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1. UVOD

1.1. Predmet i cilj rada

Znacaj 1 uloga ICT (Information and communications technology) industrije za gospodarski
rast daleko nadilazi njen doprinos drustvenom bruto proizvodu zemlje i1 broju radnika koje
zaposljava. Primjena informatike je nezaobilazni uvjet za rast produktivnosti 1 uspjesnosti
ukupnog gospodarstva i1 podizanje kvalitete Zivota gradana. ICT je globalizirana industrija,
izlozena jakom kompetitivhom pritisku na svjetskom trzistu i1 izuzetno je vazno da se domaci
ICT sektor uspjesno nosi s konkurencijom drugih zemalja, jer u protivnom dolazi u pitanje
tehnoloska osposobljenost nacije, moze do¢i do zaostajanja u odnosu na druge, a mogu se
izgubiti 1 radna mjesta. U ovom radu je poblize teorijski objasSnjeno §to su to hotelski
informacijski sustavi, te takoder kroz dva primjera sustava najceS¢e koriStenih na podrucju

SrediSnje Dalmacije.
1.2. Izvori i metode prikupljanja podataka
Primarno je koriStena literatura Ekonomskog fakulteta u Splitu i Fakulteta za menadzment u

turizmu 1 ugostiteljstvu u Opatiji. Podaci koji su koriSteni su sekundarni i objavljeni u raznim

Casopisima, ¢lancima i radovima.
1.3. Struktura rada
U ovom radu je istrazen znacaj primjene informacijskih sustava u hotelskom poslovanju, te

najcescée koristeni informacijski sustavi u hotelima na podruc¢ju SrediSnje Dalmacije. Takoder

su u radu opisane pojedine stavke samih sustava i njihov razvitak kroz povijest.



U nastavku rada opisana je razvijenost samih sustava promatraju¢i ih s aspekta 4 razine 1
prema razvijenosti pripadaju¢ih im komponenti. Navedene su i karakteristike informatizacije
hotelskog poslovanja, te razlozi nuZnosti uvodenja informatizacije kao $to su unaprijedenje
rada i rezultata poslovanja. Zadnje poglavlje opisuje nacin rada sustava E-visitor, sustava za
prijavu 1 odjavu turista u Republici Hrvatskoj, koji povezuje sve turisticke zajednice. Na
samom podrucju SrediSnje Dalmacije jedan od najCeS¢e koriStenih sustava u hotelskom
poslovanju je Diventa, programski paket koji je dizajniran za upravljanjem smjeStajnim
kapacitetima. Poseban osvrt je dan na upute za koristenje tih sustava, ali i zadovoljstvo samih

korisnika njithovom funkcionalnosc¢u.



2. DEFINIRANJE POJMA I POJAVA INFORMACIJSKIH SUSTAVA U
HOTELSKOM POSLOVANJU

2.1 Pojam informacijskih sustava

Informacijski sustav je sastavni dio svakog ciljno orijentiranog sustava. Osnovna funkcija
informacijskog sustava je opskrba potrebnim informacijama svih razina upravljanja i
odluc¢ivanja u danom tehnoloSkom, odnosno organizacijskom obliku. Informacijski sustav
nekog tehnoloskog 1/ili organizacijskog sustava je onaj dio tog sustava koji stalno opskrbljuje

potrebnim informacijama sve razine upravljanja 1 odluivanja u sustavu.

Informacijski sustav, dakle, prikuplja, pohranjuje, ¢uva, obraduje, i isporucuje potrebne
informacije na nac¢in da su dostupne svim ¢lanovima neke organizacije koji se njima Zzele

koristiti te imaju odgovarajucu autorizaciju.

U uzem smislu informacijski sustav se definira kao dio poslovnog sustava koji daje
podatkovnu sliku procesa iz realnog sustava. To vrSi modelom podataka, modelom procesa i

modelom izvrSitelja.'
e Model podataka definira podatke koji se koriste u poslovnom sustavu.

e Model procesa definira procese iz poslovnog sustava te opisuje funkcije po kojima se

ti procesi mjenjaju.

e Model izvrsitelja definira sve koji su uklju€eni u izvrSavanje procesa poslovnog

sustava.

1 http://www.fpz.unizg.hr/ztos/iszp/a2.pdf
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Svaki informacijski sustav treba imati 6 komponenti:?

1. Hardware je materijalna osnova- elektronicko racunalo, ulazno izlazni uredaji, dio
uredaja za komuniciranje i prijenos 1 ostala raCunalna namijenjeni iskljucivo ili

pretezito obradi podataka, odnosno informacija.

2. Software predstavlja nematerijalne elemente, kao npr. programi, uvjezbanost i metode

vezane uz organizaciju, upravljanje, obradivanje i1 koriStenje rezultata obrade.

3. Netware predstavlja mjeSovitu materijalno-tehnicku i nematerijalnu komponentu koja

omogucuje komuniciranje unutar mreze.

4. Lifeware je ljudska komponenta koju ¢ine kadrovi.

5. Orgware su organizacijski postupci, metode i nacini povezivanja i uskladivanja

prethodnih komponenti u cjelinu.

6. Dataware je zaduzena za organizaciju baze podataka i informacijskih resursa.

Medunarodna federacija za obradu informacija (International Federation for Information

Processing-IFIP) je definirala informacijski sustav® kao sustav koji:
1. prikuplja,

2. pohranjuje,

3. ¢uva,

4. obraduje i

5. isporucuje

informacije vazne za organizaciju i drustvo, tako da budu dostupne i upotrebljive za svakog

tko ih Zeli koristiti, ukljucujuéi poslovodstvo, klijente, osoblje i ostale.

2 Strahonja, V., Varga, M., Pavli¢, M., Projektiranje informacijskih sustava, Zavod za informati¢ku djelatnost
Hvatske i INA-INFO, Zagreb, 1992., str.18.

3 Varga, M., Baze podataka — Konceptualno, logicko i fizicko modeliranje podataka, Drustvo za razvoj
informacijske pismenosti, Zagreb, 1994., str.2.



Informacijski sustav
Tpravljanje
— poslovnim sustavom —
Izvodenje poslovnog
procesa
mformacijsla tolc upravljacli tok materijalni tol

Slika 1: Informacijski sustav kao podsustav poslovnog sustava*

Cilj informacijskog sustava je dostaviti pravu informaciju na pravo mjesto u organizaciji, u

pravo vrijeme 1 uz minimalne troSkove. Cilj informacijskog sustava mora biti uskladen sa

4 http://www.maturski.org/INFORMACIONI%20SISTEMI/InformacijskiSustaviOpcenito.html
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ciljem samog poslovnog sustava kao cjeline, odnosno informacijski sustav svojim
funkcioniranjem mora poboljSati funkcioniranje poslovnog sustava, kako bi se postigli Sto

bolji rezultati poslovanja.®

2.2. Razvoj i pocetak primjene informacijskih sustava u hotelima
Hotel uspjesno posluje ovisno o razini usluga koju pruza svojim gostima, a ona se danas mjeri

