Utjecaj digitalnih tehnologija na turisti¢cku industriju

Rastegorac, Ana

Undergraduate thesis / Zavrsni rad
2024

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: Josip Juraj
Strossmayer University of Osijek, Faculty of Economics and Business in Osijek / Sveuciliste
Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku, Ekonomski fakultet u Osijeku

Permanent link / Trajna poveznica: https://um.nsk.hr/ur:nbn:hr:145:294544

Rights / Prava: In copyright/Zasticeno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2025-04-01

Repository / Repozitorij:

I I I E I o S EFOS REPOSITORY - Repository of the Faculty of

Economics in Osijek

aodar

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLII

zir.nsk.hr


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:145:294544
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.efos.hr
https://repozitorij.efos.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/efos:6088
https://repozitorij.unios.hr/islandora/object/efos:6088
https://dabar.srce.hr/islandora/object/efos:6088

Sveuciliste Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku
Ekonomski fakultet u Osijeku

Sveucilisni prijediplomski studij Ekonomija i poslovna ekonomija

Ana Rastegorac

UTJECAJ DIGITALNIH TEHNOLOGIJA NA TURISTICKU
INDUSTRIJU

Zavrsni rad

Osijek, 2024. godina



Sveuciliste Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku
Ekonomski fakultet u Osijeku

Sveucilisni prijediplomski studij Ekonomija i poslovna ekonomija

Ana Rastegorac

UTJECAJ DIGITALNIH TEHNOLOGIJA NA TURISTICKU
INDUSTRIJU

Zavrsni rad

Kolegij: Poslovanje u turizmu

JMBAG: 0010237843

e-mail: arastegorac@efos.hr

Mentor: izv.prof.dr.sc. Ivan Keli¢

Osijek, 2024. godina


mailto:arastegorac@efos.hr

Josip Juraj Strossmayer University of Osijek
Faculty of Economics and Business in Osijek

University Undergraduate Study of Business Economics and Economics

Ana Rastegorac

THE INFLUENCE OF DIGITAL TEHNOLOGIES ON THE
TOURIST INDUSTRY

Final paper

Osijek, 2024 year



IZJAVA

O AKADEMSKOJ CESTITOSTI,
PRAVU PRIJENOSA INTELEKTUALNOG VLASNISTVA,
SUGLASNOSTI ZA OBJAVU U INSTITUCIJSKIM REPOZITORIJIMA
T ISTOVJETNOSTI DIGITALNE I TISKANE VERZIJE RADA

1. Kojom izjavljujem i svojim potpisom potvrdujem da je Zavrsni_

(navesti vrstu rada: zavrdni / diplomski / specijalisti¢ki / doktorski) rad isklju¢ivo rezultat
osobnoga rada koji se temelji na mojim istraZivanjima i oslanja se na objavljenu literaturu.
Potvrdujem podtivanje nepovredivosti autorstva te to¢no citiranje radova drugih autora i
referiranje na njih.

2. Kojom izjavljujem da je Ekonomski fakultet u Osijeku, bez naknade u vremenski i
teritorijalno neograni¢enom opsegu, nositelj svih prava intelektualnoga vlasni$tva u odnosu
na navedeni rad pod licencom Creative Commons Imenovanje — Nekomercijalno — Dijeli pod
istim wvjetima 3.0 Hrvatska.

3. Kojom izjavljujem da sam suglasan/suglasna da se trajno pohrani i objavi moj rad u
institucijskom digitalnom repozitoriju Ekonomskoga fakulteta u Osijeku, repozitoriju
Sveucilista Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku te javno dostupnom repozitoriju Nacionalne
i sveudilidne knjiZnice u Zagrebu (u skiadu s odredbama Zakona o visokom obrazovanju i
znanstvenoj djelatnosti, NN 119/2022).

4. izjavljujem da sam autor/autorica predanog rada i da je sadrZaj predane elektroni¢ke datoteke
u potpunosti istovjetan sa dovrienom tiskanom verzijom rada predanom u svrhu obrane istog.

Ime i prezime studenta/studentice: Ana RaStegorac

JMBAG: 0010237843

OIB: 00347969969

e-mail za kontakt: ana.rastegoracl @gmail.com

Naziv studija: Sveutilini prijediplomski studij Ekonomija i poslovna ekonomija
Naslov rada: Utjecaj digitalnih tehnologija na turisti¢ku industriju

Mentor/mentorica rada: izv.prof.dr.sc. Ivan Keli¢

U Osijeku, 16.rujna 2024, godine

i
Potpis fina »@ﬂ'ﬁjoch,
\va



UTJECAJ DIGITALNIH TEHNOLOGIJA NA TURISTICKU INDUSTRIJU

SAZETAK

Digitalizacija i uvodenje novih tehnologija u poslovanje gospodarskih sustava pojedinih
ekonomija postaje neizbjezna nuznost. Elementarne tehnologije procesa digitalizacije dijele se na
primarne i1 sekundarne. Primarnim pripadaju drustvene mreze, internet stvari, mobilna tehnologija,
veliki podaci 1 tehnologija racunalstva u oblacima. Sekundarnim pripadaju virtualna i1 proSirena
stvarnost, 3D printeri, robotika i umjetna inteligencija. Digitalna transformacija zasniva se na
odgovaraju¢im konverzijama analognih u digitalne medije, a postupak ukljucuje primjenu digitalnih
tehnologija i analize podataka koji uzrokuju mijenjanje ranijih postupaka uz stvaranje razlicitih novih
buducih koncepata i sustava. Turizam kao jedna od znacajnijih gospodarskih grana naSe ekonomije
prepoznao je nove digitalne tehnologije i uvodi ih u svoje svakodnevno poslovanje. Primjenom novih
tehnoloskih rjeSenja, turisticka poduzeéa unapreduju korisni¢ko iskustvo, optimiziraju poslovne
procese 1 bolje razumiju potrebe svojih klijenata. Da bi postigli svoje ciljeve, Cesto se suocavaju sa
problemima kao S§to su ocCuvanja sigurnosti podataka, trajne obuke zaposlenika, uskladenja
financijskih troskova, promjene ,,kulture ,, poslovanja te integracija novih IT sustava.

Navedene tehnologije oblikuju zadovoljstvo gostiju, a kasnije odreduju rejting promatranog
gospodarskog subjekta. Primjerom organizacije putovanja promatrane kroz analizu formiranih 5
grupa potrosaca, utvrdeni su obrasci ponaSanja i interesi potroSaca uz ocjenu primjene novih
digitalnih tehnologija. U radu su koriSteni uz spomenute primarne i sekundarni podaci dostupni iz
strucne 1 znanstvene literature koji su prikazani na edukativan, stru¢an i razumljiv nac¢in kroz metode

deskriptivne statistike uz koriStenje grafic¢kih prikaza.

Kljucne rijeci: digitalizacija, nova tehnologija, turizam, poslovanje

II



THE INFLUENCE OF DIGITAL TEHNOLOGIES ON THE TOURIST INDUSTRY

ABSTRACT

Digitization and the introduction of new technologies into the operation of the economic
systems of individual economies is becoming an inevitable necessity. Elementary technologies of the
digitization process are divided into primary and secondary. The primary ones include social
networks, the Internet of Things, mobile technology, big data and cloud computing technology.
Secondary ones include virtual and augmented reality, 3D printers, robotics and artificial intelligence.
Digital transformation is based on appropriate conversions of analog to digital media, and the process
includes the application of digital technologies and data analysis that cause changes to earlier
procedures while creating various new future concepts and systems. Tourism, as one of the most
important branches of our economy, has recognized new digital technologies and is introducing them
into its daily operations. By applying new technological solutions, tourism companies improve the
user experience, optimize business processes and better understand the needs of their clients. In order
to achieve their goals, they often face problems such as preserving data security, permanent employee
training, harmonizing financial costs, changing the business "culture™ and integrating new IT systems.

The mentioned technologies shape the satisfaction of the guests, and later determine the
rating of the observed business entity. Using the example of travel organization observed through the
analysis of the 5 consumer groups formed, consumer behavior patterns and interests were determined
along with the assessment of the application of new digital technologies. In addition to the mentioned
primary and secondary data available from the professional and scientific literature, which are pre-
sented in an educational, professional and comprehensible way through the methods of descriptive

statistics with the use of graphic displays, the work was used.

Keywords: digitization, new technology, tourism, business
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1. Uvod

Utjecaj digitalnih tehnologija na sveobuhvatno gospodarstvo koji ukljuCuje i turizam
pojedinih drzava, pa tako i nase je ogroman. Temeljni 1 presudni ¢imbenik koji utjeCe na razvoj
digitalnih tehnologija je internet. On oblikuje i mijenja dosadasnju ekonomsku terminologiju
pojedinih gospodarskih subjekata tako da se danas izraz marketing poslovanja sve ¢eS¢e mijenja u
novi termin e-marketing. Benefiti novih tehnologija ogledaju se kroz efikasniju opciju narudzbi
proizvoda i usluga te kroz intenzivniju i inventivniju suradnju uz uspjesnije reklamiranje istih na
zadovoljstvo potrosaca.

Digitalna transformacija zasniva se na odgovaraju¢im konverzijama analognih u digitalne
medije, a sam postupak digitalizacije ukljucuje primjenu digitalnih tehnologija i analize podataka koji
uzrokuju promjenu ranijih postupaka i stvaranje novih razli¢itih koncepata i sustava. Turizam kao
jedna od znacajnijih gospodarskih grana naSe ekonomije prepoznao je nove digitalne tehnologije te
je danasnje poslovanje pojedinih turistickih subjekata nezamislivo bez njih. Funkcioniranje recepcija,
unutarnje povezivanje djelatnika, umrezavanje i spajanje pojedinih odjela, skupljanje podataka na
jednom mjestu, vodenje obracuna (rashodi-prihodi), utvrdivanje indikatora poslovanja i zadovoljstva
gostiju samo su neki od pozitivnih efekata koje nude nove tehnologije te vode zadovoljstvu gostiju,
a u konacnici odreduju 1 rejting gospodarskog subjekta. Gosti, turisti iznad svega poStuju napor i
entuzijazam tokom ,,gostovanja” te zele osjetiti sigurnost kao 1 potporu radnika u turizmu, stalni
kontakt s njima, a nove tehnologije u turizmu to im nude 1 osiguravaju. Razaznajuci veliko znacenje
digitalnih tehnologija, osobito u segmentu turizma, Svjetske turisti¢ke agencije motiviraju izradu
nove strategije inovacije i investicija u preobrazbi turizma sa konacnim zadatkom digitalizacije
turizma. Plan je da nova strategija omoguci povecanje osnovnog potencijala aktera u turizmu te stvori
povoljne preduvjete za brzi gospodarski rast, otvaranje i pokretanje novih radnih mjesta te omoguci
dugoroc¢ni razvoj kroz profitabilnost i uklju¢ivanje u korporativne digitalne lance.

