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1. UVOD

Danas tehnoloski napredak ima znacajnu ulogu u poticanju ekonomskog rasta i
razvoja svake zemlje. Ulaganje u tehnoloSki sektor, inovacije i istrazivanje
predstavljaju osnovne pokretate gospodarskog napretka, omogucujuci zemljama da
stvore visokokvalitetne proizvode i usluge, unaprijede svoju konkurentnost na trzistu
te osiguraju stabilnu poziciju u globalnoj ekonomiji. Tehnoloski razvoj donosi brojne
prednosti u dugorocnom smislu, buduéi da poti€e kontinuirano ulaganje u istraZivanje
i razvoj novih inovacija. Ove inovacije rezultiraju stvaranjem novih proizvoda i usluga,
Sto doprinosi povecanju proizvodnje i stvaranju dodane vrijednosti u gospodarstvu.
PoboljSanja u tehnologiji takoder unaprjeduju kvalitetu postojecih proizvoda i usluga,
poti€uci rast gospodarstva kroz povecanu potraznju i zadovoljstvo potroSaca.

Neprestani razvoj tehnologije mijenja nacin na koji gosti putuju, rezerviraju
smjestaj, koriste hotelske usluge i interagiraju s hotelskim osobljem. TehnoloSke
inovacije omogucuju hotelima poboljSanje operativne ucinkovitosti, pruzanje
personaliziranih iskustava gostima te stvaranje konkurentske prednosti na trzistu.

Informacijska tehnologija ima kljuénu ulogu u transformaciji medunarodnog
turizma. U proteklom desetlje¢u, tehnoloski napredak u turistickom sektoru pomogao
je smanijiti troSkove poslovanja, povecati operativnu uc€inkovitost i poboljsati kvalitetu
usluga za turiste. Kroz poboljSanu komunikaciju, online rezervacijske sustave i
personalizirane usluge za goste, tehnologija je revolucionirala nacin na koji se
putovanja planiraju i dozivljavaju. Istovremeno, tehnoloSka rjeSenja omogucuju
turistickim tvrtkama da ucinkovitije upravljaju svojim resursima, smanje troSkove rada
i poboljSaju korisni¢ko iskustvo, ¢ime se osigurava konkurentnost na trzistu.

Tradicionalni nacini rezervacije putem telefona ili e-maila sve viSe ustupaju mjesto
online platformama i mobilnim aplikaciama koje omogucuju brzu, jednostavnu i
ucinkovitu rezervaciju smjestaja. Tehnologija omogucuje hotelskim lancima da koriste
big data analitiku kako bi bolje razumijeli preferencije gostiju i prilagodili svoje usluge
prema njihovim potrebama. Automatizacija i robotika takoder dobivaju na vaznosti u
hotelijerstvu. Roboti za CiScenje, dostavu hrane ili prtljage, kao i beskontaktna

tehnologija za provjeru u i izlazak iz hotela, postaju sve uobi€ajeniji u hotelima diljem



svijeta. Ovo ne samo da pomaze u smanjenju troSkova poslovanja i poboljSanju

efikasnosti, ve¢ takoder stvara dojam inovativnosti i suvremenosti kod gostiju.

Tehnologija igra klju¢nu ulogu u poboljSanju korisnickog iskustva gostiju.
Personalizirane ponude, virtualna stvarnost, digitalni koncijerzi i pametne sobe samo
su neki od nacina na koje hoteli koriste tehnologiju kako bi pruzili jedinstveno iskustvo
gostima i potaknuli njihovo zadovoljstvo. U kontekstu marketinga, tehnologija
omogucuje hotelima ciljano oglasavanje putem drustvenih mreza, personalizirane e-
mail kampanje i upotrebu influencerskog marketinga kako bi privukli nove goste i
zadrzali postojece.

S obzirom na sve ove promjene i inovacije, jasno je da tehnologija igra klju¢nu
ulogu u razvoju suvremenog hotelijerstva. Kroz ove primjene tehnologije, kako u Sirem
gospodarstvu tako i u sektoru turizma, zemlje i tvrtke imaju priliku iskoristiti prednosti

digitalne transformacije kako bi ostvarile dugoro¢ni ekonomski rast i konkurentnost.

1.1. Cilj i svrha istrazivanja

Cilj istraZivanja je analizirati utjecaj tehnoloskih inovacija na hotelsku industriju te
prikazati kako se moderne tehnologije koriste za poboljSanje iskustva gostiju,
ucinkovitosti operacija i konkurentnosti hotela. Svrha istrazivanja je pruziti uvid u
primjenu razli¢itih tehnoloskih rieSenja u hotelijerstvu, identificirati najnovije trendove i
najbolje prakse te prepoznati izazove i mogucnosti koje donosi integracija tehnologije

u hotelske operacije.

1.2. Struktura rada

Struktura rada podijeljena je na pet poglavlja. U uvodu je opisana uvodna rije¢ o
utjecaju tehnologije na suvremeno hotelijerstvo, pojasnjen je cilj i svrha istrazivanja,
struktura rada te znanstvene metode. Drugo poglavlje opisuje razvojni tijek
hotelijerstva u funkciji suvremenih perspektiva. U tre¢em poglavlju opisana je
situacijska analiza implementacije tehnologija u hotelijerstvu, kao i sve prednosti koje
ona donosi. Cetvrto poglavlje prikazuje &etiri studije sluéaja uspje$nog koristenja



tehnologija u hotelijerstvu — od primjene CRM sustava do virtualnih tura. U zakljucku

Su iznesene zavrsSne misli autora o provedenom istrazivanju.

1.3. Znanstvene metode

U ovom istrazivanju zavrSnog rada su koriStene razliCite znanstvene metode kako
bi se pruzio sveobuhvatan uvid u temu. Analiza je obuhvatila povijesnu metodu za
istrazivanje proslih trendova, metodu deskripcije za detaljan opis pojedinih aspekata,
te metodu apstrakcije i generalizacije radi identifikacije klju¢nih obrazaca i trendova.
Takoder su primijenjene metode ukazivanja na prednosti i nedostatke radi kritiCke
analize, dedukcije za formuliranje hipoteza te metode analize i sinteze za integraciju

razliCitih perspektiva.



2. RAZVOJNI TIUEK HOTELIJERSTVA U FUNKCUI
SUVREMENIH PERSPEKTIVA

U suvremenom drustvu, hotelijerstvo se neprestano prilagodava dinami¢nim
promjenama trzista, tehnologije, potrosackih preferencija i globalnih trendova. Razvoj
hotelijerstva je uvijek bio pod snaznim utjecajem Sirokog spektra Cimbenika, ukljuCujuci
ekonomsku, socijalnu, tehnoloSku i kulturnu dinamiku. Suvremeni razvojni tijekovi u
hotelijerstvu oblikuju se pod utjecajem sve vecih zahtjeva gostiju, brzog napretka
tehnologije, odrzivosti, kao i novih trendova u turizmu i ugostiteljstvu. S vremenom,
hotelijerstvo je postalo kljucha komponenta turistiCke industrije te vazan pokretaC

gospodarskog rasta mnogih zemalja.

Danas, hotelijerstvo se suoCava s novim izazovima i mogucnostima, a
perspektive razvoja se prilagodavaju promjenama u potraznji, tehnologiji, ekologiji i
drudtvenim trendovima. Primjetan je rast popularnosti alternativnih oblika smjestaja
poput privatnih stanova i vila putem platformi kao $to su Airbnb, Sto poti¢e hotelsku
industriju na inovacije i prilagodbe (Chen et al., 2020.). Takoder, rast urbanizacije i
globalizacije stvara nove prilike za razvoj hotelskih lanaca i brendova Sirom svijeta. U
tom kontekstu, tehnoloSki napredak igra kljuCnu ulogu u oblikovanju suvremenih
perspektiva razvoja hotelijerstva. Digitalizacija, automatizacija, umjetna inteligencija i
internet stvari transformiraju nacin na koji se hotelska usluga pruza i dozivljava,

poticuci hotelsku industriju na inovacije i unaprjedenje korisnickog iskustva.

2.1. Povijesni pregled hotelijerstva

Povijesni pregled hotelijerstva pruza uvid u evoluciju gostoprimstva kroz vjekove,
od prapovijesnih vremena do danasSnjeg modernog doba. Hotelijerstvo ima dugu i
bogatu povijest koja je oblikovala naCin na koji danas percipiramo i dozivljavamo
gostoprimstvo i turistiCku industriju. Prvi tragovi gostoprimstva mogu se pratiti joS u
drevnim civilizacijama poput Sumerana, Egip¢ana i Grka, gdje su putnici bili dobrodosli
u domove domacina (Sigala, 2021.). No, koncept modernog hotelijerstva razvio se
tijekom srednjeg vijeka u Europi, kada su se poceli otvarati prvi pansioni i gostionice -

koje su pruzale smjestaj i osnovne usluge putnicima i trgovcima (Cavlek, 2011.).



Ovi objekti Cesto su bili smjesteni uz trgovacke putove i raskrizja, pruzajuc¢i odmor

i ugostiteljstvo umornim putnicima.

Tablica 1. Povijesne faze razvoja hotelijerstva

Razdoblje Opis povijesne faze

Prvi tragovi gostoprimstva u drevnim civilizacijama poput
Sumerana, Egipéana i Grka. Putnici su bili dobrodosli u domove

Prapovijest domacina.

Srednji PocCetak razvoja modernog hotelijerstva s otvaranjem prvih

vijek pansiona i gostionica duz trgovackih putova.

Brz razvoj hotelijerstva s izgradnjom luksuznih hotela poput Ritz

19. stoljece hotela i Grand hotela u Europi.

Povecan broj putnika nakon Drugog svjetskog rata potiCe razvoj
20. stolje¢e masovnog turizma i izgradnju hotelskih kompleksa diljem svijeta.
Digitalizacija, odrzivost i globalizacija mijenjaju hotelijerstvo i poti€u

21. stolje€e razvoj novih trendova i tehnologija u industriji.

Izvor: prilagodba autora prema Galici¢ i Laskarin, 2016.

Razvoj hotelijerstva ubrzao se u 19. stoljeCu, posebno s razvojem industrijske
revolucije i povecanim kretanjem ljudi zbog trgovine, industrije i turizma. Ovo je
razdoblje obiljezeno izgradnjom luksuznih hotela diljiem Europe, poput slavnog Ritz
hotela u Londonu ili Grand hotela u Parizu (Gali€i¢ i Laskarin, 2016.). Ovi hoteli postali
su simboli prestiZza i ugleda te su privukli elitu i bogate putnike iz cijelog svijeta. U 20.
stoljeéu dogodile su se jos vece promjene u hotelijerstvu, posebno s razvojem
masovnog turizma nakon Drugog svjetskog rata. Sve veci broj ljudi poc€eo je putovati
radi odmora i rekreacije, potiCu¢i izgradnju hotelskih kompleksa na popularnim
turistiCkim destinacijama diliem svijeta. Ovo je razdoblje takoder obiljezeno razvojem
hotelskih lanaca poput Hiltona, Marriotta i InterContinentala, koji su postali globalne
hotelske marke prisutne u mnogim zemljama (Yang et al., 2021.).

