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SAZETAK

Ocekivanja hotelskih gostiju kao i njihovo ponaSanje drasti€éno se mijenja od kada gotovo
svaki od njih posjeduje pametni telefon ili tablet. Vrijeme provedeno u mobilnim aplikacijama
je time strahovito poraslo, a buduc¢i da mobilni operateri olakSavaju koriStenje uredaja i izvan
granica, ljudi mogu ostati povezani s bilo kojeg mjesta i u bilo koje vrijeme. Sirenje mobilnih
tehnologija ne samo da moZe poboljSati iskustvo korisnika vec koristi od njezine primjene
imaju i hoteli kako operativno tako i financijski. Na tragu tih Cinjenica moze se reéi da je
vaznost mobilnih tehnologija, a samim time i mobilnih aplikacija jako velika i znac¢ajna u

kontekstu suvremenoga hotelskog poslovanja.

Mobilna tehnologija omoguéava korisnicima da pristupaju informacijama i aplikacijama bilo
kada i bilo gdje, $to omogucuje vecu fleksibilnost u komunikaciji, suradnji i dijeljenju
informacija. StrateSka vaznost mobilnih tehnologija ne mozZe se podcijeniti s obzirom da brzi
tempo usvajanja i unapredenja mobilne tehnologije stvara mogucénosti za nove inovativne

usluge koje se mogu pruzati putem mobilnih uredaja.

Govoriti o suvremenom hotelskom poslovanju, a ne uzeti u obzir vaznost mobilnih aplikacija
gotovo je nezamislivo. Sva poduzeca, pa tako i hoteli, prihvac¢aju Cinjenicu da kao $to su prije
nekoliko godina morali osmisliti i prihvatiti prisutnost na internetu kao nuznost poslovanja,
danas je nuznost integrirati koncept e-poslovanja putem mobilnih uredaja, a kao jedan od

najboljih nacina takve prisutnosti i poslovanja zasigurno su mobilne aplikacije.

U cilju dokazivanja kako se pravilnom uporabom mobilnih tehnologija putem kvalitetnijih
mobilnih aplikacija u hotelskoj industriji u znacajnoj mjeri moze olakSati pristup ciljanom
trzistu, kvalitetnije plasirati informacije te pridonijeti boljoj prezentaciji i prodaji hotela,
prikazuju se rezultati provedenoga empirijskog istraZivanja kako bi se vidjelo u kojoj mjeri i
na koji nagin su zastupljene mobilne aplikacije u hotelskoj industriji Hrvatske. Slijedom toga,
priprema se i kreira model (4M) za izradu multimedijske mobilne aplikacije za hotelsko
poslovanje. Takoder, provedeno je istraZivanje u sklopu kojega su sustavno analizirane

pojedine stavke mobilnih aplikacija sa odgovaraju¢im modulima predloZzenoga modela.



Nadalje, u cilju dokazivanja postavljenih hipoteza, u ovom znanstvenom istraZivanju su
koriStene kombinacije znanstvenih metoda. Rezultati dobiveni istrazivanjem indikativni su za
menadZere hotelskih subjekata koji nastoje unaprijediti vlastito poslovanje uvodenjem nove
tehnologije. Takoder, rezultati dobiveni ovim istrazivanjem mogu posluziti svim dionicima

hotelske industrije, a narocito hotelima koji Zele biti konkurentni na trzistu.

Kljuéne rijeéi: mobilna tehnologija, mobilna aplikacija, 4M model, hotel, hotelska prodaja.



ABSTRACT

The expectations of hotel guests, together with their behaviour, have been changing
drastically ever since almost all of them have owned a smartphone or tablet. The amount of
time spent on mobile applications has increased tremendously, and as mobile operators are
making it easier to use mobile devices when abroad, people can stay connected no matter
the time or the place. Not only can the diffusion of mobile technology help to improve the user
experience, its application also generates benefits for hotels, in terms of operations as well as
finance. Based on these facts, it may be said that the importance of mobile technology and, in
turn, mobile applications is huge and meaningful in the context of modern hotel business

operations.

Mobile technology enables users to access information and applications anytime and
anywhere, thus ensuring greater flexibility in communication, cooperation and information
sharing. The strategic importance of mobile technology cannot be underestimated,
considering that the rapid pace at which mobile technologies are being adopted and improved
creates opportunities for new, innovative services that can be provided through mobile

devices.

As mobile and wireless solutions have become an integral part of everyday life, simplicity,
accessibility and easiness-to-use have today transformed mobile technology and mobile
applications into an exceptionally important tool for hotel enterprises, helping them to
distribute information, simplify processes and enhance productivity and sales in general.
Hotel mobile applications on mobile devices like the iPhone, Android and Blackberry can help
to increase interaction with end users, share information faster and more efficiently, and
ensure guest feedback in real time, Also, the use of mobile applications for mobile devices
sends a powerful message to the public that hoteliers are abreast of modern world trends in
business and that the services they provide are of high standards and quality. If a hotel
enterprise is to perform successfully on the increasingly discerning domestic and foreign
tourism market, it needs to direct its attention to new ways of carrying out business
processes, promotional activities and sales activities, as well as new ways of communicating

with its current and future guests.

To a great extent, hoteliers are preoccupied with the problem of how to sell more rooms,
more food and beverages, without considering how to make efficient use of marketing

channels. Many hotels continue to use out-dated and ineffective marketing channels. Talking



about modern hotel business operations, without taking the importance of mobile applications

into consideration, is almost inconceivable.

All enterprises, hotels included, have accepted the fact that, similar to several years ago
when they realized that embracing and developing a presence on the Internet was imperative
to business operations, it is today essential to integrate the e-business concept through
mobile devices, with mobile applications indisputably being one of the best ways of achieving
such a presence and conducting e-business. Mobile applications provide hoteliers with a
completely new way of communicating with their guests on an individual level, thus increasing

guest satisfaction and loyalty on the one hand and hotel revenue on the other.

In modern hotel business operations, the presence of mobile applications makes it possible to
book accommodations using mobile devices, either through online booking platforms or hotel
mobile applications. Accommodation revenue accounts for the largest and most important
share of overall revenue of a hotel or hotel chain. In addition to selling accommodation
capacities via mobile applications, additional sources of revenue can also be found in various

offerings and services marketed directly to application users.

