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Utjecaj digitalne transformacije na poslovanje hotelskih
opskrbnih lanaca: iskustvo jadranske regije

The impact of digital transformation on hotel supply chain
operations: the experience of the Adriatic region

Luka Samarzija®

tEkonomski fakultet Rijeka, Ivana Filipovica 4, 51000 Rijeka, Hrvatska, luka.samarzija@efri.uniri.hr

Sazetak

Rad analizira utjecaj digitalne transformacije na opskrbne lance velikih hotela u jadranskoj regiji, s fokusom na
operativnu ucinkovitost, transparentnost i korisnicko iskustvo. Cilj istraZivanja je ispitati percepciju zaposlenika o
ucincima primjene umjetne inteligencije, internetskih platformi za online rezervacije i Interneta stvari (loT) na klju¢ne
pokazatelje hotelskog poslovanja izmedu 2022. i 2024. godine. Empirijsko istraZivanje provedeno je kvantitativnim
pristupom, putem online anketnog upitnika na uzorku velikih hotela (vise od 50 soba) u jadranskoj Hrvatskoj, pri cemu
su stavovi ispitanika mjereni Likertovom ljestvicom za dvije vremenske tocke. Rezultati pokazuju skracivanje vremena
rezerviranja smjestaja, znacajno unaprijedeno predvidanje potraznje, smanjenje broja reklamacija i otkazivanja
rezervacija, rast vidljivosti opskrbnog lanca i udjela gostiju povratnika, uz istodobno smanjenje troskova i porast
reaktivnosti hotela na trziSne promjene. Digitalne platforme su gotovo univerzalno prihvacene, dok se umjetna
inteligencija sve Cesce primjenjuje, a loT rjeSenja i dalje sporije implementiraju, osobito u manjim i srednjim objektima
zbog ogranicenih resursa i fragmentacije sektora. Zakljucno, digitalna transformacija opskrbnih lanaca pokazuje se
klju¢nom za dugoronu konkurentnost i odrzivost hotelske industrije u jadranskoj regiji, uz naglasenu potrebu za
kontinuiranom edukacijom zaposlenika, standardizacijom procesa i razvojem strateskih partnerstava.

Kljucne rijeci
digitalna transformacija, menadzment opskrbnog lanca, turisticka djelatnost, veliki hoteli

Abstract

The paper analyzes the impact of digital transformation on the supply chains of large hotels in the Adriatic region, with
a focus on operational efficiency, transparency, and customer experience. The aim of the research is to examine
employees’ perceptions of the effects of implementing artificial intelligence, online booking platforms, and the Internet
of Things (loT) on key indicators of hotel performance between 2022 and 2024. The empirical research was conducted
using a quantitative approach, via an online questionnaire survey on a sample of large hotels (more than 50 rooms) in
the Adriatic part of Croatia, with respondents’ attitudes measured on a Likert scale for two points in time. The results
show a reduction in booking process time, significantly improved demand forecasting, a decrease in the number of
complaints and reservation cancellations, an increase in supply chain visibility and the share of repeat guests, along
with a simultaneous reduction in costs and an increase in hotels’ responsiveness to market changes. Digital platforms
are almost universally adopted, while artificial intelligence is being used with growing frequency, and loT solutions are
still implemented more slowly, especially in small and medium-sized properties due to limited resources and sector
fragmentation. In conclusion, the digital transformation of supply chains proves to be crucial for the long-term
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competitiveness and sustainability of the hotel industry in the Adriatic region, highlighting the need for continuous
employee  training,  process  standardization, and the  development of strategic  partnerships.

Keywords

digital transformation, supply chain management, tourism industry, large hotels
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Uvod

Upravljanje  lancem opskrbe u  turizmu
podrazumijeva promjenu paradigme u nacinu na koji
se turisti¢ka djelatnost zamislja i isporucuje finalni
proizvod, a to je dozivljaj posjetitelja. Za razliku od
tradicionalnih lanaca opskrbe u proizvodnji, koji se
fokusiraju na materijalna dobra, lanci opskrbe u
turizmu koordiniraju mrezu usluga, protoka financija,
informacija i materijalnih resursa medu brojnim
sudionicima u razli¢itim fazama opskrbnog lanca.
Turisti¢ka usluga proizlazi iz integracije organizacije
prijevoza, smjesStaja, ugostiteljskih usluga, ponude
lokalnih izleta i atrakcija, aktivnosti i raznih
popratnih usluga, pri ¢emu svaki dio stvaranja
dodatne vrijednosti pruzaju razli¢iti sudionici
opskrbnog lanca (dobavljaci, ponudali smjestaja,
posrednicke agencije, serviseri opreme te drugi
intermedijalni posrednici).

