ICT utjecale na poslovanje restorana u kojem radite?

Smanjeni troSkovi distribucije i
organizacije

Veca ucinkovitost marketinga i
time kontrola nad abjelktom

Rast imidZa restorana 4 (100 %)

Fleksibilnost i praktiénost
poslovanja

Dobivanje povratnin ocjena u
svrhu pobolji$anja usluge

Izvor: Istrazivanje autora

Svaki od zaposlenika mogao je odabrati viSe ponudenih odgovora pa tako se svih 4 slaze kako
ICT omogucuje rast imidZa restorana, njih 3 se slozilo kako pomoc¢u ICT dobivaju povratne
ocjene u svrhu poboljsanja usluge, dvoje od 4 misle kako ICT daje vecu ucinkovitost
marketinga i time ve¢u kontrolu nad objektom. Samo jedna ispitana osoba smatra kako su

ICT smanjile troskove distribucije i organizacije.
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Grafikon 29 Koje aplikacije najée$ce koristite u svom poslovanju?

Forumi 00 %)
Drustvene mreze 4 (100 %)
Blogovi

Wikiji

Podcastovi

Izvor: Istrazivanje autora

Takoder viSestrukim odabirom vecina zaposlenika odabrala je druStvene mreze koje najcesce

koriste u poslovanju dok samo 1 zaposlenik koristi blogove.

Grafikon 30 Koje od navedenih kanala oglasavanja najvise koristite online?

Faceboolk 4 (100 %)

VWeb stranica 4 (100 %)
E-mail

Fop up oglasi
Banner oglasi
Google ads 4 (100 %)

Mista od navedenog

Izvor: Istrazivanje autora

Svih 4 zaposlenika odgovorilo je kako se Facebook, Web stranica i Google ads najvise koriste

u svrhu oglasavanja, njih dvoje jo§ je dodalo E-mail, te njih 3 Banner oglase.
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Grafikon 31 Ocijenite korisnost drustvenih mreZa za va$e poslovanje

3 3 (75 %)
2
1 :
1 (25 %)
00 %) 0 (0 %) 00 %)
. | | |
3 4 5

Izvor: Istrazivanje zaposlenika

Troje zaposlenika izjavilo je kako su drustvene mreze vrlo bitno za poslovanje te jedna osoba

se uglavnom slaze sa tom izjavom.

Grafikon 32 Sto Zelite posti¢i objavama na drustvenim mrezama?

Sirenje imid#a
Stvoriti povijerenje gostiju
Progiriti svijest o postojanju 4 (100 %)

Promocija jela/pica

|straziti £to gosti najvise vole

Izvor: Istrazivanje autora

Svih 4 zaposlenika smatra kako Sirenje svijesti o postojanju je najvaznija zadaca objava na
drustvenim mreZama te joS njih dvoje smatra kako su promocija jela i pica, Sirenje imidzZa te
istraziti $to gosti najvise vole vrlo bitni za uspjesnije poslovanje objekta te eventualnu

promjenu trenutnog sadrZaja ili uvodenje novog.
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Grafikon 33 Koje od sljedecih tehnologija najvise utje¢u na poslovanje?

NFC(bezkontakina pladanja) 3 (75 %)
Senzori 1125 %)
Pametni kljucevi 125 %)

E-Jelovnici 3(7H %)

Koridtenje PDA uredaja 3(7H %)

Izvor: Istrazivanje autora

Troje zaposlenih smatra kako su NFC, E-jelovnici te PDA uredaji pridonijeli poslovanju u

pozitivnom smislu, dok po jedan zaposlenik misli kako su to senzori i pametni kljucevi.

Grafikon 34 Koristenje ICT povecava produktivnost naeg poslovanja?

3 3 (75 %)
2
1 ;
1 (25 %)
0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)
. | | |
3 4 5

Izvor: Istrazivanje autora

Troje zaposlenika u potpunosti se slaze kako ICT povecava produktivnost poslovanja te se 1

zaposlenik slaZe sa tom tvrdnjom.

66



Grafikon 35 Jeste li zadovoljni u kojoj mjeri se koriste ICT u restoranu?

® D=z
@ Nz

Izvor: Istrazivanje autora

Svi zaposlenici su zadovoljni mjerom koristenja ICT-a u restoranu.

Sljedeca pitanja otvorenog su tipa te odgovaraju na razna pitanja.

Slika 12 Sto mislite 0 nasoj web stranici?

Mislim kako je nasa web stranica dovoljno dobro napravljena i kako sadrzi sve potrebne informacije za goste.
Najvise mi se svida link za komunikaciju sa gostima gdje gost moze postaviti pitanje i mi na njih
odgovaramo.

Nasa web stranica je vrlo dobro izradena, zadovoljna sam kako je sve posloZeno te njena jednostavnost a
opet sve se moZe pronaci. Jedino sto zna biti problem je kada Zelimo nesto promjeniti, npr uvesti neko novo
jeloili slicno potrebno je kontaktirati admina da to rijesi $to ponekad potraje, pa mislim da bi mozda bilo
dobro da imamo nekoga ko taj posao odraduje brze ili da imamo vlastiti server pa u buduce ne imamo takvih
problema.

Smatram kako je nasam web stranica vrhunski napravljena, sadrzi sve potrebne informacije, vrlo se lako
navigira, stranica je stabilna i brzo reagira.

Vrhunska web stranica, brzina ucitavanja i sami izgled savrsen. Moguénost pretrage Zeljenih jela i
odgovaranje na pitanja gostiju.

Izvor: Istrazivanje autora



Mozemo zaklju¢iti kako su svi zaposlenici zadovoljni web stranicom i kako nisu potreban

daljnja pretjerana ulaganja ve¢a samo odrzavanje postojeceg.
Slika 13 Smatrate li da je nasa web stranica konkurentna u odnosu na druge restorane?

MNaravno da je konkurentna ako ne i bolja od ostalih restorana u blizini. Naga prednost je ta 5to nas restoran
posluje od sredine 70-ih pa postoji dugacka povijest $to ostali nemaju pa se baziramo na tome.

