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Digitalna tranzicija turizma

Digitalna rjesenja u sektoru turizma koja otvaraju nove prilike
poduzecima, poticu razvoj pouzdane tehnologije, podupiru
otvoreno i demokratsko drustvo, omogucuju dinamicno i odrzivo

gospodarstvo te pomazu u borbi protiv klimatskih promjena i
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Informacije i primjeri sadrZani na ovim materijalima imaju iskljuc¢ivo opcu informativnu i edukativnu svrhu. Detaljne upute i informacije o uvjetima
prihvatljivosti u okviru pojedinih natjecaja bit ¢e precizno definirane u Uputama za prijavitelje za svaki konkretan natjecaj. Ministarstvo turizma i sporta
ni u kojem sluc¢aju ne preuzima odgovornost za bilo kakvu Stetu, gubitke ili troSkove koji mogu nastati kao rezultat uporabe ili nemogucnosti uporabe
podataka dostupnih u ovim materijalima.UmnoZavanje i distribucija ovih materijala ili njezinih dijelova u bilo kojem obliku nisu dopusteni bez

prethodnog pismenog odobrenja izdavaca

zelenoj tranziciji
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Digitalna tranzicija turizma

Monika Kordic, univ.spec.oec.

Zagreb, listopad 2021.

Informacije i primjeri sadrZani na ovim materijalima imaju iskljuc¢ivo opcu informativnu i edukativnu svrhu. Detaljne upute i informacije o uvjetima
prihvatljivosti u okviru pojedinih natjecaja bit ¢e precizno definirane u Uputama za prijavitelje za svaki konkretan natjecaj. Ministarstvo turizma i sporta
ni u kojem slucaju ne preuzima odgovornost za bilo kakvu Stetu, gubitke ili troSkove koji mogu nastati kao rezultat uporabe ili nemogucnosti uporabe
podataka dostupnih u ovim materijalima.UmnoZavanje i distribucija ovih materijala ili njezinih dijelova u bilo kojem obliku nisu dopusteni bez

prethodnog pismenog odobrenja izdavaca
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Digitalni ciljevi EU — Program Digitalna Europa
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Vjestine

Struénjaci u podrucju IKT-a: 20 milijuna +
rodna raznolikost

Osnovne digitalne vjestine: najmanje 80 %
populacije

Sigurna i odrziva digitalna infrastruktura

Povezivost: gigabit za svakoga, mreza 5G
posvuda

Najsuvremeniji poluvodici: dvostruki udio EU-
a u globalnoj proizvodniji

Podaci — tehnologija EDGE i racunalstvo u
oblaku: 10 000 vrlo sigurnih i klimatski
neutralnih rubnih ¢vorova

Racunalstvo: prvo racunalo s kvantnim
ubrzanjem

turizma i sporta
Digitalna transformacija poduzeéa

Prihvaéanje tehnologije: racunalstvo u oblaku /
umjetna inteligencija / velika koliCina podataka u 75 %
poduzeca u EU-u

Inovatori: povecanje Sirenja i financijskih sredstava za
udvostrucenje broja poduzeca ,jednoroga” u EU-u

Kasnije prihvaéanje: koriStenje barem osnovne
digitalne tehnologije u vise od 90 % MSP-ova

Digitalizacija javnih usluga

Kljuéne javne usluge: potpuno dostupne na internetu

E-zdravstvo: 100 % gradana koji imaju pristup
medicinskoj dokumentaciji

Digitalni identitet: 80 % gradana koji koriste digitalnu
identifikaciju

https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/europes-digital-decade-digital-targets-2030 hr; https://digital-

strategy.ec.europa.eu/en/activities/digital-programme



https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/europes-digital-decade-digital-targets-2030_hr
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/activities/digital-programme
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Europska komisija - digitalni napredak drzava EU

IzvjesSée Indeks gospodarske i drustvene digitalizacije za 2020.

2. Ludski kapital 3. Upotreba internetskih usluga 4. Integracija digitalne tehnologije 5. Digitalne javne usluge
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https://rdd.gov.hr/vijesti/europska-komisija-objavila-indeks-gospodarske-i-drustvene-digitalizacije-desi-za-2020-godinu/1452
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Primjer: Potpuno elektronski npr. od
registracije gosta do individualiziranog
odnosa pri njegovom odlasku iz hotela,
destinacije i sl.