Gosti sve viSe cijene personalizirano iskustvo tijekom svog boravka u hotelu. To

ukljuC€uje prilagodene usluge i sadrzaje prema njihovim interesima, prehrambenim



preferencijama, zivotnim stilovima i potrebama (FloriCi¢, 2022.). Gosti su sve viSe
povezani i oCekuju visoku razinu tehnoloske integracije tijekom svog boravka. To moze
ukljucivati brzu i pouzdanu Wi-Fi mrezu, mobilno prijavljivanje i odjavljivanje, digitalne
kljuCeve, tehnolosSke inovacije poput pametnih soba i upravljanje glasom. Suvremeni
gosti Cesto su osvijeSteni o pitanjima odrzZivosti i ekoloSke odgovornosti. Stoga
preferiraju hotele koji imaju jasne inicijative za smanjenje ekoloskog otiska, poput
recikliranja, energetske ucinkovitosti, koriStenja obnovljivih izvora energije i smanjenja
otpada (Xiang et al., 2022.).

Gosti sve viSe traze autentiCna iskustva koja istrazuju lokalnu kulturu, kuhinju i
atrakcije. Hotelima je stoga vazno ponuditi aktivnosti poput vodenih obilazaka,
radionica kuhanja, degustacija lokalnih specijaliteta i slicno. Suvremeni gosti cijene
fleksibilnost i praktiCnost tijekom svog boravka (Flori€i¢, 2022.). To moze ukljuCivati
razliCite opcije dorucka, raznolike restorane i ugostiteljske sadrzaje, prilagodljive radne
prostore, kao i usluge kao Sto su brza usluga pranja i peglanja ili 24-satna recepcija.
Posebno nakon pandemije COVID-19, sigurnost i Cistoca postali su prioritetni faktori
za suvremene goste (Bilgihan et al.,, 2022.). Hotelima se stoga preporucuje
implementiranje rigoroznih higijenskih protokola, ukljuCuju¢i Ceste dezinfekcije,
distanciranje, kontaktne manje opcije i druge mjere koje osiguravaju osjecaj sigurnosti.

Danas, hotelijerstvo se suoCava s novim izazovima i mogucnostima u eri
digitalizacije, odrzivosti i globalizacije. Hotelijerstvo se transformira kako bi se
prilagodilo promjenama u potrazniji, tehnologiji i drustvenim trendovima, te se nastavlja
razvijati kako bi zadovoljilo potrebe suvremenog putnika. Povijesni pregled
hotelijerstva pruza kontekst i razumijevanje za ovu dinami¢nu i vitalnu industriju koja

igra kljuénu ulogu u turistiCkom sektoru i globalnoj ekonomiji.

2.2. Suvremene preferencije i zahtjevi gostiju

Suvremene preferencije i zahtjevi gostiju u hotelijerstvu su u stalnoj evoluciji,
vodeni promjenama u tehnologiji, kulturi putovanja, ekonomiji i drustvu opcenito. Gosti
vise nego ikad oCekuju personalizirane usluge, visoku razinu udobnosti, sigurnost,
odrzivost, tehnoloSke inovacije i autentiéno iskustvo. Gosti  zele osjecaj
personaliziranog iskustva, od tretmana na recepciji do prilagodenih sadrZaja u sobi i

restoranu. Tehnologija igra kljuénu ulogu omogucujuéi hotelima da prikupljaju podatke



o preferencijama gostiju i prilagode usluge prema njima. Gosti oCekuju udoban krevet,
kvalitetnu posteljinu, dobro opremljenu kupaonicu i druge sadrzaje koji e im osigurati

ugodan boravak. Kvaliteta spavanja postaje sve vaznija, pa hoteli Cesto nude razliCite

opcije poput izbora jastuka ili blackout zavjesa (Chien Chang et al., 2021.).

Tablica 2. Suvremene vs. tradicionalne preferencije gostiju u hotelima

Aspekt

Suvremene preferencije

Tradicionalne

preferencije

Personalizacija usluga

Gostima je vazno

personalizirano iskustvo,
od prilagodenih sadrzaja u
sobi do personalizirane

ponude hrane i pica.

Tradicionalni gosti mogu
preferirati standardizirane
usluge koje nude
konzistentnost i

predvidljivost.

Ocekuju visoku razinu

udobnosti, kvalitetne
krevete i posteljinu, dobru

izolaciju od buke i ugodnu

Tradicionalni gosti Cesto

traze tradicionalnu
estetiku [ klasiéne
elemente poput teskih

namjestaja i dekorativnih

dezinfekciju, te sigurnosne

mjere poput nadzora i

Visoka razina udobnosti klimatizaciju. elemenata.
Zahtijevaju jasne | Sigurnost je i dalje vazna,
protokole  sigurnosti i |ali tradicionalni  gosti
higijene, uklju€ujuc¢i | mozda  manje cijene
redovito Cis¢enje i | vidljive moderne

sigurnosne tehnologije u

odnosu na tradicionalne

Sigurnost osvijetljenja. sigurnosne prakse.
Sve viSe cijene odrzive | Mozda manje vrednuju
prakse u hotelima, poput | odrzive prakse i preferiraju
Odrzivost recikliranja, koriStenja | klasiCne hotelske ponude




obnovljive  energije i

lokalno uzgojene hrane.

bez naglaska na

ekoloskim inicijativama.

TehnoloSke inovacije

Traze visoku razinu

tehnoloskih inovacija
poput brze Wi-Fi veze,
digitalne prijave/ odjave i

pametnih soba.

Mogu biti oprezniji prema
tehnoloskim inovacijama i
radije se oslanjaju na
tradicionalne nacine

komunikacije i usluge.

Preferiraju autenticna | Mogu cijeniti autenticnost,
lokalna iskustva povezana | ali su skloniji
s kulturom, gastronomijom | tradicionalnim  hotelskim

i aktivnhostima u okolici | iskustvima koja su

Autenti¢no iskustvo hotela. poznata i provjerena.

|zvor: prilagodba autora prema (Nyheim i Conolly, 2011.)

Posebno nakon globalne pandemije, sigurnost i higijena postaju klju¢ni faktori.
Gosti traZze hotele koji imaju jasne protokole €iS¢enja, dezinfekcije i druge mjere kako
bi se osigurala njihova sigurnost tijekom boravka (Chien Chang et al., 2021.). Sve vedi
broj gostiju sve viSe cijeni odrzZive prakse u hotelima, ukljuCujuci recikliranje, smanjenje
otpada, koriStenje obnovljive energije i lokalno uzgojenu hranu. Certifikati poput LEED-
a i Green Key postaju sve vazniji u priviacenju ekoloSki osvijestenih gostiju (Green
Key, 2024.). Gosti Zele tehnoloski napredna rjeSenja koja ¢e im olak$ati boravak, poput
brze Wi-Fi veze, pametnih soba s upravljanjem preko mobilne aplikacije, digitalnog
prijavljivanja/odjavljivanja, tehnologije prepoznavanja lica za sigurnosne svrhe i druge
inovacije.

Umjesto standardiziranog iskustva, gosti traze autentiCne doZivljaje koji su
povezani s lokalnom kulturom, gastronomijom i aktivnostima. To mozZe uklju€ivati
organizirane ture, kulturne dogadaje, teCajeve kulinarskih specijaliteta i slicno.
Suvremeni gosti traze holisticki pristup koji kombinira udobnost, tehnologiju (Florici¢,
2022.), odrzivost i autenti€nost kako bi njihov boravak u hotelu bio Sto ugodniji i
ispunjeniji. Stoga, hotelijeri se neprestano prilagodavaju novim trendovima i

preferencijama gostiju kako bi osigurali konkurentnost i zadovoljstvo svojih posjetitelja.



2.3. Suvremeni trendovi u hotelijerstvu

Suvremeno hotelijerstvo se neprestano mijenja kako bi zadovoljilo promjenjive
potrebe i preferencije gostiju te se prilagodilo brzim tehnoloSkim i druStvenim
promjenama. Digitalna tehnologija sve viSe utjeCe na nacin na koji hoteli posluju i
komuniciraju s gostima. Pametne sobe, aplikacije za mobilno placanje i digitalna
prijava/odjava samo su neki od primjera kako se tehnologija koristi za poboljSanje
iskustva gostiju i operativhe ucinkovitosti (Vouk, 2022.). Suvremeni hoteli sve vise
pridaju vaznost odrzivosti kako bi smanijili svoj ekoloski otisak i privukli ekoloski
osvijeStene goste. Ovo uklju€uje primjenu obnovljivih izvora energije, recikliranje
otpada, smanjenje potroSnje vode i upotrebu lokalno uzgojene hrane.

Gosti sve viSe oCekuju personalizirana iskustva tijekom svog boravka u hotelu.
Hotelijeri koriste podatke o gostima i tehnologiju kako bi pruzili personalizirane ponude
hrane i pi¢a, usluge spa tretmana, aktivnosti i preporuke za aktivnosti u okolici (FloriCi¢,
2022.). Sve vedi broj gostiju trazi wellness i zdravstvene usluge tijekom svog boravka
u hotelu. Hotelijeri nude spa tretmane, fithess programe, zdravu hranu i pice, te
aktivnosti poput joge i meditacije kako bi zadovoljili ove potrebe. Gosti sve viSe traze
autenti¢na iskustva tijekom svog putovanja, ukljuCujuéi interakciju s lokalnom kulturom,
gastronomijom i prirodom (Cerovi¢, 2010.). Hotelijeri nude razne aktivnosti poput
kulturnih tura, teCajeva kuhanja, vinskih degustacija i avanturisti¢kih izleta kako bi
gostima pruzili bogato iskustvo odredista.

Suvremeni gosti Cesto traze fleksibilnost u svojim rezervacijama i boravku.
Hotelijeri nude razliCite opcije poput fleksibilnih uvjeta otkazivanja, prilagodljivih paketa
i boravka na sat, kako bi gostima omogucili prilagodbu svojih planova putovanja. Sve
veci broj gostiju preferira hotele koji se aktivno angaziraju u drustveno odgovornim
praksama. Hotelijeri podrzavaju lokalne zajednice, smanjuju svoj utjecaj na okolis i
pruzaju podrsku socijalnim inicijativama kako bi privukli goste koji cijene ove
vrijednosti.

Ovi trendovi oblikuju suvremeno hotelijerstvo i poti¢u hotelijere da kontinuirano
inoviraju i prilagodavaju svoje usluge kako bi zadovoljili rastu¢e zahtjeve i oCekivanja

gostiju.