MNasa web stranica je vrlo konkurenina i jako mi se svida

MNasa web stranica jeste konkurentna u odnosu na druge lokalne restorane ako ne i bolja od ostalih. Njen
izgled, pozicije slika, linkova i ostalin stvari je bas kako treba biti, prozoréié¢ za komunikaciju sa gostima vrlo je
pametan potez jer moZemo tad odgovorit na pitanje ukoliko ga gost postavi.

Vrlo je konkurentna te smatram da je ¢ak i bolja

Izvor: Istrazivanje autora

Primjecujemo kako zaposelnici misle kako je stranica vrlo konkurentna pa ¢ak 1 puno bolja od

ostalih.

Slika 14 Kako gosti reagiraju na koristenje ICT u poslovanju?

Gosti su za sada vrlo zadovoljni tehnologijama, e-jelovnici su mnogima olaksali izbor samih jela i pica bas
zbog prosirenog opisa jela i slike, zatim bezkontakina placanja ubrzala su proces naplate i gost ne mora vise
cekati kako bi im vratili kusur.

Gosti vrlo pozitivno reagiraju na ICT koje koristimo, najvise su zadovoljni sa digitalnim jelovnicima zbog
raznih moguénosti te jos jedna stvar, NFC, gosti sa ve¢om plateZznom modi vrlo éesto imaju poveée raéune te
NFC ubrzava proces placanja i vidi se njihovo zadovoljstvo.

Gosti su vrlo zadovolji i toéno se vidi onaj wow efekt. E-jelovnici mnogima su izvrsni te obiéne jelovnike
gotovo da i ne koriste. Takoder su vrlo zadovoljni nacinom platanja kako sve to brzo ide. Mnogi su rekli kako
su zadovoljni nasom web stranicom te kako ¢e opet doci.

Gosti su vrlo zadovoljni te zatudeni. NajviSe su zadovoljni e-jelovnicima i informacijama koje se u njima
nalaze.

Izvor: Istrazivanje autora

proces naplate te povecava zadovoljstvo gostiju, te mnogi gosti ostaju u ¢udu kada vide

tehnologije koje se koriste jer malo tko ih za sada koristi.
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Slika 15 Ako postoje, koje biste promjene uveli u koristenje ICT-a u poslovanju?

Zasad vrlo sam zadovoljan kako se koriste ICT u naSem restoranu te je vrlo bitno voditi ratuna o nadogradnji i
uvodenju novih tehnologija kako one dolaze na trziste.

Mebih uvela nista samo treba biti u korak sa vremenom i odrZavati postojece

7a sada nebih nista mijenjao jedino treba odrzavati ovo 5to imamo i eventualno ako se pojavi koja nova
tehnologija pa ju uvest u poslovanje ako ce to biti moguce

Trenutno smatram kako nema potrebe za ikakvim promjenama, eventualno uvodenje dodatnih tehnologija po
potrebi.

Izvor: Istrazivanje autora

Odgovori zaposlenika su takvi da su zadovoljni koristenjem ICT-a i da trenutno ne bi nista
mijenjali, jedino Sto treba jest odrzavati postojeci sustav te kada dode vrijeme nadodati neke

nove tehnologije.

5.3.  Kiriti¢ki osvrt na dobivene rezultate

Dobivenim rezultatima moze se zakljuciti kako su informacijsko komunikacijske tehnologije
vrlo bitne u poslovanju, a pogotovo u poslovanju ugostiteljskih objekata. Svakim danom sve
viSe 1 viSe dobivaju na znacenju. Takoder jako puno gostiju pregledava web stranice zeljenog
ugostiteljskog objekta kako bi dobila vise informacija o jelima ili dodatnim uslugama
(Grafikon 6). Mnogima je vrlo bitno koliko je poznat objekt te na kojim se sve druStvenim
mrezama oglasava. Obracaju pozornost na objave, kvalitetu slika, gledanost i koliko je puta
objava podijeljena (Grafikon 7), veliki broj gostiju Cita recenzije i komentare kako bi odabrali
zeljeni restoran (Grafikon 9) te se najviSe koriste Instagramom te Facebookom kao glavnim
izvorom informacija (Grafikon 8). Velikom dijelu ispitanih vrlo je bitan angazman poslovnog
subjekta sa svojim gostima s$to je bilo i za o¢ekivati (Grafikon 10) jer oni koji ulaZzu napore u
komunikaciju sa svojom Klijentelom unapreduju svoje poslovanje, takoder veéina gleda
pozitivne ocjene prilikom odabira (Grafikon 11) stoga kvaliteta usluga mora biti na nivou
kako bi gosti ostavljali $to vece ocjene da bi buduci klijenti imali dobru predodzbu prilikom

odabira bas tog objekta.
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Tijekom boravka u malom obiteljskom poduzeéu mnogi su odgovorili kako su i vise no
zadovoljni koristenjem digitalnih tehnologija (Grafikon 12) te da se ne protive koristenju
mobitelom kako bi naruéili omiljeno jelo ili piée preko E-jelovnika (Grafikon 14). Sto se tice
nac¢ina na koji su gosti saznali za postojanje restorana vecina odgovora otisla je na drustvene
mreze zahvaljuju¢i promociji te dobar dio takoder na usmenu predaju Sto znaci da su i
tradicionalni oblici jo§ uvijek zastupljeni (Grafikon 13). Mnogi se odluc¢uju koristenjem ICT
prilikom pretrazivanja gastronomske ponude te smatraju kako su vrlo korisne i brze od
tradicionalnih oblika zbog Sirokog obujma informacija (Grafikon 17). Popularni su postali i
E-jelovnici koji ¢e uskoro postati neizostavna tehnologija svakog restorana te je 74% ispitanih
odgovorila kako bi radije koristila njih nego fizicke jelovnike (Grafikon 18) te kako bi voljela
imat mnogo raznih informacija prilikom Citanja poput nacina pripreme, podrijetla namirnica
ili koja je vrsta jela (Grafikon 20). Od novih tehnologija ne tako poznate svima zbog svoje
male raSirenosti i trenutno skupljih ulaganja u tehnologiju, AR — stvarna reprezentacija
mnogima bi pomogla prilikom odluke kakvo jelo odabrati te su spremni svojim mobilnim
telefonom skenirati barcode pored jela za koje nisu sigurni te tako barem vidjeti kako ono
izgleda (Grafikon 21). Naprotiv dobra politika restorana bila bi goste potaknuti na rjeSavanje

raznih anketa i kao nagradu im omoguciti razne popuste kao zahvalu (Grafikon 22).

