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Sazetak

U radu se iznose rezultati doprinosa informacijskih i komunikacijskih tehnologija
i informacijskih sustava (ICT/IS) upravljackoj djelotvornosti hotelskih trgovackih
drustava. Upravijacka djelotvornost se promatra kao vazZan element ukupne
djelotvornosti organizacije. IstraZivanje je provedeno u najvecim hotelskim
drustvima Istarske Zupanije, najrazvijenije turisticke regije u Republici Hrvatskoj
(RH). Misljenja menadzera istrazivanih drustava o doprinosu ICT/IS
upravljackoj djelotvornosti hotelskih drustava prikupljeni su anketnim upitnikom
tijekom 2008. i 2009. godine (prije nastupa ekonomske krize). Istrazivan je
utjecaj ICT/IS na 18 elemenata koji su prepoznati kao oni koji pridonose
upravljackoj djelotvornosti. Nakon obrade podataka dobiveni rezultati ukazuju
da ICT/IS pridonose upravijackoj djelotvornosti organizacije.

Kljucéne rijeci: Upravljacka djelotvornost hotelskog drustva, informacijske i
komunikacijske tehnologije (ICT), informacijski sustavi (IS).
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1. UvOD

Danas je vrijeme nove ekonomije. Ona se zasniva na znanju i idejama u
kojima je klju¢ stvaranja bogatstva i radnih mjesta. Neki od najociglednijih
znakova nove ekonomije su njezini kapitalni uzroci: revolucionarno tehnolosko
napredovanje ukljucujuéi napredne informacijske i komunikacijske tehnologije i
suvremene informacijske sustave (ICT/IS), telekomunikacije velikih brzina i
posebno Internet.

U novoj ckonomiji, ekonomski uspjeh je uvelike odreden njezinom
mogucénos$éu da §to efikasnije i efektivnije stimulira tehnoloske inovacije,
poduzetnis§tvo, obrazovanje, specijalizirane vjestine i tranziciju svih organizacija
— javnih 1 privatnih — iz birokratske hijerarhije u fleksibilnu hijerarhiju kroz
mrezu za ucenje.

Novu ekonomiju karakterizira kreiranje neopipljivih bogatstava, ideja,
informacija 1 uzajamnih odnosa koji u konacnici u poslovnom rezultatu imaju
vrlo prisutnu, ali teSko mjerljivu vrijednost. Kada se govori o novoj ekonomiji,
govori se o svijetu u kojemu ljudi rade prvenstveno na temelju svojeg znanja.
Okolina nove ekonomije je svijet u kojemu je inovacija vaznija od masovne
proizvodnje. To je svijet u kojemu investicija predstavlja izgradnju novih
koncepata (idejnih rjesenja ili sredstava za njihovo stvaranje) prije nego kupovinu
strojeva — odnosno, gdje je promisljanje temeljeno na znanju i analizi informacija
najvrjedniji dio posla.

Organizacije su u novoj ekonomiji fleksibilnije, bolje prilagodljive i
imaju manje krute strukture; ideje se razvijaju u mreznoj okolini, analiziraju se
kroz multidisciplinarnu prizmu, dozivljavaju promjene i prilagodavaju se
krajnjem korisniku na osnovu detaljno analiziranih potreba; potrosaci sudjeluju u
oblikovanju i proizvodnji proizvoda ili usluga; proizvodaci su povezani s
dobavlja¢ima kroz virtualne timove u projektnim organizacijskim strukturama;
povezana je prodaja i distribucija; nakon kupnje roba osigurana je podrska kroz
servis i odrzavanje; svi ¢imbenici u lancu od proizvodaca do potrosaca povezani
su i dijele zajednicke uspjehe i neuspjehe na trzistu.

U novoj ekonomiji stvara se nova konkurentska okolina gdje sve vazniju
ulogu igraju digitalne organizacije. Tu okolinu karakteriziraju Cetiri snazne
promjene: 1) globalizacija, 2) transformacija industrijske ekonomije, 3)
transformacija poduzeca i4) pojava digitalnih organizacija.

Nastankom nove ekonomije utjecaj ICT/IS na organizaciju je visestruk i
predmet je istrazivanja velikog broja znanstvenika. Izmedu ostalog, doslo se do
spoznaja da one, kroz informacijsku ucinkovitost i informacijsku sinergiju
postizu bolje organizacijske ishode u kontekstu povezivanja i osposobljavanje
zaposlenika, kodificiranja baze znanja, povecanje povezanosti s partnerima i
okolinom, organizacijsku u¢inkovitost i organizacijske inovacije.
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2. ZNACAJ ICT/IS U POSLOVANJU I MENADZMENTU