UtjeCe na promjenu u
organizacijskoj kulturi kako bi
pruzili nove usluge, proizvode i

Digitalna
novu razinu iskustva korisnika. I

Automatizacija poslovnih i Digitalizaciia Primjer: Pisanje rukom vs. pisanje PC-
operativnih procesa J J em, Cuvanje registratora vs. Cuvanje na
serveru, skeniranje, elektronski potpis

Obuhvaca proces Primjer: Skeniranje i elektronske
pretvaranja Digitizacija dokumente umjesto dokumente u
analognih procesa

- registratorima
u digitalne.

https://www.businesstechweekly.com/operational-efficiency/digital-transformation/digitalization-vs-digitization/



https://www.businesstechweekly.com/operational-efficiency/digital-transformation/digitalization-vs-digitization/
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Digitizacija Digitalizacija Digitalna transformacija
Svrha Kodiranje Obrada informacija Koristenje znanja
Cilj Pretvaranje analognog u Automatski poslovni i Promjena organizacijske
digitalni format operativni procesi kulture s ciljem isporuke

nove usluge, proizvoda i
nova razina angaziranja

potrosaca
Aktivnost Pretvaranje papirnate Kreiranje digitalnih radnih  Integriranje visestrukih
dokumentacije u digitalni procesa radnih procesa u digitalno
format prilagodenu organizaciju
Alati IKT IT sistemi i aplikacije Nove i disruptivne

tehnologije (roboti,
umjetna inteligencija i

slicno)
Izazov Smanijiti volumen Smanijiti troskove (financije) Otpornost na promjene
(materijale) (ljudski resursi)

https://www.businesstechweekly.com/operational-efficiency/digital-transformation/digitalization-vs-digitization/
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Digitalna transformacija (DT) u svojoj se srzi odnosi na sposobnost organizacije na temeljite promijene
u organizaciju, pristupu tehnologiji, ljudima i procesima kako bi se utjecalo na kreiranje novih poslovnih
procesa i donijela vrijednost potroSacima. Ona ciljano mijenja poslovanje i predstavlja revoluciju u nacinu
poslovanja pritom koristeci digitalne tehnologije za primjenu novog poslovnog procesa. DT utjeCe na
kulturu organizacije, ljudi i klijenata.

Kako dodatno mozemo pojasniti sto je to digitalna transformacija?

 digitalna transformacija odnosi se na proces koji zapocinje od trenutka kada organizacija krene
razmisljati o uvodenju digitalnih tehnologija u svim podrucjima poslovanja i traje do trenutka njihove
potpune integracije. Proces ukljuCuje obiCno vise pojedinacnih projekata

 digitalna transformacija ukljuCuje i pojedince: nije dovoljno samo uvesti digitalnu tehnologiju u
poslovanje, vazno je i educirati zaposlenike

 digitalna transformacija moze obuhvacati podrucja kao Sto su:
- digitalni marketing
- digitalizacija i automatizacija poslovnih procesa
- digitalna nabava
- digitalizacija prodajnih predstavnika

Uspjeh digitalne transformacije
se temelji na ljudima!!!

- Bi Data I S|ICn0 https://ec.europa.eu/croatia/what is digital transformation changing hr



https://ec.europa.eu/croatia/basic/everything_you_need_to_know_about_big_data_technology_hr
https://ec.europa.eu/croatia/what_is_digital_transformation_changing_hr
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1. PERSONALIZACIJA PREMA SVAKOM GOSTU \E\

Prilagodavanje paketa i ponuda na temelju preferencija korisnika postaje dio kolaCa g %
inovativnim tehnologijama poput velikin podataka i racunalstva u oblaku.

Personalizacija = sinonim za uspjeh!!! \T

Primjer:

* mikro putovanja koja nude manje uzurbane rute i usredotoCena su na poseban interes
turista savrsen su primjer personalizacije. Uvodenjem velikin podataka koji pomazu u
pruzanju vrijednog uvida u navike putnika (npr. omiljena odrediSta, preferencije
avioprijevoznika, izbor grickalica), turistiCke tvrtke sada mogu znacajno povecati ukupnu
razinu prilagodenih ponuda

EMAy

- S druge strane, mobilne aplikacije $alju prilagodene ¢ kako bi privukle turiste i
informirale ih o najnovijim trendovima u industriji putovanja. OCekuje se da Ce
personalizacija u buduc¢nosti igrati joS vazniju ulogu u turistiCkoj industriji jer slanje
relevantnih informacija i sadrzaja za poboljSanje korisnickog iskustva postaje centralna
strategije digitalne transformacije
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2. KOGNITIVNO RACUNARSTVO

« opisivanje preferencija putovanja za bijeg iz snova i dobivanje detaljnih preporuka
skrojenih na temelju vaseg ponasanja u proslosti

U bliskoj buducnosti raCunalo Ce rezervirati cijeli vas paket putovanja, ukljuCujuci
avionske karte, smjestaj u hotelu, u potpunosti na temelju znacajki vaseg profila i
proslih iskustava