Prilikom narucivanja iznenadujuce je koliko ljudi ustvari preferira komunikaciju sa stvarnom
osobom, odnosno konobarom kako bi narucili nesto bilo iz fizi¢kog ili E-jelovnika, prema
anketi primje¢ujemo kako 56% ispitanika jo$ uvijek nije spreman Koristiti mobilni telefon iz
nekih svojih osobnih razloga ili zato Sto preferiraju komunikaciju sa ljudskim bi¢em a ne sa
aplikacijom (Grafikon 23), dok oni koji se koriste mobitelom su uglavnom zadovoljni
koli¢inom danih informacija koje se nude jer postoji mogucnost odabira vise stranih jezika pa
jezi€na barijera gotovo da i ne postoji (Grafikon 24). Kao zadnje navedeno pitanje moze se
zakljuciti kako gosti ili buduéi gosti nemaju bas neku naviku praviti rezervacije stolova preko
web stranice te to vjerojatno Cine telefonski ili je znak da neSto nije uredu sa samom
stranicom (Grafikon 25). Prilikom anketiranja zaposlenih malog ugostiteljskog poduzeca
moze se zakljuciti kako vrlo Cesto koriste drustveni mediji prilikom promoviranja restorana
(Grafikon 26) te kako su razlozi koristenja digitalnog marketinga od onog klasi¢nog
objavljivanje zeljenih informacija u bilo koje doba dana te mogucnost prikupljanja
informacija putem sustava recenzija i ocjena putem raznih kanala za oglasavanje (Grafikon 27
I 32). Prilikom koristenja drustvenih mreza Zeli se posti¢i Sirenje imidza, prosiriti svijest o

samom restoranu te promocija usluga koje restoran nudi. Kanali koji se koriste prilikom
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oglasavanja uglavnom su Google ads, Facebook kao drustveni medij i web stranica objekta

(Grafikon 30).

Sami zaposlenici vrlo su zadovoljni tehnologijama koje se koriste prilikom obavljanja
svakodnevnih aktivnosti te su ponajvise zadovoljni PDA uredajima jer oni mijenjaju klasi¢ni
papir i olovku te ubrzavaju cijeli proces narudzbe i njen prijenos u kuhinju (Grafikon 33). Svi
zaposlenici zadovoljni su izvedbom web stranice te nemaju nikakvih primjedbi i smatraju
kako su gosti posebno zadovoljni koristenjem ICT-a u poslovanju, pogotovo E-jelovnicima te
NFC-om koji ubrzava nain placanja (Slika 14). Konac¢no pitanje vezano uz eventualne
promjene u poslovanju prilikom koristenja ICT-a gotovo svaki zaposlenik je odgovorio kako
su zadovoljni trenutnim stanjem te nema potrebe za promjenama te mozda uvesti neke nove
tehnologije s vremenom. Moze se zakljuciti kako su sve ispitane osobe dosSle do saznanja
kako su ICT ustvari vrlo korisne za vrijeme njihova boravka u restoranu, pomazu prilikom
narucivanja te ubrzavaju transakcije i1 ostale aktivnosti i ¢ine sam boravak puno zabavnijim i
ispunjenijim, i kako nikada nije bilo lakSe do¢i do Zeljenih informacija. Iako je potrebno jo$
vremena kao bi se svi privikli na koriStenje mobilnih telefona u restoranu vidimo kao se broj
polako s vremenom povecava. Ukoliko ¢e se raditi slicno istrazivanje, preporuca se
provodenje ankete na nekom veéem ugostiteljskom objektu sa puno vise ispitanika i ve¢om

varijacijom dobi ispitanih, ili mozda ne striktno vezano uz Republiku Hrvatsku.

6. ZAKLJUCAK

Cilj ovog rada bio je prikazati kako to informacijsko komunikacijske tehnologije utje¢u na
poslovanje malog obiteljskog poduzeca, odnosno koju ulogu imaju ICT u digitalnoj
transformaciji. U radu su definirani osnovni pojmovi vezani uz turizam, hotelijerstvo i
ugostiteljstvo te digitalnu transformaciju i ICT i njihove razlike, pozitivne i negativne strane
prilikom koriStenja i procesa implementacije, te je njihov utjecaj prikazan putem ankete koja

je provedena u jednom restoranu.

Informacijsko-komunikacijske tehnologije uvelike utjeu na poslovanje u svim sferama
gospodarstva, a najvise u sektoru turizma jer otvaraju razne mogucnosti bilo gostima ili

pruzateljima usluga. Ubrzani dolazak do informacija bilo putem drustvenih mreza, web
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stranice, raznih oglasa online, smanjenje svakodnevnih troskova poslovanja razlog su zasto su
se mnogi ugostitelji odlucili na koristenje raznih ICT-a. Sa tehnologijama gostima se moze
pruziti 24 satna pomo¢ odnosno informiranje o zeljenom objektu, zatim olakSana je
komunikacija izmedu pruzatelja usluga i onoga tko ih koristi. Svakim danom potrebe gostiju
se mijenjaju, a uz ICT je moguée do¢i do tih informacija pravovremeno i sa velikom
tocnos¢u. Rezultati provedene ankete pokazali su kako je gostima vrlo bitno dobiti zeljene
informacije ba§ onda kada njima to treba te zele imati moguénost komunicirati sa
zaposlenicima odnosno vlasnikom putem vlastitog mobitela ili ratunala ukoliko se nalaze kod

kuce.

Tehnologija 1 njena primjena postale su neizbjezne u svim sferama Zivota ukljucujuci 1 sektor
turizma 1 njegove uze dijelove poput ugostiteljstva. Sve vise i1 viSe vidimo promjene koje se
dogadaju prilikom implementacije tehnoloSkih inovacija u poslovanje, koliko one utjecu na
kvalitetu usluga i proizvoda. Sustavi recenzija na raznim servisima poput Booking.coma ili
Google business to¢no prikazuje ono sa ¢ime su gosti vrlo zadovoljni ili treba mozda nesto
promijeniti. KoriStenjem najnovije tehnologije moguce je poboljsati to¢nost i kvalitetu rada na
onu razinu koju bi ljudsko osoblje tesko moglo posti¢i. Tehnoloska rjeSenja kao $to je
prethodno navedeno mogu posao uciniti lak§im za upravljanje i mogu uvelike olaksati
ispunjavanje svih ocekivanja gostiju koja iz dana u dana postaju veca. Vrlo je vazno drzati
korak s najnovijim trendovima kako bi bili ispred konkurencije, jer neuspjeh u odrzavanju
koraka bi mogao konkurenciji pruziti znaCajnu prednost posebno ako implementiraju

tehnologiju koja je privlacna kupcima.