Rast Interneta, globalizacija razmjene i rast informacijskih ekonomija
istaknule su znacaj uloge ICT/IS u biznisu i menadzmentu. Internet je ve¢ u
svojim poCecima bio prepoznat kao kanal za podrsku poslovanju zbog
komunikacijskih moguénosti u razmjeni podataka.' Internetska tehnologija
postavlja temelje novim poslovnim modelima, novim poslovnim procesima i
novom nacinu distribucije znanja. Bitna karakteristika Interneta je mogucnost
razmjene skoro neograni¢ene koli¢ine podataka u realnom vremenu s visokim
stupnjem efikasnosti 1 znacajnim smanjenjem potrebe za angaziranjem ljudskih
resursa u interakciji.” Trgovacka drustva se oslanjaju na Internet i mreznu
tehnologiju da bi obavile $to viSe svojeg posla elektronski, povezujuci tvornice,
urede i prodaju Sirom svijeta. Vodeca drustva proSiruju svoje mreze prema
dobavljacima, kupcima i drugim grupama izvan organizacije, kako bi odmah
mogli reagirati na zahtjeve trziSta. Internet osigurava osnovnu tehnoloSku
infrastrukturu za e-trgovinu, e-poslovanje i uspostavljanje digitalnog drustva.
Internet i druge mreze omogucuju zamjenu papirologije u poslovanju s
elektronskim tijekom informacija. U e-trgovini, poslovne organizacije mogu
razmjenjivati e-kupovne i prodajne transakcije jedni s drugima ili s kupcima. E-
poslovanje koristi Internet i digitalnu tehnologiju za proSirenje razmjene
informacija $to moze olakSati komunikaciju i koordinaciju kako unutar
organizacije, tako i izmedu organizacije i njezinih poslovnih partnera. E-trgovina
i e-poslovanje zahtjeva kompletnu promjenu rada. Digitalna drustva zahtijevaju
nove organizacijske oblike i procese upravljanja. E-trgovina zahtijeva razlicite
strategije za narucivanje, reklamiranje, i podrsku kupaca od tradicionalnih
poslovnih strategija. MenadZeri Zele znati kako i koje koristi kompanija moze
imati od e-trgovina i, uopce, e-poslova. ,,Partneri zele zaraditi a za njih je Sveti
gral program od kojega dobro zaraduju u zamjenu za promet koji na njega
preusmjere. ... tisuée sposobnih oglasivaca svakodnevno pretrazuju web u potrazi
za dobrim partnerskim programima koje ¢e promovirati. Ako imate dobar
proizvod i djelotvoran prodajni proces koji donosi novac svijet je vas.

Na svakoj razini organizacije postoje ICT/IS koji podrzavaju glavne
funkcije poslovanja. Sustavi prodaje i upravljanja pomaZzu organizaciji da
identificiraju kupce za svoje proizvode i usluge, da razvije proizvode i usluge
koje bi zadovoljile potrebe kupaca, da promovira proizvode i usluge, da proda
proizvode i usluge i da osigura podrsku kupaca. Sustavi proizvodnje suraduju s
planiranjem, razvojem i proizvodnjom proizvoda i usluga, i kontrolom tijeka
proizvodnje. Financijski i raCunovodstveni sustavi prate financijska sredstva i
nov¢ane tokove u organizaciji. Sustavi ljudskih resursa podrzavaju izvjestaje o
zaposlenima; vjestine koje se traze od zaposlenih; performanse rada i obuke i dr.

! Peterson, R. A., Balasubramanian, S., Bronnenberg, B., J. (1997.): Exploring the implications of the Internet for
consumer marketing, Journal oft he Academy of Marketing Science, Vol. 25, no. 4., str. 329.

2 Adamic, L. A., Huberman B. A. (2000.): The nature of markets in the world wide web, Quarterly Journal of
Electronic Commerce, Vol 1, no. 1, str. 5.

3 Perry, M., Todd, B. (2009.): Google Ad Words, Kako doprijeti do milijuna klijenata u 20 sekundi, Masmedia,
Zagreb, str. 229.
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Koordinacija procesa prodaje, proizvodnje, financija i logistike podrzana ICT/IS
poduzeca pomaze organizacijama da brze odgovore na zahtjeve kupaca.

MenadzZeri trebaju obratiti paznju na poslovne procese jer oni odreduju
koliko dobro organizacija moze raditi i prema tome jesu li potencijalni izvori
strateSki uspjeh ili promasaj. Iako svaka od glavnih poslovnih funkcija ima svoj
set poslovnih procesa, mnogi poslovni procesi su medufunkcionalni. ICT/IS
mogu pomoc¢i organizacijama da postignu vecu efikasnost automatizacijom
dijelova ovih procesa, posebno one za menadzment odnosa s kupcima i
menadzment lanca ponude. Menadzment odnosa s kupcima koristi ICT/IS za
koordinaciju svih poslovnih procesa koji okruzuju interakciju organizacije i
njezinih kupaca. Menadzment lanca ponude je jak spoj aktivnosti koje su
uklju¢ene u kupovinu, stvaranje i kretanje proizvoda. ICT/IS ¢ine menadzment
lanca ponude efikasnijim tako §to pomaze trgovackim drustvima u koordinaciji,
planiranju i kontroli nabavke, proizvodnji, upravljanju inventarom i isporuci
proizvoda i usluga kupcima.

