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ULOGA, MJESTO I INTERPRETACIJA INFORMACIJE U
KONTEKSTU STVARANJA INFORMACIJSKIH MODELA KAO
WEB CYOROVA

Centralna znacajka svih Zivih bica jest informacija koja se nalazi u njima 1 oko njih i to za
sve postojece tokove radnji. Procesi prilikom prijenosa informacije igraju osnovnu ulogu
unutar i izmedu svega $to zivi. U ovome je radu naglasak na informaciji u sklopu poslovnih
procesa. Pored svih svjetskih racunala i superracunala, najkompleksniji sustav koji obraduje
informaciju jest bez sumnje covjek, stoga na¢inu, vrsti, intenzitetu i strukturi plasiranja istc
treba posvetiti veliku paZnju. U ovome radu naglasak analiziraju se web &vorovi kao
MultiMedijski Informacijski Modeli (MMIM), te navode pravila i koncepeije za kreiranje
kvalitetnih 1 funkcionalnih web é&vorova u hotelskoj industriji. U danasnjim sve
dinamiénijim trZi§nim promjcnama i web ¢vorovi moraju sve visc poprimati karakteristike
dinamickih modela i to ne samo u tehnickom veé i u sadrZzajnom smislu,

Klju¢ne rije¢i: informacija, web ¢vor, MultiMedijskilnformacijskiModel, dinamika

1. INFORMACIJA KAO PREDMET ISTRAZIVANJA I PRESUDAN
RESURS U SKLOPU MMIM-A

1.1. Informacija Zivih bi¢a

Zivot susre¢emo u najrazli¢itijem obliku; ¢ak i zivo bice sa jednom éelijom u
svojoj je jednostavnosti tako kompleksno ciljno oblikovano kao niti jedan proizvod koji
ljudski duh moze 1 ikada ¢e moci izmisliti 1 stvorit. Materija 1 energija su doduSe potrebne
osnovne veli¢ine Zivog bica ali ona u pravilu ne razlikuju zivuce sustave od neZivih
sustava. No, centralna znacajka svih Zivih bica jest informacija koja se nalazi u njima 1 oko
njih i to za sve postojece lokove radnji. Procesi prilikom prijenosa mformacije igraju
osnovnu ulogu unutar i izmedu svega S§to zivi. Pored svih svjetskih raCunala i
superracunala, najkompleksniji sustav koji obraduje informaciju jest bez sumnje covjek.
Saberemo li sve tokove informacija u Covjeku, to znai (jezik, pohrana informacija
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namjernih motorickih pokreta) 1 nesvjesno (informacijom upravljane funkcije organa,
sustay hormona) onda to zna¢i da se dnevno obraduje 10° bit-a. Ova astronomski visoka
vrijednost nadmasuje cjelokupno znanje ljudstva od 10" bit-a jo§ za faktor 1 000 000, kao
§to je u bibliotekama svijeta pohranjeno'. Upravo zbog toga u ovom se poglavlju pojam
informacije ras¢lanjuje u detalje kako bi se $to bolje shvatila njena ogromna vaznost.

1.2. Informacija — tre¢a osnovna univerzalna veli¢ina uz materiju i energiju

Energija i materija imaju tako vaznu ulogu u cjelokupnoj fizici, a i u ostalim
prirodnim znanostima i tehnici da se smatraju univerzalnim fundamentalnim veli¢inama.
Isto tako odlu¢ujuce vazan i opsezan pojam postala je i informacija. Srastanjem visoko
razvijene kompjuterske tehnologije sa mogucnostima koje ima moderna telekomunikacija
odvija se danas jedan inovacijski proces neslucenih razmjera.

Informacije i dijelove informacija, odnosno njihove zapise, narocito ako su takvi
da omoguéavaju racunalnu obradu smatramo i nazivamo podacima. Uz termin podatak (za
razliku od informacije) ne veZe se nikakvo znaCenje. Stoga je uvrijeZeno pravilo prema
kojem se uglavnom govori o ratunalnoj obradi podataka, a ne informacija, jer za racunalo
unesene numericke veli¢ine, tekstovi, slike, video zapisi, zvukovi nemaju neko znacenje.
Terminom informacija opisuje se obavijest, poruka, novost koji za primaoca informacije
kao njenog krajnjeg korisnika ima neko odredeno znacenje koje smanjuje njegovu
neizvjesnost, nesigurnost ili neznanje.

Informaciju susrecemo na svakom koraku, kako u tehnickim tako i u prirodnim i
drudtvenim procesima i sustavima: pri obradi podataka, u komunikaciji, u upravljanju u
prirodnim jezicima, u bioloskim sustavima komunikacije, prilikom obrade informacije u
Zivucoj ¢eliji, u komunikaciji poslovnog subjekta sa trziStem itd. Informacija je tako s
pravom postala tre¢a univerzalna osnovna veli¢ina. Novo stru¢no podrucje — informatika —
strmim, naglim razvojem racunalne i telekomunikacijske tehnologije dobilo je znacenje
koje se jedva moglo predvidjeti. Informacija je osim toga postala pojmom koji ukljucuje
vide znanstvenih podru¢ja bez kojeg se u svom bitnom znacenju ne moze zamisliti gotovo
niti jedno. Integracijom Interneta i turizma, koji kao jedni od najatraktivnijih fenomena
danaSnjice iz godine u godinu biljeZe veliki progresivni rast vaznost informacije postala je
upravo neprocjenjiva. Stoga, pojam informacije zahtijeva temeljnu obradu, a narocito ju
treba precizirati definicijom, treba shvatiti njenu osnovnu bit i treba utvrditi pravila
izmjenjivanja istth. Daljnji tok rada polazi upravo u tom smjeru.