That guests want top-quality service and experiences is a constant in the hotel industry.
Mobile technology, however, has changed the perception of hotel guests and how they
experience what is good. To come to closer terms with their present and future guests, hotels
need to continuously monitor trends on the ever more discerning and burgeoning tourism
market and adapt to the development of new technologies to remain competitive. It is the
author’s opinion that hotels in Croatia are insufficiently present on mobile devices through
mobile applications. Hence, this study, concerning the meaning and importance of mobile
applications in hotel operations, seeks to answer the questions: To what extent are
applications present? How are they used? What is their role in modern hotel business

operations and in the hotel industry in general?

With the objective of proving that the proper use of mobile technology via well-designed
mobile applications in the hotel industry can, to a considerable extent, facilitate access to
target markets, ensure the better dissemination of information and help to improve a hotel’s
presentation and sales, the paper presents the results of research conducted showing the
extent to which, and the ways in which, mobile applications are used in the Croatian hotel
industry. Hence, a model (4M) was prepared and designed for developing multimedia mobile

applications for hotel businesses. In addition, the individual elements of mobile applications,



with corresponding modules of the proposed 4M model, were systematically analysed as part

of the research.

Within the research framework, at the very beginning of the research process, the author
presents and proposes his own integrated conceptual 4M model for developing hotel mobile
applications, with detailed descriptions of and explanations for each module and its associate
sub-modules and their elements. The proposed conceptual model comprises nine separate
modules, 33 sub-modules and 143 model elements. The name “4M model” stands for Model

of MultiMedia Mobile applications for hotel businesses.

For the purpose of research in this doctoral dissertation, the categorisation of tourism
facilities, hotels, campsites and marinas in Croatia, published on the website of the Ministry of
Tourism of the Republic of Croatia (2016), was used as a framework for sample selection.
Due to issues related to the research subject as well as to the complexity of the task and the
desire to draw as accurate as possible conclusions that must be based on qualitative and
exact results of the research process, all four-star and five-star hotels in Croatia were
included in the research sample. The sample consists of 264 four-star hotels and 35 five-star
hotels, ranked by county. The hotels selected for the sample account for 45% of all
categorised hotels in Croatia. The four-star hotels are distributed across 18 counties, while all

five-star hotels are located within only five counties.

For the purpose of gathering good-quality and reliable input data needed for empirical
research, the responsiveness of the selected hotel websites in the sample was tested using

Google’s Mobile-Friendly Test.

Research was conducted from March to September 2016. For the purpose of research, data
were collected from the websites and mobile applications of all hotels (providing they had the
latter) selected for the sample. It was necessary for the author to download all the mobile
applications of hotels in Croatia to his mobile device (and to register, if required) in order to
analyse all application modules, thus obtaining the most accurate and relevant data for
research. Data analysis and processing was carried out by comparing all the modules of hotel
mobile applications with the proposed 4M model modules and elements. Data were classified
by hotel category and by county. Access could not be gained to the websites of certain
hotels, which were therefore not taken into consideration in data analysis and processing.

The comparative method and the analysis method were applied to investigate, study,
compare and analyse in-depth the existing state of the presence and use of mobile

applications in the Croatian hotel industry. The SPSS 23.0 software package for statistical



data processing was used to process the data collected. Descriptive statistics (arithmetic
mean, standard deviation) and bivariate statistical analysis (t-test, ANOVA) were used to

process and analyse data gathered by the comparative method.

With the aim of proving the hypotheses formulated, a combination of scientific methods were
used in the scientific research and presentation of research results. The scientific research
methods applied were determined by the issues, possibilities and circumstances in which
research was conducted. The results obtained by empirical research are indicative of hotel
facility managers who seek to improve hotel performance by introducing new technologies;
they can also be of help to all stakeholders in the hotel industry, in particular to hotels that
want to become and remain competitive in the market. Also based on empirical research,
proposals, suggestions and incentives are put forward, which could be directly and practically
applied in various business processes, in particular in the field of hotel sales and marketing,

with emphasis on a two-way communication process between guests and a hotel in real time.

Keywords: mobile technology, mobile application, 4M model, hotel sales.
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POPIS KRATICA | POJMOVA

(.NET Framework) je softverski okvir kojeg razvija Microsoft, a koji

NET prvenstveno radi na Microsoft Windowsu
1G (engl. first generation) mobilne mreze prve generacije
2G (engl. second generation) mobilne mreze druge generacije
3G (engl. third generation) mobilne mreze tre¢e generacije
4G (engl. fourth generation) mobilne mreze Cetvrte generacije
4M oznaka za mobilni multimedijski model za izradu mobilne aplikacije
5G (engl. fifth generation) mobilne mreze pete generacije
(engl. Advance Mobile Phone Service) standardni je naziv za uslugu
AMPS analogne mobilne telefonije koristene u SAD-u ali i u drugim
zemljama
Google Androidje prvi otvorenioperacijski sustavza mobilne
ANDROID uredaje (mobilni telefoni, tableti_, netbook racunala, Google TV)
pokrenut od strane Google Inc.i voden od strane Open Handset
Alliance.
AP (engl. Application Programming Interface) sucelje za programiranje
aplikacija
B2B (engl. Business-to-Business) elektroni¢ko poslovanje izmedu tvrtki
B2C (engl. Business-to-Customer) elektronicko poslovanje orijentirano
prema kupcima ili krajnjim korisnicima
je objektno orijentirani programski jezik kojim su pisani mnogi
C++ danasniji programi i bio je prvotno razvijen u Bell Labs (laboratorij
telekomunikacijske tvrtke Bell) pod rukovodstvom Bjarne Stroustropa
tokom 1980-tih.
(engl. Code Division Multiple Access) je tehnika koja oznacava
CDMA viSestruki pristup sa podjelom koda koju koriste razli€ite tehnologije

za komunikaciju preko radio signala

CLOUD COMPUTING

racunarstvo u “oblaku” ili programska rjeSenja u “oblaku”

CSS

(engl. Cascading Style Sheets) stilskijezik, koji se koristi za opis
prezentacije dokumenta napisanog pomoc¢u HTML jezika.