U svojoj srzi, turisticki opskrbni lanac ukljucuje
strateSku koordinaciju ovih usluznih subjekata i
njihovih procesa kako bi se upravljalo potraznjom,
optimizirala kvaliteta, kontrolirali tro3kovi i stvorila
konkurentska prednost pojedinacnih poduzeca, ali u
konacnici i cijelog opskrbnog lanca. Ova koordinacija
proteze se dalje od jednostavnih transakcijskih
odnosa i obuhvaca suradnic¢ko planiranje, dijeljenje
informacija, zajedni¢ko rjeSavanje problema i
uspostavljanje zajednictke metrike ucinka. Njihova
slozenost je pojatana prolaznom prirodom
turistickih usluga, visokim stupnjem ukljuenosti
kupaca u pruzanje usluga i geografskom disperzijom
partnera u lancu opskrbe po destinacijama. U
posljednjem desetljecu digitalna tehnologija je
znatajno utjecala na izgled i funkcionalnost
opskrbnih lanaca, te su oni kao posljedica postali
znacajno efikasniji i efektivniji.

Digitalizacija opskrbnog lanca predstavlja jedan
od najvaznijih trendova u posljednjem desetlje¢u u
suvremenom upravljanju turizmom te je kljucan
faktor za podizanje konkurentnosti i odrzivosti
turisti¢kih destinacija. Tradicionalni turisticki lanci
opskrbe karakterizirani su brojnim poslovnim
subjektima, viSestrukim razinama posredovanja i
fragmentiranim tokovima informacija, 3to Ccesto
rezultira neucinkovitostima, povecanim troskovima i
ograni¢enom fleksibilnoS¢u u odgovoru na trzisne
promjene (Font i sur., 2008; Song, 2014). Uvodenje
digitalnih tehnologija, poput umjetne inteligencije,
Interneta stvari (IoT) i naprednih analitickih
platformi, omogucuje proaktivno upravljanje
resursima, transparentnost procesa i optimizaciju
interakcija izmedu svih sudionika lanaca opskrbe
(Klimova i sur., 2020; Xu i Deng, 2014).

Recentne studije potvrduju da digitalizacija u
turizmu rezultira brzim dono3enjem odluka, boljim
predvidanjem potraznje, smanjenjem operativnih

: Samarzija, L.: Utjecaj digitalne transformacije na poslovanje hotelskih opskrbnih lanaca: iskustvo jadranske regije

troSkova i unapredenjem korisni¢kog iskustva (Abou
Kamar, 2021). U okviru ovog istrazivanja analiziraju
se ucinci digitalizacije opskrbnog lanca hotela kao
subjekta koji u znac¢ajnoj mjeri utjece na efektivnost
cjelokupnog opskrbnog turistickog lanca neke
destinacije.

Prethodna istrazivanja o digitalizaciji opskrbnog
lanca hotela ukazuju da implementacija digitalnih
alata, automatizacije procesa i umjetne inteligencije
znacajno  doprinosi  operativnoj  ucinkovitosti,
smanjenju  troskova te povecanju kvalitete
korisnitkog iskustva. Najveci napredak je postignut
kroz ubrzanje rezervacijskih procedura, optimizaciju
komunikacije s gostima i bolje segmentiranje trzista
(Rajak, 2024). U praksi je dokazano da digitalne
platforme i aplikacije omogucuju personaliziranu
uslugu, a digitalizacija ra¢unovodstva i financija
podiZe razinu kontrole poslovanja i transparentnost
(Harcevi¢, 2021). Velike hotelske grupacije i
brendovi, poput Hilton Hotels, navode digitalizaciju
kao klju¢ni preduvjet za rast konkurentnosti i brzinu
prilagodbe trzisnim promjenama (Applegate i sur.,
2023). Klju¢ni izazovi poslovanja u globalnom
okruzenju ostaju prilagodba strategije poslovanja,
kontinuirana edukacija zaposlenika i buduce
ulaganje u infrastrukturu, s posebnim naglaskom na
integraciju tehnolodkih i organizacijskih inovacija.
Zakljutno, dosadasnji rezultati empirijskih i stru¢nih
radova potvrduju da je digitalizacija neophodna za
odrzivu dugorotnu konkurentnost hotelijerskog
sektora (Maier i sur., 2015, Pereira i sur., 2018).

UnatoC snaznoj teorijskoj podlozi, literatura i
dalje pokazuje jasan jaz izmedu konceptualnih
modela i empirijske validacije u velikim hotelima,
osobito kada je rije¢ o konkretnim operativnim
procesima i dugorofnim udincima digitalne
transformacije. Klju¢an nedostatak je izostanak
detaljnih  ekonomskih analiza implementacije
digitalnih alata u velikim hotelskim sustavima.
Vec¢ina studija ne nudi sustavne prikaze uStede
troSkova i drugih neizravnih koristi premda autori
poput Alhammadija (2025), Anwara i sur. (2024) i
Chena i sur. (2022) isti¢u visoke poletne troSkove
infrastrukture kao glavnu prepreku implementacije
digitalizacije Istodobno, istrazivanja uglavnom
promatraju pojedinacne tehnologije, loT (Chen i sur.,
2022), Al (Al-Hyari et al., 2023) ili online platforme
(Susilo i sur., 2023) umjesto njihove sinergijske
integracije, dok Buhalis i sur. (2022) ukazuju na
izostanak konsenzusa o definiciji ,pametnog hotela®
i potrebu za dubljim analizama koristi i nedostataka.

