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Sazetak

Doba informacijskih tehnologija iziskuje prilagodbu svih gospodarskih subjekata u
svrhu lakSeg poslovanja i prilagodbe trziStu a isti je slucaj i u hotelskoj industriji. Danasnje
tehnoloske inovacije utjeCu na mnoge poslovne odluke u svezi odabira pravovremene i dobre
strategije poslovanja. U hotelskoj industriji nove tehnologije oznacuju i nove zahtjeve, zZelje 1
potrebe turisticke potraznje. Stoga je bitna pravovremena prilagodba i uvodenje tih
tehnoloskih rjeSenja u hotelske objekte. 2010. godine pojavio se novi tehnoloski uredaj, tablet
odnosno ipad od tvrke Apple. Njegova primjena u svjetski poznatim luksuznim hotelima
pocela je jo§ 2010. godine, kao uredaj kojim su gosti mogli ¢itati novinske portale, rezervirati
karte i to sve u predvorju hotela. Nakon toga se primjena prosirila i u sobe hotela gdje gosti
koriste tablet uredaje za lakSu komunikaciju s osobljem hotela i upravljanje uredajima koji se
nalaze u sobama. Gosti naznacuju kako medu prva 3 mjesta vezana za hotelske usluge putem
tablet uredaja koriste sljedece:zahtjev za narucivanje usluga u sobu, zahtjev za budenje gosta ,
te zahtjev za odrzavanje sobe.

Na podrucju RH postoji 650 hotela, od cega je u Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji
njih 76. Udio hotela s 4 i 5 zvjezdica je 32 odnosno 42.10%. U Dubrovacko-neretvanskoj
Zupaniji slijedom dobivenih informacija temeljem istrazivanja, primjena i koristenje tablet
uredaja je ograni¢ena iskljucivo na zaposlenike hotela. Koriste ih u sklopu radnog procesa
prilikom potrebnih istrazivanja, koriste ih djelatnici marketinga i prodaje, te kao kase u
restoranima i caffe bar-ovima, a jos$ nije osigurana primjena tablet uredaja za goste hotela.

Zakljucno, hotelski objekti s 4 1 5 zvjezdica u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji ne
koriste tablet uredaje za poboljSanje iskustva boravka gosta tijekom njegova odsjedanja u
hotelu. Primjenjuju se iskljucivo za potrebe zaposlenika van radnog vremena 1 vikendom.
Potrebito je za uspjesno prilagodavanje zajthevima turisti¢ke potraznje brzo reagiranje na

novonastale promjene 1 uvodenje potrebitih mjera poslovanja.

Kljucne rijeci: informacijske tehnologije, tablet uredaji, hoteli s 4 i 5 zvjezdica, Dubrovacko-

neretvanska zupanija



Abstract

In the era of information technologies, all economy subjects must adopt to the market
requirements in purpose of doing easier business actions, it is also the case with the hotel
industry. Todays technological inovations affect on many decisions which are based on
choosing the good business strategies. In the hotel industry, new technologies mark new
requirements, wishes and needs of tourist demand. It is of a big importance that hotels make
fast adaptations to these new technologies in hotel objects. In the year 2010th there was new
technological device, called Ipad from the Apple company. Many luxurious hotels started
with it's usage since it first came out. Guests used it in the lobby of hotels for reading
newspapers, reserve plane tickets etc. After that, guests used it in hotel rooms for easier
communication with hotel's staff and for controlling many devices in the room. Many guests
suggested 3 things that they would use tablets for: Ordering room services, wake up calls and
room maintanance.

In Republic of Croatia there are 650 hotels, from which are 76 in Dubrovnik-neretvan
county. The precentage of hotels with 4 and 5 stars in 32 hotels is 42,10%. Based on the
information from the research hotels with 4 and 5 stars in Dubrovnik-neretvan county, there is
no apliance of tablet devices for the guests of the hotel, only hotel employees use them for
work processes outside work and on weekends.

In conclusion, hotels with 4 and 5 stars in Dubrovnik-neretvan county don't use tablet
devices for enhancing the experience of staying for the guests. Use is exclusively meant for
employees of the hotel. It is necessary for the hotels to successfully adapt to the tourist

demand and to react fast on new requests on tourist market.

Key words: information technologies, tablet devices, hotels with 4 and 5 stars, Dubrovnik-

neretvan county
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1.UVvOD

Tema ovog zavrSnog rada je primjena tableta u hotelima s 4 i 5 zvjezdica u
Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji. Potrebno je istraziti da li se ve¢ koriste tableti u hotelima s
415 zvjezdica u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji te koju namjenu i znacaj pridonose
hotelima. KoriStenje tablet uredaja u svrhu povezanosti i integriranosti hotela sa svojim
gostima u svrhu poboljSanja razine kvalitete hotelskih usluga. Kroz razlicite aplikacije putem
andorid i 10-s sustava koriStenjem tablet uredaja osigurati kvalitetnu komunikaciju sa svojim
gostima,te rjeSavanje mogucih problema i nedostataka u $to kracem vremenskom periodu.

Cilj rada je istraziti da li hoteli s 4 i 5 zvjezdica u Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji
koriste tablet uredaje u svome poslovanju, te koja im je primjena u svrhu tog poslovanja.

Metode koriStene u ovom radu su metoda sinteze i metoda analize. Metoda sinteze je
koriStena tijekom izrade ovog rada jer se na pocetku istrazivala tema ovog rada u cijelini,dok
se metoda analize upotrijebila tijekom istrazivanja konkretnog primjera tj. Primjene tablet
uredaja u hotelim s 4 i 5 zvjezdica u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji.

Rad se sastoji od 5 poglavlja: Uvod, Uloga razvoja novih tehnologija u hotelskom
poslovanju, Funkcija tablet uredaja kao razvoja novih tehnologija u hotelskom poslovanju,
IstraZivanje o primjeni 1 funkciji tablet uredaja u hotelima s 4 1 5 zvjezdice u Dubrovacko-
neretvanskoj Zupaniji te Zakljucak.

U prvom poglavlju, Uvodu, objasnjen je predmet rada, naveden je cilj rada te su
opisane struktura rada i metode rada.

U drugom poglavlju, Uloga razvoja novih tehnologija u hotelskom poslovanju, kroz 5
potpoglavlja opisan je razvoj tehnoloskih inovacija kroz povijest te njihova primjena u
hotelijerstvu. Osim toga opisano je stanje u svjetskim hotelskim lancima te njihovo koristenje
i primjena tablet uredaja u poslovanju. Opisani su tehnoloski trendovi u hotelijerstvu koji
imaju utjecaj 1 na poslovanje domacih hotelskih poduzeca.

U tre¢em poglavlju naslovljenom, Funkcija tablet uredaja kao razvoja novih
tehnologija u hotelskom poslovanju, opisuju se mogucnosti koristenja i primjene tablet
uredaja u hotelskom poslovanju, te kako to utjece na goste i hotel, koriStenje tableta u svrhu
olakSanog pristupa raznim uslugama i1 kontroliranja pojednih uredaja u sobama hotela, te
ocitovanje poboljSanja boravka gosta u hotelima osamostaljenjem gostovih odluka prilikom

njihova boravka u hotelu.



U Cevtrom poglavlju, Istrazivanje o primjeni i funkciji tablet uredaja u hotelima s 415
zvjezdice u Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji, prikazuje se konkretan istrazivacki primjer
koji se nadovezuje na teorijski dio ovog rada o tome koliko i da li uopce koriste tablet uredaje
hoteli s 4 1 5 zvjezdica u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji.

U zakljucku se na temelju analiza i prikupljenih informacija donosi zaklju¢na teza i

zaokruzuje se tema ovog rada.



2. ULOGA RAZVOJA NOVIH TEHNOLOGIJA U HOTELSKOM
POSLOVANJU

2.1 Razvoj Informacijsko-komunikacijske tehnologije (ICT) u hoteljerstvu

Tehnoloski napredak odvija se veoma brzo, stoga se i postojeca trziSta moraju
prilagodavati na Cinjenicu da svoje proizvode moraju prilagodavati zahtjevima trzista
kako bi ostali konkurentni. Ista je situacija i s hotelskim sektorom gdje su gosti sve vise
zahtjevniji i o¢ekuju da se trend razvoja tehnologije odrazi i na turizam. Kljuéni utjecaj
tehnologije na turizam u neposrednoj buduénosti ogledati ¢e se u integraciji mobilnih
tehnologija u hotelske poslovne procese, mogu¢nosti uvida u poslovanje i njegove
prilagodbe novonastalim uvjetima u realnom vremenu te digitalne interakcije s gostima.
Tablet uredaji u hotelskom poslovanju bi trebali olaksati gostima koriStenje hotelskih
usluga,omoguciti bolju komunikaciju na relaciji gost-direktor odjela na nacin da se
rjeSavaju problemi vezani za eventualne poteskoce tijekom njihova boravka u hotelu. Cilj
je integrirati cijeli komunikacijski sustav u hotelu tako da se gosti mogu obratiti osoblju u
bilo kojem trenutku. Sve je vise gostiju koji zahtjevaju uvodenje vise novijih i kvalitetnijih
tehnologija a isto tako s druge strane sve je snaznija konkurencija §to stvara dodatni
pritisak na pojedine hotele unutar hotelske industrije. Potreba za izgradnjom lojalnosti
gosta prema hotelu danas je od velike vaznosti jer utjece izravno na poslovanje hotela, a to
se postize kroz stvaranje usluga koje su prilagodene svim korisnicima. Primjenom
informati¢ko-komunikacijskih tehnologija u hotelskom poslovanju moze se posti¢i
zadovoljstvo gosta na jednoj novoj razini. Postizanjem takvih rezultata ostvaruje se
povecéanje popunjenosti kapaciteta, dovode se ciljani gosti, te se stvaraju skupine novih
gostiju i novih izvora prihoda®.