Osnovni cilj rada je priblizavanje i usmjeravanje pozornosti na digitalizaciju i digitalnu
transformaciju u ovoj gospodarskoj aktivnosti. Pokusat ¢e se kroz teorijski dio, a kasnije 1 kroz
iskustvene spoznaje, ukazati na bitnost novih digitalnih tehnologija kao i na njezino znacenje u
poslovanju pojedinih gospodarskih subjekata u turizmu. Proucit ¢e se navike ispitanika kroz dubinski
intervju, kolika je ucestalost sluZzenja novim tehnologijama u analizi pripreme, u samom putovanju i
analizi etape nakon putovanja. Istrazit ¢e se vaznost socioekonomskog statusa u kupovini i
posjedovanju slozenijih mobilnih uredaja. Takoder, istrazit ¢e se 1 pretpostavka da su slozenije
aplikacije u izboru i analizi samoga putovanja ,,blize* populaciji sa vi§im i visokim obrazovanjem. U

ciljeve rada pripadaju i odgovori na pitanja kolike su stvarne moguénosti dubinskog intervjua u



oblikovanju 1 potvrdi nekih postavljenih istrazivackih pitanja? Da li se na ispitivanju manjih grupa
mogu uistinu formirati i stvarati neki zivotni stavovi?

Radom se takoder zeli prezentirati znaenje pojedinih digitalnih tehnologija u poboljSanju i
promoviranju turistickih aktivnosti, a pokusat ¢e se potvrditi ili osporiti dilema moguceg stvaranja
uvjeta u kojima bi se spomenutim tehnologijama mogli koristiti svi koji su ukljuceni u gospodarsku
granu turizma. Tako bi se korisnicima usluga u turizmu olakSalo pronalazenje i istrazivanje pojedinih
odrediSta kao i rezerviranje smjestaja, a novim tehnologijama omogucilo povezivanje hotelijera,
agencija, privatnih iznajmljivaca sa ciljem zadovoljstva gosta.

Budu¢nost novih digitalnih tehnologija i turizma vjerojatno ¢e i dalje ostati neraskidiva,
interesantna i utjecajna, uz moguénost daljnjih ulaganja i podizanja razine efikasnosti i pouzdanosti
turizma kao rastuceg gospodarskog subjekta, uz svakako ocuvanje i obnavljanje povijesne bastine

nase domovine.



2. Digitalizacija poslovanja kao nova ekonomska disciplina

Modificiranjem podataka iz analognog oblika u digitalne moze se donekle objasniti pojam
digitalizacije. Gledano kroz ekonomsku terminologiju, digitalna metodologija je promjena nacina
poslovanja sa stvaranjem novih vrijednosti za poduzece. Legner 1 suradnici (2017.) smatraju kako se
digitalizacija opisuje kao promjena informacija (dematerijalizacija) koja ih odvaja od fizickih
nositelja i stavlja u okvire digitalnih tehnologija. Ona mijenja fizionomiju gospodarskih aktivnosti,
sposobnosti ljudi i cijelu kulturu poslovanja poduzeca u oblikovanju usluga i proizvoda koje ,,Janac”
od kupca, zaposlenika i svih drugih suradnika ocjenjuje uspjeSnim. Da bi se razumio ovaj proces
potrebno je prvenstveno definirati pojam digitalne tehnologije i navesti koje su to tehnologije koja
danas predstavljaju digitalno poslovanje. Loebbecke, (2006.) je misljenja da digitalne tehnologije
¢ine procesi koji prikupljaju, prenose, stvaraju i obraduju digitalne proizvode koji se mogu sumirati
pod koncept ICT (eng. Information and Communication Technology). Ovaj koncept obuhvaca
komunikacijske sustave, module, instrumente, poslovne planove koji ubrzavaju procese poslovanja i
¢ine ih uspjesnijim. U ovaj koncept pripadaju racunala, algoritmi, mobilni i ,,pametni” uredaji,
digitalne platforme, zastitni protokoli. Iz navedenog proistice da su digitalne tehnologije kategorije
informacijsko komunikacijskih tehnologija, a zapravo razlikuju se od digitalnih tehnologija po tome
Sto je kod ICT tehnologija mogué i analogni prijenos sadrzaja, dok je kod digitalnih tehnologija

moguc¢ iskljucivo digitalni prijenos informacija.

Spremi¢ (2017) dijeli nove tehnologije na sekundarne i primarne.

Primarne su:
e druStvene mreze,
e internet stvari,
* mobilna tehnologija,
» veliki podaci,

» tehnologija racunalstva u oblacima

Sekundarna digitalne tehnologije su:
* Virtualna i proSirena stvarnost,
* 3D printer,
* robotika

* umjetna inteligencija



2.1. Izazovi u provedbi digitalnih tehnologija

Pozitivne komponente implementacije novih tehnologija stvaraju ubrzavanje i poboljsanje
poslovnih postupaka. Bez dobre pripreme moze doci i do negativnih u¢inaka pa i propasti poduzeca.
Da bi se ostvario uspjeh bitno je osigurati financijsku podrsku, usvojiti i primijeniti nove tehnologije,
te novu doktrinu poslovanja uklopiti u postoje¢i ekonomski, politicki i drustveni sustav. Danas su
novi ekonomski mehanizmi istrazivacki, medusektorski, medusobno povezani kroz tehnicke znanosti
1 druStveno politicko ozracje postoje¢eg sustava upravljanja pojedinih drzava. Ekonomija prati
tehnologiju od najranije povijesti do danas, Sto znaci da je prati od otkri¢a kotac¢a pa do IT tranzicije.

Brzina prijenosa informacija koja je ujedno i odgovorna za donoSenje ekonomskih odluka uz
postovanje individualizacije su pokreta¢i novih informatickih tehnologija. Nadareni pojedinci brzo,
sigurno 1 samostalno donose odluke u rjeSavanju poteskoca $to ubrzava i unapreduje poslovanje kako
u ekonomici tako i u drugim djelatnostima. U svjetskoj ekonomiji nove tehnologije su temeljni alat
otvorenog poslovanja uz podrzavanje postupaka poslovanja u kojem se napusta poslovanje usmjereno
na naciju 1 drzavu. Integriranjem novih tehnologija, olakSat ¢e se brza, prakti¢nija i1 jednostavnija
prodaja proizvoda i usluga uz smanjenje troskova.

Usvajanjem novog poslovanja sti¢e se nadmoc¢ nad konkurencijom, ubrzava razvoj trzista uz
prihvacanje odredenih izazova koji traze stalno kontroliranje novih gospodarskih kretanja i otkrivanje
benefita njihove implementacije. Covjek je osnovni element u integriranju novih tehnologija koje uz
pozitivne promjene mogu dovesti 1 do negativnih kretanja. Negativna kretanja vidljiva su kroz ve¢u
socijalnu nejednakost, neuravnotezenost na trzistu rada, nizu zaposlenost, Strajkove, nezadovoljstvo
drustva, smanjivanja pla¢a. Neosporno je da nove tehnologije umanjuju veli¢inu, bitnost 1 funkciju
kontrole covjeka, a na drustvu je da prihvati ovaj izazov 1 na njega spremno odgovori. Ovakvi
postupci uvjetovat ¢e promjene teorija ekonomskog razvoja, a na drustvu je i politickim arbitrima da
odluce kako ¢e umanyjiti izazove nastale robotizacijom i automatizacijom. Digitalna transformacija
poslovanja temeljna je promjena u organizaciji 1 nacinu tradicionalnog poslovanja koriStenjem
digitalnih tehnologija i primjenom novih poslovnih modela.

No da li je ovaj sustav u potpunosti i siguran? Vjerojatno ne, no dok se ne dogode neki
neocekivani dogadaji tipa suvremenog Spijuniranja, provaljivanja u sustav, neovlastenog koristenja,
kopiranja ili prisluskivanja, odnosno o¢ekivanih greSaka u aZuriranju sustava, nismo ni svjesno §to se
sve moze dogoditi. Nedavno su stali mnogi sustavi u svijetu od zra¢nih luka, do banaka, stale su sve
transakcije u poslovnom svijetu, tako da se u buduénosti osim odusevljenja novim tehnologijama
moraju poznavati i negativnosti koje one mogu donijeti. Sigurnost informacija i podataka izuzetno je
vazna, posebno u danaSnjem digitalnom okruzenju. Cyberbullying i1 krada osobnih podataka ozbiljni
su problemi. Phishing i malveri nacini su kojima se napada¢i mogu domo¢i osjetljivih informacija.
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Vazno je educirati se o tim prijetnjama i konstantno poduzimati mjere zastite. No trenutni benefit je
u gospodarskom svijetu veci nego negativnosti koji nose nove tehnologije te nikako ne smije stati
implementiranje novih tehnologija u svjetsko gospodarstvo pa tako i u turizam.

Zaklju¢no se moze re¢i da digitalizacija pojednostavljuje poslovne procese, ¢ime se
oslobadaju resursi za druge aktivnosti. Automatizacija rutinskih zadataka omogucava zaposlenicima
da se usmjere na vaznije poslovne aktivnosti. Ona omogucava stvaranje inovativnih poslovnih modela

koji se temelje na tehnologiji i promjenama u potrebama trzista.

2.2. Turizam kroz nove digitalne tehnologije

Cavlek i suradnici (2011.) misljenja su da Ziveéi i rade¢i u novom suvremenom drustvu dovijek
radnik, u svakodnevnom je traganju za odmorom, relaksacijom, veseljem, uzbudenjem, divljenjem,
uzitkom $to mu danas pokuSava ponuditi turizam. Ove teZnje 1 oCekivanja prisutna su kroz cijeli
razvoj povijesti i drustva, tako da se mogu jednako na¢i kako u antickom vremenu tako i danas.
Pocetak turizma ipak se vezuje uz 17 stolje¢e. Odmarajuéi se, korisnik turistickih usluga zeli
odredenu izdvojenost te izbjegavanje neprijatnosti, traume 1 problema, koriste¢i postojecu
infrastrukturu turisti¢ke djelatnosti da bi zadovoljio potrebe konzumerizma, individualizma, egoizma

1 nihilizma.

2.2.1. Karakteristike turizma

U definiciji Hrvatske enciklopedije turizam se shvaca kao gospodarska aktivnost u kojoj
korisnik usluga mijenja mjesto boravka i ne poduzima nikakvu gospodarsku aktivnost, ve¢ je sve
podredio odmoru 1 opuStanju. Da bi se spomenute aktivnosti okvalificirale kao turisticke, ne smije
biti duZa od godine dana, a korisnik turistickih usluga je u tom vremenu bez materijalne naknade.
Pruzatelji ovakvih usluga ostvaruju dobit koja postaje bitna sastavnica ukupne gospodarske
aktivnosti. U turizmu se razlikuju ekonomske 1 druStvene znacajke.