1 stupnjem tehnoloskih inovacija koje je hotel uklju¢io u svoj servis. Za racionalnu primjenu i
razvoj informacijske tehnologije u hotelskim poduzeé¢ima potrebno je zadovoljiti nekoliko

preduvjeta®:
e uociti potrebu za primjenom informacijske tehnologije
e planirati izgradnju i razvoj poslovnog sustava u cjelini
e standardizirati opremu, dokumentaciju 1 metode koristenja informacijske tehnologije

e organizirati proces upravljanja i rukovodenja uvjetima primjene informacijske

tehnologije

U posljednjih nekoliko godina u Republici Hrvatskoj, znaajnije se pocela upotrebljavati
informacijska tehnologija u poslovanju na podrucju turizma i hotelijerstva. Najvazniji razlozi
zbog kojih su se turizam 1 hotelijestvo kasnije ukljucili u proces primjene informacijske

tehnologije su”:
e pasivnost upravljackih kadrova
e niska razina stru¢nosti kadrova

¢ tradicionalan otpor prema svemu onome §to je novo, pomanjkanje sredstava za

nabavu hardwarea i softwarea

5 Sri¢a, V., principi modernog menadzmenta, Zagrebacka poslovna skola, Zagreb, 1992., str 172.

6 Gali¢i¢, Simunié, Informacijski sustavi i elektroni¢ko poslovanje, Sveuéilidte u Rijeci, Fakultet za turisticki i
hotelski menadzment u Opatiji, 2006., str. 98.

7 Gali¢i¢, Simunié, Informacijski sustavi i elektroni¢ko poslovanje, Sveuéiliste u Rijeci, Fakultet za turisticki i
hotelski menadzment u Opatiji, 2006., str. 99



e izostajanje ponuda domacih proizvodaca elektronske opreme kompatibilne za

informacijske sustave u toj izrazito usluznoj djelatnosti

Hotelska industrija je informacijsku tehnologiju prepoznala kao bitan ¢imbenik razvoja tek
krajem 20.tog stoljeca. Informacijski sustavi su kroz povijest bili osporavani u njihovoj
vaznosti 1 korisnosti. Takva osporavanja se javljaju u vremenu raspada dot.com (internet)
kompanija, ¢ime se javljaju pitanja o smislenosti ulaganja u informacijsko-komunikacijsku
tehnologiju. Uzroci osporavanja vrijednosti sustava su pitanja i odgovori vezani za
informacijsku tehnologiju. Bitnu ulogu u tome su imali 1 bankroti velikih svjetskih

kooperacija, te studije o neisplativim investicijama.

Tri glavna vala tehnoloskog razvoja su®:

1. Kompjuterski rezervacijski sustavi (Computer Reservation System — CRS) 70-tih

godina
2. Globalni distribucijski sustavi (Global Distribution Systems —GDS) 80-tih godina

3. Internet 90-tih godina proslog stoljeca

70-tih godina proslog stoljeca javljaju se prvi kompjuterski rezervacijski sustavi u okviru
zraénog prijevoza. Bio je to jednostavni sustav za automatizaciju karata zrakoplovnih
kompanija, tj racunalni sustav za pohranu, dohvat i izvrSenje transakcija vezanih uz zra¢ni
prijevoz. Racunalni rezervacijski sustavi su se razvili za potrebe zracnog prometovanja, a
kasnije su prerasli u sustave za upravljanje destinacijama. Danas su to sustavi online baza

podataka koji turistickim tvrtkama, hotelijerima 1 ugostiteljima pomazu upravljati

8 Gali¢i¢, Simuni¢, Informacijski sustavi i elektroni¢ko poslovanje, Sveudilite u Rijeci, Fakultet za turisticki i
hotelski menadZment u Opatiji, 2006., str.477



kapacitetima 1 osiguravaju im veclu dostupnost prema potencijalnim korisnicima.

Preduvjet za nastajanje Globalnih distribucijskih sustava je stvaranje novih, dodatnih usluga
koriste¢i prednost Sirokog pristupa informacijama, maksimalna efikasnost, osiguravanje

informacija u realnom vremenu i kontrola poslovanja agenata zbog inteligentnih aplikacija.

S druge strane, internetske tehnologije poboljSavaju funkcije 1 performanse hotelskog
menadzmenta koji implementira nove alate za marketing 1 promociju same destinacije u
koordinaciji s marketinskim strategijama hotelskih poduzeca kao pruzateljima smjestajnih

usluga.

2.3. Razvijenost hotelskih informacijskih sustava

Hotelski informacijski sustav (HIS) se definira kao skup razli¢itih komponenata koje
zajedni¢kim djelovanjem osiguravaju informacije potrebne za odvijanje poslovnih aktivnosti i

upravljanje hotelskim poslovanjem.’

Razvijenost informacijskih sustava hotelskih poduzeca moze se promatrati na tri razine®

prema dosegnutom razvoju i pripadaju¢im karakteristikama:

1. razina razvijenosti oznacava informacijski sustav kao tehnoloskog partnera poslovanja, tj.

kao podrsku dokumentacijskoj funkciji poslovnog sustava. Komponente informacijskog

9 http://www.infotrend.hr/clanak/2009/4/tehnologija-na-svim-razinama-,29.688.html

10 Garbin Pranicevié, Pivéevi¢, Garaca, Razvijenost informacijskih sustava velikih hotelskih poduzeéa u
Hrvatskoj, str.184.
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sustava koje su na najnizoj razini se koriste za automatsku obradu podataka. Podaci su
pohranjeni na viSe mjesta, te su zbog toga teze dostupni, a racunala su medusobno
nepovezana u mrezu. Informaticka pismenost djelatnika je na osnovnoj razini. Za zastitu
podataka nisu poduzete nikakve mjere, a podacima se ne moze pristupiti kontinuirano.
Dobivene informacije je potrebno dodatno provjeriti i one mogu pruziti samo operativnu

podrsku upravljanju hotelskim poduzecem.

Na 2.razini razvijenosti informacijski sustav ima ulogu procesnog i servisnog partnera
poslovanja, te djeluje kao integralni sustav za podrsku svim funkcijama poslovnog sustava.
Na ovoj razini je mrezna komponenta aktivnije ukljuena i promatra se kao srednja razina kod
koje se hardverske komponente obnavljaju izmedu 3 i 5 godina. Podaci se pohranjuju na
jednoj zajednickoj bazi sa serverom na mrezi, a koriste se i vanjski podaci s web servera ili
nekog od vanjskih izvora podataka. Djelatnici mogu ocjenjivati kvalitetu ponudenih
informatickih rijeSenja, pristup informacijama unutar hotelskog poduzeca odvija se s
umrezenih racunala. Sigurnost i moguénost dostupnosti podataka korisnicima sustava su

zadovoljavajuci.

3.razina razvijenosti je najviSa razina razvijenosti gdje informacijski sustav ima ulogu
strateSkog partnera poslovanja. Hardverska 1 softverska komponenta se unaprijeduju u periodu
ispod 3 godine, podaci su pohranjeni na vise medusobno povezanih lokalnih mreza. Djelatnici
na ovoj razini bi trebali ostvarivati kreativna poboljSanja na svom radnom mjestu. Poduzete su
mjere zaStite podataka od neovlastenog koristenja, a podaci su dostupni kontinuirano, na

zahtjev. Sve informacije su u moguénosti podrzati sve menadzerske razine.