(engl. Domain Name Server) serveri na Internetu koji pretvorbu

DNS simboli¢kih u binarne vrijednosti adresa vrSe na temelju u njima
pohranjenih tablica
EDGE (engl. Enhanced Data Rates for GSM Evolution) tehnologija za
prijenos podataka preko GSM mobilne mreze
(engl. Frequency Division Multiple Access) analogni sustavi s
FDMA oy . . L o
viSestrukim pristupom u frekvencijskoj podjeli
FOMA (eng. Freedom of Mobile Multimedia Access) predstavlja prvu testnu
3G mrezu pokrenutu 1998. godine u Japanu.
(engl. File Transfer Protocol) protokol koji sluzi za prebacivanje
FTP ) - .
datoteka sa lokalnog na udaljeno racunalo i obrnuto
GPRS (engl. General Packet Radio Service)je protokol koji omogucava
prijenos podataka bezi¢nim putem kroz GSM mrezu
GPS (engl. Global Positioning System) satelitski radionavigacijski sustav



za odredivanje polozaja na Zemlji ili u njezinoj blizini.

(engl. Global System for Mobile Communications) globalni sistem za

GSM mobilnu komunikaciju i predstavlja najrasireniji standard za mobilnu
telefoniju

HD (engl. High Definition) video zapis vecCe rezolucije i kvalitete od
standardnog video zapisa
(engl. Hypertext Markup Language) poluprogramski jezik koji uz

HTML pomo¢ jednostavnih kodova opisuje grafi¢ki izgled hipertekstualnog
dokumenta

HTMLS5 (engl. Hypertext Markup Language) peta i trenutna verzija HTML-a

HTTP (engl. Hypertext Transfer Protocol) protokol koji se koristi za
distribuciju informacija unutar WWW-a
(engl. Information and Communication Technology) informacijska i

ICT komunikacijska tehnologija koja predstavlja proSireni pojam za
informacijsku tehnologiju.
(engl. International Data Corporation) vrhunska tvrtka za globalna

IDC istrazivanja trzista i savjetodavne usluge na podrucju informacijske
tehnologije, telekomunikacija i potroSacke tehnologije.

IFIP (engl. International Federation for Information Processing)
medunarodna organizacija za obradu informacija

M (engl. Instant Messaging) vrsta online chata u realnom vremenu
putem Interneta

i0S (prije iPhone OS) mobilni operacijski sustav razvijen od strane
ameriCke tvrtke Apple

loT (engl. Internet of Things) “Internet stvari” — povezivanje razli€itih
uredaja putem Interneta

IS (engl. Infomation System) informacijski sustav

IT (engl. Information Technology) informacijska tehnologija

ITU (engl. International Telecommunication Union) medunarodna
telekomunikacijska unija, udruga za telekomunikacije

JAVASCRIPT skriplfni programski jezik primarno namijenjen upotrebi na web-
stranicama kako bi im dali odredenu dozu dinamicnosti
(engl. Location Based Services) lokacijski bazirani servisi —

LBS informacijski servisi dostupni putem mobilnih uredaja i koristenjem
mobilnih mreza
(engl. Long Term Evolution) “dugorona evolucija” — bezi¢na

LTE telekomunikacijska tehnologija koja spada u c&etvrtu generaciju
mobilnih mreza (4G)

MMS (engl. Multimedia Messaging Service) GSM standard koji omogucuje
slanje slika, zvucnih i videozapisa u sadrzaju poruke.
(engl. Nordic Mobile Telephone) sustav mobilne komunikacije

NMT uveden u upotrebu 1981. godine kao prva komercijalna javna
mobilna komunikacijska mreza

NTT (engl. Nippon Telegraph and Telephone Corporation) japanska
telekomunikacijska tvrtka sa sjediStem u Tokiju

OHA (engl. Open Handset Alliance) konzorcij od 84 tvrtke Ciji je cilj
razvijanje otvorenih standarda za mobilne uredaje

OTA (engl. Online Travel Agency) online putniCka agencija

PDA (engl. Personal Digital Assistant) “dlanovnik” — digitalni prijenosi

uredaj koji obi¢no stane u dlan korisnika



(engl. Quick Response) “brzi odgovor” — matri¢ni barkod odnosno

QR dvodimenzionalni kod koji je prvotno osmisljen za autoindustriju
RAM (engl. Random Access Memory) “memorija sa izravnim pristupom” —
u kojoj se obavlja Citanje i upisivanje podataka
RIM (engl. Research in  Motion) kanadska  multinacionalna
telekomunikacijska tvrtka sa sjediStem u Waterloo-u, Kanada
SDK (engl. Software Development Kit) skup alata za razvoj softvera koji
se Koristi za razvoj aplikacija za odredeni uredaj ili operativni sustav
SMS (engl. Short Message Service) usluga slanja kratkih tekstualnih
poruka unutar GSM standarda mobilne telefonije
SPSS (engl. Statistical Package for Social Sciences) softverski paket koji
se koristi u statistickoj analizi podataka
SYMBIAN oper'flcijski sustav otvorenog koda i platforma za razvoj programske
podrSke za pametne telefone
(engl. Transmission Control Protocol/Internet Protocol) osnovni
TCP/IP protokol za Internet koji se sastoji od slojeva — svaki sloj ima svoju
funkciju i koristi poseban protokol za prijenos informacija.
(engl. Time Division Multiple Access) metoda prijenosa podataka
TDMA kod koje se jedan frekventni pojas (kanal) dijeli na vremenske
intervale koji se obi€no nazivaju otvorima (slots)
turisticka web stranica koji pomaze Kklijentima u prikupljanju
TRIPADVISOR informacije o putovaniju, objavljivanju recenzija i misljenja o sadrzaju
vezanom za putovanja
UMTS (engl. Universal Mobile Telecommunications System) — je sustav
celija trece generacije koji se temelji na GSM standardu
URL (engl. Uniform Resource Locator) standardni format za identificiranje
lokacija na Internetu
USB (engl. Universal Serial Bus) najCeSc¢e koristeno hardversko sucelje
za priklju€ivanje perifernih uredaja na racunalo.
UX (engl. User Experience) korisni¢ko iskustvo - odnosi se na osjecaje i
stavove osobe o koristenju odredenog proizvoda, sustava ili usluge
VolP (engl. Voice over Internet Protocol) komunikacijska tehnologija koja
omogucava prijenos zvu¢ne komunikacije preko Interneta
(engl. Wireless Application Protocol) internetski komunikacijski
WAP o - ..
protokol namijenjen mobilnim uredajima
(IEEE 802.11) je bezicna mreza gdje se podaci izmedu dva ili
WIFI viSe racunala prenose pomocu radiofrekvencija i odgovarajuc¢ih
antena
(engl. Worldwide Interoperability for Microwave Access) bezi¢na
WiMAX mreza za Sirokopojasni pristup Internetu za fiksne ili mobilne
korisnike
(engl. Wireless Markup Language) opisni jezik za prikaz i izradu
WML i :
mobilnih stranica
WWW (engl. World Wide Web) multimedijski informacijski servis na