U druStvenim znacajkama ocitavaju se humanisticke vrednote koje oplemenjuju individuu
novim inicijativama, zapazanjima, Zivotnim iskustvom, bez ostvarivanja financijskih aktivnosti, a
prvenstveno su u svezi sa odmorom i opustanjem. Mogu biti poduzeti iz zdravstvenih, kulturnih i
rekreacijskih razloga te na taj na¢in mogu neposredno utjecati na edukacijske, drustvene i financijske
stavove osobe koja je bila korisnikom turistickih aktivnosti.

BlaZevi¢ B. (2007.) smatra da se u ekonomskim znacajkama turizma ocitava angaziranost

kojoj je primarni zadatak gospodarski rezultat koji postaje vidljiv kroz pojac¢anu potro$nju uz vec¢u
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aktivnost izvoza, investicija, rasta devizne bilance, ve¢e zaposlenosti. Ova aktivnost mobilizira
poduzeca, gradove, regije pa i samu drzavu da budu involvirane u formiranje turisticke ponude i
prometa.
Mrezno izdanje Hrvatske enciklopedije vrste turizma razlikuje po :
» trajanju boravka (izletnicki, vikend, boravisni),
* stupnju mobilnosti turista (stacionarni, mobilni, tranzitni),
* dobnoj strukturi turista (djecji, omladinski, obiteljski, "trec¢e dobi"),
* nacionalnoj pripadnosti (domaci, inozemni),
* nacinu organizacije putovanja (individualni, organizirani, mjesSoviti),
» trziStu na kojem se organizira putovanje (emitivni, receptivni),
* broju sudionika (individualni, grupni),
* godiSnjem dobu (ljetni, zimski),
* prostornom obuhvatu (lokalni, regionalni, nacionalni, medunarodni, interregionalni,
intraregionalni),
+ vremenu kada je odredeni resurs najatraktivniji (predsezonski, sezonski, posezonski,
izvansezonski),
» prostoru na kojem se odvija turisticko putovanje (primorski, planinski, termalno-kupali$ni,
jezerski, seoski, gradski),
* utjecaju na platnu bilancu (aktivni, pasivni)

« ostalim vrstama turizma (elitni, poticajni/inventivni, radnicki, socijalni, sindikalni).

2.2.2. Digitalizacija u turizmu

Ve¢ je spomenuto da nove digitalne tehnologije znacajno utjecu na sva gospodarska kretanja
jednog drustva pa tako ni turizam nije poSteden ovog novog postupka. Znafajno su se uvecale
pristupacnost i dostupnost turisti€¢kih usluga konzumentima stvarajuc¢i njihova individualizirana
iskustva 1 optimizirajuéi njihovo ukupno oduSevljenje. Promatrano ekonomskim rje¢nikom,
digitalizacija nudi tvrtkama Sansu podizanja djelotvornosti, Stede¢i potencijale 1 vrijeme,
koncentrirajuéi se na kljune poslove, usavrSavajuci nove poslovne koncepte i prezentirajuci se na
novim trziStima. Tko ne usvoji nove modele tesko ¢e ostati u trziSnoj utakmici. Mihajlovi¢ (2013.)
misljenja je da nove tehnologije dozvoljavaju turistickim tvrtkama prisutnost na internetu koristeci
web stranice, drustvene mreZze i online oglasavanja ¢ime dizu svoju preglednost 1 zaokupljaju moguce
goste. Ovi sustavi pruzaju moguénost rezervacije i olakSavaju gostima rezerviranje smjestaja, izleta
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1 drugih usluga. Koriste¢i analitiku, umjetna inteligencija osigurava implementaciju ponude prema
preferencijama gostiju. Nastala personalizirana ponuda i preporuka poboljSava zadovoljstvo gostiju.
Digitalizacija procesa u upravljanju zalihama, financijama i ljudskim potencijalima smanjuje
administrativne troSkove 1 povecava produktivnost. Virtualna stvarnost poboljSava dozivljaj
putovanja. Pametni sustavi za upravljanje energijom i vodom pridonose odrzivom poslovanju.
Digitalni alati olakSavaju komunikaciju s gostima i pruzaju informacije o sigurnosti, zdravlju i
lokalnim uvjetima.

Trend gamifikacije je jedan od novijih digitalnih trendova primjenjiv u turizmu koji u sebi
ima znacajan marketinski potencijal. Odnosi se na primjenu elemenata igre u ne igrackim situacijama
kako bi se potaknulo sudjelovanje gostiju uz podizanje motivacija u postizanu predvidivih ciljeva.
Koristi se za promociju turistickog proizvoda i povecanje angazmana korisnika u izgradnji lojalnosti.
Primjeri primjene u turizmu ukljucuje nagrade za recenzije hotela, virtualne ture s bodovima ili ¢ak
kvizove o odrediStima s nagradama. Primjenjuje se izvan okvira tradicionalnih igara kako bi se
postigli marketinski ciljevi.

Pametna destinacija je dio koncepta digitalnih trendova primjenjiv u turizmu. Ona koristi ITC
kako bi poboljsala iskustvo posjetitelja i poveéale konkurentnost destinacije te tako prilagodila
ponudu 1 aktivnosti uz promicanje odrZivosti. UspjeSne pametne destinacije ukljucuju suradnju
izmedu lokalnih vlasti, turistickih operatera, stanovnika i posjetitelja. S obzirom na koriStenje ove
tehnologije u stvarnosti vazno je osigurati sigurnost podataka i privatnost posjetitelja. Moze se
ustvrditi da ona personalizira iskustvo, da se provodi kroz interaktivne sadrzaje. Nudi odrzivost kroz
suradnju ucesnika Stite¢i njihovu sigurnost 1 ¢uvajuci podatke. Uz nju i koriStenje interneta stvari,
umjetne inteligencije, proSirene i virtualne stvarnosti kao sastavnica digitalnih tehnologija, mogu se
ostvariti svi zadani marketinski ciljevi u turizmu.

Prema Google pretrazivacu nekoliko je uspjeSnih hotelskih lanaca koji uvode 1 provode
digitalizaciju 1 inovativne tehnologije u svom poslovanju. Dobar primjer spomenutog su grupe hotela
Hilton i Valmar kao i AHG (Arena Hospitality Group). Primjer inovacija u ovim lancima uz ranije
navedena, ogleda se kroz neka tehnoloska rjesenja kroz koja su implementirali “digitalni klju¢” i
“handy” uredaj za olakSavanje poslovanja i povecanje zadovoljstva gostiju. Uvedena je tehnologija
“check-in kiosk” za brzu i jednostavniju prijavu gostiju. Inovacija u ekolosSku osvijestenost vidljiva
je kroz koristenje sustava za recikliranje otpada kako bi dobili i ocuvali ,, pitku® vodu. Posjeduju
pogone za punjenje boca 1 sakupljaju kisnicu. Poticu goste i zaposlenike na odvajanje otpada te
Stednju struje i vode. Drustvena odgovornost primjetna je u postupcima prikupljanja novca u
dobrotvorne svrhe uz sudjeluje u humanitarnim akcijama. Stvaraju pozitivne promjene promicuéi
zdrav okolis. Zastitili su podatke kroz implementiranje GDPR sustav za zastitu podataka gostiju.

Brendiranje i digitalna prisutnost vidljiva je kroz nove web stranice. Sluze¢i se umjetnom
7



inteligencijom (Al), analiziraju se podatci o gostima kako bi se personaliziralo njihovo iskustvo,
predvidalo potrebe i preferencije te optimiziralo cijene i zalihe. Hotelska industrija stalno trazi nove
nacine kako privuéi goste 1 poboljsati njihovo iskustvo. Inovativne tehnologije kao $to su pametni
sustavi za upravljanje sobama, virtualna stvarnost i blockhain, unaprjeduju gostoprimstvo i
operativne procese. Kako bi navedeno bilo ostvarivo, analizirani hoteli morali su definirati ciljeve i
slijediti ranije zadanu strategiju.

Digitalne, a i1 stvarne Zivotne generacije zaista se sve viSe ukljuCuju u turizam, a njihova
ocekivanja i potrebe oblikuju ponudu. Aktualno je Sest generacija sa kompleksnim stavovima. ,, Tiha
generacija“ uziva u miru I udobnosti koriste¢i luksuzne hotele sa okruzjem u kojem dominira
povijesna i kulturna bastina. Baby Boomeri uzivaju u kvaliteti i hrani, a skloni su luksuzu. Generacija
X cijeni novac, luksuz, vodec¢i ra¢una o poslu i slobodnom vremenu, uZzivaju u sportu, avanturi.
Milenijalci ili generacija Y traze jedinstvena i individualizirana iskustva vodeci ra¢una o ekologiji, a
favoriziraju digitalne usluge i interaktivnost. Generacija Z uziva u avanturizmu, digitalnim uslugama
i preferiraju dijeljenje osobnih iskustava putem druStvenih mreza. Generacija Z, Cesto je citirana kao
digitalni urodenici s obzirom da ima poseban utjecaj na razvoj ove gospodarske aktivnosti. Generacija
Alpha, kao mlada generacija vjerojatno ¢e nastaviti koncept digitalizacije océekujuc¢i buduéi

tehnoloski razvoj sa svim izazovima koje nosi.

2.2.3. Izazovi koje nose nove digitalne tehnologije u turizmu

Nove digitalne tehnologije imaju klju¢nu ulogu u organiziranju produktivnosti pojedinih
tvrtki. Primjenom novih tehnoloskih rjeSenja, turistiCka poduze¢a mogu unaprijediti korisni¢ko
iskustvo, optimizirati poslovne procese i bolje razumjeti potrebe svojih klijenata. Da bi postigli svoje
ciljeve Cesto se suocavaju sa problemima:

» ocuvanja sigurnosti podataka,

* obuke zaposlenika,

» uskladenja financijskih troSkova,
* promjeni ,kulture ,, poslovanja,
* integraciji novih IT sustava.