Uz to, nedostatak longitudinalnih studija znaci da
su dugorocni ucinci digitalne transformacije na
performanse i kompetencije zaposlenika jo$ uvijek
slabo poznati; Alhammadi (2025) i Buhalis i sur.
(2022) eksplicitno pozivaju na kombinaciju
kvantitativnih i kvalitativnih, vremenski proSirenih
istrazivanja koja bi pratila evoluciju implementacije
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digitalnih alata i njihov utjecaj na konkurentnost
hotelskih lanaca. U tom kontekstu, ovaj rad se
fokusira na velike hotele koji se nalaze na Hrvatskoj
strani jadranske regije, kvantitativnim pracenjem
percepcija zaposlenika u dvije vremenske tocke
(2022. i 2024.) te analizom integriranog ucinka
online platformi, umjetne inteligencije (koristi se
akronim Al) i interneta stvari (koristi se akronim IoT)
na operativne pokazatelje opskrbnog lanca.

Cilj istrazivanja je ispitati kako digitalna
transformacija, kroz primjenu internetskih platformi
za online rezervacije, umjetne inteligencije i
Interneta stvari (IoT) utjeCe na klju¢ne pokazatelje
poslovanja opskrbnog lanca velikih hotela u
jadranskoj regiji u periodu izmedu 2022. i 2024.
godine. Analizom su obuhvaceni sljedeci pokazatelji:
percipirano trajanje procesa rezervacije, predvidanje
potraznje, troskovi, reaktivnost opskrbnog lanca,
broj i procjena broja otkaza rezervacija, vidljivosti
opskrbnog lanca i procjena gostiju povratnika.
Polazeci od tih ciljeva, u radu se nastoji odgovoriti
na istrazivatka pitanja kako su se, prema percepciji
zaposlenika, promijenili rezervacijski procesi i
predvidanje potraznje, u kojoj mijeri digitalna
transformacija utjeCe na troSkove, reaktivnost,
reklamacije i otkazivanja rezervacija te kako
zaposlenici ocjenjuju promjene u transparentnosti
opskrbnog lanca i lojalnosti gostiju u promatranom
razdoblju.

1. Analiza digitalnog opskrbnog lanca

Digitalne tehnologije predstavljaju mozda
najtransformativniju silu koja trenutno mijenja
upravljanje lancem opskrbe u turizmu. Tri
tehnoloska klastera, umjetna inteligencija, Internet
stvari (loT) i internetske platforme za rezerviranje
smjestaja, stvaraju nove mogucnosti za koordinaciju,
transparentnost i optimizaciju turistickog opskrbnog
lanca. U nastavku ce se detaljnije analizirati svaki od
navedenih klastera.

1.1. Umjetna inteligencija (Al)

Primjena umjetne inteligencije u turistickom
opskrbnom lancu, s posebnim naglaskom na
hotelsko poslovanje, prvenstveno se fokusira na
predvidanje potraznje u realnom vremenu kao i
buduce potraznje, optimizaciju resursa i poboljsanje
korisnic¢kog iskustva. Inteligentni sustavi za podrsku
odlucivanju (IDSS) omogucuju iznajmljivacima
smjeStaja da bolje usklade svoju ponudu s buduc¢im
obrascima potraznje, optimiziraju razinu zaliha i
osoblja te personaliziraju pruzanje usluga na temelju
predvidenih preferencija kupaca (Abou Kamar,
2021).
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Ucinkovitost umjetne inteligencije kritiCno ovisi
o kvaliteti podataka i analitickim mogucnostima
njihove obrade. Smjestajni objekti koji su uspjesno
implementirali umjetnu inteligenciju u svoje
poslovanje izvjeStavaju o poboljsanim rezultatima
zadovoljstva kupaca i mijerljivim smanjenjima
troSkova lanca opskrbe (Klimova i sur, 2020).
Medutim, S$ira primjena je i dalje sporija od
otekivanog, a mnoge organizacije navode
neadekvatnu podatkovnu infrastrukturu i ograni¢enu
analiticku stru¢nost osoblja kao primarne prepreke
(Song, 2014). Navedena ograni¢enja su osobito
izrazena u tipovima smjeStaja sa manjim brojem
jedinica, budu¢i da u takvim tipovima smjestaja
nedostaju Ljudski i financijski resursi kako bi se mogli
prilagoditi rastu¢im trziSnim zahtjevima.

