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UvOoD

Tehnologija umetne inteligence (v nadaljevanju tehnologija Ul), ki kot tema raziskovanja
sega v leto 1936, je zaradi nenehnega razvoja tehnologij, ve€anja moci racunalnikov,
znizevanja stroskov itd. Cedalje bolj pomembna tema voditeljev podjetij vseh panog. V
magistrski nalogi je opisana tehnologija Ul in tehnologija Ul v izbranem hotelu - Hotelu
Bohinj. Predstavljena je problematika, namen in cilji magistrske naloge, raziskovalni
vprasanji in uporabljene metode ter omejitve.

Harari (2015, st. 441) pravi: »Planet Zemlja je pred 100.000 leti naseljevalo vsaj Sest cloveku
sorodnih vrst. Bile so nepomembne zivali, ki na planetu niso imele ni¢ vec¢jega vpliva kot
gorile ali meduze. Danes je na Zemlji le $e ena ¢loveska vrsta. Mi. Homo sapiens. Nas vpliv
na Zemljo pa je tako silen, da znanstveniki razmisljajo, da bi to dobo poimenovali kar
antropocen. Postali smo vladarji sveta.«

»Vlak napredka na zacetku 21. stoletja spet speljuje — in to bo verjetno zadnji vlak, ki bo
kdaj odpeljal s postaje Homo sapiens. Kdor ga bo zamudil, ne bo nikoli dobil druge
priloznosti. Ce si hogete zagotoviti sede na njem, morate razumeti tehnologijo 21. stoletja,
zlasti gonilno silo biotehnologije in racunalniskih algoritmov,« s temi besedami Harari
opisuje trenutno stanje ¢loveske vrste (Harari, 2017, str. 273).

Koli¢ina podatkov, ki jih dnevno ustvarjamo ljudje in stroji, dale¢ presega sposobnosti
Cloveskega uma, da jih zazna, obdela in na podlagi tega sprejme odlocitve. Vse ve€ podjetij,
kot so Google, Apple, Amazon ipd. vlaga v Ul. Trend Ul v podjetjih pa ne vpliva le na
tehnoloska podjetja, pa¢ pa tudi na turizem in s tem na hotelirstvo.

Zaradi nenehnih tehnoloskih izboljSav, hkratnem vefanju moci racunalnika in zniZevanju
stroskov ter pojavu velikih podatkovnih baz, je tehnologija Ul postala pomembna tema
vodstev podjetij v vseh panogah (Hamm, 2019, str. 1). Razumevanje kako ¢lovek razmislja,
dojema, napoveduje, kateri mozganski procesi sodelujejo/zaostajajo ter prenos le tega v
inteligenten sistem - je Ul (Hey & Papay, 2015, str. 325). UI je znanost, ki s svojimi dosezki
omogoca razvoj (umetnih) inteligentnih sistemov, ki se inteligentno obnasajo v kompleksnih
situacijah (Kononenko & Sikonja, 2010, str. 24). Vozila brez voznika; igre, kjer zmaguije Ul
itd. spreminjajo nase zasebno Zivljenje. Ce pa k temu dodamo 3e hitro in natan¢no
upravljanje s podatki, klepetalne robote, Ul namesto zaposlenih za rutinsko administrativno
delo itd. pa vidimo, da spreminja tudi poslovno Zivljenje. Obstojece in potencialne aplikacije
UI navdusujejo managersko razmisljanje, ki v tem vidi priloznosti, da bo Ul zagotovila
hitrejSe napredovanje in boljse poslovne rezultate podjetja (Paknad, brez datuma).

Gospodarska dejavnost, ki temelji na potovanjih ljudi za oddih, razvedrilo ali poslovno
dejavnost, je turizem. Zelja po zadovoljevanju osebnih potreb po oddihu in razvajanju, se je
uradno zacela pisati v 18. stoletju. V letu 2019 pa se je stevilo, ki prikazuje prihode turistov
na globalni ravni, gibalo okrog 1,5 milijarde (Statista, 2020). Ze samo naveden podatek
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pove, da gre za veliko panogo. Zaradi velike konkurence tezijo ponudniki k zmanj$evanju
stroskov ob hkratnem dvigu ponudbe.

Namen magistrskega dela je pomagati srednjemu managementu v hotelirstvu pri moznostih
uporabe tehnologije Ul. Podrobna analiza ter raziskava uporabe tehnologije Ul v panogi bo
prispevala k vecji uspesnosti in ucinkovitosti srednjega managementa pri planiranju,
vodenju, organiziranju in kontroliranju.

Glavna cilja magistrskega dela sta preuciti orodja tehnologije Ul, kot pomo¢ srednjemu
managementu v hotelirstvu in podati priporocila za prakti¢no uporabo le-te v obravnavanem
hotelu. Cilja sta razdeljena v naslednje podcilje:

e raziskati trende uporabe,

e analizirati priloznosti in omejitve,

e analizirati obstojece stanje uporabe tehnologije Ul v obravnavanem hotelu in

e ucinkovito uporabiti ugotovitve analiz pri izdelavi priporocila za uporabo tehnologije Ul
srednjemu managementu v hotelirstvu.

Med pisanjem magistrskega dela sem sledila naslednjima raziskovalnima vprasanjema:

« Katere moznosti uporabe tehnologije Ul se pojavljajo v hotelirstvu?
o Kako lahko uporaba tehnologije Ul pomaga srednjemu managementu pri planiranju,
organiziranju, vodenju in kontroliranju procesov?

Za dosego zastavljenih ciljev so v magistrskem delu uporabljene naslednje metode:
deskripcija, kompilacija, analiza, sinteza in komparativna metoda. Za opis trenutnega stanja
obravnavanega podrocja je v prvem, teoreticnemu delu, uporabljena deskripcija. Za
povzemanje literature, virov in misli avtorjev, je uporabljena metoda kompilacije. V drugem,
empiri¢nemu delu, je uporabljena metoda analize podatkov ter sinteza glavnih ugotovitev.
Za primerjavo razlicnih podatkov, kronolosko primerjavo podatkov istih enot proucevanja
ali primerjavo podatkov razli¢nih enot v istem casovnem obdobju, je uporabljena
komparativna metoda.

V magistrskem delu so uporabljeni sekundarni in primarni podatki. V zacetni fazi so
pridobljeni sekundarni podatki, s katerimi je zasnovan teoreti¢ni okvir. Ti podatki so
pridobljeni iz literature in virov, ki so dostopni v knjiznicah (bibliografski sistem Cobiss) in
na svetovnem spletu (Google brskalnik). Med sekundarne vire sodijo tudi podatki uradnih
institucij, kot so Agencija Republike Slovenije za javnopravne evidence in storitve,
Statisti¢cni urad Republike Slovenije, Statista in vsi ostali viri, ki so vezani na Ul ter
hotelirstvo. V sami nalogi so uporabljeni tudi primarni podatki, zlasti interna dokumentacija
izbranega hotela, razlicne baze podatkov ter druge obstojece evidence. Primarne narave so
tudi podatki, pridobljeni na podlagi delno strukturiranih intervjujev s srednjim
managementom v izbranem hotelu.



V Casu pisanja magistrske naloge sem se sreevala z nekaterimi omejitvami. Kot omejitev
bi izpostavila sovpadanje Sirjenja bolezni COVID-19 in mojega raziskovalnega dela.
Turizem je v Casu razli¢nih ukrepov za zajezitev Sirjenja bolezni COVID-19, ena od najbolj
prizadetih gospodarskih panog. Veliko ponudnikov razli¢nih turisticnih storitev ni le
obcasno, v ¢asu popolnega zaprtja, pa¢ pa zaradi izpada prihodkov, za vedno zaprlo vrata.
Tisti, ki so izkoristili ¢as med dvema valoma porasta $tevila obolelih, za opravljanje svoje
dejavnosti, pa so se za slehernega gosta maksimalno borili in potrudili in so zato zavrnili
sodelovanje v moji Studiji. V sodelovanje je pristalo vodstvo Hotela Bohinj. Ker je to
sodoben, pred kratkim odprt hotel, je temu primerno tudi tehnolosko opremljen in priporo¢il
za uvedbo ali izboljSanje ni bilo veliko. Za vecjo uspesnost Studije, bi bilo potrebno v
raziskavo vkljuciti razlicno velike in razli¢no tehnolosko opremljene hotele.

Naslednja omejitev se nanasa na samo tehnologijo Ul. Ta se zaradi hitrega napredka na
podrocju, ki je posledica vedno zmogljivejsih in hkrati vedno cenejSih procesnih enot,
izredno hitro izboljSuje in nadgrajuje. Trenuten trend oz. uporabljena oblika kmalu postane
zastarela. Na hiter razvoj vpliva tudi vedno pogostej$e uvajanje v poslovne procese, ne le iz
ekonomskih, pa¢ pa tudi zaradi razlogov, ki jih narekuje svetovna zdravstvena situacija od
pojava bolezni COVID-109.