S porastom 1 koriste¢i veci broj podataka, povecava se rizik zastite podataka i sigurnosnih
prijetnji. Kindzule-Millere i Zeverte R. (2012.) miSljenja su da s ulaganjem u zaStitu podataka rastu
1 troskovi samog poduzeca. Nove tehnologije traze ulaganje u obuku 1 ,,elektronicku” pismenost
zaposlenika radi uspjeSnog usvajanja novih tehnologija. Iz navedenog moze se lako zakljuciti da je
digitalna transformacija skupa i da trazi ulaganja u softvere, hardvere i izobrazbu uposlenika.
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Implementacija novih tehnologija trazi promjenu na¢ina dosadasnjeg rada i promjenu marketinske
kulture poslovanja. Otpor prema novome je svakako znac¢ajna prepreka u usvajanju novih tehnologija.
Postojeca uprava u aktivnim turistiCkim subjektima mora biti svjesna novih izazova 1 mora traziti
mogucnosti da ih suzbije kako bi ostala konkurentna i pruzila bolje usluge svojim gostima.
Pretvaranje odredenih lokacija u turisticko odrediste potrebno je vjesto provoditi kroz ponudu
u kojoj ¢e promatrano odrediSte nuditi zabavne i druge sadrzaje pozivajuéi se na ranije utvrdenu
kulturnu ostavstinu i prirodne atrakcije. Uvazavajuéi navedeno. oblikuju se identitet i razli¢itost
promatrane lokacije vodeci racuna da to ve¢ nije ucinila konkurencija. Korisnici turistickih usluga
oblikuju stvoreni identitet lokacije objavljivanjem materijala na drustvenim mrezama, platformama i
blogovima. Gregori¢ i Skendrovi¢ (2012.) miSljenja su da je izazov digitalizacije promatran kroz
pretvaranje lokacije u turisticku destinaciju, u sadrzaju digitalnih tehnologija koje se nude korisnicima
turistickih usluga. Suradnja turistickih poduze¢a s ovom grupacijom osigurava bolju ponudu i

uspjesniju prilagodbu trenutnoj situaciji.

2.2.4. Ekonomski efekti digitalizacije u turizmu

Upotreba novih digitalnih tehnologija u turizmu ima izniman utjecaj kako na poslovanje same

tvrtke, tako i na ukupnu gospodarsku aktivnost drzave.

Grafikon 1. Devizni prihodi od turizma za I. i II. tromjesecje 2019. - 2022. godine, u milijunima
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Izvor: Hrvatska narodna banka, dostupno na
https://www.eizg.hr/userdocsimages//publikacije/serijske-publikacije/sektorske-

analize/SA_turizam_2020.pdf



https://www.eizg.hr/userdocsimages/publikacije/serijske-publikacije/sektorske-analize/SA_turizam_2020.pdf
https://www.eizg.hr/userdocsimages/publikacije/serijske-publikacije/sektorske-analize/SA_turizam_2020.pdf

Grafikon 2. Nocenja turista u Hrvatskoj, u milijunima, 1980. - 2020.
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Izvor: Drzavni zavod za statistiku., dostupno na

https://www.eizg.hr/userdocsimages//publikacije/serijske-publikacije/sektorske-

analize/SA turizam 2020.pdf

Proces uvodenja novih tehnologija odreduje nove poslovne modele, koncepte i nacine
upravljanja Sto poduze¢ima podiZe konkurentnost na trzi$tu. Iz prikazanih dijagramima vidljivo je
povecanje broja nocenja turista, kao i povecanje ukupnog kao i deviznog prihoda od turizma kroz
vrijeme od 2019.-2022. godine, odnosno vrijeme kada je COVID infekcija uvjetovala uvodenje novih

tehnologa i prelazak na digitalnu transformaciju pojedinih tvrtki.

Grafikon 3. Devizni prihodi od turizma u Hrvatskoj, 2014. - 2021.
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Izvor: Hrvatska narodna banka, dostupno na
https://www.eizg.hr/userdocsimages//publikacije/serijske-publikacije/sektorske-

analize/SA turizam 2020.pdf
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Porter (2001.) smatra da nove digitalne tehnologije primjenjive u turizmu mijenjaju
dosadasnje industrijske strukture, praksu i strategiju poslovanja kroz nova ekonomska i politicka
kretanja, promjenu okolisa, a ujedno su tehnoloski i demografski pokretaci sa znatnim utjecajem na

socijalna kretanja. Takoder je miSljenja da spomenute aktivnosti utjece na rast trgovina i investicija.

Grafikon 4. Noéenja turista, u milijunima, drzave EU-27 u 2021. godini
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Izvor: Eurostat, dostupno na https://www.eizg.hr/userdocsimages//publikacije/serijske-

publikacije/sektorske-analize/SA turizam 2020.pdf

2.3. Primjena najces¢ih digitalnih tehnologija u turizmu

Kljuc¢ne digitalne tehnologije koje se najéesce koriste u turizmu su :
* Umyjetna inteligencija u turizmu
* Mobilna tehnologija u turizmu
» Veliki podaci u turizmu
* Internet stvari u turizmu

» Virtualna i proSirena stvarnost u turizmu

U nastavku rada svaki ¢e od pojmova biti dodatno pojaSnjen.
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2.3.1. Umjetna inteligencija

Umjetna inteligencija (UI), s obzirom na podrucja u kojima se primjenjuje (racunarstvo,

programiranje, tehnika proSirivanja ljudske inteligencije upotrebom racunala) definira se na razlicite

nacine. Umjetna inteligencija definira se kao sposobnost strojeva da preuzimaju aktivnosti ljudske

inteligencije poput ucenja, prilagodbe i ispravljanja vlastitih greSaka (Kok et al., 2009).

Umjetna inteligencija ima znacajan utjecaj na turizam i donosi brojne inovacije u njegovom

sadrzaju. U turizmu se moze primjenjivati kroz:

personalizaciju usluge za goste - analizom preferencije gostiju na temelju ranijih putovanja

prilagodava ponudu prema njihovim interesima.
u upravljanju hotelima - pomaze u u¢inkovitijem poslovanju i boljem iskustvu gostiju.

kao virtualni asistent - poboljSava iskustvo korisnika putem virtualnih asistenata koji mogu

odgovarati na pitanja gostiju, pruzati informacije o destinaciji i pomo¢i u rezervacijama.

u analizi velikih podataka - analizira velike koli¢ine podataka kako bi se detektirali trendovi,

preferencije i potrebe gostiju te tako prilagodavaju svoje usluge.

virtualnu stvarnost (VR) - omogucuje turistima da putem VR-a kreiraju odredene destinacije

prije nego Sto ih posjete te na taj nacin planiraju putovanje.

internet stvari (IoT) - UI se koristi za povezivanje razlicitih uredaja u turistickom okruZenju.
Na primjer, pametni sustavi za upravljanje sobama mogu automatski prilagoditi temperaturu,

osvjetljenje 1 druge uvjete prema preferencijama gostiju.

kroz Blockchain tehnologiju - UI moze poboljSati sigurnost i transparentnost transakcija u

turizmu, posebno u rezervacijama i plac¢anjima.

kroz 5G tehnologiju - brza i pouzdana mreza omogucuje bolje povezivanje 1 komunikaciju,

Sto je klju¢no za turisticku industriju.

UI moze biti prisutna i u Google kartama ako bi ponudila informaciju o prometnoj mrezi,

moguéim prometnim strkama, nesre¢ama, nudeéi odredene alternative. Koriste¢i vizualno

pozicioniranje mogu nuditi informacije o restoranima, trgovinama, drugim hotelima, jednostavno

receno, nude informacije o nalaZenju i pristupu odredenim infrastrukturnim sastavnicama turisticke

usluge.
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2.3.2. Mobilna tehnologija u turizmu

Predstavlja tehnologiju koja je u kontinuiranom unaprjedenju, a trenutno svoje znacajke pruza
preko aparata koji su u dvosmjernoj vezi s internetom poput ,,pametnih” mobitela, tableta i novih
digitalnih satova. Ovi uredaji preko brojnih aplikacija pruzaju moguénost za brojne druge funkcije, a
omogucuju i efikasnost u pokretu. Korisnici primaju i Salju podatke neovisno §to rade. Mobilne
aplikacije pruzaju prakti¢nost 1 ostvarivanje kontakata putem druStvenih mreza, pra¢enja vremenske
prognoze, ostvarivanja zdravstvenih, obrazovnih, zabavnih i bankarskih usluga. Putem mreza 4G i

5G u stalnoj su vezi sa internetom.

U podrucju turizma ova tehnologija oblikuje postupanje turista i prilagodava poslovne
postupke. Na taj nacin danas postoje turisticki mobilni vodi¢i kao i NPC tehnologija (Law et al.,
2018). Korisnicima turistickih usluga putem ove tehnologije omogucen je pristup informacijama
(restorani, smjestaj), mogucénost istrazivanja destinacija, informacije o kulturi i povijesti posjecene
destinacije. Mogu se sluziti kartografijom preko Google Mapsa, prate odrZivost i informacije o
okolisu. Neki turisticki akteri koriste i moguénost personalizacije upotrebljavajuci ranije podatke i
komparirajuéi ih sa stvaralackim stilom korisnika, a sve u cilju podizanja ekonomske vrijednosti
turisticke usluge. Zaklju¢no, moze se konstatirati da mobilne tehnologije pospjeSuju umijece

putovanja i pojednostavljuju poslovne procese.

2.3.3. Veliki podaci u turizmu

Danas je digitalna ekonomija nezamisliva bez obrade velikih podataka, koji su sastavnica novih
digitalnih tehnologija. Gajdosik, (2019.) misljenja je da se ova tehnologija odnosi na velike, sloZene
skupove podataka koje je teSko obraditi starim tehnologijama, da one zahtijevaju inovativne kodekse

ponasanja uz primjenu sloZenih i mo¢nih softvera za upravljanje podacima.

Uloga obrade velikih podataka u turizmu je ogromna. U upravljanju prihodima jamce kontrolu
popunjenosti hotela, kontrolu cijena, nude informacije o trenutnim novitetima i vanjskim
aktivnostima. Njihovom analizom omoguéena je personalizacija usluga kojom se prilagodavaju
marketinske inicijative te nude nove aktivnosti s ciljem podizanja zadovoljstva gostiju. Analizom
velikih podataka, moze se procijeniti potraznja s ciljem planiranja potencijala 1 boljeg strateSkog
planiranja istih tih potencijala. Cesto nude i provjeru drustvenih recenzija prate¢i komentare na
drustvenim mrezama procjenjujuci usluge i zadovoljstvo gostiju, nude¢i mogucnost brzog reagiranja.

Iz analize velikih podataka mogu se analizirati prometne trase, turisticke staze i1 atrakcije,
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koriste¢i analizu geoprostornih podataka S$to doprinosi boljem planiranju i provedbi turistickih

putovanja. Bitni su u razvoju pametnih destinacija i poboljSanju turistickog postignuca.

2.3.4. Internet stvari u turizmu (loT)

Ova digitalna tehnologija odnosi se na komunikaciju izmedu korisnika usluge i odredenih
objekata i1 stvari sa integriranim senzorima. Tehnologiju uglavnom koriste pametne destinacije
analizirajuci postojece informacije i samu automatizaciju kontrole. Ushakov et al., (2022.) misljenja
je da koriste¢i ovu tehnologiju dobivaju se podaci o vremenu, koji nude sigurnosne procjene vezane

uz putovanje koje svakako putovanja ¢ine sigurnijim i pozeljnijim.