Nove tehnologije iziskuju i nove turiste, odnosno nove generacije turista koji ¢e
imati drukcija ocekivanja i zahtjeve u odnosu na danasnje turiste. Tako se i razvojem
Interneta dobilo na jednostavnosti na razini planiranja putovanja, istrazivanja novih
odredista, dozivljavanja putovanja i rezerviranja smjesStaja. Svaka nova tehnologija
obuhvaca vrijeme prilagodbe koje ovisi o potencijalu i kvaliteti te nove tehnologije, stoga

je bitno kako ¢e reagirati trziSte odnosno potencijalni turisti za koriStenje i primjenu takvih

http://www.infotrend.hr/clanak/2008/5/hoteli-i-primjena-integriranih-tehnologija,12,289.html
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tehnologija. To se moZe olaksati dobrim marketin§kim naporima i promocijom novih
proizvoda.

Prema studiji konzultantske tvrtke Horwath? u buduénosti kljuéni utjecaj na
turizam ¢e se ocitovat u integraciji mobilnih tehnologija i hotelskog sustava u poslovne
procese hotela. S moguénoscu digitalne interakcije s gostima hotel dobiva na brzini 1
primjeni lako odrzivog komunikacijskog procesa. Danasnje mlade generacije(osobe
izmedu 20-35 godina) bi trebali postati najja¢om potrosatkom skupinom do 2025. godine.
To je generacija mladih osoba koji su stasali u okruZzenju u kojem su drustvene mreze,
prvenstveno Facebook, Twitier, myspace i sl. sveprisutne i gotovo neizbjezne kao i
pametni telefoni i tablet uredaji. Generacije koje dolaze iza nece imati vecih problema u
prilagodbi, dapace oni ¢e danasnje digitalne i mobilne inovacije smatrati uobicajenim i
standardnim. Iz toga proizlazi da ¢e toj novoj generaciji u sasvim uobic¢ajenim
okolnostima 1 posve normalno biti rezervati i otkljucati hotelsku sobu tablet uredajem ili
pametnim telefonom, upotrijebiti tablet uredaj za podesenje klima uredaja, narucivanje
pica za mini-bar, ukljuciti radio, dobiti informacije o odrediStu koje su posjetili i sli¢ne
aktivnosti koje mogu pozvati samo jednim dodirom na uredaj koji je integriran u hotelski
sustav®,

Prednost ovakvog pristupa hotela prema svojim gostima jest u tome $to se za ova
tehnoloska rjeSenja ne zahtjevaju visoka tehnoloska predznanja za instalaciju 1 koriStenje
uredaja. Veé postoje neke aplikacije za tablet uredaje koje nude gostu interakciju s

hotelom i pristup raznim uslugama koje nudi hotel.

2.2. Integracija i komunikacija uredaja u hotelskom poslovanju

Uz nadolazece tehnologije i sve vecu konkurenciju na trzistu, hotelijeri moraju sto
kvalitetnije koristiti nove tehnologije u svom poslovanju, te stvarati konkurentske prednosti
uz pridobivanje novih gostiju i zadrzavanje postojec¢ih. Dobrim poznavanjem i primjenom
novih informatickih i komunikacijskih tehnologija mozZe se obogatiti dozivljaj gosta prilikom
njegovog boravka u hotelu. Mali i srednji hoteli ¢esto uvode nove tehnologije u svoje objekte
ne bi li svojim gostima pruzili kvalitetan boravak te povecali lojalnost korisnika i povecali

prihode od prodaje soba. Medutim problem nastaje onim hotelima koji nisu tek osnovani, novi

? http://horwathhtl.com/files/2015/12/Tourism-Mega-Trends2.pdf
* http://www.netokracija.com/turizam-digitalizacija-hotelski-sustavi-hoteza-114638
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na trzistu, odnosno koji su postoje¢i jer izaziva troSkove rekonstrukcije i obnove hotelskih
kapaciteta. Uvodenjem novih tehnologija u poslovanje hotel dobiva nove vrste usluga a osim
toga postoje mogucnosti povecanja kategorije a time i cijene sobe. Kod rekonstruiranja
hotelskog objekta, ne obuhvaca se samo gradevinska rekonstrukcija nego i gradenje dodatne
infrastrukture nuzne za uspostavu integriranog pametnog hotela. U tom integracijskom
sustavu hotelijer osim §to prati kretanje gosta i obavlja nadzor nad njegovim pristupom, sluzi i
za upravljanje uredajima u sobama hotela. Projektiranje tehnologije gradnje pametnih zgrada
podrazumijeva povezivanje svih glavnih infrastrukturnih sustava na IP mrezu. Ti sustavi jesu:
mobilne aplikacije, integracija fiksne i mobilne telefonije na razini hotela, TV, video sadrzaji,
igranje, kockanje, pristup Internetu, upravljanje mini barom, kontroliranje osvjetljenja,

koristenje pametnih kartica te informaticki sustav hotela.

Jedinstvena
komunikacijska
mrela

Slika 1. Primjer jedinstvene komunikacijske mreze (Izvor:

http://www.infotrend.hr/clanak/2008/5/hoteli-i-primjena-integriranih-tehnologija,12,289.html)

Ovakva integracija upravljanja cijelom zgradom odnosno hotelom uz pomo¢ jedne
komunikacijske mreze nije jeftina i ne donosi ustede u pocetku poslovanja, ali za buducnost je
to neizbjezna investicija. Ovakva integrirana komunikacijska mreza u budu¢nosti hotelijerstva

je neminovna, uz to ostavlja i moguénost za dodatne nadogradnje sustava ukoliko dode do


http://www.infotrend.hr/clanak/2008/5/hoteli-i-primjena-integriranih-tehnologija,12,289.html

novih ideja. Samim uvodenjem ovakvog hotelskog integriranog sustava dobiva se na
prepoznatljivosti hotela te prednost nad konkurencijom®. Stari te prvenstveno novi gosti ¢e s
lako¢om i1 odusevljenjem prihvatiti sve nove tehnoloske inovacije, jer Sirenjem i razvojem
tehnologije isto tako se i turisticka potraznja gostiju proSiruje i oni su sve zahtjevniji i puno
vise ocekuju. Stoga je od iznimne vaznosti pripremljenost hotelijera za sve Zelje 1 potrebe
gosta. Integracijom uredaja u jednu cijelinu olakSava se boravak gosta u hotelu a isto ga se
¢ini ugodnijim. Osim za gosta olakSava se i poslovanje hotela, smanjuju troskovi i centralizira

upravljanje.

2.3. Tehnoloska rjeSenja u buduéem poslovanju hotelijera

Kroz godine poslovanja u hotelijerstvu, gosti su ve¢inom boravili u hotelima jednu
no¢. I do dana dana$njega u vecini situacija je takav slucaj, gosti se ne zadrzavaju puno u
hotelima. Zadatak hotelijera je da privuku nove goste i zadrze postojeée na nacin da im pruze
jedinstvenu 1 kvalitetnu uslugu. U danasnjem svijetu hotelijerstva nastoji se uskladiti ponuda s
potraznjom, na neki na¢in hoteli postaju poduzeca koja vi$e nisu samo ugostiteljski objekti
nego veliki izvori zarade, ponajprije se misli na hotele s 5 pa i 4 zvijezdice. Bitno je da se
poslovanje hotela usmjeri na nove i postojece trendove u Svijetu.

Cilj je pruziti gostu smjestaj i ugodu kakvu oni imaju kada su u svom domu, trebaju se
osjecati kao da su kod kuce, potrebno je unaprijediti tehnologiju, najnovije
telekomunikacijske uredaje s kojim se gosti mozda nisu jos$ susretali ranije, ne bi li isprobali
nesto novo i kvalitetno sve u svrhu zadovoljenja potreba gosta i pruzanja ugodnog ostanka u
hotelskim prostorijama. Sa svim tim inovativnim tehnologijama hotelu je potrebno kvalitetno
1 obrazovano osoblje, radnici koji su voljni pomo¢i gostu u svakom trenutku u slucaju
nedostatka informacija ili znanja i vjestina pri baratanju takvim proizvodima.

U budu¢énosti hotelskog poslovanja oc¢ekuju se mnoge tehnoloske inovacije.

* http://www.infotrend.hr/clanak/2008/5/hoteli-i-primjena-integriranih-tehnologija,12,289.html
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Tako je izgradena u znanstvenim ¢lancima podjela tehnoloskih inovacija u hoteljerstvu do
2020. ° godine:

1) MenadZment gosta:®

>

YV V V VY

vV V V V V

Poveéanje internet korisnika

Povecanje rezervacija i kupovine putem Interneta

Razvoj drustvenih mreza

Bolje planiranje putovanja pomocu slika i iskustava ostalih putnika
Razvoj aplikacija prigodnih za pametne uredaje poput tableta, mobitela i
laptopa

Bezi¢no spajanje — bolja 1 brZza povezanost

Virtualni prikaz destinacija

Pomoc¢ni agenti prilikom koristenja programa

Virtualno putovanje — dozivljaj destinacije iz vlastitog doma

Programi za prepoznavanje govora i prevoditelj na jezik gosta

2) Osobni uredaji '( pametni uredaji-mobiteli tableti)

>

vV V VYV V

Uredaji za prikaz slike (veliki TV i ekrani) putem kojih ¢e gosti moci spajati
svoje uredaje 1 imati veci prikaz podataka

Osobni vodici putem aplikacije

Zamjena racunalne periferije sa programima za prepoznavanje glasa

Uredaji za kontroliranje osobnih uredaja putem uma

4G/5G mobiteli za brzu i kvalitetniju internet konekciju

3) Funkcionalnost sobe ®(sadrzaji sobe u hotelu)

>

>
>

,Guestroom* tehnologija — mogucnosti tehnologije u sobama kako bi gost
imao bolju povezanost, npr. putem temperature gosta upaliti grijanje ili
hladenje sobe

3D i 4D televizori

Internet protokol i telefoni

> Amadeus IT Group,Hotels 2020.: Beyond segmentation.2010., str.39.

® 1bid., str. 39.
" 1bid., str. 40.
8 1bid., str. 41.