Razvijenost informacijskih sustava se takoder moZe promatrati prema razvijenosti
pripadaju¢ih komponenti. Provedena su istraZivanja o razvijenosti informacijskih sustava
hotelskih poduzecéa u Republici Hrvatskoj. Hoteli su grupirani u dva klastera prema najvisoj i
srednjoj razini razvijenosti. Hotelskih poduzeca s najniZom razinom razvijenosti nije bilo,
prema ¢emu zakljucujemo da su velika hotelska poduzec¢a u Hrvatskoj ve¢ prepoznala vaznost
informacijskih sustava i nuznost ulaganja u njih. Takoder je uoCeno i kako ulaganja u
informacijske sustave nisu pra¢ena adekvatnim ulaganjima u ljudske resurse, a to se najvise

javlja kod hotela koji imaju razvijene informacijske sustave.

10



3. NACIN RADA INFORMACIJSKIH SUSTAVA U HOTELSKOM
POSLOVANJU

3.1. Karakteristike informatizacije hotelskog poslovanja

Osnovno obiljezje suvremenog svjetskog gospodarstva je porast usluznog sektora. Hotelijeri
su takoder svjesni nuznosti investiranja u nova tehnoloSka dostignuca i1 na prilagodavanje
novom sustavu efikasnosti u poslovanju. Primjena nove tehnologije ima brojne utjecaje i
posljedice na cjelokupno hotelsko poslovanje, ali i na cijelo turisticko trziSte. Na
medunarodnom trziStu je doSlo do pada komunikacijskih troSkova, te zbog tehnoloSkih
inovacija sve vise hotelskih gostiju ocekuje da ¢e se moci koristiti tehnoloskim inovacijama u
hotelu u kojem odsjeda. Na taj nacin se prisiljava hotelijere da investiraju u najnovija

tehnoloska dostignuca.

Za istrazivanje potreba i zahtjeva ljudi za hotelskim uslugama, te izgradnju i opremu objekata
za smjestaj, prodaju, priprema i pruzanje usluga, potrebni su kapital i imovina, osposobljeni

radnici, adekvatna tehnika, tehnologija 1 upravljanje.

11



Razvijene tehnologije su poticajni faktor, generator i promotor ukupnog razvoja drustva.
Ulaganja u tehnoloska unaprijedenja u razvijenim turistickim zemljama imaju viSestruku

ulogu u ukupnim gospodarskim investicijama.

Pri obavljanju posla, hotelijeri se neprestano moraju prilagodavati potrebama turisticke
potraznje. NaglaSena je nuznost uporabe informacijske tehnologije da bi prilagodavanje bilo

ekonomski efikasno i poslovno uspjesno. Ta nuznost proizlazi iz nekoliko razloga:

1. potreba za ubrzanjem prihvata nove tehnologije u radu hotela, posebno
informatizaciji svih radnih zadataka, kojima se bitno unapreduje organizacija rada
hotela 1 pospjesuje uspjesnost radnih rezultata, povecava se produktivnost rada i

snizavaju troSkovi rada

2. pomoc¢u informacijske tehnologije postize se upoznavanje i pravovremeno uocavanje
svih promjena na trziStu, kako bi se ponuda mogla uoCenim promjenama

pravovremeno i uspjesno prilagoditi

3. potreba modernizacije upravljanja hotelom s viSe poslovnosti, s viSe menadzerskog

znanja i upravljacke sposobnosti, o0 ¢emu u ve¢oj mjeri ovise rezultati poslovanja

4. osuvremenjivanje profesionalnog rada u hotelijerstvu, posebno u hotelijerskoj
proizvodnoj aktivnosti, u prripremi hrane, tj. gastronomiji kao znacajnog faktora za

uspjesSnost rezultata hotela, ali i za zadovoljnog gosta

5. konstantno pracenje promjena u zahtjevima gostiju, osiguravaju¢i 1 sve vecu
kvalitetu 1 raznolikost profesionalnih hotelskih usluga, te uljudnost u kontaktu

posluzitelj-gost 1 viSe raspolozivog vremena za gosta.

11 Galigi¢, Simuni¢, Informacijski sustavi i elektroni¢ko poslovanje, Sveuéiliste u Rijeci, Fakultet za turisticki i
hotelski menadzment u Opatiji, 2006., str.100.

12



Hoteli koriste razli¢ita tehnoloSka rjeSenja za informatizaciju poslovanja koja se razlikuju

ovisno o veli¢ini hotela 1 slozenosti njihovih funkcija.

Recepcijsko poslovanje je najéesée informatizirana poslovna funkcija u hotelu. Rijetko koji
hotel nema mogucénost elektronickog vodenja smjesStaja gostiju. Aplikacije za recepcijsko
poslovanje su vrlo jeftine i jednostavne za koriStenje pa su na taj nacin pristupacne i
najmanjim hotelima. O poslovnim potrebama i zahtjevima ovisi koje poslovne funkcije hotela
treba informatizirati. Kod ulaganja u nabavu opreme treba gledati omjer koristi i troskova koji

nastaju jer je sustav potrebno odrzavati.

Veliki hoteli danas ne mogu ucinkovito poslovati bez kvalitetnog ERP (Enterprise Resource
Planning) sustava. ERP sustav obuhvaca i pokriva sve vazne poslovne funkcije neke tvrtke,
od planiranja do ostvarenja poslovnih rezultata. Ovi sustavi su vazni u povezivanju vise
objekata hotelskog lanca, te za povezivanje tvrtke s drugim tvrtkama (npr. dobavlja¢ima) i

posrednicima u turizmu.

Hoteli vrlo cesto koriste moguénosti rezervacije putem vlastitih web stranica, pri ¢emu se
Stedi na plac¢anju provizija posrednicima. Potrebno je prikupljati podatke o gostima kako bi se
iskoristilo poznavanje njithovog ponasanja, navika i preferencija, te osigurati vjernost gostiju
kako bi se osigurao njihov povratak u hotel. CRM sustavi se temelje na bazi podataka u kojoj
se sustavno prikuplja velik broj podataka o klijentima, a koji se zatim inteligentnom obradom
podataka analiziraju i daju vazne informacije za izradu 1 prilagodbu marketinskih strategija

hotelskog poduzeca.

Primjenom informati¢kih 1 komunikacijskih tehnologija u hotelima ostvaruje se osnovni cilj
hotelskog poslovanja- povecanje popunjenosti, privlacenje ciljanih gostiju, stvaranje skupine

stalnih gostiju 1 novih izvora prihoda, te smanjenje operativnih troskova.