Najvaznija primjena interneta stvari je u nadzoru na turistickim prirodnim ljepotama i
atrakcijama. Senzorima se prati broj aktivnih gostiju, kvaliteta zraka, moguca potrosnja energije,
mogu se kontrolirati ulaznice kao i kretanje turista na odredenim lokalitetima. Turisti u pametnim
destinacijama podloZniji su utjecaju reklamiranja i oglaSavanja, a sama tehnologija omogucuje 1

uskladivanje cijena ulaznica ovisno o broju posjetitelja.

2.3.5. Virtualna i prosirena stvarnost u turizmu

Virtualnu 1 proSirenu stvarnost prezentiraju dvije razli¢ite tehnologije koje u biti mijenjanju
»prepoznani* digitalni svijet. Mijenjaju vizualizaciju u kojoj je omoguceno da korisnik stvarno osjeti
digitalni svijet koriste¢i VR naocale ili druge uredaje koji produciraju trodimenzionalne slike.
Osigurava korisnicima digitalne elemente u stvarnom svijetu i mentalnu uronjenost u virtualni svijet.
Korisnik usluge osjec¢a fizicku prisutnost u digitalnom ambijentu. Interaktivnost je takoder
karakteristika ove tehnologije putem koje se postize kontrola nad iskustvom. U VR ostvaruje se putem
joystika, tipkovnice, a u AR dodirom ekrana pametnih telefona ili drugih uredaja ukljuc¢enih u
digitalne elemente stvarnog svijeta. Za ostvarivanje usluge prosirene stvarnosti, dovoljan je pametni

telefon.

Koriste¢i ovu tehnologiju turisti mogu dobiti informacije o okolini putem WAM tehnologije
koja se ostvaruje putem ispravnog usmjerenja kamere na ciljani objekt. Ona nudi informacije
razli¢itim mjestima, hotelima, muzejima, parkovima, benzinskim postajama, ljekarnama, trgovackim
centrima, crkvama. Prednost ove aplikacije je u brzoj informaciji o mjestima od razli¢itog interesa te

primjeni u stvarnom svijetu kada se zele saznati nove i zanimljive informacije o posjecenoj
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destinaciji. Ova aplikacija je dobar primjer kako AR tehnologija moze unaprijediti i ojacati videnje

proucavanja novih destinacija.

Kao $§to je navedeno, ovu tehnologiju odlikuju elementi vizualizacije, ,,uranjanja” i
interaktivnosti. Vizualizacijom se postize mogucénost razgledavanja uz pomo¢ VR naocala,
uranjanjem mentalne ukljucenosti i vjerovanje u virtualnu stvarnost, dok interaktivnost spaja kontrolu

dozivljenog i iskustva uz pomo¢ dodatnih pomagala.

2.4. Digitalna transformacija turistickih poduzeca

Provodenje digitalne transformacije u turistickim poduze¢ima provodi se sa svthom povecanja
produktivnosti 1 ucinkovitosti poslovanja uz posljedi¢no otvaranje novih radnih mjesta.
Operacionalizacija u uvodenju novih tehnologija uz stalno educiranje zaposlenika i postivanje
sofisticiranih modela implementacije, bitni su u postizanju spomenutih ciljeva. Kljuéni procesi i

noviteti transformacije odvijaju se kroz sljedece aktivnosti:

. Online rezervacije 1 placanja

. Virtualna stvarnost (VR) i prosirena stvarnost (AR):

. Personalizaciju iskustava

. Drustvene medije uz potenciranje znacenja influensera
. Blockchain tehnologije

Koriste¢i navedene trendove vidljivo je da nove tehnologije nose i odredene izazove koje treba
rjeSavati u hodu da bi se unaprijedilo iskustvo turista, a i racionaliziralo poslovanje u turizmu.

Ranije navedene turisticke tvrtke (Hilton i Valmar grupe kao i AHG) prepoznale su vaznost
digitalne transformacije i kontinuirano rade na unapredenju svojih usluga. Uvodenjem digitalne
transformacije omogucilo im je bolje upravljanje, vecu ucinkovitost i poboljsanje korisnickog
iskustva. Prikupljajuci podatke o zadovoljstvu gostiju putem anketa, bolje razumiju potrebe gostiju i
poboljsavaju kvalitetu. Otvaraju¢i komunikacijske kanale za prikupljanje povratnih informacija
upotrebom mobilnih aplikacija, online ankete i popunjavanjem obrazaca na recepciji, takoder se
prepoznaju potrebe potrosaca i podize kvaliteta ponude. Na ovaj nacin stvoreni su uvjeti da gosti
ocjenjuju razlicite aspekte, ukljucujuci kvalitetu recepcije, soba, hrane i pica te dodatnih sadrzaja kao
Sto su wellness i sportske aktivnosti. Na temelju povratnih informacija gostiju, tvrtka planira i

implementira nove tehnologije kako bi poboljsala svoje usluge. Tvrtka prepoznaje da je iskustvo

15



gostiju jednako vazno kao i njihovo zadovoljstvo. Osoblje se trudi pruziti svakom gostu jednak stav

i pristup kako bi ostavili pozitivan dojam.

Grafikon 5. Usporedba Hrvatske sa zemljama EU u provodenju digitalne tranzicije

m 1. Povezivost = 2. Ljudski kapital = 3. Upowreba internetskih usiuga
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Izvor: Ministarstvo sporta i turizma RH, Digitalna tranzicija turizma, dostupno na:
https://mint.egov.hr/UserDocsImages/NPOO/M3 3 1 digitalna tranzicija turizma.pdf.

Uvazavajuci procjenu provodenja digitalne tranzicije iz 2019. godine po osmiSljenom DES indeks
(Digital, Economy and Society Index,), Republika Hrvatska je trenutno na 20. mjestu medu zemljama

EU te je njena trenutna konkurentnost losija promatrajuci druge zemlje EU.

2.5. Modeli i inovacije u digitalnoj transformaciji

Nove tehnologije u ovoj grani gospodarstva donose brojne i vazne pomake. Modeli 1 inovacije
najbolje se ogledaju kroz moguénost beskamatnog placanja Sto je u sadasnjem gospodarskom
trenutku razumljivo, a ovim postupkom poboljSava se sigurnost i jednostavnost koriStenja modela
placanja. Model komunikacije s osobljem je takoder inovacija koja omogucuje brzo i jednostavno
komuniciranje korisnika i pruzatelja usluga, a moze se oCitovati kroz narudzbu hrane, rjeSavanje
aktualnih problema i drugih dodatnih usluga. Novi model je i online prijava smjestaja, kojim se
smanjuje vrijeme ¢ekanja na recepcijama, a korisno je kod gostiju koji zele §to prije u¢i u iznajmljene
sobe. Upotreba mobilnih kljuceva koriStenjem razlicitih aplikacija nudi prakti¢nost i sigurnost

gostiju, a klasi¢ne kljuceve Salje u povijest. Koriste¢i prosirenu i virtualnu stvarnost gostima se
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omogucava istrazivanje izabrane destinacije uz mogucnost virtualnog posjeta i dozivljaja odredenih
atrakcija toga mjesta, a da tamo nisu ni bili. Koriste¢i koncept personalizacije 1 deskripcije, turisticka
poduze¢a mogu gostu ponuditi personalizirane ponude na temelju analize ranijih preferencija gostiju.
Koriste¢i inovaciju interoperabilnosti 1 povezanosti izmjenjuju se informacije izmedu prijevoznika,
hotela, restorana i drugih sudionika pruzanja turisticke usluge, a sve na zadovoljstvo gostiju. Prac¢enje
i instaliranje ovih modela u svakodnevnu upotrebu nuznost je u privlacenju gostiju i stvaranju ozracja
konkurentnosti turisti¢kih subjekata.

Tehnologije poput Cyber-fizickih sustavi (CPS) integriraju fizicke 1 virtualne komponente
kako bi omogucili stvarni vremenski pristup podacima i pametnom upravljanju. Internet stvari (IoT)
povezuje fizicke uredaje s mrezom kako bi se omogucila personalizirana i lokalizirana iskustva za
turiste. ProSirena stvarnost (AR) kombinira stvarne i virtualne objekte, pruzajuéi turistima
personalizirane usluge 1 interakciju u stvarnom vremenu. Virtualna stvarnost (VR) simulira stvarnost
1 omogucuje virtualna putovanja bez fizickog premjestanja. Analiti¢ka obrada velikih podataka nudi
obradu i analizu podataka unutar turistickog sektora za stratesko planiranje. Digitalizacijom operacija
1 administrativnih procesa poboljsava se u¢inkovitost u upravljanju financijama, analizi podataka o
poslovanju i komunikaciji unutar hotela.

Prodajom 1 marketingom privlace se gosti i racionaliziraju prihodi. Razvojem aplikacija za
poboljsanje iskustva gostiju, koriste¢i pametne tehnologije u sobama i sustave za slanje poruka
temeljene na umjetnoj inteligenciji, pomaze se u stvaranju pozitivnog dojma gostiju. Evo nekoliko
klju¢nih primjera iz analize ranije spomenuti hotelskih lanaca (Hilton, Valmar i AHG) o digitalnoj
transformaciji u hotelijerstvu:

1. Umjetna inteligencija (Al) i automatizacija omogucuje personalizirane interakcije s gos-
tima, brze procese 1 bolje upravljanje resursima. Primjeri ukljucuju chatbotove za brzu komu-
nikaciju s gostima i Al sustave za prilagodbu ponude.

2. Hiper povezivost: Cloud computing, 5G mreze, drustvene mreze i loT (Internet stvari) omo-
gucuju bolju povezanost 1 prac¢enje podataka. To pomaze u optimizaciji poslovnih procesa 1
personalizaciji usluga.

3. Vizualni sadrzaji: Kvalitetne fotografije smjestaja i destinacija vise u potpunosti ne zadovo-
ljavaju goste. Virtualni obilasci smjestaja i video materijali s prikazima od 360 stupnjeva po-
staju standard.

4. Sigurnost i higijena: Gosti o¢ekuju maksimalnu ¢istocu i sigurnost. Digitalna rjeSenja, poput
beskontaktnih opcija i pametnih sustava za odrzavanje higijene, postaju neophodna.

5. Financijska u¢inkovitost: Digitalna transformacija zahtijeva ulaganja, ali i obecava bolju

financijsku uspjesnost kroz optimizaciju procesa i bolje korisnicko iskustvo.
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Uvodenje novih digitalnih tehnologija nije vezano uz teznju turistiCkih poduzeca da
unaprijede svoje poslovanje nego je nastalo uslijed zahtjeva korisnika s obzirom na promjenu njihova
ponasanja, a poduzeca da bi ostala profitabilna, morala su prihvatiti ranije spomenute modele kako

bi gost potrosac ostao i postao zadovoljan, a poduzece se pozitivno distanciralo od konkurencije.

