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Implementacija ERP sustava u turistickoj djelatnosti

Sazetak

Ovaj rad istrazuje implementaciju ERP sustava u turistickoj industriji uz naglasak na klju¢ne faze
i izazove u procesu. U uvodu se objasnjava nastanak ERP sustava te se isti¢e vaznost ERP sustava
za povecanje ucinkovitosti i konkurentnosti poslovnih subjekata iz podrucja turizma. Metodologija
rada obuhvaca analizu poslovnih zahtjeva, procese poslovanja te identifikaciju potrebnih modula,
Sto osigurava prilagodbu sustava specificnim potrebama poslovnog subjekta. Planiranje ukljucuje
i utvrdivanje resursa potrebnih za uspjesnu implementaciju ERP sustava. Proces implementacije
detaljno je opisan kroz razli¢ite faze medu kojima je i edukacija korisnika, koja je klju¢na za
uspjesno koriStenje sustava. Odrzavanje i podrska korisnicima pokrivaju azuriranje sustava i
pruzanje tehnicke pomoc¢i, ¢ime se osigurava dugoroc¢na efikasnost i prilagodljivost ERP sustava.
Opis i rezultati istrazivanja pruzaju uvid u konkretne izazove i prednosti implementacije ERP
sustava u turizmu. U raspravi se identificiraju klju¢ni izazovi, kao §to su tehnicka prilagodba 1
otpor korisnika uz analizu prepreka s kojima se suocavaju poslovni subjekti tijekom
implementacije. Potencijalna rjeSenja obuhvacaju strateSko planiranje 1 kontinuiranu obuku
korisnika s ciljem povecanja uspjes$nosti implementacije. Zaklju¢ak sumira glavne nalaze, istiuci
da uspjesna implementacija ERP sustava moZe znacajno poboljSati operativne procese, povecati
ucinkovitost poslovanja te unaprijediti kvalitetu usluge, Sto rezultira ve¢im zadovoljstvom
korisnika. Implementacija omogucuje bolju integraciju razli¢itih poslovnih funkcija i optimizaciju
resursa, $to je klju¢no za konkurentnost u turistickoj industriji. Preporuke za buduca istrazivanja i
praksu ukljucuju daljnju analizu dugoro¢nih efekata ERP sustava u turizmu, s naglaskom na

mjerenje utjecaja na financijske performanse 1 korisnicko iskustvo.

Klju¢ne rije¢i: ERP sustav, implementacija, turizam



Implementation of ERP system in tourism industry

Abstract

This research paper explores the implementation of an ERP system in the tourism industry with an
emphasis on key stages and challenges in the process. The introduction explains the origin of the
ERP system and highlights the importance of the ERP system for increasing the efficiency and
competitiveness of business entities in tourism. The research methodology section includes the
analysis of business requirements, business processes and the identification of the necessary
modules, which ensures the adaptation of the system to the specific needs of the business entity.
Planning also includes determining the resources needed for the successful implementation of the
ERP system. The implementation process is described in detail through different stages, including
user education, which is key to successful use of the system. Maintenance and customer support
covers system updates and technical assistance, thus ensuring the long-term efficiency and
adaptability of the ERP system. The description and results of the research provide an insight into
the specific challenges and advantages of ERP system implementation in tourism. The discussion
identifies key challenges, such as technical adaptation and user resistance, while analysing the
obstacles faced by business entities during implementation. Potential solutions include strategic
planning and continuous training of users with the aim of increasing implementation success. The
conclusion summarizes the main findings, emphasizing that the successful implementation of an
ERP system can significantly improve operational processes, increase business efficiency as well
as improve service quality, which results in greater user satisfaction. The implementation enables
better integration of different business functions and optimization of resources, which is crucial
for competitiveness in the tourism industry. Recommendations for future research and practice
include further analysis of the long-term effects of ERP systems in tourism, with an emphasis on

measuring the impact on financial performance and user experience.

Keywords: ERP system, implementation, tourism



Sadrzaj

| D 3 1T AP PP PP PRI 1
2. Metodolo@ija rada...........ooenimniiiiiiiiii ettt e e enaen 5
3. Planiranje implementacije ERP sustava................ccoooooiiiiiiiiiiii 6
3.1. Identifikacija poslovnih zahtjevaiciljeva..............c..coooiiiiiiiiiie 7
3.2.  Analiza procesa poslovanja i identifikacija potrebnih modula ERP sustava......... 8
3.3. Utvrdivanje resursa za implementaciju..............c..cooeiiiiiiiiiiiiiiiniiiieeenenees 10
4. Proces implementacije ERPsustava ............c...cooooiiiiiiiiiiiiii 13
4.1. Obukaiedukacija korisnika..................ooooiiiiii 15
4.2. Odrzavanje i podrSka Korisnicima sustava .............cc..coociiiiiiiiiiiiiniiiiniiiin e 17
5. Opis i rezultati istraZivanja...............ccoooooiiiiiiiiiiiiiiii e, 20
6. RASPrava ... e 26
To ZAKLUCAK........ooiiiiiiiiiiiiiiii ettt e s 31
LAeratura . ...c..ooniiiiiii ettt e e e eas 32
POPis SHKA .....ooniiii ettt ettt et st e it et e eaeaas 34

Popis tablica..........ooooiiiiiiiiiii 35



1. Uvod

Turizam, kao jedna od najbrze rastucih industrija na globalnom nivou, suocava se s velikim
izazovima u upravljanju slozenim operacijama koje ukljucuju rezervacije, upravljanje gostima,
logistiku i financije. Digitalna transformacija turizma donosi revoluciju u na¢in na koji turisticke
tvrtke posluju, omogucéujuci im da bolje zadovolje potrebe svojih klijenata, poboljSaju ucinkovitost
i povecaju konkurentnost. Uvodenje ERP (eng. Enterprise Resource Planning) sustava u turisticku
industriju predstavlja klju¢an korak prema digitalnoj transformaciji, omogucujuéi integraciju
razli¢itih poslovnih funkcija u jedinstven sustav koji poboljSava transparentnost i ucinkovitost

poslovnih procesa.

Period Sustav Opis
1960-¢ Upravljanje zalihama i | Upravljanje zalihama i kontrola zaliha
kontrola zaliha predstavljaju kombinaciju

informacijske tehnologije (IT) i
poslovnih procesa za odrZavanje
odgovarajuce razine zaliha u skladistu.
Aktivnosti upravljanja zalihama
ukljucuju identificiranje potreba za
zalihama, postavljanje ciljeva,
osiguravanje tehnika 1 opcija za
dopunu, pracenje koristenja artikala,
uskladivanje salda zaliha 1
izvjeStavanje o statusu zaliha.

1970-e Planiranje materijalnih | MRP (Planiranje materijalnih potreba)
potreba (MRP) koristi softverske aplikacije za
planiranje proizvodnih procesa. MRP
generira rasporede za operacije i
nabavu sirovina na temelju proizvodnih
zahtjeva gotovih proizvoda, strukture
proizvodnog sustava, trenuta¢nih
razina zaliha i postupka odredivanja
veliCine serije za svaku operaciju.
1980-e Proizvodni resursni plan | MRP II (Planiranje resursa za

(MRP II) proizvodnju) koristi softverske
aplikacije za koordinaciju proizvodnih
procesa, od planiranja proizvoda,
nabave dijelova, kontrole zaliha do
distribucije proizvoda.

1990-e Planiranje resursa ERP (Planiranje resursa poduzeca)
poduzeca (ERP) koristi viSemodulski softver za




poboljsanje performansi unutarnjih
poslovnih procesa. ERP sustavi ¢esto
integriraju poslovne aktivnosti medu
razli¢itim funkcionalnim odjelima, od
planiranja proizvoda, nabave dijelova,
kontrole zaliha, distribucije proizvoda,
ispunjavanja narudzbi do pracenja
narudzbi. ERP softverski sustavi mogu
ukljucivati aplikacijske module za
podrsku marketingu, financijama,
racunovodstvu i ljudskim resursima.