Ulazak u sobu putem pametnog uredaja ( mobitel,tablet)

Senzori u sobama za ukljuc¢ivanje Stednje energije prilikom odlaska gosta iz
sobe

Razvijenija posluga i usluga u sobama

Osobni roboti — posluga u sobi i ¢is¢enje sobe

4) Poslovni sastanci®:

>
>

Bolja organizacija i kvaliteta video konferencija

Virtualni poslovni sastanci

5) Usluge gostima hotela®:

>

A\ 4

Ekrani i povrSine osjetljive na dodir za bolje pruzanje usluga i informacija
gostu

Koristenje holograma

,»OR codes* — sluze za prelazenje granica pomocu koriStenja vlastitih mobitela
»Near field communication(NFC)*“ — koriStenje mobilnog senzora za plac¢anje i

identifikaciju gosta

6) Hotelsko poslovanje i menadzment’:

>

vV V V V V

Poboljsani nadzor i sigurnost u hotelu

Kvalitetnije analiziranje buduceg kretanja poslovanja
Bolja sigurnost podataka

Hibridna platforma za bolji prijenos govora i informacija
Program za prepoznavanje lica i govora

Identifikacija hotelskog osoblja i gostiju putem radio valova

Prethodno istrazivanje je obavio tim ,,Fast future research'? koji je bio usmjeren na

kretanje danasnjih i buduc¢ih trendova, za novotarije i inovacije koje su predvidene za

ostvarivanje u idu¢ih 5-20 godina. Iz ovog istrazivanja da se zakljuciti kako ¢e buduce

tehnologije nuditi veliki potencijal ne samo hotelskoj industriji nego i opcenito svim

% Ibid., str. 42

19 |bid., str. 43
Y Ibid., str. 43
12 Ibid., str. 47.



industrijama svijeta. Sto se ti¢e hotelskog sektora, ovaj veliki spektar tehnoloskih predvidanja

omogucio bi gostu manje formalnosti prilikom odsjedanja u hotelu, manjeg doticaja sa samim

osobljem jer ¢e se sve formalnosti odvijati putem pametnih uredaja.

2.4. Tehnolosko-informacijski trendovi u hotelijerstvu

Tehnolosko- informacijski trendovi vezani su za zadovoljenje potreba gosta ,odnosno

pruzanje usluga gostu. Kako bi hotel ostvarivao profitabilnost i poboljSanje poslovanja, treba

biti u korak s novim trendovima te vrSiti konstantnu prilagodbu svog poslovanja u svrhu

zadovoljenja Zelja i potreba svojih vjernih gostiju.

Prisutni trendovi u dana§njem hotelskom sektoru™:

Veca mogucnost koristenja mobilnih i slicnih pametnih uredaja u svrhu pristupa
raznim segmentima u hotelu **~ U dananjem svijetu globalne povezanosti putem
Interneta jednostavno je ne moguce izbjeci pitanje pristupa bezi¢nom Internetu.
Tijekom putovanja gost moze putem interneta lagano naci smjestaj u obliznjem
hotelu. Osim pretraZivanja hotela na internetu, hotelsko poslovanje tezi ka
kreiranju mobilnih aplikacija za rezervaciju soba u hotelima. Nadalje, gosti imaju
potrebu rezervirati i dodatne usluge u hotelu pa bi to mogli ostvariti putem
aplikacije gdje bi bili u moguénosti osim soba rezervirati restoran, spa, welness,
masazu i sli¢ne usluge. Osim tih pogodnosti trebalo bi obratiti pozornost i na
moguc¢nost ulaska u svoju sobu (otklju¢avanja vrata putem aplikacije na tablet
uredajima), prijava i odjava sobe, potvrda dospijeca poste, karte i GPS aplikacije
za lokalne atrakcije i programe u destinaciji.

Koristenje tablet uredaja kao olaksanog pristupa u komunikaciji s osobljem te za
dobivanje povratnih informacija >~ Hoteli trebaju brinuti o odrZivosti i
nadogradnji nove tehnologije. Postoje ve¢ neka tehnoloska rjeSenja za udovoljenje
tehnoloskih potreba gostiju, poput: univerzalnih punjaca, tablet uredaji za funkciju

sobe te komunikaciju za poslugu u sobi, te tableti kao sredstvo anketiranja gostiju i

3 Top 10 Hospitality Industry Trends in 2015. preuzeto sa stranice:
http://www.4hoteliers.com/features/article/8736

 Ibid. (preuzeto sa stranice)
15 Ibid. (preuzeto sa stranice)
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prikupljanja povratnih informacija. Hotelima je cilj ostvariti sadrzaj pogodan gostu
kojem ¢e mo¢i pristupiti putem mobilnih uredaja i tako pojednostaviti i olaksati
njegov boravak u hotelu.

e Osiguravanje bolje povezanosti s gostima putem druStvenih mreza *°— Putem
drustvenih medija hoteli mogu kvalitetno pristupiti pojednianom gostu te ga na taj
nacin pokusati privuéi za posjet njihovom hotelu. To je izvrstan alat za ponudu
novih proizvda i usluga te pogodnosti koje nude hoteli. Vec¢ina dana$njih
putnika/gostiju koriste drustvene mreze, prvenstveno Facebook i Twitter, pa je i
samom hotelu olaksan pristup potencijalnom gostu.. Korist moze biti obostrana jer
putem tih druStvenih mreza mogu saznati mnoge informacije o zadovoljstvu i s

jedne i s druge strane, te prostorne mogucénosti za donosenje kvalitetnijih odluka.

2.5.Nova tehnoloska rjesenja u svjetskim hotelskim lancima

Utjecaji znanosti i tehnologije, mobilnosti masovnih turisti¢kih kretanja, komunikacije
izmedu turisticke ponude 1 potraznje nemoguce je sprijeciti i zaobic¢i. Dok neka drustva i
hotelski menadzmenti nisu spremeni za takve velike i brze promjene bez obzira na njihovu
potraznju i atraktivnost, velike hotelske grupacije i lanci u veéini slu¢ajeva su u korak s novim
tehnologijama. Primjena suvremenih informacijskih i komunikacijskih tehnologija u kreiranju
turistickih proizvoda ¢ine ponudu atraktivnijom 1 konkurentnijom, ¢ime ona zadovoljava
globalna obiljezja turistickih kretanja te uvelike izmjenjene turisticke potrebe 1 potraznju.

Vecina svjetskih hotela najviSe kvalitete usluge su u korak s novom i nadolaze¢om
tehnologijom 1 modernim tehnoloskim sadrzajima §to iz toga proizlazi. Pravi primjer toga
mogu biti veliki hotelski lanci koji posluju pod poznatim trzisnim brandom.

NajizraZeniji 1 najutjecajniji hotelski brandovi koji su uveli nove tehnoloske sadrzaje

17

jesu: ,,Starwood hotels & resorts Worldwide™'* s rasprostranjenim hotelima diljem svijeta. U

taj hotelski lanac spadaju hoteli poput: ,,Meriden Luxury Apartments®, ,,Aloft Hotels* ,
,Westin“, ,,Four points*, ,,Sheraton® , ,,Elements* i ostali. Ovi hoteli nude proizvode i usluge
koje su u korak s danasnjim i1 budu¢im tehnoloskim inovacijama. Na poznatom ameri¢kom

18cc

portalu ,,Mashable.com™* autor ¢lanka ,, Starwoodove visoko tehnoloske hotelske sobe imaju

'® Ibid (preuzeto sa stranice)

17 Starwood hotels & resorts, preuzeto sa stranice, http://www.starwoodhotels.com/

18 Starwood’s high-tech hotels rooms have robot butlers and smart mirrors, Preuzeto sa stranice
http://mashable.com/2015/05/15/starwood-technology/#YRMOWOEFjZqT
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robota batlera i pametna ogledala® naglasava kako ulazak u jednu od soba napomenutog
hotelskog lanca je ve¢ mogué¢ pomocu Iphone-a ,Ipada i Apple watch-a, odnosno Apple-ovih
smart uredaja. Zasad je jedino moguce s appleovim I0-s sustavom jer su Apple kompanija i
hotelski lanac Starwood sklopili ugovor. Moze se ocekivati uskoro 1 suradnja s ,,android* i
,windows* operacijskim sustavom ukoliko Zele ostati konkurentni na trzistu. ,,The Peninsula
Hotel “ super luksuzna hotelska grupacija je uvela medu svoje usluge uporabu tablet uredaja.
Naime pomocu njih gosti u svojoj sobi mogu upravljati sobnom temperaturom, pristupati
uslugama za goste i domacinstvu kontrolirati TV, provjeravati informacije o letovima, upaliti
svijetlo, pomicati zastore 1 sli¢ne funkcije koje gostu omogucavaju lagano kontroliranje svog
boravka u hotelu i ugodu u samom ostanku unutar istog.

Postoje studije i istrzivanja koja su obuhvatila velike hotelske lance i grupacije u
kojima se ispitivalo koliko zaapravo trose i koliko su spremni izdvojiti za nova tehnoloska
rjeSenja pojedini hoteli. Osim toga bitno je i na koja tehnoloska rjesenja uloziti kapital, a koja
treba izbjegavati, odnosno potreba za izlistavanjem prioriteta pri odabiru tehnoloskih rjesenja
za hotelski smjestaj. Jedna od takvih studija je i studija portala ,,Hospitality Technology*®
koji su uz pomo¢ stru¢njaka iz domene hotelijerstva napravili studiju o potro$nji hotela na

tehnoloske uredaja i tehnoloska rjesenja.