1.2. Internet stvari (loT)

Senzori i povezani uredaji Interneta stvari (loT)
omogucuju pracenje razine zaliha, stanja opreme,
potrodnje energije i pokazatelja kvalitete usluge u
stvarnom vremenu i ¢vorovima unutar opskrbnog
lanca (Tadi¢ i sur., 2012). U kontekstu digitalnog
poslovanja u hoteljerstvu, integracija loT-a podrzava
dinamicku alokaciju resursa, prediktivno odrzavanje
opreme i brzi odgovor na poremecaje unutar lanca.

Konceptualni okvir za digitalizaciju opskrbnog
lanca pozicionira loT kao temeljni omogucivac
inteligentne koordinacije lanca opskrbe, posebno u
kombinaciji s analitikom koji generira umjetna
inteligencija i infrastrukturom racunalstva u oblaku.
Praktitna implementacija u hotelskom poslovanju
pokazuje i potencijal smanjenja razli¢itih vrsta
otpada (zalihe, informacije, potro$ni materijali...)
kroz bolju vidljivost obrazaca potro3nje resursa i
rano otkrivanje neucinkovitosti u redovitom
poslovanju.

1.3. Internetske platforme za online rezervacije

Internetske platforme za online rezervacije,
temeljito su restrukturirale informacijske i
financijske tokove kao i dinamiku mo¢i u turisti¢kim
opskrbnim lancima. Ove platforme smanjuju
asimetriju informacija izmedu pruzatelja smjestaja i
kupaca, omogucavajuci ucinkovitije uskladivanje
ponude i potraznje te olakSavajuc¢i koordinaciju
izmedu viSe razina usluga (Xu, 2014). Istrazivanja
(Boukherouk i sur., 2020, Valsamidis i sur., 2019)
opskrbnih lanaca u turizmu dokumentiraju kako
integracija internetskih  platformi za online
rezerviranje potite modernizaciju, optimizaciju i
digitalizaciju tokova turisti¢kih usluga. Medutim,
dominacija velikih platformi (booking.com, Airbnb...)
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stvara nove ovisnosti i neravnotezu moci, posebno
za male iznajmljivace s ograni¢enom pregovara¢kom
moci u odnosu na velike hotelske lance.

2. Metodologija istrazivanja

Za potrebe istrazivanja digitalizacije opskrbnih
lanaca u turizmu, za uzorak su uzeti veliki hoteli, na
Hrvatskoj strani jadranske regije, a podaci o
populaciji dobiveni su putem sluzbene evidencije
Ministarstva turizma i sporta Republike Hrvatske
(Popis kategoriziranih ugostiteljskih i turistickih
objekata u RH, 2024). Podaci su prikupljeni metodom
anketnog upitnika, a istrazivanje je provedeno na
uzorku velikih hotela (imaju vise od 50 soba).

Metodolo3ki okvir ovog istrazivanja temelji se na
kvantitativnom pristupu, odnosno istrazivanje se
temelji na anketnom upitniku koji je strukturiran oko
tvrdnji  mijerljivih Likertovom ljestvicom, 3to
omogucuje statistitcku analizu stavova i njihovu
usporedbu izmedu dvije vremenske tocke (2022. i
2024. godina). Odabrani dizajn upitnika omogucuje
procjenu percipiranih  promjena u poslovnim
procesima nakon uvodenja ili intenziviranja razlicitih
digitalnih rjesenja.

Primarni izvor podataka Cini uzorak zaposlenika i
menadzera hotelskih objekata uklju¢enih u proces
rezervacije ili upravljanja odnosom sa kupcima (npr.
recepcija, odjel rezervacija, odjel prodaje).Anketni
upitnik je ispunjavala jedna osoba iz organizacije.
Podaci su prikupljeni jednokratno, retrospektivnim
ispitivanjem, pri ¢emu ispitanici u trenutku
anketiranja procjenjuju svoje slaganje s istim
skupom tvrdnji za dvije referentne godine. Takav
pristup omogucuje dobivanje usporedivih
numerickih pokazatelja koje je moguce agregirati na
razini organizacije te graficki prikazati kao promjenu
u percepciji izmedu 2022. i 2024. godine.

Upitnik se sastoji od uvodnog dijela
(socio-demografske varijable i obiljezja radnog
mjesta) te centralnog dijela u kojem se za svaku
dimenziju mjerenja (istrazivani uclinci digitalne
transformacije) formulira po jedna jasna tvrdnja. Na
svaku  tvrdnju ispitanici odgovaraju na
petstupanjskoj Likertovoj ljestvici slaganja (1 -
uopce se ne slazem, 5 - u potpunosti se slazem), i to
odvojeno za 2022. i za 2024. godinu. Dobiveni
rezultati za pojedine tvrdnje agregiraju se izratunom
aritmeticke sredine, koja se transformira u postotak

maksimalno moguceg rezultata radi lakseg
vizualnog prikaza u grafu.
Istrazivanje je provedeno online putem

specijalizirane anketne platforme (SurveyMonkey),
uz osiguranje anonimnosti i dobrovoljnosti
sudjelovanja. Od ukupno 244 poslana upitnika
prikupljeno je 46 ispravnih anketa $to predstavlja
uzorak od 18.85%.