Tablica 1: Povijest ERP sustava
Izvor: Leon (2014)

ERP sustavi imaju dugu povijest koja je zapocela ranih 1960-ih godina, kada su razvijeni kao
nadogradnja MRP (eng. Material Requirements Planning) sustava. MRP sustavi su na pocetku bili
namijenjeni upravljanju zalihama i upravljanju proizvodnih procesa u proizvodnim okruzenjima.
MRP sustavi su omogucavali poslovnim subjektima da preciznije planiraju proizvodne aktivnosti
kroz smanjenje viskova zaliha i optimizacijom upotrebom resursa. MRP Il (eng. Manufacturing
Resource Planning) prosirio funkcionalnost na sve proizvodne resurse ukljuujuéi i financijske
integracije te ljudske resurse. Paralelno s razvojem MRP sustava, pojavljivali su se i drugi poslovni
sustavi kao $to su CRM (eng. Customer Relationship Management) i SCM (eng. Supply Chain
Management). CRM sustavi su bili fokusirani na upravljanje odnosima s klijentima, omoguéujuci
poslovnim subjektima bolje razumijevanje i predvidanje potreba svojih kupaca. S druge strane,
SCM sustavi su bili usmjereni na optimizaciju lanca opskrbe odnosno na nabavu, proizvodnju i
distribuciju, ¢ime su poboljsali koordinaciju i uéinkovitost lanca vrijednosti u cijelosti (Leon,

2014).
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Slika 1: Graficki prikaz modula u ERP sustavu
Izvor: McCue (2023)

Integracija gore navedenih sustava u sveobuhvatne ERP sustave omogucila je poduzeéima da

centraliziraju i standardiziraju vlastite poslovne procese. Moderni ERP sustavi obuhvacaju $irok

spektar poslovnih funkcija kao §to su financije i raCunovodstvo, prodaja i marketing, upravljanje

zalihama i logistika, upravljanje proizvodnjom, upravljanje ljudskim resursima, projektni

menadzment, analitika 1 izvjeStavanje te jo§ mnosStvo funkcija koje se kontinuirano razvijaju i

integriraju u ERP sustave. ERP sustavi omogucavaju jedinstveni prikaz svih poslovnih procesa i

podataka Sto vodi poboljsanju operativne ucinkovitosti, smanjenju troskova i povecanje ukupne

3



transparentnosti poslovanja. Vaznost ERP sustava za poslovne subjekte nalazi se u njihovoj
sposobnosti da integriraju razliite poslovne funkcije, automatiziraju poslovne procese i
omogucuju pristup centraliziranim podacima u stvarnom vremenu Sto ne samo da poboljSava
donosenje odluka, ve¢ omogucuje i brzu prilagodbu na trziSne promjene. Implementacija ERP
sustava predstavlja stratesku inicijativu koja zahtijeva pazljivo planiranje i prilagodbu specifi¢nim
potrebama poslovnog subjekta kako bi integracija s ve¢ postoje¢im poslovnim procesima bila
osigurana. Pravilna implementacija ERP sustava moze uzrokovati transformaciju poslovanja,

poboljsanje operativne kontrole i povecanje konkurentnost poslovnog subjekta na trzistu.



2. Metodologija rada

Svrha ovog rada je pruziti dublje razumijevanje o implementaciji ERP sustava u turisti¢koj
industriji te analizirati prednosti i izazove koje donosi ovaj sustav. Rad ¢e takoder ukazati na to
kako ERP sustavi mogu optimizirati poslovne procese, poboljsati upravljanje resursima te povecati
konkurentnost turistickih poduzeca u poslovnom okruzenju. Cilj rada je istraziti klju¢ne faze
implementacije ERP sustava u turisti¢koj industriji, analizirati glavne prednosti koje ovakav sustav
donosi te identificirati specificne izazove i1 potencijalne prepreke tijekom implementacije.
Metodologija ovog rada temeljena je na prikupljanju i analizi sekundarnih podataka kako bi se
istrazila implementacija ERP sustava u turistickoj industriji. Sekundarni podaci su prikupljeni iz
raznih izvora kao §to su knjige, znanstveni Casopisi, €lanci 1 internetske stranice. Ova metodologija
omogucuje sveobuhvatno razumijevanje teme kroz analizu postojecih istrazivanja i literaturu. Prvi
korak bio je pregled dostupne literature kako bi se uspostavila teoretska osnova za istrazivanje. To
je ukljucivalo identifikaciju relevantnih knjiga, analizu znanstvenih c¢asopisa te pregled
internetskih izvora. Izvori su odabrani na temelju relevantnosti, pouzdanosti i aktualnosti.
Odabrani su izvori koji direktno obraduju teme koje su vezane uz ERP sustave, implementaciju
ERP sustava 1 specificne izazove u turistiC¢koj industriji. Prioritet su dobili noviji izvori koji
odrazavaju trenutne trendove i tehnologije, pogotovo u kontekstu modernih ERP sustava i digitalne

transformacije.



3. Planiranje implementacije ERP sustava

Planiranje implementacije ERP sustava je klju¢na faza koja je iznimno bitna za postavljanje
temelja na putu do uspjesne integracije ERP sustava u poslovne procese. Ovaj dio rada detaljno ée
prikazati korake potrebne za pripremu implementacije, ukljuuju¢i identifikaciju poslovnih
zahtjeva 1 ciljeva, analizu procesa poslovanja i identifikaciju potrebnih modula te utvrdivanje
resursa za implementaciju. No, planiranje implementacije ERP sustava u turistickoj industriji
zahtijeva specifican pristup zbog jedinstvenih izazova i potreba ovog sektora kao §to su
prilagodavanje sustava za rukovanje rezervacijama, upravljanje kapacitetima, optimizaciju usluga
gostima 1 raznim integracijama s odjelima (npr. kuhinja ili recepcija).
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Slika 2. Prikaz ERP sustava u turistickim agencijama

Izvor: Mohamed, Faraha (2019)



3.1. Identifikacija poslovnih zahtjeva i ciljeva

Identifikacija specifi¢nih poslovnih zahtjeva i ciljeva turisti¢kih poslovnih subjekata je prvi korak
u planiranju implementacije ERP sustava. Identifikacija poslovnih zahtjeva i ciljeva ukljucuje
nekoliko klju¢nih aktivnosti (Shanks, Seddon, 2000):

¢ Razumijevanje strateskih ciljeva poslovnog subjekta - Uspjesnost implementacije ERP

sustava ovisi o strateSkim ciljevima poslovnog subjekta. Potrebno je razumjeti dugorocne
i kratkorocne ciljeve organizacije kako bi se ERP sustav mogao prilagoditi za podrsku tim
ciljevima. Potrebno je definirati i strateSke (povecanje efikasnosti poslovanja, smanjenje
operativnih troskova, poboljSanje korisnickog iskustva i povecanje konkurentnosti na
trziStu) 1 operativne (smanjenje vremena obrade rezervacija, povecanje tocnosti u
upravljanju kapacitetima, povecanje zadovoljstva gostiju) ciljeve. Ovaj dio ukljucuje
(Leon, 2014):

o Analizu strateSkih dokumenata poslovnog subjekta (npr. poslovni plan, strategije

rasta, planovi razvoja novih proizvoda ili usluga).
o Intervjue s kljucnim stakeholderima kako bi se razumjele njihove vizije i

ocekivanja koja se mogu ispuniti implementacijom ERP sustava.

e Analiza trenutnih poslovnih procesa - Detaljna analiza trenutnih poslovnih procesa je
kljuéna za razumijevanje kako poslovanje trenutno funkcionira i gdje su prisutni

problemi ili prilike za poboljSanje. Aktivnosti uklju¢uju (Hammer, Champy, 2009):

o Mapiranje svih klju¢nih poslovnih procesa, ukljucujuéi prodaju, nabavu,
proizvodnju, financije, ljudske resurse 1 logistiku,

o Identifikaciju uskih grla, neu¢inkovitosti i ponavljaju¢ih problema u postojecim
procesima.

o Prikupljanje povratnih informacija od zaposlenika koji su ukljuceni u

svakodnevne operacije.



e Definiranje specificnih poslovnih zahtjeva - Na temelju analize trenutnih poslovnih
procesa, razvija se detaljan popis specifi¢nih zahtjeva koje ERP sustav treba zadovoljiti.
To ukljucuje (Monk, Wagner, 2012):
o Funkcionalne zahtjeve (npr. upravljanje financijama, zalihama, prodajom).
o Nefunkcionalne zahtjeve (npr. sigurnost, skalabilnost, performanse).

o Prioritizaciju zahtjeva prema njihovoj vaznosti i utjecaju na poslovanje.

e Postavljanje jasnih ciljeva za implementaciju - Ciljevi za implementaciju ERP sustava
moraju biti specifini, mjerljivi, ostvarivi, relevantni i vremenski odredeni (SMART). Ovaj
dio ukljucuje (Holland, Light, 1999):

o Definiranje klju¢nih pokazatelja uspjesnosti (KPI) za mjerenje uspjeha
implementacije.

o Postavljanje ciljeva poput smanjenja operativnih troskova, povecanja
ucinkovitosti, poboljSanja korisnickog iskustva ili brzeg protoka informacija

unutar poslovnog subjekta.