Posredni ucinci ICT/IS su da je tehnologija temelj za nove proizvode i
usluge, ona moze biti ograni¢enje za ulazak na trziste, omogucuje bolju vezu s
kupcima, korisnicima i dobavljacima, te osigurava bolje odnose s financijskim
partnerima.’

Neodvojivost proizvodnje i1 potroSnje usluga podrazumijeva proces
simultanog kreiranja i konzumiranja usluga. I proizvodaci i kupci ukljuceni su u
proces kreiranja, proizvodnje i isporuke usluga. Taj proces podrazumijeva visoku
interaktivnost.’

Cilj primjene tehnologije jes da se omoguci interaktivnost u realnom
vremenu §to znatno ubrzava proces marketinga usluga i omogucava izvrSenje
veéeg broja interakcija u cilju potpunog zadovoljenja potreba potrogaca.®

IS se u poslovanju mogu koristiti i da se ostvari konkurentska prednost
na trzi$tu. Za konkurentnost drustva kljuéno je pitanje: Kako biti bolji od drugih.”
ICT/IS analiziraju organizacijske ciljeve, poslovne procese, proizvode i usluge ili
odnose u okruzenju, oblikujuéi ih u novu, jednostavniju formu poslovanja. Oni
mogu biti podrska stvaranju novih strategija, i to na poslovnoj, korporacijskoj i
granskoj razini.

Kod strategija na poslovnoj razini, ICT/IS pomaZzu postizanju nizih
troskova poslovanja, diferencijaciji proizvoda i usluga i pridobivanju novih
kupaca.

* Sriéa, V. i suradnici (1999.): Menadzerska informatika, M. E. P. Consult, Zagreb, str. 3:24.-25.

5 Continuum Learing Pte Ltd, Services Management — Unique Characteristics of Services,
http://www.continuumlearing.com/Customer%20Services_Caracteristics.pdf., str 2., u¢itano 12.11.2009.
6 Rai University, Rai OpenCourseware, http://www.rocw.raifoundation.org/management//bba

/MarketingofServices/lecture-notes/lecture-02.pdf, str. 2., u¢itano 12.11.2009.
7 Mali¢ Bandur, K. (2007.): Tehnologija u ulozi konkurentnosti proizvodnih poduzeéa, Informatologija, Vol. 40, br.
4, str. 284.-288.
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ICT/IS povezuju drustvo s kupcima i dobavljaéima, koristeéi se
povratnom vezom kupca i analizom vrijednosnog lanca. Drustva mogu stvoriti
konkurentsku prednost na trzistu, identificiranjem novih ciljanih skupina
potrosaca, Cije interese mogu zadovoljiti kvalitetnije nego konkurencija. Svako
drustvo nastoji obavljati one poslove koji ¢e mu stvoriti najvecu dobit. Na razini
grupacije, za drustvo je Cesto korisnije udruziti se s drugim drustvima iz iste ili
slicne djelatnosti, kako bi umanjile troSkove poslovanja, povecale kvalitetu
proizvoda ili osvojile nova trzista. ,,Na mnogo nacina, zemlje u razvoju imaju
znatno teze probleme nego razvijene zemlje. Razlog je taj §to u zemljama u
razvoju Cesto nema trzista, a kad ih ima, ona Cesto ne funkcioniraju dobro. Mnogo
je problema s informacijama, a tradicionalni obifaji mogu znatno utjecati na
gospodarsko ponaganje.«®

Poslovni procesi se odnose na nacin na koji se posao organizira,
koordinira i na to da se proizvede koristan proizvod ili usluga. Poslovni procesi se
povezuju sa odredenim radnim tokovima materijala, informacija i znanja. Oni,
takoder, predstavljaju jedinstvene nacine na koje organizacije koordiniraju rad,
informacije i znanje, i odabiru naCine koordinacije poslovanja. ICT/IS s
»moguénoscu distribuiranog koriStenja centraliziranih baza i skladista podataka te
lokalno smjestenih alata za potporu odlucivanju podrzavaju i nehijerarhijsku
organizaciju rada, u kojoj su zbog brzih promjena u poslovnoj okolini pojedinci i
radne skupine u realizaciji zadataka u velikoj mjeri nezavisni te se mogu brze
prilagoditi promjenama i odgovoriti novim izazovima*“.’

Internet brzo postaje infrastruktura izbora za e-trgovinu i e-poslovanje
jer omogucava univerzalan i lako upotrebljiv skup tehnologija i tehnoloskih
standarda koje mogu biti usvojene od strane svih organizacija, bez obzira na to
koji kompjuterski sustav i ICT-u one koriste. ICT omoguéavaju mnogo nize
troskove i alternative koje su lakSe za upotrebu i koordinaciju aktivnosti. Drustva
mogu koristiti internetske tehnologije da znaCajno smanje svoje transakcijske
troskove te troskove kreiranja, slanja i ¢uvanja informacija, a u isto vrijeme ¢ini
informacije Sire dostupnim. Informacija nije ogranicena tradicionalnim fizickim
metodama dostavljanja. Kupci mogu saznati sve o proizvodima na njihovim
vlastitim web-stranicama i kupiti ih direktno od dobavljaca umjesto da koriste
posrednike kao $to su maloprodajne trgovine. Ovakav naéin, za razliku od
tradicionalnog, implicira kreiranje novih modela poslovanja. Neki od
tradicionalnih putova za razmjenu informacija postali su nepotrebni i
neekonomicni.