' W.Git:"Information-die dritte Grundgrofie neben Materic und Energic”, Siemens Zeitschrift, No.4, 4-9, 1989.
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1.3. Interno-hijerarhijski sklop informacije

Posto definicija informacije po Shannonu dodiruje isklju¢ivo statisticke odnose
lanaca znakova a uopée ne uzima u obzir znacenje, taj je pojam informacije posve
neprikladan da bi uopée mogli dati prosudbe o lancima znakova koji nose smisao. Da bi
mogli dobro procijeniti informaciju i njezinu obradu u razli¢itim procesima i sustavima —
pojam informacije moramo znatno prosiriti izvan Shannonove teorije. Slijededi graficki
prikazi predoc¢uju nam informaciju i njenih pet internih razina koje su potrebne za njezino
bitno razumijevanje.

Graficki prikaz 1.1.: Interpretacijske i tehniCke razine informacije

Interpretacijske
razing
informacije

o ol Tehnitke
Statistika i : ] razine
. informacije
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Graficki prikaz 1.2.: Pet obligatornih razina informacije i njihovo djelovanje

1.4. Pojam informacije danas

Na osnovi Shannonove teorije o informaciji, koja se danas mora smatrati
matematicki odijeljenom, pojam informacije dodatno je proSiren za potrebnih pet ravnina.
Najvazniji poudci utvrdeni su samim pojmom informacije u obliku navedenih pravila.
Ukratko jo§ se jednom navodi i rezimira:

« Nema informacije bez koda,

s Nema koda bez slobodnog, svojevoljnog sporazuma,

» Nema informacije bez pogiljaoca,

» Nema lanca informacije, a da na pocetku nije stajao umni pokretac,

+ Nema informacije bez prvobitnog umnog izvora. To znaci da je informacija u biti
umna, ali ne 1 materijalna veli¢ina,

+ Nema informacije bez volje,

« Nema informacije bez pet hijerarhijskih ravnina: statistike, sintakse, semantike,
pragmatike, apobetike,

« U statistickim procesima ne nastaje informacija.

Vise (smisaone/interpretacijske) razine informacije dodirnute su  samo
kvalitativno, kvantitativna obrada biti ¢e jedna od mnogih zadaca koje ¢e se u buducnosti
morati kvalitetno rijeSiti kako opéenito tako i u kreiranju informacijskih modela za
prezentacije hotela na Internetu.

86



Tour. hosp. manag. God. 11, Br. 1, Str. 83-100
REZULTATI PRVE GODINE ISTRAZIVANJA ~ PROJEKT MZOS RH BR. 0116001
M. Simuni¢: ULOGA, MJESTO I INTERPRETACIJA INFORMACIE U KONTEKSTU ...

1.5. Analiza procesa objave informacija o hotelu na Internetu

Internet kao suvremeni medij koji podrzava sve elemente multimedije, baziran na
hypertekstu sa otvorenom moguénoiéu upravljivosti sadrzajem od interesa svakog
korisnika sustava tj. medija danas (a u perspektivi u integraciji sa ostalim medijima 1
suvremenom sofisticiranom racunalnom 1 komunikacijskom tehnologijom sasvim sigurno)
predstavlja najbolji 1 gotovo idealan model za objavu informacija u promotivne svrhe.
Naime, Internet kao medi) sustavno funkcionira kroz integraciju efekata elemenata
multimedije (teksta, slike, zvuka, animacije, video zapisa). Zbog toga, posebna se paznja
mora posveliti procesu kreiranja 1 same objave informacija na Internetu koji obuhvaca splet
aktivnosti od same ideje 1 planiranja pa do zavrSne realizacije 1 projektiranja sustava.
Medutim, prije samog dizajniranja multimedijskog informacijskog sustava na samom
pocetku treba dati jasne odgovore na slijedeca pitanja:

» Tko smo mi, {j. Tko objavljuje informaciju/e na Internetu (treba definirati sve bitne
karakteristike hotela kao poslovnog subjekta 1 naglasiti njegove specificnosti koji ga
upravo ¢ine posebnim i daju jedinstvenu draz),

o Sto se Zzeli time poru¢iti auditoriju odnosno primateljima informacije/a (jasno
analizirati §to se Zeli, §to bi se trebalo ili moralo objaviti),

« Kako je najbolje zadovoljiti zahtjeve iz tocke 1. 1 2., (treba dakle utvrditi optimalne
nacine odvijanja pojedinih procesa i podprocesa. Preporuca se formirati timove od
struénjaka 1z razhicitth  podru¢ja (hotelijerstva 1 ugostiteljstva, psihologije,
informatike,...) kako bi se dobio cjelokupan pregled problematike i1 nasla optimalna
rjesenja),

« Kome su informacije namijenjene (bitno je utvrditi karakteristike auditorija kao
primatelja poruke u komunikaciji putem Interneta kao mass medija), te, ukoliko je
moguce na odredeni nadin izvriiti segmentaciju Internet auditorija kao mase i
primatelja informacija,

« ZaSto objaviti odredene informacije (objava svake informacije tj. modula unutar
informacijskog modela mora imati smisaoni razlog objave, dakle jasno se mora
definirati opravdanosti emitiranja odredene informacije odnosno poruke)

« Kada objaviti odredenu informacije odnosno poruke (treba utvrditi najbolje vrijeme
emitiranja odredene poruke/informacije. Napomena: Internet poruka na raspolaganju je
24 sata dnevno cijelom svijetu, §to Internetu daje ogromnu prednost nad ostalim
medijima. Pitanje je jedino da li iza¢i sa odredenom informacijom ili ne. Dakle,
Internet negira problem biranja najpovoljnijeg "time-inga".