3.2.  Analiza procesa poslovanja i identifikacija potrebnih modula ERP sustava

Faza analize procesa poslovanja i identifikacija potrebnih modula ERP sustava fokusira se na
detaljnu analizu postojecih poslovnih procesa i identifikaciju modula ERP sustava koji su potrebni

za podrsku tim procesima. Aktivnosti ukljucuju (O'Leary, 2000):

e Dokumentacija trenutnih poslovnih procesa - detaljno mapiranje svih klju¢nih
poslovnih procesa u poslovnom subjektu ukljucuje (Smart, Maddern, Maull, 2009):
o lzradu dijagrama toka za svaki proces.
o Identifikaciju kljuénih koraka, sudionika i resursa ukljucenih u svaki proces.

o Dokumentaciju trenutnih procedura, pravila i alata koji se koriste.



Procjena ucinkovitosti trenutnih procesa - Analiza ucinkovitosti trenutnih procesa

omoguc¢ava razumijevanje gdje su prisutni problemi i gdje se mogu napraviti poboljSanja.

Metode ukljucuju (Hammer, Champy, 2009):

o

Analizu vremenskih ciklusa kako bi se identificiralo koliko vremena je potrebno za
zavrsetak pojedinih procesa.

Troskovnu analizu za procjenu financijskih troskova povezanih s trenutnim
procesima.

Analizu kvalitete kako bi se identificirale greske i propusti u trenutnim procesima.

Identifikacija potrebnih ERP modula - na temelju analize poslovnih procesa,

identificiraju se specificni moduli ERP sustava koji ¢e podrzati klju¢ne poslovne funkcije.

To ukljucuje (Monk, Wagner, 2012):

@)

Financijski modul za upravljanje raCunovodstvom, fakturiranjem i financijskim
izvjeStavanjem.

Modul za upravljanje zalihama i nabavom.

Modul za upravljanje ljudskim resursima, ukljucujuéi evidenciju zaposlenika,
obracun placa i planiranje kadrova.

Modul za upravljanje proizvodnjom, ako je primjenjivo, ukljucujuéi planiranje
proizvodnje 1 upravljanje radnim nalozima.

CRM modul za upravljanje odnosima s kupcima i prodajnim aktivnostima.

SCM modul za upravljanje lancem opskrbe, ukljucuju¢i nabavu, skladistenje i

distribuciju.

Razvoj procesa za buduée stanje: dizajniranje optimiziranih procesa za buduce stanje s

ERP sustavom ukljucuje (Pharos Solutions, 2024):

@)

Prijedloge za poboljSanja trenutnih procesa temeljenih na najboljoj praksi i
mogucnostima ERP sustava.
Razvoj novih procedura i pravila koji ¢e podrzati optimizirane procese.

Dokumentaciju buducih procesa i trening materijala za zaposlenike.



3.3. Utvrdivanje resursa za implementaciju

Nakon identifikacije poslovnih zahtjeva i potrebnih modula, potrebno je utvrditi resurse koji ¢e

biti potrebni za uspje$nu implementaciju ERP sustava. Ova faza uklju¢uje (Monk, Wagner, 2012):

e Procjena financijskih resursa: Izrada detaljnog proracuna ukljucuje sve troskove

povezane s implementacijom ERP sustava.

Budget Adherence

9.3% 9.3%

32.1%

m The project was completed with less costs than anticipated
= The project was completed on budget
The project was completed with slightly more cost than anticipated
The project was completed with significantly more cost than anticipated

Slika 2: Budzet prilikom implementacije ERP sustava

Izvor: Panorama Consulting Group (2022)

To¢na procjena financijskih resursa se pokazala kao ne tako lagan zadatak. Od
promatranog uzorka 9.3% poslovnih subjekata uspiju zavrSiti projekt s manjim od
oc¢ekivanim troskovima, §to znaci da samo 58.6% uspije zavrSiti projekt unutar budzeta.
Procjena budzeta ukljucuje (Monk, Wagner, 2012):

o Troskove licenciranja softvera, ukljucujuci inicijalne i godiSnje troSkove.

o Troskove hardverske infrastrukture, ukljucujuéi servere, mreznu opremu i1 druge

potrebne uredaje.
o TroSkove konzultantskih usluga za pomo¢ u implementaciji, prilagodbi i obuci.
o Troskove obuke zaposlenika, uklju¢uju¢i izradu obrazovnih materijala,

organizaciju treninga i kontinuiranu podrsku.
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o

Troskove odrzavanja i podrSke nakon implementacije.

Identifikacija ljudskih resursa: Utvrdivanje tima za implementaciju ERP sustava

ukljucuje (Nah, Lau, Kuang 2001):

o

Definiranje uloga i odgovornosti ¢lanova tima, ukljucujuéi projekt menadzere,
konzultante, IT stru¢njake i klju¢ne korisnike iz razli¢itih poslovnih odjela.
Osiguravanje potrebnih kompetencija i iskustva unutar tima za implementaciju.
Planiranje potrebnih treninga i edukacija za ¢lanove tima kako bi se osigurala

njihova spremnost za implementaciju.

Procjena tehnickih resursa: Procjena postojecih IT resursa i infrastrukture ukljucuje

(Holland, Light, 1999):

o

Analizu trenutne IT infrastrukture kako bi se utvrdilo je li adekvatna za podrsku
novom ERP sustavu.
Identifikaciju potrebnih prilagodbi ili nadogradnji IT infrastrukture.

Planiranje nabave dodatne opreme ili softvera, ako je potrebno.

Procjena vremenskih resursa: Izrada detaljnog vremenskog plana implementacije

ukljucuje (Panorama Consulting Group, 2022):

o

Definiranje klju¢nih faza implementacije, ukljucujuéi planiranje, dizajn,
konfiguraciju, testiranje, uvodenje i podrsku nakon implementacije.
Procjenu vremena potrebnog za svaku fazu implementacije.

Postavljanje realisticnih rokova i milja za prac¢enje napretka implementacije.

Panorama Consulting Solutions je 2011.-2012. godine provela istrazivanje o potrebnom

vremenu za implementaciju ERP sustava. IstraZivanje je pokazalo kako 61% projekata

kasni s isporukom, dok je 28% unutar predvidenog roka isporuke te 11% je ispred

predvidenog roka isporuke.
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Procjena i upravljanje rizicima: Identifikacija potencijalnih rizika ukljuc¢uje (Sumner,

2000):

o Analizu mogucih prepreka koje mogu utjecati na implementaciju ERP sustava,
kao sto su tehnicki problemi, otpor korisnika ili nedostatak resursa.

o Razvoj strategija za upravljanje tim rizicima, ukljucujuci planove za ublazavanje i
rjeSavanje potencijalnih problema.

o Uspostavljanje mehanizama za pracenje i izvjeStavanje o rizicima tijekom cijelog

procesa implementacije.
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4. Proces implementacije ERP sustava

Proces implementacije ERP sustava ukljucuje niz koraka koji vode od pocetnog planiranja do
potpune integracije sustava u poslovne procese poduzeca. UspjeSna implementacija zahtijeva
pazljivu koordinaciju svih aktivnosti i resursa kako bi se osiguralo da sustav funkcionira optimalno
1 zadovoljava sve poslovne potrebe. Ovo poglavlje detaljno opisuje faze procesa implementacije

ERP sustava (slika 4) te vaznost obuke i edukacije korisnika.