Grafikon 1. Prioriteti hotela pri potrosnji na tehnoloska rjesenja

Prioriteti hotela pri potrosnji na
tehnoloska rjesenja

70 A
60 -
50 A
40 A B % hotela koji su naznadili
30 - najvise prioritete u studiji
20 - ugostiteljske tehnologije
2016.
10 -
O T T T 1
Plac¢anje i "Guest Internet Mobilna
sigurnost room" konekcija ukljucenost
tehnologija

Izvor: Prilagodeni prikaz sa stranice http://hospitalitytechnology.edgl.com/news/6-
Mega-Trends-in-Hotel-Technology105033

' http://hospitalitytechnology.edgl.com/news/6-Mega-Trends-in-Hotel-Technology105033
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Grafikon 2. Nova tehnoloska rjesenja u 2016. godini

IPTV (pametni TV)
Interaktivni digitalni znakovi
MenadZment energije

Mobilna aplikacija za...
B % hotelskog ulaganja kapitala

Uredaj za kontrolu sobe u nove tehnologije

Mobitel kljuc
Mobilna plaéanja

Tableti na recepciji

Tehnologija na bazi lokacije

0 10 20 30 40

Izvor: Prilagodeni prikaz sa stranice:
http://hospitalitytechnology.edgl.com/news/6-Mega-Trends-in-Hotel-
Technology105033

Rezultatima istrazivanja vidljivo je da i hotelski menadzment uvelike ima namjeru
ulagati u jednostavnost pristupa sobama i hotelskim uredajima od strane gosta, putem tablet
uredaja i mobitela. Zeli se gostu §to vise omogu¢iti samostalnost, jednostavnost, udobnost i
sigurnost. Gost mora biti zadovoljan svojim boravkom u hotelu, cilj hotela je da se taj gost
ponovno vrati i prenese svoja iskustva drugim potencijalnim gostima koje bi se privuklo
razvojem novih suvremenih tehnologija.

S obzirom da je covjek u 21. stolje¢u u informacijskom dobu gdje je sve digitalizirano
1,,online* logi¢no je da 1 hotelski sustavi ukoliko Zele ostati konkurentni uvedu i sami u svoje
hotelske objekte ,,online sustave* koji nude kontinuirani nadzor i upravljanje hotelskim

objektom. To omoguc¢avaju tzv. ,,Pametne sobe*.
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Uvodenjem hotelske ,,Pametne sobe 20 u objekte, hotelijer osigurava:

D vV V. V V V

YV V VYV V

vV V VY

YV V VYV V V

Kontrolu,nadzor i optimizaciju rada upravljanih uredaja:
Klimatizacija

Grijanje

Rasvjeta

Zaluzine,tende

Isklju¢ivanje nepotrebnih potrosaca tijekom nekoristenja prostorija

Bolji i efikasniji nadzor rada osoblja i kvaliteta usluga kroz:
Pracenje dogadaja u ¢itavom objektu

Izvjestavanja o kretanju osoblja i obavljenih radova

Modul za trazenje osoblja

Povezivanje s drugim sustavima u svrhu pojednostavljenja obavljanja poslova

Bolji, jednostavniji i sigurniji nadzor ulaza u sobe i ostale prostorije
Koristenje kartica
Jednostavna manipulacija pri izradi, promjeni i poniStavanju kartica

Jednostavno pracenje kretanja korisnika kartica po objektu

Promptna upozorenja

SOS alarm iz WC-a

Upozorenje na neovlaSteni ulazak u sobu ili nadziranu prostoriju
Upozorenje na ispad napajanja

Upozorenje na veliku razliku temperatura

Upozorenje na istjecanje vode u WC-u

Ovakva tehnoloska rjeSenja se mogu pronaci u velikm svjetskim hotelima poput

,Marriott, ,,Radisson®, ,,Hilton“. Uspostava ovakvih i sli¢cnih komunikacijsko -

% Hotel 2016,Pametne sobe - Sto definira pojam pametne sobe?, str 9
https://www.hrvatskitelekom.hr/poslovni/ict/minicrm/index.html
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informacijskih rjeSenja u hotelske objekte osiguravaju kvalitetu usluge i sigurnost pri samom

koriStenju iste od strane svakog gosta tijekom njegovog boravka u hotelskom objektu.

3. FUNKCIJA TABLET UREDAJA KAO RAZVOJA NOVIH
TEHNOLOGIJA U HOTELSKOM POSLOVANJU

Tableti kao nova tehnologija pojavili su se prvi put 2010. godine. Apple je prva tvrtka
koja ih je prozvodila. Uredaj pod nazivom Ipad je pusten u prodaju u prvo u SAD-u, a potom
u Australiji, Kanadi, Francuskoj, Japanu, Italiji, Njemackoj, Spanjolskoj, Svicarskoj i
Ujedinjenom Kraljevstvu. Odmah u pocetku uredaj je dobivao pozitivne kritike od strane
raznih blogova koje se bave recenziranjem novih tehnologija. Naglasavana je prednost u $irini
sposobnosti ovog malog uredaja te kao zamjena za prijenosna racunala, zbog jednostavnosti

koristenja i lakse prenosivosti. U prvih 80 dana prodan je bio u 3 milijuna primjeraka. %

Slika 2. Prva generacija Ipad-a(2010)

Izvor: http://www.specout.com/

http://tablets.specout.com/l/1/Apple-iPad-1st-Gen

*! https://en.wikipedia.org/wiki/IPad %281st generation%29
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Nakon Apple-a mnoge druge telekomunikacijske i tehnoloske tvrtke su poceli

proizvodnju svojih tablet uredaja. Viden je velik potencijal u ovom novom uredaju..

3.1. Moguénosti primjene tablet uredaja u hotelskom poslovanju

Moguénost koristenja tablet uredaja u raznim poslovnim sferama je uvelike pove¢ana
jos od njegovog prvog lansiranja u prodaju. U turizmu primjena tablet uredaja nastoji olaksati
i boravak gosta u hotelu i poslovanje hotelskog menadzmenta. OlakSava se primjena
koristenja gostinjske sobe upravljanjem razli¢itim uredajima u sobi putem tablet uredaja. Pri
dolasku gosta u hotel dodjeljuje mu se jedan tablet uredaj na kojem se omogucuje placanje
kreditnom karticom, prihvacanje potpisa i ¢ak kodiranje kljuca tako da gost moze izravno
pomocu tableta u¢i u sobu. Razvojem novih aplikacija omogucava se olakSani pristup gosta
usluzi u sobu, razgledavanju hotelskih pogodnosti, pogled troskova hotelske sobe te naplata
koriStenja usluga u hotelu i ,,check out®. Svrha je smanjiti duge redove u hotelu prilikom
odjave iz soba u glavnoj sezoni kad hotelom migrira velik broj ljudi. Osim povoljnosti za
goste velik je utjecaj 1 na osoblje hotela. Pomocu njih ,,concierge* moze svojim gostima
pokazati kako da dodu do restorana, kazalista, pokazati im koje sve mogucnosti imaju
prilikom odsjedanja u hotelu. Takoder moze olaksati prodaju hotelskih soba odjelu za prodaju
1 marketing tako da se koriste za prikaz svojim klijentima digitalne slike na tabletima ili ¢ak
video sadrzaji hotelskih sadrzaja. Tako klijent moze izravno vidjeti izgled sobe, koliko ima
prostora i sve pogodnosti koje se nude u hotelu. Kroz aplikacije stvara se platforma koja
integrira sve poruke koje se Salju zaposlenicima te se omogucuje ubrzana sinkronizacija
elektronicke poste, kalendara, kontakata te poruka.

Ovakva nova tehnoloska rjeSenja u hotelskom poslovanju primjenjuju se ve¢ u nekim
velik hotelskim lancima. Poznata svjetska kompanija Intelity koja se bavi primjenom novih
tehnologija u hotelijerstvu provela je analizu u 120 hotela, kako gosti koriste tablet uredaje u
svojim sobama. Medu prva 3 22mj esta vezana za hotelske usluge gosti koriste sljedece:

1) Narucivanje usluga u sobu (41%)
2) Zahtjev za budenje gosta (21%)
3) Zahtjev za odrzavanje sobe (7%)

22 http://www.usatoday.com/story/hotelcheckin/2012/12/04/ipads-take-hotels-by-storm--study-shows-top-
uses/1742317/
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Ovom se revolucijom tablet uredaja smanjuje broj narudzbi putem telefonske veze, a
poveéava putem tablet uredaja. Prema analizi 2* nakon kori§tenja tableta za uslugu u sobi,
gosti najvise koriste tablete za pregledavanje Interneta, potom slijede pregledavanja poruka
(elektronicka posta od hotelskog osoblja prema gostima) ,te pronalazak informacija o hotelu.
Sve viSe hotela instalira tablete u predvorju hotela. Postoje mnoge korisne informacije koje
hotel moze pruziti svojim gostima putem tih uredaja. Na primjer, prikaz hotelskih dnevnih
aktivnosti, stanje deviznog tecaja, slike hotelskih sadrzaja i slicne informacije koje gostu
pomazu pri donoSenju odluka pri boravku u hotelu. Prvenstveno im olak$ava cjelokupno
iskustvo boravka u hotelu, mogu lakse pristupati raznim uslugama u hotelu, dobivati lakse sve
relevantne informacije i uz sve to lako je prenosiv uredaj i ne zauzima previse prostora.

Istrazivanja kompanije ,,Intelity24“

na 53 hotela diljem SAD-a su pokazala kako 82% gostiju
koji imaju pristup tablet uredajima u svojim sobama koriste ga 11 puta u vremenu njihovog
boravka u hotelu. Medutim, adaptacija tablet uredaja u hotelske sobe jos je u procesu. Zasad
samo neki hoteli nude tu moguénost ali isklju¢ivo VIP gostima.

Pojave novih tehnologija iziskuju dodatne napore od strane raznih poduzeéa kako bi se
prilagodili trzi$nih zahtjevima. Isti je slucaj i u hoteljerstvu gdje se poseban naglasak stavlja
na postizanje zadovoljstva gosta pruzanjem usluga. lako tableti nisu relativno novo
tehnolosko otkrice, jo§ se ocekuje njihova potpuna primjena u hotelskoj industriji. Osim u
velikim hotelima tablet uredaji zasigurno imaju potencijal za primjenu i u malim i srednjim
obiteljskim hotelima u svrhu postizanja §to boljih financijskih rezultata. Isto tako postoji i
prostor za razvoj novih aplikacija koje ¢e jo§ upotpuniti primjenu i povecati koristenje tablet
uredaja u hotelskom poslovanju.

