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SAZETAK

Digitalna transformacija je koristenje i implementacija razli€itih tehnologija kako bi se
unaprijedili poslovni procesi i dobili pozeljni poslovni rezultati poduzeca. Cilj je da se
koriStenjem razliCitih digitalnih tehnologija u danasnjem poslovanju hoteli na neki
nac¢in mogu optimizirati i na taj nacin poboljSati svoje poslovanje i konkurentnost na
trzistu uz uvodenje inovacija i kreativhosti u samom procesu, uz zadovoljenje potreba
kupca jer gost bi uvijek trebao biti na prvom mjestu. U ovom radu ¢e biti detaljno
objasnjeno Sto je digitalna transformacija, njene prednosti i nedostaci, koji su to
procesi uvodenja, te kakav utjecaj ima uvodenje same digitalne transformacije u
jedno hotelsko poduzece. U radu ¢e takoder biti rijeC o inovacijama koje su danas

prisutne u hotelijerstvu i o tehnoloskim novitetima na primjeru hotelskog poduzeca.

Kljuéne rijeci: digitalna transformacija, konkurentnost, implementacija, tehnologije,

inovacije, hotelijerstvo, hotelsko poduzece

ABSTRACT

Digital transformation is described as the use and implementation of different
technologies so we can improve the business processes and get positive business
results of a company. The main goal is to use various digital technologies in today's
hotel business to somehow optimize and improve their business and competitiveness
in the market by introducing innovation and creativity in the process, while meeting
customer needs because the guest should always be in the first place. This paper will
explain in detail what is digital transformation, its advantages and disadvantages,
what are the processes of implementation, what is the impact of implementation of
digital transformation in a hotel company. In this paper we will aslo mention
innovations that are present today in hospitality and technological innovations on the

example of a hotel company.

Keywords: digital transformation, competitiveness, implementation, techology,

innovation, techological innovations, hospitality, hotel company, hotel industry



1. UvVOD

Kako se nove tehnologije razvijaju i problemi na trziStu sve viSe rastu, svaka
industrija se suoCava sa potrebom za kompletnom transformacijom svog poduzeca.
Ugostiteljstvo nije iznimka. Moderni gosti postaju sve zahtjevniji jer o€ekuju posebno
hotelsko iskustvo koje ¢e biti usmjereno samo na njih ve¢ od odabira samog
smjestaja pa do interakcije. Gosti Zele ve¢u udobnost, razliCite znaCajke, prakti¢nost,
brzu korisni€ku uslugu i podrsku, nova iskustva, a popis iz dana u dan sve viSe raste.
ViSe nego ikada, poduzeca se bore kako bi bila u skladu sa novom tehnologijom i
utjecajem same tehnologije na ponaSanje potroSaca. Digitalna transformacija je
pojam koja ¢e sigurno obiljeziti turistiCki sektor u narednih godina. Trenutna situacija
u turizmu dovodi do toga da mnoga hotelska poduzeca stvaraju nove strategije i da
uvide kako pametnije ulagati u buducnost te infrastrukturu samog poduzeca. Tako i
na$ turizam treba dozivjeti digitalnu transformaciju kako bi pametnije koristio svoje

potencijalne i resurse.

Digitalna transformacija je proces koji utje€e i u potpunosti moze promijeniti cijelo
poslovanje od poslovnih procesa, infrastrukture pa do kulture u poduzecu. Zahtjeva
znacajne odluke koje se donose kako bi se poboljSao neki posao ili poslovni proces.
Bez ljudi, procesa i tehnologije digitalna transformacija sa postignutim dobrim
rezultatom ne bi bila moguca. Velika koli¢ina podataka se pretvara u vrijedne
informacije putem kojih poduzec¢a ako Zele opstati na trziSstu moraju donositi vazne
odluke koje moraju biti temeljene na strategiji optimizacije i inovacija. Prethodne
studije utvrdile su da uspjesSna digitalna transformacija ne zahtijeva samo tehnologiju
veC i uskladivanje strategija i drugih Cimbenika kao $to su ljudi, kultura, nacin
razmisljanja, vodstvo. Ona bi se trebala usredoto iti na aspekt transformacije od
digitalnog aspekta koji zahtijeva procese, strukturu, i ljude sa inovativnim nacinom
razmi$ljanja i kulturom sa glavnim fokusom na potroSac¢a. SuocCeni sa konkurencijom,
hotelska poduzeca bi trebala znati kako transformirati svoje poslovanje kako bi se
prilagodili novom okruzenju sa ciliem poboljSanja vjernosti svojih kupaca te kako bi
premasila vlastita oCekivanja. Mnogi hotelski lanci su fokusirani na svoje hotele u
smislu poboljSavanja svojih digitalnih mogucnosti i u cilju im je da nadograde svoje

korisniCke sustave, infrastrukturu i platforme kako bi poboljSali svoje poslovanje. Cilj



im je primijeniti viSe marketinskih strategija koje su usmjerene na samog kupca kako
bi se razlikovali kroz inovacije proizvoda i usluga. Usmjerenost na kupca je veoma
zahtjevan proces, no uz dobre tehnologije digitalne transformacije taj proces moze

biti uvelike olakSan.

1.1 Svrha, metodologija i cilj istrazivanja

Tema ovog rada se svodi na digitalnu transformaciju. Svrha i cilj diplomskog rada je
da se upozna Citatelja sa digitalnom transformacijom i novitetima / inovacijama u
hotelima, u nasem slu€aju na primjeru hotelskog lanca ,Arena Hospitality Group®. Cil]
je istraziti znaCenje, te ulogu i funkcije uvodenja novih tehnologija u poslovanju.
Trebalo bi se provesti istrazivanje kako bi se istrazila trenutna situacija u Hrvatskoj i u
spomenutom hotelskom lancu u smislu uvodenja novih tehnologija, inovacija u
hotelima uz usredotoCenost na goste i zaposlenike kako bi se procijenilo jesu li sami
hoteli prilagodeni digitalnoj eri i sposobni transformirati svoje poduzeée provodecdi
digitalnu transformaciju. Sto se metodologije ti¢e odnosno naéina prikupljanja
podataka, za potrebe pisanja ovog rada Koristiti ¢e se dostupna strana i domaca
literatura, kao i ¢asopisi, razni ¢lanci i znanstveni radovi koji su dostupni u mreznoj
bazi podataka. U radu su koriSteni izvori koji su dostupni javno kao $to su financijski
pokazatelji, te se na temelju prikupljenih informacija koje su bile dostupne napravila
analiza i detaljnije istrazivanje kako bi se dobio ukupni dojam kako navedeno

hotelsko poduzece provodi digitalnu transformaciju u svom poslovaniju.

1.2 Obrazlozenje strukture rada

Diplomski rad se sastoji od 11 poglavlja uklju€ujuci uvod i zakljucak.

U ovom radu je detaljno opisano $to znaci digitalna transformacija, kako ona djeluje
na samo poslovanje u hotelu, povijest, mane i prednosti digitalne transformacije
odnosno koje su njene dobre i loSe strane, te opcenito kakvo je njeno stanje u
Hrvatskoj prema statistikama i provedenoj anketi. Opisali smo utjecaj umjetne
inteligencije i digitalne transformacije, njene strategije, koji trendovi digitalne

transformacije se prate i provode na trZistu, koje su to tehnoloske inovacije i noviteti



u hotelima Sirom Hrvatske te njihova uloga. Kasnije smo kroz primjer hotelskog lanca
,2Arena Hospitality Group“ naveli ¢ime se poduzece bavi i koji su njihovi bududi
planovi za razvoj, koja su bila njihova ulaganja kroz godine i koje su sve promijene
donijeli u poduzece uvodeci najnoviju tehnologiju te prateci trendove digitalne
transformacije na trzistu drzeci se drustveno odgovorne strategije uz glavni fokus na

goste i zaposlenike poduzeca.

2. OPCENITO O DIGITALNOJ TRANSFORMACIJI

Digitalna transformacija je proces uvodenja digitalnih tehnologija u sve segmente
Zivota i poslovanja na nacin da se iz korijena kompletno mijenjaju poslovni procesi, a
i navike. Ona je jednostavno nezaobilazna. Radi se o kulturnoj promjeni u kojoj se
neprestano razvijamo, prilagodavamo se razno raznim promjenama te je jako bitno
razumijevanje i prihvacanje takvih promjena. Rije€ transformacija opisuje proces Sto
znaci da se radi o nekoj odredenoj promjeni koja traje neko odredeno vrijeme. Nije
dovoljno samo uvesti digitalnu tehnologiju u svakodnevni Zivot i u poslovanje, nego je
prvo najvaznije educirati zaposlenike. Zbog velike brzine napredaka tehnologije
potrebna je konstantna edukacija - svake godine se ima nesto novo za nauciti u
svijetu IT-a. Hotelska poduze¢a moraju razmotriti poslovne modele, trzista, kategorije
proizvoda i usluge. Zahtijeva se od poduzeca da definiraju svoju kulturu kako bi
zaposlenici i timovi radili brze, bili pametniji i suradivali u novom okruzenju, bili
uCinkovitiji i inovativni Sto se novih tehnologija tie. Da bi to postigli, voditelji
transformacije trebaju razmisljati o tome kako obucavati ljude o digitalnim praksama i
alatima, zaposliti talente koji mogu potaknuti nove mogucnosti i razviti partnerske
odnose s digitalnim ekosustavima. Razvoj novih softvera i aplikacija omogucio je da
se hotelska poduzeca povezu sa svojim gostima razli¢itim nadinima $to omoguduje
lakSu interakciju sa novim korisnicima - od pretrazivanja smjestaja, rezerviranja, te
eventualnoj povratnoj informaciji o boravku (npr. putem ankete) gdje dolazi do
razmjene informacija o zadovoljstvu, te naposljetku pozitivnom i nezaboravnom

iskustvu samog gosta.



Imamo tri pogodnosti koje se vezu uz digitalnu transformaciju. Prva cjelina je vezana
uz ,automatizaciju“ jer npr. danas putem interneta se moze narudciti bilo koji proizvod,
imamo mogucnost internet bankarstva, mozemo rezervirati bilo koji hotel, mozemo
kupiti avionsku kartu ili kartu za bilo kakva dogadanja, imamo moguc¢nost plac¢anja
raCuna putem aplikacije ili online na jednostavan nacin. Svi ti procesi koji su
automatizirani imaju cilj da ubrzavaju poslovanje i dovode do smanjenja troSkova, te
povecavaju zadovoljstvo korisnika jer im je relativno sve nadohvat ruke i dostupno na
jednom mjestu. Druga cjelina vezana uz digitalnu transformaciju bi bila integracija
postojecih IT sustava na Cloud platforme ili platforme u oblaku Sto utjeCe na
povecanje produktivnosti samog poduzeéa. Cloud platforme su dostupne svim
zaposlenicima te su puno jeftinije od onih sustava koje bi tvrtka kupovala samo za
vlastite potrebe. Dok se zadnja cjelina digitalne transformacije veze da se za sve
zaposlenike u digitalnim poduzecéima uvede fleksibilno radno vrijeme i da se posao
radi ,na daljinu® ili u virtualnim timovima (Slack, Zoom, MS Teams) kao $to je i bilo
potrebno za vrijeme COVID krize. Uz nove nacine rada zaposlenici zaista mogu raditi
uCinkovitije od kucCe Cime se poveCava zadovoljstvo zaposlenih i njihova
produktivnost, a i same zadovoljstvo kompanije zbog manjih troSkova za kompaniju.
Sto se ti¢e tehnologije vezane uz digitalnu transformaciju, danas se najvise spominju:
Cloud computing odnosno usluge u oblaku, druStvene mrezZe, roboti, 3d printanje,
virtualna i proSirena stvarnost, umjetna inteligencija, te internet stvari (engl. ,Internet
of Things“)™.

Digitalna transformacija odnosi se na proces koji zapo€inje od onog trenutka kada
neko poduzecée pocne razmisljati o uvodenju digitalnih tehnologija u svim podrucjima
svog poslovanja i traje do onog trenutka do same primjene odnosno transformacije
tog nacina poslovanja. MoZze obuhvacéati podruCja kao Sto su automatizacija
poslovnih procesa, edukacija, razvoj digitalnih vjestina, digitalizacija, robotizacija itd.
Mnoga hotelska poduzeca investiraju u nove tehnologije i pokreéu projekte, medutim
vrlo je vazno prepoznati Kkoristi i poziciju koje poduzeée moze ostvariti
transformacijom svog poslovanja. Ponajprije treba zauzeti stav te definirati put prema
digitalnoj transformaciji poslovanja. Glavni cilj digitalne transformacije je brza

prilagodba i poboljSanje performansi u okruzenju koje se stalno mijenja i uvijek

1 A. Agrawal, J. Gans, A. Goldfarb - Prediction Machines (The simple economics of artifficial
Intelligence) Boston, (2018)
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moramo biti u skladu s time. Prihvacanje novih tehnologija omogucuje smanjenje
troSkova, smanjenje broja radnih mjesta, optimizaciju poslovnih procesa. Digitalna
transformacija omogucuje prilagodavanje korisnicima/potrosacCima, otvaranje novih
trzista i novih radnih mjesta, kreiranje novih izvora prihoda. Uloga digitalne
transformacije u smislu odrzavanja konkurentnosti na trZistu prepoznaje mnogo
poduzeéa diliem svijeta koji ulazu znacajne financijske resurse za poboljSanje
digitalne transformacije. U nastavku ¢emo opisati pojam digitalizacije, koji je utjecaj
umjetne inteligencije na digitalnu transformaciju i Sto je digitalna transformacija

poslovanja.

2.1 Digitalizacija kao pojam

Digitalizacija je zamjena postojecih rijeSenja digitalnim, u smislu da se uvede digitalni
nacin poslovanja u poduzece. Obuhvaca transformaciju poslovnih operacija i
procesa, poslovnih funkcija, aktivnosti i modela koristeéi razliCite digitalne
tehnologije, te Sira uporaba digitaliziranih podataka. Digitalizaciju moZzemo zamisliti
kao nekakav put ili pravac koji vodi prema digitalnoj transformaciji i digitalnom
poslovanju. Dok digitizacija se gleda kao proces prijelaza iz jednog oblika u drugi, u
ovom slu€aju iz analognog oblika u digitalni oblik rada. Pretvaraju se u digitalni
format koji raCunalni sustav moze upotrijebiti i koristiti, a radi se o slikama, papirnatim

dokumentima, zvukovima itd.

2.2 Digitalna transformacija i umjetna inteligencija

Razvoj umjetne inteligencije bi trebao biti jedan od prioriteta svakog poduzeca.
Brzina kojom digitalne tehnologije i umjetna inteligencija mijenjaju svakodnevni Zivot
je veoma dojmljiva, jer se nalazi na svakom koraku gdje god se okrenemo. Umjetna
inteligencija i1 digitalna transformacija poduze¢a mijenjaju dosadasnje strategije
poslovanja poduzeca i postaju prioritet onim poduzeéima koja Zele biti uspjesnija i
konkurentnija na trziStu i koja Zele opstati u buducénosti. Implementacija strategija
digitalne transformacije i umjetna inteligencija ima veliki utjecaj na menadzersku i

organizacijsku praksu. Umjetna inteligencija (engl. ,Artificial intelligence)? je trenutno

2 V. Chandra, A. Hareendran - Artificial Intelligence and Machine Learning, 1st edition, (2014)
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jedna od najpoznatijih i najraSirenijih grana kompjuterske tehnologije, baveéi se
inteligentnim ponasanjem, u€enjem, robotikom i kompjuterskim programima. Svoju
primjenu pronalazi u razliCitim dijelovima druStvenog Zivota kao Sto su pametni
telefoni, internetski pretrazivaci, javni prijevozi, ustanove (banke, bolnice, Skole) itd.
Umjetna inteligencija i s njom povezana transformacija poduze¢a nosi sa sobom i
¢injenicu da ¢e razvoj umjetne inteligencije kroz koju godinu dovesti i do gubitka
odredenih radnih mjesta Sto je sasvim ocCekivano, no ako nista drugo barem ce
izmijeniti dosadasnje strategije poslovanja te Ce se naglasak staviti na timove ljudi i
stru¢njaka koji ¢e svojim inovativnim idejama doprinijeti razvoju poduzeca i hotelskih

industrija.

2.3 Digitalna transformacija poslovanja

Digitalna transformacija poslovanja je na neki nacin spajanje digitalne tehnologije u
nekim odredenim ili svim podrucjima poslovanja organizacije, u nasem slu€aju -
hotelskog poduzeca. Sve se svodi se na upotrebljavanje modernih tehnologija i
usluga koje su temeljene na oblaku (engl. ,Cloud®) kako bi se poboljSao sam rad
organizacije i IT okruzenja. Tu imamo promjenu kompletnog nacina rada nekog
poduzecéa. Radi se takoder i o kulturnoj promjeni ¢ime se zahtjeva od organizacije da
se konstantno mijenja kroz neko odredeno razdoblje zato Sto bi svakoj organizaciji ili
poduzedu trebalo biti u cilju da se konstantno razvija i unaprjeduje svoje poslovanje
kako bi ostvarili konkurentnost odnosno konkurentnu prednost na trziStu.
Mnoge organizacije se digitalno razvijaju u smislu da su tehnolosko osvijestene kako
bi bile ponajprije konkurentnije, profitabilnije i ucinkovitije. Digitalna transformacija

poslovanja utje€e na sva podrucja organizacije.

Imamo Cetiri digitalne tehnologije koje imaju ucinak na to kako se organizacije

mijenjaju ili transformiraju.

1. Analiti¢ki alati i aplikacije

Analiticki alati se uglavnom koriste za analizu i obradu velikih koli€ina podataka koji
su dostupni svim organizacijama danas. Razlika izmedu tehnologije Velikinh podataka
(engl. “Big Data®) i obi¢nih oblika podataka se odnosi na: koli¢inu podataka, razli€ite
vrste strukturiranih i nestrukturiranih podataka, te na brzinu kojom se stvaraju i
obraduju novi podaci. Pametni uredaji omogucuju prikupljanje velikih koliCina
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podataka, te se onda ti podaci Salju na obradu i analizu pa se potom vraé¢aju u onom

obliku koji moZzemo razumijeti.

2. Mobilni alati i aplikacije

Danas sve viSe ljudi koristi pametne telefone i tablete koji su spojeni na Internet te
korisnici imaju stalnu dostupnost svim informacijama putem interneta. Zato se danas
sav fokus stavlja na razvoj aplikacija za mobilne uredaje, a potom se te aplikacije

primjenjuju i za racunala i druge fiksne uredaje (tablete).

3. Platforme za dijelienje digitalnih moguénosti

Radi se o digitalnim bazama sa razli€itim sadrzajem i razliCitim aplikacijama kako bi
se omogucilo dijeljenje resursa s time da se osnovni podaci ne mogu lako dijeliti.
Digitalne platforme na taj nac¢in omogucuju lakSe dijeljenje aplikacija i podataka u

razli¢itim dijelovima organizacije. Mogu biti i Cloud platforme.

4. Drustveni mediji

Aplikacije drustvenih medija nam omogucuju dvosmjerni protok informacija i
komunikaciju izmedu organizacije i njezinih unutarnjih i vanjskih sudionika. Drustvene
mreze se takoder mogu Koristiti kao alati za u€enje ili za pracenje novih trendova u

svijetu, ali i kao alati za oglaSavanje za pridobivanje veceg broja korisnika.

Moglo bi se reci da je uvodenje novih digitalnih tehnologija u poslovanje razli€itih
poduzeéa dovelo do razvoja umjetne inteligencije, automatiziranih i robotskih
sustava, primjene 10T tehnologije koje sluze za rjeSavanje specifiCnih operativnih
zahtjeva u poslovanju hotela. Kako se prijelaz na digitalnu ekonomiju sve viSe
ubrzava sve je vedi pritisak i prisila na sam menadzment hotela da uvede tehnologije
digitalne transformacije u svoje poslovanje koja je jo$ uvijek tek pojam prema kojem
se treba usmjeriti za daljnji rast i razvoj poduzeéa. Trebalo bi naglasiti da IoT
tehnologije, te automatizacija omogucéavaju brzi razvoj novog tipa hotelskog objekta
koji bi u potpunosti mogao funkcionirati bez prisutnosti osoblja. Ovakvi hoteli veé
postoje kao dopuna klasi¢nim hotelima, a ve¢inom se radi o onim hotelima koji u
ponudi imaju automate za prijavu i odjavu gostiju kao osnovni tip interakcije sa
gostima, ili panele s oglasima. Onda imamo pametne sobe koje imaju viSu razinu

automatizacije gdje je sve dostupno jednim klikom (neki hoteli u svojim sobama nude
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tablete preko kojih se moze izvrsiti dostava u sobu), kiosk za hranu i pi¢e, imamo
robote koji obavljaju poslove CiS¢enja za ono vrijeme dok gost nije u sobi. Imamo
uredaje postavljene po hotelima koji nam daju prikaz cijele mape hotela i one koji
omogucuju gostima da lakSe dodu do nekih informacija kao Sto je blizina restorana ili

kafi¢a, biciklisticke staze i sliéno.

3. PREDNOSTI | NEDOSTACI DIGITALNE TRANSFORMACIJE

Tehnologija svakog poduzeéa bi trebala biti ubrzana ako poduzeée Zeli biti
konkurentno i donijeti visokokvalitetnu uslugu svojim Klijentima ili gostima. U
nastavku ¢emo razmotriti neke prednosti i nedostatke digitalne transformacije kako bi
svako poduzece bilo spremno u usvajanju novih tehnologija uz vecu zaradu i
maksimalnu korist i sigurnost. Navesti éemo koje su to pozitivhe, a koje negativne

strane uvodenija digitalne transformacije u poduzece.

3.1 Pozitivne strane digitalne transformacije

1. Cini poslove konkurentnijima na trzistu

Poduzeca bi trebala biti usmjerena na to da provode digitalne poslovne strategije.
Osim toga, svaki novi igra¢ na trziStu usredoto€en je na uspjesSno usvajanje digitalnih
tehnologija kako bi pale u prvi plan za razvoj konkurentnosti. Konzervativniji
konkurenti ostat ¢e iza njih. Dobro prilagodene tehnologije omogucuju bilo kojem
poslovanju da budu fleksibilnije, u€inkovitije i produktivnije, poboljSavajuéi povrat od
ulaganja. Sto se tie prednosti i nedostataka digitalne transformacije ovo je doista
uvjerljiv argument za usvajanje tehnologije kao prioritet i kao pozitivne strane

poboljSanja.

2. Zaposlenici su produktivniji

Digitalna transformacija zapoc€inje s zaposlenicima. Ako se njihova ucinkovitost
poboljSa ucinkovitom uporabom tehnologije, poboljSava se ucinkovitost i cjelokupnog

poduzeca i poslovanja. Suvremena tehnologija dizajnirana je za optimizaciju uredskih



procesa. Na primjer CRM-ovi (engl. ,Customer relationship management®)® su
izvorno bili stvoreni da kombiniraju i olak$avaju raCunovodstvo i upravljanje rada sa
klijentima, istovremeno umanjujuci ponavljaju¢e zadatke i poslove u marketingu i
prodaji. Automatizacija proizvodnje daje pozitivne rezultate. Sve to postoji kako bi
zaposlenicima pruzili moguénost da ostvare neki svoj potencijal. Cak i jednostavne
usluge poput usluga u oblaku mogu povecati zadovoljstvo zaposlenika samo zato Sto
im je na taj naCin omogucen pristup svim informacijama koje trebaju u nekom

odredenom trenutku i vremenu.

