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Sazetak

Stalne promjene u globalnim turistickim trendovima, povecana primjena informacijskih i
komunikacijskih tehnologija u turizmu te kontinuirano poboljSanje kvalitete turistiCke ponude,
pojave su koje povezuje Cvrsta uzrocno-posljedicna veza. Sofisticirana turisticka potraznja glavni je
motiv za stvaranje konkurentskih prednosti u turistickoj ponudi, pri cemu se dobavljaci oslanjaju na
informacijske i komunikacijske tehnologije. Potrosaci se, s druge strane, oslanjaju na informacijske i
komunikacijske tehnologije u procesu odabira ponude i stvaranja vlastitog iskustva. Informacijske i
komunikacijske tehnologije omogucavaju neograniceni pristup informacijama te doprinose stvaranju
Jedinstvenog proizvoda i njegovog marketinga. Informacijske i komunikacijske tehnologije predstavljaju
kljucni alat za privlacCenje i zadrZavanje turista i osiguravaju tvrtkama za upravljanje destinacijama
mogucnost kompleksnog planiranja i upravljanja ponudom. Metode istraZivanja koriStene u radu su
deskriptivna metoda, kvantitativna i kvalitativna analiza te komparativna analiza. Cilj ovog istrazivanja
Je ispitati utjecaj informacijskih i komunikacijskih tehnologija u funkciji razvoja turizma kao najvaznije
gospodarske grane u Hrvatskoj.

Kljucne rijeci: Informacijske i komunikacijske tehnologije, tehnologija, turizam.

1. Uvod

Povecanje konkurencije na svjetskom turistic-
kom trziStu usmjerilo je dionike na poveéanu
potrebu za uvodenjem novih alata za osiguranje
konkurentskih prednosti. Informacijske i komu-
nikacijske tehnologije (IKT) predstavljaju priliku u
tom smislu. Suvremeni turisti sve su zahtjevniji,
oCekuju kvalitetnu uslugu, udoban smjestaj, vr-
hunsku gastronomiju, kvalitetan zabavni i kultur-
ni sadrzaj, prirodne ljepote, sigurnost, stjecanje
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nezaboravnih iskustava; medutim, klju¢no je to
da suvremeni turist ocekuje lako dostupne, pro-
vjerene i brze informacije te laku komunikaciju s
turistickim sektorom. U tom kontekstu IKT moze
stvoriti koristi, odnosno moze pomoci razvoju i
sustavnom jacanju turizma. IKT je duboko uSao
u moderno gospodarstvo, pa je svoju primjenu
nasao i u sektoru turizma, mijenjajuci navike turi-
sta i samih tvrtki koje koriste ove tehnologije. IKT
ima velik utjecaj na poslovanje poduzeca, stoga je
vaznost njegovog razumijevanja izuzetno vazna.
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Globalni turisticki trendovi se mijenjaju, koriStenje
IKT-a u turizmu raste iz godine u godinu, pojavljuju
se nove tehnologije, moderni turizam temelji se
na IKT-u, a poslovni modeli se brzo mijenjaju. Sve
navedeno motiviralo me je da dam svoj doprinos
u informacijsko-komunikacijskom i ekonomskom
podrucju znanosti te da generaliziram zakljucke
koji ¢e prikazati u kojoj mjeri suvremene infor-
macijske i komunikacijske tehnologije utjecu na
jacCanje turisticke ponude i razvoj turisticke desti-
nacije. U radu su koriStene deskriptivna metoda,
kvantitativna i kvalitativha analiza i sinteza, me-
toda indukcije i dedukcije, komparativna analiza,
opisna metoda, kompilacija, anketno istrazivanje
i graficka metoda.

Rad se sastoji od sedam poglavlja. Nakon prvog
uvodnog poglavlja, drugo poglavlje bavi se pregle-
dom dosadasnijih istrazivanja. Trece poglavlje daje
prikaz metodologije istraZivanja. Cetvrto poglavlje
bavi se prikazom razvoja IKT-a i njegove primje-
ne u turizmu. Peto poglavlje prikazuje rezultate
istrazivanja, a rad zavrSava Sestim poglavljem koje
donosi sintezu rezultata istrazivanja.

Dobiveni podaci su obradeni te su doneseni za-
kljucci na temelju znanstvenih metoda. Istrazivanje
je provedeno u dva mjeseca, a statisticka obrada
podataka obavljena je u dva tjedna. Svaki strucni
pojam u upitniku i svrha istrazivanja detaljno su
objasnjeni. Primarni cilj rada je proucavanje i ana-
liza IKT-a u funkciji razvoja turizma, a povezanost
turistickog sektora i IKT-a istiCe se u Cinjenici da se
IKT primjenjuje u poslovanju turistickih poduzeda.

2. Pregled literature

U literaturi moZemo pronadi radove koji se bave
utjecajem IKT-a na turisticki sektor, istrazujudi fi-
nancijske aspekte, poslovnu vrijednost, profitabil-
nost, trziSni udio, nematerijalne koristi, dolaske
medunarodnih putnika, zahtjeve kupaca, odnose
s kupcima, komunikaciju, zadovoljstvo kupaca,
oCekivanja, destinacijski marketing, odrzivi razvoj,
performanse poslovnih procesa i druge elemente.
Svi autori smatraju da IKT ima vrlo vaznu ulogu u
razvoju turizma, poboljSanju turistickih usluga, po-
vecanju potraznje, povecaniju svih klju¢nih mikroe-
konomskih i makroekonomskih pokazatelja te po-
boljSanju kvalitete turistickog proizvoda opcenito.

Abeysekara potvrduje financijski aspekt poslovne
vrijednosti informacijskih tehnologija, dokazavsi
vaznost nematerijalnih prednosti ulaganja u IKT
kao Sto su zadovoljstvo korisnika i poslovni ugled.
Doprinos IKT-a poslovnoj vrijednosti malih turistic-
kih poduzeca identificiran je pod tri glavne teme:
poboljSanje financijske uspjeSnosti, povecanje
operativne ucinkovitosti i poveéanje poslovnog
ugleda. Istrazivanje je pokazalo da vlasnici-me-
nadzeri daju vecu tezinu financijskim koristima
kada razmatraju vrijednost poslovanja putem IKT-a
te dokazalo izravne financijske koristi ulaganja u
IKT, kroz povecanje prihoda radi vece popunjenosti
kapaciteta i smanjenje poslovnih troSkova. Osim
ostvarenih izravnih financijskih koristi, dodatno je
utvrdeno da IKT doprinosi poslovnoj vrijednosti
malih turistickih poduzeca kroz poveéanu opera-
tivnu ucinkovitost i konkurentnost. Istrazivanje je
pruzilo dokaze da vlasnici-menadZeri smatraju
poboljSanje poslovnog ugleda jednim od glavnih
nacina na koji IKT donosi vrijednost svom poslova-
nju. Stovi3e, vlasnici-menadzeri su vjerovali da je
IKT na drugom mijestu nakon korisni¢ke podrske
kao jedan od glavnih izvora njihovog poslovnog
ugleda (Abeysekara, 2017).

Lee i ostali u svom radu sugeriraju da sigurniin-
ternetski posluzitelji, pretplate na mobilne mreze i
pretplate na fiksni Sirokopojasni internet imaju po-
zitivan utjecaj na dolaske medunarodnih putnika,
dok mobilne pretplate i komunikacija znacajno i
negativno utjeCu na prihode od turizma onih ze-
malja s najvedim turistickim brojkama. Istrazivanje
potvrduje da IKT zemlje domadina pozitivno utjece
na dolaske putnika, prihode od turizma i stopu
povrata investicija u sektoru (Lee i ostali, 2021).