2.4. Potreba za prilagodbom usluga i ponude hotelijera

Potreba za prilagodbom usluga i ponude hotelijera klju¢na je u danasnjem
dinami¢nom i konkurentnom okruzenju turizma i gostoprimstva. Suvremeni putnici sve
vise oCekuju personalizirana iskustva i visoku razinu usluge koja odgovara njihovim
individualnim potrebama i preferencijama (Blazevi¢, 2007.). Upravo stoga, hotelijeri su
pod sve vecim pritiskom da se prilagode ovim promjenama kako bi ostali konkurentni
i osigurali zadovoljstvo svojih gostiju. Gosti su postali sve zahtjevniji i o€ekuju visoku
razinu personalizacije u svojim iskustvima. To moZe ukljucivati razliCite preferencije u
pogledu smjestaja, hrane i pi¢a, dodatnih usluga poput spa tretmana ili sportskih
aktivnosti (Kasavana, 2016.), te prilagodbu iskustava prema posebnim zahtjevima kao
Sto su dijetalne potrebe ili pristupacnost.

S porastom broja hotela i drugih smjestajnih opcija, konkurencija na trZistu postaje
sve veca. Hotelijeri se moraju istaknuti svojom ponudom i pruziti nesto posebno kako
bi privukli i zadrzali goste. Personalizacija usluga i ponude moze biti klju¢ni faktor
diferencijacije na trzistu. Hotelijeri se suo€avaju s raznolikim skupinama gostiju koje
imaju razliCite preferencije, potrebe i proracune. Prilagodavanje usluga i ponude
omogucuje im da privuku Siri spektar gostiju, uklju€ujuéi obitelji, poslovne putnike,

avanturiste, luksuzne putnike i druge segmente trzista.

Digitalne tehnologije su promijenile nacin na koji gosti rezerviraju smijestaj,
komuniciraju s hotelima i ocjenjuju svoje iskustvo. Hotelijeri se moraju prilagoditi ovim
promjenama pruzaju¢i mogucnosti za online rezervaciju, komunikaciju putem
drustvenih mreza, personalizirane poruke i ponude te brzu i jednostavnu uslugu (Chien
Chang et al., 2021.). Sve veci broj gostiju trazi ekoloski osvijeStene opcije smjestaja i
usluga. Hotelijeri se moraju prilagoditi ovim promjenama tako $to ¢e uvesti odrzive
prakse u svoje operacije, uklju€ujuéi upotrebu obnovljivih izvora energije, smanjenje
otpada i poticanje lokalne ekonomije.

Uzimaijuci u obzir ove faktore, hotelijeri se sve vise okre¢u prilagodbi svojih usluga
i ponude kako bi odgovorili na promjenjive potrebe i oCekivanja gostiju. To moze

ukljuCivati personalizirane pakete i ponude, raznolike opcije hrane i pi¢a, dodatne
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aktivnosti i dozivljaje te koriStenje tehnologije za poboljSanje iskustva gostiju.
Prilagodba usluga i ponude postala je klju¢ni faktor uspjeha u suvremenom

hotelijerstvu i nuzan je korak za odrzavanje konkurentnosti i priviacenje novih gostiju.
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3. IMPLEMENTACIJA TEHNOLOGIJE U HOTELIJERSTVU

Uvodenje tehnologije u hotelijerstvo transformira nacin na koji gosti dozivljavaju
svoj boravak u hotelima, kao i operativhe procese unutar samih hotela. Implementacija
tehnologije donosi brojne promjene koje utjeCu na efikasnost poslovanja, iskustvo
gostiju i konkurentnost na trziStu. U tre¢em poglavlju istrazit ¢e se razliCiti aspekti
implementacije tehnologije u hotelijerstvu, ukljuCujuéi primjenu pametnih sustava,
digitalizaciju usluga, integraciju mobilnih aplikacija te njihov utjecaj na operativne

procese i iskustvo gostiju.

3.1. Zaceci tehnoloskih alata u hotelijerstvu

Zaceci tehnoloskih alata u hotelijerstvu seZu duboko u povijest, ali su s vremenom
dozivjeli znacCajne transformacije i napredak. U ranim fazama razvoja hotelijerstva,
tehnoloski alati su bili ograniceni, ali su ipak imali kljuénu ulogu u poboljSanju iskustva
gostiju i optimizaciji operativnih procesa u hotelima. Jedan od prvih tehnoloskih alata
koji se koristio u hotelijerstvu bio je telefonski sustav. Telefonski aparati u hotelskim
sobama omogucdili su gostima da jednostavno komuniciraju s osobljem hotela i dobiju
potrebne informacije ili usluge. Osim toga, telefonski sustav je bio klju€an za unutarnju
komunikaciju medu zaposlenicima hotela, olakSavajuéi koordinaciju i upravljanje

hotelskim operacijama.

Razvojem tehnologije, poceli su se implementirati i drugi alati poput centralnih
rezervacijskih sustava. Ovi sustavi omogucili su hotelima da ucinkovito upravljaju
svojim inventarom soba, prikazuju raspoloZivost i cijene te primaju i upravljaju
rezervacijama putem interneta ili telefona. Centralni rezervacijski sustavi su znatno
pojednostavnili proces rezerviranja za goste i povecali dostupnost informacija o
hotelima (Lajovi¢ i Vuli¢, 2010.). Daljnji napredak tehnologije doveo je do pojave
pametnih hotelskih sustava. Pametne sobe opremljene su razliCitim tehnoloSkim
napredcima poput pametnih termostata, pametnih televizora, bezi¢ne internetske
veze, pametnih svjetala i drugih pametnih uredaja koji omogucuju gostima da prilagode
okolinu u svojoj sobi prema vlastitim preferencijama putem mobilnih aplikacija ili
daljinskog upravljanja.

12



Tehnologija je sveobuhvatni skup alata i opreme koji su neophodni za proizvodnju
i plasiranje proizvoda na nacionalnom trzistu. Ona predstavlja kombinaciju znanja i
vjestina koje omogucuju stvaranje i proizvodnju korisnih stvari i proizvoda (Lajovic¢ i
Vuli¢, 2010). Rije€ "tehnologija" potjeCe od grcke rijeci "tehne", koja oznacava vjestinu,
i "logos”, §to oznaCava znanost i umije¢e. Tehnologija se odnosi ha materijalne faktore
proizvodnje Cijim djelovanjem nastaju gotovi proizvodi Ciji je kvalitet proporcionalan

razini tehnoloske opreme koju posjeduje odredena zemlja.

Proces proizvodnje nekog proizvoda zahtijeva cijeli niz tehnoloSkih operacija i
opreme kako bi se postigao konacni rezultat - kvalitetan proizvod. Taj proizvod je
rezultat primjene tehnologije koja moze poboljsati njegov polozaj na trziStu ako je
potraznja za njim velika, a tehnologija je razvijena na nacin da stvara proizvode prema
preferencijama kupaca. Glavne komponente suvremene tehnologije u vecini
proizvodnih procesa ukljuCuju informatiziranu tehnoloSku opremu, poput hardvera
(materijalnih  komponenti - opreme i uredaja), softvera (raCunalnih programa i
tehnoloSke dokumentacije u obliku baze podataka), brainwarea (znanja ljudskih
resursa sposobnih za primjenu te tehnologije) i orgwarea (organizacije i upravljanja
tehnologijom) (Chien Chiang et al., 2021.).

Primjena tehnologije danas se odvija kroz tehnoloSke procese. Lajovi¢ i Vuli¢
(2010) definiraju tehnoloski proces kao skup fizikalnih i kemijskih postupaka putem
kojih se iz definiranih sirovina dobiva gotovi proizvod. Cilj svakog takvog procesa je
dobiti gotovi proizvod spreman za prodaju s minimalnom potroSnjom vremena i
energije. Danas se u tehnoloSkim procesima primjenjuju mehanicka, kemijska i
specijalna tehnologija. Razvoj tehnologije dosegnuo je svoj vrhunac tijekom 20.
stoljeCa, kada je pocCela intenzivno napredovati. Danas je tehnologija neizostavni dio

poslovnog zivota, a proizvodnja bez nje gotovo je nezamisliva.

Internet ima znacajan utjecaj na medunarodni turizam, buduci da predstavlja prvi
dodir korisnika s tvrtkom putem posjeta web stranici. Ovo prvo iskustvo obuhvaca
pregledavanje slika, Citanje recenzija bivSih gostiju te stvaranje prvog dojma o
destinaciji i smjestaju. Za hotelske tvrtke od vitalne je vaznosti efikasno koristiti online
oglasavanje, drustvene medije, blogove i platforme za online rezervacije kako bi
pomogle svojim klijentima, posebno s obzirom na to da konkurencija Cini iste korake
(Chien Chiang et al., 2021.). Rac¢unalni sustavi omogucuju komunikaciju izmedu vecih
hotelskih lanaca koji imaju viSe lokacija, $to olakS8ava medusobno povezivanje i
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koordinaciju. Ovi sustavi takoder pomazu u odrzavanju osoblja na istoj stranici te
omogucuju lak pristup informacijama, ¢ime se poboljSava ukupno iskustvo gostiju.
Zahtjevi gostiju, informacije o odrzavanju objekta i rezervacije mogu se lako pronadi i
upravljati kroz jedan centralni sustav, Sto pojednostavljuje hotelske operacije i

olakSava komunikaciju unutar tvrtke.

Mobilni tableti i pametni telefoni su postali kljuéni alati u turizmu, zamjenjujucéi velike
stolne racunala koja su gotovo izumrla. Ova promjena je prakti¢na jer mnogi putnici na
putovanje nose mobilne uredaje sa sobom. KoriStenje mobilnih uredaja omogucuje
ugostiteljskim tvrtkama da brzo i efikasno informiraju svoje klijente o promjenama,
kasnjenjima rezervacija te nude posebne ponude i promocije putem GPS pracenja i
personaliziranih obavijesti (Nyheim i McFadden, 2018). TehnoloSki alati poput
interneta, racunalnih sustava i mobilnih uredaja su klju¢ni za poboljSanje usluga u
hotelijerstvu, pruzajucCi gostima bolje iskustvo, olakSavajuci hotelske operacije te

omogucujuci tvrtkama da ostanu konkurentne u danasnjem digitalnom svijetu.

Potreba ljudi za brzim, sigurnijim i ucinkovitijim putovanjima potaknula je razvoj
inovativnih tehnoloskih rieSenja. Tijekom proteklih desetlje¢a, utjecaj tehnologije na
putovanja postao je iznimno znacajan, posebno zbog primjene novih IT usluga koje su
dovele do procvata online putovanja i sve vece digitalizacije turisticke industrije. Jedno
od vaznih dostignu¢a u razvoju online putovanja datira iz 1960-ih godina kada je
uveden prvi globalni distribucijski sustav (GDS) (Kasavana, 2016.). GDS-ovi su
mrezne platforme koje povezuju dobavljae, poput zrakoplovnih prijevoznika, hotela i
krstarenja, s pruzateljima usluga poput putniCkih agencija i online putnickih platformi.
Ovi sustavi omogucuju pruzateljima pristup inventaru dobavlja¢a, kao Sto su dostupne
sjedalice ili hotelske sobe, Sto klijentima olakSava rezervaciju viSe putnih usluga
odjednom. Prema Statisti (2022), veliina trzista globalnih distribucijskih sustava u
cijelom svijetu procijenjena je na otprilike Sest milijardi ameri¢kih dolara u 2021. godini.
Tijekom te godine, Amadeus, jedan od najpoznatijih GDS-ova, ostvario je prihod od

oko milijardu ameriCkih dolara u segmentu distribucije zraka.