1 TEHNOLOGIJA UMETNE INTELIGENCE

Ker se besedna zveza Ul uporablja tako v strokovni literaturi, kot tudi v vsakodnevnih
novicah, je v prvem delu poglavja opredeljen pojem tehnologije Ul ter predstavljena
povezava med tehnologijo Ul in managementom. Sledi predstavitev Splosne uredbe o
varstvu podatkov (angl. general data protection regulation, v nadaljevanju GDPR) in njen
vpliv na delovanje in razvoj tehnologije Ul v Evropi. Drugi del poglavja pa zajema dosedanja
spoznanja o tehnologiji Ul in njeni vlogi pri opravljanju temeljnih funkcij managementa.

1.1 Opredelitev tehnologije umetne inteligence

Izraz tehnologija Ul Ze kar nekaj ¢asa predstavlja eno glavnih tem, tako v strokovnih krogih
ter med lai¢no populacijo, kot tudi v politiki. Je aktualna tema, kjer se prepletajo razli¢na
¢lovekova Custva, kot so navdusenje, pricakovanje in upanje, s strahovi ter zavracanjem. Kaj
torej pomeni besedna zveza UI? Slovar slovenskega knjiznega jezika pravi, da je inteligenca
nadarjenost za umske dejavnosti (ISJFR ZRC SAZU, 2020a). Nemski psiholog Stern, rojen
leta 1871, eden od pionirjev raziskav inteligence pravi, da je inteligenca sposobnost
individuuma, da zavestno pripravi svoj um na nove zahteve; je splo$na duSevna prilagoditev
na nove naloge in pogoje zivljenja (Dengel, Socher, Andera & Ogolla, 2019). Gould pa za
inteligenco pravi, da je to sposobnost u¢inkovitega resevanja problemov na kreativen nacin,
Ki ni vnaprej programiran (Dobrisek, 2013, str. 22). Inteligentno obnaSanje vkljucuje
zaznavanje okolja, delovanje v zahtevnih okoljih, ucenje in razumevanje iz primerov,
sklepanje za reSevanje problemov, pridobivanje skritega znanja s sklepanjem, uporabo
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znanja v novih okolis¢inah, komunikacijo z drugimi in razumevanje jezika in kreativnost,
izvirnost, radovednost itd. (DobriSek, 2013, str. 24). Besedo umeten pa Slovar slovenskega
knjiznega jezika opredeljuje kot narejen; nastal kot rezultat clovekovega dela, ne narave
same itd. (ISJFR ZRC SAZU, 2020b).

Besedno zvezo umetna inteligenca, lahko torej opisem kot u¢inkovito sposobnost umske
dejavnosti, ki jo naredi ¢lovek. Tehnologijo Ul, ki predstavlja kompleksne reSitve,
sestavljajo najnovejSe tehnologije, ki omogocCajo strojem zaznavanje, razumevanje,
delovanje in ucenje. Nekaj primerov, kako podro¢je tehnologije Ul opredeljujejo
strokovnjaki (Raveling, 2020; NetApp, 2020; Rittershaus, 2020):

e Raveling (svetovalec za vsebinsko trzenje pri WFB Wirtschaftsférderung Bremen) pravi,
da je tehnologija Ul poskus prenosa ¢loveskega ucenja in razmisljanja na racunalnik.
Namesto, da je ta programiran za vsak namen posebej, lahko tehnologija Ul samostojno
najde odgovore in reSuje probleme.

e Pri podjetju NetApp iz kalifornijskega Sunnyvale-a pa opisujejo tehnologijo Ul, kot
osnovo, kjer se posnema ¢lovesko inteligenco s pomocjo ustvarjanja, uporabljanja in
integriranja algoritmov v dinami¢no racunalniSko okolje. Pri tem so pomembne tri
osnovne komponente in sicer racunalniski sistemi, podatki in njihov management ter
napredni algoritmi Ul.

e Ul je digitalni sistem, ki uporablja algoritme. Sistem se ué¢i na podlagi obstoje¢ih
podatkov ter za namene ucenja in izbosljanja lastnih algoritnov, ustvarja nove. Sistem
podatke generira in interpretira sam. Z omrezno Ul se posamezni sistemi ucijo drug od
drugega. Tako pa opisuje tehnologijo Ul Rittershaus, ¢lan uprave Bitkom-a (nemskega
digitalnega zdruzZenja) in trener vodstvenih kadrov v industriji informacijske tehnologije.

1.1.1 Zgodovina

razmisljanja in ukrepanja. O tehnologiji Ul se v strokovnih krogih razpravlja Ze ve¢ kot 60
let, zaradi vedno vecje racunalniSke moc¢i z moznostjo shranjevanja enormnih koli¢in
podatkov in njihove obdelave ob minimalnih stroskih, pa tema o tehnologiji Ul vedno bolj
privlaci tudi pozornost SirSe javnosti.

Zacetki tehnologije Ul segajo dale¢ v ¢lovekovo zgodovino. Dokumenti, ki kazejo, da so
ljudje s pomocjo tehnologije zasledovali Cloveka v sebi, izvirajo iz starodavne Kitajske,
Egipta in Gréije. lzvor tehnologije Ul, naj bi predstavljale intelektualne razprave in
razmi$ljanje o naravi misli in razuma, filozofov kot so Hobbes, Decantes in Pascal izpred
400 let. Za izvor tehnologije Ul torej ni bila odlocilna tehnologija, pac pa filozofija (Albat,
2014, str. 13).

Kot zacetek razvoja digitalne tehnologije Ul velja leto 1936, ko Turing v teoriji dokazuje,
da bi racunalnik na podlagi algoritmov lahko izvajal kognitivne procese. Test, ki ga je leta
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1950 predlagal britanski matematik, je v bistvu preizkus zmoznosti stroja izkazovati
inteligentno obnasanje. Izraz tehnologija Ul pa se pojavi leta 1956 na konferenci z naslovom
Dartmouth Summer Research Project on Artificial Intelligence v Dartmouthu (ZdruZene
drzave Amerike), ki jo je programer McCarthy organiziral skupaj z drugimi racunalnicarji.
V letu 2011 pa tehnologija Ul, z zmogljivimi procesorji in grafi¢nimi karticami V
racunalnikih, pametnih telefonih in tabli¢nih racunalnikih vstopi v vsakdanje Zivljenje
(Robert Bosch GmbH, 2018).

1.1.2 Delitev

Temelja tehnologije Ul, ki je zbirka razli¢nih, a tesno povezanih, metod in tehnik sta
(Infineon Technologies AG, 2019):

e Strojno ucenje (angl. machine learning), kjer algoritmi pridobivajo znanje na podlagi
vzorénih podatkov. Sistemi za¢nejo abstrahirati in samostojno postavljati pravila.

e Globoko ucenje (angl. deep learning), ki je analiza velikih koli¢in podatkov (angl. big
data). V globokem uéenju sistem i$¢e po digitalnih informacijah razli¢nih virov.

Iz slike 1, je razvidno, da ni vsaka tehnologija UI neizogibno tudi strojno ucenje in ni vsaka
metoda strojnega ucenja samodejno globoko ucenje, ampak obratno.

Slika 1: Povezava umetne inteligence, strojnega in globokega ucenja

Vir: Amaratunga (2016).



Kot prikazuje slika 2, tehnologijo Ul lahko razvrstimo na razli¢ne nacine, v glavnem pa jo
delimo v dve osnovni skupini (Burns & Laskowski, 2018):

e Sibka tehnologija Ul, predstavlja sistem, razvit in usposobljen za dolo¢eno nalogo.
Primeri Sibke tehnologije Ul so virtualni osebni pomo¢niki, kot je Applov Siri.

e Mocna tehnologija Ul, predstavlja sistem, ki posploSuje c¢loveske kognitivne
sposobnosti, kar omogoca resitev neznanih nalog.

Slika 2: Primeri tehnologije umetne inteligence

PRIMERI TEHNOLOGIJE Ul
Mo¢na tehnologija Ul Sibka tehnologija Ul
/ Klasi¢no / simboli¢no N\
ELIZA SHREDDER
SKYNET ) _ _
TERMINATOR Stari klepetalni robo lgra Ul
DEEP BLUE SHRUDLU
MARVIN COMMANDER
DATA ( ALPHA GO SIRlI ) Novi  Klepetalni
robot; Trgovanje
= ALEXA  WATSON e
HAL 9000 NUMBER FIVE
Generiranje besedila PREDICTING
Globoka misel KITT DeepL prevajalec TABULAR
DATA
GLADOS Sistem za prepoznavanje
slik TD-GAMMON
NEUROMANCER Sistem za prepoznavanje
) govora Sistem za
CYLONS WOrR pr_edlaganje
globoko uéenje izdelkov
o Y,
BENDER k Strojno ucenije J

Vir: Divisio (2019).