Bethapudi u svom istrazivanju dokazuje da bi
integracija IKT-a u turizmu imala koristi za pru-
Zatelje usluga, za njihove korisnike, ali i za ostale
dionike, na zajednickoj platformi. Odabir pravog
alata IKT-a je klju€an za uskladivanje zahtjeva ku-
paca s dimenzijom usluge. Sirenje tehnologija kroz
distribucijske turisticke kanale dovodi do upotrebe
novih alata za dobivanje informacija, identifikaciju
prikladnih proizvoda i obavljanje rezervacija. Inte-
gracija IKT-a pruza mocan alat koji donosi pred-
nost u promicanju i jacanju turisticke industrije
(Bethapudi, 2013).

Mihajlovi¢ i Strugar u svom istrazivanju nalaze
da internet i komunikacija u oba smjera izmedu
klijenta proizvoda i ponude proizvoda omogucuju
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individualizaciju proizvoda, isticuci da je turistic-
ka industrija jedan od najboljih primjera kako se
te prilike mogu brzo prihvatiti i kako se iz toga
moze izvuci poslovna korist. Mobilna tehnologija,
pametni telefoni, tableti i nosivi uredaji korisniku
omogucuju ne samo procjenu svake usluge u tre-
nutku konzumacije i dijeljenje vlastitog iskustva
putem druStvenih mreza, vec i uspostavljanje stal-
ne veze i komunikaciju s hotelskim informacijskim
sustavom, destinacijom, turistickim agencijama i
drugim dionicima. Bududi da je ta komunikacija i
dvosmjerna, ona omogucuje visu razinu prilagod-
be usluga u turizmu. Virtualna stvarnost se vrlo
brzo razvija i njezina integracija s geolokacijskim
uslugama bit Ce sljedeci korak koji ¢e imati velik
utjecaj na turizam. Usvajanje IKT-a i razvoj novih
aplikacija u ugostiteljstvu ¢e se joS viSe ubrzati,
budu¢i da nova digitalna generacija postaje naj-
jaca skupina na turistickom trzistu. (Mihajlovi¢ &
Strugar, 2015).

Bunja i Vuceti¢ u svom istrazivanju isticu kako
hrvatsko hotelijerstvo uspijeva opstati na ovom
ionako zasi¢enom trzistu prepoznajudi vaznost IKT
trendova i pronalazedi nacine kako ih primijeniti u
svom poslovanju. U konacnici, hrvatski IKT struc-
njaci razvili su mnoga vlastita ucinkovita i u¢inko-
vita softverska rjesenja i mobilne aplikacije. Cak i
tijela javnog sektora prepoznaju vaznost pracenja
IKT trendova i poti€u njihovu poslovnu implemen-
taciju. lako ni jedna tehnologija u hotelijerstvu, uk-
lju€ujudi IKT, ne moZe zamijeniti nuznost izravnog
kontakta s gostima, moZe uvelike doprinijeti pove-
¢anju razine zadovoljstva kupaca. Stoga je vazno
ne samo pratiti IKT trendove, ve¢ ih sami stvarati
(Bunja & Vuceti¢, 2017).

[li¢ i Nikoli¢ u svojim istrazivanjima dokazuju
da je moderna tehnologija u mnogofemu utjecala
na rast i razvoj turistickog sektora. To potvrduje i
Cinjenica da su ocekivanja turista znacajno porasla
u pogledu ocekivanja bolje i kvalitetnije usluge.
Za turiste koriStenje IKT-a znaci bolje definirane
usluge koje se neprestano poboljSavaju kako bi se
povecala razina zadovoljstva. Glavni cilj uvodenja
IKT-a u sektor turizma svakako je poboljSanje u
pruzanju usluga koje turistima daju vecu vrijed-
nost za novac. Za tvrtke u sektoru turizma vrlo je
vazno shvatiti da kroz IKT mogu osigurati opsta-
nak na trzistu, poboljSati komunikaciju s turistima,
poboljsati poloZaj svojih objekata, prodati svoje
turisticke proizvode i usluge, suradivati s drugim
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tvrtkama. i prodati svoje aranZzmane, povecati
njihovu produktivnost i ucinkovitost kao i prihod,
smanijiti troSkove i unaprijediti poslovanje. Konac-
no, IKT revolucija donijela je znacajne promjene u
upravljanju i poslovanju u sektoru turizma, kao i
razvoj elektronickog oblika turizma (lli¢ & Nikolic,
2018).

Gossling istice da su tehnologija i IKT privlac-
ni zbog Sirokog spektra moguénosti koje pruza-
ju turistickom sektoru, ali prilagodba zahtijeva
ustupke u obliku osobnih podataka. Ako Zelimo
da tehnologija i IKT imaju pozitivan doprinos odr-
Zivom razvoju, potrebno se pozabaviti njima. Rijec
je prije svega o strukturnom problemu u kojem
su dominacija pojedinih platformi, njihov utjecaj
i evidentan nedostatak regulacije stvorili prepre-
ke za transformaciju sektora. Jasno je da postoji
prilika da IKT znacajno doprinese odrzivosti, ali da
bi se iskoristio taj potencijal, potrebna je svijest o
rizicima i sloZzenostima, takoder u pogledu normi
potrosnje i proizvodnje, gradanstva i upravljanja
(Gossling, 2021).

Oncioiu i Priescu su u svom istrazivanju ista-
knuli da su VR aplikacije, u usporedbi s tiskanim
oglasima i TV reklamama, sposobnije pobuditi
emocije i izazvati emocionalne reakcije. Za razli-
ku od tradicionalnih oblika oglasavanja, postoji
snazan osjecaj prisutnosti, zbog Cega se opcenito
pretpostavlja da postoji velik potencijal za kori-
Stenje VR-a u turistickom sektoru. Stoga, s dubo-
kom globalnom recesijom i prijetnjom novih va-
lova pandemije, turisticka industrija pokuSava se
obnoviti u cijelom svijetu, a VR moze biti klju¢no
sredstvo za izgradnju nove industrije putovanja i
turizma. Dobiveni rezultati takoder upucuju na to
da proces donoSenja odluka o koriStenju virtualne
stvarnosti na destinacijskom marketingu pomice
svoju orijentaciju prema VR iskustvima. Kratkoroc-
no gledano, korisnici VR tehnologije mogu postati
i kategorija turista koji koriste pametne telefone
ili tablete kao VR ekrane. Medutim, pristupacnost
i olakSavajuéi uvjeti postaju iznimno vazni atribu-
ti u procesu donosSenja odluka turista (Oncioiu &
Priescu, 2022).

Trivedi i ostali u svom istrazivanju dokazuju
da IKT igra vaznu ulogu u raznim djelatnostima
u gotovo svim vrstama turizma i na svakoj razini.
Svi glavni dionici turisticke industrije, poput po-
troSaca i dobavljaca, dobivaju ogromnu korist od
novih tehnologija; svi povezani poslovni hoteli,
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prijevoznici i trgovacki centri takoder su koristili
razne inovacije u IKT-u. To ¢e omoguciti ovim tvrt-
kama pruzanje usluga po niskoj cijeni kupcima. Ti-
jekom odredenog razdoblja IKT je postao blagodat
za svakodnevne aktivnosti usluznog sektora poput
turizma (Trivedi i ostali, 2018).

Gossling u svom drugom istrazivanju dokazuje
da je najznacajniji poremecaj globalnog turistickog
sustava u novijoj povijesti - COVID-19 - posluzio
kao temelj za razmisljanje o ulozi tehnologije kao
pokretaca procesa koji nisu nuzno drustveno po-
Zeljni. Neke se lekcije mogu nauciti iz uloge IKT-a u
samoj krizi: turisticki sustav je rastao kao rezultat
IKT-a, a razvijao se u odredenim smjerovima, do-
dajudi rizike i povecavajudi ranjivosti u procesu, s
ukupnim ishodom nestabilnosti. (Gdssling, 2021).

Khan je u svom istrazivanju istaknuo da su me-
nadZzeri iz turisticke bran3e svjesniji uloge i vaz-
nosti koje IKT ima za sektor. IKT integracija dovodi
partnere i kupce u istu platformu, Sto pomaze u
povecanju poslovanja i profitabilnosti. Implemen-
tacija IKT-a u cijelom distribucijskom kanalu poma-
Ze ispuniti oCekivanja kupaca na brzi i bolji nacin za
predbiljeZzbu hotela, putovanja itd. Putem poslov-
nog modela orijentiranog na IKT, lanac opskrbe
ucinkovito radi na promicanju i razvoju turizma
u smislu ostvarivanja konkurentske prednosti i
profitabilnosti (Khan, 2016).