LakSe prilagodavanje na nove tehnologije zasigurno ima mlada populacija, generacije
do 40 godina koji su se susretali s novim valom tehnologije u 21. stolje¢u u svojim
dvadesetim godinama ili jo§ mlade genercije koje su danas u dvadesetim godinama ,a ubrzani
razvoj novih tehnologija im je sasvim prirodan i o¢ekivan. Starije generacije nisu u potpunosti
upoznate s razvojem najnovijih tehnologija. Ve¢ina njih voli konvencionalan nacin
prijavljivanja u sobe, narudzbe usluga u sobe, kupovanja usluga i slicno. Potreba im je
zadrZati ljudski kontakt prilikom boravka u ugostiteljskom smjestaju. lako sve vise starijih

ljudi prihvac¢a primjenu novih tehnoloskih rjeSenja neminovno je da ¢e se morati svi akteri

% |bid,(preuzeto sa stranice)

** Hotel room iPads used often but rarely stolen* dostupno na stranici:
http://articles.latimes.com/2012/oct/07/business/la-fi-mo-hotel-room-ipads-20121004
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turisticke potraznje 1 ponude potruditi da se pronadu najbolja rjeSenja za zadovoljenje

obostranih potreba i zelja.

3.2. Tableti kao sredstvo olakSanog pristupa uslugama

Dosadasnja iskustva boravka gosta u hotelskim objektima zamjeniti ¢e potpuno nova
tehnoloska rjeSenja koristenjem tablet uredaja. Pojavom te nove tehnologije u hotelskom
poslovanju promjenila se hotelska struktura pruzanja usluga. Svaka osnovna, a posebice
dodatna usluga za koju gost zeli platiti odredenu cijenu moze to u¢initi putem svog tablet
uredaja koji se dodjeljuje svakom gostu unutar njegove rezervirane sobe. Gost dobiva izravan
pristup narucivanju i Koritenju usluga putem centralizirane aplikacije na svom tabletu kojoj
ima pristup osoblje hotela s kojom je povezana ta usluga koja se narucuje. Gost hotela tako
moze naruciti poslugu u sobu, naruciti dorucak, zakazati jutarnje budenje, rezervirati avionske
naruciti samo jednim jednostavnim dodirom prsta na zaslon tablet uredaja.Osim narucivanja
usluga gost ima pristup kontroliranju i reguliranju uredaja 1 stvari unutar svoje sobe. Tako na
primjer moZze regulirati sobnu temperaturu, pomicati zastore, upaliti TV, kontrolirati jacinu
svijetla, kontrolirati klima uredaj,ukoliko je netko pred vratima sobe, tablet uredaj nudi
pregled video nadzora putem sigurnosne kamere koja se nalazi iznad vrata te tako moze
odlugiti da 1i otkljucati vrata posjetitelju, te moze Koristiti besplatne Internet usluge®. Gosti
mogu lako uspostaviti kontakt s osobljem hotela, postoji takoder mogucénost slanja
elektronicke poste hotelu ukoliko gost ima nekih vaznih pitanja u svezi njihovog boravka,
iskazivanja prituzbe ili bilo kakve druge primjedbe, slobodan je kontaktirati.

Tablet uredaji za poslovne goste od velike su vaznosti 1 znacaja. Pogodnosti poput
brzog pristupa Internetu te k tome brz pristup kontaktima, elektroni¢noj posti, kalendaru,
financijskim podatcima, veli¢ina ekrana koja otvara vecu tipkovnicu kojm je lakse i brze
rukovati®®. Sve su to pogodnosti koje tableti nude poslovnim gostima jer u takvim
okolnostima da se sve mora brzo rje$avati i reagirati tableti su pogodniji od mobilnih uredaja

ili prijenosnih racunala jer su optimalne veli¢ine.

% Hyatt Hotels & Resorts-Enhacing guest services globally with iPad preuzeto sa stranice:
http://www.apple.com/ipad/business/profiles/hyatt-hotels/
% |bid (preuzeto sa stranice)
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U tablet uredaje je ugraden jedinstveni softver koji spaja hotelski menadzmentski
sistem i jedinstveni hardver za provlagenje kreditnih kartica, te sobnih kljueva. 2" Velik je
utjecaj i na prijavljivanje i odjavljivanje gostiju. Zbog jednostavnosti koristenja softverskih
programa nije potrebna dodatna izobrazba i trening za osoblje §to smanjuje dodatne troskove.
Osoblje hotela koristi beZi¢ne uredaje poput tableta radi bolje efikasnosti, tako domacica i
tehnicari, elektricari u hotelu imaju tablete i komuniciraju s nadredenima ili gostima pomocu
aplikacije te popravljaju i otklanjaju eventualne nedostatke. Odjel domacinstva tako moze
brzo promjeniti status sobe nakon $to je ista poCiS¢ena te zatraziti ukoliko je potrebno
odrZavanje, poput primjerice promjene zarulje ili pozvati vodoinstalatera. 28

Gosti se u vrijeme velikih turisti¢kih sezona mogu brze prijavljivati i odjavljivati i
tako ne stvarati velike guzve, $to utjece i na bolje raspolozenje gosta i pozitivniji dojam
boravka u hotelu. Naposlijetku najvazniji je dojam gosta i njegovo zadovoljstvo prilkom
boravka u ugostiteljskom objektu. Ukoliko bar jedan lojalni gost ostane dan duze od
rezerviranog to je velik prihod za hotel. Osim toga preporuka gosta hotela drugim
potencijalnim gostima takoder predstavlja uspje$no poslovanje §to se moze odrzati na

dugoro¢no vremensko razdoblje.

3.2.1.Tableti u sobama i tableti u predvorju kao uredaj za koriStenje gostima

Moguénost instaliranja tablet uredaja u razli¢itim podru¢jima u hotelskom objektu za
primjenu svog sadrzaja koji tableti nude gostu se nudi u predvorju hotela i gostinjskim
sobama. Ulaskom gosta u hotelsko predvorje na raspologanju mu stoji tablet uredaj pomocu
kojeg moze saznati sve informacije o hotelu, njegove sadrzaje, dnevne aktivnosti, aktivnosti u
blizini grada i u gradu ukojem se hotel nalazi, raspored dnevnih obroka u restoranu, raspored
kazali$nih predstava, raspored dogadanja u lokalnom mjestu i okolnim mjestima, moguénost
»check in-a“ 1 ,,check out-a*, moguénost koriStenja besplatnog bezi¢nog Interneta i sli¢ne
pogodnosti. Pogodnosti tablet uredaja u predvorju za goste mogu biti zna¢ajne. Ukoliko je
gost u guzvi ili nema puno vremena, on tad moze potraziti sve relevantne informacije na

tablet uredaju u predvorju hotela bez dodatnih pitanja za hotelsko osoblje. Isto tako ukoliko

7 ,Using iPads at check-In provides customer service boost for Hyatt hotels” dostupno na:
http://www.biztechmagazine.com/article/2013/06/using-ipads-check-provides-customer-service-boost-hyatt-
hotels

*® |bid. (preuzeto sa stranice)
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gost ima slobodnog vremena dok ¢eka nekog u predvorju, postoji mogucnost da koristi
Internet ili pretrazivanje tablet uredaja za pronalazak potencijalno vaznih informacija.

Druga opcija jest dodjelljivanje tablet uredaja gostu prilikom ulaska u sobu. Gostu se
tada otvara mogucénost koriStenja tablet uredaja u svrhu kupnje i narudzbe razlicitih hotelskih
usluga poput: narudzbe hrane u sobu, zahtjeva za CiS¢enje sobe kad je gost izvan istih, prijava
potencijalnih poteskoca i kvarova u uredajima unutar sobe, zahtjev informacija o razli¢itim
dogadanjima i sli¢no. Osim kupnje i koriStenja usluga gost pomocu tablet uredaja moze
staviti sebi pod kontrolu koriStenje uredaja u sobi poput: uklju¢ivanja i iskljucivanjaTV-a,
reguliranja sobne temperature, kontoliranja klima uredaja, pomicanja zastora, otklju¢avanja

vrata od sobe.

3.2.2. ,Digitalni Concierge «

S dolaskom novih tehnolgija pitanja je uvijek puno i gotovo je neizbjezno postaviti
jedno pitanje; Hoce li nove tehnologije 1 njeni uredaji ubrzo zamijeniti ljude na njihovim
radnim mjestima? Dok se kona¢ni odgovor na to pitanje ne dobije, sustavno se novi
tehnoloski uredaji infiltriraju u svakidasnji Zivot danasnjeg covjeka.

U hotelskom poslovanju takoder je moguée pronaci zamjene za ljudske potencijale u
novim tehnoloskim uredajima. No, postavlja se pitanje jeli to isplativo? U hotelskom
poslovanju najvazniji je ljudski prvi kontakt s gostima jer se tako stvara prvi dojam o hotelu

za gosta. Postoji moguénost za uvodenje ,,digitalnog conciergazg“

u hotelsko poslovanje ¢ime
¢e pravi concierge izgubit na vaznosti. Concierge se smatra kao osoba koja ima najvise
informacija u hotelu o raznim sadrZajima unutar i van hotela, a zamjena istog digitalnim bi
oznacila velik nedostatak za hotelsko poslovanje. Medutim Spanjolska tehnolosko kompanija
,Infotactile* je kreirala tzv. ,,Digitalnog concierga“ odnosno ogromni tablet koji je visok
skoro 2 metra od ¢ega je dvije trec¢ine ekran osjetljiv na dodir, te utor za kreditnu Karticu,
kovanice te skenre koji u¢itava mobilne podatke. %0 Ovakav uredaj sadrzi sve informacije koje
gost treba i zeli saznati tijekom boravka u destinaciji, te neke koje zahtjevaju pomoc

hotelskog osoblja. Sadrzaji na ovom uredaju se prikupljaju od strane razli¢itih strana, kao §to

su turisti¢ka zajednica, hotelski menadZzment, google mape, lokana poduzeca itd.Omogucena

? The giant digital hotel concierge is here” dostupno na: https://www.tnooz.com/article/the-giant-digital-hotel-
concierge-is-here/
*% |bid, (preuzeto sa stranice)
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je kupnja i rezervacija restoranskih mjesta, aktivnosti poput razgledanja grada, muzeja te
takoder pozivanja usluge prijevoza putem taxia. Korisnici uredaja mogu placati usluge
kreditnim karticama ili mobilnim uredajima nakon kojeg se isprintava ra¢un s kodom koji se
daje na uvid hotelu®.