Jasno je kako se iz dana u dan pojavljuju novi trendovi i kako se tehnologije sve viSe koriste,
te gosti odnosno kupci poéinju ocekivati neke stvari od vas. Mladi dio populacije oéekivano
koristi mobilne uredaje daleko vise od starijih pa se zbog toga od ugostiteljskih objekata
oc¢ekuje da se ispune tehnoloska o¢ekivanja, i u meduvremenu steknu konkurentsku prednost.
Tehnoloski napredak imao je vrlo znacajnu ulogu, posebno u pogledu glasovnog
pretrazivanja, zatim u podru¢jima proSirene stvarnosti, umjetne inteligencije i interneta stvari.
Beskontaktno placanje postalo je najpopularniji oblik placanja ne samo u turistickom sektoru
vec i u ostalim djelatnostima zbog svoje brzine, efikasnosti i ¢injenice da vise ne morate nositi
sa sobom papirnati ili kovani novac koji nije na higijenskoj razini. Koristenje mobitelom
prilikom narucivanja jela i pica ili rezervacije stola postalo je daleko koristenije i popularnije
no tradicionalniji oblici u zadnjih par godina, no jo$ to nije na Sirokoj razini Sto i pokazuju

rezultati u anketi.
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Vazno je napomenuti da je pandemija korona virusa ubrzala neka ponaSanja ljudi, posebice
glede higijene. Zahvaljujuc¢i tome beskontaktna plac¢anja, E-jelovnici, primjena robotike i
opcenito koriStenje mobitela u ugostiteljskom objektu dozivjelo je procvat iz razloga Sto
eliminiraju direktan kontakt izmedu ljudi, koriStenje jelovnika koje je prethodno citalo
nekolicina ljudi. Mozemo zakljuéiti kako Informacijsko-komunikacijske tehnologije mijenjaju
tijek poslovanja i ponasanje ljudi u pozitivnom smislu, svaki dan nam olakSavaju poslove,
dohvacanje informacija nam nikada nije bilo jednostavnije i tako brzo i sami troSkovi
poslovanja se smanjuju. Primjenom ICT-a u poslovanju ugostiteljskih objekata uvelike
ubrzava rad i smanjuje pogreske koje se dogadaju i podizu zadovoljstvo gostiju i same radne

snage.

Voden vlastitim iskustvom ICT rjeSenja pomogla su poslovanju ugostiteljskog objekta u
kojem radim na nac¢in da smanjuje troSak nabave papira za svakodnevno ispisivanje narudzbi,
povecala se svijest 0 raznim potrebama gostiju te se primjecuje zadovoljstvo gostiju. Sitnice
poput check-ina putem web stranice smanjio je ¢ekanje gostiju prilikom dolaska u hotel te se
to odrazilo pozitivno na recenzije, takoder placanje karticama ili virmanom posebno je veliko
zadovoljstvo velikim tvrtkama koje Cesto koriste nase usluge smjestaja i prehrane. U bliZoj
buduénosti planiraju se uvesti razne tehnologije poput senzora koji bi sprijecili gubitke
tijekom zimskih dana ali i ljetnih prilikom koriStenja klima uredaja, zatim senzori za kretanje

te pametne brave za vrata koje prepoznaju karticu te se automatski otvaraju.

POPIS LITERATURE

1. Axmann, Bernhard & Harmoko, Harmoko. (2021). The Five Dimensions of Digital
Technology Assessment with the Focus on Robotic Process Automation (RPA).
Tehnicki glasnik. 15. 267-274. 10.31803/tg-20210429105337.

2. Bala, Madhu and Verma, Deepak, A Critical Review of Digital Marketing (October 1,
2018). M. Bala, D. Verma (2018). A Critical Review of Digital Marketing.
International Journal of Management, IT & Engineering, 8(10), 321-339., Dostupno
na SSRN: https://ssrn.com/abstract=3545505 Pristupano: 17.kolovoza 2022

3. Baldigara, T., Peni¢,S. (2020) Analiza utjecaja informacijsko-komunikacijskih
tehnologija na inozemni turizam Republike Hrvatske. Oeconomica Jadertina, 10(1),
31-44.

4. Baker, S., Bradley, P., Huyton, J., Principles of Hotel Front Office Operations,
Continum, London, 2000., str. 8

73


https://ssrn.com/abstract=3545505

10.

11.

12.

13.
14.
15.
16.

17.

18.

19.

20.

21.

Belosevié,B., Tokié,K., Marusié,Z., Corak,S. (2018) Konkurentnost turisticke
destinacije i vrste turizma: Prijedlog prijevoda UNWTO-ovih definicija, str. 5-7.
(Datum pristupa: 25.06.2022)

Berc, Radisi¢, B. (2005) Promocija u hotelijerstvu, Rijeka: Sveuciliste u Rijeci.
Batat,W.(2021.studeni), How augmented reality (AR) is transforming the restaurant
sector: Investigating the impact of “Le Petit Chef” on customers’ dining
experiences,Elsevier, preuzeto s
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0040162521004455
(17.kolovoza,2022)

Bili¢, D . (2018) Utjecaj E — Komunikacije na podizanje razine u¢inkovitosti
turisticke destinacije Grada Zagreba, str. 849-868

Bosilj Vuksi¢, V., Peji¢ Bach, M. (ur.): “Poslovna informatika”, Element, Zagreb,
2012., 2. izmijenjeno izdanje, str.188

Buhalis,D (2008) Progress in Information Tecnology and Tourism management: 20
years on and 10 years after the Internet — The state of eTourism research. [online ]
Dostupno na :
https://www.researchgate.net/publication/222696021_Progress_in_Information_Tech
nology and_Tourism_Management_20_Years on_and_10_ Years_After_the Internet
-The_State_of eTourism_Research [09.06.2022 ]

Buljat, M., Pordevi¢, S., Frani¢, B (2016) Efikasnost informacijskih tehnologija u
turizmu Republike Hrvatske. Zapresic : Veleuciliste Baltazar Zapresic.