1.1.3  Zakaj je tehnologija umetne inteligence pomembna?

Neverjetna koli¢ina podatkov, ki jih nenehno ustvarjamo tako ljudje kot stroji, presega nase
zmoznosti te podatke sprejemati, interpretirati in na tej podlagi sprejemati odloditve.
Sprejemanje odlocitev s pomocjo tehnologije Ul postane lazje, saj racunalniki izra¢unajo
vse mozne kombinacije in permutacije. In to visoko racunalnisko mo¢ je mozno izkoristi
tudi za poslovne odlocitve (NetApp, 2020).



1.1.4 Umetna inteligenca in Splosna uredba Evropske unije o varstvu podatkov ter
evropski pristopi k tehnologiji umetne inteligence

Z namenom, da tehnologija Ul postane tehnologija, ki ji bodo ljudje zaupali brez strahov,
zadrzkov ali zaskrbljenosti, je Evropa naredila pravi korak, ko je uvedla GDPR in eti¢ne
smernice za zaupanja vredno tehnologijo Ul. Opredeljeni so osnovni standardi za posteno
rabo, varnost, transparentnost in demokrati¢nost tehnologij. GDPR je Splosna uredba
Evropske unije o varovanju osebnih podatkov, ki je v veljavo stopila 25. 5. 2018. Velja za
vse organizacije, ki imajo v upravljanju, hranijo, obdelujejo, prenasajo ali kakorkoli drugace
operirajo z osebnimi podatki fizi¢nih oseb, ki so drzavljani drzav Evropske unije
(SqualoMail, 2018a). GDPR velja tudi za podjetja izven Evropske unije, ¢e obdelujejo
podatke Evropejcev. GDPR velja za vse osebne podatke (SqualoMail, 2018b).

Povecanje tveganja za pravice in svobos§¢ine posameznikov - lastnikov osebnih podatkov
izhaja iz dejstva, da imajo sistemi za samostojno ucenje dostop do velike koli¢ine podatkov
(tudi osebnih) in sposobnost samodejnega sprejemanja odloc¢itev (Mollers, 2019). Ker se v
Evropskem parlamentu (2020a) zavedajo pomena tehnologije Ul v sedanjosti, $¢ posebej pa
njene pomembnosti v prihodnosti in hkratnega tveganja za pravice in svoboscine
posameznikov, pripravljajo nov pravni okvir za uporabo tehnologije Ul, ki spodbuja
inovacije, hkrati pa prinasa varnost.

Cilj Evropskega parlamenta, oktobra 2020 sprejetih predlogov pravil Evropske unije o
tehnologiji Ul, je zato spodbujati inovacije, eti¢ne standarde in zaupanje v tehnologijo.
Glavne usmeritve prvih pravil Evropske unije o tehnologiji Ul so uravnoteZenje za$Cite
drzavljanov in spodbujanje tehnoloskega razvoja, v prihodnost usmerjena pravila za civilno
odgovornost za zas¢ito drzavljanov in podjetij ter ucinkovita zascita intelektualne lastnine
in za$¢ita za razvijalce (Evropski parlament, 2020b).

1.1.5 Prihodnost tehnologije umetne inteligence

Raveling (2020), referent za vsebinsko trzenje pri Wirtschaftsforderung Bremen GmbH, je
preprican, da je moznost uporabe sistemov tehnologije Ul velikanska. Tehnologija Ul lahko
namre¢ pridobi podatke iz podatkov, ki jih ¢lovek, zaradi prevelike koli¢ine ali prezapletenih
vzorcev, ne bi mogel dojeti. Kot primer navaja dejstvo, da je na YouTube platformo vsako
minuto nalozenih 400 ur materiala. Podjetje bi za pregled in preverjanje, ali posnetek vsebuje
prepovedano ali ukradeno vsebino, rabilo 72.000 zaposlenih; tehnologija Ul pa to zmore
med postopkom nalaganja - torej v realnem ¢asu. Henning (2017), informacijski znanstvenik
in vi§ji svetovalec laboratorija za kibernetiko na univerzi RWTH Aachen odgovarja na
vprasanje, kako bo tehnologija Ul vplivala na prihodnost z enim stavkom: »Stroji dobijo
zavest«.

Da se bo, zaradi vedno vec¢jega vpliva tehnologije Ul na Zivljenje ljudi, spremenil tudi svet
dela, se strinjajo tudi pri Infineon Technologies. A ko nekateri profili delovnih mest izginejo,
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se ob novih izzivih in priloznostih pojavijo novi. Cloveska ustvarjalnost ne bo nadomeséena,
saj mora vsako vprasanje in nalogo, ki naj bi jo resila tehnologija Ul, najprej razviti ¢lovek.
Zagotovo pa bo tehnologija Ul v prihodnosti ljudi razbremenila tveganih delovnih in
rutinskih nalog (Infineon Technologies AG, 2019).

1.1.6  Negativne strani tehnologije umetne inteligence

Temelj za eti¢no odgovorno uporabo tehnologije U, je ¢loveska usmerjenost, da se z
razvojem tehnologije Ul Siri ¢loveSske sposobnosti, ne pa jih nadome$éa (Microsoft
Presseteam, 2020). Kot vsak razvoj, prinasa tudi razvoj tehnologije Ul, poleg Stevilnih
pozitivnih, tudi negativne posledice. Tehnologija Ul ne prepozna napaénih zakljuckov.
Podatke zbira, jih obdeluje in prepoznava vzorce, jih pa ne razume. Zaradi tega lahko, ob
nezadostnih podatkih ali slabem programiranju, pride do napacnih zakljuckov, Cesar pa
tehnologija Ul ne more prepoznati, ljudje z zdravo pametjo pa lahko (Raveling, 2020).
Naslednja negativna posledica je Stevilo napak, ki jih naredi algoritem. V zadnjih letih so se
napake drasticno zmanjsale, a so te vseeno nesprejemljive (sistem prepoznal avtobus v
sistemu ¢ért; medvedka pando z manjSo motnjo, kot opico; stop znak, kot znak omejitve
hitrosti 70km/h) (Svab, 2019). Ena od negativnih posledic tehnologije Ul je kibernetska
nevarnost. Z razvojem tehnologije Ul se povecuje kibernetsko tveganje, saj se namre¢
kibernetski kriminal optimizira in postane $e nevarnejsi (Rittershaus, 2020).

Floridi (2019) se, kot profesor filozofije in etike informacijske druzbe iz Univerze v Oxfordu
in direktor laboratorija za digitalno etiko, ukvarja med drugim tudi s podatkovno etiko. Po
njegovem mnenju bo tehnologija Ul postala kot elektrika, ki jo uporabljamo ves Cas in
povsod, a lahko zaradi nje umres, ¢e je ne uporabljas pravilno. Za namene varnosti se za
prepoznavanje ali napravo uporablja clovek, uporablja popolnoma samodejen javen
Turingov test (angl. Completely Automated Public Turing test to tell Computers and
Humans Apart, v nadaljevanju CAPTCHAY) (Holbl, 2008). Ker testi, ki bi naj lo¢ili naravno
in umetno inteligenco, za slednjo postanejo lahko resljivi, se je CAPTCHA, od leta 2000, ko
ga je izumil Student Ahn, kar nekajkrat spremenil (reCaptcha, reCaptchaV2, reCaptcha V3)
(Racunalniske novice, 2021).

1 CAPTCHA je primer obratnega Turingovega test, s pomo¢jo katerega lo¢imo radunalnike in ljudi med sebo;.
Je namre¢ nain varnostnega preverjanja, ki ga je zmozen reSiti le ¢lovek. Uporablja se za blokiranje
avtomatskih spamerskih komentarjev, prijav, posiljanje e-mailov preko spletne strani, nakupov in ostalih
avtomatsko izpolnjenih obrazcev na spletnih straneh, s strani zlonamerne programske kode.



1.2 Tehnologija umetne inteligence in management

V tem podpoglavju se osredoto¢éam na management ter na povezave med managementom in
tehnologijo Ul, torej vkljucevanje tehnologije UI, v opravljanje temeljnih funkcij in nalog
managerjev.