Na poslijetku kljuc¢na pretpostavka jest izbor gosta 1 preferencije prilikom odlucivanja
komuniciranja s digitalnim ili ljudskim conciergom. Postoje i gosti koji ne Zele dodatne
komunikacije s ljudima prilikom njihovog boravka i odmora u hotelu, pa se stoga odlu¢uju na
varijantu s digitalnom komunikacijom, a s druge strane postoje i oni koji vole konvencionalne
metode komuniciranja i saznavanja relevantnih informacija od strane hotelskog osoblja. U
tom slu¢aju najisplativije bi za hotel bilo da se uz concierge-a u hotelskom predvorju instalira
i barem jedan digitalni concierge za potrebe onih gotiju koji su ili u zurbi ili u potrebi za
neljudskim kontaktom iz bilo kojeg njima znanog razloga. Takva postavka ne iziskuje neke

prevelike troskove, a rezultira zadovoljstvom svih gostiju hotela.

3.3. Poboljsanje iskustva boravka gosta pomocu tablet uredaja

Koristenje tableta u hotelima za poboljSanje iskustva boravka gosta u hotelu moze biti
dobra 1 efektivna strategija za hotelski menadZzment. KoriStenjem tablet uredaja gosti postaju
samostalniji i time donose odluke shodno svojim motivima i Zeljama bez utjecaja hotelskog
osoblja. Gosti koji ¢ekaju duze vremensko razdoblje u hotelskom predvorju znaju biti
frustrirani $to moze utjecati na njihov dozivaljaj hotelskog boravka i losu sliku hotela koju
prenose potencijalnim gostima. Stoga je vaznost postavljanja tablet uredaja u hotelske
prostorije od velike vaznosti. Bez prevelikog ¢ekanja gosti mogu provjeriti sve vazne
informacije na pultu gdje se nalaze tablet uredaji i skratiti si vrijeme ¢ekanja i dodatnog
frustriranja. Gosti koriStenjem tablet uredaja mogu saznati sve o sobama. Umjesto Citanja i
gledanja slika sobe, jednostavnom kreacijom video sadrZaja gostu je omogucen pregled sobe
u cijelosti bez postavljanja dodatnih pitanja. U tom video sadrZaju moguce je objasniti gostu
sve mogucnosti koriStenja uredaja u sobi i izvan nje.

U hotelskom restoranu u vrijeme sezonskih guzvi dok gosti ¢ekaju svoje narudzbe
stvara se dodatni stres i frustracija od strane gosta. Potrebno je zadovoljiti gostovu potrebu za
gladu $to prije. KoriStenjem tablet uredaja kao menu-a restorana smanjuje se napetost i
cekanje 1 povecava zadovoljstvo gosta. Gost moze jednostavnim odabirom na ekranu tablet

uredaja izabrati Zeljeno jelo, naruciti ga i na poslijetku platiti putem tablet uredaja na

*! |bid, (preuzeto sa stranice)
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njihovom stolu. Isto tako olakSava osoblju prilikom posluZzivanja jela i pi¢a, jer pritom
potonji ne mora pamtiti sve naru¢ene stavke i smanjiva moguénot pogreske pri donosenju
istih.

U hotelskim sobama gostu se osigurava tablet uredaja za slobodno koristenje. Gost
moze u slobodno vrijeme koristit tablet utedaj za pregledavanje Interneta koji je besplatan i
omogucava ga hotel. To je dodatna pogodnost koju ima svaki gost, no danasnji prosjecni
putnik/gost raspolaze pametnim telefonom koji ima moguénost prikljucka na beziéni Internet
te se postavlja pitanje da li gosti koriste uopce tablet uredaje za pregledavanje Interneta?

U buduénosti hotelskog poslovanja o¢ekuje se poboljSanje i povecanje broja sadrzaja i
mogucénosti koje tablet uredaji mogu ponuditi. Zasigurno s povecanjem poteba i1 zahtjeva
gostiju sadrzaji i aplikacije koje su neminovno potrebne za zadovoljenje potreba gosta

poprimit ¢e velik znacaj u hotelskoj industriji.

4. ISTRAZIVANJE O PRIMJENI I FUNKCILJI TABLET UREDAJA U
DUBROVACKO-NERETVANSKOJ ZUPANILJI

4.1. Analiza istraZivanja hotelskih poduzeéa u RH i njihovih informaticko-tehnoloskih
dostignuca

Hotelskih poduze¢a u RH nedostaje i bitan je plan i strategija izgradnje novih
hotelskih objekata na podrucju cijele Republike Hrvatske. Bitan faktor za uspjesno poslovanje
kod postojecih hotelskih objekata ogleda se u izgradnji 1 implementaciji novih tehnoloSkih
rjeSenja. Tako se uvodenjem novih informacijskih sustava u poslovanje hotela ostvaruju jasni
ciljevi poduzeéa, poput: ostvarivanja sinergije izmedu tehnologije i zaposlenika, postizanja
boljih rezultata u kracem vremenskom periodu, pojednostavljeno obavljanje radnih zadataka
te istovremeno odvijanje viSe poslovnih procesa. 1z tih razloga mnoga poduzec¢a na podrucju
RH uvode nove informacijske tehnologije u poslovanje.

Hotelska poduzeca mogu se razvrstati prema razlic¢itim kriterijima, a jedan od njih je
veli¢ina hotelskih kapaciteta koja se dijele na: mala (40-80 kreveta), srednja (80-150), velika
(vise od 150).% U istrazivanje velikih hotelskih poduzeéa u RH, odnosno hotela sa 150 i vie

smjestajnih jedinica ukljucena su 134 hotela, od kojih je 39 hotela omogucilo povratnu

%2 Garbin Pranigevi¢ D,; Pivéevié S.; Gara¢a Z., Razvijenost informacijskih sustava velikih hotelskih poduzec¢a u
Hrvatskoj, Acta turistica nova, vol4., 2010. Str. 186. No.2 pp. 121-250
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informaciju u svrhu istrazivanja. Rezultati istrazivanja su pokazali da svaki hotelski objekt
nudi gostima usluge telefoniranja iz hotelske sobe,da posjeduju 13 sluzbenih mobitela, te
samo jedno hotelsko poduzece koristi beeper, §to je oCito zastarjeli na¢in komunikacije,
ponajprije u hotelskim poduzeéima a potom i u ostalim vrstama poslovanja. Sto se ti¢e
internet veze unutar hotelskog objekta, njih 47% od 39 ispitanih hotelskih objekata
omogucava Sirokopojasni prikljuc¢ak na internet unutar soba, dok 61% hotelskih objekata nudi
gostu mogucnost integracije tehni¢ke opreme poput laptopa, mobitela, tableta s hotelskim
okruzenjem®. Bitan podataka je i koristenje CRS rezervacijskih sustava, a pokazano je da
69% hotelskih poduzeca koriste takve kompjutorske rezervacijske sustave. Na kraju, 67%
hotelskih poduzeca iz uzorka istrazivanja pribavlja i koristi informacijsko-komunikacijsku
opremu u svrhu oblikovanja hotelskog proizvoda i usluge prema potrebama i zahtjevima
gostiju.*

Hotelski menadZzeri znaju kako informacija prodaje hotelski proizvod 1 uslugu, Sto
rezultira uvodenjem i ulaganjem novcanih sredstava u web stranice i ostala suvremena
tehnoloska rjeSenja, putem kojih gost s bilo kojeg mjesta moze doc¢i do Zeljene informacije u
veoma kratkom vremenu.* Kroz daljnje poslovanje vidljiv je znac¢aj utjecaj informacijskih
sustava i konstantnog ulaganja u isti. No, postoji problem informaticke nepismenosti koji se
javlja kod pojednih zaposlenika, koja hotelska poduze¢a moraju spremno docekati 1 rijesiti u
Sto kra¢em vremenskom periodu.

Hotelska poduzec¢a u RH su dosad prepoznala vaZznost utjecaja informacijskih
tehnologija na poslovanje hotela i stvaranja hotelskog proizvoda i usluga. Postoje ogranicenja
ulaganja u neke nove tehnoloske inovacije, medutim ocekuje se razvoj pojednih segmenata

poslovanja 1 moguénosti ulaganja kapitala.

4.2. Struktura hotelskog smjestaja u Republici Hrvatskoj

Iako u RH kroni¢no nedostaje hotelskog smjestaja, broj se povecava iz godine u
godinu. Prema statistikim podacima ministarstva turizma, % 2015. godine u odnosu na 2014.
godinu izgraden je 31 hotel na podrucju cijele drzave, a od 2009. do danas izgradeno je 66

hotela u rasponu od 2* do 5*.

% |bid, str. 189.

¥ Ibid, str.190.

* |bid, str. 194.

% popis kategoriziranih turistickih objekata 2016., preuzeto sa stranice:
http://www.mint.hr/default.aspx?1D=2505
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Tablica 1. Struktura hotelskog smjestaja u RH u 2015. godini

Redni Kategorija Ukupan broj Ukupan broj Ukupan broj
broj objekata smjeStajnih stalnih kreveta
jedinica

1. 2* 79 6653 13317

2. 3* 313 21512 42570

3. 4* 225 22117 41624

4, 5* 33 5034 9857
UKUPNO 650 55316 107368

Izvor: statisticki podatci ministarstva turizma, http://www.mint.hr/default.aspx?1D=2505

Tablica 2. Struktura hotelskog smjestaja u RH u 2009. godini

Redni  Kategorija Ukupan broj Ukupan broj Ukupan broj
broj objekata smjeStajnih stalnih kreveta
jedinica

1. 2* 104 6980 13928

2. 3* 315 24551 47825

3. 4* 142 15555 28688

4. 5* 23 4342 8239
UKUPNO 584 51428 98680

Izvor: statisticki podatci ministarstva turizma, http://www.mint.hr/default.aspx?1D=2505

Iz prilozenog je vidljivo kako se struktura ukupnog broja objekata na razini cijele drzave

povecala za 10,15% u razdoblju od 6 godina( 2009.- 2015.). Medutim nije postojao rast

izgradnje svih vrsta objekata. Broj hotela s 2* i 3* je znatno smanjen. Razlog tomu je ne

mogucénost konkuriranja na trziStu pored hotela s 4* 1 5* i nedovoljno nov¢anih sredstava za

ulaganja u prosirenje hotelskih kapaciteta i poslovanja. Cinjenica je da hoteli s 2* i 3*

trenutno nemaju dovoljno potraznje, a i ponuda kojom se predstavljaju na trziStu ne

zadovoljava potrebe i Zelje gostiju. U RH je svega 40 % hotelskih kapaciteta visoke kvalitete

odnosno hotela s 4* i 5*. Postoji viSe od 852 000 stalnih lezajeva u RH od ¢ega je samo 13%
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hotelskog smjestaja, a svako tre¢e nocenje ostvareno je u privatnom smjeétalju.37 Stanje u
hrvatskom turistickom sektoru nije loSe no postoji jos prostora za napredak koji se
jednostavno mora ostvariti. Potrebito je potencirati investiranje u hotelski smjestaj narocito
povecati udio hotelskog smjestaja u ukupnom smjestaju, poboljsati kvalitetu smjestaja,
povecati turisticku potrosnju i zaposljavanje.