13



Tablica 1: Katalog glavnih ICT aplikacija u hotelima

ICT UNUTAR USTANOVE

ICT ZA VANJSKU UPOTREBU

Katalog glavnih ICT aplikacija u hotelima

14




Hotelski hardver

Osobno racunalo
Prijenosno racunalo
PDA
3G mreza
GPS
Osiguravanje sigurnosti na daljinu
LCD zasloni
Zasloni koji reagiraju na dodir
TV u sobi:
- Digitalna satelitska TV
- Kablovska TV
- Digitalna zemaljska TV
- Interaktivna TV
DVD u sobi
Piped music
-analogni/digitalni telefon
-analogna/digitalna centrala
-ambijentalna inteligencija

Elektronski marketing i prodaja

Potpora oglasavanja i promidzbi

-promotivni CD/DVD

- informativni internet

- informativni e-letak

- e-Magazin

- multimedij

Prihvat online narudzbi:

-sustav rezervacija hotela bez moguénosti placanja
- sustav rezervacije hotela s mogucénosti placanja
- sustav racunalnih rezervacija (CRS)

- sustav za globalnu distribuciju (GDS)

- sustav rezervacija turistickih odredista
-dinamicni paketi

Samousluzna tehnologija:

-rjeSenja za prijavu i odjavu iz hotela

- pozivni centar

Hotelski softver

Uredski softver

Posebni softver za razlicite sluzbe

Analiza podataka i upravljanje izvjeStajima
Upravljanje projektima

Simulatori

Ekspertni sustavi

Upravljanje odnosima s klijentima (CRM)

Sustavi podatak o klijentima (CIS)
E-mail marketing / direktni marketing
Viralni marketing

Programi lojalnosti

Izvor: https://repozitorij.efzg.unizg.hr/islandora/object/efzg%3 AS574/datastream/PDF/view

3.2. Uloga informacijskih sustava u hotelskom poslovanju i njihovo funkcioniranje
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Najznacajnije karakteristike primjene informacijske tehnologije u hotelskom poslovanju su** :

. Eliminiranje posla — umjesto promatranja pojedinac¢nih poslova, prati se njihov

kontinuitet. Poslovi i aktivnosti u sklopu procesa moraju biti optimizirani prije nego

Sto tehnologija bude implementirana.

. Eliminiranje suviSnih komunikacijskih lanaca - uobiCajeni proces viSekratno

prenosi iste informacije.

. Ugradnja automatske kontrole u procese — informacijska tehnologija osigurava

ugradnju kontrolnih funkcija, a s tim 1 kvalitetu u sami proces.

. Utvrdivanje sinergije izmedu ljudi i tehnologije — informacijska tehnologija u

znatnoj mjeri pove¢ava moc¢ ljudi, rusi informacijske barijere i uspostavlja simultano

raspolozivu informaciju bez ograni¢enja vremena i prostora.

. Pojednostavljivanje zadataka — pomocu tehnologije zadaci se pojednostavljuju 1

ubrzava se njihovo izvrsenje.

. Paralelno odvijanje procesa — nove aplikacije omogucavaju raspoloZivost

informacija 1 njihovo istodobno azuriranje

. Promjena definicije poslova — postojec¢i procesi 1 poslovi se sastavljaju po novim

pravilima, na koja presudno utjece i suvremena informacijska tehnologija.

12 Gali¢i¢, Simunié, Informacijski sustavi i elektroni¢ko poslovanje, Sveuéiliste u Rijeci, Fakultet za turisticki i
hotelski menadzment u Opatiji, 2006., str.101.
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8. Integracija funkcija — nestaju funkcionalne barijere, a poslovi se obavljaju znatno

brze i kvalitetnije.

9. Centralizirana kontrola s decentraliziranim odlucivanjem - moguce je istodobno
uspostaviti centraliziranu kontrolu ostavljaju¢i slobodu odluc¢ivanja decentraliziranim

poslovnim jedinicama.

10. Inovativna sustavna analiza — informacijska tehnologija osigurava znatno visi

stupanj analize.

11. Stvaranje prednosti iz nedostataka — uz pomo¢ informacijske tehnologije se lakse 1

bolje locira problem, koji se rijeSava prvi put, a istodobno i posljedni put.

12. Inovacije kao aktivan odgoj — inovacije su prirodno podrzane i sama primjena

tehnologije stimulira njihovo kretanje 1 implementaciju.

13. Konkurentska prednost - informacijska tehnologija postaje konkurentsko oruzje

koje istodobno ima i operativnu i strategijsku vaznost.

3.3. Online rezervacijski sustavi

Najvaznije obiljezje i cilj rezervacijskih sustava je popuniti smjestajni kapacitet, odnosno
ostvariti §to ve¢u prodaju svojih usluga. Druga vaZzna uloga rezervacijskih sustava je da
povezuju hotel s vanjskim okruzenjem, odnosno s klijentom (gostom ili posrednikom) koji se
nalazi u vanjskom sustavu u odnosu na hotel. Zbog te dvije znacajke, rezervacijskim se
sustavima posvecuje velika paznja i na tom podrucju je tehnoloski napredak najdinamicniji jer
se neprestano traze inovativni nacini u povezivanju sudionika na turistiCkom trzistu, a tu je

online tehnologija najprimjenjivija.
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Rezervacijski sustavi su se razvijali u raznim smjerovima, pa tako funkciju rezervacija
podrzavaju interni rezervacijski sustav hotela, centralni rezervacijski sustav, globalni
distribucijski sustav, vlastite web stranice kao sucelje prema hotelskom rezervacijskom
sustavu, te razni posrednici koji svojim rezervacijskim sustavima takoder omogucuju izravnu

ili posrednu prodaju hotelskih kapaciteta.

Odluku o odabiru nekog od mogucih distribucijskih kanala donosi menadzment, odnosno

stvara se naju¢inkovitiji spoj distribucijskih kanala, distribucijski miks.

Prema nekim istrazivanjima, izvori unaprijed obavljenih rezervacija u Hrvatskoj joS uvijek u
vecini dolaze iz tradicionalnih izvora, tour operatora i putnickih agencija. Distribucijski kanali
podrzani ICT-jem imaju vrlo male udjele u rezervacijama: vlastiti rezervacijski sustav 6,6%,
vlastita web stranica 5,3%, ostale internet stranice 1,4%, globalni distribucijski sustav 1,2%,
te nezavisni rezervacijski sustavi 0,8%". Prema ovim podacima zakljucujemo da se online

prodaja u hotelijerstvu u Hrvatskoj tek razvija.

13 http://www.infotrend.hr/clanak/2009/4/tehnologija-na-svim-razinama-,29,688.html
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PRIMJERI KORISTENIH HOTELSKIH INFORMA CIJSKIH
SUSTAVA NA PODRUCJU SREDISNJE DALMACIJE I
ZADOVOLJSTVO KORISNIKA

4.1. eVisitor

eVisitor je informacijski sustav za prijavu i odjavu turista i informacijski sustav koji
funkcionalno povezuje sve turisticke zajednice u Republici Hrvatskoj, te je dostupan je

putem Interneta.
Osnovne funkcije eVisitora su*:

1. Prikupljanje podataka o pruzateljima usluga smjeStaja 1 njihovim smjeStajnim

objektima na podruc¢ju Republike Hrvatske.
2. Prijava i odjava turista od strane pruzatelja usluga smjestaja putem Interneta.

3. Obracun i kontrola naplate boravisne pristojbe na temelju izvrSenih prijava i odjava

turista i podataka o pojedinom smjestajnom objektu.
4. IzvjeStavanje u statisticke svrhe u realnom vremenu.

5. Marketing destinacija pracenje kretanja turista i analiza lokacija, po jednom ili viSe

kriterija.