Sve gore navedeno, moZe se staviti u korelaciju
s radom Leea i ostalih, koji dokazuje da strani tu-
risti kao racionalni potrosaci koji odlu€uju o desti-
nacijama koje ¢e posijetiti, to Cine vaganjem koristi
(zadovoljstvo koje proizlazi iz iskustva) u odnosu
na troSak (rizici povezani s iskustvom). Povecanje
geopolitickih rizika poveéava povezane rizike, a
time i troSkove. To uglavnom rezultira zamjenom
odrediSta, jer turisti odlucuju ili ostati kod kuce ili
posjetiti druga odredista koja se smatraju sigur-
nijima (Lee i ostali, 2020).

Januszewska i ostali u ukazuju na razlike u uo-
Cenim prednostima i preprekama za implemen-
taciju IKT-a od strane turistickih poduzeca, Sto
utjeCu i na specifi¢nosti obavljanja djelatnosti i na
ponudeni proizvod. Primjerice, IKT za poboljSanje
kvalitete usluga smatra se osnovnom prednos¢u
u ugostiteljskom poslovanju, dok je ista tehno-
logija za turistiCke agencije najmanje vazna. Tu-
risticki posrednici pristupaju IKT-u kao sredstvu
za povecanje prihoda, Sto medutim hotelijeri ne
istiCu. Unatoc vaznosti IKT-a, koji se u predmetnoj

literaturi istiCe kao metoda smanjenja transakcij-
skih troSkova u poslovaniju, ispitani poduzetnici
(kako hotelijeri tako i predstavnici turistickih agen-
cija) ovu prednost ne vide kao klju¢nu. Individual-
na percepcija prednosti IKT-a dominira nad opéim
stavom ispitanika (Januszewska i ostali, 2015).

Farkhondehzadeh i ostali, u svom istraZivanju
dokazuju da trgovci koji rade u sektoru turizma
moraju biti svjesni elektronicke evolucije. Brzina
razvoja novih distribucijskih kanala i nedostatak
sveobuhvatnog izvora informacija o znacajkama
ovih sustava znadi da je turisticka industrija trenut-
no u reaktivnoj, a ne proaktivnoj poziciji. Svaki od
IT sustava trebao bi biti Sto integriraniji i trebao bi
predstavljati iskustvo kupovine na jednom mjestu.
Turisticki centar ne bi trebao biti samo popis mo-
gucih turistickih proizvoda, ve¢ bi trebao iskoristiti
prednosti tehnologije kako bi Sto blize mapirao
interese korisnika. Kao takav, trebao bi pratiti
profil svakog kupca i prezentirati samo najrele-
vantnije informacije. Interakcija svakog korisnika
sa sustavom trebala bi se koristiti za povecéanje
relevantnosti odnosa, umjesto jednostavnog ceka-
nja da se klijenti jave, IT sustavi bi trebali nastojati
stvoriti potrebe za putovanjima (Farkhondehzadeh
i ostali, 2013.).

Aramendia-Muneta i Ollo Lopez istaknuli su
da koriStenje raznolikih IKT-ova u manjoj mjeri
utjeCe na razinu konkurencije kao i na povecanje
produktivnosti, dok opcenito pozitivno utjece na
povecanje trziSnog udjela tvrtki. Osim toga, Cini
se da primjena IKT-a pogoduje inovacijama u
poduzec¢ima, smatrajudi inovaciju kao lansiranje
novih proizvoda i usluga na trziSte, poboljsanje ili
uvodenje novih procesa. Isto tako, e-poslovanje
povecava razinu produktivnosti, trziSnog udjela i
inovacija procesa. Online narudzbe imaju poziti-
van ucinak na inovaciju procesa. Utjecaj IKT-a na
konkurentnost, produktivnost, trziSni udio i inova-
tivnost vrlo je razli¢it ovisno o podsektoru. Dok u
smjestaju i gastronomiji IKT ima velik utjecaj, u put-
ni¢kim agencijama se cini da promicu povecanje
trziSnog udjela i inovacije, ali negativno utje€u na
konkurenciju i produktivnost (Aramendia-Muneta
i Ollo Lopez, 2013).

Mandi¢ i Garbin Pranicevi¢ u svom istraZivanju
dokazuju da se izravni utjecaji integracije IKT-a u
lanac opskrbe turistickih destinacija otkrivaju ti-
jekom vremena, unutar trajnog procesa unaprje-
denja poslovanja koji specificira nacin poslovanja,
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odnosno kako se upravlja i prezentira turistickim
resursima, kako se oblikuju i isporucuju turisticki
proizvodi ili kako se upravlja, promovira i pristupa
turistickim destinacijama. Neizravni ucinci iste in-
tegracije ocitovali su se u stvaranju suradnje razli-
Citih dionika, poticuci na taj nacin mreze i suradnju
izmedu pruzatelja usluga uklju€ujudi stvaranje in-
tegralnih destinacijskih proizvoda, te odrZivi razvoj
turizma za dobrobit lokalne zajednice (Mandi¢ &
Garbin Pranicevi¢, 2019).

De Lucia i ostali u svojim istrazivanjima doka-
zuju da IKT najviSe doprinosi percepciji turizma
kao pokretaca razvoja od strane stanovnika EU, iz
podrucja koje je posebno ,obdareno” tradicijom
i prirodnim resursima, ali s niskim rastom dohot-
ka i visokom stopom nezaposlenosti. Sve veca
rasprostranjenost i usvajanje IKT infrastrukture u
turistickom sektoru doprinosi uravnotezenju sta-
vova stanovnika u regijama s niskim rastom pre-
ma prihvacanju povoljnih percepcija za obrasce
odrzivog rasta. PredloZeni rezultati nase analize,
upucuju nas na opcenito pozitivan stav stanovnika
u dozivljavanju turizma kao pokretaca odrzivog re-
gionalnog razvoja. Glavni ¢imbenici koji utje€u na
ovu opcu percepciju su socio-demografske naravi,
ovisno o obrazovanju i radnom mijestu, proizvodu
i IKT-u (De Lucia i ostali, 2021).

Feshari u svom istraZivanju dokazuje da razvoj
IKT sektora ima pozitivne u€inke na medunarodnu
turisticku potraznju. Stoga, kreatori ekonomske
politike trebaju povecati ulaganja u IKT i tako privu-
¢i vedi broj medunarodnih turista. Dakle, poboljSa-
nje IKT struktura mozZe osigurati razvoj turistickog
sektora. Stovide, stvaranje baze podataka za sektor
turizma moze dovesti do povecanja prihoda od
turizma i kao rezultat toga poboljSanja gospodar-
skog rasta. S druge strane, poticanje organizacija
na pruzanje elektronickih usluga putem IKT-a je
druga mjera koja se preporucuje kreatorima turi-
sticke politike (Feshari, 2016).

Abraham i Wang u svom istrazivanju isticu
da je usvajanje tehnologije u turistickoj industriji
povezano s razlicitim ucincima, pozitivnim i ne-
gativnim. Ugradnja tehnologije u turizam, ucinila
je poslovanje ucinkovitim pri emu turisti mogu
jednostavno rezervirati bez posrednika. Takoder,
kupci imaju veliku bazu podataka koji im moze
omoguditi usporedbu cijena. Stovise, tvrtke su ima-
le koristi od uvodenja IKT-a u njihove sustave jer
im je to omogucilo bolje razumijevanje sloZzenih
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potreba kupaca te ucinkovito zadovoljenje istih, a
Cime su postigli konkurentsku prednost na trzistu.
Usvajanje tehnologije takoder je povezano s gubit-
kom radnih mjesta i zatvaranjem nekih poduzeca.
Unatoc velikom utjecaju na industriju, u budu¢em
razdoblju ¢e turizam doZivjeti pozitivnije promje-
ne radi uvodenja virtualne stvarnosti (Abrham &
Wang, 2017).