CARnet, Hrvatska akademska 1 istrazivacka mreza, Sigurnosni aspekti VoIP
tehnologije, 2006. Preuzeto 18.kolovoza 2022 s: https://www.cert.hr/wp-
content/uploads/2006/06/CCERT-PUBDOC-2006-03-151.pdf.

Cavlek, N., Bartoluci, M., Prebezac, D., Kesar, O. et al. (2011) : Turizam:
Ekonomske osnove i organizacijski sustav, Zagreb: Skolska knjiga.

Corak,S., Mikagié,V., Trezner,Z (2009) Osnove turizma. Zagreb: Skolska knjiga
Dulci¢, A. 1 Petri¢, L., 2001. Upravljanje razvojem turizma. Zagreb: Mate d.o.o0.
Ekonomski leksikon, glavni urednik Zvonimir Baleti¢, Zagreb: Masmedia;
Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 1995., str. 298

Desai,V.(2019.0zujak), Fostering Innovation, Integration and Inclusion Through
Interdiscplinary Practices in Management, International Journal of Trend in Scientific
Research and Development,str.196, pristup 17.kolovoza 2022 s:
https://scholar.google.hr/scholar?q=digital+marketing&hl=hr&as sdt=0&as_vis=1&0
i=scholart

Galic¢i¢,V (2017): Poslovanje hotelskog odjela smjestaja, Opatija: Fakultet za
menadzment u turizmu i ugostiteljstvu

Galici¢, V. (2006) Informacijski sustavi i elektronicko poslovanje : u turizmu 1
hotelijerstvu. Opatija : Fakultet za turisticki i hotelski menadzment.

Gali¢i¢ V., Ivanovi¢ S. (2008) Informacijska tehnologija i organizacijska kultura
hotelskih poduzeca. 41 , 1, str 33-38 Rijeka : SveuciliSte u Rijeci, 2008

Galici¢, V.; Ivanovi¢, S.; Mijolovi¢, D. (2004) Informatizacija hotelske prodaje. //
Tourism and hospitality management. 10, 3/4; str. 79-92 Preuzeto sa:
https://doi.org/10.20867/thm.10.3-4.6

74


https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0040162521004455
https://www.researchgate.net/publication/222696021_Progress_in_Information_Technology_and_Tourism_Management_20_Years_on_and_10_Years_After_the_Internet-The_State_of_eTourism_Research
https://www.researchgate.net/publication/222696021_Progress_in_Information_Technology_and_Tourism_Management_20_Years_on_and_10_Years_After_the_Internet-The_State_of_eTourism_Research
https://www.researchgate.net/publication/222696021_Progress_in_Information_Technology_and_Tourism_Management_20_Years_on_and_10_Years_After_the_Internet-The_State_of_eTourism_Research
https://www.cert.hr/wp-content/uploads/2006/06/CCERT-PUBDOC-2006-03-151.pdf
https://www.cert.hr/wp-content/uploads/2006/06/CCERT-PUBDOC-2006-03-151.pdf
https://scholar.google.hr/scholar?q=digital+marketing&hl=hr&as_sdt=0&as_vis=1&oi=scholart
https://scholar.google.hr/scholar?q=digital+marketing&hl=hr&as_sdt=0&as_vis=1&oi=scholart

22. Gali¢i¢, V. (2005). 1zvodacki informacijski sustav kao temelj preustroja poslovnih i
procesnih funkcija hotela, Tourism and hospitality management, 11(1), str. 147- 159
Dostupno na: https://doi.org/10.20867/thm.11.1.9

23. Garbin,P., Piv¢evié,S., Garaca,Z (2010) Razvijenost informacijskih sustava velikih
hotelskih poduzeca u Hrvatskoj. Acta turistica nova, 4(2), 175-200. Preuzeto s:
https://hrcak.srce.hr/107014 (Datum pristupa: 09.06.2022.)

24. Gudovskaya,V.(2022) Internet: Digital services development trends under the
influence of Covid-19, str.43-53. Preuzeto s: google.scoolar:
https://www.turiba.lv/storage/files/konference-xxiii-2022_2.pdf#page=44 (Datum
pristupa:14.08.2022)

25. Hayes, David K., Ninemeier, Jack D., Upravljanje hotelskim poslovanjem, Zagreb: M
plus, 2005., str. 15

26. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.
Preuzeto s: https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=63009 (Prestupljeno:

09.kolovoza 2022)

27. Ivanci¢,L., Bosilj Vuksic¢,V., Spremi¢,M (2019) Mastering the Digital Transformation
Process: Business Practices and Lessons Learned [online ] vol 9,issue 2 Dostupno na:
https://www.bib.irb.hr/987135 [09.06.2022]

28. Jung, HS., Baker, M. (1998). Assessing the Marekt Effectivness of the World-Wide-
Web in National Tourism Offices. In: Buhalis, D., Tjoa, A.M., Jafari, J. (eds)
Information and Communication Technologies in Tourism 1998. Springer, Vienna.
(Datum Pristupa : 10.08.2022)

29. Kurtovi¢,G (2016). Uvod u HTML. Zagreb: Sveuciliste u Zagrebu, SRCE, str. 3.,
pristup 14.kolovoza 2022 s: https://www.srce.unizg.hr/files/srce/docs/edu/osnovni-
tecajevi/c201_polaznik.pdf

30. Mesi¢,I.,Lazi¢,D.,Unki¢,F (n.d.) Upravljanje odnosima sa klijentima u E-polsovanju.
Ekonomski fakultet univerziteta u Zenici. Str. 86-90. pristup 21.kolovoza 2022 s:
https://core.ac.uk/download/pdf/235122298.pdf

31. Panian, Z. (2002) Izazovi elektroni¢kog poslovanja. Zagreb: Narodne Novine.

32. Panian,Z., Strugar,I (2013) Informatizacija poslovanja. Zagreb: Ekonomski fakultet
Zagreb

33. Petri¢, L., 2011. Upravljanje turistickom destinacijom. Ekonomski fakultet u Splitu, Split.

34. Pihir,l; Tomi¢i¢-Pupek,K; Furjan,M (2018). Digital transformation insights and trends.
Varazdin: Faculty of Organization and Informatics Varazdin, str. 141-149

35. Garbin Praniéevi¢, D., Pivéevi¢, S., i Garaca, z. (2010). 'RAZVIJENQST
INFORMACIJSKIH SUSTAVA VELIKIH HOTELSKIH PODUZECA U

HRVATSKQJ', Acta turistica nova, 4(2), str. 175-200. Preuzeto s:
https://hrcak.srce.hr/107014 (Datum pristupa: 18.09.2022.)