ERP Implementation Stages

1. Discovery and planning. A cross-functional 6. Support. The project team ensures

project team gathers input about different
business groups’ requirements and the issues
that the ERP system needs to solve.

2. Design. Analyze existing workflows,
how you'll customize the software and
how to migrate data to the new system.

3. Development. Configure the software
to business requirements performance,
prepare training materials and
documentation, and begin to import data.

that users have the support they need,
and continues to upgrade the system
and fix problems as needed.

nt. After
completing configuration, data
migration and testing, go live!

Progressively test the
functions of the system and
fine-tune development to address
any problems that emerge.

Slika 3: Graficki prikaz faza implementacije ERP sustava
Izvor. Schwarz (2024)
Implementacija ERP sustava moze se podijeliti u nekoliko klju¢nih faza, od kojih svaka ima
specifi¢ne zadatke i ciljeve (Monk, Wagner, 2012):

o Planiranje: Planiranje je prva faza u procesu implementacije i ukljucuje (O'Leary, 2000):

o Formiranje projektnog tima: Odabir ¢lanova tima koji ¢e biti odgovorni za
implementaciju ERP sustava, uklju¢uju¢i projektne menadzere, IT stru¢njake 1

klju€ne korisnike iz razli€itih poslovnih odjela.
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o

Definiranje opsega projekta: Jasno definiranje ciljeva projekta, ocekivanih
rezultata i granica projekta kako bi se osigurala uskladenost svih sudionika.

Izrada detaljnog plana implementacije: Razvoj vremenskog plana s definiranim
kljuénim fazama, aktivnostima i1 rokovima. Ovo ukljucuje procjenu resursa

potrebnih za svaku fazu.

Dizajn: Faze dizajna ukljucuju (Leon, 2014):

o

Analizu poslovnih procesa: Detaljna analiza postoje¢ih poslovnih procesa kako bi
se identificirale prilike za poboljSanje i prilagodbe potrebne za ERP sustav.
Dizajn buducdih poslovnih procesa: Razvoj optimiziranih poslovnih procesa koji
¢e biti podrzani ERP sustavom, uklju¢uju¢i mapiranje tih procesa i definiranje
novih procedura.

Kreiranje specifikacija sustava: Izrada tehnickih specifikacija za konfiguraciju i

prilagodbu ERP sustava prema specifi¢nim potrebama poslovnog subjekta.

Konfiguracija i prilagodba: U ovoj fazi se vrsi stvarna konfiguracija ERP sustava

(Monk, Wagner, 2012):

o

Instalacija softvera: Postavljanje ERP softvera na odgovaraju¢u infrastrukturu,
ukljucujuéi servere, mrezne uredaje i radne stanice.

Prilagodba sustava: Konfiguracija ERP modula prema specificiranim zahtjevima
1 prilagodba funkcionalnosti kako bi se podrzali optimizirani poslovni procesi.
Integracija s postoje¢im sustavima: Osiguravanje da ERP sustav moze

komunicirati i dijeliti podatke s postoje¢im IT sustavima.

Testiranje: Testiranje je kriti¢na faza koja osigurava da ERP sustav funkcionira ispravno

prije nego Sto se u potpunosti implementira (Leon, 2014):

o

Jedini¢no testiranje: Testiranje pojedina¢nih modula i funkcionalnosti kako bi se
osiguralo da svaki dio sustava radi ispravno.
Integracijsko testiranje: Testiranje kako razli¢iti moduli i sustavi medusobno

komuniciraju i funkcioniraju zajedno.
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o Testiranje korisni¢kog prihva¢anja (UAT): Ukljucivanje krajnjih korisnika u
testiranje sustava kako bi se osiguralo da zadovoljava njihove potrebe i
oc¢ekivanja.

o Ispravljanje greSaka: Identifikacija i ispravljanje svih gresaka ili problema

otkrivenih tijekom testiranja.

e Uvodenje (Go-Live): Ova faza ukljucuje (Leon, 2014):
o Migracija podataka: Prijenos podataka iz postojecih sustava u novi ERP sustav,
ukljucujuéi ¢iséenje 1 transformaciju podataka.
o Postavljanje sustava u rad: Aktiviranje ERP sustava za stvarnu upotrebu u
poslovanju.
o Pracdenje i podrska: Pracenje rada sustava tijekom pocetnog perioda koriStenja i

pruzanje podrske za rjeSavanje svih problema ili prilagodbi koje se pojave.

o Post-implementacija: Nakon uvodenja ERP sustava, potrebno je osigurati njegovu

dugoro¢nu efikasnost (Leon, 2014):

o Kontinuirana podrska: Pruzanje tehnicke podrske korisnicima sustava i
rjeSavanje svih problema koji se pojave.

o Odrzavanje sustava: Redovito aZuriranje ERP sustava kako bi se osigurala
sigurnost, performanse i uskladenost s poslovnim potrebama.

o Evaluacija uspjes$nosti: Pra¢enje kljucnih pokazatelja uspjesnosti (KPI) kako bi

se ocijenila uspjeSnost implementacije i ostvarenje postavljenih ciljeva.

4.1. Obuka i edukacija korisnika

Obuka i edukacija korisnika klju¢na su komponenta uspjeSne implementacije ERP sustava. Ova

faza ukljucuje nekoliko vaznih aktivnosti:

o Razvoj obrazovnih materijala: Priprema obrazovnih materijala prilagodenih razli¢itim
korisnickim grupama ukljucuje (Monk, Wagner, 2012):
o Prirucnici za korisnike: Detaljni vodici koji objasnjavaju kako koristiti ERP sustav,

ukljucujuéi upute za specificne funkcionalnosti i postupke.
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Video tutoriali: Kratki video zapisi koji demonstriraju klju¢ne aspekte rada s ERP
sustavom, pomazuci korisnicima da brzo usvoje nove vjestine.
Interaktivni tecajevi: Online teCajevi koji omogucuju korisnicima da kroz prakti¢ne

primjere i vjezbe nauce koristiti sustav.

Organizacija treninga: Osiguravanje da svi korisnici dobiju potrebnu obuku kako bi

ucinkovito koristili ERP sustav (Nah, Lau, Kuang, 2001):

o

Inicijalna obuka: Intenzivni treninzi za kljuéne korisnike i ¢lanove projektnog tima
prije uvodenja ERP sustava.

Obuka krajnjih korisnika: Sesije obuke za sve zaposlenike koji ¢e koristiti ERP
sustav, prilagodene njihovim specificnim ulogama i odgovornostima.

Napredna obuka: Dodatni treninzi za korisnike koji ¢e koristiti napredne

funkcionalnosti ili koji ¢e imati odgovornosti za administraciju sustava.

Kontinuirana edukacija: Osiguravanje kontinuirane edukacije kako bi se korisnici

odrzavali azurnima s promjenama i novim funkcionalnostima ERP sustava (Abugabah,

Sanzogni, 2010):

o

Redoviti refresher tecajevi: Periodi¢ni tecajevi koji omogucuju korisnicima da
obnove svoje znanje 1 usvoje nove vjestine.

Edukacija za nove zaposlenike: Struktura obuke za novozaposlene kako bi se
osiguralo da brzo usvoje rad s ERP sustavom.

Webinari 1 online resursi: Dostupnost online materijala 1 webinara kako bi korisnici

mogli samostalno uciti i usavrsavati svoje vjestine.

Evaluacija obuke: Procjena ucinkovitosti obuke kako bi se osiguralo da korisnici stje¢u

potrebna znanja i vjestine (Kirkpatrick, Kirkpatrick, 2006):

o

Ankete i povratne informacije: Prikupljanje povratnih informacija od korisnika o
kvaliteti 1 korisnosti treninga.

Testiranje znanja: Provjera razumijevanja korisnika kroz testove 1 prakticne
zadatke.