3. Rezultati IstraZivanja

U tablici

1 dan

je prikaz sociodemografskih

katakteristika sudionika uklju¢enih u istrazivanje.

TABLICA 1: DESKRIPTIVNA STATISTIKA

Varijable Kategorije N %
Spol Musko 40 | 86,96
Zensko 6 | 13,04
18-24 2 4,35
Dob 25-34 14 | 3043
35-44 19 | 41,30
45-54 11 | 2391
Stupan;j Doktorski /Magistar znanosti | 9 19,56
obrazovanja Srednja kola 9 | 19,56
Diplomirani (VSS) 22 | 47,83
Prvostupnik 6 13,04
Staz u 11-20 godina 10 | 21,74
trenutnom -
objektu 5-10 godina 29 | 63,04
Manje od 5 godina 6 13,04
Koja je vasa Administracija/knjigovodstvo | 3 6,52
pozicija u Visoki menadzment 10 | 21,74
objektu
NiZi menadzment 21 | 45,65
Srednji menadZment 12 | 26,09
Koliko ste cesto Nikada 0.00
puta -
Digitalizirali Povremeno (jednom u 3 god) 4 8,70
svoje Rijetko (jednom u dvije god) 22 | 47,83
poslgvan.Je u Cesto (svake godine) 10 | 21,74
posljednje
3 godine
Uvijek (viSe puta u godini) 10 | 21,74
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Varijable Kategorije N %
Primjenjujete Li Nikada 3 6,52
umjetnu
inteligenciju Povremeno 6 13,04
svome Rijetko 5 10,87
poslovanju? Cesto 18 | 39,13
Uvijek 14 | 30,43
Primjenjujete Li Nikada 21 45,65
Internet stvari
(IoT) Povremeno 15 | 32,61
Rijetko 2 4,35
Cesto 2 | 435
Uvijek 6 13,04
Nudite li svoje Nikada 0 0.00
usluge putem
digitalnih Povremeno 0 0,00
platformi Rijetko 0 0,00
(A|rbr1b, Cesto 5 10,87
booking.com...)
Uvijek 41 | 89,13
Izvor: Autor
Istrazivanje o digitalizaciji opskrbnog lanca

hotelijerskog sektora jadranske Hrvatske pokazuje
da vedinu uzorka c¢ine muskarci, naj¢eSce dobi
izmedu 35 i 44 godine, zaposlenici s visokom (VSS)
ili srednjom stru¢nom spremom, te uglavhom
¢lanovi nizeg i srednjeg menadzmenta. Dominantni
udio ispitanika ima 5 do 10 godina radnog iskustva.
Digitalna rjeSenja, osobito digitalne platforme
(poput Airbnba, Homeaway i Bookinga.com-a) su
Siroko prihvacene i koriste se gotovo u svim
objektima. Umjetna inteligencija nalazi se u sve
vecoj primjeni (vise od dvije trecine sudionika koristi
Al Cesto ili uvijek), dok se loT jo$ relativno sporije
implementira, gotovo pola ispitanika navodi da ga
ne koristi. Digitalizacija procesa najtesce se provodi
povremeno ili rijetko, iako oko 44% ispitanika navodi
vrlo Cestu ili stalnu primjenu. Rezultati sugeriraju
napredak u digitalnoj transformaciji hotelskog
poslovanja, ali i varijabilnost medu pojedinim
digitalnim alatima, $to ukazuje na prostor za daljnju
implementaciju umjetne inteligencije kao i
kontinuiranu edukaciju zaposlenika. U nastavku rada
su prikazani rezultati istrazivanja vezani uz ucinke
digitalizacije na klju¢ne pokazatelje poslovanja
hotela.

Mjerni instrument je konstruiran na temelju
relevantne znanstvene i struCne literature o
digitalizaciji opskrbnih lanaca u hotelijerstvu te
konzultacija sa stru¢njacima iz prakse (zaposlenici u
hotelima), ¢ime je osigurana sadrzajna valjanost
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obuhvacenih tvrdnji. Konstruktna valjanost poduprta
je time $to uolene razlike izmedu 2022. i 2024.
slijede teorijski oCekivane smjerove (digitalizacija je
povezana s kra¢im vremenom rezervacije, boljim
predvidanjem potraznje, nizim troSkovima i veéim
udjelom gostiju povratnika).