Takoder, problem koji treba rijesSiti jest optimalno rasporediti i povezati te
elemente kako bi se stvorili §to kvalitetniji modeli prezentacije. No, ta se problematika
detaljnije obraduje u [poglavlju 7.] ovoga rada.

Dakle, samo potpunim razumijevanjem informacije kao pojma 1 sustavnim
pristupom  cjelokupnom procesu objave informacija na Internetu, smislenom se
integracijom svih elemenata multimedije moZe posti¢i maksimalizacija efekata
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informacijskog modela kojim se svaki hotel predstavlja na Internetu. Na taj ¢e se nacin
znatno doprinijeti postizanju pozitivnih poslovnih efekata na najvisim razinama poslovanja
hotela.

1.6. Technostres - Information Overload - Information Fatigue Syndrom

Cinjenica jest, da je Internet danas, jedan informacijski gotovo nekontrolirani
medij gdje se u masi ukupno raspoloZivih informacija, svega 10-15% mozZe okarakterizirati
korisnim informacijama. Struénjaci danas kazu da svakoga tko trazi odredene informacije
na Intemetu vrlo brzo moZe osjetiti razocaranje ako unaprijed nije dobro upoznat sa
problemom informacijske prenatrpanosti. "Dar" skoro bezgrani¢nog broja informacija
dostupnih na Internetu i slabost ljudskog mehanizama da se od toga ogradi i distancira
uzrokuje novu vrstu stresa danas u svijetu poznatom kao "Technostress”, "Information
Overload", ili "Information Fatigue Syndrom".?

Naime, kako god svatko od Internet korisnika nazvao tu "bol", izazvanu zamorom
od prekapacitirano$éu informacijama, stres je za svakoga isti, a takvih je danas zaista
mnogo. Sasvim sam sigurno, svakodnevno i ja jedan od takvih.

Istrazivanje provedeno od strane Reuters Business Information’ na preko 1300
menadZera $irom svijeta ukazalo je na golem obujam samoga problema. U nastavku se rada
navode par glavnih zakljucaka i to:

« kod 1/3 ispitanika pokazalo se da imaju odredene zdravstvene probleme Sto je
direktna posljedica stresa prouzrokovanog zamorom od previse informacija’.

«  2/3 ispitanika navodi kako tenzije sa kolegama na poslu i gubitak radnog elana i
zadovoljstva dolaze upravo zbog prevelikog broja informacija.

« takoder 2/3 ispitanika jest konstatiralo kako njihove osobne i privatne veze znatno
trpe zbog istog problema, dakle zbog prekapacitiranosti informacijama.

« skoro polovica ispitanika (48%) vjeruje kako je upravo Internet glavni uzrok
zamora koji dolazi od informacijske prekapapacitiranosti.

Nije vazno koliko je vazan i zanimljiv bilo ¢iji posao, i vjerojatno nije vrijedan
toliko da bi se zbog njega umrlo, kaze David Lewis, ¢lan organizacije International Stress
Management Association koja je razmotrila i recenzirala rezultate izvrSenih istraZivanja na
menadzerima. Isti struénjak kaZe:"Ja mislim da postoje ljudi koji umiru zbog toga Sto
konzumiraju previ§e informacija, a nisu sposobni sa njima optimalno postupati".O¢igledno
je kako danas zivimo u jednom veoma posebnom razdoblju u povijesti i za to placamo
odredenu cijenu. Osim navedenog, isto je tako vazno spomenuti kako svaki pojedinac pod
stresom ne moZe maksimalno funkcionirati, optimalno koristiti svoje talente, biti
produktivan, a kamoli kvalitetno rjeSavati ozbiljnije probleme. Stoga je vrlo vazno problem
konstatirati, nau¢iti ga prihvatiti, te smo¢i snage i na¢ina za njegovo trajno rjedenje.

*Triu svijetu aktualna naziva za isti problem (Sindrom Informacijskog Zamora)

' G.Gillespie:"Warning: Too much info hazardous to your health”, The Institute, Vol 21, n 6. June 1997,

*Wise o problemu stresa na  URL-imahttp//www2. dstress.com/dstress-stress  Education  Center i
http:/fwww stresss.org- American Institute of Stress.
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Dakle, neophodno je o navedenoj problematici voditi racuna 1 prilikom
dizajniranja multimedijskih informacijskih modela za prezentaciju hotela na Internetu. Sve
se naime korisnike Interneta, kao potencijalne goste hotela, treba opskrbiti sa doveljno
nuZznih i potrebnih informacija o hotelu i njegovom neposrednom okruzenju.

2. OSNOVNE ZNACAJKE WEB STRANICA KAO MMIM-A U
HOTELSKOJ INDUSTRIJI

Prije samoga pocetka oblikovanja/dizajniranja modela za prezentaciju hotela na
Internet treba jasno odgovoriti na pitanja kao §to su tko, $to, kako, kome, zaito, kada,
kako bi se dobio §to zorniji uvid potrebnih entiteta novog informacijskog sustava odnosno
MMIM-a i onoga §to se sa njime Zeli, treba i moZze postici.