Koristenje tehnologije u medunarodnom turizmu ubrzalo je operacije i ucinilo
proces putovanja mnogo ugodnijim i ucinkovitijim. Tehnologija ne samo da pomaze
velikim hotelskim lancima, ve¢ moze biti korisna i za druge manje tvrtke u turistiCkom

sektoru (Vouk, 2022.). Integracija tehnoloSkih alata omogucuje tim tvrtkama da
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poboljSaju operativhu u€inkovitost, pruze personalizirane usluge gostima te se lakSe

prilagode dinami¢nim promjenama na trzistu.

Tehnologija je omogucila razvoj digitalnih usluga poput mobilnog prijavljivanja i
odjavljivanja gostiju, elektronickih kljuCeva za pristup sobama, brze i jednostavne
komunikacije putem aplikacija za korisnike te personaliziranih iskustava baziranih na
podacima o gostima. Sve ove inovacije imaju za cilj poboljSati iskustvo gostiju, povecati
uCinkovitost operacija hotela i osigurati konkurentnost na trziStu. Kroz implementaciju
tehnoloskih alata, hoteli mogu pruziti moderno i ugodno iskustvo svojim gostima,

istovremeno optimizirajuci svoje poslovanje i ostvarujuci bolje poslovne rezultate.

3.2. Utjecaj tehnoloskih inovacija na promjene u hotelskom
poslovanju

TehnoloSke inovacije imaju znaCajan utjecaj na promjene u hotelskom poslovanju,
transformirajuci nacin na koiji hoteli pruzaju usluge, komuniciraju s gostima i upravljaju
svojim operacijama. Ove inovacije mijenjaju hotelsko iskustvo za goste i istovremeno
optimiziraju interne procese, poboljSavaju ucinkovitost i povecavaju konkurentnost.
Online platforme za rezervaciju smjestaja omogucéuju gostima jednostavan pristup
informacijama o hotelima, cijenama i dostupnosti te brzu i jednostavnu rezervaciju.
Hotelski softver za upravljanje rezervacijama omogucuje hotelijerima ucinkovito
praéenje rezervacija, upravljanje inventarom i optimizaciju cijena kako bi maksimizirali

popunjenost i prinode.

Mobilne aplikacije omogucéuju gostima pristup razli€itim uslugama hotela putem
svojih pametnih telefona, uklju€ujuéi prijavu i odjavu, narucivanje hrane i pica,
rezervaciju spa tretmana, pristup informacijama o lokalnim atrakcijama i dogadajima
te komunikaciju s osobljem hotela. Hotelski softver za upravljanje gostima omogucuje
hotelijerima pracenje preferencija i ponasanja gostiju te pruzanje personaliziranih
usluga i ponuda. Analiza podataka o gostima omogucuje hotelima bolje razumijevanje
potreba svojih gostiju i prilagodavanje svoje ponude kako bi odgovarala njihovim

individualnim preferencijama.

Robotsko upravljanje hotela, kao i automatizirani sustavi za upravljanje inventarom,

pracenje zaliha i upravljanje energijom, omogucuju hotelima smanjenje troSkova i
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povecanje ucinkovitosti operacija. Automatizacija takoder moze poboljsati iskustvo
gostiju pruzajuci brze i uc€inkovitije usluge. Tehnologije virtualne i proSirene stvarnosti
omogucuju hotelima stvaranje interaktivnih iskustava za goste, ukljuCujuci virtualne
ture hotela, interaktivne informacije o lokalnim atrakcijama i dogadajima te proSirene
stvarnosti u sobama kako bi se gostima pruzilo dodatno iskustvo. Blockchain
tehnologija moze poboljSati sigurnost i transparentnost transakcija u hotelskoj
industriji, ukljuCujuci procese placanja, rezervacija i upravljanja podacima o gostima.
To moze poboljSati povjerenje gostiju u hotelske operacije i pruZiti dodatnu sigurnost

njihovim podacima.

Ovi su samo neki od primjera kako tehnoloSke inovacije utjeCu na promjene u
hotelskom poslovanju. Kroz implementaciju ovih inovacija, hoteli mogu pobolj3ati
iskustvo svojih gostiju, optimizirati svoje operacije i ostvariti konkurentsku prednost na
trzistu. Uz to, tehnoloske inovacije omogucuju hotelima da se prilagode promjenjivim
potrebama i ocCekivanjima gostiju te da ostanu relevantni i konkurentni u brzo

mijenjaju¢em okruzZenju turizma i gostoprimstva.

3.3. Suvremena tehnoloska rjeSenja u transformaciji hotelijerstva

Suvremena tehnoloska rieSenja imaju klju¢nu ulogu u transformaciji hotelijerstva,
mijenjajuci nacin na koji se hoteli promoviraju, rezerviraju, upravljaju gostima i pruZaju
usluge. Ova tehnoloska rjeSenja omogucuju hotelima da poboljSaju operativhu
ucinkovitost, povecaju prihode, prilagode se promjenjivim potrebama gostiju i stvore
bolje iskustvo za goste. Suvremena tehnoloSka rjeSenja koja transformiraju
hotelijerstvo su sljedec¢a (Vouk, 2022.):

e Online rezervacijski sustavi: Online platforme za rezervaciju smjestaja
omogucuju gostima brzu i jednostavnu rezervaciju soba putem interneta ili
mobilnih aplikacija. Ovi sustavi olak8avaju hotelskim gostima da pronadu
najbolje ponude i prilagode svoje rezervacije prema svojim preferencijama.

e Pametne hotelske sobe: Hotelske sobe postaju sve pametnije zahvaljujudi
integraciji loT (Internet of Things) tehnologije. Gosti mogu kontrolirati razliite
aspekte svoje sobe, poput rasvjete, temperature, televizije i zavjesa, putem

mobilnih aplikacija ili glasovnih asistenata.
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e Digitalni check-in/check-out: Digitalni sustavi prijave i odjave omogucuju
gostima brz i jednostavan dolazak i odlazak iz hotela putem mobilnih aplikacija.
To smanjuje Cekanje na recepciji i poboljSava ukupno iskustvo gostiju.

Slika 1. Digitalni check in/check out u hotelima

VisiGor
Checkin

Welcome

Al visiors
please sign in here

L=l

{“ E i
lzvor: Image Holders (2024): Hotel Kiosks, dostupno na

https://www.imageholders.com/custom-kiosk-solutions/hospitality-kiosks/hotels/,
pristupljeno 31.03.2024.

e Personalizirane usluge: Hotelski softver za upravljanje gostima omogucuje
hotelima pracenje preferencija i ponasanja gostiju te pruzanje personaliziranih
usluga i ponuda. Ovo moze uklju€ivati personalizirane dobrodoslice, preporuke
za aktivnosti i restorane te posebne popuste i pogodnosti.

e Blockchain tehnologija: Blockchain tehnologija moze poboljSati sigurnost i
transparentnost transakcija u hotelijerstvu, ukljuCujuéi procese plaéanja,
rezervacija i upravljanja podacima o gostima. To moze poboljSati povjerenje
gostiju u hotelske operacije i pruziti dodatnu sigurnost njihovim podacima.
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e Virtualna i proSirena stvarnost: Tehnologije virtualne i proSirene stvarnosti
omogucuju hotelima stvaranje interaktivnih iskustava za goste, poput virtualnih
tura hotela, interaktivnih informacija o lokalnim atrakcijama i proSirenih

stvarnosti u sobama kako bi se gostima pruzilo dodatno iskustvo.

Ova su tehnoloska rieSenja samo neki od primjera kako tehnologija transformira
hotelijerstvo, poboljSavajuci iskustvo gostiju i optimizirajuéi hotelske operacije.
Implementacija ovih inovacija moze pomoéi hotelima da ostanu konkurentni u
dinamicnom okruzenju turizma i gostoprimstva te da stvore dugoroCne i odrzive

poslovne modele.
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4. STUDIJE SLUCAJA - PRIMJERI TEHNOLOGIJE U
SUVREMENOM HOTELIJERSTVU

U svijetu modernog hotelijerstva, tehnoloSka inovacija igra klju¢nu ulogu u pruzanju
izvanrednog iskustva gostima, poboljSanju operativhe ucinkovitosti i optimizaciji
poslovnih procesa. Kroz razliCite studije sluCaja, istrazit ¢ce se konkretni primjeri
implementacije tehnologije u suvremenim hotelima i analizirat ¢e se kako ove inovacije

utjeCu na goste, osoblje i poslovanje hotela.

Za potrebe empirijskog istrazivanja koristit ce se desktop komparativho Internet
istrazivanje o primjeni predmetnih tehnologija u nekoliko hotela koji su primijenili CRM
sustav, digitalne menije, pametne sobe i virtualne ture. Desktop komparativho
istraZivanje je metodologija istraZivanja koja se provodi analizom dostupnih
informacija, podataka ili literature s ciliem usporedbe i analize razli€itih aspekata ili
fenomena. Ova vrsta istrazivanja provodi se koriste¢i primarne i sekundarne izvore
podataka koji su dostupni putem raCunala (desktop), kao $to su istrazivacki ¢lanci,
knjige, baze podataka, izvjestaji, statistike i drugi relevantni dokumenti. Desktop
komparativno istrazivanje ne ukljuCuje terenski rad ili prikupljanje novih podataka

izravno od ispitanika ili sudionika, ve¢ se temelji na analizi ve¢ postojecih informacija.

Ova metodologija istrazivanja Cesto se koristi u akademskom istrazivanju, posebno
u disciplinama poput sociologije, ekonomije, politickih znanosti i sli¢nih podrucja gdje
je pristup izvorima podataka putem racunala Siroko dostupan. Desktop komparativno
istraZivanje omogucuje istraZivacima da usporeduju razliCite teorije, modele, prakse ili
politike, identificiraju trendove, otkriju korelacije ili uzroéno-posljedi¢ne veze te stvaraju
nova saznanja ili preporuke. Osim toga, ovakvo istrazivanje moze biti korisno i kao
preliminarna faza istrazivanja prije provodenja daljnjih terenskih istrazivanja ili

eksperimentalnih studija.