6. Medusobna suradnja tijela javne vlasti u izvrSavanju zakonskih zadaca

14 https://www.evisitor.hr/info/
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E-visitor koristi oko 300 turisti¢kih zajednica 1 60 000 pruzatelja usluga smjestaja, Hrvatska

turisticka zajednica, predstavniStva Hrvatske turisticke zajednice, Ministarstvo turizma,

Ministarstvo uprave, Ministarstvo unutarnjih poslova, Carinska uprava i inspekcija, Drzavni

zavod za statistiku, te ostali sudionici.

Povijest realizacije eVisitora:

20

. Planiranje (23.12.2013. do 23.07.2014.) — osnovano je povjerenstvo za izradu

sustava E-visitor, posjetilo se viSe turistiCkih zajednica, te izradila natjecajna
dokumentacija na temelju iskustava i savjeta kako Clanova povjerenstva, tako i

turistickih djelatnika.

. Razvoj (od 09.09.2013.) — na temelju javnog natjecaja i izradene natjeCajne

dokumentacije, te povratnih informacija svih korisnika sustava eVisitor izraduje se

moderan  jedinstveni  sustav = za prijavu 1 odjavu turista  eVisitor.

. Pilot (16.04.2015. do 14.09.2015.) — odabrane su turisticke zajednice Crikvenice,

Dubrovnika, Zagreba, Malog Losinja, Osijeka, Rovinja i Splita prema geografskom

polozaju, dugogodisnjem iskustvu, te zbog raznovrsnosti vrsta smjeStajnih objekata.

. Produkcija (od 14.09.2015.) — pocinje se s edukacijom turistickih zajednica koje

prve zapocinju sa radom u sustavu.



Prijava u sustav:

Prema informacijama dobivenim od strane TZ-a korisnicko ime predstavlja OIB poduzeca, pa
se prema tome nudi kao podatak za unos. Ukoliko se dobiveni podatak razlikuje od

ponudenog, moguce je prepraviti 1 unijeti novi podatak.

R)

@ eVisitor

Slika 2: Prijava u sustav
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Izvor: https://www.evisitor.hr/info
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Slika 3: Pocetni ekran prijave obveznika u sustav

Izvor: https://www.evisitor.hr/info/
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27606172972 (& ~

SN

Ponedieljak, 23.11.2015.

2 Prijava putem datoteke

Srednje ime

Aclresa

Datum rozenja

8 @\/"S"tor AR poketna iTurlﬂl Iﬁ Izviestaji | [2= objekti | (@ Financile Kontakt
Prijava furista | Odjava turista | Popis turista | Ponistavanje/lzmjena | MUP
Pogetna 1 Turisti s Prijava turista
Obvemnik:  Hemingway, Ernest (OIB:27606172972 )
1. turist
Srnjeltof ¥ lsmruc i more v ISobq
Boravakod* (23112015, | [viieme boravak od ©
Boravak do* | Predviseno co Vrijere preciviseni boravak do|
Isprava o identitefu * Odaberite vrstu i v 8roj isprave
o ¥ Prezime Ime
spol*  OmMusd O Zensk
Prebivaliite * | Odaberite driavu. Q| |Odaberite grad... Q
Rosenje* | Odaberite driavu. Q| |Odaberite grad... Q
Drzavianstvo* | Odaberite driavijanstvo.. o,
Kategorija obv. BP * Odaberite kategoriju obv. BP. v
Kontakt turista Emai Telefon
Orgenizacijo dolaska® (O Osobne (O Agencilski {grupno]
Vrsta usiuge * I Nodenje v
Opéi uvjeti koridtenja O sustavu

Slika 4: Pocetni ekran prijave obveznika u sustav

Izvor: https://www.evisitor.hr/info/
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385 rursti | | (==

Odjava turista

2
B
(]

Odjava turista

Potvrda odjave (=4

Datum prjave Datum odlaska | Objeki naziv Osiv. noéenja Kat. obv. BP Broj It

Turst koji beravi u
28.06.2014, 23.11.2015. starac i more 513 ugostiteliskom 13671
objekty

Djeca:do 12
01.08.2014 33.11.2015. Starac i more 448 113671
goding

stanica| 1 |od1 20 v | zapisa po stranici 1-20d2zapisa

@ | Knaled Hossek 17:38 ©

£ lzrada okvimog obratuna BP wPotvrdi odjavu

Slika 5: Odjava turista

Izvor: https://www.evisitor.hr/info/

Sustav eVisitor je besplatan i sve se u program unosi ru¢no. Za rad je potrebno imati racunalo
ili tablet 1 internet. Za direktan rad u sustavu eVisitor potrebni su lozinka, Sifra i TAN lista za

ulazak u sustav, koje svi privatni iznajmljivaci mogu dobiti u svom TZ-u.

Krajnji korisnici informacijskog sustava za prijavu i odjavu turista mogu samostalno prijaviti i
odjaviti goste koji borave u njihovim objektima. Na temelju izvrSenih prijava i odjava gostiju
sustav radi obracun boraviSne pristojbe, te povezuje izvrSene uplate sa zaduzenjima i
izraCunava trenutnu obvezu. Na taj nacin se prati kretanje turista po nekoliko kriterija, kao Sto
su duljina posjeta, lokacija, spol, dob, drzava ili mjesto prebivaliSta. Dio podataka je dostupan

1 preko interneta.
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U eVisitor se unose svi podaci o pruzateljima usluga smjestaja kao Sto su ime, OIB 1 adresa, te
podaci o njihovim smjeStajnim objektima. Glavni cilj eVisitora je zamjena pojedina¢nih

registara koji se zasebno vode po zZupanijama.

Procesi nadzora i kontrole ilegalnog iznajmljivanja su unaprijedeni jer je eVisitor povezan i s
Carinskom upravom i Turistickom inspekcijom. Dosad je u sustavu prijavljeno oko 80 000
objekata obiteljskog smjestaja, a dnevno se prijavi oko 300 novih objekata. Osigurane su
edukacije za koriStenje eVisitora u sklopu kojih je inspektorima pokazano kako mogu
koristiti eVisitor u procesima nadzora 1 kontrole. Veclina subjekata koji se bave

iznajmljivanjem rade u skladu sa zakonima i propisima, tako da je i broj kazni sve manji.”

4.2.Diventa

Jedan od najcesce koristenih sustava u recepcijskom poslovanju hotela na podrucju Sredisnje
Dalmacije je sustav Diventa'®. Sustav je ocijenjen vise nego zadovoljavajuéi, ali je prikladniji

za veca poduzeca zbog kompliciranijeg nacina izvodenja racuna.

Diventa je programski paket dizajniran za upravljanje smjeStajnim objektima kao $to su
hoteli, resorti, boutique hoteli, apartmanska naselja, kao i1 drugim vrstama objekata
namjenjenih pruzanju usluge organiziranog smjeStaja. Program organizira i kontrolira
poslovne funkcije prodaje i1 rezervacija, marketinga, front i back officea, domacinstva 1 niz

drugih funkcija osiguravajuci brzo 1 efikasno odvijanje operativnih funkcija.