3. Bolje iskustvo kupca / gosta

Jedno od temeljnih nacela poslovnog upravljanja je pruzanje iznimnog korisni¢kog
iskustva / iskustva gosta. Cilj je olakSati korisnicima put do kupnje nudeci im
besprijekorno korisni¢ko iskustvo digitalnih platformi. Digitalna transformacija
omogucuje organizacijama da pametnije koriste tehnologiju na nacin da zadovolje
potrebe svojih korisnika bilo da je rije€ o boljoj web stranici, novoj aplikaciji ili drugoj
digitalnoj ponudi - pametna tehnologija u kombinaciji s brzim usvajanjem i
prihva¢anjem novog proizvoda ili usluge od strane korisnika ili gosta klju¢ je uspjeha

prema boljem korisni¢kom iskustvu i zadovoljstvu.

3.2 Negativne strane digitalne transformacije

1. Tehnoloski napredak bez kraja

Tehnoloski napredak je realno gledaju¢i beskrajan. To znali da digitalna
transformacija bilo kojeg poduzec¢a mora biti stalan i dugotrajan proces. Pod samim
time se misli i na stalno ulaganje u novu tehnologiju i infrastrukturu. Digitalno trZiste
je brzo u svom razvoju, iz godine u godinu dolazi do naglog rasta IT industrije te je
teSko za mnoga poduzeca drzati korak s vremenom. Kada nova rjeSenja temeljena
na znanstvenim dostignu¢ima napadnu trZiSte te kada se na trZiStu pojave novi
konkurenti, poduze¢a moraju biti spremna za daljnju primjenu digitalne transformacije

u svom poslovanju.

3 CRM definicija - https://www.salesforce.com/crm/what-is-crm/
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2. Treba dosta vremena za primjenu novih tehnologija

lako vecina nas zna koristiti pametne telefone ili slati e-postu te smo dobro upoznati
sa digitalnim svijetom, za poduzec¢a usvajanje novih rjeSenja za upravljanje zna
oduzimati podosta vremena i truda. Jedno od najvaznijih pitanja za poduzetnike ili
hotelijere je pronalaZzenje prave tehnologije jer primjena previSe optimizacijskih
platformi moze rezultirati loSim rezultatom. Za pronalaZzenje najprikladnijih alata za
poslovanje bilo kojeg poduzeéa potrebno je vrijeme za istrazivanje i testiranje. Tu
spada vrijeme za usvajanje koje je potrebno za osposobljavanje zaposlenika kako bi

oni u€inkovito znali koristiti nove tehnologije / alate.

3. MozZe uzrokovati nesiqurnost zaposlenih

Teret stalnih digitalnih promjena nazalost pada na ramena mnogih zaposlenika.
Svaka osoba ima razli€itu toleranciju na ¢imbenike stresa, neki lakSe podnose stres
dok drugi teze, neki lak§e uce nove vjestine dok drugima treba puno vise vremena -
zbog toga je potreban personalizirani pristup svakom zaposleniku i obuka putem
kojih se zaposlenici osposobljavaju za upotrebu digitalnih alata i tehnologija. U ovo
doba konstantnih digitalnin preokreta i promjena vazno je pruziti zaposlenicima
podrsku koja im je potrebna da se osjeCaju motivirano i sigurno u svom poslu i
radnom okruzenju jer ¢e na taj nacin raditi s manje greSaka. Zaposlenici ¢esto znaju
pruzati otpor promjenama pa je ponekad teSko napraviti kompletnu transformaciju

poslovanja.

4. Neqativni trzisSni utjecaiji

Prevelika konkurencija na trziStu, treba se znati izboriti za bolju poziciju na trzistu.
Sve grane industrije su se potpuno promijenile posljednjih godina, npr. u hotelskoj
industriji zbog pojave niskotarifnih zrakoplovnih tvrtki te zbog porasta online agencija
i dominantnih snaga kao Sto su internetski pretrazivaci i drustvene mreze i pojava
novih tehnologija je promijenila dosadasnje navike gostiju prilikom vrSenja rezervacija
i njihovih oCekivanja. PoduzeCe moze biti izlozeno razli€itim rizicima kao S$to je
gubitak kontrole nad svojim inventarom ili odredivanjem cijena da budu uvijek uz

korak sa trziSnim trendovima, cijenama, novitetima i konkurencijom.
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U pogledu prednosti i nedostataka digitalne transformacije, pozitivne strane
uspjeSnog usvajanja tehnologije su ocite. Medutim, provedba mozZe biti izazov.
Prednosti digitalne transformacije su znaCajne, a ulaganje u uspjeSno usvajanje
tehnologija kao i obuCavanje te educiranje zaposlenika pomaze korisnicima bilo
zaposlenicima ili kupcima, da imaju bolje korisni¢ko iskustvo. Sto na kraju dovodi do
vece poslovne dobiti. Edukacije ubrzavaju usvajanje digitalnih alata koji poboljSavaju
produktivnost, moral i performanse zaposlenika - a sve to rezultira boljim tehnoloskim
povratom ulaganja (engl. ,Return on Investment” ili ROI-)* za neko poslovanje. Brzim
razvojem nove tehnologije raCunala su jednostavno postala pristupa¢na svima, uz
mogucnost da se svi podaci mogu obradivati u kratkom roku $to nam donosi
prednosti u poslovanju jer racunala odraduju rutinske poslove, kontroliraju procese,
optimiziraju proizvodnju. Dok inzZenjeri pronalaze viSe vremena da se posvete
inovacijama i osmisljavaju nove proizvode i usluge. Uvodenjem modernih tehnologija
skracuje se vrijeme izrade nekog proizvoda, stvaraju se znacajne ustede, povecava
se kvaliteta proizvoda i usluga, poduzeca postaju profitabilnija odnosno konkurentnija
na trzistu éime se osigurava napredak i opstanak na globalnom trzistu. Sto se tice
negativnih strana to je dugotrajan i beskrajan proces koji zahtjeva stalna ulaganja ali
je najvaznije od svega da se pronade adekvatan nacin da se optimiziraju postojeci
procesi te da se dobije optimalno odnosno najbolje rijeSenje, a to se moze postici
ulaganjem u kvalitetne i kreativne timove koji ¢e pridonijeti stvaranju novih ideja. Neki
zaposlenici se teZze prilagodavaju novim promjena te bismo iz tog razloga trebali
postepeno uvoditi nove elemente i pokuSati im izaci ususret raznim edukacijama i
programima namijenjenim za lakSe usvajanje novih alata i tehnologija. Poduzece
uvijek treba biti u skladu s novom tehnologijom i pratiti trendove kako bi izbjegli
negativne trziSne utjecaje. Zato bi se u poslovanju trebale uvoditi postupne, a ne
nagle promjene da bi se zaobisli negativni aspekti digitalne transformacije i da se
postojeCi resursi iskoriste na najbolji moguéi nacin uz $to manje dodatnih i

nepotrebnih troSkova.

4 Povrat ulaganja - https://investinganswers.com/dictionary/r/return-investment-roi
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4. DIGITALNA TRANSFORMACIJA U HRVATSKOJ

KoriStenje i implementacija novih tehnologija omogucuje optimizaciju poslovnih
procesa, smanjenje broja radnih mjesta itd. Zato digitalna transformacija omogucuje
otvaranje novih trzista, prilagodavanje novim korisnicima i njihovim zahtjevima Sto je
bitho za odrzavanje konkurentnosti na trzistu. Glavni cilj bi bio poboljSanje
performansi i brza prilagodba u okruzenju koje se neprestano mijenja. Istrazivanje je
pokazalo da poduze¢a u Hrvatskoj jo$S uvijek nedovoljno razumiju digitalnu
transformaciju kao pojam te bi se viSe trebali posvetiti poboljSanju ove stavke. A to je
danas jako bitno jer u suprotnom se donose pogresSne odluke u vezi postavljanja
buduce strategije digitalne transformacije i njene provedbe. Prema ,DESI indeksu“
za 2020. godinu, Hrvatska se nalazi na 20. mjestu medu ¢lanicama Europske unije, a
nalazi se u kategoriji manje uspje$nih zemalja jer je digitalna transformacija jo$ uvijek
samo pojam. Dok se prema ,Apsolon“ istrazivanju® iz 2020. godine, vecina poduzeca
kod nas digitalnu transformaciju vide kao vrlo dobru i ozbiljnu priliku za napredak
poslovanja samog poduzeca. Smatraju da ¢e najveci utjecaj imati na zaposlenike te
da je korporativna kultura ujedno vrlo vazna za uspjeh digitalne transformacije. Kao
prepreke ne uvodenja digitalne transformacije jesu najceSce financijski razlozi jer to
zahtjeva velika ulaganja, nedostatak vremena za provodenje i uvodenje promjena.
Vecina ispitanika poduzima odredene mjere za razvoj digitalnih vjeStina zaposlenika,
no mnogo zaposlenika nema dovoljno znanja prihvatiti takve promjene i prilagoditi se

situaciji jer su djelomi¢no kvalificirani za provedbu takve transformacije.

Za osiguravanje konkurentnog poslovanja u digitalnom dobu i na trziStu vrlo je vazno
se brzo prilagoditi novonastalim uvjetima i situaciji (kao Sto je npr. COVID kriza) i
educirati se o trendovima koji postoje na trziStu. Kao konkretne rezultate koje su
poduzeéa ostvarila svojim usvajanjem novih digitalnih tehnologija i njihovom
implementacijom jesu digitalizacija poslovnih procesa, efikasnost i nizi troSkovi
optimizacijom poslovnih procesa te koriStenje novih tehnologija i trendova na trzistu.

COVID kriza je ujedno imala velik utjecaj na poduzeca u Hrvatskoj. Pogodenost

5 DESI (The digital Economy And Society Index) - https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/digital-
economy-and-society-index-desi
6 Apsolon - savjetnik za uspjesnije poslovanje u digitalnom obliku- https://apsolon.com/
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poslovanja krizom najvi$e je utjecala na ugostiteljske djelatnosti odnosno turizam koji
je jedna od teZe pogodenih grana u svijetu. Hrvatska je trenutno u procesu razvojne
strategije i sastavljanja operativnih programa, najvaznija stavka je u strateSkim
dokumentima definirati prioritete, konkretne projekte i aktivnosti kroz koje cCe se
transformirati cjelokupno drustvo i gospodarstvo. OCekuju se znacajne investicije u
inovacije i novu tehnologiju. U nastavku ¢emo navesti neke mjere i aktivnosti koje bi
se svako poduzece trebalo pridrzavati za poboljSanje vlastitog okruzenja i

konkurentnosti, uz rezultate provedene ankete.

4.1 Mjere za poboljSanje okruzenja za digitalnu transformaciju

Mijere i korake za ubrzanje digitalne transformacije potrebno je poduzeti na razini
pojedinog poduzeca jer je svako poduzece drugacije i funkcionira na drugaciji nacin.
To je bitno radi bolje konkurentnosti na trziStu i kako bismo se bolje istaknuli kao

drzava na samom trziStu. Neke mjere za poboljSanje okruzenja jesu:

e Povecanje ulaganja u informacijsku infrastrukturu

Na temelju rezultata DESI indeksa za 2020. godinu, vidljivo je kako bi Hrvatska
trebala staviti fokus i unaprijediti svoju informacijsku infrastrukturu. Ovo se moze
postici ako se nhastavi sa konstantnim ulaganjem, unapredenjem i uvodenjem
tehnologije u poslovanje. Trebalo bi provoditi uskladivanje strategije razvoja s
cilievima drustva i pojacati ispitivanje 5G tehnologije, poboljSati beZi¢nu povezanost
na podrucju cijele HR, smanijiti trziSne neravnoteze itd. Tehnologija utjeCe na

promjenu nacina komuniciranja, suradivanja, organizacije rada, te trzisSta rada.

e Razvoj novih tehnologija i integracija digitalnih tehnologija

Dolazi do potrebe trziSta za zaposlenicima sa specificnim znanjima i vjeStinama, te
odredenim talentima. Manjak struénog kadra predstavlja jednu od klju€nih prepreka
digitalnoj transformaciji, ve¢inom jer su takvi poslovi u RH dosta loSije pla¢eni u
usporedbi s nekim drugim drzavama pa se moraju uvoditi struénjaci iz drugih drzava.
Digitalne vjestine potrebno je stalno usavrSavati i prilagodavati, a kako bi se radilo na
tome potrebno je uvesti godiSnje edukacije i programe, te bi se takoder trebalo

povecati broj struénjaka u podrucju informacijsko-komunikacijskih tehnologija. Jer
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primjena digitalne tehnologije utje€e na drustvo u cjelini i kulturu. Promoviranje
digitalnih tehnologija kao i investiranje u informacijsko-komunikacijske tehnologije su
vrlo vazni faktori i segmenti za podizanje svijesti 0 prednostima, dobrim stranama i
uCinkovitosti same tehnologije. Digitalne tehnologije imaju znacajan utjecaj na

drustvo i ekonomiju te bismo stalno trebali ulagati u nesto novo.

e Transformacija javnhog sektora

Javni sektor trebao bi sluziti svojim korisnicima i potrosacima u smislu da bi trebao
biti usmjeren na njihove potrebe i Zelje, te ispunjavati njihova oCekivanja. Poduzeca
bi trebala biti u mogucnosti utjecati na stvaranje boljeg okruZzenja kao i za
zaposlenike, tako i za same korisnike ili goste u hotelu. Investiranje u kreiranje
dobrog okruzenja koje ¢e na prvo mijesto staviti korisnika predstavlja neophodan

korak za optimalnu suradnju izmedu javnog sektora i njegovih korisnika.

e PoboljSanje postojecih digitalnih usluga

Potpuna i uspjeSna digitalna transformacija nije moguéa bez naprednog javnog
sektora. Trebalo bi svakom poduzecu biti u cilju nastaviti poboljSavati svoje postojece
e-usluge i nadogradivati ih sa novima, te nastaviti provoditi programe i edukacije
drzavnih sluzbenika o razliCiti digitalnim temama kako bi bili osvijesteni te kako bi se
unaprijedile njihove vjestine i razvijali njihovi talenti u tim podrucjima - stru¢nost

kadrova je klju¢na za odrzavanje konkurentnosti u doba digitalizacije i informatizacije.

4.2 Mjere za unapredenje digitalne konkurentnosti

Kroz digitalnu transformaciju sva poduzeéa mogu i trebala bi unaprijediti svoju
ucinkovitost i efikasnost ali trebaju biti svjesna da je prvo vazno alocirati resurse i
osigurati organizacijsku odlu¢nost. U nastavku ¢emo navesti mjere koje bi svako

poduzece trebalo poduzeti kako bi unaprijedilo svoju digitalnu konkurentnost.

e Prioritet digitalne transformacije

Svijest o vaznosti digitalne transformacije bi trebao biti prvi korak prema poduzimanju
konkretnih i pravih koraka za osmi$ljavanje pravodobne strategije, to bi trebala biti
nuznost i prioritet i trebalo bi se na to gledati kao neku priliku i izazov, a ne kao
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prijetnju prema napretku na trzistu. Trebala bi postojati organizacijska odlu¢nost za

promjenom jer bez toga teSko da se moze poduzeti neki drugi korak.

e lzrada strateqije i vizije digitalne transformacije

Nakon svjesnosti i pridobivanja vaznosti digitalne transformacije, sljedeci korak bi
trebao biti izrada strategije digitalne transformacije. Razumijevanje potrebe i kreiranje
jasne vizije buducnosti odnosno kako bi se poduzece trebalo vidjeti u buducnosti, i
razumijevanje koraka za postizanje zacrtane vizije su vazni faktori koji su bitni za
samu uspjesSnost svakog projekta, a pogotovo nekog velikog projekta kao Sto je
digitalna transformacija. Svi ¢lanovi tima i zaposlenici koji sudjeluju u tome bi trebali
biti upoznati sa samom strategijom digitalne transformacije i biti svjesni svoje uloge u
samom procesu kako bi svi mogli biti usmjereni prema istom cilju. Nakon Sto se
kreira strategija i vizija potrebno je svakodnevno i redovito pratiti njeno uvodenije,

cilieve koje su vezani uz sam projekt i odgovornosti koja ide uz to.

e Angaziranje struénjaka

Digitalna transformacija je projekt koji zahtijeva znacCajne financijske resurse i
ulaganje, a uspjeh implementacije i uvodenja najviSe ovisi o0 samim stru¢njacima koji
ju provode. Nedovoljna posvecenost projektu digitalne transformacije ¢e svakako
uzrokovati neuspjeh u samom procesu i gubitak svrhe samog projekta. Digitalna
transformacija zahtijeva angazman kvalitetnog i educiranog osoblja stoga je potrebno
provoditi razliCite programe i edukacije na godiSnjoj bazi te takoder angazirati vanjske
stru¢njake odnosno suradnike koji ¢e zajedno sa zaposlenicima i timom postepeno
raditi na uvodenju digitalne transformacije. Poduzeca bi trebala biti svjesna €injenice
da angazman vanjskih struénjaka moze dvostruko povecati organizacijske kapacitete

za upravljanje promjenama.

e Kreiranje digitalne kulture

Upoznavanje svih zaposlenika o vaznosti digitalne transformacije kao strateSkog
smjera poslovanja i prihvacanje kulture kao dio poslovanja je osnova za prihvacanje i
uspjednu provedbu definirane strategije digitalne transformacije. Svrha je povecanje
motivacije zaposlenika kroz vecu posvecenost njihovim Zeljama i zajednicki dolazak
do zacrtanih ciljeva. 1z tog razloga se i provode edukacije o digitalnim tehnologijama,

na taj nacin dolazi do unapredenja sustava nagradivanja (koriStenjem bonusa ili
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poslovno putovanje) i upravljanja karijerama, moguce fleksibilno radno vrijeme, rad

od kuce i slicho.

¢ |Implementacija odgovarajuce strukture

Digitalna transformacija nije isklju€ivo tema IT odjela. Promjene korporativne kulture i
kvalitethog upravljanja ljudskim resursima su daleko najvazniji za osiguravanje
uspjeha digitalne transformacije od same implementacije. Velika vaznost se
usmjerava na angaziranje rukovoditelja koji bi trebali pruzati neke smjernice i voditi

organizaciju ili neko poduzece kroz digitalnu transformaciju.

e Upravljanje ljudskim resursima

Zaposlenici su bit svake uspjesnosti digitalne transformacije, te je zato bitno ulagati u
novo osoblje i u kvalitetno upravljanje postojecim ljudskim resursima. Prilikom
kreiranja strategije bitno je predvidjeti aktivnosti kojima ¢e se graditi digitalne
kompetencije koje bi trebale povecati osobnu odgovornost zaposlenika, trebalo bi ih
potaknuti da iznose vlastite ideje, misljenja, bez ikakvog ustru€avanja. Te da
pridonose inovativnosti i da osiguraju stvaranje digitalne buducnosti za cijelo hotelsko

poduzece.

e Razvijanje buducih suradniji

Digitalna transformacija zahtijeva suradnju s razli€itim partnerima s obzirom na
nedovoljno znanja i manjak resursa. KoriStenjem eksperata i stru¢njaka u podrucjima
informacijske tehnologije u kojima organizacija ne posjeduje dovoljno stru¢nosti i
znanja moze znatno poboljSati samo poslovanje i moze se znatno izbjeci veliki rizik

od neuspjeha digitalne transformacije.

e Bolja priprema za neodekivane situacije

Ova kriza s pandemijom je pridonijela neoCekivan rasplet dogadaja gdje je rijetko
koje poduzeée bilo spremno na takav pothvat i na takav slijed dogadaja. Sto bi
znacilo da bi u buduénosti poduzeca trebala biti spremnija na koje kakve Sokove iz
okruzenja. COVID kriza je u punoj mjeri dokazala da se ulaganje u digitalnu
transformaciju na kraju ipak isplatila jer su se svi procesi koji se inaCe provode u

fiziCkom obliku morali automatizirati i prebaciti na online oblik rada. Poduzeca koja su
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bila spremna na krizu prebrodile su tu krizu bez znac€ajnog gubitka trziSta pomocu
digitaliziranih procesa i alata, prilagodljivom kulturom. Dok su digitalno nespremna

poduzeca otezano radila.

4.3 Reazultati istrazivanja ankete

m Stanje digitalizacije i digitalne transformacije u Hrvatskoj - prvi dio upitnika propituje opcenito poimanje digitalizacije
i digitalne transformacije u Hrvatskoj te procjenu njezinog trenutnog stanja
w Digitalna spremnost - ovo podrudje ispituje koliko su poduzeca pripremljene za digitalnu transformaciju te kako procjenju
ju njezin utjecaj na svoje poslovanje
r:\,J Digitalna strategija i interni procesi - kroz pitanja iz ovog dijela saznaje se vise o samaoj strukturi digitalne transformacije u
* pojedinoj poduzeca te mjerama koje se usvajaju u svrhu njezine provedbe
”I” Utjecaj digitalne transformacije na poslovanje - Cetvrti dio upitnika usmjeren je na pregled rezultata koji se mogu postici

pomocu digitalne transformacije

* Utjecaj COVID krize na poslovanje poduzeca - naposljetku, peti dio upitnika analizirao je utjecaj COVID krize na poslovanje
poduzeda i vrste identificiranih poteskoca u radu tijekom iste

Slika 1: Sadrzaj upitnika za digitalnu transformaciju (datum pristupa: 12.02.2021)

Izvor: https://apsolon.com/publikacije/digitalna-transformacija-u-hrvatskoj-2020/

Kao konkretni rezultat ankete koje su ispitanici ostvarili uvodenjem digitalizacije u
poduzeéa, istiCu se ponajprije:

e Koristenje novih tehnologija i trendova trZista - za 45,2 % ispitanika

¢ Digitalizacija poslovnih procesa - za 49,6 % ispitanika

o Efikasnost i nizi troSkovi optimizacijom poslovnih procesa - za 48,5 %

ispitanika

Poduzeca su dobila na uvid da ispune anketu pomoc¢u HDI (,Hrvatski digitalni
upitnik), upitnika koja se sastojala od ocjene stanja digitalizacije i digitalne
transformacije u Hrvatskoj, digitalne spremnosti poduzeca, digitalne strategije i
internih procesa, utjecaja digitalne transformacije na samo poslovanje i utjecaj
COVID krize na poslovanje samog poduzeca. Prema rezultatima istrazivanja’ koje je
provedeno za 2020. godinu o utjecaju digitalne transformacije i digitalizacije u

samom poduzecu vidljivo je da neki ispitanici smatraju da digitalna transformacija

7 Anketa istrazivanja o utjecaju digitalne transformacije u poduzec¢u na: www.digitalni-indeks.hr
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nece imati neki znacajan utjecaj na ukupan broj radnih mjesta dok drugi smatraju da
Ce imati utjecaj na stvaranje novih radnih mjesta u podrucjima gdje je potrebno imati
struCan znanstveni tim za istrazivanja trziSta. Vecina ispitanika smatra da Ce se

uvodenjem digitalne transformacije povecati i sam prihod.