Pracenje uspjesSnosti: Analiza uspjeSnosti korisnika u stvarnom radu s ERP

sustavom kako bi se identificirale potrebe za dodatnom obukom.
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4.2. Odrzavanje i podrska Kkorisnicima sustava

Odrzavanje i podrska korisnicima ERP sustava kljucne su aktivnosti koje osiguravaju dugoroc¢ni
uspjeh 1 ulinkovitost implementiranog sustava. Odrzavanje sustava ukljucuje redovite
nadogradnje i prilagodbe, dok tehni¢ka podrska korisnicima pomaze u rjeSavanju problema i
osigurava optimalno koriStenje ERP sustava. Ovo poglavlje detaljno razmatra razli¢ite aspekte
odrzavanja 1 podrske, ukljucuju¢i postupke azuriranja ERP sustava i pruzanje tehnicke podrske

korisnicima.

Redovito azuriranje ERP sustava osigurava da sustav ostane funkcionalan, siguran i u skladu s

poslovnim potrebama. Proces azuriranja obuhvaca nekoliko klju¢nih aktivnosti:

e Planiranje nadogradnji: Priprema za nadogradnje sustava ukljucuje (Nah, Delgado,
2006):

o Identifikacija potrebnih azuriranja: Pregled dostupnih nadogradnji i zakrpa koje
nudi dobavlja¢ ERP sustava, ukljuuju¢i sigurnosne zakrpe, poboljSanja
performansi i nove funkcionalnosti.

o lIzrada rasporeda nadogradnji: Planiranje vremena i u€estalosti nadogradnji kako bi
se smanjili prekidi u poslovanju i osigurala kontinuitet rada.

o Procjena utjecaja: Analiza potencijalnog utjecaja nadogradnji na postojece
poslovne procese 1 IT infrastrukturu, ukljuc¢ujuci potrebne promjene u konfiguraciji

sustava.

e Provodenje nadogradnji: Prakti¢no izvodenje nadogradnji ukljucuje (Panorama Consulting
Solutions, 2019):

o Testiranje nadogradnji: Provodenje testiranja nadogradnji u kontroliranom
okruzenju kako bi se identificirali eventualni problemi prije implementacije u
stvarno poslovno okruzenje.

o Implementacija nadogradnji: Instalacija i konfiguracija nadogradnji u stvarnom
ERP sustavu, uz minimaliziranje zastoja i osiguravanje stabilnosti sustava.

o Pracenje nakon nadogradnji: Aktivno pracenje rada sustava nakon nadogradnji

kako bi se osiguralo da nema nepredvidenih problema ili degradacije performansi.
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e Kontinuirano poboljSanje: Osiguravanje kontinuiranog poboljSanja ERP sustava ukljucuje
(Jiang, Klein, Chen, 2001):
o Prikupljanje povratnih informacija: Redovito prikupljanje povratnih informacija
od korisnika o performansama i funkcionalnosti sustava.
o Analiza performansi: Pra¢enje klju¢nih pokazatelja performansi sustava kako bi
se identificirale moguc¢nosti za daljnja poboljSanja.
o Planiranje buducih nadogradnji: Razvoj strategije za budu¢e nadogradnje 1

prilagodbe ERP sustava u skladu s promjenama u poslovanju i tehnologiji.

Pruzanje tehnicke podrske korisnicima klju¢no je za osiguranje optimalnog koristenja ERP sustava
1 rjeSavanje problema koji se mogu pojaviti tijekom koriStenja. Ova podrska ukljucuje razlicite

aktivnosti i pristupe:

o Postavljanje sustava podrSke: Organizacija sustava tehnicke podrske ukljucuje
(Panorama Consulting Solutions, 2018):

o Formiranje tima za podrSku: Osposobljavanje tima stru¢njaka koji ¢e biti odgovorni
za pruzanje tehnicke podrske korisnicima ERP sustava.

o Definiranje razina podrSke: Razvijanje strukture podrske s razli¢itim razinama (npr.
prva, druga i tre¢a razina podrSke) kako bi se osigurala efikasna rjeSavanja
problema.

o lIzrada procedura za prijavu problema: Uspostava jasnih procedura za prijavu 1
pracenje problema kako bi se osiguralo brzo i u¢inkovito rjeSavanje.

e RjeSavanje problema: Prakti¢ne aktivnosti tehnicke podrske ukljucuju (Oracle Support,
2020):

o Odgovaranje na upite korisnika: PruZzanje odgovora na pitanja korisnika o
koriStenju ERP sustava, ukljucuju¢i funkcionalnosti i procedure.

o Dijagnostika problema: Analiza i identifikacija uzroka problema koje korisnici
prijavljuju, koriste¢i alate za dijagnostiku 1 analizu sustava.

o Ispravljanje problema: Provodenje potrebnih radnji za ispravljanje problema,
ukljucujuéi konfiguracijske promjene, ispravke greSaka i druge tehnicke
intervencije.
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o Edukacija i samopomo¢: Osiguravanje da korisnici mogu sami rijesiti manje probleme 1

usvojiti nove funkcionalnosti ukljucuje (Panorama Consulting Solutions, 2017):

o

Razvoj baze znanja: Izrada i odrzavanje baze znanja s ¢esto postavljanim pitanjima
(FAQ), vodic¢ima i rjeSenjima za uobicajene probleme.

Online resursi: Pruzanje pristupa online resursima, ukljucujuéi video tutoriale,
prirucnike i interaktivne tecajeve.

Radionice i webinari: Organizacija redovitih radionica i webinara za korisnike kako

bi se osigurala kontinuirana edukacija i usvajanje novih funkcionalnosti sustava.

e Pracenje zadovoljstva korisnika: Kontinuirano pracenje i poboljSanje tehnicke podrske

ukljucuje (Panorama Consulting Solutions, 2020):

o

Ankete 1 povratne informacije: Redovito prikupljanje povratnih informacija od
korisnika o kvaliteti tehnicke podrske i identifikacija podrucja za poboljSanje.
Analiza performansi podrske: Pracenje kljucnih pokazatelja performansi tima za
podrsku, ukljucujuéi vrijeme odgovora, vrijeme rjeSavanja problema i zadovoljstvo
korisnika.

Kontinuirano usavrSavanje: Razvoj strategija za poboljSanje tehnicke podrske na
temelju povratnih informacija i analize performansi, ukljucuju¢i dodatne obuke za

tim za podrsku.
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5. Opis i rezultati istrazivanja

U ovom poglavlju detaljno su opisane provedene istrazivacke aktivnosti, koristene metode u
prikupljanju i analizi podataka te su prikazani rezultati istrazivanja. FOKus je na razumijevanju
kljucnih aspekata implementacije ERP sustava, izazova s kojima se turisticki poslovni subjekti

suocavaju, te prednosti i nedostatci implementacije ERP sustava.
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Slika 4: Graficki prikaz zastupljenosti aplikacija u turizmu
Izvor: Statista (2021)

Rezultati istrazivanja o koriStenju aplikacija u turizmu prije 1 od pocetka COVID pandemije
(Statista, 2021) ukazuju na nekoliko klju¢nih nalaza vezanih uz digitalnu transformaciju turisticke
djelatnosti. Slikom 5 prikazan je porast u koristenju aplikacija nakon COVID pandemije u odnosu
na koriStenje aplikacija u turisticke svrhe u vrijeme prije pandemije. Aplikacije preko kojih je
moguce kupiti avionsku kartu, rezervirati smjestaj, unajmiti vozilo, kupiti kartu za vlak, isplanirati
putovanje te druge aplikacije vezane za turizam su u porastu. S obzirom na te podatke moze se
zakljuciti kako turisticki poslovni subjekti prepoznaju vaznost digitalne transformacije i vide

potrebu za modernizacijom svojih poslovnih procesa kako bi ostale konkurentne na trzistu. ERP
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sustavi su identificirani kao kljucni alat za postizanje ove modernizacije, omogucujuci integraciju
razli¢itih poslovnih funkcija, poboljSanje operativne u¢inkovitosti i pruzanje boljeg korisnickog

iskustva.