Internet asimetricno skuplja informacije tako da je preobrazio vezu
izmedu sadrzaja informacije i njezinog dometa. Koriste¢i Internet i mrezne
multimedijalne moguc¢nosti, kompanije mogu brzo i jeftino pruziti detaljne
informacije o proizvodima'’ i detaljne informacije svakom kupcu posebno, a sve
to je dostupno velikom broju ljudi istovremeno. Internet moze pomo¢i drustvima

8 Stiglitz, J. (2004.): Globalizacija i dvojbe koje izaziva, Algoritam, Zagreb, str. 54
? Cerié, V., Varga, M. (2004.): Informacijska tehnologija u poslovanju, Element, Zagreb, str. 6.
' Spremi¢, M. (2004.): Menadzment i elektroni¢ko poslovanje, Narodne novine, Zagreb, str. 144.-146.
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u stvaranju profita na nove nacine dodaju¢i dodatnu vrijednost postojeéim
proizvodima i uslugama ili stvarajuci osnove za nove proizvode i usluge. Usluge
podrske potroSacima koje se nude putem Interneta su dostupne konstantno.
Trgovacka drustva mogu komunicirati sa svojim kupcima direktno, smanjujuéi
potrebu koristenja posrednika, a jednovremeno unapredujuéi kvalitetu podataka o
kupcima u procesu uspostavljanja relacija. Istrazivanja velikog broja autora
pokazala su pozitivhu korelaciju izmedu kvalitete podrske online usluga i
zadovoljstva kupaca.'’ Mnogi modeli poslovanja za e-trgovinu su izgradeni tako
da ukljucuju virtualne izloge, informacijske agente, transakcijske brokere, on-line
trznice, on-line servisne dobavljace, virtualne zajednice i portale. Internet
tehnologija kreira bazu univerzalne tehnologije za kupovanje i prodaju dobara i
za vodenje vaznih poslovnih procesa unutar kompanije. Internet je dao inspiraciju
za nove nacine organiziranja i upravljanja koji transformiraju poslove i uporabu
informacijskih sustava u svakodnevnom Zivotu.

Mnoge organizacije koriste Internet da bi smanjila komunikacijske troskove
ili se povezala sa svojim zaposlenicima na mjestima na kojima inace ne bi mogla.
Istrazivaci 1 nastavnici smatraju Internet odli¢nim nacinom za prikupljanje ali i Sirenje
znanja. Globalna prisutnost i niski troSkovi Interneta omogucavaju kompanijama da
smanje transakcijske i agencijske troskove, omogucavajuci im da se povezu direktno s
dobavljacima, kupcima i poslovnim suradnicima kao i da koordiniraju svoje
aktivnosti na globalnoj razini ¢ak i ako raspolazu ograniCenim resursima. Web
omogucava interaktivne multimedijalne aktivnosti koje se mogu koristiti za stvaranje
novih proizvoda i usluga kao i ostvarivanje blize veze s klijentima. Kupci sve vise
postaju svjesni da su Citanje i ekstrakcija informacija na monitoru racunala tezi za
percepciju nego u tiskani materijali. Ovo uvjetuje da dizajniranje Web site-a bude vise
korisni¢ki prilagodeno. Potrosaci zele vidjeti brzo i jasno sve informacije koje trebaju.
Prezentacija sadrzaja sve viSe postaje ¢imbenik koji je znacajniji i od samog
sadrzaja.'> On-line informacije se mnogo lakie azuriraju nego tiskani materijali, a
kvaliteta informacija se moze konstantno unapredivati na osnovu povratnih
informacija od kupaca."” Komunikacija se moze prilagoditi ciljanim i specifi¢nim
klijentima. Omogucavajuéi uslugu koriStenja e-dokumentacije potrosaci dobivaju
pozitivno iskustvo u procesu interaktivne razmjene informacija.'* Efikasna interakcija
izmedu poduzeca i potroSaCa bitan je faktor koji gradi zadovoljstvo potrosaca.
Istrazivanja pokazuju da postoji pozitivna zavisnost izmedu brzine interakcije na
zahtjeve potrogaca i zadovoljstva koje rezultira njegovom lojalnogéu."

1" Saha, P., Zhao Y. (2005.): Relationship Between Online Service Qulity and Customer Satisfaction, Lulea
University of technology, Lulea, str. 27.

2 Blessing, C. i et. (2002.): Usability Testing for the Energy Information Administration's Info-Centric Web Site, str.
10., http://www.fcsm.gov/01papers/Blessing.pdf, u¢itano 23.03.2010.

13 Rust, R. T., Lemon, K. N. (2001.): E-service and the consumer, International Journal of Electronic Commerce,
Vol. 5., no. 3., str. 86.