Pouzdanost mjernog instrumenta procijenjena je
izratunom Cronbachovog alfa koeficijenta za skale
koje se sastoje od vise tvrdnji po dimenziji, pri Cemu
su dobivene vrijednosti iznad preporucene granice
od 0,70, Sto upucuje na zadovoljavajucu internu
konzistenciju i reprezentativnost instrumenta.
Dodatno, jedinstveni nacin administriranja upitnika i
jasno definirane upute ispitanicima doprinose
stabilnosti mjerenja i smanjenju slu¢ajnih pogresaka.
Vrijednosti prikazane u grafikonima predstavljaju
aritmeticke sredine Likertovih ocjena za pojedine
pokazatelje (npr. vrijeme rezervacije, troskovi,
vidljivost) koje su zatim transformirane u postotak
maksimalno moguceg rezultata (5 bodova) radi
lakSeg vizualnog prikaza. Tako dobivene prosje¢ne
ocjene izrazene u postocima omogucuju izravnu
usporedbu izmedu 2022. i 2024. godine. U nastavku
su u Tablicama 2 i 3 prezentirani rezultati nakon
statisticke obrade podataka.

TABLICA 2: PROSJJECNE VRIJEDNOSTI ZA 2022. GODINU

Pokazatelj Prosjek 2022 Indeks
2022 (% max) 2022
(Likert) (2022=100)
3,6 72 100
Proces
rezervacije
smjestaja
3,2 64 100
Tro$kovi ’
34 68 100
Predvidanje ’
potraznje
3 60 100
Reklamacije
31 62 100
Otkazivanje
rezervacije
3,5 70 100
Vidljivost ’
opskrbnog lanca
) 3,3 66 100
Gosti
povratnici
34 68 100
Reaktivnost

Izvor: Autor
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TABLICA 3: PROSJECNE VRIJEDNOSTI ZA 2024. GODINU

Pokazatel] Prosje 2024 Indeks
k 2024 | (% max) 2024
(Likert)
2,9 58 80,56
Proces
rezervacije smjestaja
2 7
Troskovi 8 > 87,50
4 80 117,65
Predvidanje
potraznje
2,7 54 90,00
Reklamacije
2,8 56 90,32
Otkazivanje
rezervacije
4,2 84 120,00
Vidljivost
opskrbnog lanca
. . 39 78 118,18
Gosti povratnici
. 4,1 82 120,59
Reaktivnost

Izvor: Autor

Tablica 2 i 3 prikazuju aritmeticke sredine Likertovih
ocjena i njihove indeksne vrijednosti (2022 = 100), iz
Cega proizlazi da su u razdoblju 2022.-2024.
smanjeni troskovi, broj reklamacija i broj otkaza
rezervacija, dok su predvidanje potraZnje, vidljivost
opskrbnog lanca, udio gostiju povratnika i reaktivnost
hotela zabiljeZili porast. Nakon prikaza prosjecnih
vrijednosti u tablici 2 i 3, tablica 4 dodatno prikazuje
standardne devijacije za svaki pokazatelj i referentnu
godinu, ¢ime se osigurava uvid u rasprsenost odgovora
ispitanika oko aritmeticke sredine.

TABLICA 4: STANDARDNE DEVIJACIJE POKAZATELJIA

Pokazatelj Prosj SD Prosje SD
ek 2022 2022 k 2024 2024
36 07 2,9 0,8
Proces
rezervacije
smjestaja
32 08 2,8 0,9
Troskovi ’ ’ ’ ’
34 0,9 4 0,6
Predvidanje ’ ’ ’
potraZnje
3 1,1 2,7 0,9
Reklamacije
31 1 2,8 0,8
Otkazivanje
rezervacije
35 07 42 08
Vidljivost ’ ’ ’ ’
opskrbnog lanca
. . 33 1 39 11
Gosti povratnici
34 08 4,1 0,6

Reaktivnost

Izvor: Autor

Uz aritmetitke sredine izraCunate su i standardne
devijacije, koje ukazuju na umjerenu razinu
raspréenosti odgovora ispitanika oko prosjecnih
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vrijednosti; u vecini dimenzija uoCava se da porast
prosje¢nih ocjena u 2024. prati i blago smanjenje
standardne devijacije, S$to upuduje na vecu
homogenost pozitivnih  stavova o ucincima
digitalizacije. U nastavku rada prezentirani su
grafikoni koji vizualno prikazuju ucinke digitalne

transformacije na poslovne pokazatelje.