Tablica 2: Tabli¢ni prikaz rezultata provedenog istrazivanja nad zaposlenicima koji koriste ERP

sustave u turizmu

Varijabla (N=407 Srednja Standardna EFA faktorsko
vrijednost devijacija opterecenje

Os kvalitete informacija
Informacije koje dobivam iz ERP 1.72903 68.383 2.358
sustava jasnije su od rucnih izvjestaja
te su sazete i tocne

Stope pogreSaka u ERP-u su mnogo 1.70323 64.548 2.317
nize u usporedbi s drugim ru¢nim

sustavima.

ERP informacije pokrivaju razlicite 1.58065 56.308 2.36
teme vezane uz rad

ERP pruZza pravovremene informacije 1.35806 49.109 2.71
Informacije u ERP sustavu su vaZne 1.293 49.932 2.58
Prijenosnost: Koristite informacije u 1.196 5291 2.39
ERP sustavu prikladno i1 u¢inkovito

Sustav za upravljanje resursima tvrtke | 1.174 54.421 2.34

pruza upotrebljive informacije i1 analize
u razli¢itim grafickim formatima.

ERP sustav tvrtke pruza informacije 1.161 55.502 2.322
svim korisnicima iz svih odjela na svim

razinama

Elektronicki planerski sustavi pomazu | 1.148 56.78 2.28

u detaljnom vodenju podataka
Interni proces

ERP sustav omogucio je zaposlenicima | 1.687 63.021 2.37
bolju izvedbu u svim odjelima
ERP sustav pridonio je povecanju 1.435 49.00 2.76

ucinkovitosti sudjelovanja radnika u
donosenju odluka kroz op¢i pregled
turistickih operacija

Elektronicki korporativni sustavi 1.264 50.39 2.52
pomazu organizaciji da jasno prepozna
uloge 1 odgovornosti svojih
zaposlenika
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Tvrtka je karakterizirana jednostavnim
poslovnim procesima kroz ERP sustav

1.172

50.484

2.33

Tvrtku jasno karakterizira sustav
kontrole razli¢itih poslovnih aktivnosti
Postoji povezanost izmedu prodaje i
drugih odjela u tvrtki

1.148

54.092

2.29

Cijene za izlete i turisticke pakete
uvijek su definirane

1.203

51.54

2.39

Postoji aplikacija ili stranice putem
kojih dobavljac koristi za unos racuna i
pregled prodaje svakog dobavljaca

1.193

53.10

2.37

Postoji sustav koji pomaze tvrtki da
povremeno identificira razinu
zadovoljstva zaposlenika

1.148

51.748

2.29

Kroz ove sustave tvrtka moze
identificirati kvalitetu svojih usluga
pruzenih klijentima kroz razlicite
komentare

1.187

50.397

2.37

ERP sustav ubrzao je obradu i
rjeSavanje prituzbi i prijedloga
zaposlenika te razvoj prijedloga za
povecanje zadovoljstva klijenata

1.183

50.560

2.35

Profitabilnost, produktivnost i instituc

ionalna vizija

Format izvjestaja 1 dokumenata izdanih
od strane ERP sustava zadovoljava
korisnike sustava

1.122

51.597

2.1

Vise volim raditi u ERP sustavu nego u
bilo kojem drugom sustavu

1.064

33.85

2.12

ERP sustav pomogao je povecati nasu
kontrolu kako bismo smanjili troSkove
rada i povecali produktivnost

1.113

48.057

2.31

Uzbuden sam zbog obavljanja svog
posla otkako je implementiran ERP
sustav

919

27.00

1.75

ERP je postigao Zeljeni cilj zbog kojeg
je 1uveden

1.106

44.40

2.1

Pruza sustav racuna koji odrazava
stvarno stanje tvrtke

1.158

51.070

232

Troskovi resursa i proizvodnje se prate
Izdani racuni se prate

1.112

56.58

2.12

Izvjestaji o analizi profitabilnosti se
pripremaju

1.164

52.79

232

Gubici se prijavljuju u prodaji

1.135

putovanja

52.79

23
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Izvjestaji se pripremaju za usporedbu 1.177 50.90 2.35
prodajnih cijena i troskova putovanja i
rezervacija te usporedbu s
konkurentnim trzi$nim cijenama
Izvjestaj je pripremljen kako bi se 1.116 50.862 2.31
prikazao postotak doprinosa svakog
predstavnika u profitima tvrtke
Izvjestaji o analizi financijskih 1.145 53.15 2.28
izvjestaja se pripremaju
Izvjestaj je pripremljen kako bi se 1.148 56.78 2.28
procijenila izvedba organizacije
Priprema se detaljan izvjestaj o 1.125 55.028 2.1
¢imbenicima koji utjeu na izvedbu
ustanove

Os ljudskih resursa i pruZene pogodnosti
Osobni podaci zaposlenika su pruzenii | 1.138 49.33 2.1
kontinuirano se azuriraju
Postoji u€inkovit i djelotvoran odjel za | 1.083 42.66 2.16
zaposljavanje
Pracenje prisutnosti i datumi dolazaka | 1.067 34.16 2.12
se prate
Prava osoba je dodijeljena na pravo 1.2 16.78 1.3
radno mjesto
Place se pripremaju u odredeno 1.11 39.15 2.1
vrijeme
Pripremaju se izvjestaji za 1.077 38.21 2.15
prekovremeni rad
Dostupan je sustav za pracenje 1.109 39.32 2.1
trenutnog stanja salda godis$njih
odmora zaposlenika

Kada se zaposli novi zaposlenik, sustav | 1.129 44.08 2.1
pomaze u dodavanju njegovih podataka
u bazu podataka

Osigurani su azurirani podaci o obuci 1.132 47.876 2.1

Izvor: Mohamed, Faraha, (2019)

Analiza studija sluc¢aja pokazala je da su turisticki poslovni subjekti koji su uspjesno
implementirali ERP sustave postigli znacajne koristi, uklju¢uju¢i smanjenje operativnih troskova,
poboljsanje tocnosti podataka, brzu obradu rezervacija i bolju koordinaciju izmedu razlicitih
odjela. Medutim, istrazivanje je takoder identificiralo brojne izazove s kojima su se poslovni
subjekti suocili tijekom implementacije. Glavni izazovi ukljuuju tehnicke probleme s
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integracijom postojecih sustava, otpor zaposlenika prema promjenama, te visoke pocetne trosSkove
implementacije. Kao jedno od klju¢nih otkric¢a, istrazivanje je pokazalo da su turisticki poslovni
subjekti koji su posvetili dovoljnu koli¢inu resursa obuci i edukaciji korisnika imali vece Sanse za
uspjeSnu implementaciju ERP sustava. Obuka korisnika smanjuje otpor prema promjenama,
povecava razinu prihvacanja novog sustava i osigurava da zaposlenici mogu uc¢inkovito koristiti
sve funkcionalnosti ERP sustava. Takoder, istraZzivanje je otkrilo da turisticki poslovni subjekti
koji su implementirale ERP sustave imaju vec¢e zadovoljstvo korisnika zbog poboljSane kvalitete
usluge, to¢nosti informacija i brze obrade zahtjeva. ERP sustavi omogucavaju bolju analizu
podataka o korisnicima, §to omogucava personalizaciju usluga i bolje upravljanje korisnickim
odnosima.

Prema istrazivanju Suna i sur. (2013) o utjecaju implementacije ERP sustava na promatrani uzorak
turistickih tvrtki, moze se zakljuciti da su neto novcani tok, obrtaj imovine i povrat sredstava
znacajno poboljSani pa implementacija ERP sustava omogucuje turistickim poduzec¢ima da
zauzmu dominantniju poziciju na trzistu u odnosu na konkurenciju. Istovremeno, vrijednost stope
rasta poslovnih prihoda turisti¢kih poduzeca nije naocito visa od one kod turistickih poduzec¢a bez
ERP sustava §to ukazuje na to da prednost implementacije ERP sustava nije u poboljSanju razvoja
turistickih poduzeca. ERP sustav je visoko integrirani sustav, a za potpuno unutarnje i vanjsko
povezivanje u pravom smislu potrebna je bliska suradnja izmedu unutarnjih i vanjskih odjela. Bilo
kakav problem u povezivanju sustava moZze izazvati prepreke u poslovnom razvoju. Stoga ERP
sustav nije pokazao prednost u kapacitetu razvoja, ali kako vrijeme prolazi, prednosti ERP sustava

za jaCanje razvojnih kapaciteta turisti¢kih poduzeca postupno ¢e se pojaviti.