Ove studije slu€aja pruzaju uvid u razliCite aspekte primjene tehnologije u
hotelijerstvu, ukljuCujuéi rezervacije, prijavu/odjavu, personalizirane usluge,
upravljanje gostima, operativne procese, odrzavanje objekata, komunikaciju s gostima
i marketindke aktivnosti. Cetvrto poglavlje prikazat ¢e kako su ovi hoteli uspje$no
integrirali razliCite tehnoloSke alate poput mobilnih aplikacija, pametnih soba,
chatbotova, sustava za upravljanje odnosima s gostima (CRM) i analitike podataka

kako bi poboljsali iskustvo gostiju i optimizirali svoje poslovanje.
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4.1. Primjena CRM sustava u hotelijerstvu

Uspjeh i konkurentnost hotela sve viSe ovise o njihovoj sposobnosti pruzanja
personaliziranih i kvalitetnih usluga gostima. U tom kontekstu, primjena CRM
(Customer Relationship Management) sustava postaje klju¢ni faktor u stvaranju
dugorocnih i odrzivih odnosa s gostima. CRM sustav omogucuje hotelima sustavno
pracenje, analizu i upravljanje interakcijama s gostima kroz sve faze njihovog boravka,
poCevsi od rezervacije pa sve do nakon njihovog odlaska. Ovo poglavlje istrazuje
vaznost i primjenu CRM sustava u kontekstu hotelijerstva, s naglaskom na njegovu
ulogu u pruzanju personaliziranog iskustva gostima, povecaniju lojalnosti, unaprjedenju
usluga i optimizaciji poslovnih procesa. Kroz analizu primjera iz prakse, poput hotela
Belvedere i Hilton Costabella, istrazit ¢e se kako se CRM sustavi integriraju u
operativne procese hotela, kako automatiziraju komunikaciju s gostima, prate povratne

informacije te omogucuju personalizaciju ponuda i analizu podataka.

4.1.1. Primjena CRM sustava u hotelu Belvedere u Medulinu

Hotel Belvedere smjesten je u Medulinu te predstavlja suvremeni i moderan hotel,
namijenjen isklju€ivo gostima starijima od 16 godina koji Zele provesti rekreativan i
aktivan odmor. SmjeSten na obali medulinske rivijere, hotel se ponosi svojom
klasifikacijom od 4 zvjezdice, pruzajuéi smjestaj sukladno visokoj kvaliteti
(ArenaHotels, 2024.). Hotel je koncipiran s ciliem zadovoljenja svih potreba gostiju,
pruzaju¢i im luksuzno ozracje, vrhunsku gastronomsku ponudu temeljenu na
tradicionalnim istarskim jelima te prvoklasne usluge unutar hotela. Svojim cjenovno
pristupacnim, ali kvalitetnim uslugama, hotel tezi pruziti gostima iskustvo koje ¢e ih
duboko zadovoljiti. Posjetitelji ovog hotela ¢esto ga opisuju kao luksuznu oazu mira
okruzenu predivnim mediteranskim zelenilom. Gostima se omogucuje opustanje na
plazi, kupanje u €istom moru te uzivanje na obliznjim plazama koje su lako dostupne
(ArenaHotels, 2024.).

Prilikom prikupljanja podataka o korisnicima hotelske usluge u Hotelu Belvedere,
uprava hotela primjenjuje procesni pristup koji se temelji na direktnoj komunikaciji s
turistima prilikom njihovog dolaska. Ovaj proces osigurava prikupljanje temeljnih
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osobnih podataka o gostima, Sto je prvenstveno duznost hotela sukladno zakonskoj
regulativi. Registracija turista na recepciji hotela prilikom dolaska omogucuje
prikupljanje ovih podataka, pri Cemu gosti pruzaju svoje osobne podatke iz osobnih
dokumenata poput osobne iskaznice ili putovnice radi identifikacije (Buttle, 2004.).
Zaposlenici recepcije biljeze ove podatke u racunalni sustav hotela, kao i u prijemnu
knjigu gostiju.

Ovi prikupljeni podaci su kljuéni za stvaranje cjelovitog poslovnog odnosa s
korisnicima, kao i za kreiranje baze znanja i kataloga proizvoda koji omogucuju
zaposlenicima pruzanje kvalitetne usluge te olakSavaju rad u kontaktu s korisnicima.
Kreiranjem baze podataka o klijentima u raCunalnom sustavu hotela, odnosno
elektronskom CRM sustavu, postize se sistemati€no organiziranje znanja koje je
potrebno kako bi se u svakom trenutku moglo odgovoriti na zahtjeve korisnika te
rieSavati eventualne reklamacije (Buttle, 2004.).

Prikupljeni podaci se zatim unose u sustav hotela Belvedere, a potom se integriraju
u mati¢ni CRM sustav grupacije Arena Hospitality Group. Na taj nacin dobiva se
cjelokupan prikaz podataka o korisnicima, stvarajuci se profil korisnika koji koriste
usluge hotela Belvedere i cijele Arena Hospitality grupe. Ova integracija omogucuje
bolje upravljanje podacima o korisnicima te pruza mogucnost personaliziranog

pristupa i poboljSanja usluge temeljem dobivenih informacija o gostima.

4.1.2. Primjena CRM sustava u hotelu Hilton Costabella

U hotelu Hilton Costabella, kao istaknutoj destinaciji za luksuzni boravak, primjena
CRM sustava je klju¢na komponenta u pruzanju personaliziranih usluga i zadovoljstva
gostiju. Ovaj renomirani hotel, smjeSten na predivnoj lokaciji koja privladi goste iz
cijelog svijeta, kontinuirano tezi poboljSanju iskustva svojih gostiju kroz efikasno
upravljanje odnosima s klijentima (Visit Rijeka, 2024.). Uvodenje CRM sustava
omogucilo je Hotelu Hilton Costabella sustavno pracenje i upravljanje interakcijama s
gostima tijekom njihovog boravka, pocCevsi od rezervacije pa sve do nakon njihovog

odlaska. Kroz integrirani sustav, hotel biljezi podatke o preferencijama, navikama i
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povratnim informacijama gostiju kako bi stvorio personalizirano iskustvo koje odgovara

njihovim individualnim potrebama i zeljama.

Jedan od kljuénih aspekata primjene CRM sustava u Hotelu Hilton Costabella je
automatizacija procesa komunikacije s gostima putem razli€itih kanala, ukljuCujuci e-
postu, mobilne aplikacije i drustvene mreze. Ovim kanalima hotel moze slati
personalizirane poruke, posebne ponude i informacije o dogadanjima kako bi goste

informirao i angazirao tijekom njihovog boravka (Buttle, 2004.).

Osim toga, CRM sustav omogucuje hotelu pracenje povratnih informacija i ocjena
gostiju kako bi brzo reagirao na njihove potrebe i eventualne prituzbe. Analizom ovih
podataka hotel moZe identificirati obrasce ponaSanja gostiju, prepoznati trendove i
identificirati podruc¢ja za poboljSanje usluga. U kontekstu Hiltona Costabelle, primjena
CRM sustava takoder doprinosi unaprjedenju procesa prodaje i marketinga. Hotel
moZe koristiti podatke o gostima kako bi ciljano promovirao svoje usluge, kreirao
personalizirane marketindke kampanje i ponude te identificirao potencijalne nove goste
(Buttle, 2004.). Nadalje, CRM sustav pruza hotelu dublji uvid u profil gostiju,
omogucujuéi bolje upravljanje inventarom, prilagodbu cijena i planiranje aktivnosti

unaprijed kako bi se optimizirala popunjenost i prihodi.

Primjena CRM sustava u Hotelu Hilton Costabella predstavlja kljuénu strategiju
koja omogucuje hotelu da ostvari dugoroCne odnose s gostima, poveca zadovoljstvo i
lojalnost gostiju te ostvari konkurentsku prednost na trziStu luksuznog turizma.
Integrirajuci tehnologiju s osobnim pristupom, hotel stvara nezaboravna iskustva za

svoje goste i ostvaruje visoke standarde usluge koje Hilton brend predstavlja.

4.1.3. Primjena CRM sustava ProfitRoom u hotelijerstvu

CRM softver u hotelskoj industriji koristi se za upravljanje masovnom
komunikacijom s gostima. lzvrsni CRM sustav postaje neophodan za hotele jer
predstavlja klju¢ni izvor istinitih podataka o gostima, ukljuuju¢i nedavnost posjeta,
uCestalost boravaka, vrijednost potrosnje i preferencije gostiju. Hotelski CRM sustavi
omogucuju hotelima da personaliziraju i automatiziraju komunikaciju na razini koja je

klju€na za poticanje izravnih rezervacija i povecanje dodatnih prihoda (Ngacha, 2020.).
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Najbolji hotelski CRM-ovi centraliziraju sve relevantne informacije o gostima,
ukljuCujuéi profile gostiju, podatke o boravku i povratne informacije, $to znacajno
olakSava upravljanje i koriStenje tih podataka za buduce marketinSke kampanje i
programe vjernosti. Razlika izmedu prosje¢nog CRM-a i izvrsnog hotelskog CRM-a
moZe znaciti razliku u tisuéama dolara prihoda, stoga je kljuéno odabrati pravog
dobavlja¢a s najboljim rjeSenjem koje odgovara specificnim potrebama i zahtjevima
hotela (Ngacha, 2020.). Investiranje u kvalitetan hotelski CRM moZze donijeti znacajne
koristi u smislu povecanja prihoda, poboljSanja iskustva gostiju i jacanja konkurentske
pozicije na trzistu.

Profitroom Marketing Automation je integrirani sustav za automatizaciju marketinga
koji je posebno prilagoden potrebama hotelske industrije. Ovaj sofisticirani alat
omogucuje hotelima da ucinkovito upravljaju svojim marketinskim aktivnostima,
povecavaju prodaju i poboljSavaju angaZzman gostiju putem personalizirane
komunikacije (Hotel Tech Report, 2024.). Jedna od klju¢nih znacajki Profitroom
Marketing Automation-a je moguénost stvaranja ciljanih marketinskih kampanja
temeljenih na podacima o gostima. Sustav omogucuje hotelima da prate ponaSanje
svojih gostiju, poput pretrazivanja web stranice, otvaranja e-poste, rezervacija i
interakcije na drustvenim mreZzama. Na temelju tih podataka, hoteli mogu segmentirati
svoju bazu gostiju i slati im personalizirane poruke koje odrazavaju njihove individualne

interese i potrebe.
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Slika 2. CRM sustav Profitroom Marketing Automation

Marketing Automation P'rnfitmom:."

'E‘ II‘»

e

=

Visit us again and treat yoursed with a free relasing
massage!

It's part of the Profitroom Suite solution that s
fully integrated with your booking engine and designed

Izvor: Hotel Tech Report (2024): Profitroom Marketing Automation, dostupno na

https://hoteltechreport.com/marketing/hotel-crm/profitroom, pristupljeno 31.03.2024.

Profitroom Marketing Automation takoder omogucuje automatizaciju odredenih
marketinSkih procesa, kao Sto su slanje potvrda rezervacije, dobivanje povratnih
informacija od gostiju i ponovna aktivacija starih gostiju (Hotel Tech Report, 2024.).
Ovaj sustav Stedi vrijeme i resurse hotela, oslobadajuci osoblje od rutinskih zadataka
kako bi se moglo usredotoCiti na pruzanje vrhunskog iskustva gostima. JoS jedna
prednost Profitroom Marketing Automation-a je njegova sposobnost integracije s
drugim hotelskim sustavima, poput sustava za upravljanje rezervacijama (PMS) i
sustava za upravljanje odnosima s gostima (CRM). Ovo omogucuje hotelima da imaju
sve svoje podatke na jednom mjestu i lako ih pristupaju i koriste za marketinSke svrhe.