36. Kavran, Z., Grgurevi¢, I. Racunalne mreZe i Internet. Preuzeto sa:
http://estudent.fpz.hr/Predmeti/R/Racunalne_mreze/Materijali/1_Predavanje.pdf
[Pristupljeno: 25.kolovoz 2022].

37. Spremi¢,M (2020) Sigurnost i revizija informacijskih sustava u okruZenju digitalne
ekonomije. Zagreb: Ekonomski fakultet Zagreb. Str. 23-31

38. Sestak, P., i Dobrini¢, D. (2019). 'PRIMJENA NOVIH TEHNOLOGIJA U MARKETINGU
S OSVRTOM NA MARKETING STVARI', CroDiM, 2(1), str. 243-254. Preuzeto s:
https://hrcak.srce.hr/234549 (Datum pristupa: 18.09.2022.)

75


https://www.turiba.lv/storage/files/konference-xxiii-2022_2.pdf#page=44
https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=63009
https://www.bib.irb.hr/987135
https://www.srce.unizg.hr/files/srce/docs/edu/osnovni-tecajevi/c201_polaznik.pdf
https://www.srce.unizg.hr/files/srce/docs/edu/osnovni-tecajevi/c201_polaznik.pdf
https://core.ac.uk/download/pdf/235122298.pdf
https://hrcak.srce.hr/107014
http://estudent.fpz.hr/Predmeti/R/Racunalne_mreze/Materijali/1_Predavanje.pdf

39.

40.

41.
42.

43.

44,
45.

Racunalna mreza. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod
Miroslav Krleza, 2021, preuzeto 20.kolovoza 2022. s:
https://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?1D=68753

Rogosié,S., Baranovi¢,B.,Sabié,J (2020) Primjena IKT-a u procesu uéenja,
poducavanja i vrednovanja u srednjim strukovnim $kolama: kvalitativna analiza.
Izvorni znanstveni ¢lanak UDK 37.018.43:004(045). Preuzeto s:
https://hrcak.srce.hr/file/378673 (Pristup: 11.kolovoza2022)

Ruzi¢, D., Bilos, A., Turkalj, D. (2014.): E-Marketing, 3. izdanje, Osijek, str. 15.
What is digital transformation?(n.d.) preuzeto 18.kolovoza 2022 s
https://www.techtarget.com/searchcio/definition/digital-transformation

Vukoni¢.B, Smisao i objasnjenje pojma turisticka destinacija, Turizam, vol 43., no.
3-4, 1995, str. 69.

Vukonié¢ B., Cavlek N., Rje¢nik turizma, Masmedia, Zagreb, 2001.
Zekanovi¢-Korona,Lj., Klarin,T. (2012) Internet: informacijsko-komunikacijska
platforma za nove nacine putovanja. Medijska istrazivanja, 18(2), 59-71. Preuzeto s:
https://hrcak.srce.hr/99786 (Datum pristupa: 09.06.2022.)

INTERNET STRANICE

1.

W

10.

11.

12.

Balen,H (2020). Hoc¢e 1i ICT industrija uskoro biti snaznija od turisti¢ke. Vecernji list.
Pristup 12.kolovoza 2022 s: https://www.vecernji.hr/vijesti/hoce-li-ict-industrija-
uskoro-biti-snaznija-od-turisticke-1424779)

Brown,T Digital Transformation Readiness Increasing in Service, Manufacturing and
Energy Sectors (2018), Preuzeto 21.kolovoza 2022 s: https://www.ifs.com/404.
CARnet ,,0 nama“ (b.d.) Pristup 10.kolovoza 2022 s https://www.carnet.hr/o-carnet-u/
DIGITALNA TRANSFORMACUA Slijede velike promjene®, Dnevnik.hr (2016) preuzeto:
18.kolovoza 2022 s https://dnevnik.hr/vijesti/hrvatska/digitalna-transformacija---
444413.html

Drzavni zavod za statistiku.hr, Pristup 05.kolovoza 2022 s:
https://mint.gov.hr/UserDocslmages/2022_dokumenti/4-3-
2_Dolasci%20i%20nocenja%?20turista%20u%202021.pdf

Historyoflnformation.com (n.d.) Michael Aldrich Invents Online Shopping, preuzeto
19.kolovoza 2022 s: https://www.historyofinformation.com/detail.php?entryid=4528

Hrvatska.eu, Zemlja i ljudi. Pristup 08.kolovoza 2022 s:
https://croatia.eu/index.php?view=article&id=34&lang=1

. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021.

Pristup 09.kolovoza 2022 s: https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=63009
How Internet works on mobile devices? (b.d.) preuzeto 22.kolovoza 2022. s
https://www.engineersgarage.com/how-internet-works-on-mobile-devices/
Hypertext (b.d.) pristup 19.kolovoza 2022. s
https://www.seobility.net/en/wiki/Hypertext

Informacijska i komunikacijska tehnologija. Hrvatska enciklopedija, mrezno

izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021. Preuzeto 10.kolovoza 2022 s:
https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?1D=27406

Latest Technology Trend sin the Hospitality Industry (2022). preuzeto 19.kolovoza
2022 s https://www.revfine.com/technology-trends-hospitality-industry/