Ukoliko RH zeli konkurirati svojim turisti¢kim proizvodima glavnim europskim
receptivnim trziStima potrebita je strateSka osnova u pogledu strukture hotelskog smjestaja.
Povecanje udjela hotelskog smjestaja u ukupnom smjestaju RH je neminovno ukoliko se
namjerava postizanje boljih poslovnih rezultata i povecanje turistickih dolazaka a samim time
I gospodarstva u cijelini. Pored toga bitna stavka je pracenje i uvodenje novih tehnologija u
poslovanje. Trenutno u velikm svjetskim hotelskim brandovima postoje tehnoloska rjesenja
koja trebaju sluziti kao poticaj i motiv za unaprijedenje u hotelima visoke klase u RH. Prije
svega to se odnosi na primjenu tablet uredaja. Ponajprije kao uredaj koji gosti koriste u svrhu
lakSeg komuniciranja s osobljem i tehnologijama te lagodnijeg boravka u hotelskom objektu.
Takve tehnoloske inovacije moraju biti inspiracija hravtskim hotelima za uvodenje u svoje
poslovanje radi postizanja boljih poslovnih rezultata i postizanja veceg zdovoljstva gostiju,

Sto je i cilj svakog hotelskog menadZmenta.

4.3. Struktura hotelskog smjeStaja u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji

Dubrovacko-neretvanska zupanija je smjeStena na samom jugu Republike Hrvatske te
ima ukupnu povrsinu od 9.2732,37 km?*. Dubrovacko-neretvanska Zupanija je teritorijalno
organizirana u 22 jedinice lokalne uprave i samouprave,odnosno 5 gradova (Dubrovnik,
Ploce, Opuzen, Metkovi¢ i Korcula) . Srediste Zupanije je grad Dubrovnik. Dubrovnik u
cijeloj Zupaniji ima najviSe hotelskog smjestaja s obzirom da je najveci grad Zupanije a
takoder 1 najpoznatija destinacija ¢ak i u cijeloj drzavi. Dubrovnik je prepoznata turisticka
destinacija diljem svijeta i stoga je i velika potreba za gradnjom §to vise smjestajnih jedinica
na tom podruc¢ju. Dodatnu popularnost grad u posljednje vrijeme stijece zahvaljujuéi
promociji od strane poznatih svjetskih filmova i serijala, §to sve vise privlaci nove goste i

bogatu klijentelu koji spremno troSe novce na razli¢ite sadrzaje u gradu.

*” |bid(preuzeto sa stranice)
38 PoloZaj i znacaj Dubrovacko-neretvanske Zupanije dostupno na: http://edubrovnik.org/polozaj znacaj.php
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Prema statisti¢kim podacima ministartsva turizma iz 2015. godine, u Dubrovacko-
neretvanskoj zupaniji bilo je 76 hotela razli¢itih kategorija. Najvise hotela ima u kategoriji 3
zvjezdice, njih 37, potom hoteli s 4 zvijezdice njih 17, hoteli s 5 zvjezdica kojih ima 15, te

najmanje hotela s 2 zvijezdice njih samo 7. *°

Grafikon 3. Struktura hotela u Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji u 2015. godini

Struktura hotela u Dubrovacko-neretvanskoj
zupaniji(broj hotela)

m2*
m3*
4%

m5*

Izvor: Vlastiti prikaz, podatci sa stranice http://www.mint.hr/default.aspx?1D=2505

Od ukupno 76 hotelskih objekata u Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji, kreveta je
16878. Sto iznosi 15,72% od ukupnog broja stalnih kreveta u cijeloj RH. Broj smjestajnih
jedinica u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji iznosi 8450 Sto €ini 15,27% od ukupnog broja
smjestajnih jedinica u cijeloj Republici Hrvatskoj*®. Kao i na razini drave tako i na
zupanijskoj razini ondosno u Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji u razdoblju od 6 godina,
biljezi se povecanje hotelskog smjestaja u kategoriji 4* 1 5* dok je u kategoriji 2* obiljezen
znacajan pad hotelskih smjeStajnih kapaciteta. Na razini od 3* nisu zabiljeZene promjene u
strukturi.

Prema broju hotelskih objekata na razini cjelokupne drzave Dubrovacko-neretvanska
zupanija drzi 4. mjesto. Medutim u pogledu hotela s 5* Dubrovacko-neretvanska Zupanija ih
ima 15 $to iznosi skoro dva puta vise od Primorsko-goranske, druge Zupanije po broju

hotelskih objekata s 5*. Jasan je pokazatelj to kako Dubrovacko-neretvanska Zupanija

** Popis kategoriziranih turisti¢kih objekata 2016., preuzeto sa stranice:
http://www.mint.hr/default.aspx?1D=2505
“0 Ibid(preuzeto sa stranice)
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posjeduje najluksuznije hotelske objekte u RH, §to je i proporcionalno njenoj

prepoznatljivosti i kvaliteti diljem svijeta.

4.4. Popis hotela s 4 1 5 zvjezdica u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji

U Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji prema statistickim podatcima ministarstva

turizma iz 2015. godine se nalaze 32 hotela's 4 i 5 zvjezdica.**

Tablica 3. Popis hotela s 4 i 5 zvjezdice u DN Zupaniji u 2015.godini

Redni broj | Naziv hotela Grad

4>

1. Adria Dubrovnik

2. Adriatic Orebi¢

3. Boutique Hotel Stari Dubrovnik
Grad

4. Feral Smokvica

5. Grand Hotel Orebi¢ Orebi¢

6. Grand Hotel Park Dubrovnik

7. Iberostar Albatros Cavtat

8. Indijan Orebi¢

9. Korkyra Korcula

10. Korsal Korcula

11. Lapad Dubrovnik

12. Marco Polo Korcula

13. Mlini Mlini

14. Uvala Dubrovnik

15. Valamar Dubrovnik

16. Villa Pattiera Cavtat

17. Villa Vilina Lopud

o*

“bid, (preuzeto sa stranice)
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18. Admiral Dubrovnik
19. Avriston Dubrovnik
20. Bellevue Dubrovnik
21. Croatia Cavtat
22. Dubrovnik Pallace Dubrovnik
23. Excelsior Dubrovnik
24, Grand Villa Argentina | Dubrovnik
25. Hilton Imperial Dubrovnik
Dubrovnik
26. Kazbek Dubrovnik
27. More Dubrovnik
28. Radisson Blu resort & | Dubrovnik
Spa Dubrovnik Sun
Gardens
29. Rixos Libertas Dubrovnik
Dubrovnik
30. The Puci¢ Palace Dubrovnik
31. Valamar Dubrovnik Dubrovnik
President
32. Villa Dubrovnik Dubrovnik
Izvor: Izvor: statisticki podatci ministarstva turizma,

http://www.mint.hr/default.aspx?1D=2505

Od ukupno 32 hotela njih ¢ak 20 se nalazi u gradu Dubrovniku, 3 u Cavtatu, 3 na Korculi, 3

na Orebicu te 1 na Smokvici, u Mlini i Lapadu. Hotel s najviSe smjeStajnih jedinica njih ¢ak

487 je Hotel Croatia u Cavtatu s 898 kreveta, a hotel s najmanjim brojem smjestajnih jedinica

u Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji u kategoriji s 4* 1 5* je Adriatic iz Orebica sa samo 6
soba i 12 kreveta.** U strukturi hotela nalaze se hoteli iz podrugja malog obiteljskog obrta i

poduzeca, velikih hotelskih grupacija i hotelskih lanaca. Jasno je da u takvoj hotelskoj

strukturi se nalazi 1 razli¢ita kultura poslovanja te razlicite veli¢ine prihoda i rashoda. Samom

tom raznolikoS¢u Dubrovacko-neretvanske Zupanije postoje razne mogucnosti primjene

razlic¢itih tehnologija i inovacija. Dok se hoteli iz poznatih svjetskih hotelskih lanaca lakse 1

*? |bid(preuzeto sa stranice)
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brze prilagodavaju novim tehnoloskim pomacima, mali obiteljski hoteli imaju manjih
poteskoca prilikom prilagodavanja na iste. Trendom rasta broja hotelskih objekata, a sto je
vidljivo iz statistickih podataka tijekom proslih godina, rasti ¢e i potreba za uvodenjem novih
tehnologija zbog rasta konkurentnosti na trzistu i sve brojnijih zahtjeva turisticke potraznje.
Mali obiteljski hoteli zahtjevno tome ulazu u svoje Sirenje poslovanja uvodenjem novih
suvremenih tehnoloskih rjesenja. Upotrebom novh tehnoloskih uredaja hoteli se diferenciraju
od svojih konkurenata. Potreba za uvodenjem novih tehnoloskih rjesenja u RH uvijek je u
visokom postotku, jer relativno kasno dolazi u uporabu u odnosu na ostatak razvijenih
gospodarstava. Stoga je bitna brza reakcija 1 uvodenje novotarija sukladno svjetskim
poduzeéima, kako bi se omogucilo svojim kupcima odnosno gostima u slu¢aju hotelskog
poslovanja, najveca kvaliteta usluge i maksimalno zadovoljstvo prilikom konzumiranja usluga

i proizvoda.