Profitroom Marketing Automation pruza hotelskim tvrtkama detaljne analize i
izvjeStaje o uspjeSnosti njihovih marketinskih kampanja (Hotel Tech Report, 2024.).
Ovi podaci pomazu hotelima da bolje razumiju svoje goste, identificiraju trendove i
prilagode svoju marketinSku strategiju kako bi postigli maksimalan u€inak. Profitroom
Marketing Automation je mocan alat koji omogucuje hotelima da poboljSaju svoje
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marketinSke napore, povecaju prodaju i stvore dublje i dugotrajnije odnose sa svojim

gostima. Integracija ove tehnologije moze donijeti znaCajne koristi hotelima u

danasnjem digitalnom dobu.

Tablica 3. Komparativno desktop istrazivanje primjene CRM sustava u hotelima

Aspekt
Lokacija

Kategorizacija hotela

Ciljna skupina gostiju
Primjena CRM sustava

Integracija s mati€nom

grupom

Automatizacija

komunikacije

Pracenje povratnih

informacija
Personalizacija ponuda

Analiza podataka

Hotel Belvedere
Medulin

4 zvjezdice

Gosti stariji od 16

godina

Da

Da

Da

Da
Da
Da

Hotel

Costabella
Rijeka

5 zvjezdica

Luksuzni gosti

Da

Nije specificirano

Da

Da
Da
Da

Hilton Sustav

ProfitRoom
Nije specificirano

Nije specificirano

Nije specificirano

Nije specificirano

Nije specificirano

Nije specificirano

Nije specificirano
Nije specificirano

Nije specificirano

Izvor: izrada autora

4.2. Futuristicke znacajke pametnih soba

U kontekstu brzog razvoja tehnologije i rastuce digitalizacije u hotelijerstvu,

pametne sobe predstavljaju inovativan koncept koji transformira nacin na koji gosti

dozivljavaju boravak u hotelima. Ovo poglavlje istrazuje napredne tehnoloSke znacajke

koje su integrirane u pametne sobe, unaprjedujuci iskustvo gostiju i pruzajuéi im visoki

stupanj komfora, sigurnosti i personalizacije.
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Pametne sobe kombiniraju razliCite tehnologije poput pametnih uredaja, senzora,
umjetne inteligencije i Internet of Things (loT) tehnologije kako bi stvorile interaktivno i
intuitivno okruzenje prilagodeno potrebama svakog gosta. Kroz analizu razliCitih
primjera pametnih soba u hotelima Sirom svijeta, istrazit ¢e se napredne znacajke
poput glasovne kontrole, personaliziranih ambijentalnih postavki, pametnog
upravljanja rasvjetom i klimatizacijom, pametnih zatvaraCa i nadzornih kamera te

virtualnih asistenata.

4.2.1. Pametne sobe u hotelu W Singapore — Sentosa Cove

Pametni hoteli pripadaju novoj hotelskoj kategoriji koja Ce zasigurno rasti u
nadolazec¢im godinama i stvoriti novi obrazac specifikacije i pruzanja hotelskih usluga.
Njihovi inovativni sadrzZaji, pojednostavljenje raznih procedura s kojima se gosti
suocCavaju tijekom boravka, kao i futuristicke tehnologije koje koriste, samo su neki od
njihovih klju¢nih elemenata.

Hotel W Singapore - Sentosa Cove predstavlja luksuzno odrediSte koje se istice
svojim modernim dizajnom i inovativnim konceptima. Buducéi da je poznat po svojoj
inovativnosti, oCekuju se i futuristiCke znaCajke pametnih soba. Pametni sustavi za
upravljanje sobom omogucuju gostima kontrolu svih aspekata svojih soba putem
mobilnih aplikacija ili glasovnih naredbi (Vouk, 2022.). To ukljuCuje upravljanje
rasvjetom, klimatizacijom, zavjesama, televizorom i glazbom. Sustavi umjetne
inteligencije analiziraju podatke o gostima kako bi personalizirali njihovo iskustvo
boravka. To moze ukljuCivati preporuke za aktivnosti, restorane i atrakcije temeljene

na interesima i preferencijama gosta.

Futuristicke pametne sobe mogu imati interaktivne zidne zaslone koji omogucuju
gostima pristup informacijama o hotelu, lokalnim atrakcijama, vremenskoj prognozi i
drugim korisnim sadrzajima. Gosti takoder mogu koristiti ove zaslone za narucivanje
usluga u sobi ili za komunikaciju s osobljem hotela.

U hotelu W Singapore - Sentosa Cove, luksuznom smijestaju s pet zvjezdica na

otoku Sentosa u Singapuru, gost ¢e doZivjeti visoke standarde i impresivne,
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personalizirane futuristiCke usluge (Marriot, 2024.). Hotel nudi Sirok spektar pogodnosti
koje osiguravaju jedinstveno iskustvo za svakog gosta. Gosti mogu uzivati u nizu
ekskluzivnih sadrzaja, uklju€uju¢i mogucnost upravljanja glavnim funkcijama rasvjete i
glazbe, podvodne zvuénike, Smart TV s Bose ozvucenjem te minimalistiCki dizajnirane
javne prostore. Osim toga, hotel nudi impresivne LED panel rasvjetne instalacije koje
stvaraju futuristicku atmosferu. Za dodatnu dozu luksuza, gosti mogu odabrati
apartmane s privatnim DJ kabinama koje pruzaju spektakularan pogled na bazen ili
ocean (Sbounias, 2024.).

Slika 3. Pametni zidni zaslon i rasvjeta u hotelu

lzvor: Sbounias, J. (2024): 5 smart hotels around the world that highlight this new

global trend, dostupno na htips://www.hotelieracademy.org/5-smart-hotels-that-

confirm-the-potentials-of-this-new-hotel-trend/, pristupljeno 31.03.2024.

Svaki kutak hotela W Singapore - Sentosa Cove paZzljivo je osmisljen kako bi pruzio
vrhunsko iskustvo, od ulaza za goste do svake pojedinacne sobe. Ovaj hotel istiCe se
svojom inovativnom ponudom i futuristi¢kim dizajnom, pruzajuéi gostima nezaboravno
iskustvo koje nadmaSuje njihova ocekivanja (Marriot, 2024.). Koridtenje tehnologije

proSirene stvarnosti omogucuje gostima da dozive jedinstvena iskustva u svojim
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sobama. Na primjer, gosti mogu koristiti pametne naocale ili mobilne uredaje kako bi
istrazili virtualne svjetove ili interaktivne sadrzaje povezane s lokalnim atrakcijama.

Automatizirani sustavi unutar soba omogucuju gostima da koriste napredne
funkcije kao Sto su automatsko podeSavanje temperature i osvjetljenja prema njihovim
preferencijama ili prisutnosti u sobi. Ovi sustavi takoder mogu upravljati energetskom
ucinkovitoScu i smanijiti troSkove. Uz sve napredne znacajke, vazno je osigurati visoke
standarde sigurnosti i privatnosti. Pametne sobe u hotelu W Singapore - Sentosa Cove
mogu koristiti napredne sustave enkripcije i autentikacije kako bi zastitile osobne
podatke gostiju i osigurale sigurnost njihovog boravka (Marriot, 2024.).

Ove futuristiCke znaCajke pametnih soba u hotelu W Singapore - Sentosa Cove
mogu stvoriti jedinstveno iskustvo boravka za goste, istiCuCi se kao inovativna

destinacija koja pruza visoku razinu usluge i udobnosti.

4.2.2. Pametne sobe u hotelu The Wynn" u Las Vegasu

Jedan od najpoznatijih svjetskih hotela koji se istiCe po svojim futuristiCkim
znaCajkama pametnih soba je "The Wynn" u Las Vegasu, Sjedinjenim Americkim
Drzavama. Ovaj luksuzni kompleks, koji je dio Wynn Resorts, poznat je po svojoj
ekskluzivnosti, vrhunskim uslugama i inovativnim tehnoloSkim rjeSenjima koja
unapreduju iskustvo gostiju. Pametne sobe u hotelu "The Wynn" opremljene su
najnovijim tehnolo$kim inovacijama koje omogucéuju gostima da kontroliraju gotovo
svaki aspekt svog boravka putem pametnih uredaja (Wynn Las Vegas, 2024.). Na
primjer, gosti mogu Koristiti tablet uredaje dostupne u sobama kako bi upravljali
rasvjetom, klimatizacijom, televizorima i zavjesama s jednostavnim dodirima prsta ili
glasovnim naredbama.

Sobe su opremljene senzorima koji automatski prilagodavaju temperaturu,
osvjetljenje i glazbu prema preferencijama gostiju, stvarajuci personalizirano okruzenje
prilagodeno njihovim Zeljama. Gosti takoder mogu Kkoristiti pametne uredaje za
narucivanje usluga poput room service-a, rezervacije restorana ili kupovine karata za
zabavne aktivnosti u kompleksu. Jedna od najimpresivnijih znacajki pametnih soba u

hotelu "The Wynn" je integracija umjetne inteligencije putem virtualnog asistenta
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nazvanog "Alexa" (Wynn Las Vegas, 2024.). Gosti mogu koristiti "Alexa" za
postavljanje budenja, dobivanje informacija o vremenskim uvjetima, pronalazenje
restorana ili atrakcija u Las Vegasu te za kontrolu svih pametnih uredaja u sobi samo
glasovnim naredbama (Wynn Las Vegas, 2024.).

Sve ove znacajke pametnih soba u hotelu "The Wynn" stvaraju jedinstveno iskustvo
koje kombinira luksuz, udobnost i tehnolo$ku inovaciju. Ovaj hotel predstavlja primjer
kako napredne tehnologije mogu transformirati gostinsko iskustvo i postaviti nove

standarde u hotelijerstvu Sirom svijeta.

4.2.3. Usporedba znacéajki pametnih soba u odabranim hotelima

Hotel Wynn u Las Vegasu poznat je po svojoj ekskluzivnosti i inovativnim
tehnoloskim rjeSenjima koja unapreduju iskustvo gostiju. Pametne sobe u hotelu Wynn
opremljene su najnovijim tehnoloskim inovacijama koje omogucuju gostima da
kontroliraju gotovo svaki aspekt svog boravka putem pametnih uredaja. Na primjer,
gosti mogu koristiti tablet uredaje dostupne u sobama kako bi upravijali rasvjetom,
klimatizacijom, televizorima i zavjesama s jednostavnim dodirima prsta ili glasovnim
naredbama. Osim toga, sobe su opremljene senzorima koji automatski prilagodavaju
temperaturu, osvjetlienje i glazbu prema preferencijama gostiju, stvarajuéi
personalizirano okruzenje prilagodeno njihovim Zeljama. Integracija umjetne
inteligencije putem virtualnog asistenta nazvanog "Alexa" takoder je jedna od
impresivnih znacajki pametnih soba u hotelu Wynn, omogucujuc¢i gostima da

kontroliraju pametne uredaje u sobi samo glasovnim naredbama.