1.2.1 Management in njegove naloge

Management se pojavlja v vsaki organizaciji. Je umetnost osredinjanja in zdruzevanja dveh
nasprotujocih si dejavnikov, saj zahteva od managerja trdnost pri delu in odlo¢anju ter hkrati
gibljivost in prilagodljivost. Od managerja se skoraj soCasno zahteva akcija in reakcija,
lokalno razumevanje in globalno perspektivo ter osredotocenost na danaSnje in jutriSnje
probleme organizacije. Management zajema planiranje, organiziranje, vodenje in
kontroliranje dela ter nalog in aktivnost v organizaciji. Pojem manager se nanas$a na razli¢ne
vrste managerjev in njihovih nalog. Tako so managerji vodje oddelkov, sluzb ali projektov,
nadzorniki, direktorji, ravnatelji, upravitelji, predsedniki itd., ki skuSajo doseci cilje
organizacije (Mozina in drugi, 2002, str. 13 - 15).

Lo¢imo ve¢ ravni managementa in sicer management prve ravni, srednji management in

ey

managerjev so planiranje, organiziranje, vodenje in kontroliranje.

Planiranje ima med funkcijami managementa doloceno prvenstvo, saj doloca cilje podjetja.
Pomeni postavljanje planskih ciljev in nalog za plansko obdobje, ki temeljijo na
predvidevanju in opredeljevanju poslovnih prvin, potrebnih za njihovo uresnicitev. Planski
cilji so temelj za zacetek drugih dejavnosti v okviru nalog in funkcij managementa in so
odvisni od ravni managerja. Tako vi§ji managerji planirajo strategije podjetja, srednji
managerji so odgovorni za takti¢no in kratkorocno planiranje, niZji managerji pa nosijo
odgovornost za operativno planiranje in izvajanje operativnih planov (Mozina in drugi,
2002, str. 235 - 236).

Organizacija dela je opredeljena kot zavestna ¢lovekova dejavnost, ki doloca, povezuje in
usklajuje proizvodne oblikovalce, za dosego optimalnih izidov dela in poslovanja. Stalno in
sistemati¢no preucevanje poteka dela, nalog in nastalih problemov, poteka ob sofasnem
iskanju primernih poti, nainov in metod za doseganje predvidenih ciljev in rezultatov.
Managerju organiziranje dela omogoca racionalno razporeditev nalog ter smotrno porabo
¢asa in energije, za vecjo ucinkovitost (Mozina in drugi, 2002, str. 375 in 393).

Vodenje pomeni vplivanje, spodbujanje in usmerjanje sodelavcev k zelenim ciljem.
Manager, kot uspeSen vodja, sodeluje s sodelavci pri ustvarjanju ugodnega ozraja za
doseganje zastavljenih ciljev (Mozina in drugi, 2002, str. 499).



Sodelavéevo uspesnost se ugotavlja s primerjavo rezultata njegovega dela s postavljenim
ciljem (Mozina in drugi, 2002, str. 482). Kontrola je funkcija za zagotavljanje poslovanja v
skladu s planiranim. Zajema ugotavljanje izvedenega, primerjavo izvedbe s planom,
ugotavljanje odstopanj in vzrokov zanje ter predlaganje ukrepov za preprecitev ali razresitev
vzrokov. Lo¢imo naknadno, sprotno in vnaprejs$njo kontrolo (Pirc, 2018, str. 3 —5).

1.2.2 Tehnologija umetne inteligence za management

Management se je v zgodovini spreminjal, prav tako se spreminja Se danes. Globalno
poslovanje, trgi polni konkurence, neprestana borba za stranke, migracija delovne sile,
kopiranje idej itd. vplivajo na nenehen razvoj managementa.

Pomena tehnologije Ul v poslovanju se managerji zavedajo ze nekaj let. Da gre za izredno
pomembno novost, dokazuje, aprila 2018 organizirana barcelonska konferenca. Gospodarski
voditelji in akademiki so razpravljali o pogledu v prihodnost, temelje¢o na podatkih —
tehnologijo Ul. Canalsa tehnologijo Ul vidi kot orodje z ogromnim potencialom, ki lahko
managerjem pomaga pri boljSih odloc¢itvah. Ob tem poudarja, da se morajo orodja
tehnologije Ul uporabljati na nacin, ki daje moznosti in ne groznje (IESE Business School,
2018).

1.2.3  Tehnologija umetne inteligence in odlo¢anje

Studija, ki sta jo med managerji (direktorji, ¢lani uprav in nadzornih svetov) naredila LAB
& COMPANY in Schneider, strokovnjakinja za upravljanje s tehnologijo univerze v Kassel-
u kaze, da bo tehnologija Ul vedno bolj prisotna tudi na podro¢ju managementa. V
prihodnosti bo bistveno izboljsala procese odloCanja, a managerji ostajajo nenadomestljivi.
Pri strateskih vprasanjih tehnologija Ul najde optimalne resSitve, kon¢no odlocitev pa
managerji sprejmejo sami. Omejitve visoko zmogljivih sistemov Ul so namre¢ pomanjkanje
intuicije in ustvarjalnosti, osredotoCenost na kvantitativne dejavnike ter nezmozZnost
vZzivljanja in ocenjevanja posrednih posledic odloc¢itev (LAB & COMPANY, 2018).

Pri Deloitte, kjer med drugim celovito podpirajo podjetja pri uporabi tehnologije Ul, so
prepricani, da z moZnostjo optimizacije poslovanja, tehnologija Ul ustvari dodano vrednost
podjetju. Visoke analiti¢éne zmogljivosti novih tehnologij omogocajo sprejemanje zapletenih
odlocitev. Do pravilnih odlo¢itev pa ljudje ne pridejo le na podlagi eksplicitnega znanja, pa¢
pa uporabljajo tudi logiko in implicitno znanje — intuicijo. Podatki in digitalizacija
predstavljata tehni¢no podlago tehnologije Ul, dodano vrednost za podijetje pa ustvarja
¢lovesko usmerjena zasnova. Inteligentni algoritmi tako vkljucujejo ¢lovekovo presojo na
vseh stopnjah odloc¢anja in ustvarjajo pogoje kjer lahko tehnologija UI in ¢lovek
konstruktivno sodelujeta kot partnerja (Deloitte, brez datuma).
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2 TEHNOLOGIJA UMETNE INTELIGENCE V HOTELIRSTVU

UNWTO (2018) turizem opredlejuje kot: »aktivnosti, ki so povezane s potovanjem in z
bivanjem oseb izven obicajnega Zivljenjskega okolja za ne ve¢ kot eno leto zaradi zabave,
poslov in drugih motivov«.

Digitalizacija spreminja Stevilna podro¢ja ter gospodarske in negospodarske panoge in pri
tem turizem in management turizma nista nobeni izjemi. Kljub temu ali pa prav zato, ker bo
po koncani nevarnosti pandemicnega Sirjenja bolezni COVID-19 konkurenca neizprosna, je
turizem podrocje, kamor je smiselno vlagati v digitalne tehnologije.

Podatki in napovedne analize kaZejo, da se preobrazba zaradi digitalnih tehnologij v turizmu
dogaja v smislu Siroke palete prednosti in storitev za povecanje produktivnosti v panogi,
hkrati pa se na novo opredeljuje tudi izku$nja uporabnikov, kar nakazujejo ze popolnoma
avtomatizirani hoteli.

2.1 Opredelitev hotelske panoge

Izvor besede hotel izhaja iz latinske besede hospes, ki pomeni gostoljubnost in domac¢nost
ter angleskega poimenovanja nudenja uslug namestitve in prehrane (angl. hospitality).

Slovar slovenskega knjiznega jezika pa besedo hotel opredeljuje kot vecji gostinski obrat, v
katerem se dobi preno¢is¢e in hrana (ISJFR ZRC SAZU, 2021). Hotelirstvo je namestitvena
dejavnost, katere zacetki segajo v Cas, ko so ljudje zaceli potovati, tako zaradi pretoka blaga
in informacij, pozneje pa tudi iz verskih in zdravstvenih razlogov.

V turizmu je hotel opredeljen kot del turisticnega gospodarstva. Hotel kot podjetje
organizira, ponuja in izpolnjuje zahteve gostov po nocitvi in prehrani ter omogoca oddih,
rekreacijo, zabavo itd. (Cerovi¢, 2003, str. 415). Hotel, ki je organiziran z namenom
namestitve in bivanja gostov, spada po standardni klasifikaciji dejavnosti med dejavnost
hotelov in podobnih nastanitvenih obratov. Hoteli in podobni namestitveni obrati se lo¢ujejo
po velikosti, opremljenosti in posebnosti ponudbe; glede organizacijske oblike pa so
razdeljeni na hotele, motele, penzione in gostis¢a; kampe in glampinge; apartmaje —
pocitniska stanovanja in hiSe; sobe; turisticne kmetije in marine (Inkret, 2011, str. 5).