GRAFIKON 1. UCINAK DIGITALIZACIJE NA REZERVACUE |
PREDVIPDANJE POTRAZNJE

2024 godina

2022 godina 3

0 20 40 60 80 100 120

Skracivanje procesa rezerviranja

| Predvidanje potraznje

Izvor: Autor

Rezultati t-testa za zavisne uzorke pokazuju da je
prosje€na procjena skra¢enja vremena rezervacije u
2024. godini statisti¢ki zna¢ajno visa u odnosu na
2022, kao i da je poboljSanje u predvidanju
potraznje statisticki znacajno, Sto potvrduje da
implementirana digitalna rjeSenja imaju mijerljiv
pozitivan uclinak na rezervacijske procese i
planiranje potraznje Pomak u predvidanju potraznje
upucuje na uspjeSniju primjenu analiti¢ckih i
digitalnih alata za planiranje buduceg poslovanja,
dok skradivanje procesa rezerviranja smjestaja
sugerira da su implemntirani alati ubrzali proces
rezervacije smjestaja Sto je rezultiralo skrac¢ivanjem
procesa. Provedene mijere digitalizacije najvise su
doprinijele unapredenju strateSkog planiranja
kapaciteta, dok operativni aspekti skracivanja
poslovnih procesa ukazuju na poboljsanu efikasnost
i efektivnost poslovnih subjekata.
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GRAFIKON 2. UCINCI DIGITALIZACIJE NA REKLAMACIE |
OTKAZIVANJE REZERVACIJA

2024 godina 1
2022 godina
& 3|
85 90 95 100 105
Reklamacije | Otkazivanje rezervacija

Izvor: Autor

T-test za zavisne uzorke potvrduje da je u
promatranom razdoblju do3lo do statistiCki
znaajnog smanjenja prosjeénih ocjena za broj
reklamacija i otkazivanja rezervacija, ¢ime se uoceni
pad od priblizno 10% reklamacija i oko 12%
otkazivanja moze smatrati i statisti¢ki potvrdenim
u¢inkom digitalne transformacije na kvalitetu usluge
i stabilnost rezervacijskog sustava. Ovi rezultati
sugeriraju uspjeSnu implementaciju digitalnih
rieSenja i optimizaciju poslovanja, Sto je dovelo do
veceg  zadovoljstva  gostiju i stabilnijeg
rezervacijskog sustava. Rezultati naglaSavaju
vaznost inovacija i digitalizacije za ocuvanje
konkurentnosti hotela, ali opcenito i hotelske
industrije te odrzivo upravljanje korisnickim
iskustvom.

GRAFIKON 3. UCINCI DIGITALIZACIJE NA VIDLJIVOST OPSKRBNOG
LANCA | GOSTE POVRATNIKE

2024 godina

2022 godina
& ) |

0 50 100 150

Vidljivost opskrbnog lanca | Gosti povratnici

lzvor: autor

Rezultati t-testa pokazuju da su razlike u
procjenama vidljivosti opskrbnog lanca i udjela
gostiju povratnika izmedu 2022. i 2024. godine
statisti¢ki znagajne, Sto upuéuje na to da digitalna
rijeSenja doprinose vecoj transparentnosti procesa i
jacanju lojalnosti gostiju u hotelima jadranske regije.
Ukupno, podaci potvrduju pozitivan trend rasta
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operativne transparentnosti i lojalnosti gostiju u
navedenom periodu.

GRAFIKON 4. UCINCI DIGITALIZACIJE NA TROSKOVE |
REAKTIVNOST OPSKRBNOG LANCA

2024 godina

2022 godina
& i |

0 50 100 150
TroSkovi ® Reaktivnost

Izvor: Autor

T-test za zavisne uzorke pokazao je statistiCki
znaajno smanjenje prosjeCnih procjena troSkova
opskrbnog lanca te statistitki znacajan porast
procjena reaktivnosti u 2024. u odnosu na 2022.
godinu, (¢ime se potvrduje da digitalna
transformacija rezultira ulinkovitijim upravljanjem
troSkovima i brzom prilagodljivo3¢u hotelskih
poduzeca na trzisne promjene. Nizi troSkovi ukazju
na vecu ucinkovitost i bolje optimizirane procese,
dok povecana reaktivnost upucuje na brzi i

potrebe trzista. Ovi rezultati ukazuju na pozitivan
utjecaj implementacije novih tehnologija i
digitalizacije  poslovanja unutar promatranog
razdoblja.

4. Diskusija

Rezultati provedenog istrazivanja potvrduju da
digitalizacija opskrbnog lanca u hotelima jadranske
regije ima mjerljivo pozitivan utjecaj na operativnu
ucinkovitost, transparentnost i zadovoljstvo gostiju.
Najve¢i napredak ostvaren je u segmentima
predvidanja potraznje, vidljivosti opskrbnog lanca i
povecanja broja gostiju povratnika, dok su troskovi i
reklamacije gostiju znadajno smanjeni  kroz
analizirani period. Reaktivnost hotelskih poduzeca
takoder je znatno porasla, $to upucuje na bolju
sposobnost brze prilagodbe trzisnim promjenama i
potrebama klijenata. Upotreba digitalnih platformi i
analitickih alata vec¢ je standardizirana, dok su loT
rieSenja jo$ uvijek u procesu Sire implementacije.
Pozitivni pomaci vidljivi su i u smanjenju reklamacija
te otkazivanja rezervacija, $to ukazuje na stabilniju
uslugu i vecu lojalnost gostiju. Sveukupno, rezultati
t-testova za zavisne uzorke pokazuju da su razlike u
percepcijama zaposlenika izmedu 2022. i 2024.
godine u vecini promatranih pokazatelja statisticki
znacajne, a ne samo deskriptivno uotljive.
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4.1.Preporuke za znanstvenike