Razvoj inovacija kroz suradnju sa struc¢njacima
Rast na novim trziStima
Izgradnja digitalnih kapaciteta

Porast prihoda

Razvoj novih digitalnih poslovnih modela E 2020

2019
Optimizacija korisni¢kog iskustva

Koristenje novih tehnologija i trendova trzista
Nizi troSkovi optimizacijom poslovnih procesa

Digitalizacija poslovnih procesa

0 20 40 60

Grafikon 1: Rezultati ostvareni digitalizacijom i digitalnom transformacijom u RH
Izvor: https://apsolon.com/publikacije/digitalna-transformacija-u-hrvatskoj-2020/
(datum pristupa: 13.02.2021)

Bitni rezultati koje su poduzeca ostvarila usvajanjem novih digitalnih tehnologija i
procesa njihovom implementacijom u poslovni model jesu koriStenje novih
tehnologija i trendova na trzistu, digitalizacija poslovnih procesa, efikasnost uz nize
troSkove poslovanja, te optimizacija poslovnih procesa radi ve¢e konkurencije na
trzidtu. Velika poduzeéa smatraju da su efikasnost i nizi troSkovi poslovanja koji su
postignuti optimizacijom poslovnih procesa kao i digitalizacija poslovnih procesa bitni
za ucinkovite rezultate digitalizacije, dok za srednja poduzeca jesu digitalizacija
poslovnih procesa i koristenje novih tehnologija i trendova na trzistu. Prema stanju
digitalizacije mnoga poduzec¢a jo$S uvijek nedovoljno razumiju znacaj digitalne
transformacije jer ¢ak 82.3 % poduzeca nema razvijenu digitalnu strategiju. Mnogi
ispitanici poduzimaju razliCite mjere kao Sto je pojaCana edukacija i zapoSljavanje
digitalnih stru€njaka i eksperta. Vecinom je problem Sto zaposlenici nisu spremni na

nove promjene koje donosi digitalna transformacija. Za osiguranje konkurentnog
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poslovanja trebalo bi se prilagoditi novonastalim situacijama i educirati se 0 novim
trendovima na trzistu. Za ispitanike kao najvecu prijetnju predstavljaju konkurenti iz
iste branSe te da ¢e od tehnologija u buduénosti na poduzete najviSe utjecati
digitalne tehnologije kao Sto su Cloud, robotika i automatizacija, i razvoj digitalnih

platformi.

Kad govorimo o digitalnoj transformaciji mislimo na novu tehnologiju koja daje novu
shagu organizaciji, nove korisnike koje zanima neki novi proizvodi, novo ponasanje
postojecCih korisnika, novi model poslovanja. lako su prema anketi poduzeca u
Hrvatskoj u zaostatku Sto se ti€e primjene novih tehnologija, moramo biti svjesni toga
da oni koji krenu odmah s primjenom digitalne transformacije u svom poslovanju
osvajaju nova trziSta puno prije te imaju viSe prednosti i mogucnosti prema onima koji
nisu u taj proces jo$ ni krenuli. Mislim da je od velike vaznosti da poduzecée prepozna
smisao digitalne transformacije te da svoju viziju i misiju usmjeri u tom pravcu, te da
se ta vizija i misija prenese na voditelje pojedinih odjela i stru¢njake koji razumiju
vaznost koju digitalna transformacija nosi sa sobom i da se onda to prenese na
ostale zaposlenike. Tu je iznimno vazno definirati sadasnje stanje i gdje pojedino
poduzecCe Zeli biti odnosno gdje se vidi u sljedecih nekoliko godina te koji ¢e se
parametri promatrati da se uvide postignu¢a implementacije digitalne transformacije.
To bi prije svega trebala biti strateSka odluka poduzec¢a, potrebno je osnovati
kreativan i stru¢an tim koji bi bio zaduzen za implementaciju kroz razliCite faze te iz
tog razloga je vazno da svi zaposlenici sudjeluju u projektu sa cillem unaprjedenja
sustava i da vide koje im sve prednosti ili nedostatke taj sustav donosi. To nije samo
alat ve¢ nesto Sto osigurava kvalitetu proizvoda, donosi velike usStede u izradi ili
doradi novog proizvoda uz kljuénu prednost pred konkurencijom. | kad se to shvati,
svaka investicija viSe nije upitna i svatko ¢e se lakSe odluciti na ulaganje u digitalne
tehnologije jer mu takvo ulaganje po svemu omogucuje stabilnost poslovanja i donosi
vecu konkurentnost uz primjenu dobre strategije. Jedino zajednic¢kim trudom i radom
svih djelatnika u firmi, programera, struCnjaka i implementatora osigurava se
uspjesna primjena digitalne transformacije. Cesto zaposlenici imaju otpor prema
novim tehnologijama i promjenama jer imaju strah od nepoznatog ili jer se boje za
svoja radna mjesta te bi se svako poduzece trebalo potruditi viSe ulagati u svoj kadar

i nauciti kako pametnije ulagati u buduénost svog poslovanja.
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5. STRATEGIJE DIGITALNE TRANSFORMACIJE

Sa strateskim digitalnim pristupom hotelskoj transformaciji, hoteli mogu Koristiti
digitalne tehnologije za poboljSanje samog iskustva gostiju uz poboljSanje
personaliziranih usluga, s velikim uCinkom i pojednostavljenje svakodnevnih
administrativnih poslova. Digitalna transformacija u ugostiteljstvu potreban je i
koristan, ali vrlo skup proces za sve hotele udovoljavaju¢i potrebama trzista, uz
oCuvanje kvalitetnog iskustva i zadovoljnih korisnika. Vlasnici hotela znaju da postoji
mnogo ciljeva kojima digitalna transformacija moze teziti. Misija je odabrati cilj s
najvec¢im ucCinkom. Vezanje neke tehnologije za odredeni ishod potaknut ce
operativne i kadrovske promjene koje su potrebne za sam uspjeh. Digitalna
transformacija moze pomoci u:

e Povecanju digitalnog prihoda i prometa na web sjedistu

e Smanjenju operativnih troSkova

e Poboljsanju kvalitete proizvoda i usluga

e Poboljsanju zadovoljstva kupaca

UTJECAJ DIGITALNE TRANSFORMACIJE I UMJETNE INTELIGENCIJE
NA HOTELSKO PODUZECE

Planiranje i
< predvidanje kapaciteta
cijena proizvoda

PretraZivanje

o i inspiracija e

Sakupljanje
pyan Odrzavanje

vise podataka « Prilagodba cijele
ponude putem
pametnog upravljanja
sadrzajem

IstraZzivanje
i planiranje

e l I | | Personalizirana rezervacija
smjestaja putem

Roboti s e " i
DozZivljavanje Rezervacija J chatbotova

glasovnim »
interakcijama za
goste hotela r
4 y “ Automatsko optimiziranje
e upravljanja prihodima
Prilagodba nove » Nadopunjavanje
ponude

Slika 2: Utjecaj digitalne transformacije i umjetne inteligencije na hotelsko poduzece
Izvor: https://www.rolandberger.com/sv/Insights/Publications/Innovations-through-Al-
in-the-hotel-industry.html (datum pristupa: 13.02.2021)
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Na slici gore imamo prikaz koji nam prikazuje utjecaj digitalne transformacije i
umjetne inteligencije na hotelsko poduzec¢e odnosno na samog gosta. Primjena
sustava umjetne inteligencije ima veliku ulogu tijekom cijelog putovanja gosta. Prije
rezervacije smjestaja gost planira i pretraZuje njemu pristupacne cijene (smjestaje po
shizenim cijenama), nakon toga istrazuje smjestaje i planira koju ¢e opciju odabrati.
Nakon toga moze putem chat robota odnosno personalizirane rezervacije obauviti
rezervaciju samog smjestaja ili dobiti neke druge informacije. Provodi se placanje.
Nakon rezervacije smjeStaja bit je razliCitim tehnologijama povecati sam dozivljaj
gosta u hotelu (glasovne interakcije, kiosci, automat), ¢ime dolazi do stvaranja

personaliziranog iskustva za gosta te mogucnost njegovog ponovnog vracanja.

Strategija digitalne transformacije plan je akcije koji opisuje kako poduzeée mora
pomocu prave strategije preusmijeriti svoje poslovanje i digitalnu ekonomiju od
sadasnjeg stanja u buduce. Kako se navike kupaca mijenjaju, tako se mijenja i nacin
poslovanja konkurentnih poduzeéa. PoduzecCa stalno ulazu u inovacije, mijenjaju
operativne i poslovne modele i uvode novu tehnologiju. Strategija digitalne
transformacije odgovara na neka bitna pitanja kao $to su kako, tko, Sto, zasto.
Trebamo prvo znati odgovore na ova pitanja. O strategijama se govori kroz cjelinu
digitalnog marketinga i iskustva gosta (engl. ,Guest experience®). Mnogi korisnici
koriste tehnologiju za planiranje, istraZivanje, pronalazenje i odabir proizvoda i usluga
koje odgovaraju njihovim potrebama pa je tako i izgradnja same web stranice,
aplikacija ili e-trgovine postala slozenija jer je teSko udovoljiti svacijim potrebama.
Trebalo bi uskladiti operativni model s novim poslovnim modelima ¢ime se smanjuju
operativni troSkovi i povecCava se prihod. Za stvaranje dobre strategije digitalne
transformacije potrebna je tehnologija kao i alati koji se koriste za stvaranje dobrog

poslovanja. Potrebno je izumiti nesto novo ¢emu bi se gosti mogli diviti.

5.1 Digitalno poslovanje

Digitalno poslovanje je pametna, prilagodljiva, inovativha organizacija koja se moze
natjecati u digitalnoj ekonomiji. "Digitalna poduzec¢a“® su ona koja uvijek ulazu u
nesto novo ili inovativno ili poboljSavaju ono $to ve¢ postoji na trzistu neki proizvod ili

uslugu. Oni gledaju na svijet kroz naoCale za virtualnu stvarnost, vide nove nacine

8 Digitalno poduzece - ¢asopis Open INfoTrend, broj 202, 5./2016
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poslovanja, nove mogucénosti i uvjereni su u to da se stvari dogadaju s nekim
razlogom te da se sva paznja treba usmijeriti prema korisniku odnosno gostu. Neka
hotelska poduzeca unaprijed imaju neke sjajne ideje, znaju nacine kako privuéi
goste, a u tome i jest tajna njihova uspjeha. Pogotovo ako se radi o ve¢ poznatom
brendu ili robnoj marki. Digitalna poduzeéa nisu mastovitija ili kreativnija od bilo kojih
drugih nego su jednostavno takva poduzeéa koja su odvojila dovoljno vremena da
stvarno razumiju svoje korisnike i da razumiju njihove potrebe i Zelje, to su poduzeca
koja su naporno radila na razvoju rjeSenja za probleme svojih korisnika. Takva
poduzecéa imaju vode (npr. menadzZere) koji su prihvatili da je njihova odgovornost
voditi transformaciju poduze¢a od implementacije novih proizvoda, pa sve do

ostvarivanja i primjene nove tehnologije.

5.2 Dobrai losa strategija

Dobra strategija ima 3 komponente: dijagnoza, politika vodenja i plan djelovanja.
Medu poduzeéima uobi¢ajeno je vidjeti da jedna od ove 3 komponente nedostaje.
No, preskakanje ovih koraka ocituje se na mnogo nacina koje cemo detaljnije navesti
u nastavku. Sto ée se dogoditi ako nemamo konkretan plan djelovanja? U konaénici
to dovodi do rasipanja resursa - gubljenja vremena, truda i ulaganja. Sto se dogada
ako kojim slucajem preskoimo dijagnozu? Nerealni Zeljeni ishodi, kaos i
neizvjesnost. Cilj faze dijagnoze je razumijevanje postojece situacije i izazova koje je
potrebno prevladati da bi se dodlo do pozeline nove situacije. Sto daje ogromnu
jasnocu i pomaze u odrzavanju stvari na dobrom putu, odnosno da stvari ne izmaknu
kontroli. Najbolji scenarij je poboljSana operativha ucinkovitost. A najgori slucaj je

rasipanje resursa, novca i vremena.

Sto se dogada ako ne postoje smjernice kojih se moramo pridrzavati, kako razlikovati
dobru politiku vodenja od pogreSne politike? U vecini sluCajeva poduzece nece
ispuniti svoje strateSke ciljeve i svoja oCekivanja. Kod dobre politike konkurentska
prednost dolazi iz diferencijacije u smislu ponuda proizvoda ili usluga koja se
razlikuje od konkurencije. Dobra politika mora biti specificna za svako poduzeée. Ako
se politika moZe primijeniti na bilo koju organizaciju ili poduzece u bilo kojem trenutku

i pod bilo kojim okolnostima vrlo vjerojatno se radi o onoj lo$oj politici.
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5.3 Promjene digitalne transformacije

Mozemo smatrati nekoliko cjelina promjena digitalne transformacije.

» Strategija
Dobra strategija je samo jedan dio stvaranja dobrog digitalnog poduzec¢a. Dobra

strategija i prava tehnologija vode do digitalizacije, a ne do transformacije. Strategija
digitalne transformacije koju je stvorio istrazivacki tim te koja ima pravi ,digitalni*
nacin razmisljanja je ona na koju se treba usmjeriti. Takav tim razmislja o onom $to bi
se trebalo promijeniti u poslovanju i dogoditi $to ¢e rezultirati vrlo razli€itim planom
djelovanja i postupanja od onog koji ima tim sa ,obi¢nim“ poslovnim razmisljanjem.

Medusobna povezanost razmi$ljanja i strategije je temeljna za daljnji razvo.

» Komunikacije
Stvaranje strategije digitalne transformacije zahtijeva da prvo razumijemo i shvatimo

kako komunicirati prvenstveno sa korisnicima kako bismo udovoljili njihovim
potrebama. Ako ne uspijemo uvijeriti kupce ili goste u vrijednost ne¢ega $to nudimo
na trziStu onda oni gube potpun interes. Ako ne uspijemo uvjeriti nase struéne
timove, oni necCe napraviti nikakav pomak naprijed. Ako je promjena minimalna, malo
je vjerojatno da se radi o transformacijskoj promjeni. Svaki tim bi trebao imati
podrsku za ono $to radi i dobru motivaciju, jer ¢im izgube fokus na ono $to trebaju

napraviti vierojatno nece ni biti nikakvog pomaka.

> Kultura inovacija

Strategija digitalne transformacije mora se baviti inovacijama. Krajnji cilj je stvoriti
kulturu inovacija. Treba njegovati kreativnost, znanje i vjestine. Treba nagradivati
postojeCe talente. Ponekad neke ideje nisu dovoljno dobre te ih treba doradivati i
unaprjedivati. Inovacija zapocCinje uoCavanjem problema ili nezadovoljene potrebe
kupca. Strategija se usredotoCuje na probleme i zadovoljavanje potreba kupca. Zato
je u ovom dijelu vazna komunikacija koju smo gore spomenuli. Bez dobre
komunikacije u poduzecu i van njega tesko je posti¢i nesto §to smo si zacrtali. Svaki
problem ili nedostatak je rjeSiv, zato bi kreativnost i motiviranost trebala donijeti
najbolje ideje za rjeSavanje te potrebe. Vazni su i prikupljeni podaci za mjerenje

uspjeha strategije. Mnoga poduzeca kupuju novu tehnologiju misleCi da su na taj
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nacin transformirala svoje poslovanje, no u realnosti i nije bas tako, jer to ne stvara

trajnu konkurentsku prednost .

» Tehnologija
Novi poslovni modeli koje omogucuju Al (engl. ,Artificial Intelligence®), Blockchain i

loT (engl. ,Internet of things®)® veca su prijetnja vecini tvrtki nego loSe upravljanje
financijama. Tehnologija je alat koji nadahnjuje inovatore i omogucéuje nove poslovne
modele. Menadzeri i oni koji donose odluke trebaju imati uvjerljiv razlog da razumiju
poslovne sposobnosti nove tehnologije ako Zele voditi poslove i primjenjivati

strategije digitalne transformacije.

> Podaci
Trebalo bi zapoceti s poslovnim problemom, a ne s podacima. Poslovni izazovi
dolaze iz strategije digitalne transformacije. Proces dijagnoze, vodenja politike i
njezinog djelovanja pomaze u identificiranju ,nepoznanica“. Odatle je proces

inovacija i primjene nove tehnologije uronjen u podatke.

5.4 Vjestine potrebne za digitalnu transformaciju

Postoje mnoge vjeStine koje su potrebne za transformiranje poslovanja. Od
zaposlenika se oCekuje da budu kreativni, da vole timski rad i da se pona$aju kao
voditelji, da imaju dovoljno znanja na podrucju informacijsko-komunikacijske
tehnologije. U nastavku slijede vrste stru€njaka i eksperta koji su uklju¢eni u

stvaranje strategije digitalne transformacije poduzeca.

e Struénjak za komunikacije

Postoji nekoliko uistinu iznimnih komunikacijskih struénjaka, koji bi trebali razgovarati
o mentalnom pogledu korisnika i fokusirati se na njihove Zzelje i potrebe. Pri
transformaciji poduzeé¢a obi¢no postoje dva kljuéna skupa sudionika, unutarnji i
vanjski. Oni interni su zaposlenici. Oni su najteza skupina jer se oni teze
prilagodavaju novim promjenama. TeSko ih je uvjeriti da svaka nova promjena donosi

nesto pozitivno i da dobro dode. Veliki komunikacijski profesionalac razumije i mora

° Dio digitalne transformacije jesu umjetna inteligencija, lanac blokova i internet stvari.
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suosjecati s njihovom prirodnom tendencijom u borbi protiv promjena. Ljudi se ne bi
trebali bojati promjena, ali u ovom sluaju se boje nepoznatog Sto je sasvim
normalna stvar. Ako strategija ne daje jasnocCu buduceg stanja poslovanja, ¢ak ¢e se

i najbolji komunikacijski stru¢njak ustru€avati da interno proda svoju ideju ili proizvod.

e |T struénjaci
Ovdje spadaju programeri raznih aplikacija, podatkovni stru€njaci i mrezni inZenjeri,
odnosno IT struénjaci. Stru€njaci za komunikacije traze od IT struCnjaka da im
pomognu u eksperimentima koji bi mogli zastititi podatke ili koji bi zaustavili curenje
podataka. Prvo se mora promijeniti na€in razmisljanja same organizacije i odrediti
koji su sve rizici na putu. Treba uvijek imati na umu da eksperimentiranje koji put
nece uspjeti onako kako smo planirali. IT struénjaci i stru€njaci za komunikacije
nastoje sakriti ‘pogreske’, umjesto da se bave njihovim istrazivanjem i ispravljanjem.
Ako se nacCin razmiSljanja ne popravi i ne promjeni, ¢ak i najbolji tehnolozi ili IT
stru€njaci nece modci stvoriti inovacije i transformirati svoj posao. Prilagodba zajedno

sa kvalitetnim razmisljanjem i dobrom strategijom dvije su strane iste medalje.

e Voditelj
Voditelji su oni koji stvaraju strategiju na temelju dobivenih podataka. Strategija
vodena podacima ne postavlja ciljeve prodaje. Svakom bi trebalo biti u cilju
restrukturirati svoje poslovanje kako bi se kupci / korisnici mogli bolje prilagodili
novim nacinima poslovanja. S novim digitalnim poslovnim modelima se uvijek utvrdi
da trenutni nacini poslovanja nisu potpuno adekvatni da sluze potrebama kupaca na
najbolji nacin. lIzgradnja timova na temelju zadataka i potreba kupaca nije
jednostavna stvar i zahtijeva multitasking odnosno obavljanje viSe stvari i zadataka u
isto vrijeme. Uloga voditelja je osigurati korisnicima, gostima da dozive najbolje
moguce iskustvo u njihovim hotelima. U malim poduzecima nije rijetkost da pojedinac

preuzme vise od jedne uloge Sto ponekad i nije dobro.
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6. TRENDOVI U DIGITALNOJ TRANSFORMACIJI

Vecina znacajki usmjerenih na potroSaca koje nudi vecina velikih i malih hotelskih
poduzecéa prilicno su osnovni u odnosu na mogucnosti koje donose najmodernije
tehnologije. Stoga hotelijeri moraju biti svjesni nadolazece pojave konkurenata i
uvesti neke od najnovijih tehnologija i karakteristika koje ¢e njihovi gosti doZivjeti kao
nesto novo i nezaboravno. S obzirom na potrebu za brzom promjenom, potraznja za
tehnologijama koje pomazu u ucinkovitom i smislenom rjeSavanju izazova moze se
Ciniti neodoljivom. ProSirena stvarnost i virtualna stvarnost najnoviji su kamen
temeljac digitalne tehnologije u ugostiteljstvu, i premda su se u pocCetku mogli Ciniti
kao zabavan trik, nedavni svjetski dogadaji pokazali su koliko je vazno gostima
omoguditi potpuni pristup hotelskom iskustvu s udaljenog mjesta. U hotelskoj
industriji je bitno stvoriti dobar dojam, dajuc¢i kupcu Sto viSe podataka prije nego $to
donese odluku o putovanju i rezervaciji smjestaja. Sve se to moze postici primjenom
proSirene i virtualne stvarnosti. Nedavna tehnologija ucinila je to iskustvo mnogo
pristupaénijim ne samo hotelima, ve¢ i svakodnevnim potro$aCima. lako Oculus i
druge sofisticirane slusalice nude najupecatljivije iskustvo. Virtualnim obilascima
hotela i njegovom sadrzaju je moguce pristupiti ¢ak i koristenjem pametnih telefona ili

tableta.

U nastavku slijedi Sto sve mozemo ocekivati u tehnoloSkom okruZenju hotelske
industrije. Od znacajki pametnih soba koje su temeljene na ,Internet of Things“ (I0T)
koje omogucuju gostima da kontroliraju sve pogodnosti, do chatbot rjeSenja koji su
utemeljeni na umjetnoj inteligenciji, a ona se temelje na automatizaciji. Istraziti c¢emo
Cetiri glavna trenda i tehnologije koje podupiru trendove digitalne transformacije u
ugostiteljstvu - internet stvari, umjetna inteligencija, virtualna stvarnost, proSirena

stvarnost te mobilni uredaji.

e Internet stvari (engl. Internet of Things) - pametne sobe, tableti
Kao i u bilo kojem drugom poslu danas potrosaci oCekuju neprimjetne promjene
iskustva izmedu svog doma i odabranih ugostiteljskih sadrzaja. Dozivljaj ili iskustvo
gosta u najmanju ruku bi trebao biti jednak onom koju potrosa¢ ima kod kuce, tj.

mogucnost koriStenja razliCitog sadrzaja. Gosti Zele izvu¢i maksimalnu vrijednost i
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korist za ono $to su platili. Kombinacijom loT-a (engl. ,Internet of Things®)'° i mobilnih
uredaja, hotelske sobe vec usvajaju pametne znacajke kako bi zadovoljile potrebe
svojih gostiju. Internet stvari oznaCavaju povezivanje razliitih uredaja putem
interneta. To mozemo zamisliti kao mreznu infrastrukturu u kojoj su spojene fizicke i
virtualne "stvari" svih vrsta, te zajedno ,komuniciraju“ putem interneta. Pametna soba
omogucava gostima potpunu kontrolu pogodnosti i naruCivanje bilo kakvih usluga
dostave putem hotelske mobilne aplikacije ili aplikacije glasovnog asistenta. U
pametnim sobama - klima uredaji, svjetla, zasloni isporucuju se s kompaktnim loT
hardverom i ugradenim softverom koji ima mogucénost komunikacije s hotelskom
aplikacijom na temelju prepoznavanja govora. Omogucavajuéi gostima da lako
upravljaju kljuénim elementima sobe. Aplikacija sluzi kao univerzalni daljinski
upravlja¢ na kojem je sve udaljeno u samo nekoliko klikova. Aplikacija moze
sadrzavati i dodatne znacajke, poput naruc€ivanja usluga u sobi i pristupa drugim

vaznim informacijama. Pametne sobe pruzaju temelj za joS jedan ugostiteljski trend.

e Umjetna inteligencija
Al (engl. Artificial Intelligence) rjeSenja s algoritmima strojnog ucenja analiziraju
velike podatke kako bi pruzila precizne procjene za razne vazne mjerne podatke
industrije i upravljanja rizicima. Omoguduju tvrtkama da znacajno poboljSaju svoje
sposobnosti donoSenja odluka. Najjednostavniji primjer je brzo rastu¢a upotreba
chatbotova, diji je cilj naravno poboljSati ugodan boravak gostiju. Hotelski chatbotovi
analiziraju podatke iz viSe izvora (putem interakcije s gostima u samoj aplikaciji,
povijesti kupovine, preferencija Sto se ti€e hrane, koriStenja spa i dodatnih wellness
usluga itd.) kako bi pruzili duboko personalizirano iskustvo. Chatbotovi su zapravo
chat roboti koji su vodeni umjetnom inteligencijom te pruzaju moguénost da gosti
dobiju automatske odgovore na svoje upite gotovo odmah, kao da razgovaraju sa
dotichom osobom u stvarnom vremenu. Tehnologije umjetne inteligencije se mogu
koristiti na nekoliko nacina u procesu transformacije hotela - od chatbotova koji daju
odgovore na pitanja gostiju putem web stranice ili aplikacije, i suCelja koja koriste
proSle podatke o gostima kako bi predloZila restorane i dogadaje na temelju njihovih

osobnih preferencija i interesa.