76


https://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=68753
https://hrcak.srce.hr/file/378673
https://www.techtarget.com/searchcio/definition/digital-transformation
https://www.vecernji.hr/vijesti/hoce-li-ict-industrija-uskoro-biti-snaznija-od-turisticke-1424779
https://www.vecernji.hr/vijesti/hoce-li-ict-industrija-uskoro-biti-snaznija-od-turisticke-1424779
https://www.ifs.com/404
https://www.carnet.hr/o-carnet-u/
https://dnevnik.hr/vijesti/hrvatska/digitalna-transformacija---444413.html
https://dnevnik.hr/vijesti/hrvatska/digitalna-transformacija---444413.html
https://mint.gov.hr/UserDocsImages/2022_dokumenti/4-3-2_Dolasci%20i%20nocenja%20turista%20u%202021.pdf
https://mint.gov.hr/UserDocsImages/2022_dokumenti/4-3-2_Dolasci%20i%20nocenja%20turista%20u%202021.pdf
https://www.historyofinformation.com/detail.php?entryid=4528
https://croatia.eu/index.php?view=article&id=34&lang=1
https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=63009
https://www.engineersgarage.com/how-internet-works-on-mobile-devices/
https://www.seobility.net/en/wiki/Hypertext
https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?ID=27406
https://www.revfine.com/technology-trends-hospitality-industry/

13. Positive and Negative Effects of e-Commerce (b.d.), preuzeto 19.kolovoza 2022 s
https://www.techwalla.com/articles/positive-negative-effects-of-e-commerce

14. Racunalna mreza. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod
Miroslav Krleza, 2021, preuzeto 20.kolovoza 2022. s:
https://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?1D=68753

15. Republika Hrvatska, Ministarstvo turizma i sporta; Lonely Planet: Hrvatska najbolja
destinacija 2005. Pristup 08.kolovoza 2022 s: https://mint.gov.hr/vijesti/lonely-planet-
hrvatska-najbolja-destinacija-2005/128)

16. Republika Hrvatska, Ministarstvo turizma i sporta, Pristup 08.kolovoza 2022 s:
https://mint.gov.hr/vijesti/u-2019-godini-21-milijun-turista-5-posto-vise-nego-u-2018-
nocenja-2-4-posto-vise/20762

17. The importance of Information and Communication Technology (ICT), 2022 Preuzeto
18.kolovoza 2022 s: https://itchronicles.com/information-and-communication-
technology/the-importance-of-information-and-communication-technology-ict/.

18. The history of e-commerce.(b.d.), preuzeto 19.kolovoza 2022 s
https://www.sellmasters.it/en/2020/01/28/the-history-of-e-commerce/

19. What is digital transformation?(n.d.) preuzeto 18.kolovoza 2022 s
https://www.techtarget.com/searchcio/definition/digital-transformation

POPIS SLIKA

Slika 1 Postotak stranih turista 2019. gOGINE.........ccoiiieeiiie e 6
Slika 2 UgQOSLItelJSTVO 1 TUFIZAM .....ccciiiieiiie e 17
Slika 3 Zivotni ciklus turistiCke deStNACTIE .........ceevevererirrrririeitsieie e seeees s s s st 20
] 11 W oY TSy ol O I VPSSR 23
Slika 5 Navike koriStenja mobitela ...........ccoiureiiiieiiiie e 25
Slika 6 Unified COMMUNICALIONS .........ccooviiiiiiiiiiieie s 25
] 11 W = (0T 1Y - USSP 26
SHKA 8 RPA ..ottt ettt 27
Slika 9 Povijest World Wide WEDA............ccouiiiiiie e 29
Slika 10 Barkod-Digitalni JRIOVNIK .........c.ceeiiiiiiiiic e 41
SHIKA 11 SUSTAV FECENZIJA ..cuvveeeiieeeciiee e ettt ete et e e e e st e e st e e st e e et e e e b e e e snaaeesntaeeanneas 44
Slika 12 Sto mislite 0 NaS0] WEb SLTANICI? .....eveveveverereeceeeeieieeeee s s e es s eeseeeeee s 67
Slika 13 Smatrate li da je naSa web stranica konkurentna u odnosu na druge restorane?........ 68
Slika 14 Kako gosti reagiraju na koriStenje ICT u poslovanju? .........cccccvvvvniieniieiieeniinnnens 68
Slika 15 Ako postoje, koje biste promjene uveli u koristenje ICT-a u poslovanju?................ 69
POPIS TABLICA

Tablica 1 SWOT analiza turizma Republike HrvatSKe ...........ccccocvveiiiee i 7
Tablica 2 Dolasci i no¢enja turista u Republiku Hrvatsku, 2019. 12020. .........cccceeviiiineennnne 10
Tablica 3 Dolasci i no¢enja stranih turista prema zemlji prebivaliSta............cccoevviiiiniiiinnn. 10
Tablica 4 Dolasci i no¢enja turista po najtrazenijim zupanijama u 2021 ..........ccocoveriveennennnn. 12
Tablica 5 Uvjeti funkcioniranja deStiNaCIE .........ccvviieiiiiiiiee e srea e 18
Tablica 6 Tipovi raCunalnih MIeZa............cceeeeiiiiiiiiiiiiiii e 34


https://www.techwalla.com/articles/positive-negative-effects-of-e-commerce
https://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=68753
https://mint.gov.hr/vijesti/lonely-planet-hrvatska-najbolja-destinacija-2005/128
https://mint.gov.hr/vijesti/lonely-planet-hrvatska-najbolja-destinacija-2005/128
https://mint.gov.hr/vijesti/u-2019-godini-21-milijun-turista-5-posto-vise-nego-u-2018-nocenja-2-4-posto-vise/20762
https://mint.gov.hr/vijesti/u-2019-godini-21-milijun-turista-5-posto-vise-nego-u-2018-nocenja-2-4-posto-vise/20762
https://itchronicles.com/information-and-communication-technology/the-importance-of-information-and-communication-technology-ict/
https://itchronicles.com/information-and-communication-technology/the-importance-of-information-and-communication-technology-ict/
https://www.sellmasters.it/en/2020/01/28/the-history-of-e-commerce/
https://www.techtarget.com/searchcio/definition/digital-transformation