2.5.1. Nove tehnologije i izazovi turistickog sektora

Masovni turizam predstavlja kompleksan problem, a digitalna transformacija nosi klju¢nu
ulogu u rjeSavanju ovog problema. Razmisljanja o putovanjima u stvarnom vremenu putem drona,
satelita 1 virtualnim putovanjima mogla bi biti istinski zanimljiva. Virtualna stvarnost moze pruZziti
izvanredno iskustvo posjetiteljima muzeja, dvoraca i galerija prije nego Sto prihvate odluku o
fizickom putovanju. Ukljucivanje potrosaca i industrije u proces, klju¢no je kako bi se postigao

odrzivi turizam.

TuristiCka iskustva korisnika u primjeni i analizi novih tehnologija su klju¢na, a
personalizacija kao model igra vaznu ulogu u tom procesu. Turisticka poduzeca koriste podatke o
preferencijama i ponasanju turista te na taj nacin prilagoduju ponudu. Na primjer, ako gost preferira
avanturisticku aktivnost, mogu mu se ponuditi ture planinarenja ili ronjenja. Povezivanje s lokalnim
zajednicama omogucava turistima doZivljavanje autenti¢ne i lokalne aktivnosti §to ukljucuje kuSanje
tradicionalne hrane, sudjelovanje u lokalnim obicCajima ili posjet malim obrtnicima. Umjesto
standardnih tura, poduzeca nude personalizirane ture temeljene na interesima turista. Na primjer,
umjetnicki entuzijasti mogu dobiti ture galerija i ateljea. KoriStenje tehnologija poput virtualne
stvarnosti ili proSirene stvarnosti dodatno obogacuje iskustvo. Turisti istraZzuju lokacije kroz VR ture
ili koriste AR aplikacije za interaktivno ucenje o povijesti 1 kulturi. Odabirom hotela, restorana 1
aktivnosti prema preferencijama turista, poduzeca stvaraju osjecaj posebnosti 1 paznje prema svakom
gostu. Uz sve veci pristup podacima i tehnologijama, turisticka industrija pruza nezaboravna iskustva

koja ¢e svaki putnik dugo pamtiti (Hrvatska gospodarska komora (2021.).

Pametni hoteli kao buduénost turisticke industrije koriste inovativne pristupe koristeci
razli¢ite tehnologije $to predstavlja izazove kako za upravu tako i za menadzment hotela. UStede i
inovacije prate se kroz pametnu rasvjetu, uredaje za podeSavanje temperature, pametne tuseve i
umivaonike, pametne praonice rublja, pametna brojila, virtualnu stvarnost u prijevozu gostiju, a sve
sa ciljem odrZivog turizma. Primjenom ovih tehnologija racionalno se upravlja sa troSkovima

elektri¢ne energije i energije grijanja, vode, deterdzenata, smanjenja bacanja hrane, smanjenja emisije

18



CO2, ¢uva se okolis. Klju¢ni su za buduénost turizma, nude uc¢inkovitije upravljanje resursima i vode

boljem iskustvu gostiju.

Najcesc¢i izazovi koje nosi turisticka industrija vidljivi su kroz:
e povecanje broja iznajmljivaca,
e jacanje konkurencije,
e promijenjena oCekivanja gostiju,
e dinamiku trziSta i promjena,
e nestabilnost priljeva novca, zaposljavanja i zadrzavanja osoblja,
e poskupljenja dnevne potrosnje,
e izazove vezane za sigurnost podataka,
e gubljenje lojalnosti,

e izazove u analitickom pristupu poslovanju hotela.

Tehnoloski napredak ima dubok utjecaj na turisticku industriju. Suvremeni turisti su sve vise
digitalno pismeni i1 ocekuju personalizirane usluge, brzu komunikaciju i1 jednostavan pristup
informacijama. Digitalna transformacija omogucuje turistiCkim poduze¢ima prilagodbu ovim
promjenama i nudi im pronalaZenje aktivnosti gdje oni o¢ekuju svoju konkurentsku prednost. Od
online rezervacija i recenzija do pametnih aplikacija za putovanja, inovativna tehnologija postaje sve

viSe klju€na za uspjeh u turizmu.
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3. Metodologija

U zavr$nom radu koriSteni su sekundarni podaci prikupljeni iz stru¢ne i znanstvene literature,
koji su prezentirani na informativan, stru¢an i jasno razumljiv nacin. Primijenjene su metode
deskriptivne statistike uz graficke prikaze. Na temelju primarno i sekundarno pribavljenih podataka,
na primjeru usluge putovanja, analizirani su obrasci ponasanja te interesi potrosaca, uz evaluaciju
primjene novih digitalnih tehnologija.

Podaci su prikupljeni metodom dubinskog intervjua, koji je predstavljao kvalitativnu
istrazivaCku metodu, namijenjenu prikupljanju detaljnih informacija o individualnim iskustvima,
misljenjima i percepcijama ispitanika ukljuéenih u istrazivanje. Intervjui su provedeni kroz razgovor

jedan na jedan izmedu istrazivaca i ispitanika.
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4. Prikaz korisnickog iskustva vodenog novim digitalnim tehnologijama

Nove digitalne tehnologije mijenjaju obrasce ponasanja krajnjih korisnika u turizmu kao i
njihova ocekivanja. U danasnje vrijeme putovanja se dijele u nekoliko etapa, tako da se razlikuje
etapa prije putovanja, samo putovanje kao 1 etapa nakon putovanja. Sve tri poduzete etape danas su

pod velikim utjecajem novih tehnologija koje kod potroSaca razvijaju pozitivna i negativna iskustva.

Da bi se potvrdile ili osporile teoretske pretpostavke prikazane u radu putem ve¢ postavljenih
ciljeva rada, u prakticnom dijelu bit ¢e prikazani rezultati istrazivanja provedenog dubinskim
intervjuom s analizom korisni¢kog iskustva nastalog prije, za vrijeme i nakon putovanja. Dubinski
intervju proveden je na mirnom i tthom mjestu ¢ime je omoguéena potpuna usredotocenost na
razgovor. Dubinski intervju se odrzao u vremenu od 20. - 24 lipnja 2024. godine u trajanju od jednog
sata, u svakom danu sa jednom od formiranih grupa te je uz dopuStenje ispitanika, zabiljeZen
snimkom zvuka 1 biljeSkama na papiru. Pitanja su provedena i obradena u obliku kako bi se zadrzala
spontanost, ali i kako bi se znalo vratiti na glavnu temu tijekom razgovora. U radu je upotrebom
kvalitativnih metoda analizirano pet parova, uglavnom mladih ljudi te je promatrana njihova
zainteresiranost za koriStenje novih tehnologija prilikom ostvarenih osobnih turistickih putovanja. S
obzirom na Zelju da se u radu prikazu iskustva unaprijed izabranih predstavnika i usporede sa
podacima koje nudi dostupna literatura, koristit ¢e se uglavnom deskriptivne metode, bez statisticke
obrade uvazavajuéi mali broj uzoraka. Kroz sekundarno pribavljene podatke, na primjeru usluge
»digitalnog® putovanja, prokomentirat ¢e se obrasci ponaSanja i interesi analiziranih potroSaca te

usporediti njihova ocjena s ocjenom ranijih potroSaca iz okvira novih digitalnih tehnologija.

Tablica 1. Socioekonomske karakteristike ispitanika

Sluzenje a-

. v Posjedova- o .
Grupa}/plta- Dob Zaposlenosti Sl nje mobilnog pllk??ljama Spol VMJ.e St(.)
nje sprema . prilikom Zivljenja
uredaja .
putovanja
_prijateljice” . - . ' .
prijateice 22 |.23 ne, ne SSP i VSS da, da, da, da zvensko kontinent
godine Zensko
,,navu.acl‘(‘a 20, .21 ne, da SSS, SSS da, da, da ,da, musvko, kontinent
skupina godina musko
ndjevojkai IRE | 28 da, da, VSS, VSS da, da da, da zensvko, kontinent
mladié¢ godina musko
»dva mz:‘tu- 19, .19 ne, ne SSS, SSS da, da da, da musvko, kontinent
ranta godina musko
b i ki ’ Z ’ -
»Seniors 0 48 .52 da, da VSS, VSS da, da da, da Zenfko kontinent
bracni par godine musko
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Unaprijed je formirano pet grupa ispitanika po ranije dogovorenom i zamisljenom formatu.
Prvu grupu predstavljale su dvije prijateljice na izletu, drugu grupu navijacka skupina od dvoje ljudi,
trecu grupu Cinili su mladi¢ i djevojka na putovanju, Cetvrtu dvoje predstavnika maturalnog
putovanja, a petu bracni par pedesetih godina, takoder na putovanju. Razlikuju se po stru¢noj spremi
od najvise zastupljene srednje do visoke strucne spreme. Svi su sa kontinenta i zele ostvariti putovanje
bilo na more ili pak na nogometni spektakl za vrijeme Europskog nogometnog prvenstva. Pripadnici
su razli¢itih generacija, od ,,tihe do alfa® generacije, najvise ih je ,,milenijske” dobi. U odabranoj
formi 4 su Zene 1 6 muskaraca. Metodom intervjua postavljana su im odgovarajuca pitanja da bi se
zadovoljile osnove kvalitativne metode istrazivanja, a zatim donijeli i odgovaraju¢i zakljucci o
ponaSanju promatranih grupa. Na ovaj nacin sazeta su iskustva i osjecaji ispitanika izreceni vlastitim

rije¢ima.

Ranije provedena istrazivanja ukazuju na nekoliko klju¢nih faktora koji utjeCu na donoSenje
odluke o putovanju. Udaljenost izabrane destinacije moze utjecati na donosenje odluke kao i primanja
buducéeg korisnika turistickog putovanja. Motivacija i stupanj obrazovanja takoder utjecu na izbor
putovanja. Obrazovaniji potroSaci troSe viSe vremena u izboru putovanja. Na izbor putovanja utjece
dob kao 1 iskustvo potrosaca, tako da mladi turisti brze donose odluke od iskusnijih, starijih potrosaca.
Prisutna je i vaznost prethodnih iskustava u evaluaciji putovanja. Iskusniji putnici obi¢no bolje
razumiju svoje preferencije i stoga su zadovoljniji iskustvima. Takoder, emocionalni aspekt donoSenja

odluka o putovanju igra klju¢nu ulogu u izboru putovanja.