10 Internet stvari - https://hr.wikipedia.org/wiki/Internet_stvari
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e Virtualna stvarnost (VR)
Fotografije eksterijera i soba hotela ne daju potencijalnim gostima uvid u cijelu pri¢u
o hotelu dok rezerviraju smjestaj putem interneta. Gosti Zele i trebali bi moci vidjeti
Sto to€no odabiru prilikom rezervacije, joS viSe ako se radi o skupom hotelu. Uz VR
(engl. Virtual Reality) hoteli mogu ponuditi virtualne obilaske soba. Moguce je
koriStenje pametnog telefona, prijenosnog racunala, a ¢ak i virtualnih naoCala. Neki
hoteli omogucuju VR prototip koji omogucuje korisnicima da istrazuju svojstva iz

svojih domova pomoc¢u pametnog telefona ili VR slusalica.

e Pametni telefoni
Mobilni uredaji ¢e i dalje biti trend u procesu poboljSanja tehnologije. Brendirana
hotelska aplikacija omogucuje lak8u dvosmjernu komunikaciju izmedu gostiju i
objekta. Znaci da gosti mogu u bilo kojem trenutku pristupiti bilo kojoj hotelskoj usluzi
i ostalim informacijama (mogu naruciti veCeru u sobi, saznati bilo koje informacije
koje ih zanimaju), dok hotel moze koristiti aplikaciju da stupi u kontakt s gostima u
pravom trenutku - Saljuéi im vazne obavijesti, aZuriranja, ponude i upozorenja. Moze
saznati sve detalje o svakom gostu. Hotelske mobilne aplikacije bi trebale biti Sto
jednostavnije za upotrebu, ali klju¢ svega je sjajan dizajn prilikom dizajniranja i

uvodenja mobilne digitalne tehnologije za ugostiteljstvo.

Hotelska aplikacija moze ponuditi:

- mogucénosti rezervacije

- daljinska prijava / odjava

- razgovori s osobljem

- usluge gostiju (blagovaonica u sobi, praonica rublja itd.)
- karta hotela i gdje se Sto nalazi

- ostale pravovremene informacije (red letenja, kako do nas)

e Prosirena stvarnost (AR)
ProSirena stvarnost (engl. Augmented Reality, ili AR) se promatra kao veé
nadogradena slika stvarnosti koja vecC postoji, kao granica izmedu stvarnog i
virtualnog svijeta u realnom vremenu. Ona obuhvaéa mnogo tehnologija, npr.
dodatne informacije koje su proizvedene na umjetan nacin. ProSirena stvarnost

pojavila se kao vazan koncept u ugostiteljstvu posljednjih godina jer omogucava
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hotelima i drugim povezanim poduzecCima da poboljSaju fiziCko okruzenje koje

prodaju (hotel koji nudi svoj smjestaj) ili da poboljSaju iskustvo istraZzivanja okoline.

6.1 Kako provoditi uspjesnu digitalnu transformaciju

Sve u ugostiteljstvu vodi prema samo jednom cilju - a to je zadovoljstvo i sigurnost
gostiju. Hoteli odavno udovoljavaju razliitim prohtjevima i zahtjevima svojih gostiju,
no sada Zele iskoristiti najnoviju tehnologiju kako bi ovaj pristup podigli na sljedec¢u
razinu. Digitalna transformacija hotelskog iskustva gostiju bit ¢e ono $to hotelijerima
daje prednost jer im predstavlja novi izazov za industriju i nudi savjete o tome Sto
robne marke mogu uciniti kako bi poboljSale iskustvo gostiju. Dakle, joS uvijek ima
dovoljno prostora za inovacije, a svaki hotel moze svojim novim idejama pomoci u

oblikovanju buduénosti same industrije.

e Robne marke

Najuspjesniji brendovi se ne boje eksperimentirati sa novom tehnologijom. Kao
rezultat toga, oni mogu udovoljiti oCekivanjima i preferencijama korisnika na
jednostavniji nacin. Tehnologije koje su dizajnirane i temeljene na nekom iskustvu
ispunjavaju oCekivanja gostiju. Na taj nacin se stvara osobno ili ,personalizirano
korisni¢ko iskustvo“. Zauzvrat dolazi do stvaranja veze izmedu digitalnog i fizickog
svijeta. Marke trebaju biti dostupne gostima na svakom koraku putovanja -
stvaranjem prilagodenih web sadrZaja, pametnim koriStenjem drustvenih mreza i
ulaganjem u intuitivne aplikacije. Sto veéu vrijednost hotelska marka moZe ponuditi
gostu, to ¢e vecéu vrijednost dobiti zauzvrat. Brendovi moraju uciniti sve §to mogu
kako bi ostali relevantni, postavljaju¢i gosta u srediSte transformacije i koristeci
najnoviju tehnologiju kako bi stvorili znacajna iskustva na vecoj razini. Marke se
moraju razvijati kako se razvijaju potro$aci i trzisSta, u skladu sa njihovim zahtjevima.
Mnogim poduzecima je teSko pratiti trendove kako se oni pojavljuju i napreduju. No,
ako Zele posti¢i konkurentsku prednost na trzistu, hoteli onda trebaju gledati dalje od

hotelijerstva i staviti potroSaca odnosno gosta na prvo mjesto.
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e |novacija i fleksibilnost

Zahvaljujuci aplikacijama i uslugama kao Sto su Booking, Airbnb, Hostelworld koje u
stvarnom vremenu udovoljavaju svim Zeljama kupaca, hotelijerstvo je uvu€eno u
ekonomiju na zahtjev. Kako ponasanje i oCekivanja gostiju rastu, tako treba isprobati
nove stvari kako bi se osiguralo da digitalna transformacija ima smisla, treba uvijek
pratiti nove trendove i uvoditi promjene. Treba uvijek biti u skladu s novom

tehnologijom.

e Povezivanje s gostom

Da bi projekt digitalne transformacije napredovao, treba mu jasna svrha. A u
hotelijerstvu je ta svrha u poboljSanju iskustva ili dozivljaja gostiju (engl. Guest
experience). Danasnji gosti znaju Sto Zele i imaju velika oCekivanja, te je ovo dobra
prilika za hotelijere za uvodenje noviteta i kako bi uveli nove naCine za lakSu
interakciju i komunikaciju sa gostom. Da bi transformaciju ucCinili smislenom,
ugostitelji se moraju prilagoditi gostima. Primjerice, izrada mobilne aplikacije koja
gostima omogucuje da postupak rezervacije ili prijave obave na jednom mjestu i

ostave recenziju jednim klikom.

Prvi klju¢ provodenja uspjeSne digitalne transformacije je usvajanje novih digitalnih
alata kako bi se informacije ucinile dostupnijima u cijeloj organizaciji, Sto vise
udvostru€uje vjerojatnost uspjeSne transformacije. Druga je primjena digitalnih
tehnologija samoposluzivanja koje zaposlenici, poslovni partneri ili obje skupine
mogu koristiti. Uspjeh transformacije dvostruko je vjerojatniji kada to Ccine
organizacije. Dok trec¢i klju€ koji je usredotoCen na tehnologiju u poslovanju tvrtke,
jesu one organizacije i poduzeca koje mijenjaju i provode nove postupke i rieSenja
koja ukljuCuju primjenu nove tehnologije. Osim ovih ¢imbenika, povecanje donoSenja
odluka na temelju navedenih podataka i vidljive upotrebe interaktivnih alata takoder

moze dovesti do uspjeha transformacije poduzeca.
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7. UTJECAJ UMJETNE INTELIGENCIJE U HOTELIJERSTVU

Umjetna inteligencija ima sposobnost da optimizira iskustva, da pruza nove i
modernije usluge u hotelijerskom poslovanju, ima mogucénost da pojednostavljuje
procese. Vjernost gostiju koji se uvijek vracaju je bitna stavka jer oni donose prihod i
dobre preporuke i recenzije za hotel u koji dolaze. Neki hoteli koriste vrhunsku
tehnologiju samo da bi pruzili niz inovativnih rjeSenja i iskustava gostiju. Pruzanje
nezaboravnog iskustva gostima je dio ponude u hotelijerstvu. Usluga prema gostima
ili korisnicima je najvazniji dio ugostiteljske industrije jer hoteli na temelju kvalitetne
korisniCke usluge grade svoj brend ili robnu marku. Umjetna inteligencija potpuno
preoblikuje hotelijersku industriju na nacin da se sva paznja usmjerava na samog
gosta. Racunalna tehnologija je sve viSse napredovala, umjetna inteligencija
poboljSava svoj polozaj u poslovhom svijetu te iz tog razloga ugostiteljski objekti
puno viSe koriste sustave umjetne inteligencije za obavljanje onih zadataka prema
kupcima koji bi zadovoljili njihove potrebe, Sto je posebno vazno za hotele ili
kampove. Hotelijersko poslovanje se pokazalo jako dobrim za sustave umjetne
inteligencije jer neki malo bolji hoteli nude ¢ak i pametne sobe koje su prilagodene
potrebama gostiju, do chatbotova i robota sluga koji omogucuju lakSu prijavu ili

odjavu, te se mogu pregledavati cijene u realnom vremenu.

Hotelijeri smatraju da bi umjetna inteligencija mogla u buduénosti poboljSati iskustva
gostiju nudeci im povoljnije cijene tijekom rezervacija, mogucnost prepoznavanja
glasa i lica gostiju pri dolasku u hotel te pruzanje korisni¢ke usluge 24 sata dnevno.
Cilj je da se gostu pruzi ne samo ugodno, nego i autenti¢no iskustvo za vrijeme
njegovog boravka. Umjetna inteligencija ima sve vazniju ulogu u ugostiteljstvu i
hotelijerstvu, jer svi koriste barem jedan oblik Ul $to pomaze vlasnicima uvelike
uStedjeti znac€ajnu koli€inu novca, pruziti im vrhunsku uslugu te ukloniti ljudske
pogreske. Jedan od bitnih izazova u usluzi kupaca je brzo odgovaranje na upite
kupaca, i interakcija sa njima, a umjetna inteligencija to i omogucuje. Moze pomoci i
u analizi podataka ili u prikupljanju podataka. U ovoj cjelini ¢emo navesti koja je
uloga umjetne inteligencije u hotelskom poduzeéu, koja su oCekivanja samog gosta u
hotelu, te koje dimenzije kvalitete usluga imamo koje bi povecéale samo iskustvo

gosta u hotelu.
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7.1 Uloga umjetne inteligencije u hotelskom poduzecu

Stvaranje novih ideja za hotelijerstvo uglavhom se moze obaviti samo u suradnji sa
onima koji Zzele uvesti novu tehnologiju i ostalim igraima i sudionicima na trzistu.
Zato ¢e novi oblik upravljanja inovacijama postati klju¢an. Radi se prvenstveno o
onim hotelskim poduzecCima koje primjenjuje zanimljive pristupe u upravljanju
inovacijama, od povratnih informacija gostiju u stvarnom vremenu, do istrazivanja i
brzog prototipiranja i stvaranja novih ideja te pametne upotrebe i uvodenja novih
tehnologija kao Sto je primjena sustava umjetne inteligencije u hotelijerstvu.
Uvodenje sustava umjetne inteligencije u hotelsko poduzece je napravila velik korak
u smislu pruzanja boljeg korisnickog iskustva, Sire hotelske ponude i sadrzaja te je
uloga takvih sustava jako bitna jer utje€e na konkurentnu prednost samog poduzeca
Sto mozemo vidjeti i u nastavku prateéi navedena obiljezja. Uloga sustava umjetne

inteligencije!! moze biti u:

- povecanju prihoda hotelskog poduzeéa - zanimljiv sadrzaj i ponuda u hotelu moze
svakog gosta zadrzati u hotelu ovisno o njihovim preferencijama te im povecati zZelju
za ponovnim dolaskom. Zato bi se svakom gostu trebalo posebno posvetiti i pruziti
mu ono $to oni zahtijevaju kako bi dobili potpun dozivljaj u skladu s onim Sto oni Zele
i u skladu sa onim $to su platili za tu vrijednost. Stalnim vracanjem istih gostiju moze

dovesti do vecéeg prihoda ili dobiti.

- velikoj ustedi troSkova - sustavi umjetne inteligencije se mogu ukljucivati i iskljucivati

automatski Stedeci energiju i mogu optimizirati cijeli sustav. Mogu nadzirati prisutnost
gosta u smjestaju te se aktivirati dok oni ne borave u smjestaju. Danas imamo npr.
digitalnu karticu koja se smjesta u postolje u sobi dok gost boravi u sobi, te za to
vrijeme moze koristiti sve funkcije u sobi koje koriste elektricnu energiju, no kad gost
otide iz sobe i uzme digitalnu karticu iz postolja sve se automatski iskljuéuje Sto
dovodi do velike uStede elektricne energije. Kao i uredaji za CiS¢enje npr. robotski
CistaCi poda ¢e dodatno smanijiti radno opterecenje osoblja koji odrzavaju hotel.

Energetska oprema veéinom tro8i najvise prihoda jednog hotela i zato se veéinom

11 A. Agrawal, J. Gans, A. Goldfarb - Prediction Machines (The simple economics of artifficial
Intelligence) (2018)
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uvode tehnologije umjetne inteligencije da optimiziraju cijeli sustav i da smanje

dodatne i nepotrebne troskove.

- visokom povratu uloZenog - hoteli moraju usmijeriti sve svoje resurse da bi im se to
na kraju isplatilo ali i vratilo. Trebalo bi stalno ulagati u novu opremu, tehnologiju,
popravke, zamjenu opreme i nadogradnju sustava umjetne inteligencije $to je u
vecCini sluCajeva isplativo ako se prate dostupni podaci. Podaci kao Sto su npr.
internetski pregledi, podaci o popunjenosti hotela, povratne informacije sa strane
gosta, njihove preferencije §to im se svidjelo za vrijeme boravka, a $to nije zajedno
sa pozitivnim recenzijama gostiju, nam omogucuju lakSe odrediti i donijeti bolje

strateSke odluke uz maksimalni povrat ulaganja.

- bolijem upravljanju kvalitetom - sami hoteli imaju takve sustave i baze podataka koji

sadrze veliki broj podataka o gostima hotela koji su boravili u hotelu i koji se mogu
koristiti za otkrivanje ili buduce predvidanje preferencija svakog gosta kako bi im se u
buduénosti moglo pruziti nezaboravno korisni¢ko iskustvo prema njihovim
preferencijama, Zeljama i kritkama. Sustavi umjetne inteligencije mogu prikazati
stvarnu sliku hotela na nacin da hotelijeri mogu izbjeci negativhe komentare i kritike
ali i odgovoriti na njih, mogu takoder pregledavati povratne informacije i recenzije od
gostiju koji su boravili u hotelu te se na taj nacin mogu poboljSati i usluge samog

hotela i okruZenja u kojem gosti borave.

- konkurentnoj prednosti na trZiStu - sustavi su napravljeni da mogu sami uciti te

bismo trebali ¢eS¢e ulagati u nove, ne samo jer bi dovelo do boljih rezultata i do
veCeg zadovoljstva samih korisnika nego jer bi se na taj nacin povecala i
konkurentnost na trziStu. Sve to zahtijjevat ¢e izvrsno upravljanje podacima,
ukljuCuju¢i napredne podatke o gostima, podatke o lokaciji. Pametna veza
relevantnin ulaznih podataka u kombinaciji sa izvrsnim razumijevanjem gostiju
omogucéit ¢e potpuno prilagodenu interakciju. lzvrsna prilagodba dovodi do veceg
zadovoljstva gostiju, Sto zauzvrat dovodi do vjernosti ili lojalnosti gostiju koji ¢e se
uvijek vracati. Takvih gostima se nude i programi lojalnosti u kojima mogu dobiti
popuste pri svakoj rezervaciji. Moze dovesti i do veée prodaje izravnom rezervacijom,
preporukama i dodatnim uslugama i pogodnostima koje gost koristi. Hotelska

poduzeca koje prvo dobiju ovu mogucnost stvorit ¢e znacCajne konkurentske
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prednosti koje Ce trajati bar neko duze vrijeme.

7.2 Iskustvo gostiju i njihova o€ekivanja

Hoteli su oduvijek nastojali rjeSavati zahtjeve gostiju na zadovoljavajuéi nacin i u sto
kracem vremenom roku jer njihova reputacija uvelike ovisi o tome koliko su oni
zapravo spremni pruzati uslugu na visokoj razini kupcima i prilagodavati se njima, a
o&ekivanja gostiju su dramatiéno porasla. Sto bi bila i kljuéna mjera uspjeha za svako
hotelsko poduzeée, a i Sire. Umjetna inteligencija smanjuje vrijeme rjeSavanja
problema jer se uglavnom koristi za rjeSavanje slozenijih zadataka koji su vezani za
poboljSanje iskustva gosta. Ovdje imamo i preuzimanje dodatnih odgovornosti koje
mogu utjecati na stopu zadovoljstva gostiju. Razvoj sustava umjetne inteligencije za
poboljSanje novog iskustva gostiju nije samo pitanje primjene vrhunske tehnologije,
vec i nacin postupanja, reagiranja i lakSe razumijevanje potreba i sklonosti gostiju.
Koriste¢i podatke o individualnim preferencijama gosta koje su zabiljezene tijekom
njihovog boravka u hotelu, umjetna inteligencija bi mogla biti od koristi jer
upotrebljava razinu preciznosti koja bi mogla izbjeci ljudske napore i greSke. Cilj bi
trebao biti integracija odnosno spajanje tehnoloskih pogodnosti i moguénosti npr. za
pametnu sobu kao cjelokupno iskustvo gostiju. Umjetna inteligencija bi mogla
dodatno poboljSati dozZivljaj gosta u hotelu. Kljuéna promjena koju bi donijela
najnovija tehnologija u ugostiteljstvu je prvenstveno interakcija s gostima u svim
aspektima planiranja njihovog putovanja od dolaska, do odlaska gosta iz hotela. Te
bi pruzanje takvog cjelovitog iskustva bio vazan dio razvoja izravnijeg odnosa i

korektnijeg nacina komuniciranja sa kupcima.

Gosti hotela sve viSe o€ekuju besprijekorno iskustvo tijekom svog boravka u hotelu
jer su na neki na¢in naviknuti na luksuz koji im sva tehnologija pruza, navikli su na
dostupnost i pristup svim informacijama i uslugama u svim aspektima svog Zivota, od
kupovine, zabave i planiranja putovanja, pa do vijesti. Pa tako i o¢ekuju da cCe ih taj
luksuz koji imaju doma pratiti gdje god oni iSli uz ista oCekivanja i za njihovo iskustvo
u hotelu. Oni o€ekuju brz odgovor na svoje upite na recepciji, Zele $to manje ¢ekanja
u redovima prilikom prijave i odjave te im je svejedno na koji nacin ¢e obaviti taj
postupak, dali putem aplikacije ili osobno na $alteru, no ve¢inom se gosti odlu€uju za
jednostavniji nacin jer se mnogi osjecaju ugodno koristenjem nove tehnologije koja je
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bazirana na umjetnoj inteligenciji. Skrac¢uje im i vrijeme Cekanja. Jedna od inovacija
koja je postala sve zastupljenija u zadnje vrijeme je upotreba virtualne stvarnosti, jer
virtualna stvarnost pruza okruZenje u stvarnom svijetu koje pruza gostima iskustvo
vizualizacije hotela u smislu da postoji mogucnost istraZivanja pojedinih soba ili djela
hotela i sadrzaja koji on nudi, te mogucnost pretrazivanja obliznjih atrakcija na

oCaravajuci i interaktivni nacin itd.

7.3 Pet dimenzija kvalitete usluge

Kvaliteta usluge hotela je bitha za Sirenje pozitivnih komentara i poboljSanje
konkurentne prednosti na nacin da su i sami korisnici zadovoljni. Primjena sustava
umjetne inteligencije mozZe pozitivno utjecati na percepciju korisnika i njegova

oCekivanja. U nastavku slijedi opis pet dimenzija kvalitete usluge:

e Pouzdanost
Odnosi se uglavnom na spremnost poduzeca za rijeSavanje nekog problema, to¢nost
i pouzdanost same usluge ili informacije. Ovdje bi spadala mogucénost lakSeg
spajanja na internet putem wifi-a, beZiCne usluge koje koriste sustave umjetne
inteligencije za pouzdaniji i pristupacniji pristup internetu u svako doba dana. Sustavi
umjetne inteligencije bi trebali biti pouzdani u smislu da mozemo racunati na njih i da

nemaju toliko kvarova, da mogu uvijek biti dostupni kad god to pozelimo.

e Odgovornost
Odnosi se na smanjenje vremena i redova ¢ekanja te na brze pruzanje usluge. Kao

Sto smo i prije spominjali, chatbotovi koji mogu razumjeti zahtjeve gostiju i pruziti im
pomoC npr. ako zelimo saznati neke dodatne informacije o blizini i udaljenosti
pojedinih objekata, restorana, lokalnih ponuda itd. Svaki korisnik o¢ekuje brza i to¢na
rieSenja na svoja postavljena pitanja, a na svako postavljeno pitanje dobijemo i

automatski odgovor sa strane sustava umjetne inteligencije.

e Opipljivost
Odnosi se vec¢inom na neke fizicke sadrzaje, izgled osoblja, opremu, aplikacije. Npr.

aplikacije na pametnim telefonima mogu zamijeniti prijavu i odjavu te potpuno
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smanijiti vrijeme €ekanja na recepciji ili na Salteru. Imamo mogucénost prepoznavanja
lica ili glasa gostiju za vrijeme dolaska, ili ulazak u sobu pomoc¢u pametne kartice ili
dobivenog linka koji otklju¢ava ,sva“ vrata, ili pomocu Sifri. Imamo i elektroniCke
narukvice koje omogucéuju gostima otvaranje sobe, ormari¢a, odlazak na bazene,

bezgotovinsko placanje u ugostiteljskim objektima samog hotela.

e Lojalnost
Odnosi se uglavhom na ljubaznost hotelskog osoblja, i povjerenje korisnika prema

tom osoblju. Razumijevanje potreba gostiju sa strane osoblja i ljubaznost su bitne
stavke, jer omogucuju laksSu interakciju sa gostom. Sustavi umjetne inteligencije su u
mogucnosti da analiziraju obrasce ponasanja korisnika hotela i pruZzaju im ostale
informacije o gostu. Na raspolaganju svakom gostu u hotelskom poduzeéu bi trebalo
biti bolje informirano i pripremljeno osoblje koje ¢e uvijek biti spremno posvetiti se
svakom gostu zasebno. Vjernost se viSe ne odnosi na cijenu. Gosti ¢e sada
vjerojatnije ostati vjerni marki za koju vjeruju da Ce ih pratiti na samom putovanju. Oni
takoder Zele marku koja im nudi sigurnost, fleksibilnost, personalizaciju i izbor.