» kognitivho raCcunanje, sustav za samoucenje koji funkcionira putem prepoznavanja
glasa, rudarenja podataka | obrade prirodnog jezika kako bi replicirao ljudski mozak
= bliska buduénost
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3. GLOBALNA MOBILNA PRISUTNOST

» viSe od 1/3 svjetske populacije koristi mobilni uredaj za rezervaciju smjestaj. Besplatna
mobilna povezanost neophodna je za mnoge korisnike, i Wi-Fi 1 4G/5G

* neki lanci hotela nude svojim klijentima uredaje tijekom cijelog boravka u hotelu koji mogu
ukljuCivati uredaj s Wi-Fi vezom, prijenosnu bateriju i selfie stick, besplatan za korisnike

* mobilno povezivanje pretvara se u osnovni preduvjet, a ne u luksuz. Korisnici oCekuju

besprijekorno mobilno iskustvo tijekom putovanja, od planiranja do samog putovanja, tijekom
boravka u odabranom smjestaju do posebnih ponuda nakon putovanja

@_
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4.

USREDOTOCENOST NA PODATKE

0 % o
.. - g -
podaci = kljuC digitalne transformacije! ol S ©
turistiCke tvrtke i platforme prikupljaju i pohranjuju ogromne koli¢ine podataka - tijekom®'® ?A™
svakog koraka na putovanju prikupljaju se podaci kao sto su podaci o klijentima, transakcije,
itd

benefiti koriStenja podataka ukljuCuju sposobnost donosenja informiranijih odluka, ucenja o
klijentima i konkurentima, poboljSanje korisniCkog iskustva i povecanje prihoda - kad se
ucinkovito koriste, ove informacije mogu otkriti koje usluge korisnici najviSe koriste, a koje su
najmanje popularne

istodobno, kako bi se povecali financijski rezultati, hoteli moraju znati prodati pravi proizvod
pravom kupcu i u pravom trenutku. Sto se ti¢e internih podataka, poput proslih stopa
zauzetosti, prihoda od soba i trenutnih rezervacija, oni se mogu kombinirati s vanjskim
podacima (npr. podaci o lokalnim dogadajima, letovima i Skolskim praznicima) u svrhu
preciznijeg planiranja ponude
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5. VIRTUALNA | PROSIRENA STVARNOST

» bilo da se radi o hotelskom imanju ili turistiCkoj destinaciji, putem virtualne
stvarnosti gosti ih mogu pogledati, a da ne napustaju svoju dnevnu sobu

 cilj je ponuditi pregled onoga sto Ce gosti dozivjeti i time dodatno potaknuti
zelju

« mnoge tvrtke izraduju alate za pretrazivanje i rezervaciju putovanja koji
omogucuju potencijalnim putnicima da posjete odrediste, odaberu sjedalo
u avionu i pregledaju automobile za najam - a zatim plate cijelo putovanje -
sve unutar prostora virtualne stvarnosti

Poslovni subjekti koji ne produ proces digitalne transformacije izgubit
¢e konkurentsku prednost i zastarjeti!
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Turist sutrasnjice

« zeli ostaviti Cim manji okolisni otisak dok putuje i boravi, ali i na
dublji naCin dozivjeti zajednicu u kojoj je odlucCio provesti svoj odmor

« odabire low-risk lokacije iz kojih je povratak lako moguc i brz

 prije rezervacije smjestaja zeli dozivjeti prikaz 360 stupnjeva
pojedine sobe, hotelski restoran ili dodatni sadrzaj, sto je do sada
bilo prikazano standardnim foto galerijama

« zahtjeva mogucnosti beskontaktnog placanja, samostalna prijava |
odjava

 informacije zeli odmah - primjenom chatbotova moze se ubrzati
odgovaranje na pitanja gostiju te poboljSati iskustvo prilikom
procesa rezervacije ili informiranja gostiju o sigurnosnim mjerama
koje se poduzimaju

 zeli kvalitetnu i stabilnu internet vezu i laptop — DIGITALNI NOMADI




Turist sutrasnjice
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zeli provoditi vrijeme na otvorenom

,<Siromasan slobodnim vremenom" zeli zadovoljiti sve vise svojih potreba tijekom jednog
putovanja

pasivni odmor i opustanje na moru motivira vise od polovice svih gostiju (55 %) i primarni je
motiv dolaska na hrvatsku obalu i otoke

slijede dolasci motivirani novim iskustvima i dozivljajima, gastronomijom, upoznavanjem
prirodnih ljepota i kulturnih atrakcija, zabavom te bavljenjem sportom i rekreacijom. Zabava i
nova iskustva postaju sve vazniji motivi posjeta primorskih destinacija

b ZHS

OPIN=S
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Digitalna tranzicija — primjeri W8 varizs i spares

Kako ostvariti digitalnu tranziciju? Ulaganjem u:

Optimizaciju
poslovnih procesa

Digitalna rjesenja
usmjerena na ublazavanje
i prilagodbu klimatskim
promjenama/
dekarbonizaciju

Digitalna rjesenja
usmjerena na razvoj
turistickog proizvoda/
usluge
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Optimizacija
poslovnih procesa

Primjena:
Hoteli

Digitalno rjesenje:
mobilna aplikacija

* Odjeli domacinstva na svojim mobilnim uredajima u svakom trenutku raspolazu informacijama o
statusima soba i rasporedu dnevnih zada¢a, a status zavrSenih zadataka u realnom vremenu
komuniciraju s menadzmentom hotela

« U slu€aju nastalog kvara u hotelskoj sobi, domacice svojim uredajem isti fotografiraju i prosljeduju
odjelu tehniCke sluzbe. Cijeli proces skracuje vrijeme CiS€enja soba, a rezultat je smanjena mogucénost
ljudske pogreske prilikom procesa check-ina, ali i brze reakcije hotelskog menadzmenta u slucaju
kvarova.

Rezultat: navedena poboljSanja u poslovnim procesima pozitivno utjeCu na skracivanje perioda u kojem
se vrsi postupak check-ina



Digitalna tranzicija — primjeri
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Optimizacija
poslovnih procesa

Primjena:
Hoteli/Kampovi

Digitalno rjesenje:
Mobilna aplikacija

Rezultat:

prijava/odjava - prijava do odreden broj sati unaprijed uz pristup sobi s ili bez kljuca te brza i
jednostavna odjava iz hotela ili kampa na kraju boravka

mogucnost plac¢anja - mogucnost pregleda i placanja mobilnom aplikacijom

kalendar - pretraZivanje i brzo rezerviranje aktivnosti u hotelu / kampu / destinaciji; informacije o svim
aktivnostima i dogadanjima u destinaciji

razgovor s hotelskim osobljem - omogucuje gostima neposrednu komunikaciju uz pomocu alata za
brzu razmjenu poruka

karta hotela s navigacijom. OlakSava snalazenje u prostoru.

program vjernosti - mogucnost prijave u program vjernosti, pracenja aktivnosti u programu vjernosti,
provjere rezervacija i boravaka te prijenosa bodova
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Optimizacija
poslovnih procesa

Digitalna rjesenja
usmjerena na ublazavanje
il prilagodbu klimatskim

Primjena: promjenama
Turisti€ke zajednice

Digitalno rjesenje:
mobilna aplikacija za pronalazak plaza

* prvo pitanje koje postavlja turist na hrvatskoj obali — gdje je plaza?

e app je zamjena za papirnate mape

* app omogucuje ustedu vecu od 10 milijuna kn promo-materijala samo za pitanje ,gdje se nalazi
plaza?”

» djelatnici TZ-a potroSe u prosjeku 2 sata vremena dnevno na objasnjavanje gdje se nalazi plaza

Rezultat
» pozitivni utjecaj na okolis, lakSe snalazenje u prostoru
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Optimizacija
poslovnih procesa (

Primjena:
Turisticke agencije/ novi proizvodi

O

Digitalno rjesenje: {C?} e — s

Web platforma |
=)

* rjesSenje koje se zasniva na web stranici, mobilnoj aplikaciji i efikasnom povezivanju ponude i
potraznje, a da pri tome nema niti jedan smjestajni kapacitet u svom vlasnistvu i vrijedi vise od
globalnih lidera turizma koji posjeduju na stotine hotela po Citavom svijetu

- dokaz koliko digitalna transformacija utjece na odnos vrijednosti

Rezultat: zakupite smjeStaj u nekom naselju, dodete do lokacije uz pomo¢ mape za navigacije, dobijete
pristupne podatke da otvorite vrata i nakon Sto istekne vas period boravka, vratite se svojoj kuci.
Posrednici za kompletne aranzmane su isklju€ivo aplikacije na mobilnom telefonu.
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Digitalna rjesenja
usmjerena na razvoj
turistickog proizvoda/
usluge

Primjena:
Ugostiteljstvo/ hoteli

Digitalno rjesenje:
Digitalni meni / uredaj za komunikaciju s gositima

Maniji elektroniCki uredaj koji se postavlja na stolove u ugostiteljskom objektu, najcesce luksuznim
restoranima. Na svakoj strani uredaja nalazi se slikovni prikaz koji predstavlja odredene poruke kupaca
poput zahtijeva za novim slijedom jela, traZenje racuna, potrebe za dodatnim pi¢em i slicno. Okretanjem
uredaja na odredenu stranu elektroniCkim putem se odasilje poruka osoblju objekta.

Rezultat: zadovoljan gost
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Hvala na pozornosti !
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