4.1. Aktivnosti potroSaca u etapi prije putovanja

DruStvene mreze imaju znacajan utjecaj na odluke o putovanjima. U izboru odluke o
putovanju, fotografije 1 iskustva drugih korisnika mogu biti izuzetno sugestivni. Takoder, stavovi
samog potroSaca - turista igraju znacajnu funkciju u donosenju odluka o izboru putovanja. Prije no
Sto se odluci za putovanje, potrosa¢ mora proci potrebu, odnosno istu analizirati i ocijeniti te potraziti
informacije bilo iz drugih pa i propagandnih poruka ili iz vlastitog iskustva. Mora procijeniti vise
destinacija, sam smjeStaj te mogucnosti prijevoza. Nakon evaluacije prikupljenih podataka donosi
najpovoljniju odluku koju kasnije jo§ viSe puta analizira procjenjujuci zadovoljstvo izborom uz ¢estu

procjenu i lojalnost ako je ve¢ boravio na nekoj destinaciji.
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Tablica 2. Analiza korisni¢kog iskustva u etapi prije putovanja

Grupa/pitanje Koliko cesto Gdje pronala- Sto odluduje na Upotrebljavate  Da li ste ih ko-
putujete godis-  zite informacije Vas izbor destina-  li ra¢unalo, pa- ristili u izboru
nje? o buduéem pu- cije koju Zelite po- metni mobitel, sada posjecene

tovanju? (Inter- sjetiti? (cijena, du- tablet? destinacije?
net, TV, razgo-  ljina putovanja,

vori s prijate- miSljenja drugih

ljima, turisticCka Kkorisnika, slike

oglasavanja? destinacije na dru-
Stvenim mre-
Zama?

T " razgovor s prija- “ .
»Pprijateljice* cesto & Py drustvene mreze da da

teljima
wshavijacka sku- .. . cijena i duljina pu-
o rijetko Internetom . da da
pina tovanja
»d] ev.(fj“k At rijetko ] I da da
mladi¢ vanja
::z:laf?atu_ rijetko internet Cijena da da
»seniorski bra- . vise ponudenih drqgtyen.e reze 1
cesto misljenje drugih da da

¢ni par*

rimjera T
primy korisnika

Analiziraju¢i postavljena pitanja vidljivo je da u promatranim grupama, ¢esé¢e putuju osobe
zrelih godina 1 mlade osobe, Zeljne provoda i avantura. Sve se grupe sluZze mobilnim tehnologijama i
prije puta koriste dostupne aplikacije u izboru destinacije. Cijena odreduje putovanje kod mladih
ljudi, vjerojatno bez zaposlenja, a ,,milenijaci” su skloniji misljenju prijatelja i oglasivacima. Sve
grupe su slicnog ponasanja prije putovanja i u izboru same destinacije. Sve su koristile digitalnu

tehnologiju u svrhu boljeg upoznavanja destinacije i poboljSanja turisti¢kog iskustva.

4.2. Aktivnosti potroSaca u etapi putovanja

Vec je ranije receno da digitalna transformacija mijenja nacin dozivljavanja putovanja.
Drustvene mreZe postaju kljucan alat za putnike, omogucujuéi im dijeljenje iskustva i fotografije.
Turisticka poduzeca sve vise koriste ove platforme prateci preferencije korisnika i osiguravajuéi ve¢u
vidljivost. Facebook i Instagram su se pokazali kao naju¢inkovitije druStvene mreze u Sirenju novih
kanala prodaje. Nezaustavljiva i dominantna primjena mobilnih telefona vodi boljoj informiranosti

povezanosti putnika.
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Galici¢ (2002.) je miSljenja da je kvaliteta presudna u poslovanju i turizmu, a bazirana je na
zadovoljenju potreba i ocekivanju potroSaca. Iskazuje se kroz sigurnost, higijenu, pristupacnost,
transparentnost i autenticnost ponude. Postizanje i odrzavanje visoke kvalitete odlucujucéa je
znacajka uspjeha na trziStu. Kvaliteta proizvoda i usluge su temeljne kategorije, a njihova procjena
Cesto je izazovna zbog subjektivnih dozivljaja korisnika. Kvaliteta hotelskog proizvoda ovisi o
mnogo faktora, ukljucujuéi kvalitetu objekta, ljubaznost osoblja, brzinu posluzivanja i opcéu
atmosferu. Upravljanje kvalitetom postaje sve vaznije u odrzavanju konkurentnosti na trzistu. Sve
viSe hotelijera primjenjuje sustav TQM (Total Quality Management) kako bi poboljsali kvalitetu
usluge 1 zadovoljstvo gostiju.

Indeks zadovoljstva kupaca (Customer Satisfaction Index) vazan je pokazatelj koji tvrtke
koriste kako bi razumjele zadovoljstvo svojih kupaca. Temelji se na istrazivanju i anketama
prikupljenih od stvarnih kupaca. Pomazu tvrtkama da bolje razumiju svoje kupce i identificiraju

podrucja za poboljSanje. Pracenje zadovoljstva kupaca kljucno je za dugoroc¢ni uspjeh poslovanja.

Tablica 3. Analiza korisni¢kog iskustva tijekom samog putovanja

Grupa/ Dalibipri- Pristajete Da li bi Dalibiu- Dalibiko- Smatrate Smatrate li Smatrate li
Pitanje stali na pri- li na raz- upotreba potreba riStenje vi- lidabiu- da bi upot- da bi upot-
manje infor- govore oi- besplat- zaslona deo vodica potreba reba virtu- reba vide-
macija o de- skustvu nog jav-  osjetljivih  utjecalona QR ko- alne i pro§i- omap-
stinaciji u ste¢enom nog Wi- na dodir Vase isku- dova po- rene stvar- pinga i ho-
kojoj veé u posjece- fi-ja po- na uli- stvo kao tu-  boljsala nosti po- lograma
boravite u-  noj desti-  boljsala cama pos-  rista? Vase isku-  boljSala poboljsala
kljucujuéi naciji? Vase is- jecene des- stvo kao Vase isku- Vase isku-
atrakcije, kustvo tinacije u- turista? stvo kao tu-  stvo kao
dogovorene kao turi- tjecala na rista? turista?
aktivnosti, sta? Vase isku-
eventualno stvo kao
nove pla- turista?
nove?

»prijate-
ljice*
»Navijacka
skupina“

»djevojka i
mladic¢*
,»dva matu-
ranta

wHseniorski
braéni par*

Svih pet promatranih grupa sklono je svim sadrzajima koje nude mobilne aplikacije u

aktivnostima vezanim uz putovanje i usluge, a upotreba besplatnog Wi-Fi-ja je osnova kod svih
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promatranih grupa u poboljSanju turistickog iskustva putem mobilnih telefona. Zanimljivo je da svi
ukljuceni u ovo istrazivanje, posjeduju potrebnu informaticku informiranost, §to im omogucava lakse
snalazenje u nastalim situacijama. Moze se reci da su svi internetski ,,zanesenjaci“ i da koriste veci
broj mobilnih aplikacija u izboru 1 pripremi putovanja, kojima se sluZe 1 za vrijeme samog putovanja.
Koristec¢i potpitanja tijekom dubinskog intervjua saznaje se da je gotovo ista situacija u koristenju 1
upotrebi holograma te upotrebi barkoda sa svthom upoznavanja destinacije i pobolj$anja turistickog
iskustva te upotrebi virtualne stvarnosti u svrhu istoga. Mladi¢ i djevojka kao i bra¢ni par u izboru

destinacije viSe su vremena potrosili u razgledavanju destinacija sa romanticarskim osobinama.

4.3. Aktivnosti potroSaca u etapi nakon putovanja

Drustvene mreze postale su odluc¢uju¢i medij za dijeljenje iskustava putovanja, a selfiji, price
1 objave omogucuju turistima da svoje doZivljaje podijele s drugima. Osim toga, digitalna
transformacija omogucila je turistickim poduzeé¢ima da bolje razumiju potrebe i zelje svojih gostiju
te prilagode svoje usluge. Tehnologije poput umjetne inteligencije i virtualne stvarnosti odreduju

buduénost turizma.

Tablica 4. Analiza korisni¢kog iskustva nakon putovanja

Grupa/pitanje  MozZete li po- MozZete li podi-  Da li biste Ze- Mozete li dijeliti ~ Da li biste pristali pru-

dijeliti svoje
iskustvo na-
kon putova-
nja s pozna-
tim osobama?

»prijateljice«

»Navijacka
skupina“

Djevojka i
mladié¢

Dva maturanta

»seniorski bra-
¢ni par®

jeliti svoje is-
kustvo nakon
putovanja s
drugim turis-
tima u destina-
ciji?

ljeli podijeliti
svoje iskustvo
radi dobivanja
popusta i po-
nuda u destina-
ciji?

svoje osobne po-
datke s turistic-
kim zajednicama
kako biste dobili
viSe personalizi-
rano turisticko i-
skustvo?

Ziti prepoznavanje lica
ili otisak prsta kako bi-
ste pojednostavili VaSe
identificiranje kod ula-
ska u hotel, sudjelova-
nja u prehrani, plaéa-
nju troskova turisti-
¢kog putovanja?

Nakon putovanja obi¢no se razgovara o kvaliteti ponude, samoj destinaciji, gastronomskoj

ponudi. Promatraju¢i mjesto i ulogu putnika, lokalnog stanovnistva i proizvoda, mozZe se bolje

razumjeti znacenje kvalitete u turizmu. Cine je faktori kao §to su udobnost smjestaja, kvaliteta
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usluge, sigurnost, kulturna raznolikost i dostupnost atrakcija. Iz perspektive lokalnog stanovnistva
predstavljaju je odrzivost, ekonomska korist, o¢uvanje kulturne bastine i socijalna interakcija s
turistima. Kao sam proizvod, kvalitetu ¢ine usluga, higijena, atraktivnosti i autenti¢nosti pruzatelja
proizvoda. Percepcija kvalitete subjektivna je 1 varira od osobe do osobe. Ono §to jedan putnik smatra
kvalitetnim, za drugog putnika misSljenje moze biti drugacije. Stoga je vazno da se turisticki sektor
kontinuirano prilagodava i poboljsava kako bi zadovoljio razlicite potrebe i oCekivanja razli¢itih
skupina ljudi.

Vracajuéi se ponovno na provedeno istrazivanje, vidljivo je da su sve grupe spremne dijeliti
svoje privatne informacije drugim subjektima §to bi u konac¢nici moglo pridonijeti poboljSanju i
unaprjedenju turisticke usluge. Grupe su sklonije analizi provedenog putovanja unutar same grupe.
Slazu se u ¢injenici da bi nosioci turistickih usluga upotrebom zaslona osjetljivih na dodir na ulicama

destinacije, kao 1 upotrebom visenamjenske turisticke kartice mogli unaprijediti turisti¢ki dozivljaj.
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5. Rasprava

Uvodenjem digitalnih tehnologija, poslovni subjekti ukljuc¢ujuéi i turisticka poduzeca
poboljsavaju iskustva korisnika, optimiziraju poslovanje 1 smanjuju troSkove poslovanja. U
spomenutim aktivnostima druStvene mreze igraju najvazniju ulogu, koja je takoder nemjerljiva u
promociji turisti¢kih destinacija i stvaranju dozivljaja turisti¢kih putovanja.