Kumar i ostali dokazuju da IKT ima pozitivan
kratkorocni i dugorocni ucinak, a da dolazak posje-
titelja ima pozitivan ucinak samo dugorocno. IKT
je klju¢ni pokretac gospodarskog rasta u Izraelu i
glavni je pokretac klju¢nih gospodarskih aktivno-
sti, uklju€ujudi i turizam. Konkretno, njihova stu-
dija pokazuje da se tehnologija moZze koristiti za
prosirenje turistickih trzisSta i dolazaka posjetitelja,
posebice informiranjem potencijalnih turistickih
trzista i prikazivanjem lzraela kao egzoti¢ne turi-
sticke destinacije. Primjena IKT-a za bolju koordi-
naciju putovanja i dobro informiranje potencijal-
nih posjetitelja o pitanjima sigurnosti i zastite od
vitalnog je znacaja za odrzavanje rastuceg broja
posjetitelja. Uz rast upotrebe mobilne tehnologije
i drugih povezanih usluga, tvrdimo da ¢e dobici
od povezivanja IKT-a s olakSavanjem i razvojem
turizma u lzraelu vjerojatno dugorocno koristiti
gospodarstvu (Kumar i ostali, 2018).

Law i ostali u svom istrazivanju isticu da je
priroda turisticke i ugostiteljske industrije orijen-
tirana na korisnike, dovela do toga da menadze-
ri smatraju kako su IT i usluge dva nepovezana i
nekompatibilna koncepta. Kao rezultat toga, IT je
imao sporednu ulogu, posebno u ugostiteljstvu.
MenadZeri bi trebali odrZavati bliski kontakt s IT
industrijom kako bi mogli cijeniti tehnoloSke tren-
dove i razvoj. Nakon paZljive analize, IT se tada
moZe ugraditi u poslovanje i biti dio reinZzenjeringa
poslovnog procesa koji moze podrzati poslovanje
da bi se maksimalno iskoristio njegov puni poten-
cijal (Law i ostali, 2009).

Pierdicca i ostali u svojoj empirijskoj studiji ek-
splicitno isticu dokaze o utjecajima IKT-a na turi-
zam kroz razliCite pokazatelje. Projekt,La Valle del
Pensare lungo il corso del Potenza” zamisljen je s
ciliem pruzanja digitalne infrastrukture za deset
opcina u regiji Marche u Italiji. Ovaj istrazivacki
projekt usmjeren je na razvoj vaznog komunika-
cijskog sustava koji olakSava turisticke rute rudar-
skih atrakcija i specificnih tematskih ruta po teri-
toriju, promovirajuci povijesna sredista, kulturnu
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bastinu, zelene povrSine i zanimljiva mjesta. Glavni
doprinos projekta moze se vidjeti u stvaranju je-
dinstvene arhitekture temeljene na cloudu, koja
omogucuje upravljanje visSestrukim multimedij-
skim sadrzajima koji se mogu iskoriStavati na ra-
zlicitim platformama. Ali i u razvoju jedinstvenog
sustava upravljanja sadrzajem za nekoliko malih
op¢ina na istom teritoriju za razmjenu kulturnih
i turistickih informacija, u pracenju preferencija i
potreba korisnika, prikupljanjem podataka koje
sami generiraju te pruzanju statistickih podataka
lokalnoj upravi (Pierdicca i ostali, 2019).

Zhang i ostali u svom istrazivanju isticu da pred-
loZeni okvir razjasnjava uloge tehnologije, ljudi i
organizacije u oblikovanju dozivljaja destinacije,
bacajudi svjetla ne samo na njihove sastavne di-
jelove, vec i na unutarnji mehanizam, u razlicitim
fazama posjeta. MenadZzment destinacije trebao bi
prepoznati rasprostranjenost koriStenja tehnolo-
gije kao sredstva za povecanje i promicanje doziv-
ljaja destinacije, a zatim olaksati ili ojacati politike
prilagodene turistima (Zhang i ostali, 2019).

Koraca je u svoja Cetiri istrazivanja u kojima je
analizirao utjecaj IKT-a na strategiju (Koraca, 2020),
ljudske potencijale (Koraca, 2020), organizacijsku
strukturu (Koraca, 2021) i poslovne procese (Kora-
ca, 2021) u turistickim kompanijama, dokazao da
IKT utjeCe na promjene u navedenim poslovnim
elementima, uzrokujudi pritom razvoj tih kompa-
nija, odnosno razvoj sektora.

Mendica i BoSkovi¢ u svom radu zakljucuju da
¢e novi komunikacijski kanali imati velik utjecaj na
poslovnu kulturu poticuci njezinu transformaciju
na nacin da ¢e internet promijeniti mnoge para-
digme turisticke industrije. Autori zakljucuju da ¢e
se u tim novim uvjetima otvoriti prostor za znatno
agresivniji pristup trzistu i sve ostriju konkurenciju
u teznji za dobivanje veceg udjela i svakog poten-
cijalnog kupca (Mendica i BoSkovi¢, 2005).

Svi navedeni autori slaZzu se da je IKT nezamje-
njiv alat koji podrzava navike i oekivanja suvre-
menih turista, stvarajuci preduvjete za jacanje
kvalitete ponude i konkurentnosti dionika. Nakon
implementacije IKT-a, nastale su nove okolnosti i
nove prilike. Zbog brzog razvoja IKT-a i oCekivanja
turista, javlja se potreba za daljnjim istrazivanjem
ovog problema i utjecaja IKT-a u drugim podruc-
jima. MoZe se zakljuciti da su IKT i turizam snaz-
no povezani te da je problem utjecaja IKT-a na
turizam konstantno aktualan. Sve navedeno me

motiviralo da istrazim kako pojedine IKT utjecu na
razvoj turisticke ponude, jacanje kvalitete usluge i
zadovoljstva turista, jaCanje poslovnih pokazatelja
turistickih kompanija i opéenito na turisticki razvoj
destinacije.

3. Metodologija

Metodologija istrazivanja ukljuCuje odabir teme
i utvrdivanje problema istrazivanja, analizu pret-
hodnih istrazivanja i postavljenih potreba istrazi-
vanja, definiranje ciljeva istrazivanja, postavljanje
hipoteza i odabir metoda istrazivanja, proucavanje
literature, odabir relevantnih izvora i proucavanje
procesa istraZivanja. Kroz navedene znanstvene
metodologije potrebno je definirati uzorak, na-
kon toga oblikovati anketu, provesti istrazivanje i
utvrditi rezultate istrazivanja, obraditi i analizirati
prikupljene podatke, generalizirati zakljucke, utvr-
diti znanstveni i prakti¢ni doprinos rada i napisati
tekst rada.

Anketa je poslana na adrese 120 poduzeca u
Republici Hrvatskoj koja se bave turizmom (na-
sumicno, ali s ciljem da se obuhvati relevantan
uzorak), a odgovorilo ih je 103 odnosno 86%. Od
anketiranih kompanija, 74% su male tvrtke, 17%
srednje tvrtke i 9% velike tvrtke, a analiza obu-
hvaca poduzeéa koja djeluju u svim hrvatskim
regijama, hotelske kompanije, turoperatore, turi-
sticke agencije, poduzetnike iznajmljivace. Anketni
upitnik sadrzi 23 pitanja podijeljena u dva modula.
Prvi modul prikuplja informacije o poduzecu: naziv
poduzeca, njegovo sjediSte, tip poduzeda, velici-
na poduzeca, podrucje djelovanja. Drugi modul
istrazuje jesu li upotrebom IKT-a generirane slje-
dece pozitivnhe prednosti u poslovaniju turistickih
poduzecla: povecanje brzine usluge, povecanje
kvalitete usluge, poveéanje zadovoljstva gostiju,
jacanje kvalitete ponude, razvoj novih proizvoda,
povecanje poslovnih prihoda, smanjenje poslov-
nih troskova, bolja prilagodba zahtjevima gostiju,
porast broja gostiju, jaanje brenda poduzeca,
razvoj novih poslovnih modela te proboj na nova
trziSta. U konacnici, anketa istrazuje u kojoj je mjeri
pojedini IKT (drustvene mreZe, mobilne aplikacije,
rezervacijski sustavi, globalni distribucijski sustavi,
web posrednici) utjecala na povecanje turistickih
brojki destinacije. Anketa je provedena kontakti-
ranjem menadzmenta tvrtke, objasnjenjem svrhe
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istrazivanja i metoda koje ¢e se koristiti, online pu-
tem. Dobiveni podaci su obradeni te su doneseni
zaklju€ci na znanstvenim temeljima.