Bitno je dakle, odrediti, optimalno rasporediti i povezati sve elemente internog
hijerarhijskog sklopa MMIM-a (entitete, atribute, varijable, elemente multimedije) kako bi
se stvorio §to kvalitetniji MMIM za prezentaciju hotela na Internetu, koji ¢e svakom
korisniku osigurati lak jednostavan i brz dolazak/pronalazak sadrZaja od interesa. Takoder,
korisnik kao potencijalni gost trazenje informacija ne smije dozivjeti kao napor odnosno
mucenje, naprotiv mora u traZenju uzivati. Hotel je taj koji kod posjetitelja njegovog
WWW site-a mora stvoriti takovu atmosferu. Kada, naime govorimo o hotelijerstvu i
turizmu uopce tada znamo da govorimo o vrlo osjetljivom podrué¢ju. Jasno je naime, da je
turizam industrija, koja bi bez turista/gosta jednostavno nestala. Svakoj je destinaciji, pa
tako i svakom hotelu koji se u njoj nalazi jedan od primarnih interesa privuéi §to veci broj
gostiju, i za svaku mu potroSenu novcanu jedinicu dati punu vrijednost u proizvodu ili
usluzi. Privladenje gosta, pa moZe se re¢i ve¢ 1 sama ponuda 1 prodaja odredenih usluga
danas se vrlo ¢esto (a u buducnosti vjerojatno sve vise) odvija upravo putem Interneta.
Treba se dakle velika paZnja posvetiti da se ve¢ u ovome trenu razmislja o tome da se gosta
maksimalno zadovolji. PoSto je gost pokazao interes za odredeni hotel, sjeo za PC, potro§io
dio svoga vremena (danas vrlo dragocjenog - "time is money"), u ovome ga momentu treba
usluge koja se nudi. Nepotrebno je i govoriti, kako ¢e potencijalni gost sasvim sigurno
1zgubiti interes za odredeni hotel ako naide na nesreden, nepotpun, nezanimljiv i
neprofesionalno kreiran Web Site toga hotela. Stoga se velika paZnja mora posvetiti
cjelokupnom procesu kreiranja MMIM-a za prezentaciju svakoga hotela na Internetu kao
jedinke. No, postavlja se pitanje koje su to konkretne znacajke MMIM-a za prezentaciju
hotela na Internetu koje ga ¢ine tako specifi¢nim. Svi se hoteli ve¢ prema karakteristikama
poslovnih procesa, te proizvoda i usluga koje nude znatno razlikuju od ostalih poslovnih
subjekata u privredi. Medutim, osnovne znacajke MMIM-a svakog hotela kao specifiénog
individualnog poslovnog subjekta trebale bi se ocitovati kroz slijedede:

»  MMIM mora stvoriti Web situaciju u kojoj ¢e prvi dojam gosta biti pozitivan,
«  MMIM mora opskrbiti potencijalnog gosta sa svim nuznim informacijama koje bi mu
mogle koristiti (dakle mora osigurati potpunost korisnih 1 nuznih informacija),
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MMIM mora uvjeriti potencijalnog gosta u kvalitetu proizvode 1 usluge koje se nude,
MMIM mora na najbolji moguéi nacin istaknuti glavne karakteristike, specifi¢nosti i
atrakcije koje odredeni hotel ¢ini posebnim i jedinstvenim,
MMIM mora strukturalno biti dobro organiziran radi preglednosti i lakoce navigacije
ponudenim informacijskim sadrZajem,
sa tehnicke strane MMIM mora biti kvalitetno dotjeran (u danadnjim uvjetima jo§
uvijek treba voditi raduna o veli¢inama dokumenata u Kb, zbog brzine ucitavanja tj.
"load-anja" stranica),
unutar MMIM-a dobro treba definirati hijerarhiju pojedinih entiteta, atributa i njihovih
varijabli koje ih determiniraju,
treba voditi racuna o optimalnom rasporedu elemenata multimedije u sklopu MMIM-a
i na koncu svojom kompleksnoScu MMIM treba zainteresirati, odnosno u
potencijalnom gostu stvoriti Zelju da se odlu¢i na konzumaciju proizvoda i usluga
doti¢nog hotela, te na koncu dode u hotel, plati uslugu i zadovoljan se vrati kudi, i
ostalima prica i preporu¢i hotel u kojem je boravio.

U skladu s navedenim bilo bi dobro i spomenuti kako su ispitivanja korisnika

Weba pokazala neka vaZnija svojstva njihova ponaSanja koja takoder valja imati na umu
prilikom oblikovanja i izrade MMIM-a namijenjenih publikaciji na WWW-u.. Naime,
studije u kompaniji Sun ( http://www.sun.com/sun-on-net/uidesign) pokazale:

da ljudi imaju vrlo malo strpljenja s loSe oblikovanim 1 organiziranim Web mjestima,
tj. da takva mjesta viSe ne namjeravaju posjetiti,
da korisnici uglavnom ne Zele prelaziti na nize dijelove Web stranice ako se ona ne
vidi u cijelosti na ekranu,
da korisnici ne Zele &itati previse teksta, ve¢ najéedce preskacu tekst i traze poveznice
koje mogu aktivirati i dalje "surfati" Web prostorom.

Na temelju tih i drugih ispitivanja stvorene su razne preporuke kako bi trebale

izgledati (odnosno kako ne bi trebale izgledati) Web stranice. Neke od vaZnijih preporuka,
a koje nisu ve¢ navedene bile bi:

da na svaku stranicu treba stavljati sadrzaj,

opéenito gledajuéi, na pojedinim bi stranicama trebalo biti 25-50% manje
informacija nego na odgovarajuéem prostoru na papiru, i to stoga §to je Citanje sa
ekrana najmanje 25% sporije o odnosu na Citanje sa papira,

treba koristiti veéa slova nego na papiru.’

v Cerié i dr"Poslovno rafunarstvo", Znak, Zagreb, 1998, str 273,
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3. OSNOVNA KONCEPCIJA I "PRAVILA" ZA KREIRANJE
KVALITETNIH 1 FUNKCIONALNIH MMIM-A ZA PREZENTACIJU
HOTELA NA INTERNETU

Osim navedenog u prethodnim poglavljima, u nastavku ovoga rada navodi se

osnovna koncepcija i stavlja se naglasak na izdvojena pravila kojih bi se trebalo pridrzavati
prilikom kreiranja hypertekstualnih MMIM-a za prezentaciju hotela na Internetu. Ona su
naime, preduvjet optimalnog informiranja, a mogla bi se svesti na slijedece:

Potrebno je skicirati sadrzajnu strukturu Web stranica prije njihove izrade.
Posebnu paZnju valja obratiti na glavnu stranicu dokumenta. Preko “nje” se odvija
prvi susret potencijalnog gosta sa hotelom u kojem on pocinje stvarati sliku o hotelu.
Potencijalni gost u tom trenu mora biti ugodno iznenaden.