Glede na podatke, ki kazejo, da je bilo leto 2019 Sesto zaporedno rekordno leto za slovenski
turizem, ne preseneca dejstvo, da je v Sloveniji namestitvena dejavnost zelo razsirjena. Ob
6.229.573 prihodih turistov, je bilo leta 2019 zabelezenih 15.775.331 nocitev. Skupni
prispevek turizma k bruto domacemu proizvodu je leta 2019 znasal 5,3 %; hkrati je istega
leta Stevilo in deleZ zaposlenih v turizmu znaSal 58.730 oz. 6,5 %. Delez prenocitev v hotelih
in drugih nastanitvenih objektih, je glede na vrsto nastanitvenega objekta, znasal 52,4 %
(STO, 2020, str. 5).
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Pandemija bolezni COVID-19, ki jo povzroc¢a koronavirus SARS-Cov-2, je povzrocila
globalno zdravstveno, socialno in gospodarsko krizo, pri ¢emer turizem spada med najbolj
prizadete sektorje (UNWTO, 2021). Na sliki 3 je v Stevilkah predstavljen vpliv pandemije
bolezni COVID-19 na turizem na globalni ravni.

Slika 3: Mednarodni turizem in COVID-19

MEDNARODNI TURISTICNI PRIHODI
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Vir: UNWTO (2021).

Leta 2020 se je v Sloveniji stevilo prihodov zmanjsalo za 50,8 % na 3.065.085. Za 41,7 %
se je zmanjsalo tudi Stevilo nocitev in je znaSalo 9.204.374. Kljub temu pa je skupni
prispevek turizma k bruto doma¢emu proizvodu ostal 5,3 %. Na 53.097 oz. za 6 % se je
zmanjSalo tudi Stevilo oz. delez zaposlenih. Delez prenocitev v hotelith in drugih
nastanitvenih objektih je znasal 45 %, pri ¢emer je bila stopnja upada glede na predhodno
leto 49 %. Stevilo leZi$¢, ki so jih ponujali hoteli in drugi nastanitveni objekti, je leta 2020
zna$alo 62.731 (STO, 2021, str. 9).

2.2 Opredelitev tehnologije umetne inteligence v hotelirstvu

V hotelirstvu temeljijo na tehnologiji UI $tirje nacini storitev in sicer (Minglong, Dexiang,
Hailian & Billy 2020, str. 2-6):

e Tehnologija Ul jih dopolnjuje. Pojavljajo se v zacetni fazi transakcij storitev.
Komunikacijske tehnologije z integrirano tehnologijo Ul omogocajo procese iskanja,
svetovanja in izmenjave, ki trajajo krajsi ¢as, z manj ¢loveskih stikov.

e Tehnologija Ul jih ustvarja. Tehnologije Ul se odzivajo na zahteve gostov in se ukvarjajo
z rutinskimi nalogami. V to obliko so razvrS¢ene v tri vrste inteligence. Prva je mehanska
in predstavlja samopostrezne naprave s sistemi za prepoznavanje ob prijavi in avtonomna
vozila za prihod gostov v hotel. Sledi analiti¢na, ki zajema sisteme pametnega doma in
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inteligentne nadzorne sisteme. Za hotel pomeni ta oblika natan¢ne in varne storitve, kjer
velike koli¢ine podatkov belezijo navade in preference gostov za sobo (npr. temperaturo
in svetlost) in restavracijo (npr. sedez in lokacijo). Zadnja je intuitivna, v obliki
obogatene resni¢nosti in klepetalnih robotov. Te oblike tehnologije vkljucujejo sisteme
za prepoznavanje obraza, glasu in gibanja. Obogatena resni¢nost povezuje resni¢ni svet
in digitalne informacije gostov.

Tehnologija Ul jih posreduje. Tehnologija Ul razsirja sposobnosti zaposlenih. Prednosti
te oblike se za ponudnike storitev in goste se kaZzejo predvsem v premagovanju ¢asovnih
in lokacijskih ovir (gostje rezervirajo hotelsko sobo preko spletnih storitev, ne glede na
¢as in kraj).

Tehnologija Ul jih omogoca. Tehnologija Ul in zaposleni sodelujejo pri nudenju storitev,
kar pomeni, da pri tem nacinu prihaja do interakcij med gosti, zaposlenimi in tehnologijo
Ul. Tehnologija Ul, z dostopom do velike koli¢ine podatkov na spletu, belezi Zelje
gostov, kar se odraza v boljsem sistemu za vodenje odnosov s strankami (angl. customer
relationship management, v nadaljevanju CRM) ter ucinkovitejsih in prilagojenih
storitvah.

Slika 4 prikazuje S$tiri nacine storitev Vv hotelirstvu, ki temeljijo na tehnologiji Ul in
povezanost deleznikov v posamezni obliki. Tako tehnologija Ul storitve v hotelirstvu
dopolnjuje, ustvarja, posreduje in omogoca.

Slika 4: Stirje nacini storitev, ki temeljijo na tehnologiji umetne inteligence

Tehnologija UI Ul

jih dopolnjuje /‘

gosti {4—% zaposleni
Tehnologija UI Ul ‘
jih ustvarja f4

gosti zaposleni
Tehnologija Ul \ Ul
jih posreduje / \

gosti ‘ ’ zaposleni

Tehnologija Ul Ul
jih omogoca / \

gosti ‘<—> zaposleni

Vir: Minglong, Dexiang, Hailian & Billy (2020, str. 4).
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Tehnologija Ul se $§iri, s pojavom pandemije bolezni COVID-19, pa se je uporaba teh
tehnologij Se pospesila. Uporaba tehnologij UI se tudi v turizmu razvija zaradi prednosti, ki
jih predstavlja in sicer zaradi znizevanja stroskov in izboljSevanja u¢inkovitosti storitev ter
omogocenega sodelovanja gostov pri ustvarjanju vrednosti storitev (Minglong, Dexiang,
Hailian & Billy, 2020, str. 1).

Prednost tehnologije UI v novem poslovnem okolju v ¢asu pandemije bolezni COVID-19
je, da nosilci tehnologije niso gostitelji virusov. Zato se tehnologija Ul z mehanskimi
funkcijami uporablja za zmanjsanje interakcij med ljudmi (servisni roboti za dostavo hrane,
pijace in drugih predmetov v hotelih). Za zmanj$anje izpostavljenosti javnih povrsin ali
hrane potencialnim prenasalcem virusa, so bila robotom dodeljena dela kot so razkuzevanje,
pometanje, CiSCenje in priprava hrane. DuSevnemu zdravju gostov Vv Kkaranteni pa so
pomagali storitveni roboti, klepetalni roboti in virtualni pomo¢niki, ki so bili namesceni v
salonih, sobah ali karantenskih enotah (Minglong, Dexiang, Hailian & Billy, 2020, str. 1).

Vsaka organizacija ima svoje znacilnosti in s tem tudi management, ki se v njej pojavi. Tudi
naloge in funkcije hotelskega managementa so specifi¢ne. Hotelirstvo je veja gospodarstva,
ki dosega svoj gospodarski namen in cilje s hotelskimi objekti, kateri gostom zagotavljajo
namestitev in druge storitve, povezane z njehovim bivanjem (Inkret, 2011, str. 5). Hotelska
industrija, ki je raznolika panoga, se v glavnem deli na operativni in upravno - komercialni
del. Pri tem k operativnemu delu spadajo oddelki, ki se neposredno ukvarjajo z gostom in
njegovim pocutjem. Ti SO recepcija, oddelek hrane in pijace (angl. food and beverage, v
nadaljevanju F&B), oddelek gospodinjstva in oddelek vzdrZevanja. Stratesko osredotoc¢ena
uprava in komerciala (oddelki prodaje in trzenja, kadrovski, ra¢unovodstvo in finance,
nabava, skladi$c¢e) pa pomenita podporo operativnim oddelkom (Weit, 2021a).

Hotel je lahko organiziran kot samostojna pravna oseba ali pa kot del sistema vecjih enot
iste ali razlicnih dejavnosti enega podjetja. Na ravni hotelskega managementa, poleg
omenjene organiziranosti, vpliva velikost hotela kot organizacije, lastniska struktura in
pravna oblika (samostojni podjetnik, druzba z omejeno odgovornostjo, delniska druzba itd.).
Osnovne ravni hotelskega managementa (Inkret, 2011, str. 12 - 14):

e Strateski — top management predstavlja in zastopa hotel kot celoto. Top managerji, ki
nastopajo in zastopajo hotel v razmerju do tretjih oseb so generalni direktor, izvrs$ni
direktor, direktor prodaje, direktor hrane in pijace, direktor kongresne ponudbe in
direktor prireditev.

e Koordinacijski - srednji management vodi eno od poslovnih enot, dolo¢eno poslovno ali
procesno funkcijsko zaokrozeno celoto. Glede na svoja pooblastila, so managerji srednje
ravni odvisni od velikosti hotelske organizacije. Srednji manager nenehno komunicira in
prenaSa odlocitve in informacije iz vi§je na nizjo raven in obratno ter koordinira delo. V
osnovni obliki hotelskega podjetja povprecne velikosti spadajo v srednjo raven vodja
recepcije, vodja gospodinjstva, vodja strezbe, vodja kuhinje, vodja animacije, vodja
wellnessa in vodja racunovodstva.
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e lzvr$ni — niZji management je raven, kjer je manager v neposrednem odnosu z
izvrSevanjem nalog in procesov kreiranja storitev gostom. Ker je to nadzorni
management, se nahaja v vseh organizacijah, neodvisno od velikosti in dejavnosti
organizacije. Managerji, ki neposredno vodijo in nadzirajo izvrSevanje nalog in delo
zaposlenih ter potrebujejo tehni¢na znanja stroke, S0 v hotelu vodja izmene, vodja rajona,
vodja restavracije, vodja bara in vodja skladisca.