Sigurnost, transparentnost i povjerenje klju€ni su za zadrZavanje vjernih gostiju.

e Empatija
Odnosi se na individualnu paznju i udobnost korisnika odnosno na personaliziranu

uslugu. Sustavi umjetne inteligencije omogucuju internet oglase, vijesti i video
preporuke koje su temeljene na preferencijama korisnika i njihovim statistikama.
Susret s osobljem prilikom rezervacije u hotelu je bitna radi bolje komunikacije ali
uvijek postoje sustavi koji to sami rjeSavaju bez velike brige jer chatbotovi koje smo
spominjali prije, mogu pruZziti personalizirano iskustvo same rezervacije u realnom
vremenu. Govorni asistenti su dosta korisni starijim osobama ali i osobama s
invaliditetom koji zZele saznati dodatne informacije o rezervacijama, dostupnim

ponudama ali i cijenama.

Dakle, Sto bi upravitelji hotela mogli uciniti da ostanu ispred svoje krivulje, odnosno
da budu konkurentni na trzistu? Kako se sloZenost u rjeSavanju digitalnih i
tehnoloskih problema povecava, menadzeri trebaju biti sve profesionalniji te imati
stratedki pristup prema umjetnoj inteligenciji i digitalnoj transformaciji cijelog
poduzeéa. Zajedno sa sveobuhvatnom digitalnom strategijom. Dobra strategija je
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uvelike vazna kao i snazni poticaj za nadahnuce i obrazovanje zaposlenika u vezi sa

primjenom novih tehnologija u budu¢nosti samog poslovanja poduzeca.

8. INOVACIJE U TURIZMU | U HOTELIJERSTVU

Najvazniji zadatak hotelskog poduzeca bi bio zadovoljavanje potreba gostiju u
uslugama smjestaja, prehrane i sadrzaja Sto se nudi u samom hotelu, a time su
obuhvacene i tehnologije i inovacije koje su zastupljene u hotelu. Inovacije u
ugostiteljskoj i turistiCkoj industriji su povecale operativnu ucinkovitost i stvorile vecu
vrijednost za kupce. Kao rezultat kontinuiranih inovacija, usluzne tvrtke poboljSale su
kvalitetu svojih usluga i ponudile iskustvo i uslugu koja je prilagodena samim
korisnicima. Sve se to moZe posti¢i predvidanjem potreba i ispunjavanjem Zzelja
kupaca, povecanjem lojalnosti kroz razne programe (programe lojalnosti), Sirenjem
baze korisnika i povecanjem ucinkovitosti i produktivnosti. Inovacije usluga odreduju
naCine stvaranja i pruzanja vece vrijednosti kupcima kroz dostupnu tehnologiju ili
procese. UkljuCuje kontinuirano poboljSanje i usmjeravanje ideja sa strane
zaposlenika. Te su se kao rezultat inovacija pojavile nove vrste korisnickih iskustava.
Primjeri su luksuzni apartmani i hoteli, razgledavanje grada i hotela pomocu
proSirene stvarnosti, pametni turizam itd. Novi sudionici koji nude inovativne usluge u
ugostiteljstvu i turizmu su se suprotstavili postojecim pruzateljima usluga. Pojava
internetskih stranica za rezervacije smijestaja natjerala je mnoge tradicionalne
turistiCke agencije da prestanu poslovati. Mnogi hoteli su zabrinuti zbog sve vece
popularnosti usluga poput Airbnb-a i drugih sli€nih stranica. U ovoj cjelini ¢emo
naglasiti vaznost inovacija, koje su to inovativne tehnologije, te koje tehnologije i

inovacije koriste neka hotelska poduzeéa u Hrvatsko;.

8.1 Inovativne tehnologije

Inovativne tehnologije i poslovni modeli su stvoreni za ugostiteljsku i turistiCku
industriju. Primjeri takvih inovacija jesu digitalne kartice umjesto klju€a, prijava i
odjava putem aplikacije, mobilna rezervacija, samoposluzni kiosci i automati,

medijski paneli u hotelu koji prikazuju oglase, elektronicke oznake za prtljagu, sustavi
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za optimizaciju hotelskih usluga, alati za povezivanje s gostinjskim uredajima,
pametni telefoni koji su povezani s hotelskim ekosustavom (npr. tableti u sobama
koje gosti mogu koristiti za narucivanje usluge u sobu izravno s ekrana koji je osjetljiv
na dodir). Te se inovacije mogu odvijati gdje kupci promatraju inovaciju iz prve ruke ili
mogu raditi u pozadini i biti "nevidljivi". U nekim ugostiteljskim objektima gosti
komuniciraju s najnovijim uredajima na dodir ili koriste vlastite mobilne uredaje gdje
mogu instalirati aplikaciju hotela na svoj pametni telefon. Na primjer zaslon osjetljiv
na dodir stvara neko novo iskustvo u interakciji s gostima i pruza im novi nacin za
istrazivanje lokalnih turistiCkih atrakcija i poboljSanje njihovog hotelskog iskustva.
Medutim, neke inovacije kao $to su upravljanje odnosima s kupcima (CRM) i alati za
obavjeStavanje kupaca, gosti naravno uopCe ne primjecuj. Ali hotelijeri mogu
koristeCi te inovacije prilagoditi svoje poslovanje i poboljSati iskustva svojih gostiju

koristeci povijest rezervacija, njihovih recenzija i obrasce potrosnje.

Inovativha suradnja izmedu robnih marki koje posluju u razliCitim industrijama
oblikuju i ugostiteljsku i turistiCku industriju. Na primjer neki hotel se moze udruziti sa
nekom poznatom robnom markom na nacin da zajedno stvaraju neki novi proizvod ili
uslugu kao $to je npr. stvaranje elektri¢nih bicikla'? za goste hotela koje gosti mogu
koristiti. l1zazov za ugostiteljsku i turistiCku industriju je pronalaZzenje optimalne
kombinacije digitalnih i ljudskih interakcija za stvaranje personaliziranih iskustava
gostiju, naravno uz postivanje njihove privatnosti. KoriStenje robota u ugostiteljskim
objektima jo$ je jedan potencijalni buduéi trend. Nadalje, strunjaci i menadzeri
moraju uzeti u obzir da potrosaci ne usvajaju ili koriste novu uslugu samo u svrhu
svoje koristi nego je koriste zbog socijalnih aspekata. Na primjer, neki pojedinci mogu
usvojiti novu uslugu ili aplikaciju kad je to sasvim novo na trziStu kako bi udovoljili
svojoj potrebi. Medutim kad vecina potroSaca pocne koristiti tu uslugu, mogu je naglo
prekinuti i preéi na neku malo bolju. Potro$aci takoder mogu Kkoristiti odredenu uslugu
jer je na dobrom glasu, neki potrosaci se mogu odluciti za vozZnju biciklima jer se
voznja biciklima smatra ekoloski prihvatljivijom, a drugi iz rekreativnih razloga itd. U
ugostiteljstvu i turizmu takvi ¢e se motivi takoder ispreplitati s ciljevima putovanja.

Motivacija nekih gostiju za posjet skupoj destinaciji, ali boravak u niskobudzetnom

12 Valamar je uveo sustav e-bicikala - https://hrturizam.hr/valamar-u-porecu-uveo-moderan-sustav-za-
automatsko-iznajmljivanje-bicikala/
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hotelu moze se uvelike razlikovati od motiva za posjet jeftinijem mjestu, ali boravka u
luksuznom i skupljem hotelu. Kupci su danas sve viSe zainteresirani za dijeljenje
svog iskustva s drugima, Cak i preko drusStvenih mreza. Bolje razumijevanje
motivacije za usvajanje i koriStenje inovacija u podrucju ugostiteljstva i turizma moze
nam pomoci razviti prikladnije usluge u buducénosti koristenjem dobre strategije i

plasiranjem novih proizvoda na trziste.

Vazno je priznati da inovacije takoder dolaze s preprekama i negativnim stranama jer
ugostiteljska i turistiCka industrija sporo usvaja nove tehnologije. TroSak inovacija,
otpor vlasnika i zaposlenika na promjene, otpor promjenama, problemi s obukom i
edukacijom zaposlenika, sam tempo napretka nove tehnologije, vremenska i
proracunska ograni¢enja su neke su od prepreka s kojima se svako poduzece moze
suoéiti. Cak ni za jednu ugostiteljsku tvrtku usvajanje razligitih tehnologija nije
jednako napredovalo. Za inovacije u ugostiteljstvu i turizmu i dalje ostaju istrazivacke
praznine, a inovacijska istrazivanja prvenstveno su se usredotoCila na proizvode i
relativno se manje paznje posvetilo pruzanjem boljih usluga za korisnike. Nevidljive
inovacije, inovacije usluga na trzistima koje su jo$ u nastajanju i zajednicke inovacije
neka su podrucja koja zasluzuju daljnje i dublje istrazivanje. Jer suradnja s robnim
markama (koje se natjeCu u razli€itim industrijama) i njihova zajednicka inovacija Ciji
smo primjer prije spomenuli sa elektricnim biciklima za goste, takoder zahtijevaju
dodatno istrazivanje ali mislim da bi se svakako isplatilo i trebalo bi se viSe posvetiti

ulaganjem u nove proizvode.

8.2 Definicija inovacije

Biti inovativan na trziStu predstavlja veliki izazov jer je jako teSko izumiti nesto Sto je
potpuno novo i drugacije. Inovaciju*® ¢ine nadin organiziranja, implementacije
istraZivanja i razvoja u pravcu koji vodi prema stvaranju novih proizvoda, usluga,
tehnologija, trzista, novih materijala u cilju zadovoljavanja potreba potroSaca.
Inovacijom se smatra i prihvacanje novih ideja i ponaSanja u organizaciji, plasiranje
novih proizvoda i usluga na trziste, prihvacanje novih nacina proizvodnje, uvodenje

promjena u proizvodniji itd.

13 Inovacija - https://www.ictbusiness.info/kolumne/inovacija-sto-je-to-zapravo
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8.3 Vrste inovacija

Inovacije u sektoru turizma i hotelijerstva su odredene specificnim karakteristikama.
Za brojne inovacije je potreban veliki broj proizvoda koji zahtjeva odreden kapital.
Sposobnost, znanje, vjestine i motivacija zaposlenih su klju€ni elementi za stvaranje
iskustva korisnika na temelju dostupnih proizvoda i usluga. U oblasti hotelijerstva
radovi se Cesto fokusiraju na pojedine aspekte kvaliteta hotelske usluge kao Sto su
aromaterapija, wellness sadrzaji, sportski sadrzaji, animacija, vanjski i unutarnji

bazeni. Imamo nekoliko kategorija inovacija:

e |novacije proizvoda ili usluge

Predstavljaju redizajnirane ili potpuno nove usluge ili proizvode, Ciji novitet treba biti
bitan za potro$acCe ali i za konkurente. Primjeri turistiCkih proizvoda jesu: ekoloski
odrzivi smjestajni kapacitet, programi lojalnosti. Moze biti neki specijalan tip hotela
koji pruza nesvakidasnji dozivljaj i udobnost za samog gosta. Kao Sto se npr.
,Maistra d.d.“ fokusira na izgradnju luksuznih hotela koji nude potpunu drugaciju
atmosferu i uslugu. lli imamo art'otel-e koji su obi€no manjeg kapaciteta i enterijer im
je osmisljen na nacin da je svaka soba razli¢ito uredena ili je uredena po feng shui-u.
Nude drugacije hotelske proizvode koji se razlikuju od ponude drugih hotela i cilj im
je pruziti viSe od uobiajene hotelske ponude Sto ih Cini konkurentnijim na trzistu.
Programi lojalnosti nude svojim gostima poseban program privilegija i nagrada za

Clanove kluba kao Sto su popusti za sljede¢a noc¢enja u njihovim hotelima i sli¢no.

e |novacije procesa

Povecaju performansu postojecih operacija pomocéu novih ili poboljSanih tehnologija
ili pomocu redizajniranja cjelokupne proizvodne linije. Ovdje bi spadali paneli koji
prikazuju oglase, roboti za &iS¢enje i odrzavanje, samoposluzni aparati i kiosci.
Inovaciju procesa predstavlja i uvodenje HACCP-a u hotele, Sto je mjera za

poboljSanje kvalitete hrane.

¢ |novacije menadzmenta ili upravljacke inovacije

Podrazumijevaju se inovativni pristupi koji su usmjereni prema kvalitethom
upravljanju ljudskih resursa. Sastoje se od uvodenja novih radnih mjesta, promjene

kulture, nove organizacijske strukture, aktivnosti rada u timu, obuka menadZmenta i
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edukacije. Zajedno u kombinaciji sa uvodenjem proizvodnih tehnologija te novih
proizvoda i usluga. Cilj je povecanje zadovoljstva i lojalnosti zaposlenih na radnom
mjestu kroz provodenje razliCitih aktivnosti i programa uz njegovanje njihovog znanja
I kompetentnosti. Tu spadaju poticaji i nagradivanje zaposlenika kao $to su bonusi,
nagradne igre, poslovna putovanja na koja se Salju zaposlenici koji su ostvarili
zapazene rezultate. Putovanja predstavljaju nagradu za dobro obavljen posao ali i
poticaj i motivaciju za bolje rezultate jer su zaposlenici ti koji prepoznaju i mogu

procijeniti gdje su u poduzecu potrebna buduca poboljSanja.

e |novacije u odnosu sa klijentima

Radi se o poboljSanoj komunikaciji i interakciji izmedu gostiju i osoblja u hotelu.
Predstavlja inovativnu mobilnu aplikacija koja je nastala kao potreba prilagodavanja
novim okolnostima u kojima gosti o€ekuju da mogu sve napraviti u samo nekoliko
klikova - mogu doci u kontakt sa osobljem putem aplikacije ili saznati informacije koje

ih zanimaju, ili osoblje hotela moze stupiti u kontakt sa gostom.

e TehnoloSke inovacije

Ovdje spadaju automatsko zakljuCavanje vrata, uvodenje tableta u sobe, govorna
posta, video check-out ili check-in, samoposluzni automati ili kiosci, elektronski
sefovi, upotreba brzog interneta, interaktivha recepcija, koristenje elektriCcne energije

iz obnovljivih izvora energije i drugo.

e |novacije u logistici

Uklju€uju uspostavljanje novih komercijalnih veza, $to moze utjecati na samu poziciju
organizacije u lancu vrijednosti. Inovacije u logistici u turizmu uklju€uju: internet
marketing, promocija proizvoda, poboljSanje sluzbenih stranica hotela, oglasavanje

putem drustvenih mreza, poboljSanje sustava za javnu nabavu i sl.

e |nstitucionalne inovacije

Nalaze se uglavnom izvan organizacije, protezu se kroz javni i privatni sektor i
postavljaju neka nova pravila. Ovdje spadaju promjene uslova za odobrenje prava za

dobivanje financijskih sredstava od EU itd.
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8.4. Inovacije u hotelskim poduzeé¢ima u RH

Primjer dobre hotelijerske prakse Sto se tehnolo$kih inovacija tiCe jesu hotelska
poduzeéa koja svojim gostima nude energetski efikasno osvjetljenje, suvremene
sustave senzora za popunjenost soba, automatiziran sustav grijanja i hladenja kako
bi se optimizirala potroSnja elektricne energije u sobama ili apartmanima. Tehnologija
koja je zasnovana na infracrvenim senzorima moZe detektirati prisutnost gosta u
sobi, kada je soba prazna, automatski se regulira temperatura na energetski
uCinkovit nacin. Neki hoteli koriste obnovljive izvore energije za zagrijavanje
prostorija u objektu ili grijanje vode itd. Trenutna situacija u turizmu na neki nacin
prisilava mnoga hotelska poduze¢a da osmisljavaju svoje strategije i vide nove
nacine kako bi pametnije mogli ulagati u budu¢nost te u infrastrukturu poduzeca.
Tako bi i na$ turizam trebao dozivjeti digitalnu transformaciju kako bi hotelska
poduzeéa pametnije mogla koristiti svoje potencijale i resurse $to bi i trebao biti
glavni fokus. Pametne destinacije podrazumijevaju one destinacije koje razvijaju
neka inovativna tehnoloSka rjeSenja kako bi povecali kvalitetu i poboljsali samo
iskustvo posijetitelja. Stru€njaci iz IT sektora nude rjeSenja za hotelijerstvo i kampove,
proSirenu i virtualnu stvarnost, e-commerce (webshop). Dok struénjaci u razvijanju
poslovanja su uglavhom zaduZeni za marketing, brending i poslovne strategije,
imamo takoder i partnerske tvrtke te specijaliste za financiranje projekata ili za
implementaciju novih tehnologija. U nastavku slijede neke od novih tehnologija i

inovacija koja posjeduju neka hotelska poduzec¢a na podrucju RH.

- Valamar Riviera d.d.

,Valamar Riviera“ je uspio promijeniti i poboljSati svoje proizvode i ubrzati razvoj
projekata digitalizacije kako bi unaprijedio svoje usluge za novu turistiCku sezonu.
Zbog COVID krize, smjestajni kapaciteti hotela i kampova su morali biti umanjeni za
20% kako bi se osiguralo viSe prostora gostima u restoranima, na recepciji. Bitne
inovacije koje je Valamar uveo tijekom prosle godine jesu ,Online recepcija“ bez
redova Cekanja na recepciji koja omogucava prijavu i odjavu gostiju putem interneta.
,2Health&Safety program koji nudi sigurnost tijekom boravka gostiju, ,CleanSpace” -
pojacani sustav CiScenja soba i mobilnih kuéica, te ,Valfresco Direkt” usluga online

kupovine namirnica iz OPG-ova i dostave hrane u smjestajni objekt.
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,Health&Safety“ je program zdravstvenih, sigurnosnih i ekolo$kih standarda, te ima
unaprijedene protokole Cis¢enja. Cilj uvodenja ovog programa je bio da se dodatno
pojacaju standardi higijene u svim podrucjima poslovanja i svojim objektima. Oni su
uskladeni sa sigurnosnim preporukama Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo i
razliitim standardima i certifikatima kao $to su HACCP i ISO standardi. ,CleanSpace
100% privacy“ je usluga koja omogucuje da su sve povrsine, sobe i mobilne kucice
temeljito oCiS¢ene i dezinficirane, te da se prije dolaska gosta dobije dojam da nitko
nije boravio u smjestaju prije njega. Sve se to radi u cilju povecanja sigurnosti samih
gostiju za vrijeme njihovog boravka u hotelu, uz potpunu privatnost u smislu da
osoblje moze ulaziti u smjestaj samo na poziv gosta. Valamar je takoder razvio novu
uslugu ,Valfresco Direkt!* koja je dostupna gradanima i turistima koji borave u
njihovim hotelima i koja omogucuje online narudzbe putem webshopa, kupnju i
dostavu domacih proizvoda direktho na adresu kupaca, radi se veéinom o

proizvodima domacih proizvodaca i OPG-a.

- Plava Laguna d.d.

Osim §to stalno ulaze u smjestaje i nove objekte, Plava Laguna nudi i svoju aplikaciju
za goste ,mMGUEST" putem koje je moguca rezervacija smjestaja, kao i rezervacija
mjesta u restoranu, uz sve informacije programa ,Activities&Experieces® koja nudi
biciklistiCke staze. Gostima Plave Lagune je takoder na raspolaganju internetska
prijava koja olakSava i ubrzava proces prijave po dolasku na nacin da gost e-posStom
dobiva potvrdu rezervacije i link koji vodi na obrazac za prijavu bez ¢ekanja reda. Te
se takoder moZe unaprijed odrediti termin za odjavu putem aplikacije ,mGUEST".
Plava Laguna nudi i programe lojalnosti za sve €lanove, nudi 5% popusta za sve
online rezervacije na njihovoj sluzbenoj stranici. A uc¢lanjenjem mogu sudjelovati i u
nagradnoj igri. Clanovi mogu sakupljati bodove prilikom plaédanja jela i pi¢a u
ugostiteljskim objektima, te svaki potroseni euro vrijedi 1 bod. Sakupljeni bodovi se
mogu troSiti tek za rezervaciju sljedeCeg boravka. Za sve ljubitelje tr¢anja Plava
Laguna je pripremila trkacku turu i biciklistiCku turu koja je dostupna u ,SightRun“*®
mobilnoj aplikaciju, a sama ruta zapocCinje ispred hotela ,Molindrio Plava Laguna®“.

,SightRun® je audio trkacki vodi¢ koji spaja tréanje i turisticko razgledavanje. Sama

14 Valfresco Direkt” webshop - https://www.valfresco.com/
15 SightRun” aplikacija - https://www.plavalaguna.com/hr/istra/porec/sport/sightrun
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aplikacija nudi razliCite rute, upute, zanimljivosti o destinaciji i atrakcije u blizini.

- Bluesun Hotels & Resorts d.d.

Za ovaj hotelski lanac se moze recCi da uspjeSno prolazi kroz proces digitalne
transformacije jer pruzaju personaliziranu uslugu svakom gostu i bolje korisni¢ko
iskustvo uz zna€ajno smanjenje troSkova. Tim procesom su znacajno podigli razinu
usluga koje pruzaju svojim domacim i stranim gostima. Radi se o vodeéem
hotelskom lancu po nacinu i razini podrSke za svoje zaposlenike, ima sustave za
rezervacije, digitalne poslovne modele koji su bazirani na novoj tehnologiji i
automatizaciji poslovnih procesa, napredne online kanale za komunikaciju s gostima
I ostalim tehnoloskim inovacijama unutar same organizacije. Izumili su aplikaciju koja
uvelike olak$ava komunikaciju izmedu osoblja i hotela. ,mOperation“ aplikacijal® u
odjelu domacinstva ,Bluesun hotels & resorts“ koja predstavlija jedan novitet u
hotelijerstvu, kako bi komunikacija unutar odjela bila Sto efikasnija. Odjeli
domacdinstva na svojim pametnim telefonima imaju popis dnevnih zadac¢a koje moraju
ispuniti i status zavrSenih zadataka. U slu¢aju nekog kvara u sobama, sobarice
putem uredaja mogu odmah proslijediti neki kvar odjelu tehni¢ke sluzbe. Uveli su
takoder aplikaciju za svoje goste za obavljanje rezervacije i mogucnost gostiju da
Salju svoje prigovore o svom boravku u hotelu koji e-poStom stizu direktno direktoru
hotela koji moze odmah reagirati na te prigovore i pribliziti se gostu. Cilj digitalizacije
u poslovanju je optimalna narudzba $to smanjuje troSkove proizvodnje u poslovanju.

Za komunikacije s gostima se koriste pametni uredaiji.

,Bluesun Hotels & Resorts" je izgradio novi hotel kao smjestaj za svoje zaposlenike u
kojem nudi smjestaj za sve zaposlenike i sezonske radnike, oni moraju prolaziti kroz
obuke i edukacije kako bi dosli na svoje radno mjesto spremni na sve situacije koje ih
oCekuju. Bez digitalne pismenosti zaposlenika ne bi nikako bilo mogucée provoditi

digitalnu transformaciju internih procesa.