Internetu



1. UVOD
1.1. Problem istrazivanja

Hotelska industrija je grana industrije za koju je potrebno naglasiti vaznost i ulogu, kako
mobilnih tehnologija, tako i mobilnih aplikacija za poslovanje hotela. Svjetski trendovi
pokazuju da se sve viSe hotela i hotelskih lanaca odlu€uje za koriStenje mobilnih aplikacija u
poslovanju kako bi na Sto ucinkovitiji na€in prezentirali, plasirali i prodali svoje proizvode i
usluge tj. da bi ostvarili Sto intenzivniji trajni kontakt s gostom (prije, za vrijeme i nakon
njegova boravka u hotelu) kroz njegov mobilni uredaj’. S preko milijardu mobilnih uredaja,
odnosno pametnih telefona, u uporabi na trZiStu danas (IDC 2017), hotelska industrija ne
smije ispustiti prednosti koje pruzaju mobilne aplikacije u smislu plasmana informacije i na
kraju prodaje, buduci da kvalitetan plasman inicira prodaju. Postoje mnogobrojne mobilne
aplikacije kako na domacdem tako i na stranom trziStu, no nisu sve jednako pristupacne i
kvalitetne. Takoder, postoji poslovna potreba za funkcionalno-prakti¢énim i jednostavnim, a
opet atraktivnim i sadrzajno kvalitethim mobilnim aplikacijama u svakodnevnom poslovanju

hotela.

Buduéi da su mobilna i beZiéna rjeSenja postala sastavni dio svakodnevnoga Zivota,
jednostavnost, pristupacnost i lako koristenje mobilnih tehnologija i mobilnih aplikacija
pretvorila su se danas u iznimno vaZan alat hotelskih poduzeca koji im pomaze distribuirati
informacije, pojednostaviti procese i povecati produktivnost i prodaju uopée. Hotelske mobilne
aplikacije za mobilne uredaje poput iPhonea, Androida i Blackberrya, mogu povecati
interakciju s krajnjim korisnicima, brze i kvalitetnije plasirati informaciju i omoguciti povratnu
informaciju gostu u realnom vremenu. Isto tako, koriStenjem mobilne aplikacije za mobilne
uredaje Salje se snazna poruka javnosti kako hotelijer prati suvremene svjetske trendove u

poslovanju te da su njegove usluge visokog standarda i kvalitete.

Hotelski stru¢njaci preporucuju vlasnicima hotela (Poslovni turizam 2012) ulaganje u novu
tehnologiju jer se udio rezervacija i prodaje proizvoda i usluga putem mobilnih uredaja u
ukupnom postotku realizacije rezervacija i prodaje iz dana u dan povecava (Laird 2012), §to
se u konacnici moze pretvoriti u snazan rast hotelskoga profita pod pretpostavkom kreiranja

kvalitetne i funkcionalne mobilne aplikacije.

'u doktorskoj disertaciji koristit ¢e se termin “mobilni uredaj” (engl. mobile device).



Medutim, nije dovoljno samo kreirati mobilne aplikacije. Hotelska poduzeca trebaju se brinuti
kako i na koji na€in ih promovirati odnosno kako potaknuti ljude (potencijalne goste) za
preuzimanje i koristenje aplikacije. Kako bi potaknuli svoje sadasSnje i buduce goste za
preuzimanje mobilne aplikacije hoteli koriste razliCite poticaje kao $to su popusti za odredene

usluge, posebne ponude, nude mobilne uredaje za vrijeme boravka gosta u hotelu i sl.

U relativno kratkom vremenu mobilne tehnologije promijenile su nacin na koji svijet
funkcionira gotovo u svim podrugjima. S mobilnim uredajima u ruci omogucuje se
neograniceni pristup internetu, drustvenim medijima, mobilnim aplikacijama, informacijama u
oblaku i dr. Na tragu tih €injenica moze se reci da je vaznost mobilnih tehnologija, a samim
time i mobilnih aplikacija jako velika i znaCajna u kontekstu suvremenoga hotelskog
poslovanja. Osim znacaja mobilnih tehnologija za suvremeno hotelsko poslovanje mobilna

tehnologija ima ogroman utjecaj na svjetsko gospodarstvo i drustvo.

Govoriti o suvremenom hotelskom poslovanju, a ne uzeti u obzir vaznost mobilnih aplikacija
gotovo je nezamislivo. Sva poduzeéa, pa tako i hoteli, shvaéaju da kao §to su prije nekoliko
godina morali osmisliti i prihvatiti prisutnost na internetu kao nuznost poslovanja, danas je
nuznost integrirati koncept e-poslovanja putem mobilnih uredaja, a kao jedan od najboljih
nacina takve prisutnosti i poslovanja zasigurno su mobilne aplikacije. Za uspjeSno poslovanje
hotelskoga poduzeca na sve zahtjevnijem domacem i stranom turistiCkom trZiStu potrebno je
obratiti pozornost na nove nacine odvijanja poslovnih procesa, promotivnih aktivnosti i same

prodaje odnosno nove oblike komuniciranja sa svojim sada$njim i budu¢im gostima.

Biti prisutan na mobilnim uredajima, putem mobilnih aplikacija, jedan je od nacina
komuniciranja koji hoteli koriste kako bi se ¢im viSe pribliZili ciljanoj skupini na globalnom

turistickom trzistu.