Diventa je integrirana s nizom eksternih sustava. Znatno utjece na podizanje kvalitete ukupne
hotelske usluge pracenjem preferencija gostiju i informacijama o prethodnim boravcima.
Posebna pozornost programa je posvecena brzom pruzanju usluga prijave i odjave gostiju.
Proces prijave je u potpunosti automatiziran koriStenjem podataka koji su ve¢ upisani u bazu

podataka u procesu rezerviranja smjestaja, te integracijom skeniranja putnih isprava.

Integracijom s ostalim Diventa modulima, kontrolira i dopusta ili ne dopusta bezgotovinsko

placanje, ovisno o trenutnom statusu raCuna gosta. Integracija Diventa modula s

15 http://dnevnik.hr/vijesti/hrvatska/sustav-evisitor-djeluje-dosad-uhvaceno-40-ilegalnih-iznajmljivaca---
443660.html

16 http://www.itidiventa.com/?file=rjesenja-prema-bransi/hotelijerstvo/hoteli
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racunovodstvenim modulima, pomaze pri uStedi ljudskih i1 materijalnih resursa, tj. Pri

izbjegavanju greSaka koje se javljaju u primjeni rjeSenja koja nisu integralna.

Putem Divente hotel komunicira i elektronski razmjenjuje podatke o gostima na nacin kako to
propisuju zakonski propisi Republike Hrvatske. Posebna pozornost se pokloanja ostvarivanju
uvida u podatke kao rezultat poslovnih aktivnosti korisnika. Sigurnost rada kroz ovaj program
je osigurana putem sustava dozvola i nadzora koji $titi sustav od neautoriziranog pristupa uz

istovremenu evidenciju svih aktivnosti u sustavu.

Brze ikone
Hotelski informacijski sustav ima pet brzih ikona i ikonu izlaz iz programa smjestenih na vrhu

ekrana. Svaka brza ikona predstavlja jedan od modula.
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#E Recepcija — — =L

i Check-In  Boravak Check-Out Pregledi Pomo¢

2.4425.07.2016) |

Slika 6: Sustav Diventa — Pocetni zaslon

Walk In

Opcijom Walk-In vrsi se prijava individualnog gosta bez rezervacije, gdje operater mora
upisati potrebne podatke da bi zaduzio gosta. Ulaskom u ekran program ¢e sam popuniti Sifru
hotela, period boravka gosta koji se moze promijeniti tako da se upiSe broj noc¢enja pa ¢e
program izraCunati datum odlaska ili obrnuto, da se upiSe datum odlaska i program c¢e
izraCunati broj nocenja, broj sobe u koju ga Zelimo smyjestiti, individualni cjenik za tekucu

godinu koje po zelji mozemo promijeniti, indikator poreza, te nacin placanja.
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- ##F Walk-In - @ﬂgl
=]

Org. jedinica: | 119 || KAMP PARK SOLINE Tri seg.:
Rezervadija: E] @ Kanal I Individuzlno E‘
Ug./Cienik: | v|[2016 ~| 119 (@] Placanje: G movEanice =
Br. kartice: T

Prezime: [Z] Ime: Agendija: [E]
Boravak od: 17.08.2016 15.09.2016 Noé: 30 = | Posrednik: f
Kamp br.: @ Req.: MNapomena: >

S |
Rezervadije | Popust / Provizije
0Osnovne usluge Ostale usluge

Uslug: Naziv kKol Cijena Uslug: MNaziv Kol. Cijena

Statusi boraviéne pristojbe [ ostale usl. na svakog gosta
Uslug: Naziv Kol. Cijena

Ukupno dijena: D,DDI ‘ < Spremi

‘ X ldaz
I il

‘ @) Pomoc

Slika 7: Sustav Diventa — Kratka prijava (Walk In)
Duga prijava

Nakon $to je gost prijavljen (opcija Check In ili Walk In) potrebno je upisati osobne podatke
za svakog pojedinog gosta koji je taj dan u dolasku. Podaci se koriste za knjigu domacih /
stranih gostijui za statistiku. Odabir gosta za upis osobnih podataka se vrsi tako da se odabere
jedan od ponudenih uvjeta za pretrazivanje i da se popune polja koja program ponudi prije
dohvata. Jedino polje grani¢nog prijelaza nije obavezno kada se unose podaci o domaéim
gostima tj. Svim gostima kojima je Sifra drzave razli€ita od Sifre domace drzave obavezno se

mora upisati Sifra grani¢nog prijelaza.
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B Duga prijave == NUSSIAUMIR WALTENGPULJOSES (40

pr——

NUSSAAUVEE. WALTENSS. | s Soba: [orss

Eniferiz: 250 jposes Boravak:  [1307.2005 - [2.00.00%€

Tip Kotsnka: 17 x| 75 drcanska Bpi: | 2| 1176 | B
o & [ Il Stake goeta [tz 100% -]
Profl [ |[ <n Dozsjproft
1 b |
paecss | kd [ =

e L1 Crad: prsa # | [Datumi miesty rodenia
| Putna isprave Dotumy (0507061 26od |odech

Drfava | 75| Suicwsk oz ]
s 2 N ]
I Knisnka 7 Vesta: | 7| oo tsrancs Mioso:  IARISTAUAG

FTen Grad: |ARIETAU &

g [0=th podaci
Vijsme valznost: 3318 Jezile || HeuaTsiz
Dsum: W AR 3 M|
& . | [ —

Masomens: MR FRFMT MLD. RIVATaurs Fmbe

lznog Nowez:

Vrjore stvmkatcs  0S0816 : [
Supana

Hazy Firns

Izvsa Movea: 0

Slika 8: Sustav Diventa — Duga prijava
Indeks gostiju

Ovom listom dobiva se pregled trenutnih gostiju u hotelu. Dohvat se vr$i po ponudenim
uvjetim pretraZivanja, a ko se ne popuni niti jedan uvjet a potvrdi se tipka Dohvat program ¢e
prikazati sve goste. Ovom opcijom se najcesce sluze recepcioneri kod poziva stranki koje ne

znaju broj sobe gosta koji boravi u hotelu.