Cijeli hypertekst dokument treba paZljive strukturirati, pritom posebnu ulogu
ima stranica sadrzaja. PaZljivo definirati pojedine “sekcije” i “podsekcije” (entitete) i
na taj nacin Citatelju omoguciti lagano, jednostavno i logiéno pretraZivanje, odnosno
navigaciju. Sadrzaj (navigacijski menu) umetnuti u svaku stranicu dokumenta.

Dobro definirati stupanj dijeljenja dokumenta. Duzina i kompleksnost stranica
odreduju stupanj dijeljenja u dokumentu. PredugaCke stranice zahtijevaju rucno
“skrolanje” teksta. Za tu svrhu graficka suéelja nude pomiéne trake (scrolbar-ove), dok
tekstualna mogu pruzati posebne tipke. Kod velikih stranice potrebno je duze vrijeme
prijenosa. Sa druge strane previSe “usitnjeni” dokumenti nametnut ¢e &itatelju
izvodenje prijenosa veceg broja dokumenata. Sve to utje€e na paznju ¢itatelja i ometa
ga u percipiranju i stvaranju vlastitog mentalnog modela primljene informacije.

Ne koristiti veze koje napuStaju glavni dokument. Naime, ditatatelj obi¢no nije
svjestan na koje ga mjesto vodi odredena veza. Zbog tog razloga dizajner hypertekst
dokumenata mora naci rjeSenje da izbjegne tu situaciju. Dobro rjefenje je postavljanje
jedne posebne stranice sa “vanjskim” vezama. Na taj nadin ¢itatelj ée u svakom
momentu znati kada napusta odredeni dokument.

Koristiti opisna imena veza. PromidZbeni hypertekst dokument bi trebao biti lako
¢itljiv. To zahtijeva od autora dokumenata da koriste dobar stil pisanja. Prepreke koje
su uzrokovane neprimjerenim vezama ogranicavaju Citatelja, te omelaju i odvlace
njegovu paznju. Veze kao npr. “Go to the next page”, “Click here for an example”...
itd., treba izbjegavati, a nastojati pisati opisno kao npr. “Go to the adress
http://www.licko-senjska.com/plitvice _h.html to find more about Plitvi¢ka jezera”.

Ne uvoditi veze na nedovriene ili nekvalitetne dokumente. To razo¢arava éitatelja.
On “ispod” svake veze “nesto” ocekuje.

Oznaditi svaki dokument, Dokumente mogu ¢itati osobe raznih profila diljem svijeta
koje bi mozda htjele dati neku kritiku, primjedbu, pohvalu, sugestiju... .Da im se
omoguci da navedeno ucine svaki dokument treba oznaciti adresom za kontakt. Uvijek
treba biti siguran de je Citatelj opskrbljen dovoljnom koli¢inom informacija da moze
stupiti u kontakt (preporuéa se: e-mail, adressa, fax, tel).
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Oznaditi vrijeme posljednjeg osvjezavanja (modifikacije) dokumenta. Naime, vrlo
je vazno da Citatel) stranice moZe ocijeniti da li je informacija jo§ aktualna 1li nije.
Stoga bi svaki dokument trebao imati naznaku datuma posljednje modifikacije (“Last
updated: [date]”). Taj bi se podatak morao nalaziti na glavnoj stranici dokumenta.
Inale, prezentacijske stranice hotela moraju se redovito aZurirati.
Glavna stranica hypertekst dokumenta ima ulogu korica “realne” knjige 1 mora
osiguravati sve osnovne informacije. Pored e-mail adrese, objavljivanje punog imena 1
prezimena osobe za kontakt, njegove adrese, broja telefona, i fax-a, visoko je
preporu¢ljivo, buduéi da postoje i oni koji nemaju pristup Internetu.
Treba paZljivo definirati izgled svake stranice. Sve stranice jednog dokumenta
moraju imati neka zajednicka obiljeZja (struktura, dizajn, isti logo..). Naime, treba
osigurati da se Citatelj koncentrira na informacije koje mu se pruZaju, a ne da mu
paznju odvla&i nekvalitetno rjefenje (neprepoznatljivost stranica, lo§ dizajn, nejednaka
struktura veza, itd.).
Pregledavanje dokumenata s iskljufenom grafikom. Prije objavljivanja, dokumente
je uvijek potrebno pregledati i sa iskljuéenom grafikom kako bi se uvjerili da stranice i
tada dobro izgledaju. Naime, prilikom pretrazivanja mnogi korisnicic WWW-a iz
razli¢itih razloga u svojim pretrazivatkim programima koriste opciju pregledavanja
dokumenata bez uditavanja slika ili ih pak gledaju korisnici tekstualnih pretrazivackih
programa. No ipak, treba re¢i da je takvih korisnika danas iz dana u dan sve manje i
manje.
Grafi®ki izgled svih stranica mora biti jednostavan, originalan i uvijek
prepoznatljiv.
Kreativnost, masta i humor u dizajnu modela. Kako bi se zainteresiralo Citatelja
treba uloZiti §to veéu kreativnost, mastu i humor. Uza sve to uvijek treba znati zadrZati
zdrav poslovan duh.
PoZeljno je kreiranje obrazaca za izvr§avanje rezervacije usluga u hotelu, uz
obavezno pruzanje moguénosti korisniku za navodenje posebnih zahtjeva.
I na kraju vazno je kreirati obrazac za interakciju putem kojega se mogu primati
reakcije na objavljene stranice (pohvale, kritike, sugestije, ...) kako bi se MMIM
mogao uredno odrzavati u skladu sa primjedbama od strane korisnika, od kojih se
dobiva najobjektivnija slika kvalitete MMIM-a.