Istrazivanje Suna i sur. (2013) o utjecaju implementacije ERP sustava unutar turistickih tvrtki
provedeno je nad 12 subjekata. Nakon klasifikacije, odabrano je 6 tvrtki s ERP sustavom i 6 tvrtki
bez ERP sustava iz velikih navedenih turistickih tvrtki kako bi se sastavio uzorak, dok je drugi
uzorak prikupljen od malih tvrtki. Provedeni su jednostrani testovi neovisnih uzoraka ERP
grupiranja na dvije grupe uzoraka, kako je prikazano u tablici 4. Rezultati analize pokazuju da su
male navedene turisticke tvrtke koje su implementirale ERP bolje od navedenih turisti¢kih tvrtki
iste veli¢ine koje nisu implementirale ERP u pokazateljima neto nov¢anog toka, obrtaja imovine,

povrata sredstava i stope rasta poslovnih prihoda.
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Nalazi iz istrazivanja Chauhana i Singha (2017) provedenih nad 100 zaposlenika turistickih
agencija 1 100 korisnika pokazuju da je koncept ERP sustava vrlo relevantan u turistickoj 1
ugostiteljskoj industriji iz perspektive menadzera koji predstavljaju odabrane organizacije.
Primjena ERP sustava takoder je pokazala visok stupanj primjenjivosti u vezi s bazama podataka
o kupcima, prepoznavanjem problema, boljim suceljem softvera za zaposlenike, informacijama u
stvarnom vremenu, pravovremenom isporukom usluga, poboljSanjem procesa, boljim razvojem
proizvoda, donoSenjem odluka, komunikacijom izmedu odjela, to¢noséu podataka, tocnoséu
sustava, vremenom odgovora te upravljanjem prihodima i dobiti. Zapravo, menadzeri su izrazili
visoko zadovoljstvo ERP sustavima podrske u obavljanju svojih uloga i naglasili su da su ERP
sustavi poboljsali njihovu produktivnost. Analiza u¢inka usluga iz perspektive potroSaca otkriva
da je ucinak usluga u ovim organizacijama visi u pogledu kvalitete proizvoda, kvalitete usluga,
boljeg korisnickog iskustva, azurnih informacija, redovitih povratnih informacija, isporuke prema

dogovoru, u¢inkovitih i pravovremenih informacija dostupnih 24 sata te lakSeg procesa putovanja.
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6. Rasprava

Implementacija ERP sustava u turisti¢koj industriji donosi niz izazova koji se mogu kategorizirati
kao tehnicki, organizacijski 1 korisnicki izazovi. Svaka od ovih kategorija obuhvaca specificne

prepreke koje je potrebno prepoznati i rijeSiti kako bi se osigurala uspjeSna implementacija.

Tehnicki izazovi

Tehnicki izazovi obuhvacaju integraciju s postojeim sustavima, prilagodbu i konfiguraciju
sustava te tehniCku podrsku 1 odrzavanje. Jedan od glavnih tehnickih izazova je osiguranje
kompatibilnosti ERP sustava s postoje¢im IT infrastrukturama i aplikacijama. Turisticki poslovni
subjekti Cesto koriste specijalizirane softvere za rezervacije, upravljanje kapacitetima i korisni¢ke
odnose koji moraju biti integrirani s novim ERP sustavom. Migracija podataka iz postoje¢ih
sustava u novi ERP sustav moze biti kompliciran proces. Potrebno je osigurati tocnost, cjelovitost
1 sigurnost podataka tijekom ovog procesa, Sto zahtijeva pazljivo planiranje i testiranje. Turisticki
poslovni subjekti imaju jedinstvene poslovne procese koji zahtijevaju specificne prilagodbe ERP
sustava. Ovo moZe ukljucivati prilagodbe modula za upravljanje rezervacijama, raspored
kapaciteta, usluge gostima i promocije. U nekim slucajevima, standardni ERP moduli mozda nece
u potpunosti zadovoljavati potrebe turistiCke djelatnosti, Sto zahtijeva razvoj dodatnih
funkcionalnosti ili modifikacija postoje¢ih modula. Osiguranje stalne tehnicke podrske kljucno je
za odrZavanje ERP sustava u funkcionalnom stanju. Ovo uklju€uje redovita aZuriranja softvera,
sigurnosne zakrpe i rjeSavanje tehniCkih problema. ZaStita osjetljivih podataka o gostima i
poslovnim operacijama je prioritet. Potrebno je implementirati stroge sigurnosne mjere kako bi se

sprijecile prijetnje poput cyber napada i gubitka podataka.

Organizacijski izazovi

Promjena postojec¢ih poslovnih procesa moZe nai¢i na otpor od strane zaposlenika koji se protive

promjenama jer su navikli na stare metode rada.
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Top 10 barriers to implementation

Resistance to change

Inadequate sponsorship
Unrealistic expectations

Poor project managemnent

Case for change not compelling
Project team lacking skills

Scope expansion / uncertainty

No change management program
Mo horizontal process view

IT perspective not integrated

l 1 1 I L L 1 1 |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Source: Deloitte Touche Tohmatsu CIO Survey
Slika 5: 10 najcesc¢ih prepreka u implementaciji ERP sustava

Izvor: Deloitte (2016)

Prema Deloitteu (2022), najveca prepreka u implementacije ERP sustava je otpor promjenama. Od
ispitanih poslovnih subjekata koji ne koriste ERP sustave, 82% je kao razlog navelo kako ili ne
znaju se nositi s promjenama ili se ne Zele nositi s promjenama. Potrebno je u¢inkovito upravljati
promjenama kroz komunikaciju, obuku i angazman zaposlenika. Implementacija ERP sustava
moze zahtijevati reorganizaciju radnih zadataka i odgovornosti, §to moze biti izazovno za
menadZzment i zaposlenike. Uspjesna implementacija ERP sustava zahtijeva detaljno planiranje i
koordinaciju razli¢itih timova i odjela unutar turistickog poslovnog subjekta. To ukljucuje
definiranje vremenskih okvira, odgovornosti i resursa potrebnih za svaki korak implementacije.
Kontinuirano pracenje napretka implementacije klju¢no je za identifikaciju i rjeSavanje problema
na vrijeme. Ovo ukljuuje redovite sastanke, izvjestaje i prilagodbe plana prema potrebi.
Implementacija ERP sustava moze biti skupa, ukljucujuc¢i troSkove licenciranja, prilagodbe,
obuke, teku¢eg odrzavanja 1 tehnicke podrske. Potrebno je pazljivo upravljati prora¢unom kako bi

se izbjegla prekoracenja. Dok ERP sustav moze donijeti dugorocne koristi, po¢etna ulaganja mogu
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predstavljati financijski izazov. Potrebno je realno procijeniti vrijeme i nacine postizanja povrata

ulaganja.
Korisnicki izazovi

Korisnici ERP sustava unutar turistickog poslovnog subjekta mogu imati razli¢ite nivoe tehni¢kog
znanja i vjestina. Potrebno je osigurati prilagodene programe obuke kako bi svi korisnici mogli
ucinkovito koristiti sustav. Tehnologija i poslovni procesi se kontinuirano mijenjaju, stoga je
vazno osigurati stalnu obuku kako bi korisnici ostali azurirani s novim funkcionalnostima 1
najboljim praksama. ERP sustav mora biti intuitivan i jednostavan za koriStenje kako bi se
korisnici osjeéali ugodno i samouvjereno pri radu s njim. Slozeno ili teSko za koriStenje sucelje
mozZe izazvati frustraciju i smanjiti produktivnost. Potrebno je motivirati korisnike da prihvate novi
sustav kroz komunikaciju o njegovim prednostima, ukljucivanje u proces implementacije i
pruzanje podrske tijekom tranzicije. Osiguranje dostupnosti tehni¢ke podrske kako bi korisnici
mogli brzo rijesiti probleme i pitanja vezana uz koriStenje ERP sustava je klju¢no. Ovo ukljucuje
help desk, online resurse i timove za podrSku na licu mjesta. Redovito prikupljanje povratnih
informacija od korisnika kako bi se identificirale poteskoce i prilike za poboljSanje sustava i