Osnovni cilj rada postavljen je u skladu s ciljem
istrazivanja. Zadaci koji vode ostvareniju cilja uklju-
Cuju teorijske elemente potrebne za provodenje
istrazivanja, samo istrazivanje, analizu dobivenih
rezultata i donoSenje zaklju€aka. Svi postavljeni
zadaci su izvedivi. Hipoteza rada je: informacijske
i komunikacijske tehnologije utjeCu na povecanje
turistickih brojki, kvalitetu usluge i u konacnici na
razvoj turizma.

4. Razvoj IKT-a1njegova
primjena u turizmu

Vecina uobicajenih IKT-a pocela se Siroko koristiti
u posljednjih 30 godina. Osobna racunala, World
Wide Web, mobiteli, mobilni internet, prijenosna

Slika 1. Razvoj IKT-a od 1990. do 2020.

racunala, devedesetim godinama 20. stoljeca. Sve
te tehnologije potisnule su dotadasnje, ,stare” na-
¢ine poslovanja - razmjena pisama, pisadi stroje-
vi, telefoni, faks uredaji i sl. Navike ljudi se brzo
mijenjaju, gutajudi gore navedene tehnologije. Od
2000. do 2020. inovacije novih IKT-a postale su jo3
izrazenije; Word Wide Web 2.0, tableti, drustve-
ne mreze, podcastovi, pametni telefoni, pametni
zvucnici, pametne naocale, pametni satovi, virtu-
alni asistenti, mobilne aplikacije, video streaming,
instant poruke, biometrijski ID, pracenje zdravlja
dali su dodatni poticaj razvoju novih navika. U
2020-ima ljudi pocinju usvajati tehnologije poput
VR sluSalica, senzora emocija, prosirene stvarnosti,
umjetne inteligencije, koje su pomaknule granice
do nezamislivih razmjera, generirajudi virtualnu
stvarnost, inteligentne robote koji mogu , ¢itati mi-
sliljudi”. Slika 1. prikazuje nove tehnologije i razvoj
IKT-a, u odnosu na njihovu masovnu upotrebu, od
1990. godine do danas.

Technology innovation

Mobile phone Smart speakers
Personal Notebooks Tablets Smartphone Smart glasses " heads-els
Computer Smart watches Emotion sensors
1990 1995 2000 2005 2010 2015 2020
Emails Websites Web 2.0 Social media Virtual assistants gj»matric ID Augmented

Text messages

Podcasts

Mobile apps
Video streaming
Instant messaging

Health monitoring ~ reality
Artificial Intelligence

Information and Communication Technologies (ICT)

Izvor: (Gossling, 2021)

Sve te tehnologije promijenile su nacin na koji ljudi
zive i djeluju, nacin na koji istrazuju moguce desti-
nacije, nacin na koji planiraju turisticko putovanje,
nacin na koji dobivaju informacije o destinacija-
ma, posebnim ponudama, smjestaju, kulturnim
dogadanjima, ali i nacin na koji komuniciraju s di-
onicima, nacin na koji rezerviraju smjestaj ili stol
u restoranu, €ak i nacin na koji plac¢aju racune za
sve navedeno. Nove tehnologije donose znacaj-
ne promjene u ponasanju potrosaca, ali i otvaraju
nove mogucnosti dionicima u turistickom sektoru,
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znacajno mijenjajuci postojece poslovne modele.
Slika 2. ilustrira Cetiri faze razvoja IKT-a u turizmu,
pocevsi od kompjutoriziranih rezervacijskih susta-
va, globalnih distribucijskih sustava i internetskih
stranica poduzeca (1985. - 1995.), pojave platform-
ske ekonomije, disruptivnih inovacija i sustava
ocjenjivanja (1996. - 2006.), druStvenih medija,
potroSaca prikupljanje podataka i koncentracija
trziSta (2007. - 2015.) i norma nadzora, oblikova-
nje potraznje potro3aca i ovisnost o druStvenim
medijima (2016. - danas).
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Slika 2. Cetiri faze razvoja IKT-a u turizmu

Stage 3 (2007-2015): Immersion
- Social media attachment

- Consumer data collection
- Market concentration

Stage 2 (1996-2006): Disruption
- Emergence of platform economy

- Disruptive innovations
- Rating systems

Stage 1 (1985-1995): Opportunity
Computerized reservation systems
Global Distribution Systems

- Company websites

lzvor: (Gossling, 2021)

Slika 3. prikazuje pokretace razvoja, nastale pro-
mjene i ishode za potro3ace i tvrtke. Pokretaci
potroSaca jesu IKT za pristup informacijama,
druStvenim mrezama te robama i uslugama, koji
mijenjaju nacin na koji korisnici pronalaze informa-
cije i tumace te informacije, planiraju i kupuju, uce
i raspravljaju, socijaliziraju se interaktivno. Ishodi
za kupce ocituju se u novim potroSackim navika-
ma, promjeni drustvenog oblika i normi (pracenje,
lajkanje), online upravljanju reputacijom, novim
digitalnim oblicima zastupanja, odnosu s vreme-
nom, padu kreativnosti, niskom rasponu paznje i
padu intelektualnog kapaciteta. Poslovni pokreta-
Ci jesu IKT za pristup novim trziStima, povecéanje
produktivnosti, novi poslovni modeli i novi nacin
pracenja trzista i kupaca, promjena modela uprav-
ljanja, marketinga, prodaje i strategije, vedi rast,
trziSna ekspanzija i jacanje profitabilnosti. Ishodi
za poslovanje ocituju se u povecanju poslovnih
transakcija temeljenih na IKT-u i oligopolistickim
tendencijama, posebno u platformskoj ekonomiji
i drustvenim medijima; male tvrtke suoCavaju se
s novim ovisnostima, koncentracijom vrijednosti
i protokom financijskih sredstava, vrijednos¢u
poduzeca mjerenom pregledima na drustvenim
mrezama, lajkovima, zvjezdicama, podaci postaju
najvrjednija roba.

Stage 4 (2016- ): Usurpation
Surveillance norm
Shaping of consumer demand
Social media dependence

Moze se zakljuciti da je IKT nezaobilazan ¢Cimbenik
koji pruza adekvatna rjeSenja za kvalitetno plani-
ranje, istrazivanje, kreiranje i konzumiranje njiho-
vih turistickih aktivnosti te kako se razvijaju nove
tehnologije, paralelno se razvijaju i nova prakticna
rieSenja koja sve viSe povezuju IKT s turistickim
sektorom. Sektor, ako Zeli biti konkurentan, mora
pratiti nove tehnologije te prilagoditi vlastitu po-
nudu novim rjeSenjima i zahtjevima suvremenog
turista. Dionici koji ne budu znali prilagoditi vla-
stitu ponudu novim tehnologijama i zahtjevima
turista nece modi opstati na trzistu.