Uz prije navedene, ovo su osnovne smjernice za dizajniranje MMIM-a

prezentacije hotela na Internetu. Sigurno je da Ce se razvojem tehnike i tehnologije pravila
dizajniranja kako raznih informacijskih modela tako i MMIM-a za prezentaciju hotela na
Internetu morati neprekidno nadopunjavati i usavrsavati kao jedan trajan proces. No, bez
obzira na promjene dode nikada se ne smije smetnuti sa uma kako je upravo svaki buduci
korisnik sustava, odnosno potencijalni gost, upravo taj presudni ¢imbenik koji bi u svakom
trenutku dizajniranja sustava trebao biti determiniraju¢i ¢imbenik stvaranja sustava buduci
je njemu i namijenjen. Dakle, cjelokupan bi proces "stvaranja" MMIM-a kao IS-a za
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prezentaciju hotela na Internetu u svakom momentu morao biti voden po principu procesa
oblikovanja Web Site-a baziranog na korisniku® .

4. POTREBA "STANDARDIZACIJE" 1 ORGANIZACIJE POJEDINIH
MODULA MMIM-A

Internet u svom zacetku nije oblikovan i sustavno osmisljen za organizirano
publiciranje i pretraZivanje sadrZaja od interesa. Glavnu ulogu u razvoju Interneta i
njegovih servisa imali su eksperti iz podru¢ja racunarstva koji nisu imali u vidu sve aspekte
uporabe Interneta. Tako, vrlo Cesto traZenje odredenih informacija na Internetu u pravilu
daje preveliki broj odgovora od kojih je dobar dio u tom trenutku irelevantan. Kako bi se
takvi (i sli¢ni) problemi rijesili potrebno je uvesti odredene standarde, odnosno izvrsiti
odredeni dio standardizacije Interneta.Hotel kao poslovni sustav i ponudaé¢ Siroke lepeze
proizvoda i usluga vrlo je kompleksan. Apstrahirajuéi pojam hotela i bazirajuéi se na bilo
kakvoj realnoj i kompleksnoj stvarnosti lako se dolazi do zakljucka da je proces opisivanja
jedne takve realne stvarnosti vrlo sloZen i zahtijevan. Naime, nesto §to je kompleksno
sastoji se od mnogo detalja koji su promatrani zasebno i u cjelini neizmjerno vazni.
Postavlja se pitanje, koji je najadekvatniji i najbolji na¢in za opisivanje te kompleksne
stvarnosti, a koji ¢e kod korisnika sustava, izazvati Zeljeni efekt i na koncu ga dovesti u
hotel. Na to pitanje je uistinu vrlo teSko odgovoriti. Medutim, danas je i korisnicima sa
manje "Internet iskustva" jasno je da u pogledu te problematike treba definirati odredeni
nivo standardizacije. O ¢emu se dakle radi? U svijetu postoji veliki broj hotela koji se
veoma razlikuju u svojim bitnim karakteristikama (veli¢ini, smjeStaju, kategoriji,
namijeni,....itd.) koje ih determiniraju. U ovome je momentu najvaZnije shvatiti da su
hoteli zaista veoma razli¢iti i pojedina¢no vrlo posebni. No, potencijalnog gosta, u principu
uvijek zanimaju one glavne, nazovimo ih "standardne stvari", kao npr. cijena, izgled sobe,
popratni sadrZaj hotela,...itd., uz pretpostavku da se za destinaciju u kojoj se hotel nalazi
ve¢ odlucio. Problem je taj $to ne postoji odredeni, nazovimo ga tako "ustaljeni strukturalni
nadin informiranja", na koji bi se korisnik mogao nauditi i sa lako¢om pretrazivati Web
Site-ove pojedinih hotela. MMIM-i kao Web Site-ovi razlikuju se dakle, ne samo u dizajnu
(8to ne bi predstavljalo nikakav problem, naprotiv po tome se i hoteli trebaju razlikovati)
ve¢ i po strukturi modela, a §to je najvaZnije i po samom sadrZaju. Dakle, ne nude svi hoteli
dovoljno nuZnih informacije koje bi se prema principu maksimalne kvalitete odnosno
optimalne informiranosti trebale nuditi. Upravo zato, trebalo bi definirati odnosno uvesti
odredene standarde kojima bi se propisali obvezni elementi odnosno atributi modela
pojedinih entiteta prezentacije, a sve u svrhu olakavanja dolaska do odredene informacije i
skracivanju vremena do njenog pronalaska. Vrlo je naime, nezahvalna situacija u kojoj
potencijalnog gosta hotela npr. zanima izgled sobe i cijena iste, a informacije ili nema, ili je

® Eileen G. Ables, i dr.:"A User-based design process for Web sites”, Internet Research: Electronic Networking
Applications and Policy, Volume 8, Number 1, 1998. str 39-48,
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polovicna ili je struktura modela tako nestruéno "skrojena” da se do informacije moze doci
doslovno samo slucajno. Dakle, uvodenje odredenih standarda kojima ¢e se definirati
obavezna struktura modela, njegovih entiteta sa obaveznim i slobodnim elementima
odnosno atributima koji ih opisuju glede modela prezentacije hotela na Internetu, biti ¢e
nuzno. Na taj ¢e se na¢in u adekvatno otvoriti horizonti jednom sustavnijem pristupu
elektronitkom poslovanju, na &emu budu¢nost neosporno potiva. No, problem
standardizacije uopée pa i MMIM-a za prezentaciju hotela na Internetu problem je koji ¢e
se trebati globalno rijesiti u svrhu cjelokupnog napretka ne samo Interneta kao sustava ved 1
svih onih kojima je on postao dio svakodnevnog poslovanja. Nastavak ovoga rada kroz
idu¢a dva poglavlja predstavlja konkretizaciju samog problema, pri ¢emu se detaljno
analizira pojam optimalnog MMIM-a za prezentaciju hotela na Internetu definirajuci
sustavno obradeni model uz opis pojedinih entiteta modela, njihovih atributa i varijabli.