16 “mOperation” aplikacija - https://www.bluesunhotels.com/en/bluesun-hotels-investment-in-guest-
friendly-technology.aspx
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9. PRIMJER DIGITALNE TRANSFORMACIJE

Koliko je vazan digitalni marketing u turizmu govori Cinjenica da ako neko poduzece
nema otvorene profile na druStvenim mrezama i ako se ne oglasava, po nekima bi to
znacilo da uopce nisu prisutni jer danas nazalost ako nismo prisutni na nijednoj od
drustvenih mreza je jednako kao da nas nema na trzistu. Danas se tehnologija
krecuci od pametnih telefona koristi za visestruke usluge, od otvaranja soba (digitalni
klju€), autentifikacije na radnom mjestu, sve do jednostavnijeg placanja (putem
barkoda). Trenutna situacija koja je vezana uz globalnu pandemiju je pokazala da
primjenom bilo koje digitalne tehnologije moZzemo vecinu poslova obavljati kako i u
uredu, tako i bilo gdje drugdje, u ovom slu€aju - kod kuce. Dovoljno je imati
prijenosno ili stolno racunalo, pametni telefon kao i kvalitetnu internetsku vezu. Te su
iz tog razloga mnoge hotelske kompanije ponudile posebne mogucnosti i programe
te otvorile svoje hotele za svoje poslovne goste koji koriste hotel kao ured. U 21.
stolje¢u u kojem veéina industrija koriste neke oblike samoposluznih automata,
gotovo da nema zracnih luka koje nemaju samoposluzne automate, no to se sve vise
poCelo primjenjivati i u hotelskoj industriji. Primjenom digitalne transformacije i
uvodedi inovacije u poslovanje, hotelski lanac ,Arena Hospitality Group“ u zadnijih
nekoliko godina je pokazao kako njihovi gosti hotela vrednuju i cijene tehnoloSke
inovacije i novitete koji su se na kraju pokazali vaznim €imbenicima u stvaranju i

kreiranju nezaboravnog dozZivljaja i iskustva za samog gosta hotela.

U nastavku slijedi opis uz case study hotelskog lanca ,Arena Hospitality Group® uz
nacine kako provode digitalnu transformaciju u poduzecu, koje su tehnologije uveli u
svoje poslovanje tijekom godina, koji su im planovi za buduénost odnosno koje
promjene planiraju uvoditi u poslovanje, te kako provode drustveno odgovornu
strategiju uz potpunu posvecenost gostu hotela i njihov fokus na usavrSavanje i

motiviranje svojih zaposlenika.
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9.1 O hotelskom lancu ,,Arena Hospitality Group d.d.“

ARENZE

HOSPITALITY GROUP
Slika 3: logo hotelskog lanca ,,Arena Hospitality Group*

Izvor: https://www.arenahospitalitygroup.com/en/about-us/portfolio
(datum pristupa: 14.02.2021)

Grupacija hotela ,Arena Hospitality Group d.d.“ (bivSi Arenaturist), hotelska je
kompanija koja trenutno ima 26 turistiCkih objekata na razli¢itim mjestima na podrucju
RH na krajnjem jugu Istre u dva istarska turisticka sredista koji su bogati svojim
prirodnim i kulturno-povijesnim sadrzajima i vrijednostima, a radi se o Puli i Medulinu.
Poslovanje su proSirili na Njemacku, Madarsku, a odnedavno i na Srbiju. Glavne
djelatnosti obuhvaéaju posjedovanje, razvoj i upravljanje hotelima koji imaju Cetiri i
pet zvjezdica koji su smjesteni diljiem Hrvatske ali i u inozemstvu. Radi se o
hotelskom lancu koji je poznat po svojim brendovima Park plaza i art'otel, a njegovi
objekti koji nude jesu - Arena kampovi, Arena hoteli i apartmani, te turisticka naselja,.
Ima 40 godina iskustva u pruzanju turistiCkih usluga i upravljanjem sa turistiCkim
naseljima i kampovima. Arena Hospitality Group je prvi hotelski lanac koje posjeduije i
upravlja hotelima izvan Hrvatske. Grupacija nudi 15 ekskluzivnih hotela, 4 turisti¢kih
naselja i 8 kampova koji imaju ukupni kapacitet od 15.000 smjestajnih jedinica.
Prepoznatljivi brendovi jesu ,Park Plaza hotels“ koji se nalaze na pulskoj Verudeli i u
Medulinu, te Art'otel. Art'otel inace predstavlja skupinu hotela koji imaju izuzetan stil s
umjetniCkim nadahnutim interijerima cCija bi svrha bila prikazivanje umjetnosti na
moderniji nacdin. Svaki hotel ima svoju zbirku ideja i poseban dizajn koji predstavlja

jedinstvenu umjetni¢ku galeriju.

9.2 Strategijai vizija

Strategija Arena Hospitality Group bi trebala biti usmjerena na to da je na pravom
putu postati prepoznatljiva u vodenju i upravljanju hotelskih kapaciteta, prvenstveno u

Hrvatskoj, Njemackoj i Madarskoj. Srbija je postalo njihovo novo podrucje Sirenja
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poslovanja. Misija im je da svojim gostima pruZze i omoguce Sto ugodnije i
nezaboravno iskustvo nudeci im najbolji moguci smjestaj uz personaliziranu ponudu i
uslugu koja ¢e nadmasiti njihove potrebe i oCekivanja. Najveci fokus je naravno gost i
zadovoljenje njegovih potreba. Zelja im je stvoriti radno mjesto i okruzenje koje je
zasnovano prvenstveno na povjerenju, postovanju, predanosti i brizi. Cilj im je
izgraditi skupinu hotela i turistiCkih naselja na dobro poznatim trzistima i lokacijama u
velikim gradovima i prosiriti svoje poslovanje u razli¢itim drzavama koje bi trebale biti
glavne toCke dolaska u i odlaska iz neke zemlje. Drugo je Sto Zele postati dinamicna
hotelska kompanija u regiji, a i Sire. Kao hotelsko poduzec¢e takoder namijeravaju
proSiriti kampove i na druge turistiCke destinacije duzem cijelog Jadrana. U sljedecih
pet godina namjeravaju uloZiti u renovaciju i unaprjedenje hrvatskih hotela, kampova,
turistickin naselja u svrhu povecanja dobiti i veéeg prihoda. Njihov rast Ce biti
usmjeren i na proSirenje hotelskog brenda ,Park Plaza“ u ostale zemlje srednje i
istoCne Europe. U nastavku slijedi popis strategija na koje se poduzece usmjerava.
Strategija AHG'” omogucuje hotelskom lancu da ostvari svoju viziju, te se stoga

moraju usredotociti na sljedece bitne stavke i trenutne prioritete, a u cilju im je:

e povecati angazman zaposlenika kroz njihovo stalno unaprjedivanje radnog
okruzenja uz nagradivanje i kroz ponudu programa koji bi im ponudili
operativno i menadzersko usavr$avanje, uglavnom edukacija i obuka kadra.

e unaprijediti iskustvo svojih gostiju putem pruzanja usluge na nacin da se
poboljSa komunikacija sa gostima i uvode novi proizvodi i usluge, inovacije.

e poticati rast na nadin da se proSiri hotelski brend ,Park plaza“ kroz razliCite
poslovne modele, ukljuujuci najmove, suvlasnistvo i ugovore o upravljanju.

« odrzavati operativne ucinkovitosti i moguénost postizanja visoke EBITDA®
marze kroz njihova stalna ulaganja u imovinu i upravljanje troSkovima.

o ostvarivati vrijednosti za dioniCare, te poceti isplacivati dividende u
srednjorocnom razdoblju.

e poboljSati ukupne rezultate poslovanja kroz noviji nacin ostvarivanja prihoda i

marketinskih inicijativa.

17 Strategija Arena Hospitality Group - https://www.arenahospitalitygroup.com/hr/o-nama/strategija
18 EBITDA financijski pokazatelji - https://www.arenahospitalitygroup.com/en/investors/financial-
overview

47


https://www.arenahospitalitygroup.com/hr/o-nama/strategija
https://www.arenahospitalitygroup.com/en/investors/financial-overview
https://www.arenahospitalitygroup.com/en/investors/financial-overview

9.3 Projekti i tehnolosSke inovacije u hotelskom lancu

Arena Hospitality Group je nastavila svoj inovativni put uvodenja novih usluga i
aplikacija koje su zasnovane na modernoj tehnologiji i umjetnoj inteligenciji u vlastite
smjestajne objekte. Nudi diferenciranu odnosno drugaciju ponudu proizvoda i usluga
za svoje goste kako bi joS viSe podignula ljestvicu i kvalitetu postojecih usluga, te
kako bi svojim gostima omogucila Sto kvalitetniji boravak u smjeStaju. Neke od
inovacija koje je hotelsko poduzece uvelo tijekom razdoblja od 2015-2020. god jesu:
- mobilne aplikacije ,PPHE Croatia” (2015.), i ,Arenaturist” (2015.)

- digitalna kartica (klju€) za otvaranje hotelskih soba putem mobilnog uredaja (2016.)
- punionica za elektricne automobile (2017.)

- ,Handy* uredaj (2017.)

- mobilna aplikacija ,AHG Hotels* (2018.)

- aplikacija i web stranica ,,Arena Campsites” (2018.)

- samoposluzni uredaj (2019.)

- web aplikacija za samo-prijavu (2019.)

- koristenje hotela kao ureda za poslovne korisnike (2020.)

1) ,PPHE" mobilna aplikacijai 2) ,Arenaturist” (2015)

2015. godine je pokrenuta besplatna aplikacija “PPHE Croatia” koja je sluzila za
goste brendiranih hotela ,Park Plaza Histria®“, te naselja ,Park Plaza Verudela“ kako
bi svi gosti hotela imali pristup vaznim informacijama putem tableta ili pametnih
telefona. Aplikacija se kasnije prosirila i na druge brendirane hotele. | naravno poradi
Sto jednostavnije komunikacije hotela sa svojim gostima. Gosti ve¢inom prihvacaju
novu tehnologiju jer im je jednostavnije imati osobnog asistenta nadohvat ruke bez
¢ekanja u redovima da bi postavili neko dodatno pitanje i da bi dosli do informacije
koja ih zanima. Putem aplikacije gosti mogu komunicirati s hotelom u realnom

vremenu. Dok ,Arenaturist” aplikacija sluzi za goste nebrendiranih objekata AHG-a.

3) Digitalni klju¢ (2016)

PPHE aplikacija je doZivjela proSirenje uz nove funkcionalnosti kao Sto je moguénost
koristenja pametnih telefona za ulaz u hotelske sobe umjesto klju¢a, te su se
uvodenjem ovakve tehnologije ujedno i smanijili redovi ¢ekanja kod prijave i odjave

na recepciji. ,Park Plaza Arena“ je tada postao prvi hotel u Hrvatskoj koji ima
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mogucnost koristenja digitalnog klju¢a. Nacin koristenja aplikacije je vrlo jednostavan
za goste i u nekoliko koraka gost moze uéi u svoju sobu bez klasi¢nog klju¢a
ili magnetske kartice. Odlazak u sobu je mogu¢ uz uklju€ivanje opcije bluetooth na
pametnom telefonu i prislanjanje pametnog telefona sa aktiviranom opcijom na

elektronsku bravu sobe. Te se nakon toga vrata sobe automatski otklju¢avaju.

4) Stanice za punjenje elektriénih vozila (2017)

AHG nudi gostima stanice za punjenje elektricnih bicikla kao ekoloski prihvatljivog
prijevoza. UspjesSno su ugradili dvije vrste stanica za punjenje elektriCnih vozila u
objekte ,Park Plaza Belvedere®, ,Park Plaza Verudela“ i u kampove ,Arena One 99

Glamping® i ,Grand Kazela“.

5) ,Handy“ uredaj (2017)

,2Handy“ uredaj je pametni telefon koji stoji na raspolaganju u smjestajnom objektu
hotela te na taj naCin poboljSava ukupan dojam i doZivljaj samog gosta. Ovaj uredaj
omogucuje besplatne telefonske razgovore za bilo koju drzavu i besplatno koristenje
interneta. Omogucéava slusanje glazbe i gledanje video zapisa, fotografija. Svaka
soba ili apartman ima na raspolaganju jedan ,handy“ uredaj za vrijeme boravka
svakog gosta u smijeStaju. Na uredaju su instalirani gradski vodi¢ zajedno sa
preporukama za dobre restorane i kupovinu namirnica, shopping. Gost takoder moze
sam instalirati neke dodatne aplikacije koje hoce koristiti. Dobra stvar je $to nakon
odjave gosta, svaki taj handy uredaj se vraca na izvorne korisni¢ke postavke kako bi

se ujedno zastitila i privatnost svakog gosta.

6) Mobilna aplikacija ,,AHG Hotels* (2018)

Aplikacija ,AHG Hotels“!® je izradena 2018. godine, te nudi gostima moguénost da
tijekom boravka u hotelu i svom smjestaju mogu provijeriti sve pojedinosti vezane za
usluge u objektu, mogu Koristiti usluge prevoditelja, mogu obaviti rezervaciju
transporta i obaviti direktnu komunikaciju sa zaposlenima u hotelu i mnogo drugih
pogodnosti. A sve u cilju povecanja zadovoljstva i lojalnosti gosta. Putem aplikacije je
mogucée naruciti odredenu uslugu kao Sto je budenje gosta od strane recepcije,

zamjena rucnika ili se mozZe rezervirati termin za masazu ili rezervacija restorana.

19 AHG Hotels" https://play.google.com/store/apps/details?id=uno.intersoft.parkplaza
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7) Nova web stranica i aplikacija ,,Arena Campsites‘ (2018)

Arena Hospitality Group je izmijenila svoju web stranicu te promijenila domenu
stranice u www.arenahotels.com, zatim pokrenula novu web stranicu za ponudu svih
kampova uz moguénost rezervacije smjeStaja na www.arenacampsites.com, koja
nudi 8 kampova AHG-a i mobilnih kuéica sve s ciliem digitalizacije i digitalne
transformacije svog poslovanja. Web stranica je izradena u suradnji sa zagreba¢kom
digitalnom agencijom. AHG su se pozicionirali kao vodeci hrvatski hotelijer i lider u
primjeni novih i mobilnih tehnologija. Web stranica ,Arena Campsites“? je izradena u
skladu sa najsuvremenijim trendovima vizualnog identiteta, te nudi sasvim novo
korisniCko iskustvo i dozivljaj na pametnim telefonima ili tabletima, te osobnim
racunalima. Stranica ima potpuno novi dizajn, arhitekturu i sustav za upravljanje
sadrZzajem. Bitno je da se stranica uvijek unapreduje i poboljSava jer je
funkcionalnost same stranice vrlo bitna radi pozicije same stranice na web

pretrazivacima.

Aplikacija ,Arena Campsites“?! je mobilna aplikacija koja daje korisnicima sve korisne
informacije o dostupnim kampovima AHG-a i objektima i uslugama koje kampovi
nude kao $to su restorani, kafici, trgovine, masaze, teretane, sportske aktivnosti itd.).
Jednostavna komunikacija sa osobljem kampa se odvija izravno putem aplikacije, te

je sama interakcija s osobljem u stvarnom vremenu.

8) Samoposluzni uredaj i 9) web aplikacija za samoprijavu (2019)
Jedan od najvaznijih projekta 2019. godine su bili uvodenje samoposluznog

automata, te web aplikacije za samoprijavu, o ¢emu ¢emo nesto vise u nastavku.

Hotelski lanac ,Arena Hospitality Group“ je krajem 2018. godine zapocCeo jedan
projekt dizajniranja i implementacije samoposluznog automata (uredaja) koji je prvi
puta bio predstavljan Siroj publici u hotelu ,Park Plaza Belvedere® 2019. godine. Cilj i
ideja su bile prvenstveno digitalizirati, modernizirati i ubrzati normalan proces prijave
odnosno check-ina u skladu s novim digitalnim tehnologijama kako bi se smanijilo

vrijeme Cekanja na recepciji Sto se pocelo sve viSe primjenjivati u hotelskoj industriji.

20 Arena Campsites” sluzbena stranica - https://www.arenacampsites.com/
21 Arena Campsites” - https://play.google.com/store/apps/details?id=uno.intersoft.arenacampsites
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Samoposluzni automat se planira uvesti u ostale hotele, turistiCka naselja i kampove

u Hrvatskoj, Njemackoj, i Madarskoj tijekom 2020 - 2021. godine.

Nakon Sto se istrazilo trziSte i zainteresiranost gostiju brzo je doSlo do dizajniranja i
izgradnje prilagodenog sustava samoposluznog automata i web aplikacije. Cil]
projekta je bio digitalizacija recepcija i usteda na vremenu recepcionera, te pruzanje
najboljeg korisnickog iskustva gostiju u digitalnom obliku. Nakon Sto se istrazilo
trziste donesena je odluka o pokretanju i izradi jednog kreativhog rjeSenja zbog
kompleksnosti spajanja vise od 10 sustava unutar jednog. Svrha samog projekta je
bila poboljanje iskustva i zadovoljstva gosta kroz uvodenje inovativne tehnologije
pomocu brze prijave koja je dostupna gostu i od kuce, ili direktno u hotelu. Ovim
inovacijama se uvelike poboljSava korisniCko iskustvo gostiju kroz jednostavnije i
brze nacine prijave, ali i odjave. Primjenom ovakvih tehnologija se rasterecuju
djelatnici na recepciji kako bi imali viSe vremena posvetiti se drugim bitnim stvarima
kao Sto su razumijevanje potreba gostiju na licu mjesta. Izradena web aplikacija nudi
za gosta prijavu od ,kuée”, te samoposluzni uredaj izraden u suradnji s arhitektima
koji nudi prijavu direktno iz hotela. Svrha uvodenja ovih tehnologija je bila kako bi
sam dizajn pratio brending kampova i hotela te na taj nacin bio prilagoden samim

hotelskim procesima i operacijama.

Slika 4: Samoposluzni automat za prijavu (2019.)
Izvor: https://www.arenahospitalitygroup.com/ (datum pristupa: 15.02.2021)

51


https://www.arenahospitalitygroup.com/

U nastavku slijedi popis deset spojenih sustava u jedan:

1) HOME check-in aplikacija (aplikacija za prijavu)j

2) AUTOMAT check-in aplikacija

3) BLUE LOCKS APP - (aplikacija za mobilno otvaranje vrata / posluzitelj)

4) VIRTUALNI POS -,payment gateway” za provodenje placanja sa 3d security
kodom (barcodom)

5) KIOSK LOCK APP - zaklju€avanje automat sistema sa automat sistem aplikacijom
6) PASSPORT skener APP - aplikacija za skeniranje identiteta putovnice

7) MOBILNA APP Integracija (mobilne aplikacije AHG Hoteli i Arena kampovi)

8) Integracija LOYALTY APP-a (Arena Rewards loyality, program koji je povezan sa
CRM-om)

9) Integracija SUSTAVA ,,E PRIJAVA” - servis za slanje E-VISITOR sustavu

10) Integracija HOME / AUTOMAT check - in sustava u PMS-a hotelskog poduzec¢a

Imamo dvije mogucnosti samostalnog check-ina ili prijave putem:

1. HOME check-in web aplikacija za prijavu

Nakon napravljene rezervacije putem sluzbenih web stranica arenahotels.com &
arenacampsites.com, 7 dana prije dolaska gosta u hotel, aplikacija mu automatski
Salje obavijest o moguénosti samostalnog check-ina ili prijave putem navedenih
stranica ili dobivenog linka. Nakon toga gost unosi svoje osobne podatke, te ce
naknadno primiti e-postu sa svojim dobivenim QR kodom koji moze koristi na

samoposluznom uredaju za brzu prijavu tek prilikom dolaska u hotel.

2. Samoposluzni automat sa aplikacijom za prijavu

Automat je smjeSten u prizemlju hotela pored recepcije gdje se nudi moguénost
skeniranja dobivenog QR koda koiji je gost dobio prethodno e-mailom. A u slu€aju da
gost nije koristio HOME aplikaciju za prijavu, gost podatke moZe unijeti i ruc¢no.
Nakon unosa svih podataka, gost dobiva opciju placanja (putem virtualnog POS

uredaja), te mogucnost izdavanja kartice ili digitalnog kljuCa koji otvara sva vrata.
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—AREN/— S encusH ~

ON LINE REGISTRATION PAGE

Please enter your Username and Reservation Confirmation number

Uppon arrival collect keys on reception.

Slika 5: Samoposluzni aparat sa aplikacijom za web check-in
Izvor: https://hrturizam.hr/arena-hospitality-group-uvela-online-prijavu-web-check-in/
(datum pristupa: 15.02.2021)

Nakon postupka pla¢anja u PMS-u (Operi) na recepciji se moze vidjeti saldo gosta
odnosno dali je smjestaj uplacen ili nije. Te ukoliko je postupak pla¢anja bio
uspjedan, gost prima e-mailom fiskaliziranu fakturu pla¢anja od web servisa“ Arena
Hospitality Group® te mu recepcija nakon toga izdaje digitalnu karticu koja sluzi kao

klju€ ili bluetooth kod, ovisno o sustavu zaklju€avanja u objektima AHG.

9.4 Buduéi projekti

»Arena Hospitality Group® je potpisala ugovor za obnovu hotela ,Brioni“ u Puli. Prva
faza obnove je zapocela jo$ u sije€nju 2020. godine, a otvaranje samog hotela se
planira prije ljetne sezone 2021. godine. Postojeci hotel se pretvara u luksuzni hotel
visoke kategorije koji ¢e imati 227 soba u cilju da postane najbolji hotel u svojoj klasi
u Puli i okolici. Hotel ¢ée imati sedam katova, bogato uredeni wellness centar sa
obillem sauna i sobama za opustanje, zatvoreni i otvoreni bazen, fithes centar, djecje
igraliSte, te naravno sadrZaje za poslovne sastanke i dogadanje, uz najmoderniju
tehnologiju i primjenu tehnologije umjetne inteligencije u sobama i cijelom hotelu.
Restoran i barovi u samom hotelu ¢e nuditi svojim gostima raznoliku gastro ponudu

od lokalne do mediteranske kuhinje.
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Takoder se planira investirat u drugu fazu uredenja kampa ,Kazela“ koji ¢e se
pretvoriti u moderan i visoko kvalitetan kamp uz prethodnu zamjenu mobilnih kucica i
postavljanje dodatnih 45 novih luksuznih ,Home-ova“ Sto je pogodno za buduce
goste, jer ¢e vlasnicima modernih kampera biti dostupne luksuzne i prostrane parcele
na najboljim “Premium” lokacijama i pozicijama uz more. Radi se o parcelama koje bi
trebale nuditi kompletnu infrastrukturu na parceli od struje, vode i odvoda. Na
prostoru cijelog kampa gostima ¢e se nuditi pristup brzom bezi€nom internetu, te
usluga IPTV-a (TV kanali putem nove OTT tehnologije). Takoder ¢e se renovirati svi
sanitarni ¢vorovi na tom podrucju te ¢e se na taj nacin povecati konkurentnost medu
ostalim postoje¢im kampovima. Uz to ¢e se kompletno obnoviti postojeéi restoran,

bar i sportski centar.