Internetsko trziSte ima ogromne prednosti s
obzirom na to da ga €ini broj korisnika koji se stal-
no povecava. Nestaju posrednici izmedu kupaca
i poduzeca, ubrzava se pojava novih potencijal-
nih kupaca, svakodnevno se primaju informacije
u stvarnom vremenu, smanjuju se troskovi pro-
mocije proizvoda i odbacuju se neisplative mar-
ketinSke strategije. Lako dostupne tehnologije
olakSavaju kontrolu potreba kupaca. Povezivanje
razli¢itih razina lanca vrijednosti dovodi do sma-
njenja operativnih troskova i do brze dostupnosti
usluga. Fleksibilnost, prakti¢nost, transparentnost
i poslovanje u realnom vremenu odrednice su
uspjeSnog modernog poslovanja.
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Slika 3. Pokretaci, promjene, tehnolo3ki rezultati i IKT inovacije

Consumers

* Information
= Sodial networks
* Goods and services

= Finding, accessing and
interpreting information

* Planning and purchasing

* Learning and debating

= Interacting, socializing and

participating

//. New consumer cultures: quantified Self,

judgement & and (self-}surveillance

= Social form & normn change (following, liking)

* Online reputation management

* New forms of agency (sodal movements)

* Relations with time: existence in ,constant
now’

= Decline in creativity, attention spans,
intellectual capacity

.

Source: (Gossling, 2021)

Implementacija sustava turistickih rezervacija
dovodi do prvog znacajnijeg koriStenja informa-
cijskih sustava, zajednickih baza podataka i racu-
nalnih mreza, a B2C modeli e-poslovanja imaju
najznacajniju primjenu u sektoru turizma. Prije
interneta, dobavljaci su nudili svoje usluge na
trziStu i posrednici koji su osmisljavali turisticke
pakete, pruzali su administrativne i prodajne us-
luge kupcima - povezivali su dobavljace i kupce.
Internetska tehnologija omogucava pruzanje in-
formacija na globalnoj razini, stoga se turisticka
ponuda prezentira globalno, pruza se mogu¢nost
stvaranja globalnih partnerstava, osigurava se ne-
posredan pristup trzistu, a sve to uz nize ukupne
troSkove i uz moguénost ucinkovitog samostalnog
oglasavanja malih i srednjih turistickih poduzeca.
Smanjenje troSkova oglasavanja ocituje se prije
svega u uskopojasnom emitiranju marketinskih
poruka, pojam poznat kao ,narrowcasting”. Nai-
me, neko¢ je emitiranje jedne poruke preko TV-a
ili ostalih javnih glasila bilo izuzetno skupo i doprlo
bi do mnoStva kupaca za koje nije vjerojatno da
bi uopée mogli realizirati kupnju. Internetom se
sve to mijenja te se poruke raznim matematickim
logaritmima baziranim na ,kolaci¢ima” Salju upra-
vo onim korisnicima (i to samo njima) za koje je
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Businesses

* New markets

* Productivity gains

* New business models

« Market & consumer control

* Management & marketing

e Sales & yield management
strategies

* Growth and expansion

* Profitability

* Business transactions increasingly ICT based

+ Dligopolistic tendencies, specifically in platform
economy and social media

* Small companies face new dependencies

*Value concentration and flow of financial
resources

* Business value also measured in views, likes, stars

* Personalized consumer data becomes central
commodity

izgledno da ¢e ostvariti kupnju. Tim se informacij-
sko-komunikacijskim alatima na svojevrstan nacin
Cisti marketinSko emitiranje i smanjuju troskovi
emitiranja poruka. Internetska tehnologija utjecala
je na uvodenje strukturnih promjena u turisticki
sektor. IKT omogucuje dostupnost informacija o
destinaciji, dostupnom smijestaju, zabavi, gastro-
nomskoj ponudi, kulturnim sadrzajima, specific-
nostima lokalnog stanovnistva, opcenito o cjelo-
kupnoj ponudi u destinaciji, u stvarnom vremenu
na ekranu pametnog telefona turista.

Ukupni svjetski broj putnika rapidno raste, a
jedan od osnovnih preduvjeta za taj trend je pri-
lagodba poslovanja hotelskog sektora IKT-u, Sto je
dovelo do smanjenja troskova ulaska novih tvrtki
na trziSte. Zrakoplovni sektor mijenja i poslovne
B2C modele; pojavljuju se nove niskobudZetne
tvrtke koje komuniciraju izravno s kupcima putem
druStvenih mreza, pametnih telefona, internetskih
aplikacija i drugih alata, iskljuCujuéi posrednike
u distribuciji karata, smanjujuéi im tako cijenu.
Online putnicke agencije povecale su svoju spo-
sobnost prilagodbe trziSnim uvjetima i fleksibil-
nost. Turoperatori smanjuju troSkove poslovanja
pokusSavajuci zaobici provizije putnickih agencija.
Kupci se u znatno vec¢oj mjeri mogu prilagodavati
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cijenama, jer usporedba postaje lak3a, kao i ponu-
da na trziStu. Pojavljuju se nove jeftine tvrtke koje
Stede na distribuciji i troSkovima osoblja.

Dva su glavna podrudja u kojima IKT ima snazan
utjecaj na turizam. Prvi je u procesu komunikacije
s turistima, gdje IKT ukljuCuje internetske prezen-
tacije marketinskih poruka i informacija, komuni-
kaciju putem drustvenih medija vr3eci utjecaj na
izbor i razmjenu iskustava, internetske putnicke
agencije i upotrebu mobilnih tehnologija u pru-
Zanju trenutnih informacija posjetiteljima tijekom
boravka. Drugo podrucje je poboljSanje iskustva
posjetitelja kroz upotrebu novih tehnologija, uk-
ljlu€ujudi rastuc¢u upotrebu virtualne i proSirene
stvarnosti. Virtualna stvarnost je novi svijet koji
turistima omogucuje posjecivanje lokacija koje ina-
Ce ne bi mogli posijetiti, pruzajuci im dozivljaje eg-
zoti¢nih lokacija bez napustanja udobnosti njiho-
vih domova. Virtualna turisticka iskustva pruzaju i
mogucnost da se dozive lokacije za koje se smatra
da su previSe ekoloski ili kulturoloSki osjetljive da
bi im se omogucio fizicki pristup.

Suvremeni turist personalizira vlastito putova-
nje te se sukladno tome pojavljuje potreba tzv.
inteligentnih usluga, koje se provode putem mobil-
nih aplikacija i slicnih internetskih alata koji prepo-
znaju trenutacnu situaciju i nude potrebnu pomo¢
(rezervacija smjestaja, letova, restorana, detalji o
vremenskoj prognozi, guzvama na prometnicama,
ishodenje vize i ostalo). Dionicima u turizmu od
strateSke je vaznosti da usklade vlastitu ponudu
s novim tehnoloskim rjeSenjima jer jedino na ta-
kav nacin mogu posti¢i konkurentnost, osigurati
poziciju na trzistu i ostvariti profite.

Sve veda je i upotreba robota u turizmu. Ho-
telijeri na svojim recepcijama koriste robote koji
kroz IKT rjeSenja gostima pruZzaju potrebne infor-
macije prilikom dolaska, povecéavajudi im osjecaj
zadovoljstva pri boravku. Medutim, ovo je vrlo
sloZeno podrudje jer iako se umjetna inteligencija
koristi za obavljanje naizgled inteligentnih zadata-
ka koji oponasaju ljudske kognitivne funkcije, gdje
robot radi brze, to¢nije i ekonomicnije, roboti ne-
maju razvijenu empatiju prema ljudima i ne mogu
djelovati izvan svojih programiranih parametara,
odnosno ne mogu se prilagoditi nepredvidenim
situacijama.

Primjena IKT-a i novih tehnolo3kih rjeSenja u
turistickom sektoru pridonosi stvaranju inova-
tivne ponude radi prilagodavanja suvremenim

trendovima i individualiziranim zahtjevima turi-
sta. Programska rjeSenja i aplikacije sustavno se
razvijaju i nadograduju, a broj novih u stalnom
je porastu Sto pruza mogucnost da se osim ra-
zvoja turizma omogudii jacanje lokalne zajednice.
Turisticki sektor se mora kontinuirano inovirati i
stvarati nove poslovne prilike kako bi se osigurala
kontinuirana konkurentnost, rast i odrZiv razvoj
sektora.