' Jirvinen, R., Lehtinen, U. (2007.): Innovative Consumer e-Services int he Financial Sector, Proceedings oft he
Nordic Consumer Policy Research Conference, Helsinki, str. 2, http:/www.consumer2007.info/wp-
content/uploads/finance6-%20Jarvinen.pdf, u¢itano 23.03.2010.

15 Wang, Y. S. i et. (2001.): An Instrument For Measuring Customer Satisfaction Toward Web Sites That Market
Digital Products And Services, Journal of Electronic Commerce Research, Vol. 2., no. 3., New York, str.
http://www.csulb.edu/journals/jecr/issues/3013/paperl.pdf , u¢itano 23.03.2010.
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U primjeni ICT/IS iskazuju se, takoder, i slabosti. Glavni razlozi za neuspjeh
ICT/IS su:

a) nedovoljno ili nepravilno sudjelovanje korisnika u procesu razvoja sustava,

b) nedostatak potpore menadZmenta,

¢) visoka razina kompleksnosti ili rizika u procesu,

d) loSe upravljanje procesom implementacije i

e) visoka razina neuspjeha u procesima reinZenjeringa 1 projektima
poduzetnickih sustava, jer oni zahtijevaju velike organizacijske promjene.

Predmet analize ovog rada je doprinos ICT/IS upravljackoj djelotvornosti
hotelskih drustava, stoga mozemo re¢i da ICT/IS rjeSenja u promatranim drustvima
spadaju u slijedeée kategorije:

1) ICT/IS rjesenja su kupljena kao standardizirani proizvod koji je potom
dodatno prilagoden specifi¢nim potrebama korisnika,
2) ICT/IS rjeSenja su posebno dizajnirana po specificnim zahtjevima i

potrebama korisnika ili

3) ICTI/IS rjesenja uglavnom pocivaju na standardnim proizvodima poznatih
proizvodaca softvera.

U vedini slucajeva, postoji kombinacija izmedu gore navedenih modaliteta.
Promjene u ovom segmentu biti ¢e Ceste jer ¢e napretkom tehnologije, ali i iskustvom
drustava u interakciji s ICT/IS-om postavljati nove zahtjeve.

Ovdje nije zanemariva okolnost utjecaj menadzmenta drustava na ICT/IS,
koji izravno utjece na promjene u ovom podrucju u Zelji da podrska ICT/IS rjesenja
olaksa ostvarivanje ciljeva poslovanja.

3. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA
Cilj rada

Osnovni cilj ovog rada je istraziti doprinos ICT/IS upravljackoj
djelotvornosti hotelskih drustava.

Hipoteza
Osnovna hipoteza u ovom istrazivanju glasi:
ICT/IS pridonose upravljackoj djelotvornosti hotelskih drustava.

Da bi se postigao postavljeni cilj i potvrdila hipoteza, istrazen je utjecaj
ICT/IS na 18 poslovnih procesa (elemenata) koje su autori prepoznali da odreduju
upravljacku djelotvornost hotelskog drustva. To su ovi elementi:

- daje organizacija lider u svojoj djelatnosti,
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- da je organizacija sigurna da se IS koristi na eticki i druStveno
odgovoran nacin,

- da menadzeri razumiju posao i zahtjeve sustava globalnog ekonomskog
okruZzenja,

- da organizacija postize ciljeve u uvjetima brzih poslovnih i tehnoloskih
promjena,

- donosenja kvalitetnijih odluka,

- donosenja planova,

- fleksibilnost drustva,

- IS je stratesko ,,oruzje* drustva,

- monitoring obavljanja planiranih poslova,

- opstanak podru$tva na trziStu,

- organizacija poslovnih procesa,

- pracenje izvrSenja planova,

- pracenje realiziranja odluka,

- predvidanje poslovnih prilika (uvjeta, okolnosti),

- primjena informacija kao resursa upravljanja,

- restrukturiranje poslovnih tokova,

- smanjenje broja razina menadzmenta i

- smanjenje broja sastanaka.

Osnovni skup i uzorak istrazivanja

Osnovni skup istrazivanja utjecaja ICT/IS na upravlja¢ku djelotvornost
¢ine menadzeri Sest najve¢ih hotelskih drustava u Istarskoj Zupaniji,
najrazvijenijoj turistickoj regiji u RH. Istrazivana trgovacka drustva pripadaju
kategoriji velikih trgovackih drustava, to su: Arenaturist d. d. iz Pule, Istraturist d.
d. iz Umaga, Maistra d. d. iz Rovinja, Plava laguna d. d. iz Poreca, Riviera d. d. iz
Poreca i Rabac d. d. iz Rapca.

Istrazivana druStva zaposljavaju 5236 radnika, raspolazu s kapacitetom
od 83 117 postelja te ostvaruju godisSnje oko 11 milijuna no¢enja gostiju. Istarska
zupanija ostvaruje 24,37% svih dolazaka turista u Republiku Hrvatsku. Udio
istrazivanih trgovackih druStava u turistickim dolascima Istarske Zzupanije Cini
31,45%. Istrazivanje je provedeno u razdoblju 2008.-2009. godine. To je vrijeme
pocetka svjetske ekonomske krize pa se rezultati ovog rada moraju promatrati i iz
tog kuta. Obrada podataka obavljena je po¢etkom 2010. godine.