9.5 Drustvena odgovornost poslovanja

INSPIRIRAMO GOSTE
RAZVIJAMO SVOJE LJUDE

1. PobaoljSati iskustvo gostiju
2. Osigurati buduénost nadega Drustva 1. Povezat| razvoj s edukacijom
3. Osigurati zdravlje | dobrobit gostiju 2. Privudi | zadrZati talente

4._Osigurati sigurnost gostiju

STVARAMO CENTRE

IZVRSNOSTI PRIPADAMO ZAJEDNICI

O 1. Poveéati nase humanitarne |

1. Smanjiti emisiju ugiji¢nog dioksida

58 " d volonterske aktivnosti
-Smanjiti potrosnju vode C \
2. Doprinijet! | ulagati u zajednicu u

3. Smanijiti koli¢inu otpada i vise reciklirati .
R kojoj poslujemo
4.Povedati koristenje materijala koji -
3. Ukljuditi se u lokalnu zajednicu
postuju okolis i ljude koji su ih proizveli

5. Povecati raznollkost na radnom mjestu

Slika 6: Strategija odgovornog poslovanja Arena Hospitality Group
Izvor: https://www.arenahospitalitygroup.com/hr/dop/drustvena-odgovornost
(datum pristupa: 15.02.2021)

54


https://www.arenahospitalitygroup.com/hr/dop/drustvena-odgovornost

Bez dobre strategije i misije ne moze ni biti uspjeSne digitalne transformacije u
poslovanju. Strategiju odgovornog poslovanja je razvio tim ,PPHE Hotel Group®, a
ona je utemeljena na nacinu svakodnevnog rada i poslovanja. Imamo cCetiri podrucja
u kojima se nalaze razliCite aktivnosti koje su bitne za poboljSanje samog poslovanja.
UpravljaCka struktura predstavlja okruzenje u kojemu se potiCe i podrzava rad svih
zaposlenika u smislu da rade na odgovorniji nacin te da ih se motivira. Odgovorno
poslovanje je zadaca svih zaposlenika od onih zaposlenika koji su na viSoj poziciji pa
sve do vjezbenika. Fokus bi bio u zaposljavanju kvalitetnog kadra te da ih se poti¢e u
razvijanju, unapredenju i nagradivanju zaposlenika kroz edukaciju i razliCite
programe. Kao Sto postoje programi lojalnosti za samog gosta isto bi vrijedilo i za
zaposlenike, jer nema razloga zasto bi jedan zaposlenik bio manje vrijedan od gosta.
Edukacija ukljuCuje obuku u podrucjima kao Sto je privatnost podataka. Posvecen
tom cilju bi trebao biti i ¢lan uprave. Uprava putem strateSkih funkcija Siri dobru
strategiju do svakog dijela AHG. Dok voditelj samog projekta upravlja svim

aktivnostima?? te strategije.

e Inspiracija gosta
Gosti ¢e uvijek biti glavni fokus te im provodenjem razli€itih aktivnosti mozemo stvoriti
vrijedne uspomene za vrijeme njihovog boravka u hotelu i iskustvo koje ce pamtiti
cijeli zivot. Moramo im ponuditi zanimljivu uslugu kao i dobru kvalitetu proizvoda.
Ciljevi kroz ovu strategiju bi bili:
- poboljsati samo iskustvo gostiju,
- osigurati dobru buducnost za organizaciju
- osigurati zdravlje i dobrobit gostiju

- osigurati sigurnost gostiju uz izvanredno iskustvo gostiju

Trebalo bi stvoriti prilike da se i dalje provode ulaganja u renovaciju i razvoj hotela i
turistickih naselja diljiem zemlje. Zadovoljstvo klijenata i prigovori odnosno loSe
recenzije gostiju su kljuCni za daljnji razvoj brendova i usluga. Moraju primjenjivati
jasnu proceduru koja se bavi aktualnim pitanjima i stanjima koja su vezana uz

unapredenje samog iskustva gostiju na nac€in da se uzme u obzir njihovo misljenje.

22 Strategije odgovornog poslovanja - https://www.arenahospitalitygroup.com/hr/dop/drustvena-

odgovornost
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AHG je sigurnost zaposlenika i klijenata stavila pod prvo mjesto kao prioritet
poslovanja. Pod time se misli na sigurnosti zaposlenika dok su na poslu, kao i
sigurnost gostiju dok borave u njihovim objektima te im je u cilju pruziti sigurno i
ugodno okruzenje. Privatnost gostiju shvaéaju vrlo ozbiljno te takoder od svojih
zaposlenika zahtijevaju da pravedno postupaju u odredenim situacijama sa gostima,
Klijentima i poslovnim partnerima. Svaki zaposlenik se mora pridrzavati eti¢kog
kodeksa koji se primjenjuje na sve zaposlenike u hotelu i shvatiti da je zastita
podataka gostiju jako bitna, nitko ne Zeli davati svoje osobne podatke u smislu
zloupotrebe istog. ,Arena Hospitality Group® ulaze u informacijsku tehnologiju i
sustave i pridrzava se sigurnosnih mjera kako bi se odrzala sigurnost osobnih
podataka klijenata, uspjesno su implementirali GDPR sustav koji dodatno osigurava

zastitu podataka.

e Stvaranje centra izvrsnosti
Od iznimne je vaznosti razviti plan za dugoroCni odrzivi razvoj, a u tome mogu
pomodi zaposlenici, te gosti hotela. Stvaranjem centra izvrsnosti?® u cilju im je da se:
- smaniji emisija uglji¢énog dioksida
- smaniji potro$nja vode
- smaniji koli€ina otpada uz povecanje recikliranja
- poveca koristenje ekoloskih materijala

- poveca raznolikost na radnom mjestu

Emisije ugljicnog dioksida kao i upravljanje potroSnjom energije su uvijek bili vazni u
poslovanju ,Arena Hospitality Group®. Oni se aktivho bave uklju€ivanjem i poticanjem
samih gostiju na smanjenje njihovog utjecaja na okoli§ kroz smanjenje potroSnje
vode i elektricne energije, te u odvajanju otpada. U 2018. godini je uveden online alat
za nadzor potroSnje energije u sve objekte. Taj online alat omogucuje dobivanje
najnovijin informacija o sveukupnoj potroSnji energije. Svakodnevno se prati
potroSnja vode u svim objektima kroz nova tehniCka rjeSenja. Arena Hospitality
Group koristi sustav recikliranja otpadnih voda, sustav zamjene ruénika i posteljine u
sobama, senzore pokreta za rasvjetu u sobama, LED rasvjetu uz kombiniranu

toplinsku i elektricnu energiju, termalne solarne kolektore itd. Promijenili su i izvor

23 Centri izvrsnosti - https://www.arenahospitalitygroup.com/hr/dop/zelena-arena-hospitality-group
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energije u centralnoj lokaciji za pranje rublja iz nafte na plin. Sve hotele se poti¢e na
smanjenje potroSnje vode i koliCine otpada. AHG promiCe jednakost i podrzava
raznolikost za sve zaposlenike i klijente. Klju¢no podrucje utjecaja na okolis je lanac
nabave, odnosno odabir dobra i usluga koje se nabavljaju za sve hotelske objekte,
turistiCcka naselja i kampove. ,PPHE Hotel Group® je razvila centralizirani e-sustav
nabave kako bi taj sustav omogucio ucinkovito upravljanje aktivhostima nabave u
AHG. Timski rad je kljuCna vrijednost i svakako bi u buducnosti trebalo poboljSati
suradnju s strateSkim partnerima i dobavlja¢ima. U 2019. godini je uveden kodeks
ponaSanja za strateSke partnere i dobavljaCe koji su vezani uz samu nabavu, te se

svi trebaju pridrzavati tog kodeksa.

e Razvoj kadra
Bitno je da tvrtka ima jaku korporativnhu kulturu i vodstvo koje ¢e u buduénosti
inspirirati zaposlenike u obavljanju posla jer su oni kljuéni za uspjeh same tvrtke te bi
iz stog razloga trebalo promijeniti nacin na koji se posluje. Cilj je izgradnja $to bolje
kulture i atmosfere u hotelskom poduzeéu - korporativna kultura uklju€uje povjerenje,
otvorenost, brigu, podrSku i povezivanje. Te takoder mora biti fokusirana na osobni
razvoj. Bit svega kao Sto smo i prije naglasili je neprestano ulaganje u talente i
poticanje njihovog razvoja na nacin da im se pruzi napredno okruzenje u kojem bi
kasnije mogli razvijati svoje talente, vjestine i znanja. Trebalo bi im pruziti priliku za
svoj rast i razvoj. U cilju ,Arena Hospitality Group® trebalo bi:
- povezati razvoj s edukacijom
- privudi i zadrzati talente

- sustav nagradivanja

,2Arena Hospitality Group“ je dio programa edukacije i razvoja u kojem ¢lanovi tima
imaju moguénost aktivnhog uklju€enja u daljnje u€enje i napredovanje. Edukacijski i
razvojni programi su bitni u osobnom i profesionalnom razvoju zaposlenika. ,PPHE
Hotel Group*® razvila je ,you:niversity“?* koji sluzi za edukacijske i razvojne programe.
Taj program je stvoren kako bi zaposlenicima omogucio razvoj svojih organizacijskih
sposobnosti koje su potrebne za ostvarenje osobnog razvoja i razvoja potencijala za

napredovanje u Kkarijeri. Provode se i programi za edukaciju i obuku novih

24 Razvoj kadra - https://www.arenahospitalitygroup.com/hr/dop/dobar-poslodavac
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zaposlenika, za usavrSavanje tehnickih vjestina, provodi se edukacija o upravljanju
iskustvima gostiju, te obuka za upravljanje i vodstvo. AHG ulazu veliki trud u
prepoznavanje i zadrzavanje svojih talenata te im daju moguénost da rastu i da
napreduju u svom poslu. Svake godine se u poduzeéu provodi anketa o
angaziranosti zaposlenika gdje se kasnije pomocu dobivenih rezultata mogu
identificirati podrucja poslovanja koja treba poboljSati i na kojima se treba poraditi. Te
bi se svakako trebali postaviti bolji ciljevi i strategije za poboljSanje radnog okruzenja
I atmosfere putem akcijskih planova. Uglavnom rezultati pokazuju visok stupanj

angaziranosti osoblja i sveukupno zadovoljstvo radnika zaposlenjem.

e Dio su zajednice
Vazno je brinuti za pozitivan doprinos lokalnoj zajednici i ljudima. ,Arena Hospitality
Group“ su aktivno uklju€eni i u€lanjeni u nekoliko aktivnosti kao $to je sudjelovanje u
dobrotvornim akcijama i humanitarnim akcijama koje imaju za cilj poboljSati Zivote
ljudi i okolisa. Cilj im je maksimalno doprinijeti pozitivnom utjecaju na lokalnoj razini.
Ciljevi su im:
- imati viSe humanitarnih i volonterskih aktivnosti kroz godinu
- doprinijeti i ulagati u lokalne zajednice

- angazirati se u lokalnim zajednicama

Novac prikuplijen od npr. prodaje karata za neke koncerte ili dogadanja uvijek bude
doniran institucijama, udrugama i onima koje je to potrebno s podrucja Pule ili
okolice, ovisno o kakvom se projektu radi. AHG je donirala novi inkubator za odijel
pedijatrije Opc¢e bolnice u Puli. Osim financijskih doprinosa kroz dobrotvorne
inicijative i prikupljanje sredstava, udruzeni su i s nekoliko lokalnih organizacija. AHG
svake godine nudi program koji se sastoji od raznih predavanja, panel diskusija i
radionica s medunarodnim gostima i glazbenim profesionalcima iz cijelog svijeta.
ZaposSljavanje osoba koje zive u blizini objekata takoder podupire cilj da budu djelom
lokalnih zajednica u kojima posluju. Za vrijeme razvijanja nove odgovorne poslovne

strategije, vazno je imati na umu ispunjavaju li aktivnosti koje provode zadane ciljeve.
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10. IMPLEMENTACIJA NA PRIMJERU HOTELSKOG PODUZECA

,2Arena Hospitality Group“ se moze pohvaliti na dugogodi$njem iskustvu u odnosu
prema gostiju i uvijek ulazuci u kvalitetu u svojih 26 objekata koje posjeduju dillem
Srednje i IstoCne Europe. Kao organizacija, AHG su usredotoCeni na stvaranje
pozitivhog, ugodnog ali i luksuznog susreta za njihove goste, jer je prvi dojam uvijek
najvazniji. To ukljuuje svako iskustvo koje omogucuju IT sustavi i infrastruktura. 1T
sustavi moraju raditi uCinkovito i pouzdano jer svaki poremecCaj moze ugroziti
izuzetne proizvode ili usluge koje sami gosti o€ekuju. Nemoguce je pruziti izuzetno
iskustvo gosta, a da pritom hotelsko poduze¢e nema besprijekornu IT infrastrukturu.
lako se idealno iskustvo gosta razlikuje od osobe do osobe, u konacnici se sve svodi
na visoku razinu udobnosti i kvalitete u samom hotelu. Svim gostima je u cilju
oCekivati iznimno gostoprimstvo i iskustvo s obzirom na cijenu koju su platili za
vrijeme odmora u vrhunskom hotelu ili odmaralistu. U ugostiteljstvu se svi bave
isklju€ivo usluzivanjem i zadrzavanjem gostiju. Ako su nam IT sustavi u kvaru onda
se gosti ne mogu prijaviti, ne mogu naruciti poslugu u sobu i ne mogu pristupiti
digitalnim sadrzajima za koje je uloZen toliki trud $to znaci da ne bi sluzili svojoj svrsi.
| ove godine je AHG nastavio s obnovom, preuredenjem i razvijanjem postojecih
smjestajnih kapaciteta i objekata, sa usredotoCenosti na poboljSanje i unapredenje
same kvalitete proizvoda i usluga koju nude. Tu imamo i poboljSanje ukupnog
dozivljaja gostiju. Sve to Cine unapredenjem radnih uvjeta svojih zaposlenika te
uvodenjem novih tehnologija kojoj se svi postepeno moraju prilagodavati. U ovoj
cjelini cemo govoriti 0 implementaciji novih tehnologija u sva podrucja poslovanja
hotelskog lanca AHG, od infrastrukture do implementacije tehnologije u smjestaje i
provodenje programa lojalnosti za goste. Nakon toga slijedi istraZivanje trZista uz

kriticki osvrt.

10.1 Ulaganje u infrastrukturu

Bit svega je naravno pruzanje usluga koje gosti ne vide odnosno ulaganje u dobru
infrastrukturu. Do nedavno, IT sustavi u samom poduzecu nisu uopce bili integrirani.
Bilo je teSko upravljati udaljenim sustavima na podruc¢jima npr. u Njemackoj,
Madarskoj i Hrvatskoj, a Sirenjem na Srbiju trebalo im je dobro rjeSenje koje im moze

ponuditi centralizirane mogucnosti upravljanja. Trazili su sustav koji bi im pomogao u
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virtualizaciji njihovog okruzenja. Postojala je zelja da se krene naprijed s planom za
uklanjanje starijeg hardvera, ali projekt je bio dosta slozen te su bile potrebne godine
rada za njegovu realizaciju. Bilo je Cak teSko generirati izvjeS¢a i smisliti neke
podatke. Za neke sustave nedostajalo im je odgovarajuce testno okruzenje da bi
utvrdili je li uopée moguce vratiti fizicke posluzitelje. Bilo je mnogo pojedinacnih
toCaka neuspjeha i ako npr. nisu bili u moguénosti pronaéi neko pametno rjesenje
koje bi to popravilo u kratkom roku sve bi to nazalost utjecalo na iskustva njihov
gostiju. Oslanjajuci se samo na redovite sigurnosne kopije, ,Arena Hospitality Group*
nije uop¢e imala web mjesto za oporavak od katastrofe (engl. ,Disaster recovery®).
Sto bi znagilo da ako je doSlo do nekog incidenta koji bi utjecao na samu
infrastrukturu ili ugrozio podatke, doslo bi do velikog gubitka podatka i ne imajuci
odgovarajuca sredstva za oporavak ili ispravljanje scenarija katastrofe. Bio bi to onda
veliki troSak za jedno poduzece. lako se periodicno ispituju, nikad ne mozemo biti

sigurni koliko ¢e pouzdane sigurnosne kopije biti u slu¢aju neke hitne obnove.

Tako je zapocCela potraga za rjeSenjem za ucvrScivanje i za poboljSanje infrastrukture
pomocu tehnologije koja omoguéava centralizirano upravljanje, integrirano
sigurnosno kopiranje i oporavak od katastrofe u cilju lakSeg upravljanja i boljim
performansama u buducnosti. Svaka nova tehnologija takoder bi trebala osigurati
u€inkovitu izradu sigurnosnih kopija izmedu udaljenih lokacija uz minimalan prijenos

podataka.

Sljedeci korak istrazivackog tima je bio procijeniti razli€ita infrastrukturna rjeSenja za
buduc€u primjenu. Tim je razmatrao sustave nekoliko dobavljaCa, kao $to su Dell i
Lenovo. Nakon paZljivog razmatranja tim je na kraju odabrao HPE SimpliVity, koji je
zamijenio instaliranu bazu HPE generacije, kao i Lenovo i QNAP NAS sustave za
pohranu. HPE SimplyVity?® je arhitektura koja se razvila dalje od umjetne
inteligencije te nam pruza samu infrastrukturu samoupravljanja, samo-optimizacije i
automatskog oporavka podataka od katastrofe. Jedan od klju¢nih razloga zbog kojih
je tim odabrao HPE SimpliVity bio je taj Sto je njegovo izvrSenje ba$ kao Sto i samo
ime kaze: jednostavan i pouzdan, s Cistom i jednostavhom upotrebom nadzorne

ploCe. | sama svrha primjene je bila ta da sustav sam po sebi bude jednostavan jer

25 HPE SimplyVity - https://www.hpe.com/emea_europe/en/integrated-systems/simplivity.html
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AHG nije specijalizirana IT tvrtka. Sto je sustav sloZeniji, to bi naravno bilo puno teze
za implementaciju odnosno primjenu same infrastrukture. Jer kako se necije
poslovanje Siri i postaje slozZenije, IT infrastruktura mora Ciniti suprotno - mora
pojednostavljivati i usmjeravati stvari. ,Integra Group® je puno pomogla samom timu
u provedbi same infrastrukture i bila je neprocjenjiva za konacni uspjeh ovog
projekta. Svi alati i znaCajke su dostupni na nadzornoj plo€i i jednostavni su za
upotrebu Sto olakS8ava mogucost vra¢anja natrag do alata ili same aplikacije, te ham
pruza potrebnu fleksibilnost da se mozemo prilagoditi potrebama poslovanja kako
raste. AHG je u meduvremenu uspostavila odgovaraju¢u zastitu e-poste te cijelog
svog IT ekosustava uz glavni naglasak na IT sigurnosnu politiku i protokole u slu€aju
gubitka podataka. Jedan od sljedecih zadataka je bio nastavak procesa virtualizacije

same tvrtke.

10.2 Virtualizacija tvrtke

Klju¢ uspjeha nekog tima je omoguciti da se gostima hotela ponudi izuzetno iskustvo,
pogotovo jer se ,Arena Hospitality Group“ nastavlja i dalje sve viSe Siriti, pa novom
tehnologijom uvijek mora ostaviti dobar dojam na goste. Kao primjer, ako jedan od
hotelskih menadzZera zatrazi novi usluzni kiosk ili automat za prijavu ili odjavu, to
obi¢no zahtijeva novi posluZitelj (server). HPE SimpliVity omogucuje da smo u
mogucénosti pokrenuti virtualni stroj (engl. ,Virtual machine®) kojeg mozemo pokrenuti
u samo nekoliko minuta. Dok je nekad trebalo puno viSe vremena za pronalazenje i
implementaciju i primjenu potrebnog hardvera. Projekt virtualizacije ima toliko
razliGitih aplikacija u objektima kao $to je ,OPERA"?®, a podrzavaju se jedinstveni
zahtjevi razli¢itih timova kao Sto je npr. tim koji je zaduzen za marketing i marketinSko
upravljanje. Infrastruktura koja se uvijek unapreduje je toliko fleksibilna da se moze
brzo prilagoditi kako se razvijaju potrebe industrije. Kad je trebalo provesti
nadogradnju ili update Windows okruzenja i predloSka tijekom uobicajenog radnog
vremena, oCekivalo se da ée trebati dugo vremena te da ée sam postupak poremetiti
normalan radni dan i usluge za goste. No, HPE SimpliVity infrastruktura omogucila je

da se u nekoliko sekundi izvr$i nadogradnja Windows predlozZaka.

26 L OPERA" aplikacija - https://www.hrsinternational.com/croatia/hr/products/hotel-products/property
management-systems/oracle-hospitality-opera
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Replikacija ili kopija podataka vrlo je ulinkovita jer zahtijeva vrlo malo resursa za
potpuno kopiranje podataka izmedu svih udaljenih lokacija. Kada se upravlja svim
podacima kroz konzolu, troSi se puno manje vremena na administraciju i na potpun
nadzor sustava. Sto im omoguéuje da budu jo$ uginkovitii u svakodnevnim
aktivnostima i zadacima. PoboljSana infrastruktura je toliko fleksibilna da se
poduzeée uvijek mora prilagoditi kako se potrebe poslovanja mijenjaju i rastu u
digitalnom ugostiteljskom okruzenju. Poduzece uvijek treba biti spremno na inovacije

i poboljSanja u samom poslovanju.

Katastrofa u slu¢aju gubitka nekih podatka nije se na srecu nikad dogodila, ali kroz
testiranje se uvidjelo kako je jednostavno klonirati ili vratiti virtualni stroj. Svako
poduzece bi trebalo biti uvjereno u vrlo brz oporavak sustava u slucaju da se dogodi
stvarni scenarij gubitka velikih koli¢ina podataka koji su nam bitni. RPO (engl.
,Recovery Point Objective“)?’ je definiran na svaka Cetiri sata $to bi znadilo da se
viSe ne trebamo pitati Sto bi se moglo dogoditi ako kojim slu€ajem sustav zakaZze.
RPO je maksimalno ciljano razdoblje u kojem se podaci ili transakcije mogu izgubiti s
IT usluge zbog veceg incidenta ili katastrofe. MoZemo se manje opterecivati imajuci
na umu da bismo ako se kojim slu€ajem nesto loSe dogodi sa podacima, izgubili
samo Cetiri sata prikupljenih podataka. Ovo su samo nekoliko primjera koji nam daju
odgovor na potrebe tvrtke bez puno brige u vezi pitanja dali imamo dovoljno
memorije, prostora na disku, mreznih mogucénosti ili veza. Zahvaljuju¢i HPE
SimpliVity, omjer podatkovne ucinkovitosti je 73.3:1, a imamo ustedu kapaciteta do
136,9 TB. 2. Arena Hospitality Group® ulaze u informacijsku tehnologiju i sustave i
pridrzava se sigurnosnih mjera kako bi se odrzala sigurnost osobnih podataka
klijenata, uspje$no su implementirali GDPR?® sustav koji dodatno osigurava zastitu

podataka.

Uglavnom, gosti ne trebaju znati ili vidjeti ove radnje odnosno Sto se sve dogada
izvan onoga Sto oni mogu vidjeti i s ¢ime se oni mogu suoditi. Kako bi ovi sustavi
imali dubok utjecaj na njihov boravak u jednom od hotelskih objekta, gosti bi uvijek

trebali biti glavni prioritet, a infrastruktura ,Arena Hospitality Group“ sa sigurnoScu

27 Recovery Point Objective - https://www.ibm.com/services/business-continuity/rpo
28 Politika privatnosti - https://www.arenahospitalitygroup.com/hr/politika-privatnosti

62


https://www.ibm.com/services/business-continuity/rpo
https://www.arenahospitalitygroup.com/hr/politika-privatnosti

udovoljava njihovim potrebama. Jedna od izrazenijih prednosti je da istrazivacki tim
vise ne mora previSe razmisljati o infrastrukturi - ona je jednostavno tu i uvijek djeluje.
ViSse se ne mora razdvajati fokus i mozZe se uvijek vratiti misiji koja je najvaznija. A
glavna misija je pruzanje ugodnih, vrhunskih i nezaboravnih iskustava gostima za

vrijeme boravka u hotelu.