Na sliki 5 je prikazana tipi¢na t. i. funkcijska hotelska organizacija po oddelkih, s
predstavljenimi delovnimi funkcijami.

Slika 5: Organigram srednje velikega hotela

Direktor
hotela
Pomoénik dir, f——— Poslovni sekretar
Vodja Vodja Vodja Gospodinja VodjaF & B
ratunovodstva recepcije vzdrzevanja oddelka
Animator Rezervater Vzdrzevalec Nadzornica Vodja Vodja
r sob kuhinie strezbe
Receptor Sobarica Kuhar Sommelier
Nadzomica Pomozni Natakar
) Cistoce kuhar
Portir
¢istilka

Pomivalec

Vir: Lesnik Stuhec (2019, str. 72).

Ne glede na raven, tudi za hotelske managerje velja, kar pravi Mozina (2002, str. 29):
»UspeSen manager je aktiven vodja, ki ustvarja ugodno delovno okolje in omogoca
priloZnosti ter spodbude za visoke dosezke in osebni razvoj sodelavcev.«

Slika 6 prikazuje elemente, potrebne za uspe$nost managementa. Kot je razvidno, mora
manager poleg aktivnega vodenja, sodelavce spodbujati k u¢enju in razvoju ter jim nuditi
ugodno delovno okolje in priloznosti za visoke dosezke.
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Slika 6: Kljucne sestavine uspesnega managementa

Aktiven vodja

v

Ustvarja ugodno — USPESEN «—» Spodbuja
delovno okolje MANAGER udenje in razvoj
Omogoca

priloznosti za
visoke dosezke

Vir: Mozina in drugi (2002, str. 29).

Zaradi vedno novih strategij, popotniskih Zelja, industrijske tehnologije itd., je za hotelskega
managerja 0z. upravljanje hotela bistvena sposobnost prilagajanja, premagovanja novih
izzivov in osebnostnega razvoja. Upravljanje hotela je poslovno podrocje, ki se ukvarja z
operativnimi vidiki hotela in zahteva osnovna znanja razli¢nih podrocij, kot so
racunovodstvo, administracija, finance, ravnanje z ljudmi, informacijski sistemi, odnosi z
javnostmi, strategije, trzenje, upravljanje prihodkov, gastronomija itd. Z ucinkovitim
upravljanjem hotel ne le posluje, ampak postaja uspesnejsi, kar se lahko izkoristi za
nadgradnjo, vi§je cene storitev, bolje placano osebje itd. (SiteMinder, brez datuma).

2.3 Tehnologija umetne inteligence v hotelirstvu po oddelkih

Po vstopu interneta v vsakdanje zivljenje ljudi, je informacijska tehnologija postala temelj
druzbe, tako zasebnega, kot poslovnega sveta, kjer prodira v razlicne poslovne procese. V
nastanitvenem sektorju, tudi hotelirstvu, se to kaze v razli¢nih upravljavskih informacijskih
sistemih, kot so sistemi za upravljanje nepremicnin, sistemi za spletno trzenje in distribucijo,
sistemi prodajnih mest in CRM (Wang, Wang & Xiang, 2020).

Potovalni cikel gosta sestavlja Sest korakov. Ker gost v svojem potovalnem ciklu sodeluje z
razli¢nimi sistemi, vsebuje vsak sistem del informacij. Ob zdruzitvi vseh informacij in
podatkov nastane podroben profil gosta. Za prilagoditev potovalne izku$nje gosta, lahko
turisticni delavci, med njimi tudi hotelirji, izkoristijo mo¢ podatkov v vseh korakih
potovalnega cikla (Smart Host, 2019a).

Slika 7 predstavlja Sest korakov potovalnega cikla gosta in razlicne podelemente, iz katerih
koraki sestojijo. Potovalni cikel gosta je tako sestavljen iz iskanja in raziskovanja,
rezervacije, aktivnosti pred prinodom, prihoda in bivanja, aktivnosti po bivanju in negovanja
odnosov.
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Slika 7: Potovalni cikel gosta

PO BIVANJU
VIDVAYIZTA

Vir: Smart Host (2019a).

V svetu obstajajo ze popolnoma avtomatizirani hoteli, kljub temu pa je gostov, ki jim ni mar
za dejstvo, da za njih skrbi stroj, Se relativno malo. Prav nasprotno, gostje pric¢akujejo vedno
ve¢ pozornosti in osebnega stika s svojim gostiteljem. Mocna konkurenca v turizmu veca
potrebo po osredotoCanju na zadovoljstvo gostov. Bistveno postaja izstopanje od
konkurence s hitrim prepoznavanjem potreb gosta. 1z tega razloga je smiselna razbremenitev
zaposlenih na razli¢nih podro¢jih in tehnologija Ul ponuja prave resitve. Sawada je julija
2015 odprl prvi japonski hotel z robotskim osebjem. Hotel Henn-na se nahaja v tematskem
parku Huis Ten Bosch v mestu Sasebo v Nagasakiju na Japonskem. V hotelu, ki vkljucuje
prepoznavanje glasu in obraza, dela robotsko osebje, ki zagotavlja informacije, skrbi v
recepciji za prijave in odjave, pomaga s prtljago. Novinarka, ki je hotel obiskala mesec dni
po otvoritvi, pravi (Rajesh, 2015): »Roboti so morda prihodnost, toda za hotelsko gostoljubje
Se vedno ne mores$ premagati ¢loveskega dotika.«
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FlyZoo pa je futuristi¢ni hotel podjetja Alibaba Group Holding Ltd. v mestu Hanzhuo v
provinci Zhejiang in je v bistvu inkubator za tehnologijo, ki jo Zeli Alibaba v prihodnosti
prodati hotelirstvu. V hotelu je veliko visokotehnoloskih orodij, kot je prepoznavanje obraza
ob prijavi in glasovnih ukazov za spreminjanje temperature, zapiranje zaves, prilagajanje
osvetlitve, naroCanje sobne strezbe in robotov, kot osebja, ki bi naj zmanjsala stroske
Cloveskega dela. FlyZoo ima po besedah Wang-a (CEO Alibaba Future Hotel Management)

Se veliko tezav, a pravi, da je to prava priloznost predstavitve moci tehnologije Ul (Reuters,
2019).

2.3.1 Recepcija

Recepcija predstavlja prvi stik gosta s hotelom in je center dogajanja hotela. Deluje kot

vvvvv

recepcije sodeluje z vsemi preostalimi oddelki hotela, predstavlja komunikacijsko in
koordinacijsko vez v oblikovanju in nudenju celotne hotelske storitve. Servisiranje gosta,
kot glavna naloga recepcije, sestoji iz razli¢nih funkcij kot so, sprejem gostov, dodelitev sob
gostom in pomo¢ pri njihovi namestitvi, skrb za kljuce in posto gostov, informiranje gostov,
blagajne in noéne recepcije (Lesnik Stuhec, 2018, str. 94).

Slika 8 prikazuje oddelke v hotelu, s katerimi sodeluje oddelek recepcije. Ti oddelki so
rezervacijska in prodajna sluzba, tehnicno - vzdrzevalna sluzba, kontrolor, varnostna sluzba,
vodja hotela, gospodinjstvo in oddelek za hrano in pijaco.

Slika 8: Sodelovanje recepcije z ostalimi oddelki v hotelu

Rezervacijska in prodajna sluzba

!

Oddelek za hrano in pijato — 4 Tehni¢no- vzdrZevalna sluzba

RECEPCIJA
Gospodinjstvo 7 \_/\ Kontrolor

Vodja hotela Varnostna sluzba

Vir: Bardi (2007, str. 76).

Ker je osnovna dejavnost hotela oddajanje sob, ki ustvarja glavni vir dohodka hotela, je
bistvenega pomena ¢im vecja prodaja hotelskih zmogljivosti. Pri tem je pomemben hiter
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sprejem in potrditev rezervacije in natan¢no vodenje evidenc rezervacij. V ¢asu bivanja gosta
v hotelu, recepcija deluje kot koordinator in komunikator med gosti in posameznimi oddelki.
Za prijetno bivanje gosta v hotelu morajo biti informacije, ki jih dobi receptor od gosta,
pravoéasno, to¢no in natanéno posredovane naprej (Lesnik Stuhec, 2018, str. 94 - 95).