Suvremeni gost svoj prvi susret s hotelom sve ¢eSc¢e vrsi putem mobilnog uredaja i takav
nacin traZenja hotela dobiva sve veci znacaj na turisticCkom trZistu. Zbog toga je iznimno
vazan prvi dojam koje ¢e pretraZivanje tim putem ostaviti na gosta da bi ga se pridobilo da se
odluéi ba$ za taj hotel. Potrebno je posebno naglasiti vaznost mobilnog weba kao zna¢ajnog
alata za brzo pronalazenje i pristup mobilnim aplikacijama za hotelsko poslovanje. |1z svega
navedenog, proizlazi potreba za istrazivanjem prisutnosti hotela na mobilnim uredajima,
putem mobilnih aplikacija, kao jednom novom i brzorastuéem obliku plasmana informacija i

prezentacije hotela kao poslovnoga sustava.

U hotelskoj industriji konstanta je da gosti Zele vrhunsku uslugu i dozZivljaj, no mobilna

tehnologija je promijenila percepciju hotelskih gostiju odnosno nacin na koji oni dozivljavaju



ono Sto je dobro. Kako bi se hoteli §to viSe pribliZili svojim sadasnjim i buduc¢im gostima
potrebno je konstantno pratiti trendove na sve zahtjevnijem i brzorastu¢em turistiCkom trzistu
te se prilagodavati razvoju novih tehnologija da bi ostali konkurentni. Autorovo uvjerenje je da
hoteli u Republici Hrvatskoj nisu u dovoljnoj mjeri prisutni na mobilnim uredajima putem
mobilnih aplikacija. Stoga ¢e se kroz ovo istrazivanje o znacaju i vaznosti mobilnih aplikacija
u hotelskom poslovanju pokusSati odgovoriti na pitanje u kojoj mjeri su aplikacije prisutne,
kako se one koriste i kakva je njihova uloga u suvremenom hotelskom poslovanju i hotelskoj

industriji uopce.

1.1. Svrhai ciljevi istrazivanja

Cilj istrazivanja ovoga doktorskog rada je pokuSati dokazati kako se pravilnom uporabom
mobilnih tehnologija putem kvalitetnijih mobilnih aplikacija u hotelu i hotelskoj industriji u
znacajnoj mjeri moze olakSati pristup ciljanom trZistu, kvalitetnije plasirati informacije te
pridonijeti boljoj prezentaciji i prodaji hotela. Ostvarenjem ovako postavljenoga cilja pokuSat
Ce se potvrditi teza da se hoteli koji su prisutni na mobilnim uredajima putem kvalitetnih i
funkcionalnih mobilnih aplikacija lak$e prezentiraju, plasiraju informacije, prodaju svoje
proizvode i usluge te ostaju u kontaktu sa svojim gostima i nakon $to napuste hotel. Potrebno
je istaknuti kako je osnovni zadatak i svrha ovog rada priprema i kreiranje modela (4M) za

izradu multimedijske mobilne aplikacije za hotelsko poslovanje.

Daljnji cilj je detaljno istraziti koliko su mobilne aplikacije prisutne u hotelskoj industriji
Hrvatske kako bi se izvrSila analiza njihova koriStenja te objasnila njihova uloga u plasmanu
informacija, prezentaciji i prodaji hotela. Prikazat ¢e se najnovija dostignu¢a upotrebe i
primjene mobilnih aplikacija u hotelskoj industriji Hrvatske. Na taj na€in dokazuje se teza da
hoteli u Hrvatskoj nisu u dovoljnoj mjeri prisutni na mobilnim uredajima putem mobilnih

aplikacija.

Istrazivanjem i analizom mobilnih aplikacija u hotelskom poslovanju Hrvatske cilj je utvrditi
trenutno kvalitativno-kvantitativno stanje i egzistiranje hotelskih mobilnih aplikacija na
mobilnim uredajima u odnosu na mogucnosti koje pruza nova tehnologija. Isto tako izvrsit ¢e
se usporedba analiziranih mobilnih aplikacija sa predloZzenim i kreiranim modelom (4M) za
izradu multimedijske mobilne aplikacije u hotelskom poslovanju kojoj je cilj omoguciti bolji
plasman informacija te bolju prezentaciju i prodaju hotela na sve zahtjevnijem domacéem i

stranom trzistu.



Prisutnost mobilnih aplikacija u hotelskoj industriji svakim je danom sve veca, stoga je jedan
od cilieva doktorskog rada pokusati dokazati hotelskim menadzZerima, stru¢njacima i
znanstvenicima koji se bave ovom problematikom, vaznost njihova koriStenja u hotelskom
poslovanju. Drugim rijeCima, prisutnost na mobilnom uredaju, putem mobilne aplikacije,
omogucuje bolju i kvalitetniju distribuciju informacija, prezentaciju i prodaju hotelskih
proizvoda i usluga te Salje jasnu poruku sadasnjim i buduéim gostima kako hotel prati

suvremene svjetske trendove i dostignu¢a u hotelskoj industriji.

1.2. Znanstvene metode

U znanstvenom istrazivanju i prezentiranju rezultata istraZivanja za potrebe doktorske

disertacije koriste se kombinacije znanstvenih metoda.

Metode znanstvenoga istrazivanja odredene su samom problematikom, moguénostima i
okolnostima u kojima se istrazivanja provode. U istraZivanje se krenulo proucavanjem
dostupne domace i strane literature, koriste¢i pri tom povijesnu metodu sa svrhom
proSirenja i produbljivanja saznanja na teorijskom i prakti€¢nom nivou. U djelu rada koji se
odnosi na konkretno analiziranje stanja i primjene mobilnih aplikacija u hotelskoj industriji

Hrvatske i svijeta, koristila se kombinacija povijesne metode i metode analize.