Na temelju provedenog istrazivanja i prezentacije
rezultata buducim istrazivac¢ima se preporucuje:

e provoditi longitudinalna empirijska
istrazivanja radi pracenja dugorocnih
uCinaka digitalizacije i identificiranja
Cimbenika otpornosti hotelskog lanca
opskrbe.,

e integrirati interdisciplinarna istrazivanja,
posebno  kombinaciju  kvalitativnih i
kvantitativnih metoda za bolje
razumijevanje procesa digitalne
transformacije,

e dodatno razvijati modele za evaluaciju
utjecaja digitalnih alata (loT, umjetne
inteligencije, online platformi) na troskove,
operativnu izvrsnost, personalizaciju usluge
i korisnicko iskustvo i

o fokusirati se na male i srednje hotelske
subjekte radi ra$¢lambe ograni¢enja i
mogucnosti digitalne integracije,
prvenstveno zbog razlike u implementaciji
izmedu velikih i malih poduzeca.

4.2. Preporuke za prakticare

Rezultati provedenog istrazivanja mogu koristiti i
prakti¢arima (menadzZerima hotela), stoga se njima
preporucuje sljedece:

e ulagati u edukaciju zaposlenika, osobito u
rad s digitalnim platformama, Al analitikom
i loT rjeSenjima, s ciljem maksimizacije
koristi od digitalizacije,

e provesti standardizaciju procesa kako bi se
osigurala konzistentna primjena digitalnih
rjeSenja kroz razliite sektore lanca opskrbe,

e pojatati transparentnost i razmjenu
informacija s vanjskim partnerima i
dobavlja¢ima, Sto je preduvjet za uspjesnu
digitalnu koordinaciju i

o fokusirati se na strateski razvoj poslovanja
te na segmentaciju lojalnih gostiju uz
praksu brzog odgovora kako bi se odrzala
konkurentnost i pruzila dodana vrijednost
usluge.

4.3. Ogranicenja istrazivanja

Ovo istrazivanje ima nekoliko ogranicenja:

e veli¢ina uzorka je relativno mala, 3to
umanjuje statisticku snagu i opcenitost
rezultata na cijelu regiju,

e prikupljeni podaci oslanjaju se na samo-
procjenu ispitanika, $to moZe uvjetovati
subjektivnost i pristranost odgovora,

e kvantitativni pristup indeksne skale ne
pruza Siru narativnu i kontekstualnu analizu
promjena, pa bi veéi udio otvorenih
pitanja/dubinskih intervjua dodatno
obogatio interpretaciju rezultata,

e razina digitalizacije moZe se znacajno
razlikovati ovisno o veli¢ini objekta,
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dostupnosti IT podrske i razini menadzerske
vizije i

e nedostatak longitudinalnih podataka
onemogucuje procjenu dugorocnih utjecaja
digitalne transformacije na poslovne
performanse.

Buduca istrazivanja trebala bi stoga kombinirati
vece uzorke, Siri regionalni obuhvat i integrirati
viSegodiSnje  pracenje s ciljem preciznijeg
vrednovanja utjecaja digitalizacije na hotelske
opskrbne lance.

5. Zakljucak

Istrazivanje je pokazalo da digitalizacija
opskrbnih lanaca u hotelskoj industriji jadranske
regije donosi znacajne prednosti kroz povecanje
operativne ucinkovitosti, transparentnosti i kvalitete
korisnitkog iskustva. Najveci napredak ostvaruje se
u segmentima predvidanja potraznje, vidljivosti
procesa i jatanju lojalnosti gostiju povratnika, dok su
operativni troSkovi i broj reklamacija smanjeni.
Reaktivnost hotelskih poduzeca i sposobnost brze
prilagodbe trziSnim promjenama vidno su porasle u
2024. godini. Unato¢ tim pozitivnim trendovima,
implementacija digitalnih tehnologija jo$ uvijek
nailazi na izazove u velikim hotelima zbog
ograni¢enih  resursa, nedostatka stru¢nosti i
fragmentacije procesa. Minorna primjena loT-a
takoder ukazuje na prostor za daljnje unaprjedenje
digitalne infrastrukture. Da bi sektor u potpunosti
iskoristio  potencijal digitalizacije, nuzna je
kontinuirana edukacija zaposlenika, standardizacija
procesa i razvoj partnerstava za razmjenu stru¢nih
znanja te pristup inovativnim rjeSenjima. Napredak
digitalne transformacije opskrbnih lanaca klju¢an je
za dugoro¢nu odrzivost i konkurentnost hotelske
industrije u uvjetima sve vecih trziSnih zahtjeva i
promjenjivih navika gostiju
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