2.3.1.1 Delain naloge vodja recepcije

Obmocje odgovornosti je odvisno od velikosti hotela in Stevila zaposlenih. Ker je recepcija
prva kontaktna toCka gosta s hotelom in le-ta v bistvu predstavlja hotel, mora biti vodja
recepcije samozavesten in mora imeti vodstvene sposobnosti ter strukturiran naéin dela.
Glavne naloge vodje recepcije so vodenje recepcije; vodenje organizacije, spremljanje in
nadzor rezervacij; vodenje in priprava urnika dela recepcijskega osebja; skrb za gosta in
nadzor obdelave poizvedb (ROLLING PIN Media GmbH, 2021a).

2.3.1.2 Oblike tehnologije umetne inteligence na oddelku recepcije

Na oddelku recepcije obstajajo razlicne oblike tehnologije Ul in sicer programska oprema
CRM, programska oprema za upravljanje nepremicnin, robotske storitve, pametna hotelska
kartica za kontrolo pristopa, spletni nadzorni sistem (sistem za vodenje in nadzor) hotelske
sobe, hotelske sobe z glasovnim nadzorom in klepetalnimi roboti, digitalni glasovni
pomocniki in glasovno nadzorovana tehnologija.

Programska oprema CRM je koncept managementa, ki omogoca vzpostavitev
dvosmernega dialoga med podjetjem in gostom. Vzpostavitev ucinkovitega dialoga, pri
velikem Stevilu gostov, zahteva uporabo informacijske tehnologije, ki omogoca zbiranje,
hranjenje in obdelavo velike koli¢ine podatkov. Informacijski sistem in ustrezna programska
oprema omogocata zaposlenim dostop do podatkov gostov, kar za le-tega pomeni, da dobi
pravo storitev na pravi na¢in. Predpogoj za prilagojeno storitev pa je vnos informacij,
pridobljenih v interakciji z gostom, v sistem na vseh kontaktnih tockah (Makovec Bren¢i¢
in drugi, 2008, str. 3).

UspeSna uporaba podatkov gostov s programsko opremo CRM, receptorju omogoca
ustvarjanje profilov gostov, prilagoditev interakcije in izboljSanje izkuSnje gostov. Hkrati
pregled profilov prihajajo¢ih gostov omogoci pripravo presenecenja za gosta ob prihodu z
ucéinkovito, pozorno in intuitivno storitvijo, z nadgradnjo storitve, ugodnostjo, pozdravno
pijaco itd. prednost se daje posebnim priloznostim, gostom ki se vra¢ajo, dalj$im bivanjem,
neposrednim rezervacijam, finanéno moc¢nim stranka itd. Poleg tega CRM omogoca
pridobitev podpisa na registracijski kartici (tiskani ali digitalni) in dovoljenje za posiljanje
sporocil ob upostevanju GDPR in spostovanju dolo¢ene meje osebnih podatkov in osebne
obcutljivosti na ravnanje z osebnimi podatki in segmentiranje gostov glede na razli¢na
merila (oblika rezervacije, jezik gosta itd.) (Smart Host, 2018).
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Programska oprema za upravljanje nepremic¢nin hotelov predstavlja tehnolosko resitev
za hotelsko recepcijo v obliki (Protel, 2020a; Protel, 2020b):

e Hotelske digitalne registracijske kartice, ki omogocata uc¢inkovito prijavo z minimalnimi
napakami v profilu gosta.

e Sistema upravljanja hotelskih rezervacij, saj je najpomembnejSa lastnost hotelskega
sistema rezervacij, varno centralizirano vozli¢e. Uporabniku omogoc¢a poenostavljen
postopek rezervacij, kar izboljSa splosSno uporabnisko izkusnjo ter hitre in natancne
rezervacije. Receptorju ponuja pregled zasedenosti in razpoloZljivosti sob, spreminjanje
rezervacij in neposreden dostop do vseh zahtevanih podatkov gostov.

e Recepcijskega sistema, ki zagotavlja hiter in enostaven dostop do kljuc¢nih hotelskih
funkcij kot so, prijava (jasen in pregleden seznam vseh prihodov), odjava, nacrt sob
(pregled hotelskih sob, hitro rezerviranje vec tipov sob hkrati, barvno kodiranje za lazje
sklicevanje, pregled stanja sob, moznost ogleda ve¢ Casovnih obdobij), enostavno
spreminjanje prejemnika rac¢una, razdelitev racuna in knjiZzenje z enim klikom, racuni v
ve¢ jezikih. Recepcijski sistem, ki zajema tudi opti¢ni bralnik osebnih dokumentov,
omogoca ucinkovito, brezsti¢no, samodejno in natan¢no zajemanje vseh informacij.

e Hotelskega sistema porocanja in analitike, ta ustvari podrobna porocila o upravljanju, ki
zajemajo porocila o prihodkih, skupinskih popustih ter kljucno porocilo, ki vsebuje vse
bistvene informacije na enem mestu (Stevilo gostov, sobe, prihodi, odhodi, zmogljivosti,
prihodki) za tekoce in preteklo leto. Sistem ustvarja logi¢ne in lahko berljive sezname z
vsemi bistvenimi podatki. Analitika prihodov in odnosov s strankami omogoca analizo
strank, analiza prodajnih mest pa prikaze informacije 0 moznosti optimiziranja prodaje.
Hotelski sistem porocanja in analitike ustvari za recepcijo sezname osredotoene na
goste, kot so izgubljeni in najdeni predmeti, budilke, nacrti obrokov, rojstni dnevi.
Vsebuje strnjene in dobro organizirane informacije pomembne za osebje, npr. prihode,
odhode, skupinske rezervacije, hisni seznam gostov s preferencami itd.

e Skenerja za osebne dokumente, katerega prednosti uporabe so, poleg brezsti¢ne prijave,
tudi skeniranje potnih listov iz Stevilnih drzav, prepoznavanje osebnih izkaznic in
vozniSkih dovoljenj, opti¢no prebrani podatki samodejno zapolnijo profil gosta, varno,
samodejno shranjevanje elektronske kopije v Sifrirani obliki, odprava napak pri
prepisovanju podatkov in izboljsanje varnosti zaupnih osebnih dokumentov.

Robotske storitve so v pomo¢ gostom, kot tudi podpora osebju na razli¢nih hotelskih
so visoko uc¢inkoviti in natan¢ni, kar manj$a stroSke poslovanja. Poleg tega je storitveni robot
na mnogih podro¢jih boljsi od ¢loveka, npr. spomin, ra¢unalniska mo¢, obdelava velikih
koli¢in informacij, mo¢, sposobnost opravljanja nevarnih nalog, v ¢asu pandemije bolezni
COVID-19 pa se izkaze tudi njegova ucinkovitost pri potrebni distanciranosti med ljudmi in
zmanj$evanju prenosa bolezni (Law, Gang, Huy & Jian, 2021, str. 1-5).

U¢inki uporabe robotov - Uporaba humanoidnih servisnih robotov (imenovanih tudi
avtomatizirana druzbena prisotnost), ki lahko avtonomno delujejo, komunicirajo in
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zagotavljajo storitve strankam, v gostinskih storitvah raste. Cas pandemije bolezni COVID-
19, s potrebo po fizi¢ni distanci, pa je uporabo Se povecal. Rezultati Studij so pokazali, da
vlaganje v tehnologije in uporaba humanoidnih servisnih robotov ugodno vpliva na namen
obiska in pripravljenost za placilo in da je smiselna, kjer lahko le-ti dopolnijo ¢loveske
storitve s fizi¢no ali racunalnisko mocjo. Psiholosko tveganje, ki zaradi pomislekov gostov
glede tehnologije obstaja, se ublazi s poznavanjem v kolik§ni meri imajo gosti Zeljo po
Cloveski interakciji. Goste se razdeli glede na njihove teznje po iskanju stika s ¢loveskimi
usluzbenci, kar omogoca prilagoditev storitev. Tehnologija avtomatiziranih robotov
omogoca namre¢ njihovo uporabo v obliki razsirjenih (zaposleni obravnavajo le del ponudbe
storitev, ki zahteva ve¢ cloveskega dotika) ali popolnoma avtomatiziranih storitev
(Yoganathan, Osburg, Kunz & Toporowski, 2021, str. 1-5).