Prema hijerarhiji, u hotelskim drustvima koja su predmet ovog
istraZzivanja prepoznate su cCetiri razine menadzera. U najvi§i menadzment
pripadaju ¢lanovi uprave i savjetnici drustva. Drugu razinu ¢ine direktori sektora
(direktori i pomoc¢nici op¢ih poslova, financija, nabave, prodaje, marketinga,
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informati¢kog sektora, operacija i ljudskih resursa). Treca razina menadzmenta su
direktori profitnih centara i smjestajnih objekata (hotela, kampova, apartmanskih
naselja), dok najnizu razinu menadzera ¢ine Sefovi odjela (recepcija, sala, kuhinje
i domacinstava smjesStajnih objekata i servisa). Istrazivanjem su obuhvaceni svi
menadzeri i svrstani su u dva podskupa (Tablica 1.). U prvi spadaju menadzeri 1.
i 2. au drugi menadzeri 3. i 4. razine.

Tablica 1.

Struktura menadzera, njihov broj i postotak anketiranih 2009. godine

Rb Elementi stupnjevanja (poslovni procesi) x SD V(%)

1. 4,07 0,759
Da je organizacija lider u svojoj dielatmosti 18,65

5 Da je organizacija sigurna da se IS koristi na eticki i drustveno 407 0.846
odgovoran nadin 20,79

3 Da menadZeri razumiju biznis i zahtjeve sustava globalnog 3,89 0,841
ekonomskog okruZenja 21,62

" Da organizacija postiZze cilfeve u wvjetima brzih poslovnih i 44 0.734
tehnoloskih promjena 17,73
5. | Donofenja kvalitemijih odluka 3.98 0,792 19,90
6. | Donofenja planova 4,14 0,668 16,14
7. | Fleksibilnosti poduzeda 430 0,632 14,70
8. | IS je stratesko ,oruije” poduzeéa 427 0,758 17,75
9. | Monitoringa obavijanja planiranih poslova 427 0,694 16,25
10. | Opstanka poduzeéa na triistu 432 0,740 17,13
11. | Organizacije poslovnih procesa 3,91 0,960 24,55
12. | Pracenja izvidenja planova 423 0,677 16,00
13. | Pracenja realiziranja odluka 4,07 0,695 17,08
14. | Predvidanje poslovnih prilika (uvjeta, okolnosti) 3,89 0,868 22,31
15. | Primjene informacija kao resursa upravijanja 4,14 0,594 14,35
16. | Restrukturiranja poslovnih tokova 391 0,858 21,94
17. | Smanjenja braja razina menadimenta 3.07 1,021 33,26
18. | Smanjenja broja k 3,61 1,104 | 30,58
PROSIJEK 4,01 0,845 21,07
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Od ukupno 46 menadzera 1. i 2. razine njih 43 sudjelovalo je u
istrazivanju (93,48%). Broj menadzera 3. i 4. razine u istrazivanju iznosio je 254,
§to je 81,67% od njihovog ukupnog broja 311. Znaci, za potrebe ovog istrazivanja
prikupljeni su podaci i informacije od 83,19% svih ispitanika, pa je uzorak
relevantan (Tablica 2.).

Tablica 2.

Broj anketiranih menadZzera istrazivanih trgovackih drustava prema njihovoj
razini 2009. godine

Kompanija Razine menadZmenta Ukupno
1. i2. 3. id.

A 11 74 85

B 8 24 32

C 4 42 46

D 13 61 74

E 1 26 27

F 6 27 33
Ukupno 43 254 297

Podaci za ovo istrazivanje prikupljeni su anketnim upitnikom. U njemu su
navedeni elementi upravljacke djelotvornosti. Doprinos ICT/IS istrazivanim procesima
(elementima) u ovom radu mjeren je ljestvicom stupnjeva od 1 do 5, sa znacenjem: 1-
uopce ne pridonosi, 2 — neznatno pridonosi, 3 — djelomi¢no pridonosi, 4 — pridonosi, 5
—u potpunosti pridonosi. Radi se o stupnjevima obrnutog znacenja.

4. DOPRINOS ICT/IS UPRAVLJACKOJ
DJELOTVORNOSTI ORGANIZACIJE

Mijere¢i doprinos ICT/IS upravljackoj djelotvornosti vrednovano je 18
poslovnih procesa (elemenata). Statisticka obrada dobivenih rezultata obuhvacala je
izraunavanje prosjecnog stupnja doprinosa ICT/IS za svaki element istrazivanja i
ukupno (x), standardne devijacije (SD) i koeficijenta varijacije (V).