U doktorskoj disertaciji komparativnhom metodom i metodom analize detaljno se ispituje,
istrazuje, usporeduje i analizira postojeCe stanje egzistiranja i koristenja mobilnih aplikacija u
hotelskoj industriji Hrvatske, te isto tako daje odgovor na pitanje gdje se nalazi hotelijerstvo
Hrvatske u odnosu na aktualne svjetske trendove. U okviru statistiCkih metoda primijenjene
su metode deskriptivne i bivarijantne statisticke analize. Podaci prikupljeni metodom
anketiranja obradeni su pomoc¢u programskog paketa za statistiCku analizu i obradu podataka
SPSS. Dobiveni rezultati sluze za donoSenje konkretnih zakljuaka vezanih za problem
istrazivanja i predstavljaju znac¢ajan doprinos razvoju hotelske industrije Hrvatske u kontekstu

primjene mobilnih aplikacija u hotelskom poslovanju.

Osim ve¢ navedenih znanstveno-istrazivaCkih metoda, tijekom obrade teme ovoga rada
koriste se i druge metode primjerene problematici istrazivanja, u prvom redu metoda analize

i sinteze te metoda klasifikacije.

Metodama indukcije i dedukcije predofava se kako od pojedinacnih i posebnih zaklju¢aka
doc¢i do opceg zaklju¢ka i obrnuto, dok se metodom analize i sinteze ras¢lanjuju prikupljeni

podaci te na temelju njih spajaju njihovi zajednicki elementi i karakteristike u kontekstu



primjene mobilnih aplikacija u hotelskoj industriji. Divizijom i kvalifikacijom nastoji se na
razumljiv nacin dati cjelokupan pregled koriStenja mobilnih aplikacija u hotelskom poslovanju
Hrvatske. Metodom modeliranja provodi se sistematski istraZivacki postupak na temelju
kojega se izraduje konceptualni 4M model, Sto Ce istovremeno predstavljati znacajan
znanstveni doprinos ove doktorske disertacije. Kao zaklju¢ne metode koriste se metoda
dokazivanja i opovrgavanja kojom se dokazuje ili opovrgava postavljena hipoteza Cime se

prosiruju saznanja o problemu obradivane teme ove disertacije.

1.3. Struktura rada

U prvom poglavlju, pod naslovom ,,Uvod“ definira se problem i predmet doktorskoga rada.
Odreduje se svrha i cilj istrazivanja te definiraju znanstvene metode koje su se primjenjivale
prilikom istrazivanja. Obrazlazu se razlozi koji su autora potakli na obradu odabrane teme kao
i oCekivani znanstveni doprinos, te su postavljene znanstvene hipoteze. Prije prvog poglavija
prikazan je popis kratica i pojmova sa kratkim objasnjenjima, a koji su koriSteni pri izradi ove

doktorske disertacije.

U drugom poglavlju pod naslovom ,,Hotel kao poslovni sustav*, objasnjava se hotel kao
poslovni sustav, definiraju se osnovni pojmovi i specificnosti poslovanja hotela, prikazuju
karakteristike hotela i podsustavi hotela. Navode se vrste hotela koji egzistiraju na trZistu
prema nekoliko razli¢itin kriterija. Nadalje, objaSnjava se organizacija rada u hotelu sa svim
njezinim specificnostima i standardima te specificnosti odjela prodaje i marketinga u hotelu s
naglaskom na nove prodajne i promotivhe kanale. Na kraju se na sustavan nacin prikazuje

stanje hotelske industrije s obzirom na suvremene trendove u hotelijerstvu.

U treéem poglavlju pod naslovom ,Informacijska tehnologija u hotelskom poslovanju“
objasnjava se pojam i znacaj informacijske tehnologije te koja je njezina uloga u suvremenom
hotelskom poslovanju. Nadalje, opisuju se i objaSnjavaju podrucja primjene informacijske
tehnologije, koje su njezine karakteristike te koliki je utjecaj informacijskih tehnologija na
unapredenje upravljanja hotelskim poslovanjem. Isto tako, upoznaje se hotelijere s
mogucnostima i vaznostima interneta u suvremenom hotelskom poslovanju te daje uvid u sve
prednosti poslovanja putem interneta. Sustavnim prikazom interneta kao suvremene
poslovne platforme objasnjavaju se najznacajniji servisi interneta, posebice iz razloga njihove
primjenjivosti u kontekstu hotelskoga poslovanja. Sveukupnoj znanstvenoj javnosti

prezentiraju se aktualni svjetski trendovi i dostignu¢a iz podrucja primjene informacijske



tehnologije, te na kraju daje uvid u moguénosti koje pruzaju mobilne tehnologije u hotelskom

poslovanju.

U cetvrtom poglaviju pod naslovom ,Mobilna tehnologija“ definira se pojam mobilnih
tehnologija te njihov nastanak i razvoj kroz godine. Zatim se navode koje se mobilne
komunikacijske mreze koriste te koje su funkcije i karakteristike istih te se opisuje njihova
uloga. Nadalje, upoznaje se sa razvojem i najnovijim dostignuéima mobilnih uredaja i
njihovim specificnostima kao i daje pregled najrasirenijih mobilnih operacijskih sustava s
naglaskom na prednosti i nedostatke pojedinih sustava. Na teorijskom i praktichom nivou,
koje sve moguénosti (oglaSavanje, pla¢anje, ucenje...) pruza mobilni internet u
svakodnevnom zivotu i suvremenom hotelskom poslovanju. Objasnjava se vaznost i znacaj
mobilnog pozicioniranja putem GPS (Global Positioning System) satelitske navigacije kao i
uloga sve prisutnijeg mobilnog servisa temeljenog na lokaciji — LBS (Location Based
Services). Definira se uloga QR (Quick Response) koda u preuzimanju hotelskih
promocijskih i informativnih sadrzaja na mobilne uredaje. Na kraju ¢e se objasniti i dati uvid u
najznacajnije mobilne platforme (Android, iOS, Symbian...) na trzistu mobilnih uredaja, a u
zasebnom poglavlju definirati uloga i zna¢aj mobilnih aplikacija za suvremeno poslovanje
hotela te u okviru toga prikazati koje su koristi za hotele koji su prisutni na mobilnim

uredajima putem mobilnih aplikacija.