Grafi¢ki prikaz 4.1.: MMIM za prezentaciju hotela na Internetu

nive 2 nive 1 nelineame veze medu
olement ma I -a

LOKACLIA
MIKRO §
MAKRO

OBRAZ
| REZERVACLIE

OSOBLJE OBRAZAU ZA
HOTELA INTERAKCLJU

Struktura prikazanoga modela organizacijski je centralizirano-hijerarhijskog
karaktera, dok je glavna karakteristika modela splet linkova ili veza nelinearnoga karaktera
(kako entiteta tako i njegovih varijabli/atributa koji se slobodno mogu okarakterizirati 1 kao
"podentiteti") koji modelu daju najvi§i stupanj nezavisne dinamike i omogucuju
individualnu upravljivost sadrZzajem od interesa. Univerzalni MMIM prilagodljiv je za sve
viste, tipove i veli¢ine hotela, te jam¢i lak 1 jednostavan dolazak do svih relevantnih
sadrzaja odnosno trazenih informacija. Model se prema potrebi lako moze prosiriti ili
skratiti, §to pak ovisi o specifi¢nostima svakoga pojedinog hotela kao samostalnog
poslovnog subjekta, kao 1 o njegovom poslovnom, politickom, socijalnom,
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kulturnom,...itd. okruzenju. Upravo zbog brojnih raznovrsnih mogucnosti kombinacije
navedenih entiteta i njihovih atributa/varijabli, koji se iz univerzalnog MMIM-a veoma
lako izvode, rezultat ¢ega su brojni razli¢iti modeli (MMIM-i za prezentaciju hotela na
Internetu), to se i u naslovu ovoga rada govori o modelima prezentacije hotela na Internetu,
a ne samo o jednom modelu. Njihovo pojedina¢no prikazivanje ne bi imalo smisla, jer se iz
predstavljenog modela raznovrsnim kombinacijama elemenata modela lako izvodi
neograniéen broj "varijacija na temu", odnosno novih modela (ovisno o potrebama i
specifiénostima odredenog hotela). Neprekidnim istraZzivanjem i unapredivanjem MMIM-a
za prezentaciju hotela na Internetu, kao zasebne problematike znatno ¢e se utjecati na
unapredivanje efikasnosti iste.

U nastavku ovoga rada u viSedimenzionalnom se sustavu opisuje i prikazuje
mjesto, uloga i vaznost pojedinih elemenata modela, te se ukazuje na mogucnost sustavnog
i kvalitetnog ispitivanja odnosno mjerenja kvalitete MMIM-a , prema najrazliCitijim
zahtjevima i potrebama, a sve to na prilicno jednostavan i vizualno prihvatljiv i Citljiv
nacin.

4.1. Prikaz MMIM-a u viSedimenzionalnom sustavu

Na temelju ovako dizajniranog modela (MMIM-a) i njegove strukture, vrlo se
jednostavno u videdimenzionalnom (3D) sustavu prikazuju karakteristicne tocke oy,
kojima se do najsitnijih detalja moze opisati, analizirati i definirati obiljezja hotela kao
dominantne turisticke receptive svake zemlje. Isti se model vrlo jednostavno moZe
predefinirati i koristiti u razli¢itim sliénim analizama kao npr. analiza privatnog smjestaja,
campova, turistickih naselja,...itd.

Ono §to je najvaznije, jest injenica da se u ovako prikazanom sustavu vrlo lako i
brzo jednostavnim oéitavanjem utvrduje koja su to obiljeZja (entiteti, atributi, varijable),
kojima je odredeni hotel kao poslovni sustav u sklopu MMIM-a opisan.

Slijedeé¢i shematski prikaz u viSedimenzionalnom 3D sustavu prikazuje cjelokupni
odnos pojedinih elemenata MMIM-a kao obiljezja hotela, pri ¢emu se karakteristike
pojedinih ravnina i pravaca individualno razmatraju i obja$njavaju.
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Grafi¢ki prikaz 4.2.: MMIM u visedimenzionalnom sustavu

x - hoteli

¥y - entiteti

z - atributi

sy, - Obiljezje receptive definirano hotelom, entitetom i atributom
Sxy - xy ravnina

Sxz - xz ravnina

Syz - yz ravnina

Unutar prikazanog modela (MMIM-a) mogu se uociti razli¢iti organizirani podatkovni
skupovi koji se mogu koristiti u razli¢itim analizama, mjerenjima 1 prikazima kvalitete
MMIM-a.
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5. DINAMICKE RAZINE MMIM-A I NJIHOVE KARAKTERISTIKE

Kako bi MMIM kao Web ¢vor bio i funkcionalno-organizacijski 1 sadrzajno
kvalitetan mora se njegovoj izradi pristupiti krajnje ozbiljno i profesionalno, te svakoj od
navedenih komponenti pridati maksimalnu paznju.