procesa.
Tehnicke prepreke i rjeSenja

Jedna od glavnih tehnickih prepreka je integracija ERP sustava s postoje¢im IT infrastrukturama i
aplikacijama. Ovo moze biti izazovno jer turisticki poslovni subjekti ¢esto koriste specijalizirane
softvere za rezervacije, upravljanje kapacitetima i korisnicke odnose. Da bi se prevladala ova
prepreka, potrebno je provesti detaljnu analizu postojecih sustava i odabrati ERP rjeSenje koje nudi
kompatibilnost i fleksibilnost u integraciji. Razvoj prilagodenih API-a i upotreba middleware
softvera moze olakSati proces integracije 1 osigurati nesmetanu komunikaciju izmedu sustava.
Migracija podataka iz postojecih sustava u novi ERP sustav moZe biti sloZena i rizi€na operacija.
Da bi se osigurala to¢nost, cjelovitost i sigurnost podataka tijekom migracije, potrebno je provesti
detaljno planiranje 1 testiranje. KoriStenje automatiziranih alata za migraciju podataka i provodenje
probnih migracija prije stvarnog prijenosa podataka moze smanjiti rizike i osigurati uspjeSan

prijenos podataka. Prilagodba ERP sustava specificnim potrebama turisticke djelatnosti moze
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takoder biti izazovna. Standardni ERP moduli mozda ne¢e u potpunosti zadovoljavati potrebe
turistickih poslovnih subjekata, $to zahtijeva razvoj dodatnih funkcionalnosti ili modifikacija
postoje¢ih modula. Suradnja s iskusnim ERP konzultantima i razvojni timovi koji razumiju
specificne potrebe turisticke industrije moze pomoc¢i u prilagodbi sustava kako bi se osiguralo da

zadovoljava sve poslovne zahtjeve.
Organizacijske prepreke i rjeSenja

Promjena postoje¢ih poslovnih procesa ¢esto izaziva otpor medu zaposlenicima koji su navikli na
stare metode rada. Da bi se prevladao otpor promjenama, potrebno je provesti ucinkovito
upravljanje promjenama kroz komunikaciju, obuku i angazman zaposlenika. Transparentna
komunikacija o prednostima novog sustava, ukljucivanje zaposlenika u proces implementacije 1
pruzanje podrSke tijekom tranzicije mogu smanjiti otpor 1 povecati prihvacanje novog sustava.
Implementacija ERP sustava moze zahtijevati reorganizaciju radnih zadataka i odgovornosti, §to
moze biti izazovno za menadzment i zaposlenike. Detaljno planiranje i koordinacija razli¢itih
timova i odjela unutar turistickog poslovnog subjekta klju¢no je za uspjesnu implementaciju ERP
sustava. Definiranje jasnih vremenskih okvira, odgovornosti i resursa potrebnih za svaki korak
implementacije te kontinuirano prac¢enje napretka i prilagodba plana prema potrebi, moze pomoci
u prevladavanju organizacijskih prepreka. Financijski izazovi su takoder znacajni, jer
implementacija ERP sustava moze biti skupa. Upravljanje troskovima licenciranja, prilagodbe,
obuke, tekuc¢eg odrzavanja i1 tehnicke podrSke zahtijeva pazljivo planiranje prora¢una. Da bi se
osigurao povrat ulaganja, potrebno je realno procijeniti vrijeme i naine postizanja povrata,

ukljucujuci dugorocne koristi koje ERP sustav moze donijeti.
Korisnicke prepreke i rjeSenja

Razlic¢ite razine tehnickog znanja i vjestina medu korisnicima ERP sustava unutar turistickog
poslovnog subjekta mogu predstavljati znacajnu prepreku. Da bi se osigurala u¢inkovita upotreba
sustava, potrebno je provesti prilagodene programe obuke koji ¢e pokriti sve aspekte koriStenja
ERP sustava. Stalna obuka je takoder vazna kako bi korisnici ostali aZzurirani s novim
funkcionalnostima i najboljim praksama. ERP sustav mora biti intuitivan i jednostavan za

koriStenje kako bi se korisnici osjecali ugodno i samouvjereno pri radu s njim. SloZeno ili tesko za
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koristenje sucelje moze izazvati frustraciju 1 smanjiti produktivnost. Dizajniranje korisnickog
sucelja koje je prilagodeno potrebama i razini tehnickog znanja korisnika, te uklju¢ivanje korisnika
u faze testiranja i prilagodbe, moze pomoé¢i u poveéanju prihvacanja sustava. Osiguranje
dostupnosti tehnicke podrske kljucno je za brzo rjeSavanje problema i pitanja vezanih uz koristenje
ERP sustava. Uspostava help deska, online resursa i timova za podrSku na licu mjesta moze
znacajno poboljsati korisnicko iskustvo. Redovito prikupljanje povratnih informacija od korisnika

omogucava identificiranje poteskoca i prilike za poboljSanje sustava i procesa.

« ldentifikacija prepreka: Detaljan opis prepreka koje ometaju uspjesnu implementaciju
ERP sustava.

e Analiza uzroka: Istrazivanje uzroka identificiranih prepreka, ukljucujuéi tehnicke,
organizacijske i ljudske faktore.

e Preporuke za rjeSenja: Predlaganje konkretnih rjeSenja za prevladavanje prepreka, kao
Sto su strateSko planiranje, dodatna obuka korisnika, poboljSanje komunikacije 1

angaziranje vanjskih stru¢njaka.
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7. Zakljucak

ERP sustavi su bitan alat za turisticke poslovne subjekte koje imaju cilj poboljsati operativnu
ucinkovitost, unaprijediti korisni¢ko iskustvo i povecati konkurentnost na trziStu. Planiranje
implementacije ERP sustava je klju¢na faza koja ukljucuje identifikaciju poslovnih zahtjeva,
ciljeva, analizu postojecih poslovnih procesa te utvrdivanje svih potrebnih resursa. Temeljito
planiranje osigurava prilagodbu sustava specificnim potrebama poslovnog subjekta i omogucuje
mu efikasnije upravljanje slozenim poslovnim procesima. Za vrijeme procesa implementacije,
poslovni subjekti suoceni su s tehni¢kim, organizacijskim i korisnickim izazovima. Tehnicki
izazovi odnose se na integraciju ERP sustava s IT infrastrukturom, migraciju podataka i prilagodbu
potrebama turisticke industrije. Organizacijski izazovi ukljuuju promjene unutar poslovnih
procesa, upravljanje troSkovima i smanjenje otpora zaposlenika. Korisnicki izazovi odnose se na
razliCite razine tehni¢kog znanja i vjestina korisnika, §to zahtijeva prilagodeni program obuke i
kontinuiranu podrsku. Odrzavanje i podrSka korisnicima sustava su neophodni za dugoroc¢ni
uspjeh ERP implementacije. AZuriranje sustava i pruzanje tehnicke podrske osigurava efikasan
sustav koji je prilagodljiv promjenama u poslovnom okruzenju. Kontinuirana obuka korisnika 1
prikupljanje povratnih informacija je nuzna za poboljSanje sustava 1 adaptaciju novim poslovnim
zahtjevima. Opis 1 rezultati istraZivanja pokazuju da uspjeSna implementacija ERP sustava moze
znacajno poboljSati operativne procese, smanjiti troskove te povecati zadovoljstvo korisnika. Za
uspjesnu implementaciju ERP sustava u turistickoj industriji potrebno je tocno planiranje,
ucinkovitost kod upravljanja promjenama 1 pruzanje podrSke korisnicima. ERP sustavi kao dio
digitalne transformacije turizma omogucuje bolju integraciju razli¢itih poslovnih funkcija,
optimizaciju resursa i poboljSanje kvalitete usluga kao klju¢ za postizanje konkurentnosti na
trziStu. Preporuka za buduca istraZivanja je daljnja analiza dugoro¢nih posljedica ERP sustava u

turistickim djelatnostima s naglaskom na financijske utjecaje i utjecaje na korisnicko iskustvo.
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