S druge strane, hotel W Singapore - Sentosa Cove predstavlja luksuzni resort
smjesten na predivnoj lokaciji Sentosa Cove u Singapuru. Pametne sobe u ovom
hotelu takoder nude visoki stupanj tehnoloSke sofisticiranosti i udobnosti gostima.
Gosti hotela W Singapore - Sentosa Cove mogu uzivati u mogucénostima poput
upravljanja rasvjetom, klimatizacijom i televizorima putem pametnih uredaja koji su
integrirani u sobe. Takoder, hotel nudi digitalne konzole koje omogucuju gostima da
prilagode postavke sobe i pristupe razli€itim uslugama hotela. Dodatno, pametne sobe
u hotelu W Singapore - Sentosa Cove imaju inovativhe znacajke poput pametnih
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ogledala u kupaonicama koje omogucuju gostima pristup informacijama poput

vremenske prognoze, vijesti i lokalnih dogadanja.

Tablica 4. Komparativho desktop istrazivanje primjene pametnih soba u hotelima

W Singapore, Sentosa  The Wynn, Las

Znacajka Cove Vegas
Pametni termostat Da Da
Automatizirano osvjetljenje Da Da
Pametni TV Da Da
Automatizirane zavjese Da Da

Integracija s mobilnom
aplikacijom Da Da

Upravljanje putem glasovnih

naredbi Da Da
Sigurnosni sustav Da Da
Pracenje potrosnje energije Da Da
Personalizirane postavke Da Da
Interaktivno ogledalo Ne Da
Detekcija pokreta Da Da

Izvor: izrada autora

lako oba hotela, Wynn u Las Vegasu i W Singapore - Sentosa Cove, pruzaju visoki
standard luksuza i tehnoloSke sofisticiranosti u svojim pametnim sobama, njihove
znacajke ipak imaju neke razlike. Dok se Wynn u Las Vegasu istiCe integracijom
virtualnog asistenta "Alexa" i senzorima za automatsko prilagodavanje okoline, hotel
W Singapore - Sentosa Cove istie se inovativnim pametnim ogledalima i digitalnim
konzolama. S obzirom na razliite preferencije i potrebe gostiju, obje destinacije

pruzaju jedinstvena iskustva koja kombiniraju luksuz, udobnost i tehnoloSku inovaciju.
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4.3. Digitalni meni i beskontaktno plaé¢anje u hotelima

Jedna od klju¢nih inovacija koja transformira nacin na koji gosti dozivljavaju usluge
u hotelima jest uvodenje digitalnih menija i beskontaktnog placanja. Digitalni meniji
omogucuju gostima jednostavan pristup jelovnicima, informacijama o hrani i pi¢u te
mogucnost online narudzbi iz udobnosti vlastite sobe ili drugih prostora hotela. Ovi
digitalni alati pruzaju detaljne opise jela, fotografije i mogucénosti prilagodbe prema
individualnim preferencijama gostiju, Sto olakSava odabir hrane i pi¢a i poboljSava
njihovo iskustvo. S druge strane, beskontaktno pla¢anje postaje sve popularnije u
hotelijerstvu kao siguran, brz i praktiCan nacin transakcija. Gosti mogu jednostavno
koristiti svoje pametne telefone, kartice ili druge digitalne uredaje za pla¢anje usluga u
hotelu, eliminirajuci potrebu za fizickim novcem ili karticama. Ova tehnologija takoder
doprinosi smanjenju kontakta i poboljSava higijenske standarde, Sto je posebno vazno
u kontekstu pandemije COVID-19.

4.3.1. Digitalni meni, beskontaktno plaé¢anje i virtualne ture u hotelu Urban
Elegance u Thessaloniki

Urban Elegance u Thessalonikiju predstavlja moderno i elegantno odrediste koje
se istiCe svojom inovativnoScu i visokom razinom usluge. Digitalni meni i beskontaktno
placanje su samo neke od znaclajki koje ovaj hotel moze implementirati kako bi
unaprijedio iskustvo gostiju. Umjesto tradicionalnih papirnatih jelovnika, Urban
Elegance je implementirao digitalni jelovnik koji gostima omogucuje pristup jelima i
pi¢ima putem njihovih pametnih telefona ili tableta (Booking.com, 2024.). Gosti mogu
pregledavati jelovnik, vidjeti slike jela, Citati opise i preporuke te odmah naruciti hranu
i pice putem aplikacije.

KoriStenjem digitalnog menija, hotel je personalizirao ponudu prema
preferencijama gostiju. Na primjer, sustav moze preporuciti jela i pica temeljem
prethodnih narudzbi ili preferencija gostiju, pruzajuéi im jedinstveno i prilagodeno
iskustvo (LLM Reporters, 2024.). Urban Elegance je implementirao sustav
beskontaktnog placanja koji omogucéuje gostima da plate svoj raCun jednostavnim

prislanjanjem svoje kartice ili pametnog telefona na terminal za pla¢anje. Ovo ubrzava
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proces placanja i smanjuje potrebu za fizickim kontaktom, $to je posebno vazno u

kontekstu sigurnosti i higijene.

Slika 4. Digitalna narudZba u hotelu Urban Elegance u Thessalonikiju
-

lzvor: LLM Reporters (2024): Welcome To The New Era Of Contactless Hotels,
dostupno na https://www.luxurylifestylemag.co.uk/travel/welcome-to-the-new-era-of-

contactless-hotels/#google_vignette, pristuplieno 31.03.2024.

Digitalni meni i beskontaktno pla¢anje omogucuju hotelu Urban Elegance da bude
prilagodljiv i fleksibilan prema potrebama gostiju. Gosti mogu naruditi hranu i pi¢e iz
udobnosti svojih soba ili iz zajedni¢kih prostora hotela, a moguénost beskontaktnog
plac¢anja pruza im dodatnu sigurnost i prakti¢nost (LLM Reporters, 2024.). KoriStenjem
digitalnog menija, hotel moze lako promovirati posebne ponude, popuste i promocije
gostima. Na primjer, hotel mozZe nuditi popuste na odredena jela ili pi¢a tijekom
odredenih vremenskih razdoblja ili dogadaja, potiCuci goste da isprobaju nove stvari i

uzivaju u posebnim pogodnostima.
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Prednosti beskontaktnih hotela su brojne, Sto ih ¢ini privlaChom opcijom za
luksuzne putnike koji traze privatnost i udobnost. Jedna od glavnih prednosti je
poveéana razina sigurnosti i higijene koja dolazi uz minimalan fiziCki kontakt.
Ograniavanjem interakcije licem u lice, gosti mogu uzivati u bezbriznom boravku
znajuci da su njihovo zdravlje i dobrobit na prvom mjestu. JoS jedna prednost je
besprijekorno i u€inkovito iskustvo koje nude beskontaktni hoteli. Uz tehnologiju koja
igra kljucnu ulogu, gosti se mogu prijaviti i odjaviti pomo¢u mobilnih aplikacija ili
samoposluznih kioska, eliminiraju¢i duge redove na recepciji. Ovo ne samo da Stedi
vrijeme, vecC putnicima daje i viSe slobode u upravljanju svojim rasporedom.

Beskontaktni hoteli pruzaju personalizirane usluge prilagodene individualnim
Zeljama. Putem digitalnih platformi gosti mogu jednostavno zatraziti poslugu u sobu,
CiScenje ili pomoc vratara bez telefoniranja ili posjeta recepciji (LLM Reporters, 2024.).
Ova razina pogodnosti omogucuje putnicima iskustvo bez muke uz oCuvanje njihove
privatnosti. Opcije beskontaktnog placanja povecavaju sigurnost smanjujuci rizik od
prijevare ili krade kreditne kartice. Gosti mogu sigurno platiti svoj smjestaj i pogodnosti
koristeci Sifrirane sustave putem mobilnih nov€anika ili online platformi.

Implementacija digitalnog menija i beskontaktnog placanja u Urban Elegance u
Thessalonikiju moze poboljSati ukupno iskustvo gostiju, pruzajuci im prakti¢ne, sigurne
i moderno dizajnirane usluge koje odgovaraju njihovim potrebama i preferencijama.
Ove znacajke takoder mogu doprinijeti reputaciji hotela kao inovativhog i modernog
odrediSta koje pruza visoku razinu usluge.

U hotelu Urban Elegance u Thessalonikiju, gosti mogu dozivjeti jedinstvenu
kombinaciju luksuza, suvremenog dizajna i urbanog Sarma. Da bi potencijalni gosti
dobili uvid u ovaj elegantni hotel prije nego $to odluc€e rezervirati svoj boravak, hotel
nudi virtualne ture koje omogucuju digitalno istraZivanje prostora i sadrzaja. Virtualna
tura kroz hotel Urban Elegance pruza detaljan prikaz svih prostorija hotela, ukljucujuci
elegantno uredene sobe i apartmane, luksuzne kupaonice, prostrane i moderno
dizajnirane zajedniCke prostore te prekrasne terase s pogledom na grad . (LLM
Reporters, 2024.) Gosti mogu istraziti svaki kutak hotela, osjecajuci se kao da zaista
hodaju kroz njegove hodnike i prostorije.

Jedan od posebnih naglasaka virtualne ture je istrazivanje restorana i barova hotela
Urban Elegance, gdje se moZe dozZivjeti gastronomska raznolikost i kvaliteta ponude
hrane i pi¢a. Gosti mogu vizualno istraziti jelovnik, interijer restorana i ambijent,

stvarajuéi realistican dojam atmosfere i iskustva koji ih ¢eka (LLM Reporters, 2024.).
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Osim toga, virtualna tura pruza informacije o dodatnim sadrzajima i uslugama koje
hotel nudi, poput fitness centra, spa centra, konferencijskih prostorija i drugih
pogodnosti. Gosti mogu dobiti uvid u sve Sto hotel Urban Elegance ima za ponuditi i
planirati svoj boravak prema svojim preferencijama i potrebama

Kroz virtualne ture, hotel Urban Elegance stvara interaktivno i angazirajuce
iskustvo za potencijalne goste, pruzajuc¢i im sveobuhvatan pregled svojih prostora i
usluga (LLM Reporters, 2024.). Ova inovativna tehnologija omogucuje gostima da se
osjecaju povezanim s hotelom €ak i prije nego Sto kroCe u njegove prostore, stvarajuci
tako pocCetnu vezu i povjerenje koje ¢e ih potaknuti na rezervaciju i posjet ovom

elegantnom odredistu u srcu Thessalonikija.

4.3.2. Beskontaktno pla¢anje i virtualne ture u hotelu Marriott Marquis Hotel

Jedan od poznatih svjetskih hotela koji primjenjuje beskontaktno placanje je
"Marriott Marquis Hotel" u New Yorku, Sjedinjene AmeriCke Drzave. Ovaj luksuzni
hotel, smjeSten u srcu Manhattan-a, poznat je po svojoj modernoj arhitekturi, visokim
standardima usluge i inovativnim pristupima gostinskom iskustvu (Marriot, 2024.).
Marriott Marquis Hotel implementirao je tehnologiju beskontaktnog placanja kako bi
omogucio gostima brzo i jednostavno pla¢anje za usluge koje koriste tijekom svog
boravka. Gosti hotela mogu koristiti svoje pametne telefone, mobilne aplikacije ili
digitalne kartice za izvrSavanje transakcija na razliitim toCkama unutar hotela,
ukljuCujuci restorane, barove, spa centar i trgovine.