Takoder, razvoj novih tehnoloskih alata omogucuje turistima bolje planiranje putovanja i
ostvarenje svojih ocekivanja. Implementacija novih tehnologija, poput umjetne inteligencije,
analitike podataka, interneta stvari (IoT) i automatizacije, omogucava tvrtkama optimiziranje
procese, poboljSanje proizvoda i usluge te bolje razumijevanje korisnika. Digitalna transformacija
mijenja mentalitet i prilagodbu na novo dinami¢no poslovanje.

Personalizirane ponude i ciljano oglasavanje pomazu u privlacenju odredenih grupa,
korisnika usluga. Online platforme omogucuju brzo i jednostavno rezerviranje smjestaja, letova,
izleta i drugih usluga. Putnici mogu usporedivati cijene i recenzije te donositi informirane odluke.
Turisticke tvrtke koriste¢i analiticku procjenu podataka pokuSavaju razumjeti ponasanje svojih
klijenata te im prilagodavaju svoje usluge. Primjenom digitalnih tehnologija mijenja se znacenje
ljudskih resursa, sve viSe se cijene znanje 1 kreativnost, povecava se potraznja za putovanjima uz
promjene komuniciranja sa turistima.

Moderni turisti sve se viSe oslanjaju na online recenzije i preporuke drugih putnika.
Pregledavanje recenzija hotela, restorana, atrakcija 1 drugih usluga pomaze im donijeti racionalnu
odluku. Aplikacije za putovanja nude brzo pronalaZenje relevantnih podataka o destinaciji,
rezerviraju smjestaj, kupnji ulaznice za brojne atrakcije nude personalizirane preporuke temeljene na
korisnickim preferencijama. Moze se pretpostaviti da nova, digitalna transformacija omogucava
turistickim poduze¢ima bolju konkurentnost, ucinkovitost 1 dozivljavanje boljeg iskustva
gostiju. Moderni turisti sve se viSe oslanjaju na online recenzije 1 preporuke drugih putnika.

Promatraju¢i turiste u etapi prije putovanja vidljivo je da druStveni mediji 1 digitalna
transformacija znac¢ajno oblikuje nacin na koji putnici planiraju i rezerviraju svoja putovanja. Danas
su putovanja gotovo nemoguca bez mobilnih aplikacija ukljuc¢uju¢i Booking.com, Airbnb 1 Agoda.

U etapi putovanja sve viSe pametni telefoni zamjenjuju tradicionalne turisticke vodice, a
aplikacije informiraju korisnike o destinaciji, rezerviranju smjestaja, pomazu u narudzbi taksija i
nude druge brojne aktivnosti. Pruzateljima turistickih usluga pomaZzu u poboljSanju korisni¢kog
iskustva, digitalnim upravljanjem klimatskih uvjeta u sobama, nude brze usluge od konzumiranja
hrane do ponude konobarskih usluga. S obzirom na ovu evoluciju, vazno je da se turisti¢ka industrija
prilagodi i nastavi koristiti tehnologiju kako bi poboljSala iskustvo putnika, a paralelno omogucila i
gospodarski napredak.
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Nakon putovanja razli€iti faktori utjeCu na percepciju kvalitete putovanja. Mogu se
promatrati kroz aktivnosti kao Sto su interakcija s drugim ljudima, prirodnim okoliSem, ocjenom
duhovne povezanosti te analizom uredenog okoli$a pa i same usluga. Zadovoljstvo kupaca nije samo
pokazatelj kvalitete proizvoda ili usluge, vec je 1 strateski alat za dugoroc¢ni uspjeh. Zadovoljni kupci
Cesto postaju lojalni kupci. U krajnjoj tocci, zadovoljstvo kupaca nije samo mjera uspjesnosti, ono je
temeljni alat za dugoro¢ni opstanak i rast na konkurentnom trzistu.

Doprinos navedenim stavovima u ovom radu je i provedeno istrazivanje putem dubinskog
intervjua sa 5 formiranih grupa, u kojima je promatrano koriStenje i snalaZzenje sa novim digitalnim
tehnologijama uz analizu i nekih proizvedenih psihologkih reakcija. Clanovi grupa su naprednu
digitalnu tehnologiju ostvarivali preko svojih pametnih mobilnih uredaja kako u etapi planiranja
putovanja, tako i u etapi samog putovanja uz kasnije elaboriranje sveukupnog putovanja.
Socioekonomski status kao i obrazovanje nisu imali znafenje kako na posjedovanje novih
tehnologija, tako ni na sluZenje istima. ,,SloZenim® aplikacijama kroz promatrano empirijsko
istrazivanje jednako se uspjesno sluze analizirane osobe bez obzira na stru¢nu spremu. Prakti¢nim
radom se potvrdilo da je dubinski intervju izbor u kvalitativnoj analizi prikupljenih podataka o
pojedinac¢nim iskustvima, miSljenjima i percepcijama odredenih grupa ukljucenih u istrazivanje.
Njime se mogu formirati i stvarati odredeni zivotni stavovi.

Novo vrijeme stvara nove potroSace usluga u turizmu koji postaju izbirljivi, informirani su,
ukljuceni u sve etape izbora turistickog proizvoda. Sami traze pomo¢ novih tehnologija. Turisticke
tvrtke koje su to prepoznale ostaju na trziStu i nude konkurentnije proizvode i posluju s vecom

profitabilnoscu.
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6. Zakljucak

Digitalna transformacija zasniva se na odgovaraju¢im konverzijama analognih u digitalne
medije, a sam postupak ukljucuje primjenu digitalnih tehnologija i analize podataka koji uzrokuju
mijenjanje ranijih postupaka i stvaranje razli¢itih, novih buducih koncepata i sustava. Turizam kao
jedna od znacajnijih gospodarskih grana naSe ekonomije, prepoznaje nove digitalne tehnologije i
uvodi ih u svoje svakodnevno poslovanje. Funkcioniranje recepcija, unutarnje povezivanje djelatnika,
umrezavanje i spajanje pojedinih odjela, skupljanje podataka na jednom mjestu, vodenje obracuna
(rashodi prihodi), utvrdivanje indikatora poslovanja i zadovoljstva gostiju samo su neki od pozitivnih
efekata novih tehnologija koje oblikuju zadovoljstvo gostiju, a u konacnici odreduju i rejting
promatranog gospodarskog subjekta.

Aktualne digitalne tehnologije dijele se na primarne i sekundarne. Primarnim pripadaju
druStvene mreze, internet stvari, mobilna tehnologija, veliki podaci i tehnologija racunalstva u
oblacima. Sekundarne digitalne tehnologije su: virtualna i proSirena stvarnost, 3D printeri, robotika i
umjetna inteligencija.

Ziveéi i radeéi u novom suvremenom drustvu ¢ovjek - radnik u svakodnevnom je traganju za
odmorom, relaksacijom, veseljem, uzbudenjem, divljenjem, uzitkom $to mu danas moze jedino
ponuditi turizam. Kljuc¢ne digitalne tehnologije koje se najceS¢e koriste u turizmu su umjetna
inteligencija, mobilna tehnologija, veliki podaci u turizmu, internet stvari u turizmu kao i virtualna i
proSirena stvarnost u turizmu. Temeljni procesi 1 noviteti transformacije novih tehnologija odvijaju
se kroz aktivnosti online rezervacije i placanja, virtualne i proSirene stvarnosti, personalizacije
iskustva korisnika, upotrebom druStvenih medija, kao 1 koriste¢i Blockchain (hrv. lanac blokova)
tehnologiju.

Prakti¢nim radom potvrdilo se da je dubinski intervju izbor u kvalitativnoj analizi prikupljenih
podataka o pojedina¢nim iskustvima, mi$ljenjima 1 percepcijama odredenih grupa ukljucenih u
istrazivanje. Njime se uistinu formiraju i stvaraju odredeni zivotni stavovi. Moguéi problem bi mogao
biti broj intervjuiranih osoba i manjak kvantitativne analize. U buduénosti bi svaka tvrtka koja se
planira i bavi turistickom djelatnoS¢u trebala ¢e$¢e provoditi ovaj tip intervjua uz nadopunu
kvantitativnim analizama, ako je to moguce.

Tehnoloski napredak ima dubok utjecaj na turisticku industriju. Suvremeni turisti su sve vise
digitalno pismeni i1 ocekuju personalizirane usluge, brzu komunikaciju i jednostavan pristup
informacijama. Digitalna transformacija omogucuje turistickim poduze¢ima prilagodbu ovim
promjenama i svagdje gdje oni o¢ekuju svoju konkurentsku prednost. Zaklju¢no se moze utvrditi da

je digitalna tehnologija postala klju¢na za uspjeh u turizmu.
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Prilozi

Prilog- pitanja za intervju

Osnova pitanja o dobi, zaposlenosti, stru¢noj spremi, posjedovanju mobilnog uredaja,sluzenju

aplikacijama tijekom putovanja
Pitanja o etapi prije putovanja:

Koliko cesto putujete godisnje?

Gdje pronalazite informacije o buduc¢em putovanju? (Internet, TV, razgovori s prijateljima,
turisticka oglaSavanja)

Sto odluduje na Vas izbor destinacije koju Zelite posjetiti? (cijena, duljina putovanja,
misljenje dugih korisnika, slike destinacije u drustvenim mrezama )

Upotrebljavate li racunalo, pametni mobitel, tablet?

Da li st ih koristili u izboru sada posjecene destinacije?
Pitanja o etapi samog putovanja:

Da li bi pristali na primanje informacija o destinaciji u kojoj ve¢ boravite ukljucujuci
atrakcije, dogovorene aktivnosti, eventualno nove planove?

Pristajete li na razgovore o iskustvu steCenom u posjecenoj destinaciji?

Da li bi uporaba besplatnog javnog Wi-Fi-ja poboljsala vase iskustvo kao turista?

Da li bi upotreba zaslona osjetljivih na dodir na ulicama posjecene destinacije utjecala na
vase iskustvo kao turista?

Da li bi koristenje video vodica utjecalo na vase iskustvo kao turista?

Smatrate 11 da bi uporaba QR kodova poboljSala vaSe iskustvo kao turista?

Smatrate li da bi uporaba virtualne i proSirene stvarnosti poboljSala vase iskustvo kao
turista?

Smatrate 1i da bi uporaba videomappinga 1 holograma poboljsala vase iskustvo kao turista?
Pitanja o etapi nakon putovanja

Mozete li podijeliti svoje iskustvo nakon putovanja s poznatim osobama?

Mozete li podijeliti svoje iskustvo nakon putovanja s drugim turistima u destinaciji?
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Da li biste zeljeli podijeliti svoje iskustvo radi dobivanja popusta i ponuda u destinaciji?
Mozete 1i dijeliti svoje osobne podatke s turistiCkim zajednicama kako biste dobili vise
personalizirano turisticko iskustvo?

Da li biste pristali pruziti prepoznavanje lica ili otisak prsta kako biste pojednostavili Vase
identificiranje kod ulaska u hotel, sudjelovanja u prehrani, placanju troskova turistickog

putovanja?
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