5. Rezultati istrazivanja

Analizirajuci i usporedujuci trendove primjene
IKT-a u turizmu s utjecajem IKT-a na turizam op-
¢enito, dolazi se do zakljucka da su se dionici brzo
prilagodavali promjenama zahtjeva kupaca i na-
stajanju novih trendova, u uvjetima zasi¢enosti
globalnog trziSta. S obzirom na brojne pogodnosti
koje pruza IKT, turisti se sve viSe okrecu uslugama
rezervacije i kupnje putovanja putem interneta,
Sto je dramati¢no promijenilo poslovne modele.
Hotelske tvrtke obavljaju svoje poslovanje koristedi
nove tehnologije u gotovo svim poslovnim aktiv-
nostima: rezervacijama, pla¢anjima, komunikaciji
i ostalom. Uvodenje IKT-a u poslovanje omogucilo
je brojne pogodnosti koje su nekada mozda bile
dostupne samo pojedinim pruZzateljima usluga u
destinaciji. Danas te tehnologije koriste sve tvrtke
u bransi, 3to je olak3alo stvaranje novih proizvo-
dainjihov plasman. IKT podrazumijeva inovativan
nacin prezentiranja iskustava vezanih uz odrede-
ne proizvode, dobivanje informacija o sadrzajima
destinacije kroz moguc¢nost interaktivnog pristu-
pa, koriStenje multimedije i predvidanje prostora i
prednosti destinacije svojim vizualnim dozivljajem.
Ove prednosti, sadrzane u tehnologiji, predstav-
ljaju glavni preduvjet za osiguravanje kontinuiteta
razvoja turizma. Prednosti primjene suvremenih
informacijsko-komunikacijskih tehnologija proizla-
ze iz mogucénosti da se stvori privlacna turisticka
ponuda uz njezin efikasan plasman na trziste, i to
putem visoke dostupnosti pouzdanih informacija,
u cilju u€inkovitog upoznavanja ciljanog emitivnog
trzista s prednostima i specificnostima turistickih
proizvoda i usluga.

Nove tehnologije ljudima pruzaju nove uvjete
radi brzeg prijenosa informacija i visoke umreze-
nosti, pojacavajuci u€inke globalizacije, Sto snaz-
no utjeCe na turisticke trendove. Taj se utjecaj
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moze vidjeti kroz specificho ponasanje turista od
trenutka donoSenja odluke o putovanju, tijekom
rezervacija usluga i priprema vezanih uz pojedino-
sti putovanja i turistickog boravka na razini kon-
takta turista i turistickih posrednika, do brojnih
aktivnosti i usluga vezanih cjelokupno putovanje
i boravak u destinaciji. Turisti iz najvecih europ-
skih emitivnih podrugja redoviti su putnici, jezicno
i tehnoloSki vjeSti sa sposobno3¢u prilagodbe u
multikulturalnom i zahtjevnom okruZenju, 5to se
ogledava i kroz razinu komunikacije. Cinjenica je
da viSe informacija rezultira boljom uslugom jer
¢e dobro informirani turisti bolje doZivjeti lokalnu

kulturu i odabrati turisticke proizvode prema svo-
jim interesima, Sto ¢e potaknuti mogu¢nost dodat-
ne potro3nje u destinaciji.

Kako bi se postigli ciljevi istrazivanja, potreb-
no je utvrditi na koji nacin IKT utjeCe na poslovne
procese u turistickim poduzeéima. Istrazivanjem
su obuhvacena 103 poduzeda, od kojih su 74%
male tvrtke, 17% srednje tvrtke i 9% velike tvrt-
ke, a analiza obuhvaca poduzeéa koja djeluju u
svim hrvatskim regijama. Ispitanici su zamoljeni
da navedu koje su od ponudenih dvanaest pozitiv-
nih promjena u njihovom poslovanju generirane
upotrebom IKT-a. Rezultati su prikazani u tablici 1.

Tablica 1. Pozitivhe promjene nastale upotrebom IKT-a

Opis

Povecanje brzine usluge
Povecanje kvalitete usluge
Povecanje zadovoljstva gostiju
Jacanje kvalitete ponude
Razvoj novih proizvoda
Povecanje poslovnih prihoda
Smanjenje poslovnih troskova
Bolja prilagodba zahtjevima gostiju
Porast broja gostiju

Jacanje brenda poduzeca
Razvoj novih poslovnih modela
Proboj na nova trzista

Ukupan broj anketiranih poduzeéa

Izvor: Vlastito istrazivanje

Graficki prikaz predlozenih pozitivnih promjena
uslijed koriStenja IKT-a, u postocima, prikazani su
grafu 1.

NajceSce pozitivne promjene koje su poduze-
¢a navela za posljedicu koristenja IKT-a su pove-
¢anje brzine usluge i povecanje kvalitete usluge
(95,15% poduzeca), zatim povecanje zadovoljstva
gostiju (92,23% poduzeca), jaCanje kvalitete po-
nude (77,67% poduzeca), razvoj novih proizvoda
(76,70% poduzeca), smanjenje poslovnih troSkova
(76,70% poduzeca), povecanje poslovnih prihoda
(72,82% poduzeca), bolja prilagodba zahtjevima
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Broj poduzeca

Broj poduzeca %

98 95,15%
98 95,15%
95 92,23%
80 77,67%
79 76,70%
75 72,82%
73 70,87%
72 69,90%
65 63,11%
60 58,25%
55 53,40%
53 51,46%
103 100,00%

gostiju (69,90% poduzeca), porast broja gosti-
ju (63,11% poduzeca), jatanje brenda poduzeca
(58,25% poduzeca), razvoj novih poslovnih mo-
dela (53,40% poduzeda) te proboj na nova trzista
(51,46% poduzeca). Svaka od navedenih pozitivnih
promjena zastupljene su u natpolovicnom omijeru,
Sto dokazuje vrlo visok utjecaj IKT-a na kvalitetu
poslovanja turistickih poduzeca, a visoki postotak
kod jacanja brenda poduzeéa, razvoja novih pro-
izvoda, razvoja novih poslovnih modela i proboja
na nova trzista, dokazuje da upotreba IKT-a, osim
Sto generira pozitivhe promjene u poslovanju



Informacijske i komunikacijske tehnologije u funkciji turistickog razvoja

turistickih poduzeca, dovodi do turistickog razvoja
destinacije.

Graf 1. Prednosti nastale upotrebom IKT-a
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lzvor: Vlastito istrazivanje

Ispitanici su zamoljeni da ocijene kojom je mje-
rom pojedini IKT utjecao na povecanje turistickih
brojki destinacije. Magnituda utjecaja podijeljena
je u Cetiri opisne vrijednosti (veliki utjecaj, srednji
utjecaj, maleni utjecaj i nema utjecaja) te opcija
~he znam". Za svrhu ovog istraZivanja, obradeni su

podaci za pet IKT-ova: druStvene mreze, mobilne
aplikacije za dobivanje informacija o destinaciji i
turistickoj ponudi, rezervacijski sustavi, globalni
distribucijski sustavi i web posrednici. Dobiveni re-
zultati istrazivanja magnitude utjecaja pojedinog
IKT-a prikazana je u tablici 2.

Tablica 2. Utjecaj IKT-a na povecanje turisti€kih brojki u destinaciji

Veliki Srednji Maleni Nema Ne
Vrsta IKT-a / Utjecaj utjecaj utjecaj utjecaj utjecaja znam
Drustvene mreze 56 23 17 4 3
Mobilne aplikacije 54 21 14 12 2
Rezervacijski sustavi 62 18 15 5 3
Globalni distribucijski sustavi 35 24 18 24 2
Web posrednici 34 21 25 21 2

lzvor: Vlastito istrazivanje
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U sljede¢im grafickim prikazima nalaze se podacio u postocima. Kroz navedene prikaze, moguce je
vaznosti utjecaja na povecanije turistickih brojki u donijeti zakljucke ukupnoj percepciji ispitanika o
destinaciji, za svaku pojedinu vrstu IKT-a posebno, vaznosti IKT-a u turistickom razvoju destinacije.