10.3 Uvodenje HACCP sustava

Takoder, inovaciju procesa predstavlja i uvodenje HACCP sustava (engl. ,Hazard
Analysis and Critical Control Points®) u hotele i restorane ¢ime se osigurava garancija
sigurnosti u svim fazama proizvodnje hrane. HACCP sustav je usmjeren na
identifikaciju specificnih mjera tijekom proizvodnje hrane, pa do ulaska hrane u
restoran. Cilj je da se osigura zdravstvena ispravnost hrane prema odredenim
kriterijima. Ovaj koncept se temelji na identifikaciji i analizi specificnih opasnosti i
odredivanju preventivnih mjera u svrhu sprjeCavanja nastanka rizika u proizvodniji ili u
skladistu (kvarenje hrane). Te se opasnosti koje su opasne po zdravlje potroSaca,
ukoliko se uoCe na vrijeme npr. za vrijeme samog procesa, odmah uklanjaju ili svode
na prihvatljivu mjeru. AHG u nekim hotelima nudi ,BOSK gluten free standard“.?° To
je standard koiji je razvijen s ciliem smanjenja rizika kontaminacije pripremljenih jela i
slastica bogatih glutenom. Taj standard je namijenjen hotelijerima i ugostiteljima i
pruza znanje o pripremi i posluzivanju bezglutenskih jela, a razvijen je na temelju
principa HACCP sustava. Zbog novonastale situacije vezane uz pandemiju AHG su
morali uvesti zdravstvene i sigurnosne standarde, postigli su SGS certifikate za
CiS¢enje i dezinfekciju u svim objektima ,Park Plaza“ i ,art'otel“ uz redovito mjerenje

temperature svim djelatnicima i gostima pri ulasku u pojedini objekt.

10.4 Suradnja sa brendovima i ekoloSka osvijeStenost

U radu s ,Dvigrad Telekomom* i ,RUCKUS tehnologijom“®®, AHG nije samo uvelike

povecala zadovoljstvo gostiju zahvaljujuCi pouzdanosti mreze, nego je takoder

29 .BOSK gluten free standard” - https://www.pulainfo.hr/where/hotel-park-plaza-arena-title-holder-
bosk-gluten-free-standard
30 RUCKUS tehnologija - https://www.adrinet.hr/
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smanjila vrijeme za svoje osoblje da se viSe bave prigovorima kupaca i da se
posvete svojim gostima. Izvanredna situacija uzrokovana COVID pandemijom je
znacajno utjecala na poslovanje svih tvrtki i njihovih zaposlenika te se za
jednostavniji nacin komunikacije koristila aplikacija ,Contactinsky” koja omogucuje
jednostavnije komunikacijske metode od telefonskih poziva, e-maila ili WhatsApp i
Viber grupa pa sve do Facebook Messengera gdje je sve spojeno u jedan ,sustav“i
gdje se mogu pratiti sve obavijesti i aktivnosti vezane uz te medije. ,Arena Hospitality
Group® ima partnerstvo sa tvrtkom ,Carlson Hotels® te koriste njihovu licencu za
koriStenje brenda ,Park Plaza“, a pod time se misli i na koristenje i njihovih sustava
rezervacija, prodajnu i marketinsku platformu i kampanje za daljnji poticaj za
povecanje prihoda. AHG ima suradnju s ,Diopter‘-om za razvoj trzista rada, gdje
nude brojnim zaposlenicima moguénost da zavrSe obuku za kuhare ili se nude
programi za animatore i barmene. Ima posebnih edukacija za obuku zaposlenika u IT
sektoru. Cilj tog projekta je pruziti vjeStine i znanje onim zaposlenicima ili
nezaposlenim pojedincima i ukljuciti ih u ugostiteljstvo, na nacin da ih se educira da
mogu usavrsiti svoje vjestine, vrijedi isto za one koji rade u IT sektoru. Sto se tice
ekoloSke osvijeStenosti, za ispis novosti u AHG-u (,Arena News®) i za obracun
isplacene plaée koristi se ekoloSki papir koji ima certifikate FSC, a radi se o papiru

koji je napravljen od recikliranih vlakana.

10.5 Uvodenje tehnologije u hotelskim smjestajima

,2Arena Hospitality Group“ je ponudila posebne moguénosti za svoje poslovne
korisnike te je u svojim kampovima i u hotelu ,Park Plaza Histria“ u Puli ponudila
poslovnim korisnicima da rade svoj posao u njihovim smjestajima ne samo u svrhu
odmora nego kao svrha obavljanja posla za vrijeme njihovog boravka u njihovim
hotelima i kampovima. Njihovi smjestaji nude bijeg od dinami€nog i uzurbanog ritma
koji je postao svakodnevica - u kampovima ,Kazela“ i kamp ,Stoja“ je tijekom cijele
godine osigurana visoko kvalitetna digitalna infrastruktura, kao i odlicna kvaliteta
smjestaja mobilnih kucica koja zadovoljava privatne i poslovne potreba korisnika.
Gosti u kampovima imaju moguénost za self check-in (beskontaktna samoprijava),
beskontaktno pla¢anje, koridtenje mobilne aplikacije za “best guest experience®, nudi
se super brzi internet, Netflix aplikacija, OTT IPTV uslugu za gledanje TV kanala

putem mobilnih uredaja. IPTV (engl. ,Internet Protocol television®) je uredaji svim

64



gostima omoguéuju gledanje televizie i svog sadrzaja nove generacije
najpopularnijin TV distributera kao §to su HBO, Amazon i Netflix. IPVT uredaji su
implementirani u kampovima ,Arena Kazela® i ,Arena One 99 Glamping“. AHG je uz
to ubrzala uvodenje tehnoloskih rijeSenja za beskontakino poslovanje kao $to je
placanje karticama odnosno bezgotovinsko placanje. Pojacala je ciljanu promotivnu
aktivnost i prilagodila svoju ponudu usluga u skladu sa smjernicama, te je

implementirala WTTC protokole sigurnog putovanja.

10.6 Povezanost s gostima i programi lojalnosti

o Dani lokalne kuhinje

Arena Hospitality Group inspirira goste na nacin da promovira kulturne vrijednosti jer
Zele da se gosti osjeCaju kao u svom domu. Dobrom organizacijom pridonosi
promociji kulturnih vrijednosti lokalne zajednice te na taj nacCin podupire lokalne
proizvodace. Oni organiziraju dane lokalne kuhinje, $to gostima omogucuje da se
npr. upoznaju sa hrvatskom narodnom nosnjom te uzivaju u tradicionalnim jelima.
Lokalna gastronomija sa svojim okusima bi trebala biti nezaobilazni dio turisticke
ponude, od kulturne bastine i obiaja do svakodnevnog Zivota ljudi. UZivanje u dobroj
hrani bi trebao biti bitan element ukupnog dozZivljaja i zadovoljstva samog
gosta. Dani lokalne kuhinje nude nastup kulturno-umjetni¢kih drustava kako bi

obogatili cjelokupno iskustvo gostiju.

e Arena Rewards

Primjer marketin§ke inovacije jesu programi lojalnosti ,Arena Rewards“3l. Arena
Hospitality Group nude svojim gostima poseban program privilegija u kojem nudi 4
programa. Clanstvo nudi mnoge pogodnosti kao $to su posebne &lanske cijene
(poCevsi od 5% na rezervaciju smjestaja), preko mnogobrojnih popusta na usluge i
sadrzaje hotelskog objekta, poklone dobrodoslice, te Arena autenti¢na iskustva.
Clanovi se mogu prijaviti za jedno Arena autenti¢no iskustvo po boravku (dani
lokalne kuhinje). ,Arena Rewards® je program lojalnosti u ovom hotelskom lancu i ima
posebnu ulogu u marketinSkom smislu. Program lojalnosti ,Arena Rewards® inspiriran

je potrebama i Zeljama onih najvjernijih gostiju. Nudi mnostvo privilegija i nagrada za

31 Program vjernosti ,Arena Rewards" - https://www.arenahotels.com/hr/arena-rewards
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Clanove kluba koje vaze za sve brendove i hotele u okviru ovog hotelskog lanca.

Bodovi se dobivaju na nacin $to se svaki dio novca potroSen na usluge hotela

(restoran, kafi¢) uracunava u ukupan zbroj, te se na taj nacin dobivaju popusti koji se

kasnije mogu iskoristiti za buduc¢a noéenja ili pogodnosti u hotelima. Clanom ,Arena

Rewards® programa lojalnosti se moze postati ispunjavanjem obrasca za registraciju

na njihovoj sluzbenoj stranici, i to besplatno. Svaki ¢lan dobiva virtualnu karticu i

jedinstveni broj kartice te zapocinje prvo sa najnizom razinom privilegija, a kako se

vremenom povecava broj nocenja, tako i razina privilegija raste. Za viSe detalja

pogledati tablicu u nastavku.

Ostvarenja nocenja 1-9 10-30 31-60 61+
Pogodnosti LIGHT SILVER GOLD PLATINUM
Posebne Clanske cijene
5% 8% 10% 15%
popusta popusta popusta popusta

Posebne ponude za ¢lanove v v v v
Preporudi prijatelju v v v v
Popust na usluge u
ugostiteljskim objektima 5% 10% 15%
Popust na sportske usluge u
sportskim centrima 5% 10% 15%
Popust na usluge wellnessa u
wellness centrima 5% 10% 15%
5% popusta na usluge putnicke v v v
agencije koje nudi ,Atistria“ na
njihovim prodajnim mjestima
Rana prijava i kasha odjava v v
Poklon dobrodoslice v v
Arena Autenti¢na Iskustva v

Tablica 1: Pogodnosti za goste koji koriste ,Arena Rewards® program

Izvor: https://www.arenahotels.com/hr/arena-rewards (datum pristupa: 17.02. 2021)
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Ako imamo ,Silver® pogodnost odnosno razinu - dobivamo 8% popusta prilikom
rezervacije, posebne ponude (engl. ,Secret deals) za ¢lanove koje se Salju e-
mailom, za svaku preporuku prijatelju ¢lan prikuplja dodatna dva nocenja, dobivamo
5% popusta na usluge u ugostiteljskim objektima, wellness centru te koristeci
sportske usluge (teretana). Ovdje rana prijava i odjava, ni poklon dobrodoSlice nisu
uklju€eni, nego tek na sljedecoj ,Gold“ razini koju mozemo otklju€ati ako imamo vise

od 31.-o nocenje.

10.7 Istrazivanje trzista i kriticki osvrt

U ovom dijelu ¢e biti navedene pretpostavke koje su vezane uz istrazivanje trzista
prema podacima dobivenih iz financijskih izvjeStaja, uz kritiCki osvrt. Za ,Arena
Hospitality Group“ kao i za mnoga poduzec¢a u turizmu je potrebno neprestano
pracenje trzista i ocjenjivanje postojece turistiCke ponude. Trebao bi se takoder staviti
fokus na postavljanje novih ciljeva digitalne transformacije kao $to su Sirenje svoje
ponude, stvaranje turistiCkih i ekoloskih proizvoda, daljnji razvoj infrastrukture,
ulaganje u nove objekte i tehnologiju i drugo. Kako bi se prikupili podaci o
zadovoljstvu gostiju, provodi se istrazivanje trziSta kako bi mogli prilagoditi svoje
proizvode potrebama svojih gostiju i ostalih korisnika. IstraZivanje zadovoljstva
gostiju kao i kontrola kvalitete usluga su vrlo vazni u poslovanju. Istrazivanje
zadovoljstva gostiju se veé¢inom provodi anketiranjem koristeci najnovije tehnologije
kako bi se prikupili osnovni podaci o gostu, podaci o kvaliteti usluge kako bi se
jednostavnije utvrdile njegove potrebe. Iz tog razloga bi trebalo Koristiti
komunikacijske kanale (kao $to je mobilna aplikacija ,AHG Hotels*) putem koje se
provodi anketa koja bi olakSala sam proces - svaki gost ,mora“ ispuniti anketu nakon
boravka u smjestaju u cilju ostvarenja planiranih poslovnih rezultata. U slu¢aju da
gost nema instaliranu aplikaciju, dobiva anketu direktno na mail (online anketa) ili u
fiziCkom obliku na recepciji. Ovakvim ocjenjivanjem dolazi se do uvida o stupnju
zadovoljstva gostiju. Segmenti ocjenjivanja jesu razina kvalitete recepcije (osoblja),
soba ili apartmana, hrana i pice koje se nudi u ugostiteljskim objektima, ocjenjivanje
kvalitete dodatnih sadrzaja kao Sto su wellness i sportske aktivnosti. Imaju takoder i
online prikupljanje podataka na sluzbenim web stranicama hotela gdje gosti mogu
ostaviti recenziju i dodati svoje miSljenje. Temeljem njihovog ocjenjivanja i misljenjem

0 dostupnim proizvodima i trenutnim uslugama tek se onda na temelju toga moze
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provoditi daljnje planiranje i implementacija nove tehnologije u okruzenje. Iskustvo
koje gost dozivi za vrijeme boravka je jednako vazno kao i zadovoljstvo gostiju jer
osoblje prema svakom pojedincu mora imati jednak stav i pristup kako bi ostavili
dobar dojam na njih. Ankete se provode i medu zaposlenicima Cije rezultate za

razdoblje od 2017-2019 god. mozemo vidjeti u nastavku.

85.5 -
85 -
245 | m 2017
m 2018
84 - 2019
83.5 -
83 T f
AngaZman zaposlenika Organizacijska klima

Grafikon 2: Anketa medu zaposlenicima
Izvor: https://www.arenahospitalitygroup.com/datastore/filestore/74/Godisnje-
izviesce-2020.pdf (datum pristupa: 27.02.2021)

Prema rezultatima aktivnosti koje hotelsko poduzeée provodi, a koje su vezane uz
digitalnu transformaciju jesu donacije i utjecaj na lokalnu zajednicu, razvoj ¢lanova
tima i zaposljavanje, ravnopravnost medu osobljem, inovacije, zdravlje i sigurnost
gostiju, poboljSanje iskustva gostiju, dobra praksa nabave, recikliranje, zastita okoliSa
(uporaba vode). Cimbenici dugoroéne usmjerenosti i uspjesnosti ovoga hotelskog
poduzeéa jesu prvenstveno zaposlenici, inovacije i uvodenje nove tehnologije,
resursi, drustveno odgovorno poslovanje (zastita okoliSa), te naravno proizvodi,
odnosno usluge koje samo poduzece nudi. Nude cijeli niz ugostiteljskih i hotelijerskih
usluga, a prioritet im je odrZavanje sigurnosti svojih zaposlenika, pa tako i svojih
gostiju uz sigurnost okruzenja. AHG su svjesni vaznosti zaposlenika u drustvu te su
upravo oni kljucni svega, bez njih ne bi mogli napredovati i ostvarivati svoje ciljeve.
Neprestano ulazu u zaposlenike i provode razli€ite programe kako bi stekli potrebne
vjeStine i znanja, motiviraju ih i nagraduju, Salje ih se na edukacije. Tijekom 2019.

godine je npr. odrzano 62 programa edukacije. Poduzece takoder koristi aplikaciju
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,Ccontactinsky“ namijenjenu zaposlenicima koja im omogucuje jednostavniji nacin
komuniciranja od telefonskih poziva, e-maila ili WhatsApp i Viber grupa pa sve do
Facebook Messengera gdje je sve spojeno u jedan ,sustav® gdje se prate sve

obavijesti i aktivnosti vezane uz navedene medije.

Razvoj inovativnih proizvoda jedna je od karakteristika. Poduzece je u suradnji s
vanjskim korporacijama te stalno razvija nove aplikacije za poboljSanje hotelskog
poslovanja i uvodi inovativha tehnoloSka rjeSenja, kao Sto je npr. ,digitalni kljuc® i
,handy“ uredaj ¢ime olak$avaju poslovanje i poveéavaju zadovoljstvo svojih gostiju,
kao i nove tehnologije ,check-in kiosk“. AHG su dobar primjer ekolo$ki osvijeStenog
poduzecéa jer koriste sustav za recikliranje otpada u svrhu dobivanja pitke vode,
pogone za punjenje boca, sakupljaju kiSnicu. Stalno prikupljaju novac u dobrotvorne
svrhe, sudjeluju u humanitarnim akcijama, poti€u svoje goste i zaposlenike na
odvajanje otpada, i na Stednju struje i vode kako bi Sto viSe bili usmjereni na vaznost
oCuvanja okoliSa. Poduzimaju inicijativu i stvaraju pozitivne promjene koje ce
promicati zdrav okoli§. UspjeSno su implementirali i GDPR sustav koji dodatno
osigurava zastitu podataka gostiju. Veliku paznju su posvetili i razvoju brenda
JArena® na nacin da su pokrenute nove web stranice arenacampsites.com i
arenahotels.com, uz SEO optimizaciju web stranica koja sluzi boljem rangiranju web
stranica u rezultatima online pretrazivanja. Zbog novonastale situacije AHG je morala
primijeniti WTTC sigurnosne protokole, uveli su SGS certifikate za CistoCu i
dezinfekciju u svim njihovim objektima, provode redovite zdravstvene i sigurnosne

kontrole koje su u skladu sa danim mjerama.

Kao &to je bio i cilj samog rada, istraZivanjem trenutne situacije hotelskog lanca u
smislu uvodenja novih tehnologija i inovacija u hotelu uz usredotoCenost na goste i
zaposlenike - pokazalo se pozitivhim. Radi se o poduzecu koje je spremno ulagati u
digitalnu transformaciju svog poslovanja. Mislim da se poduzeée polako prilagodava
digitalnoj eri, jer su u posljednje dvije godine dosta uloZili u infrastrukturu i nove
tehnologije i sveli svoje poslovanje na Cloud usluge pomocu tehnologije koja
omogucava centralizirano upravljanje, integrirano sigurnosno kopiranje i oporavak od
katastrofe. Koriste SimplyVity arhitekturu koja pruza infrastrukturu samoupravljanja,
samo-optimizacije i automatskog oporavka podataka od katastrofe. Tijekom prosle

godine poboljSali su svoju ICT infrastrukturu, posluzitelje, mreznu opremu i
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komunikacije kako bi izgradili vlastiti podatkovni centar na virtualizacijskoj platformi.
Stoga mislim da bi ovo poduzece trebalo i dalje provoditi digitalnu transformaciju na
nacin da se organizira dobar istrazivacki tim koji bi stalno radio na novim rjeSenjima i
uvodio nove digitalne promjene u poslovanju. Prije svega je potrebna dobra strategija

i cilj uz motivirajuéu radnu atmosferu.

L2Arena Hospitality Group“ u svoje poslovanje ulaze velike napore i troSkove i stavljaju
svoj fokus na zadovoljstvo gostiju zajedno sa njihovim potrebama i oekivanjima. Cil;
im je povecati cjelogodiSnju popunjenost hotela kroz stalna ulaganja u poboljSanje
novih smjestajnih jedinica i objekta. Mislim da je AHG primjer dobre prakse u smislu
nacina na koji se uspjesno nosi sa trzisSnim promjenama i zahtjevima gostiju, jer da bi
se opstalo na turistickom trZiStu potrebno je stalno pratiti nove trendove i postepeno
uvoditi digitalnu transformaciju i novu tehnologiju u poduzecée, Sto oni i rade. Na
dobrom su putu i trebali bi posluziti kao dobar primjer i ostalim hotelskim poduzec¢ima
koji se planiraju posvetiti digitalnoj transformaciji poslovanja. Za sada imaju vidljiv
potencijal i trebali bi viSe ulagati u istrazivacki tim koji bi radili na novim projektima
kao Sto su uvodenje novih proizvoda i usluga. Vidljivo je da hotelsko poduzecée dosta
ulaze i u marketing i u svoje zaposlenike. Dobar je poslodavac §to je potvrdeno i
samom anketom koja se provodi medu zaposlenicima, a gdje se ocjenjuje radno
mjesto. Cesto sudjeluje po razligitim sajmovima diliem Europe gdje njihovi
zaposlenici predstavljaju nove proizvode i usluge i cjelokupnu ponudu. Prate svjetske
trendove u hotelijerskom poslovanju. Jasno je da ¢e ovo poduzece i dalje pratiti nove
trendove u digitalnoj transformaciji i primjenjivati ih na svoje poslovanje i odgovarati
na izazove trziSta. Kontinuirano ¢e ulagati u marketing, razvijati i kontrolirati kvalitetu
usluge koju nude i stvarati inovacije kako bi opravdali titulu vodeceg hotelijerskog
poduzeca. | dalje ¢e trziStu prezentirati i nuditi inovativhe proizvode, te ulagati u
infrastrukturu, inovacije i tehnoloSka rjeSenja s obzirom da su oni neizostavan faktor
dugoroCne usmijerenosti kompanije i dobre konkurentnosti na trziStu. Bitno je da
stalno ulazu u renovaciju i unapredivanje postojec¢ih hotela, turistiCkih naselja i
kampova imaju¢i na umu da stvaraju dobre planove i strategiju za buducnost u

smislu povecanja prihoda i dobiti kako bi mogli biti konkurentniji na trziStu.
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11. ZAKLJUCAK

U ovo digitalno doba tehnologija niSta ne ostavlja netaknutim. Hoteli su odavno
prepoznali vaznost tehnologije u poboljSanju iskustva gostiju, a sada prihvacaju
digitalnu transformaciju kao dio svog poslovanja kako bi povecali brzinu i u€inkovitost
svojih procesa i na kraju pruzili nezaboravno iskustvo svojim gostima. DanasSnji gosti
Zude za autonomijom i u isto vrijeme oCekuju personalizirane interakcije. Imaju
prevelika oCekivanja Sto se ponekad moze teSko ostvariti bez koriStenja nekih od
tehnologija digitalne transformacije i umjetne inteligencije. Digitalna transformacija u
turizmu 1 ugostiteljstvu se prvenstveno odnosi na iskustvo gostiju koji oCekuju
besprijekorno i digitalno iskustvo. Nije ni ¢udo $to je za hotele tehnoloSka inovacija
nacin za postizanje konkurentske prednosti iz perspektive gosta / kupca. Razvoj
interneta i ostalih digitalnih tehnologija omogucio je automatizaciju procesa gdje

tehnologija zamjenjuje ljude.

Hotelski brendovi su u utrci s vremenom jer Zele biti prvi koji nude najnovije
tehnoloske moguc¢nosti i trendove na trzistu kako bi gost bio zadovoljan i postao
vjeran svojoj marki. lako je korisniCko iskustvo gosta u srediStu pozornosti, uporaba
tehnologije u hotelijerstvu koja je u skladu sa njegovim potrebama je svakako vazna
jer se na temelju njegovih preferencija moze krenuti u razvijanje drugih novih ideja.
Sve Ce to prvo zahtijevati velika hotelska ulaganja i istrazivanje timskih stru¢njaka u
novu tehnologiju i aplikacija koje ¢e se pojaviti u samom hotelu. Naravno, tu je
presudan i financijski aspekt u smislu isplativog povrata ulaganja. Promjene koje su
potrebne svakom hotelu su dizajniranje, izgradnja i rad na poboljSanju iskustva samih
gostiju, operativna ucinkovitosti i odrzivosti. S tim da je poboljSanje financijske

uspjesnosti dio koji pripada svakom od ta tri podrucja.

Istrazivanjem aktualnog stanja i trenutne situacije u hotelskom lancu ,Arena
Hospitality Group®, dobili smo dojam da se radi o vrlo ozbiljinom poduzecu koje je
spremno ulagati u novu tehnologiju kako bi transformiralo svoje poduzeée. Ovdje
pritom ne mislimo samo na novu tehnologiju nego i na nove procese, ulaganja u
infrastrukturu, ulaganje u nove smjestajne objekte. U cilju im je poboljSanje svojih
digitalnih mogucnosti i da nadograde svoje korisniCke sustave i platforme kako bi

poboljSali svoje poslovanje uz primjenu vise marketinskih strategija kroz primjenu
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digitalne transformacije u svom poslovanju. Sa dobrim strateSkim digitalnim
pristupom hotelskoj transformaciji, hoteli mogu iskoristiti blagodati digitalne
tehnologije i iskoristiti je za poboljSanje iskustva gostiju, poboljSanje personaliziranih
usluga, i stvaranje marketinSkog sadrzaja udovoljavajuci potrebama potroSackog

trzista uz oCuvanje kvalitetnog iskustva samog gosta.
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