Uzimajuéi u obzir rezultate istrazivanja za sve elemente, njihov prosjeéni
stupanj je 4,01, standardna devijacija 0,845 1 koeficijent varijacije 21,07% Sto znadi,
generalno, da ICT/IS pridonose upravljackoj djelotvornosti (Tablica 3.).
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Srednje vrijednosti stupnjeva pojedinacnih elemenata krecu se od 3,07
(SD=1,021; V=33,26%) do 4,32 (SD=0,740; V=17,13%). Najmanju ocjenu dobio je
proces smanjenje broja razina menadimenta (x=3,07;, SD=1,021; V=33,26%) §to se
moze tumacliti da su organizacije ve¢ ranije svele broj razina menadzmenta na
minimum. Najveéu ocjenu ima proces opstanka poduzeéa na triistu (Xx=432;
SD=0,740; V=17,13%). To znaci da ICT/IS pridonose uspjeSnoj borbi organizacije s
konkurencijom i drugim uvjetima poslovanja.

Iznadprosjecan srednji stupanj ima 11 (61,11%) procesa: opstanak poduzeca
na w7stu (x=4,32; SD=0,740; V=17,13%); fleksibilnosti poduzeéa (x=430;
SD=0,632; V=14,70%); IS je strateSko ,oruZje” drustva i monitoring obavljanja
Pplaniranih poslova (x=427; SD=0,758; V=17,75%); pracenja izvrSenja planova
(x=4,23; SD=0,677; V=16,00%); da organizacija postiZe ciljeve u uvjetima brzih
poslovnih i tehnoloSkih promjena, donoSenje planova, primjena informacija kao
resursa upravijanja (Xx=4,14; SD=0,734; V=17,73%) te da je organizacija lider u
svojoj djelatnosti, da je organizacija sigurna da se IS koristi na eticki i drustveno
odgovoran nacin i pracenja realiziranja odluka (x=4,07; SD=0,846; V=20,79%).

Tablica 3.
Stupanj doprinosa ICT/IS upravljackoj djelotvornosti hotelskog drustva

Rb Elementi stupnjevanja (poslovni procesi) x SD V(%)
1. | Da je organizacija lider u svojoj djelatnosti 4,07 0,759 | 18,65
2 Da je organizacija sig'afrna da se IS koristi na eticki i 407 0.846
drustveno odgovoran nacin 20,79
Da menadzeri razumiju biznis i zahtjeve sustava globalnog

3. iy 3,89 0,841
ekonomskog okruZenja 21,62

4. Da arg.f_m‘f:ac{.-'a ,f)osﬁfe ciljeve u uvjetima brzih poslovnih i 414 | 0734
tehnoloskih promjena 17,73
5. | Donosenja kvalitetnijih odluka 3,98 | 0,792 | 1990
6. | Donosenja planova 4,14 0,668 | 16,14
7. | Fleksibilnosti drustva 4,30 0,632 14,70
8. | IS je stratesko ,, oruZje” drustva 4,27 0,758 17,75
9. | Monitoringa obavijanja planiranih poslova 4,27 0,694 | 16,25
10. | Opstanka drustva na triistu 4,32 0,740 | 17,13
11. | Organizacije poslovnih procesa 3,91 0,960 | 24,55
12. | Pracenja izvrienja planova 4,23 0,677 | 16,00
13. | Praéenja realiziranja odluka 4,07 |0,695 | 17,08
14. | Predvidanje poslovnih prilika (uvjeta, okolnosti) 3,89 | 0,868 | 22731
15. | Primjene informacija kao resursa upravijanja 4,14 | 0,594 | 14,35
16. | Restrukturiranja poslovnih tokova 3,91 0,858 | 2194
17. | Smanjenja broja razina menadzment 3,07 1,021 | 33,26
18. | Smanjenja broja sastanak 3,61 | 1,104 | 30,58
PROSJEK 4,01 0,845 | 21,07

Vrlo blizu srednjem stupnju s donje strane su sljedeéi procesi: donosenje
kvalitetnijih odluka (x=3,98; SD=0,792; V=19,90%); organizacija poslovnih
procesa, restrukturiranje poslovnih tokova; te da menadZeri razumiju biznis i
zahtjeve sustava globalnog ekonomskog okruZenja i predvidanje poslovnih
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prilika (uvjeta, okolnosti) (x=3,89; SD=0,868; V=22,31%). Znaéi, 16 od 18
elemenata (94,44%) dobilo je stupanj Cetiri (4), $to je jako dobar rezultat glede
doprinosa ICT/IS upravljackoj djelotvornosti poduzeca.

5. PROGNOZA TRENDOVA DOPRINOSA ICT/IS
UPRAVLJACKOJ DJELOTVORNOSTI HOTELSKIH
DRUSTAVA

Prognoze trendova u ICT/IS segmentu vrlo su nezahvalne jer s jedne
strane mogu biti pogresne zbog hardversko-softverskih rjeSenja ¢ija kvaliteta
dnevno raste, a s druge strane, ta predvidanja mogu biti previSe avangardna.

Povecanje efikasnosti i smanjenje troSkova fokus su svakog poslovnog
sustava, pa je zato razumno vjerovati da ¢e trendovi ICT/IS pratiti i te ciljeve.