5.1. Konceptualno funkcionalna razina MmIM-a, njene determinante i
dinamicnost

Svaki Web ¢vor prije same konkretne izrade u digitalnom obliku potrebno je
prema postavljenim zahtjevim i kriterijima dobro osmisliti, shematski nacrtati, te pristupiti
izradi u digitalnom obliku. U fazi osmisljavanja nuzna je suradnja strucnjaka struke,
psihologije i informatike kako bi web évor bio, dobro osmisljen, funkcionalan i na koncu
svrsishodan i ucinkovit. Da bi se to postiglo, a promatraju¢i sa aspekta funkcionalno-
organizacijske razine, potrebno je dobro isplanirati elemente pojedinih stranica, njihovu
koncepciju, te menije koji ¢e pak «odrediti» brzinu dolaska do informacije. Tu je takoder
vrlo bitno definirati informativne nivoe i module kako bi svakom korisniku navigacija u
sklopu web ¢vora bila §to jasnija i jednostavnija. Korisniku, naime treba dati Sto vecu
moguénost biranja sadrzaja od interesa 1 nacina dolaska do istog. Nekada je na samome
pocetku kreiranja web Cvora dosta teSko odrediti koji je najbolji funkcionalno-
organizacijski koncept koji ¢e zadovoljiti kriterije najSireg kruga korisnika, i uglavnom se
radi po principu procjene 1 iskustva. No, trendovi se u svijetu mijenjaju, mijenjaju se
navike, tehnologija napreduje, sa vremenom se mijenja 1 interes za odredenim
sadrzajem,...itd., te to sve determinira web ¢vor koji treba biti u tom smislu §to dinamicniji 1
stalno se prilagodavati promijenema, odnosno zahtijevima «korisnicke strane interneta».
Naime, aktivnosti korisnika web stranica biljeze se u log-datoteci. Podaci iz log datoteke
trebaju se na pravilan nacin interpretirati, analizirati i naposljetku iskoristiti. Ideja jest u
tome da se «iskoristavanjem» log datoteke osigura permanentna programska upravljivost
funkcionalno-organizacijske razine web ¢vora prema definiranom timingu, koji dakako
ovisi o intenzitetu koritenja web ¢vora u cijelini. Na taj bi se nacin osiguralo trajno
pracenje suvrementh svjetskih trendova, znalo bi se znatno viSe o potraznji u globalu, te bi
se puno lakSe osiguravala stalna prilagodba interesa ciljnom trzistu.

5.2. Sadrzajna razina MmIM-a, njene determinante i dinami¢nost

Planiranje 1 definiranje sadrzajne razine MmlIM-a, takoder je vrlo vazan i
zahtijevan proces. Prezentacijskoj se strukturi u sadrzajnom smislu uglavnom posvecuje
nedovoljna paznja, prema ve¢ unaprijed definiranim ustaljenim normama struke. Situacija
je takva da se jednom kreirane web stranice sadrzajna slabo ili nikako ne nadopunjuju.
Dakle, kada se jednom «obavilo» prikupljanje informacija, kreiralo informacijske module,
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definiralo innformacijske nivoe i koncipirao kompletan web ¢vor najéeSce je to bio kraj
projekta izrade web ¢vora. Kroz ovaj se dio rada Zeli ukazati na to, kako bi 1 u sadrzajnom
smislu web ¢vor trebao iz jednog statinog «egzistiranja» poprimiti karakteristike
dinami¢kog modela koji se neprestano prilagodava interesima korisnika i suvremenim
svjetkim trendovima koje korisnici kao medij prenose. Naime, kao §to je ve¢ i napisano
cijelokupna aktivnost korisnika unutar odredenog web Cvora prati se u tzv. log datoteci.
Medutim, da bi se podaci iz log datoteke mogli §to bolje iskoristiti, o takvom pristupu i
nadinu iskoridtavanja treba razmislhjati na samom pocetku izrade kako pojedine web
stranice, tako i web évora u cijelini. Ovisno o tome kako se sadrzaj odredi, definira, grupira
i imenuje utoliko ¢e biti lakSe ili teze istog kasnije svrhovito 1 koristiti. Ideja ovog dijela
disertacije jest u tome da se sadrzajna razina §to kvalitetnije u svakom smislu isplanira kako
bi se log datoteka mogla §to bolje iskoristiti za analizu i direktan povratni utjecaj na web
stranice 1 web ¢vor u cijelini. Treba se posti¢i takova koncepcija da se u svakom trenutku
na §to visem nivou moze zadovoljiti korisnikova potreba za trazenom informacijom
odnosno ponuditi mu alternativu koja ¢e istoga u §to vecoj mjeri uciniti zadovoljnim. Isto
tako, treba se posti¢i takovo okruZenje u kojem ¢e korisnik mo¢i pravilno prosudivati i
usporedivati kako bi mogao donositi valjane odluke. Da bi se to postiglo potrebno je uvesti
odredeni nivo standardizacije elemenata web &vora kako bi se u sadrzajno-informativnom
smislu postigla jednoobraznost na §to viSem nivou. (Npr. Da bi se turist odlu¢io za odlazak
u jedan od njemu dva interesantna kampa, pri éemu mu je izgled plaze presudan faktor,
mora mu se jednostavno ponuditi slike obiju da bi imao potrebne elemente za donosenje
odluke). Takovim pristupom omoguéiti ¢e se i kvalitetnija obrada log datoteke i na koncu
kvalitetnija analiza sadrZaja od interesa od strane potraznje. Time se stvaraju pretpostavke
za permanentno definiranje «prioriteta» sadrzaja (dakle stavljanja u prvi plan informacije
od trenutnog «top-interesar), te permanentna programska upravljivost funkcionalno-
organizacijske razine web ¢vora prema definiranom «timingu».
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