—
##E Indeks gostiju

\
= O @
i Tiskanje | Pomoé
Hatel: 119 [KAMP PARK SOLINE -]
Prezime:
Ime:
Driava: [ v]
Soba Prezime Ime Dolazak Odlazak Operater  Vrijeme -
‘ P 0140 ABERT ARMAMND 12.08.2016 27.08.2016  jurica 13.08.2016 06:59:21 |:|
0140 ABERT DORKA 12.08.2016 27.08.2016  jurica 13.08.2016 06:59:01
| 0140 ABERT VALENTIMN 12.08.2016 27.08.2016  jurica 13.08.2016 06:59:51
0513 ABIJOU FLORIAN 12.08.2016 19.08.2016 ivanb 12.08.2016 19:16:02
0710 ADAMCZVE GABRIELLA QOLIVIA 12.08.2016 22.08.20156 Mima 13.08.20165 11:58:28
| 0710 ADAMCZYK KRZYSZTOF PIOTR 12.08.2016 22.08.2016 Mima 13.08.2016 11:58:27
0710 ADAMCZYK PATRYK KACPER KACPER 12.08.2016 22.08.2016 Mima 13.08.2016 11:58:28
0710 ADAMCZYE SZYMOM PIOTR 12.08.2016 22.08.2016 Mima 13.08.2016 11:58:29
‘ 0841 ADAMIC SABIMA 08.08.2016 21.08.2016 Mima 08.08.2016 19:43:44
0710 ADAMCZYK KATARZYMNA JOANMA 12.08.2016 22.08.2016 Mima 13.08.2016 11:58:28
ngeg AHMETSPAHIC MIKOLA 12.08.2016 30.08.2016 Mima 12.08.2016 16: 47
0899 AHMETSPAHIC ZDEMKA 10.07.2016  30.08.2016  jurica 15.08.2016 13:27:34
0603 AILMANM SIMOM ALBERT 13.08.2016 20.08.2016 Mirana 13.08.2016 20:36:08
0322 AITA CHIARA 07.08.2016 22.08.2016 Mate 07.08.2016 08:27:58
oos0 ALBERS MARTIAMMNE 08.08.2016 17.08.2016  jurica 15.08.2016 07:41:48
0042 ALDRIAN JASMIMN 06.08.2016 23.08.2016 jurica 16.08.2016 12:47:38
ALEHATIE ALEKSAMNDER tereza 09.08,2016 17:02:25
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Slika 9: Sustav Diventa — Pregled gostiju

Racun
Ulaskom u ovu opciju vrsi se naplata koja se moze odnositi na jednog gosta, za cijelu sobu,
viSe soba, upisom broja rezervacije za sve goste koji su primljeni po toj rezervaciji ili upisom

broja grupe za cijelu grupu koja placa direktno na recepciji.

.
B Racun =
S R T O )
== S @
Hotek: [KAMP PARK SOLINE | Porezz 6 |[Placa se porez STRANO TRIT - | Datum tedaja:
Dohvat
Soba: l:l Rezervadija: l:l j Jezik: ‘HRVAT‘SDC[ -
Prezime: | H | Grupa: l:l ,f
i
| |Usl, |Naziv usiuge Pofeti Kraj |Iznos Soba |Prezime iime Opis B
»|CO  |ODRASLI 16.08. 20,08, 284,56 0011 |ZACCHEL, STEFANO
€O |ODRASLI 15.08. 16.08. 71,140011 |ZACCHE, STEFANO
CO  |ODRASLI 12,08, 15.08, 213,42\ 0011 |ZACCHEL, STEFANO
K1 [kuénILiusIMeT 12,08, 15.08, 137,82|0011 |ZACCHEL, STEFANO
P1  |PARCELA STANDARD MARE |12.08.)15.08. £58,02/0011 |ZACCHEL, STEFANO
KL [KuénILiusIMT 15.08. 16,08, 45,94/0011 |ZACCHE, STEFANO
P1 |PARCELA STANDARD MARE |15.08.)16.08. 213,34 0011 |ZACCHEL, STEFANO
K1 [KuENI LiuBIMED 16.08. 20,08, 183,76 0011 |ZACCHEI, STEFANG
P1  |PARCELA STANDARD MARE |16.08.)20.08. 877,36 0011 |ZACCHEL, STEFANO =
P |PRIavA 12.08. 20.08. 7,41/D011 |ZACCHEI, STEFANO
BP |BORAVISNAPRISTOJBA  |12.08,15.08. 21,00(0011 [ZACCHE, STEFANO
BP  |BORAVISNAPRISTOIBA  |15.08,16.08. 7,00/0011 [ZACCHEL, STEFANO
|| o [poRavisna pRISTOIBA 1605, 20.08. 28,00(0011 |ZACCHEI, STEFANO
CO  |ODRASLI 16,08, 20.08, 284,56 0011 |CASTILLO, MIRIAN
CO  |ODRASLI 15.08. 16.08. 71,140011 |CASTILLO, MIRIAN
€O |ODRASLI 12,08, 15.08, 213,42 0011 |CASTILLO, MIRIAN
P [PRUAVA 12.08. 20,08, 7,41/0011 |CASTILLO, MIRIAN
P |BORAVISNAPRISTOIBA  |12.08,15.08. 21,00(0011 |CASTILLO, MIRIAN
BP  |BORAVIENAPRISTOIBA  |15.08,16.08. 7,000011 |CASTILLO, MIRIAN -

| zaccren serano | castuo, mmian
SRS UKUPNO: 3.387,30

Slika 10: Sustav Diventa- Naplata ra¢una

Plan soba
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Ulaskom u ekran plana soba program aktivira, tj. dobivamo popunjenu ,krizaljku“ po
brojevima soba i po datumima. S lijeve strane ekrana upisani brojevi soba s pripadaju¢im
tipom 1 kvalitetom kao 1 oznakom statusa sobe. Kao startni datum je uvijek zapisan tekuci
datum koji se moze promijeniti: samim upisom Zeljenog datuma ili kroz kalendar odabrati
zeljeni datum. Isto tako se moze birati period prikaza podataka na ekranu: 14 dana, 7 dana ili

mjesec dana. Svaka opcija ima svoju boju i s tom bojom je prikazana na ekranu.

.—m Plan soba EEE[
Hotel: | KAMP PARK SOLINE - % T Cffma”j‘ 8 g % - @ x
Datum: QJ 4 16082016 - = J | Period | Filter LQBIUU%_ Rez?;cija Walk-In Check-In lZauzetost‘ C;:szz'\ Tiskanje‘ Elaz
- & Povecj -
Filter | Pogled | Akcije |
Smj. jed. I Kolovoz =
Br. /Stat. /Tp (Share | 16 17 18 19 20 21 2 23 24 25 26 27 28 2 |
o001 () zE ¢
loooz () zEc = HOFFMANN i
loooe (D zEC % DEKKER
o007 O zec o GAIGG ]
o008 () ZEC 4  PLANKL | | |
loooe O zec MOJSTROVIC 1]
oot (D zEC o HUFNAGEL |
jooir Dz w ZACCHEL i
o1z @zec [0 | | |
loozs O zEe JANSSON :
oo1a () zECc o RATZINGER
0015 (D zEC o TRAMPUSCH
o016 () ZEC o BEIC | |
0017 (JzEC = JANCZYK 1]
o018 (JzZEC BENC | |
oo1s (JzEC o GRAF i Il
#| Legenda I I

| .:EI

Slika 11: Sustav Diventa — Pregled zauzetosti soba
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5. ZAKLJUCAK

U poslovnom svijetu dolazi do novih moguénosti, izazova i poteskoca. Zbog povecanja
konkurentnosti na trziStu i brige o dugorocnom opstanku poduzeca vlasnici hotelskih
poduzeca moraju mijenjati poslovanje. Poduzeca se trenutno nalaze u razdoblju prijelaza u
kojem se mijenja organizacija rada i struktura hotelskih poduzeca zbog tehnoloskih promjena
koje se javljaju iz dana u dan. Za uspjeh turizma i hotelijerstva u Hrvatskoj potrebno je
primjeniti adekvatnu informacijsku tehnologiju, te u potpunosti preoblikovati poslovne

procesa.