Upravo te zahtjeve (efikasnost, troSkovi) u sebi ima wugradena
kombinacija Cloud Computinga i web aplikacija.

Povecanje efikasnosti moze se ocekivati u prilagodbi softverskih rjesenja
krajnjim korisnicima pogotovo web baziranog softvera. S druge strane, cloud
hardverska rjeSenja predstavljaju smanjenje financijskog angazmana, barem u
inicijalnim investicijama te u o¢ekivanom kontinuirano prilagodavanju novim
tehnoloskim rje$enjima.

Ipak, cloud rjeSenja ne moraju uvijek dati sve prednosti koje se
generalno oCekuju da ¢e cloud sustav dati, odnosno, jedno cloud rjeSenje nije
podjednako kvalitetno za dva poslovna subjekta.

Misljenja smo da ¢e trendovi razvoja ICT/IS u segmentu doprinosa
upravljackoj djelatnosti biti u pravcu sve veceg razvoja i implementacije web
softvera i cloud hardverskih rjeSenja, Sto ¢e donijeti i poveéanu efikasnosti i
smanjenje troSkova.

6. ZAKLJUCAK

Upravljacka djelotvornost je element ukupne djelotvornosti hotelskog
drustva. U uvjetima nove ekonomije vaznu ulogu imaju suvremene ICT odnosno
IS. U radu je prepoznato 18 poslovnih procesa koji utjeCu na upravljacku
djelotvornost. Putem anketnog upitnika i statistickom obradom dobivenih
podataka izmjeren je doprinos utjecaja ICT/IS na svaki od njih i prosjean za
svih.
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Dobiveni rezultati pokazuju da, globalno, prosjecan srednji stupanj
utjecaja ICT/IS na upravljacku djelotvornost hotelskog drustva iznosi 4,01
(SD=0.845, V=21,07%), S$to zna¢i da ICT/IS pridonose upravljackoj
djelotvornosti organizacije. Na dobiveni rezultat najvise je utjecalo to da
iznadprosjecan stupanj (X) ima 11 od 18 elemenata (61,11%).

U prakticnom smislu rezultati su ocekivani. Zanimljivost dobivenih
rezultata je u tome kako su menadzeri stupnjevali utjecaj ICT/IS na ponudene
elemente upravljacke djelotvornosti. U tom smislu uocavaju se tri skupine: 1)
,»Vanjski“ elementi, 2) Elementi koji se odnose na ,,unutarnju‘ stvar drustva i 3)
Elementi menadzerske osobnosti.

e)) 1z dobivenih rezultata uocava se da su menadZzeri najvise ocjene
davali onim elementima koje moZemo svrstati u opéeprihvacene stavove utjecaja
ICT/IS. Menadzeri dobro znaju da bez suvremenih ICT/IS opstanak drustva na
triistu (4,32), fleksibilnosti drustva (4,30), IS je strateSko ,oruZje” drustva
(4,27), monitoring obavljanja planiranih poslova (4,27), praéenja izvrSenja
planova (4,23), da organizacija postiZe ciljeve u uvjetima brzih poslovnih i
tehnoloSkih promjena, donoSenje planova i primjena informacija kao resursa
upravljanja (4,14), da je organizacija lider u svojoj djelatnosti, da je
organizacija sigurna da se IS koristi na eticki i drustveno odgovoran nacin i
praéenja realiziranja odluka (4,07).

2) MenadzZeri su nize ocjene davali onim elementima koji se ticu
viSe unutarnjih procesa. To pokazuje da su manje poklanjali paznje iskoriStenju
ICT/IS u donoSenju kvalitetnijih odluka (3,98), u organizaciji poslovnih procesa
i restrukturiranju poslovnih tokova, u svojem razumijevanju biznisa i zahtjeva
sustava globalnog ekonomskog okruZenja te predvidanju poslovnih prilika
(uvjeta, okolnosti) (3,89).

3) U menadZersku osobnost svrstani su elementi smanjenje broja
razina menadimenta (3,7) 1 smanjenja broja sastanaka (3,61). Po misljenju
menadZera na te elemente ICT/IS najmanje utjecu, §to upucuje na zakljucak da
menadzeri nisu spremni smanjiti broj menadzerskih razina i da su im sastanci i
dalje omiljena metoda rada.
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THE CONTRIBUTION OF ICT/IS TO THE
OPERATING EFFICIENCY OF HOTEL COMPANIES

Abstract

The paper shows the results of contribution of information and communication
technologies and information systems (ICT/IS) to the operating efficiency of hotel
companies. Operating efficiency is seen as an important element in the overall
company efficiency. The research was conducted in the largest hotel companies
in the Istria County, the most developed tourist region in the Republic of Croatia
(RH). The opinions of researched company managers about the contribution of
ICT/IS to the operating efficiency in hotel companies have been collected by a
survey questionnaire in 2008 and 2009 (before the economic crisis). The research
comprised the impact of ICT/IS on 18 elements which were recognized as those
contributing to the operating efficiency. After data processing, the results show
that ICT/IS contribute to the company operating efficiency.
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