Peto poglavlje pod naslovom ,,Primjena mobilnih aplikacija u hotelskom poslovanju“
temelji se na prikazu podruc¢ja primjene mobilnih aplikacija u suvremenom hotelskom
poslovanju s posebnim naglaskom na aktualne svjetske trendove i dostignu¢a mobilne
tehnologije. Isto tako, objaSnjava se vaznost i uloga mobilne prezentacije hotela putem
drustvenih medija (Facebook, LinkedIn, Twitter...) koji su postali nezaobilazan faktor u
suvremenom hotelskom poslovanju obzirom na broj korisnika, daje se uvid u mogucnost
oglasavanja na tzv. druStvenim webovima (npr. Tripadvisor) te prikazuje znac¢aj mobilne
tehnologije i njene karakteristike u kontekstu marketinSkih aktivnosti hotelske industrije.
Nadalje, objasSnjava se uloga mobilnih aplikacija u prodaji hotela u cilju jednostavnijega
plasiranja informacija te lak3eg pristupa ciljanim turistickim trzistima. Na kraju poglavlja,
analiziraju se globalni svjetski trendovi u kontekstu primjene mobilnih aplikacija u hotelskom

poslovanju te ukazuje na potrebu kontinuiranoga pracéenja istih.

U Sestom poglavlju pod naslovom ,,Metodologija i priprema modela (model 4M) za izradu
multimedijske mobilne aplikacije za hotelsko poslovanje®, definira se pojam modela za

izradu multimedijske mobilne aplikacije za hotelsko poslovanje te objasnjavaju znacajke 4M



modela za prezentaciju hotela putem mobilne aplikacije. Ovaj dio predstavlja konkretizaciju
svega navedenog kroz prethodna poglavlja. Svaki model za hotelske mobilne aplikacije
sastoji se od odredenog broja modula i podmodula te se na razumljiv nacin prikazuju i
objasnjavaju informacijski moduli i podmoduli 4M modela te njegov funkcionalno-
organizacijski koncept. U skladu s time, u ovom poglavlju iznijeta je aktualna problematika
glede izrade multimedijske mobilne aplikacije za hotelsko poslovanje, definira se osnovna
metodologija izrade kvalitetnih modela, predlaze osnovna koncepcija za kreiranje
»univerzalnih“ modela u svrhu postizanja ,odredenog nivoa standardizacije” izrade istih, a sve
u cilju optimalnog i u€inkovitog koriStenja mobilnih aplikacija u hotelskom poslovanju. Isto
tako, objasnjava se znacaj i uloga multimedije u kreiranju sadrzajne razine informacijskih
modula i podmodula 4M modela kao i podrucje njene primjene za $to kvalitetnije i optimalnije
koriStenje u kontekstu suvremenog hotelskog poslovanja. U zadnjem dijelu ovog poglavlja

definira se i objaSnjava navigacijska karta 4M modela.

U sedmom poglavlju pod naslovom ,Istrazivanje i analiza mobilnih aplikacija Hrvatske*
opisuje se cjelokupni proces istrazivanja mobilnih aplikacija u hotelskom poslovanju Hrvatske,
te se obrazlaze nacin i veliina biranog uzorka hotela. U nastavku se opisuje nacin na koji su
koristene metode istrazivanja mobilnih aplikacija u hotelskom poslovanju te koji su svi moduli
i podmoduli aplikacije obuhvaceni istrazivanjem te na koji su se nacin prikupljali podaci. Isto
tako, prikazuju se rezultati istraZivanja stvarnog stanja i koriStenja mobilnih aplikacija u
hotelskom poslovanju Hrvatske sa komentarima, a u kontekstu razmatrane problematike. Vrsi
se usporedba 4M modela sa prethodno analiziranim mobilnim aplikacijama u hotelskom
poslovanju Hrvatske te na temelju dobivenih rezultata usporedbe, korigira se predloZeni 4M

model za izradu mobilne aplikacije hotela kao poslovnog sustava.

U osmom poglavlju pod naslovom ,,Metodologija i faze izrade integralne mobilne
aplikacije za hotel”, detaljno se opisuju i razraduju faze izrade integralne mobilne aplikacije
za hotel. U prvoj fazi pristupa se izradi dijagrama i sheme mobilne aplikacije vodeéi rauna o
sadrzajnoj i funkcionalno-organizacijskoj razini aplikacije. Nakon toga, definiraju se elementi i
dizajn mobilne aplikacije s naglaskom na jednostavnost sucelja i koriStenja iste. U trecoj fazi
definiraju se i opisuju sve funkcije mobilne aplikacije dok se u &etvrtoj fazi pristupa integraciji
funkcija mobilne aplikacije te dizajniranju grafickog sucelja na osnovu prethodno navedenih
koraka. U petoj ili posljednjoj fazi prezentiraju se i detaljno opisuju funkcionalnosti integralne

mobilne aplikacije za hotel.
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U zadnjem dijelu doktorske disertacije, ,,Zakljuc¢ku® navedeni su svi relevantni zaklju¢ci do
kojih se doSlo prilikom obrade navedene tematike, te su prezentirani najvaZzniji rezultati
provedenoga znanstvenog istrazivanja. Isto tako, iznijeti su konkretni zakljucci i stavovi na
osnovi kojih se daju prijedlozi i smjernice za rjeSavanje problema na teorijskoj i prakti¢noj

razini.

1.4. Radne hipoteze i oekivani znanstveni doprinos

Iz ovako definiranoga problema i ciljeva istrazivanja, proizlaze sljedeée hipoteze.

HIPOTEZE RADA:

H1: Hotelske mobilne aplikacije kao suvremeni prezentacijsko-prodajni kanali, omogucuju

lak$e i uCinkovitije plasiranje, prezentiranje i prodaju proizvoda i usluga.

H2: Konceptualni modeli mobilnih aplikacija u hotelskom poslovanju vrlo ¢esto se nedovoljno
studiozno pripremaju, a kao rezultat takvog pristupa su mobilne aplikacije s velikim brojem

nedostataka.

H3: Hoteli u Hrvatskoj nisu u dovoljnoj mjeri prisutni na mobilnim uredajima putem mobilnih

aplikacija.

Ocekivani znanstveni doprinos ovoga doktorskog rada ogleda se u stjecanju novih spoznaja
0 mogucnostima, izazovima i trendovima primjene mobilnih aplikacija u hotelskoj industriji
kao i o u€incima iste na suvremeno hotelsko poslovanje. Isto tako, doprinos se o ituje i u
Cinjenici da je u domacoj literaturi jako malo radova u kojima se istrazuje navedena
problematika i u takvom obuhvatu, te provedeno istrazivanje moze pridonijeti njenom boljem

razumijevanju.