4.5. Rezultati istrazivanja na temu KkoriStenja i primjene tablet uredaja u hotelima s 4 i
5 zvjezdica u Dubrovac¢ko-neretvanskoj Zupaniji

Temeljem dobivenih rezultata s istrazivanja koriStenja i primjene tablet uredaja u
hotelima s 4 1 5 zvjezdice u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji( njih 32), doslo se do
znacajnih informacija u svezi koriStenja i primjene tablet uredaja u tim istim hotelskim
objektima. KoriStenje tablet uredaja u hotelima s 4 i 5 zvjezdice u Dubrovacko-neretvanskoj

zupaniji se odnosi na zaposlenike,djelatnike hotela 1 goste hotela.

U sljedecoj tablici prikazani su hoteli i njihova aktivnost u svezi koriStenja i primjene

tablet uredaja.

Tablica 4. Prikaz hotela koji koriste i ne koriste tablet uredaje u svojem poslovanju

Redni  Hotel Koristenje
broj tablet uredaja
1. Adria Ne koriste

2. Adriatic Ne Kkoriste
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3. Boutique Hotel Stari Grad  Ne koriste
4. Feral Ne Kkoriste
5. Grand Hotel Orebi¢ Ne koriste
6. Grand Hotel Park Ne Kkoriste
7. Iberostar Albatros Ne koriste
8. Indijan Ne Kkoriste
9. Korkyra Ne koriste
10. Korsal Ne Kkoriste
11. Lapad Ne koriste
12. Marco Polo Ne Kkoriste
13. Mlini Koriste

14. Uvala Ne Kkoriste
15. Valamar Ne Kkoriste
16. Villa Pattiera Ne Kkoriste
17. Villa Vllina Ne Kkoriste
18. Admiral Ne koriste
19. Ariston Ne koriste
20. Bellevue Ne koriste
21. Croatia Ne koriste
22. Dubrovnik Pallace Ne Kkoriste
24. Excelsior Ne koriste
25. Grand Villa Argentina Ne koriste
26. Hilton Imperial Dubrovnik  Koriste

27. Kazbek Koriste

28. More Ne koriste
29. Radisson Blu Resort & Ne koriste

Spa Dubrovnik Sun

30. Rixos Libertas Dubrovnik  Ne Kkoriste
31. The Puci¢ Palace Ne koriste
32. Villa Dubrovnik Ne koriste
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Rezultati istrazivanja pokazuju kako se od 32 hotela s 4 1 5 zvjezdice na podrucju
Dubrovacko-neretvanske zupanije samo 3 Koriste tablet uredaje u svojem poslovanju. Hoteli
Kazbek u Dubrovniku, hotel Mlini u Mlinima te hotel Hilton Imperial koriste tablet uredaje u
procesu poslovanja. Medutim, primjena tablet uredaja u tim hotelima se ne odnosi na goste
hotela i na njihov olakSani pristup informacijama i podatcima putem tablet uredaja. U hotelu
Kazbek, koriste ga isklju¢ivo zaposlenici hotela u svrhu poslovanja. Tablete koriste djelatnici
marketinga i prodaje za azuriranje online prodaje, odgovaranje na elektroni¢nu postu te
pracenje stanja na drustvenim mrezama. Koriste se izvan radnog vremena ureda i tijekom
praznika i vikenda. Hotel Mlini tablet uredaje koriste kao kase na blagajnama u restoranima i
caffe bar-ovima. Tableti su marke Dell 10 incha veli¢ine, opremljeni windows 8.1
operativnim sustavom. Hotel Hilton Imperial u Dubrovniku posjeduje 2 tablet uredaja.
Predvideni su za uporabu, ali se koriste rijetko. Koristi ga odjel prodaje s predefiniranim
prezentacijama, ali s obzirom da se iste prikazuju u samom hotelu efikasnije je prezentirati
okruZenje uzivo. Nadalje, postoji problem koriStenja tablet uredaja od strane zaposlenika, jer
nisu svi zaposlenici nauceni Koristiti tablet uredaje. U budu¢nosti poslovanja, koristenje novih
tehnoloSkih proizvoda i cloud servisa za olakSavanje svakodnevnog rada sigurno ¢e biti
implementirano, jer nova rjesenja donose aplikacije kojima se uz internetsku vezu moze
provjeravati stanje hotelskih uredaja pa i upravljanje istima. Zatim omogucuje se digitalna
komunikacija umjesto papirnate, mobilno programiranje digitalnih kljuceva te izrada sustava
brzih radnih naloga. Niti jedan od hotela s 4 i 5 zvjezdice u Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji
ne koristi tablet uredaje u poslovanju u svrhu pojednostavljenja boravka gosta pruzaju¢i mu
prilku za koristenje tablet uredaja kojim moze komunicirati s osobljem hotela i1 uredajima u
sobi hotela u kojem odsjeda. Prilika je za hotele diljem cijele Zupanije da nove strateske
odluke temelje na uvodenju tablet uredaja u poslovanje, te da kao prvi koji su to ucinili
pridobiju nove goste i unaprijede poslovanje novim tehnoloskim trendovima koji se javljaju u
hotelijerstvu.

Kroz ovo istrazivanje vidljivo je kako hotelijerstvo na podrucju Republike Hrvatske
dosta zaostaje za uvodenjem novih svjetskih hotelijerskih tehnoloskih trendova. Konkretno,

primjena i koriStenje tablet uredaja u hotelima za goste hotela.
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5. ZAKLJUCAK

Tehnoloske inovacije razvijaju se ubrzano iz godine u godinu te je prilagodba raznih
gospodarskih subjekata na njihovo uvodenje neizostavna ukoliko se Zeli ostati konkurentnim
na trziStu i poboljSati poslovanje. Hotelska industrija dozivljava rastuci pritisak, s jedne strane
sve zahtjevnije goste, a s druge sanznu konkurenciju. Odrzavanje poslovanja jednog hotela
danas se zasniva na izgradnji lojalnosti korisnik ausluge kroz stvaranje usluga koje su
jednostavne, ali prilagodene svakom gostu pojedina¢no. Sposobnost stvaranja takve okoline u
hotelu odredena je poznavanjem i primjenom informaticko-komunikacijskih tehnologija
kojima se moze obogatiti dozivljaj korisnika usluge.

Tehnolosko-informacijski trendovi u hotelijerstvu vezani su za zadovoljenje potreba
gostiju,odnosno pruzanje usluga gostu. Kako bi hotel ostvarivao profitabilnost i pobolj$anje
poslovanja, treba biti u korak s novim trendovima te vrsiti konstantnu prilagodbu svog
poslovanja u svrhu zadovoljenja Zelja i potreba svojih vjernih gostiju. Prisutni trendovi u
danasnjem hotelskom sektoru jesu: ve¢a moguénost koristenja mobilnih i ostalih pametnih
uredaja u svrhu pristupa raznim segmentima hotela, koristenje tablet uredaja kao olakSanog
pristupa komunikaciji s osobljem te za dobivanje povratnih informacija te osiguravanje bolje
povezanosti s gostima putem drustvenih mreza.

Razvojem novih tehnoloskih uredaja, u hotelijerstvu se uvode integracijski procesi u
svrhu centraliziranja hotelskog poslovanja radi lak$e komunikacije s gostima. Integracija
tehnoloskih uredaja u jednom hotelijerskom sustavu prisutna je ve¢ u ve¢im svjetkim
hotelskim grupacijama. Razvojem nove tehnologije otvara se podrucje primjene u raznim
gospodarskim djelatnostima pa tako i u hotelskoj industriji. Tablet uredaji kao relativno nova
tehnologija u hotelskom poslovanju primjenjuje se jo§ od njegova prvog lansiranja u prodaju.
Primjenjuju ga veliki svjetski luksuzni hoteli dok mali obiteljski hoteli i hoteli nizih
kategorizacija jo$ ne uvode tablet uredaje u poslovne procese. Prvenstvena svrha uvodenja
tablet uredaja u poslovanje je pruzanje gostima ubrazni proces prijave i odjave boravka u
hotelu te olakSani pristup hotelskim uslugama i upravljanje uredajima unutar soba.

U Dubrovacko-neretvanskojzupaniji u hotelima s 4 1 5 zvjezdica se tablet ureda;ji
koriste iskljucivo za olakSanje poslovanja zaposlenika ili kao ekrani na blagajni za kasom.
Tablete koriste djelatnici marketinga i prodaje za azuriranje online prodaje, odgovaranje na
elektroni¢nu postu te pracenje stanja na drustvenim mrezama. Koriste se izvan radnog
vremena ureda i tijekom praznika i vikenda. Jo$ nije uvedena primjena tableta kao uredaja za

slobodno koriStenje gostu tijekom njegova boravka u hotelu. Ukoliko RH pa s time i
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Dubrovacko-neretvanska zupanija zeli konkurirati svojim turistickim proizvodima glavnim
europskim receptivnim trzistima potrebita je strateska osnova u pogledu strukture hotelskog
smjestaja. Povecanje udjela hotelskog smjestaja u ukupnom smjestaju RH je neminovno
ukoliko se namjerava postizanje boljih poslovnih rezultata i povecanje turistickih dolazaka a
samim time i gospodarstva u cijelini.

Tijekom analiziranja i istrazivanja primjene tablet uredaja u Dubrovacko-neretvanskoj
zupaniji vidljivo je kako hotelijerstvo u istoj, zaostaje za uvodenjem novih svjetskih
hotelijerskih tehnoloskih trendova. Potrebu za uvodenjem i primjenom tablet uredaja
naznacuju 1 sami hotelijeri. Jedino preostaje pitanje vremena kada ¢e se u potpunosti odluciti
za uvodenjem i primjenom tablet uredaja u hotele na podrucju Dubrovacko-neretvanske

Zupanije.
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