Ova tehnologija omoguéuje gostima da izbjegnu dugotrajno ¢ekanje u redovima za
placanje, kao i potrebu za noSenjem gotovine ili fizickih kartica. Umjesto toga, gosti
mogu jednostavno prisloniti svoj pametni telefon na terminal za plaéanije ili upotrijebiti
digitalnu karticu putem aplikacije hotela ili mobilnog nov€anika. Implementacija
beskontaktnog placanja u Marriott Marquis Hotelu pruza viSestruke koristi kako
gostima, tako i hotelu. Gosti uzivaju u praktiCnosti, brzini i sigurnosti beskontaktnih
transakcija, dok hotel smanjuje operativne troSkove, povecava ucinkovitost i
poboljSava zadovoljstvo gostiju (Marriot, 2024.). Osim toga, u kontekstu trenutne
pandemije COVID-19, beskontaktno placanje dodatno doprinosi odrzavanju

higijenskih standarda i smanjenju kontakta.
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Marriott Marquis Hotel tako predstavlja primjer kako poznati svjetski hoteli uspjesno
primjenjuju beskontaktno placanje kako bi unaprijedili iskustvo svojih gostiju i prilagodili
se suvremenim tehnoloskim trendovima.

Marriott Marquis Hotel, svjetski poznata hotelska marka, istiCe se inovativhoSc¢u i
predvodnickom ulogom u primjeni tehnologije kako bi poboljSao iskustvo gostiju. Jedna
od tehnoloskih inovacija koja je donijela revoluciju u hotelsku industriju su virtualne
ture. Virtualne ture omogucuju potencijalnim gostima da istraze hotele i njihove
sadrzZaje iz udobnosti vlastitog doma ili ureda (Marriot, 2024.). Marriott Marquis Hotel
prepoznao je vaznost ovog alata kako bi privukao nove goste i pruzio im uvid u
luksuzne prostorije i sadrzaje koje nude.

Kada potencijalni gosti posjete web stranicu Marriott Marquis Hotela, imaju priliku
doZivjeti virtualnu turu kroz hotelske prostore. Ova interaktivha iskustva omogucuju
gostima da istraze razliCite dijelove hotela, ukljuCujuci elegantne sobe, restorane
visoke klase, bazene, fitness centre i druge sadrzaje (Marriot, 2024.). KoriStenjem
virtualnih tura, potencijalni gosti mogu dobiti realistiCan dojam o ambijentu i atmosferi
hotela, Sto im pomazZe u donoSenju informirane odluke o rezervaciji. Osim toga, ova
tehnologija omogucuje gostima da planiraju svoj boravak unaprijed, istrazujuci razliCite
opcije smjestaja i aktivnosti koje su im na raspolaganju.

Jedna od kljuénih prednosti virtualnih tura u Marriott Marquis Hotelu jest Sto
omogucuju personalizirano iskustvo. Gosti mogu istraziti razli€ite dijelove hotela prema
svojim preferencijama i interesima, Sto im pomaze da bolje razumiju Sto hotel nudi i
kako ¢e njihov boravak izgledati (Marriot, 2024.). Virtualne ture predstavljaju snazan
marketinski alat za Marriott Marquis Hotel, omogucujuci im da dosegnu Siru publiku i
privuku nove goste. Ova tehnologija pokazuje predanost hotela inovaciji i pruzanju
najboljeg moguceg iskustva gostima, sto ih €ini jednom od vodecih destinacija u svijetu

hotelske industrije.
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4.3.3. Usporedba beskontaktnog pla¢anja u odabranim hotelima

Beskontaktno placanje postalo je neizostavni dio suvremenog iskustva gostiju u
hotelima diljem svijeta. Omogucujuci jednostavno, brzo i sigurno plac¢anje bez fizickog
kontakta s terminalima ili gotovinom, ova tehnologija podize razinu udobnosti i
sigurnosti za goste. U kontekstu grada Thessalonikija i ljetovaliSta Urban Elegance te
luksuznog Marriott Marquis Hotela, ova usluga pruZza dodanu vrijednost gostima
tijekom njihovog boravka. Urban Elegance u Thessalonikiju istiCe se svojom
sposobnoscu prilagodbe suvremenim tehnoloskim trendovima. Gosti ovog hotela
mogu uzivati u moguénosti beskontaktnog plac¢anja karticom ili mobilnim uredajem,
koristeéi popularne karticne brendove poput Visa, Mastercard i American Express.
Osim toga, integracija s mobilnim aplikacijama za placanje dodatno olak$ava proces
transakcija. SSL enkripcija osigurava sigurnost tih transakcija, a gostima se pruza

fleksibilnost povezivanja s hotelskim radunom.

Tablica 5. Komparativho desktop istrazivanje primjene beskontaktnog plac¢anja u

hotelima Urban Elegance u Thessalonikiju i Marriott Marquis Hotel

Urban Elegance, Marriott Marquis
Znacajka Thessaloniki Hotel
Beskontaktno plac¢anje karticom Da Da
Beskontaktno placanje mobilnim
uredajem Da Da

Visa, Mastercard,
Prihvacene karticne brendove Visa, Mastercard, Amex Amex

Integracija s mobilnim aplikacijama

za placanje Da Da

Sigurnost plac¢anja SSL enkripcija SSL enkripcija
Nema posebnih Nema posebnih

Limiti za beskontaktno placanje ograni¢enja ograni¢enja

Moguénost povezivanja s hotelskim
racunom Da Da

Izvor: izrada autora
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Marriott Marquis Hotel svojom ekskluzivnos¢u i globalnom reputacijom pruza
slicnu razinu beskontaktnog plac¢anja. Gosti ovog hotela takoder imaju mogucénost
koristiti beskontaktno pla¢anje karticom ili mobilnim uredajem, uz podrSku za Visa,
Mastercard i American Express kartice. Kao i Urban Elegance, Marquis Hotel
osigurava SSL enkripciju za sigurnost pla¢anja, a takoder nema posebnih ogranicenja
u vezi s limitima beskontaktnih transakcija. Gosti takoder mogu povezati svoje troSkove
s hotelskim racunom, dodatno pojednostavijujuc¢i njihovo iskustvo. lako se obje
destinacije istiCu visokom razinom usluge i tehnoloSkom naprednoscu, odluka o
odabiru izmedu Urban Elegancea u Thessalonikiju i Marriott Marquis Hotela u
konacnici ovisi o individualnim preferencijama gosta. Bez obzira na izbor,
beskontaktno placanje u ovim hotelima pruza brzu, sigurnu i ugodnu alternativu
tradicionalnim metodama plac¢anja, dodajuéi dodatnu vrijednost iskustvu gostiju

tijekom njihovog boravka.

4.4. Virtualne ture u hotelima

Hotelijerstvo se neprekidno prilagodava kako bi zadovoljilo promjenjive potrebe i
oCekivanja gostiju. U tom kontekstu, virtualne ture postaju klju¢an alat u arsenalu
hotela, pruzajuci potencijalnim gostima moguénost da istraZe i doZive prostore hotela
prije nego Sto donesu odluku o rezervaciji. Ovo poglavlje istrazuje vaznost i koristi
virtualnih tura u kontekstu hotelske industrije, istiCu¢i kako ova tehnologija omogucéuje
ne samo poboljSanje korisni¢kog iskustva, veé i povecCanje rezervacija i lojalnosti

gostiju.

4.4.1. Virtualne ture u hotelu Holiday Inn Express Sydney

Virtualni obilazak hotela je impresivno, interaktivno iskustvo koje potencijalnim
gostima omogucuje istrazivanje prostorija hotela bez da su fiziCki tamo. Koristeci
panoramsku fotografiju ili video od 360 stupnjeva, ovaj digitalni alat nudi sveobuhvatan
pogled na razli€ita podrucja unutar hotela, kao $to su sobe za goste, predvorja,
restorani i sadrzaji poput bazena ili fitness centara (Siteminder, 2024.). Virtualni
obilazak Cesto je ugraden na web stranicu hotela i moze mu se lako pristupiti putem

stolnog racunala ili mobilnih uredaja.
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Uz tehnologiju koja eksponencijalno napreduje, nikad nije bilo vaznije biti u tijeku s
time kako hotel moze ugraditi najnovije inovacije u svoje poslovanje. Virtualna
stvarnost (VR) trenutno je jedan od najnaprednijih tehnoloSkih sektora i to je nesto sto
bi hoteli trebali koristiti kako bi privukli viSe gostiju i osigurali izravne rezervacije. VR je
napravio svoj prvi veliki potres u svijetu igara kako bi uronio igrae u nove svjetove i u
nevjerojatne avanture poput zivota. Hotelska i turistiCka industrija brzo su shvatile
potencijalne prednosti koje nudi ova tehnologija. Hoteli koriste ovaj fenomen koristeci
Googleovu tehnologiju za stvaranje ,virtualnih obilazaka“, metode kojom hotel svojim
potencijalnim gostima moze pruZiti pregled od 360 stupnjeva kroz opcije i sadrZzaje
svojih soba (Siteminder, 2024.). Umjesto fotografija i 2D slika, gledatelji sada mogu

potpuno uroniti u posjed, kreCuci se unutar soba kao da su zapravo unutar njih.
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Slika 5. Virtualna tura predvorjem hotela Holiday Inn Express Sydney

Izvor: Siteminder (2024): Hotel virtual tour: Examples of virtual reality in hotels,

dostupno na htips://www.siteminder.com/r/hotel-virtual-tour/#holiday-inn-express-

sydney-virtual-tour, pristupljeno 31.03.2024.

Virtualne ture u hotelu Holiday Inn Express Sydney predstavljaju inovativnu
tehnolosku znacCajku koja omogucuje potencijalnim gostima da istraze prostorije
hotela, sadrzaje i ponude iz udobnosti svog doma ili bilo kojeg drugog mjesta putem
interneta. Potencijalni gosti mogu dozZivjeti hotelski prostor i sadrzaje putem virtualnih
tura bez potrebe da fiziCki posjete hotel. To omogucuje gostima da istraze hotel u bilo
koje vrijeme i iz bilo kojeg mjesta, pruzajuci im vecu fleksibilnost i udobnost prilikom
odabira smjestaja (Siteminder, 2024.). Virtualne ture mogu potaknuti veci broj
rezervacija tako Sto pruzaju potencijalnim gostima bolji uvid u prostorije hotela i stvarno
iskustvo boravka. Gosti koji su imali priliku virtualno istraziti hotel mogu se osjecati
sigurnije i uvjerenije u svoj odabir smjeStaja, Sto rezultira povecanim brojem
rezervacija.

Virtualne ture pruzaju potencijalnim gostima realistiCan uvid u hotelske prost