Znanstveni doprinos ove doktorske disertacije oCituje se u razmatranju problematike vezano
za ulogu i primjenu mobilnih aplikacija u hotelskom poslovanju koja nije u dovoljnoj mijeri
istrazena. Nadalje, znanstevni doprinos se oc€ituje u razvoju znanstvene misli o znacenju
mobilnih tehnologija i mobilnih aplikacija u poslovanju hotelskih poduzeca kao i u
razumijevanju vaznosti implementacije novih informacijsko-komunikacijskih tehnologija kao
jednog od klju€nih preduvjeta za uspjesSnost poslovanja. DosadaSnja praksa u hotelskoj
industriji Hrvatske pokazala je da su mobilne aplikacije putem mobilnih uredaja, u

kvalitativno-kvantitativnom smislu, nedovoljno integrirane u svakodnevnim poslovnim
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procesima hotela, Sto znaci da hotelijeri nisu iskoristili sve potencijale koje im pruzaju iste.
Stoga se smatra kako ¢e se uvodenjem mobilnih aplikacija u hotelsko poslovanje te stalnim
pracenjem suvremenih trendova lakSe i kvalitetnije plasirati informacije kao i direktno utjecati

na poboljSanje prodaje proizvoda i usluga.

Suvremeno hotelsko poslovanje u dinami¢nom poslovhom okruZenju nezamislivo je bez
koriStenja mobilne tehnologije, putem mobilnih aplikacija, stoga se znaajan znanstveni
doprinos ogleda u pripremi i kreiranju modela (4M) za izradu multimedijske mobilne aplikacije
za hotelsko poslovanje, u cilju distribucije informacija, prezentiranja hotela te iniciranja

prodaje hotelskih proizvoda i usluga putem mobilnih uredaja.

Spoznaja iz istrazivatkog rada da hoteli koji imaju vlastitiu mobilnu aplikaciju koju nude
postoje¢im i potencijalnim hotelskim gostima (prije, za vrijeme i nakon odlaska iz hotela)
moZe biti od koristi u razvoju znanstvene misli na tom podrucju te takoder potaknuti hotelske
menadzere na uvodenje mobilne tehnologije (putem mobilnih aplikacija) u svoje objekte u

cilju lakSeg plasiranja informacija, inciranja prodaje te povec¢anja konkurentske prednosti.

Prezentirani sumarni podaci te rezultati kvantitativno-kvalitativnog istraZivanja koji su
prikazani u ovoj doktorskoj disertaciji mogu biti osnova za buduca istraZivanja, ali isto tako
mogu pomodi hotelijerima da donesu ispravne odluke prilikom ulaganja u nove tehnologije u

kontekstu primjene mobilnih aplikacija u hotelskoj industriji.

Obrada i istrazivanje podrucja primjene mobilnih aplikacija u hotelskoj industriji te spoznaiji o
njezinim mogucnostima i karakteristikama u suvremenom hotelskom poslovanju, takoder
predstavlja znanstveni doprinos buduéi da nije u dovoljnoj mjeri znanstveno obradena i
povezana, osobito na domacoj znanstvenoj sceni. Stoga bi sumarni rezultati empirijskog

istrazivanja objavljeni u ovoj doktorskoj disertaciji trebali imati posebnu vaznost i znacCenje.
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2. HOTEL KAO POSLOVNI SUSTAV

Ovo poglavlje definira pojam hotela, njegove karakteristike i znacajke. Takoder, navode se
specificnosti hotelske usluge i hotelskog poslovanja te vrste hotela koji postoje na trzistu.
Objasnjava se organizacija rada u hotelu i specifiCnosti odjela prodaje i marketinga u hotelu.

Na kraju ovoga poglavlja navode se suvremeni trendovi u hotelskoj industriji.

2.1. Pojmovno odredenje, zna€aj i specificnosti poslovanja hotela

U ovom poglavlju definira se pojam hotela te navode specifiCnosti hotelske usluge i

poslovanja hotela. Definiraju se i vrste hotela prema razli€itim kriterijima.

2.1.1. Pojam i definicija hotela

Znacenije rijeCi hotel (Galici¢ 2014) potjeCe od francuske rije€i hbte (gost), a izvedena je od
latinske rijeCi hostes (gost, gostoprimac) i hospital (kuéa za goste). Definicije hotela su
razliCite ovisno o zakonodavstvima zemalja u kojima ti hoteli posluju. Prema Pravilniku o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli
(NN, 56/16), hotel se definira kao “objekt u kojemu se gostima obvezno pruzaju usluge
smjeStaja i dorucka”. Hotelski sadrzaji propisani pravilnikom su: prijemni hol s recepcijom,
smjestajne jedinice, restoran, tocionik i zajednicki sanitarni ¢vor za goste. Smjestajne jedinice
hotela mogu biti (NN, 56/16):

= sobe

= obiteljske sobe

= hotelski apartmani.

Osim usluga smjestaja i doru¢ka mogu se pruzati i druge usluge na zahtjev gostiju ovisno o
tipu i kategoriji hotela. Hotel je osnovni reprezentant objekata za smjestaj, koji se po
mnogo¢emu izdvaja iz skupine ugostiteljskih objekata za smjestaj. Njegova su gradnja i
oprema u pravilu najduzi i najskuplji, usluge kvalitetnije i kompleksnije, komplementarni
sadrzaji raznovrsniji, proces rada i organizacija poslovanja sloZeniji, podjela rada detaljnija,

broj zaposlenika i broj zadataka veci i sli€¢no (RadiSi¢ 1997).
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U nastavku slijedi nekoliko definicija hotela kako ga definiraju razli¢iti autori.

Prema Collinu (1994) “hotel je gradevina gdje putnici mogu iznajmiti sobu za (najmanje)
jednu noc¢ ili koriste usluge u hrane ifili pi¢a, ali i gosti koji ne koriste usluge smjeStaja mogu
koristiti usluge hrane i pi¢a”. Pojam hotel moze se definirati kao "kategorizirani ugostiteljski
objekt za smjeStaj u 