Graf 2. Utjecaj druStvenih mreZa na povecanje turistickih brojki u destinaciji - %

Ne znam

Nema utjecaja

Maleni utjecaj

Srednji utjecaj

Veliki utjecaj
0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00
lzvor: Vlastito istrazivanje
Ispitanici ocjenjuju da druStvene mreze imaju naj- da drustvene mreZe utjeCu na povecanje brojki,
veci utjecaj na povecanije turistickih brojki u desti- 54,37% smatra da imaju veliki utjecaj, dok svega
naciji pa ako zbrojimo tri kategorije koje ukazuju 3,88% smatra da nemaju utjecaja, a 2,91% ne zna.

na postojanje utjecaja, 93,20% ispitanika smatra

Graf 3. Utjecaj mobilnih aplikacija na poveéanje turistickih brojki u destinaciji - %

Ne znam
Nema utjecaja
Maleni utjecaj

Srednji utjecaj

vetii wiecs;
0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

lzvor: Vlastito istrazivanje
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Drugi najvedi utjecaj imaju rezervacijski sustavi, smatra da imaju veliki utjecaj na povecanje brojki,
gdje 92,23% ispitanika smatra da ta vrsta IKT-a dok 4,85% ispitanika smatra da nemaju utjecaja,
utjeCe na povecanje turistickih brojki; 60,19% a 2,91% ne zna.

Graf 4. Utjecaj rezervacijskih sustava na povecanje turistickih brojki u destinaciji - %

Ne znam

Nema utjecaja

Maleni utjecaj

Srednji utjecaj
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0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00
lzvor: Vlastito istrazivanje

Mobilne aplikacije tre¢i su IKT kojem 86,41% ispi- dok 11,65% smatra da nemaju utjecaja, a 1,94%
tanika pripisuje utjecaj na porast turistickih brojki. ne zna.
Nadalje, 52,43% njih smatra da imaju veliki utjecaj,

Graf 5. Utjecaj globalnih distribucijskih lanaca na povecanje turistickih brojki u destinaciji - %

Ne znam

Nema utjecaja

Maleni utjecaj

Srednji utjecaj

Veliki utjecaj
0,00 500 10,00 1500 20,00 2500 30,00 3500 40,00

lzvor: Vlastito istrazivanje
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Web posrednici Cetvrti su IKT za koji 77,67% ispi-
tanika smatra da imaju utjecaj na porast turistic-
kih brojki, 33,01% ispitanika misli da imaju veliki

utjecaj, dok 20,39% njih smatra da nemaju utjeca;,
a 1,94% ne zna.

Graf 6. Utjecaj web posrednika na povecanje turistickih brojki u destinaciji - %
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Maleni utjecaj
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Izvor: Vlastito istrazivanje

Globalni distribucijski sustavi peti su IKT kojem
74,76% ispitanika pripisuje utjecaj na povecanje
turistickih brojki, 33,98% njih smatra da imaju ve-
liki utjecaj, dok 23,30% smatra da nemaju utjecaj
na povecanje brojki, a 1,94 % ne zna.

6. Zakljucak

Rezultati istraZivanja pokazuju da su najc¢es¢e pozi-
tivne promjene u poslovanju turistickih poduzeéa
kod koriStenja IKT-a, redom: povecanje brzine us-
luge, povecanje kvalitete usluge, povecanje zado-
voljstva gostiju, jacanje kvalitete ponude, razvoj
novih proizvoda, smanjenje poslovnih troskova,
povecanje poslovnih prihoda, bolja prilagodba za-
htjevima gostiju, porast broja gostiju, jaanje bren-
da poduzeca, razvoj novih poslovnih modela i pro-
boj na nova trzista. Navedene pozitivne promjene
zastupljene su u natpolovicnom omjeru (od 51%
do 95% ispitanika), Sto dokazuje vrlo visok utjecaj
IKT-a na kvalitetu poslovanja turistickih poduzeda,
a visoki postotak kod jac¢anja brenda poduzedéa,
razvoja novih proizvoda, razvoja novih poslovnih
modela i proboja na nova trzista (od 53% do 76%
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ispitanika) dokazuje da upotreba IKT-a, osim Sto
generira pozitivne promjene u poslovaniju turistic-
kih poduzeca i jacanje kvalitete usluge, dovodiido
turistickog razvoja. Takoder, rezultati istrazivanja
pokazuju da drustvene mreze, mobilne aplikacije
za dobivanje informacija o destinaciji i turistickoj
ponudi, rezervacijski sustavi, globalni distribucij-
ski sustavi i web posrednici (u visokom omjeru,
od 74% do 93% ispitanika) dovode do povecanja
turistickih brojki, odnosno da utjeCu na turisticki
razvoj destinacije.

Ocigledna je nuznost integracije svih dionika u
kreiranju turistickog proizvoda. Integrirano djelo-
vanje stvara jedinstven proizvod koji objedinjuje
sve pojedinacne elemente proizvoda, Cinedi desti-
naciju temeljnim turistickim proizvodom. Utjeca;j
IKT-a pojednostavljuje i ubrzava poslovanje u tu-
rizmu, pa turisti mogu lako pronadi informacije o
destinaciji koju Zele posjetiti, rezervirati smjestaj,
komunicirati s dionicima, napisati recenziju ili iz-
vrsiti transakcije. IKT ima vrlo znacajnu ulogu u
razvoju turizma kao Sto je ve¢ spomenuto, a ima
izravan utjecaj i na razvoj ljudi koji ga koriste. Turi-
stima se pruzaju informacije u stvarnom vremenu,
bez obzira na to gdje se nalaze, traze li odredista,
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rezerviraju smjestaj, Citaju recenzije, traze prijevoz,
traze dogadaje na lokaciji, navigaciju itd. Turisti
komuniciraju na drustvenim mrezama, web strani-
cama, aplikacijama, razmjenjuju znanja medusob-
no - ostavljaju informacije poslovnim subjektima
u destinaciji, na temelju kojih ¢e oni prilagoditi i
poboljsati svoje poslovanje. Pomocu IKT-a, potre-
be, navike i interesi potencijalnih turista mogu se
u potpunosti istraziti, a ponuda se moZze prilagoditi
na temelju njihovih povratnih informacija.

MozZe se, dakle, zakljuciti da su IKT i turizam
povezani te da je utjecaj IKT-a na turizam i turi-
sticku ponudu konstantno aktualan. Ogranicenje
ove studije je njezin fokus na hrvatska poduzeca.
Buduce studije trebale bi ispitati veci uzorak u ne-
koliko zemalja kako bi se utvrdile slicnosti i razli-
ke u jednom Sirem kontekstu. Drugo ogranicenje
ove studije je to Sto analiza obuhvaca istrazivanje
utjecaja tradicionalnih vrsta IKT-a. Buduce studije
trebale bi istraZiti kako nove vrste IKT-a, kao Sto
su umjetna inteligencija, robotska automatizacija
procesa, virtualna stvarnost i prosirena stvarnost,
blockchain, internet stvari ili 5G, utjeCu na razvoj
turizma.

Iz dobivenih rezultata mozemo zakljuciti da IKT
igra veliku ulogu u povecanju turistickih brojki u
destinaciji, jacanju kvalitete turisticke ponude,
razvoju novih turisti¢kih proizvoda, proboju na
nova trzista, povecanju profitabilnosti turistickih
poduzeca, povecanju kvalitete usluge, povecéanju
zadovoljstva gostiju, kao i u ostalim pokazatelji-
ma koji osim Sto ukazuju na generiranje pozitiv-
nih promjena u poslovanju turistickih poduzeda,
ukazuju na generiranje turistickog razvoja desti-
nacije. Znanstveni doprinos ovog rada ogledava
se u odredivanju kvalitativnog utjecaja IKT-a na
razvoj turizma, dokazujudi hipotezu rada. Praktic-
ni doprinos ovog rada ocituje se u postavljenoj
metodologiji istrazivanja i moguénosti koriStenja
rezultata u realnom sektoru.
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