Informacijski sustavi prikupljaju, Cuvaju 1 osiguravaju dostupnost informacijama svim
osobama koje se njime koriste. Informatizaciju u hotelskim poduze¢ima mozemo uociti u
svim dijelovima hotelskog poslovanja. Od prodaje smjestajnih kapaciteta putem vlastite web
stranice, do olakSanog obavljanja recepcijskih poslova. Vecina informacijskih sustava u
hotelskim poduze¢ima su zastarjela. Odrzavanje im je skupo, tokovi informacija nepovezani,
a rjeSenja pojedinih procesa su vrlo Cesto neuinkovita. Mozemo zakljuciti da primjena
napredne informacijske tehnologije omogucava povecanje uspjeSnosti poslovanja, pod
uvjetom da se obave odgovaraju¢e promjene u obavljanju poslovnih procesa. Razvoj
informacijske tehnologije zahtjeva promjene u postoje¢im informacijskim sustavima hotelskih
poduzeca, jer nova tehnoloSka dostignuca trebaju poboljsati rad tih poduzeca, a istovremeno i
povecati njihovu konkurentnost, sniziti troSkove poslovanja i zadovoljiti goste. Na danasnjem
stupnju razvoja, informacijski sustav hotelskog poduzeca se vise ne moze temeljiti na

klasi¢nim tehnologijama.

Na primjeru hotela sa podru¢ja SrediSnje Dalmacije vidimo da ne zaostaju za svjetskim
hotelima, ali kasne sa optimizacijom i uvodenjem novih trendova. Kao glavni problemi isticu

se manjak educiranosti i nedovoljna motiviranost zaposlenika.
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Da bi informacijski sustavi u hotelijerstvu uspjesno poslovali svaki bi poslovni subjekt bi
trebao na najbolji moguci nacin iskoristiti nove trendove 1 pogodnosti suvremenih tehnologija
1 pristupa poslovanju. Na taj nacin bi poslovni subjekti doprinijeli podizanju ukupnog
poslovanja 1 konkurentnosti na viSu razinu. Na trZiStu opstaju samo ona poduzeca koja se na

vrijeme prilagode promjenama i dostignu¢ima konkurenata.
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SAZETAK

Informacijski sustav je dio tehnoloskog ili organizacijskog sustava koji taj sustav stalno
opskrbljuje potrebnim informacijama. Svaki informacijski sustav se sastoji od Sest
komponenti: hardware-a, software-a, netware-a, lifeware-a, orgware-a i dataware-a. Cilj svih
informacijskih sustava je dostaviti pravu informaciju u pravo vrijeme, te uz minimalne

troSkove.

Kroz povijest mozemo razlikovati tri vala tehnoloskog razvoja, pojavu kompjuterskih

rezervacijskih sustava, globalnih distribucijskih sustava i interneta. Prvi rezervacijski
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programi su se razvili za potrebe zracnog prometa, a kasnije prerastaju u sustave za

upravljanje destinacijama.

Hotelske informacijske sustave definiramo kao skup komponenti koje osiguravaju
informacije potrebne za odvijanje poslovnih aktivnosti i upravljanje hotelskim poslovanjem.
Razvijenost tih sustava mozemo gledati prema tri razine. Na prvoj razini, informacijski sustav
se oznacava kao tehnoloski partner poslovanja. Na drugoj razini ima ulogu procesnog i
servisnog partnera poslovanja, a na tre¢oj i najvisoj razini, ima ulogu strateskog partnera
poslovanja. Prema istrazivanjima u Republici Hrvatskoj je doneseno do zakljucka kako je
Hrvatska prepoznala vaznost informacijskih sustava, ali i da ulaganja u informacijske sustave

nisu pracena adekvatnim ulaganjima u ljudske resurse.

U danasnjem suvremenom gospodarstvu hotelijeri se neprestano moraju prilagodavati novim
informacijskim tehnologijama. Razlozi tome su informatizacija radnih zadataka, povecanje
produktivnosti rada i snizavanje troskova rada, te pra¢enje promjena u zahtjevima gostiju.
Takoder, u hotelskom poslovanju je potrebno neprestano prikupljati podatke o gostima kako

bi se upoznalo njihovo ponasanje, navike i preferencije.

Za razvijenost hotelskih informacijskih sustava u Republici Hrvatskoj moZzemo uzeti kao
primjer Sredi$nju Dalmaciju, gdje su turizam i ugostiteljstvo najvaznije gospodarske grane.
Primjena inovativne tehnologije na tom podrucju je viSe nego zadovoljavajuca, te gotova sva
hotelska poduzec¢a ulazu u edukaciju svojih kadrova kako bi unaprijedili razinu njihovog rada,

a istodobno 1 profit poduzeca.

Kljucne rijeci: informacijski sustav, hotelski informacijski sustav, informatizacija, edukacija
SUMMARY

Information system is a part of technological or organisational system, which continuously
supplies that system with the necessary informations. Every information system consists of
six components: hardware, software, netware, lifeware, orgware and dataware. The main goal
of all information systems is to deliver the right information, at the right time, with the

minimal cost.

Throughout history we can distinguish three waves of technological development, the

emergence of computer reservation systems, global distribution systems and the Internet. First
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reservation programs have been developed for the needs of air traffic, and later they grew into

a management systems destinations.

Hotel Information System is defined as a set of components that provides the necessary
informations for conducting business activities and management of hotel business. We can
look the development of these systems through three levels. At the first level, the information
system is referred to as a technology partner in business. At the second level has the role of a
strategic partner of business. According to researches in the Croatia, it was concluded that
Croatia has recognized the importance of information systems, but also, that the investments

in information systems are not followed with the adequate investments in human resources.

In today 's modern economy, hoteliers must constantly adapt to new information technologies.
The reasons for this are computerization of tasks, higher productivity and lower labor costs,
and tracking the changes in the guests demands. Also, in the hotel business it is needed to

constantly collect guest informations in order to know their behavior, habits and preferences.

As the example of the development of the hotel information systems in Croatia we can take
the Central Dalmatia, where the tourism and hospitality are major industries. The application
of innovative technologies in this area is more than satisfying, and almost all hotel companies
are investing in training their employees to enhance the level of their work and at the same

time, the profits of enterprises.

Key words: information system, hotel information system, computerization, education
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	1. UVOD
	1.1. Predmet i cilj rada
	Značaj i uloga ICT (Information and communications technology) industrije za gospodarski rast daleko nadilazi njen doprinos društvenom bruto proizvodu zemlje i broju radnika koje zapošljava. Primjena informatike je nezaobilazni uvjet za rast produktivnosti i uspješnosti ukupnog gospodarstva i podizanje kvalitete života građana. ICT je globalizirana industrija, izložena jakom kompetitivnom pritisku na svjetskom tržištu i izuzetno je važno da se domaći ICT sektor uspješno nosi s konkurencijom drugih zemalja, jer u protivnom dolazi u pitanje tehnološka osposobljenost nacije, može doći do zaostajanja u odnosu na druge, a mogu se izgubiti i radna mjesta. U ovom radu je pobliže teorijski objašnjeno što su to hotelski informacijski sustavi, te također kroz dva primjera sustava najčešće korištenih na području Središnje Dalmacije.
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