POPIS GRAFIKONA

Grafikon 1 Noc¢enja u RH prema vrsti smjestaja, 2021. (U %0) «.vevvvvveriveeiinieiiie e 12
Grafikon 2 SPOlISPITANTKA ........ooiiiiiieiii e 50
Grafikon 3 DO ISPIEANTKA. ........cocueiiiieiii e 51
Grafikon 4 RaziNa 0DrazoVan]a...........cocuiiiiiiiiiiiieie et 51
Grafikon 5 Prosjena mjeseCna Primanja ...........cueeeeveeerrreerneeesieeesineessiree e ssneeesneeesneas 52
Grafikon 6 Koliko Cesto koristite usluge interneta prilikom odabira ugostiteljskog objekta? .52
Grafikon 7 Vazna mi je popularnost Zeljenog objekta na druStvenim mrezama?.................... 53

Grafikon 8 Koje drustvene mreZe koristite prilikom informiranja o Zeljenom restoranu?....... 53
Grafikon 9 Kako biste odabrali Zeljeni ugostiteljski objekt Citate li recenzije 1 komentare? ...54

Grafikon 10 Koliko vam je bitan angazman poslovnog subjekta sa svojim gostima?............. o4
Grafikon 11 Koliko su vam bitne pozitivne ocjene prilikom odabira? ..........ccccoceevvieniennnn 55
Grafikon 12 U kojoj mjeri ste zadovoljni koristenjem digitalnih tehnologija u objektu?........ 55
Grafikon 13 Na koji nacin ste doznali za nas restoran? ..........ccceeeveeeeiiiiiiiiiiiiiiiee e 56
Grafikon 14 Ukoliko postoji aplikacija Zeljenog ugostiteljskog mjesta ili turisticke destinacije
biste li ju preuzeli na vas§ mobilni telefon? ...........cccvveiiiiiii i 56
Grafikon 15 Prilikom odabira trazim zeljeni ugostiteljski objekt na drustvenim mrezama te
CItam 1e€CeNZIJE 1 KOMENLATE ......oeiiiiiiiieiiiiiie e 57
Grafikon 16 Spreman sam koristiti mobilni telefon kako bih narucio/la zeljeno jelo ili pice..57
Grafikon 17 Smatrate li kako su ICT korisne za pretrazivanje gastronomske ponude? .......... 58
Grafikon 18 Biste li radije koristili digitalni jelovnik ili onaj fizi€ki? .........ccccceveiiiiiiiiinnnnnnn. 58
Grafikon 19 Prilikom ¢itanja digitalnog jelovnika Zelite 1i dodatne informacije o jelima 1

J 0 (o311 0 TP P PP PPPPPPPPPRRTP 59
Grafikon 20 Koje od sljede¢ih informacija biste voljeli imati na digitalnom meniju? ............ 59
Grafikon 21 Biste li skenirali barcode u jelovniku kako bi vidjeli stvarnu reprezentaciju vaseg
121 PRSP UPRSPSRTR 60
Grafikon 22 Biste li rijesili anketu te rezervirali stol online kako bi dobili odredene popuste?
............................................................................................................................................. 60
Grafikon 23 Komunicirate li radije sa konobarom ili bi narucivanje radije ucinili putem
MODIINOG UTEAATAT ...eiiiiiiiiiiiei e e e a e e e e e s 61
Grafikon 24 Ukoliko radije koristite mobilni uredaj za dobivanje informacija, jeste li
zadovoljni koli¢inom danih infOrmacija? ...........cccueieeiiiriiiieiie e 61
Grafikon 25 Koliko puta ste napravili rezervaciju stola preko naSe web stranice? ................. 62
Grafikon 26 Koristite li se drustvenim medijima u svrhu promoviranja restorana?................ 62
Grafikon 27 Po vasem miSljenju koji su najveci razlozi koriStenja digitalnog marketinga u
POSIOVANJU FESTOTANA ... .eciuviieiiie e ittt e ettt e et e et e e e e e st e e st e e st e e et e e s sba e e e asbeeeasaeeeanbaeeaseaeas 63
Grafikon 28 Na koji su na¢in ICT utjecale na poslovanje restorana u kojem radite? .............. 63
Grafikon 29 Koje aplikacije najcescée koristite u svom poslovanju?..........ccccoovcvvveiiiiinneennne 64
Grafikon 30 Koje od navedenih kanala oglaSavanja najvise koristite online? ..............c.c.c..... 64
Grafikon 31 Ocijenite korisnost drustvenih mreza za vase poslovanje...........ccccocevvvveiiiennnenn 65
Grafikon 32 Sto Zelite postiéi objavama na drudtvenim mreZama? ...............ccovvvererererenrnenns 65
Grafikon 33 Koje od sljedec¢ih tehnologija najviSe utjeCu na poslovanje? .............ccccevevvrennnen. 66
Grafikon 34 Koristenje ICT povecava produktivnost naseg poslovanja? ...........cccccevevvennnen. 66
Grafikon 35 Jeste li zadovoljni u kojoj mjeri se koriste ICT U restoranu?.........ccccceevcvveveennne 67

78



79



	1. Uvod
	1.1. Obrazloženje rada
	1.2. Metodologija rada
	1.3. Struktura diplomskog rada

	2. Turizam u Republici Hrvatskoj
	2.1. Karakteristike turističkog tržišta
	2.2. Analiziranje turističkog tržišta u Republici Hrvatskoj
	2.3. Hotelijerstvo, ugostiteljstvo i turizam
	2.4. Pojam turističke destinacije

	3. Informacijsko-komunikacijska tehnologija
	3.1. Informacijsko – komunikacijske tehnologije danas
	3.2. World Wide Web, E-poslovanje, E-trgovina
	3.3. Računalne i mobilne mreže
	3.4. Najnoviji trendovi razvoja informacijskih tehnologija

	4. Digitalna transformacija  u turizmu i ugostiteljstvu
	4.1. World Wide Web i Elektroničko poslovanje u turizmu i ugostiteljstvu
	4.2. Digitalni marketing i digitalna transformacija u ugostiteljstvu
	4.3. Društveni mediji i digitalna transformacija ugostiteljstva

	5. Uloga ICT-a u digitalnoj transformaciji u ugostiteljstvu
	5.1. Studija slučaja malog obiteljskog poduzeća
	5.2. Analiza prikupljenih podataka i njihova interpretacija
	5.3. Kritički osvrt na dobivene rezultate

	6. ZAKLJUČAK
	POPIS LITERATURE
	INTERNET STRANICE
	POPIS SLIKA
	POPIS TABLICA
	POPIS GRAFIKONA