Studija o interakciji med ljudmi in roboti v turizmu predstavlja, da je odlocilen dejavnik
Custvena izkuSnja gosta s hotelom. Pomeni rezultat interakcije med gostom, torej
uporabnikom storitve in robotom. Model sprejemnega servisnega robota, ki opravlja razli¢ne
funkcije in sicer kot sobna strezba, robot dobrodoslice, ravnanje s prtljago - prtljazni robot,
pomo¢nik na recepciji, sobna strezba - dostavljavec hrane, vratar, sobni robot itd., vzbuja
wow ucinek, ob tem se izboljsa izkusnja gosta in prepoznavnost blagovne znamke hotela. V
nekaterih primerih se pojavlja servisni robot v trzni strategiji kot trzenjski trik, predvsem za
dolocene segmente uporabnikov (npr. druzine z otroki). Ker, predvsem ob vedno pogostejsi
uporabi, wow ucinek hitro izgine, je za ustvarjanje edinstvene uporabniSke izkus$nje pri
interakciji med robotom in gostom, le-to, ob podpori in soizvajanju zaposlenih ljudi,
potrebno personalizirati in izboljSevati (Fuentes-Moraleda, Diaz-Perez, Orea-Giner, Munoz-
Mazon & Villace-Molinero, 2020, str. 1-6).

Ne le ukrepi za varnost zaposlenih in gostov zaradi pandemije bolezni COVID-19, hotelska
kartica za kontrolo pristopa predstavlja Stevilne prednosti. Pametna hotelska kartica za
kontrolo pristopa omogoc¢a namre¢ brezkontaktno delovanje in je programirana za vsako
posamezno sobo. Multi uporaba hotelske kartice pomeni shranjevanje vec storitev
(odklepanje, placevanje itd.) in ve¢ razli¢nih dostopov (soba, fitnes, wellness itd.) in ima
omejen Cas dostopa (kartica samodejno preneha delovati, ko naj bi gost zapustil sobo). Ob
gostovi vkljuc€itvi funkcije ne moti je ostalim karticam onemogocen vstop v sobo (izjema je
administratorska kartica). Kartico je mogoce reprogramirati nekaj tisockrat, ob izgubi pa se
le-ta lahko takoj prekli¢e v programski opremi hotela ali s sistemsko kartico, s ¢imer se
nakljuénemu najditelju izgubljene kartice prepreci vstop v sobo (Andivi d.0.0., 2019a).

Hotelski centralni spletni nadzorni sistem — sistem za vodenje in nadzor hotelskih sob
(angl. supervisory control and data acquisition, v nadaljevanju SCADA) prikazuje celovit
pregled podatkov 0 hotelskih sobah v realnem ¢asu. Recepcija ima popoln pregled nad
trenutnim statusom hotelskih sob. Omogocen oddaljen nadzor avtomatizacije v hotelski sobi
sporoca prisotnost gosta v sobi, trenutne in nastavljene temperature v sobi, stopnje jakosti
delovanja klimatske naprave, stanje funkcije t. i. ne moti, status sobe glede ¢isto¢e (umazana
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soba, soba pripravljena za naslednjega gosta itd.), status lu¢i v sobi in razli¢nih senzorjev
(dim, poplava itd.) (Andivi d.o.o0., 2019b).

Slika 9 predstavlja primer vizualizacije spletnega nadzornega sistema hotelskih sob, s
stanjem avtomatizacije v hotelskih sobah na razli¢nih etazah.

Slika 9: Sistem za upravljanje in nadzor SCADA

3= SOBA 1 > SOBA 2 SOBA 2 >~ ROOM 4 >~ SOBA 5
Best
Western. 22.5°C 22.5°C 22.5°C 22.5°C 22.5°C

21.5°C 21.5°C

PRITLICJE AUTO AUTO

RESTAVRACIJA INSERTED INSERTED INSERTED INSERTED INSERTED
OPEN OPEN OPEN OPEN OPEN

SOBE 11-20 OFF OFF

SOBE 21-30 SOBA6 3 SOBA 7 >~ SOBA 8 3= SOBA 9 3= SOBA 10

SOBE 31-40 22.5°C 22.5°C 22.5°C 22.5'C 22.5C

SOBE 41-50 21.5°C 21.5°C

SOBE 51-60 AUTO AUTO

SOBE 61-70 INSERTED INSERTED INSERTED INSERTED INSERTED

KLET OPEN OPEN OPEN OPEN OPEN
OFF OFF

Vir: Andivi d.o.0. (2019b).

Tehni¢na resitev, ki je zaradi enostavne uporabe, idealna za vklju¢itev v osnovno opremo
sob za goste so hotelske sobe z glasovnim nadzorom. Pri razli¢nih vprasanjih, kot je
narocilo sobne strezbe, nakup vstopnic za opero, predvajanje najljubSe glasbe itd. gostu ni
potrebno klicati recepcije, pac pa se obrne na glasovnega asistenta v sobi (primer: hotelska
veriga Marriott je v hotelske sobe namestila Amazonov Echo) (Regner, 2019).

Klepetalni robot, digitalni glasovni pomo¢niki in glasovno nadzorovana tehnologija so
lahko integrirane v hotelsko aplikacijo ali dostopne preko storitev za izmenjavo sporo¢il ali
WhatsApp. Klepetalni roboti, ki odgovarjajo na vprasanja ali sprejemajo narocila za sobno
strezbo 24/7 so tako dobri, kot je dober algoritem, na katerem temeljijo, zato v primeru
posebne Zelje, zahteve ali vprasanja pogovor nadaljuje usluzbenec.

Z Amazonovo Alexo in Applovo Siri so leta 2017 v nekatere hotelske sobe v Zdruzenih
drzavah Amerike prisli digitalni glasovni pomoc¢niki. V Evropi je pri uporabi le-teh, po
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mnenju strokovnjakov za varstvo podatkov glede GDPR, zaradi snemanja glasu gosta prevec
resnih pomislekov (Heinz, 2020). Inteligentni glasovni nadzor hotelske tehnologije v oblaku
lahko deluje le z visoko razvitim prepoznavanjem glasu. Napravi, kot sta Alexa ali Siri, se
odzoveta ob klicanju teh imen in snemanjem glasovnih ukazov. Kar seveda pomeni, da je
naprava ves Cas aktivirana. Hoteli zato v namene glasovnih asistentov v sobe montirajo
mikrofone, ki so trajno aktivni. Za zbiranje in vrednotenje glasovnih podatkov uporabljajo
ponudniki glasovnih asistentov storitve v oblaku. Racunalniki, v katerih so shranjene
glasovne datoteke gostov hotela, torej niso v hotelu, pa¢ pa na npr. Amazonovih streznikih
V Zdruzenih drzavah Amerike. Ob tem je pomembno, da za ponudnike, kot je Amazon, velja
ameriSki zakon Patriot, ki z evropskega vidika omogoca potencialno nedopustni dostop do
podatkov hotelskih gostov (Petersdorff-Campen, 2019).

2.3.1.3 Kako je obstojeca tehnologija umetne inteligence v pomoc vodji recepcije?

Odvisno od velikosti hotela ali hotelskega kompleksa je odvisna odloc¢itev za obliko
digitalne tehnologije na oddelku recepcije. Obstojece oblike informacijskih sistemov
pomagajo vodji recepcije pri izbolj$anju, hitrosti in kvaliteti njegovega dela in s tem bogatijo
izkusnje gostov.

CRM programska oprema je v pomo¢ vodji recepcije pri medoddeléni komunikaciji;
motiviranju recepcijske ekipe za prisr¢no dobrodoslico vsakega gosta in upoStevanje
njegovih Zelja; pripravi receptorske ekipe za prepoznavo gostov, ki se vracajo in so zato
nagrajeni; pregledu ali usluzbenci ob gostovi prijavi vpiSejo e-naslov, Stevilko mobilnega
telefona, postni naslov in interese gosta; vsakodnevnem pregledu seznama gostov, Ki
potrebujejo posebno pozornost (rojstni dnevi in poSiljanje rojstnodnevnih voscil itd.);
vsakodnevnem preverjanju seznama odjav; pregledu povratnih informacij gostov (izpolnjeni
anketni vprasalniki gostov) za ustrezno ukrepanje; spremljanju dela osebja; pregledu
informacij posredovanih zaposlenim v drugi izmeni (Smart host, 2018).

Funkcije programske opreme CRM, ki so vodji recepcije v pomo¢ pri delu so organiziranje
in zbiranje informacij o strankah na enem mestu (kontaktni podatki, e-posta, telefonske
Stevilke) in sinhroniziranje koledarja. Poleg tega sistem, integriran v Microsoft Office365,
G Suite in v vse znane e-postne aplikacije, kot so Exchange, Outlook, Notes, Gmail in druge
e-postne streznike, ki temeljijo na protokolu za dostop internetnih sporocil, povecuje
produktivnost s shranjevanjem, skupno rabo in sodelovanjem pri dokumentih. Hkrati sistem
omogoca hitro in enostavno ustvarjanje in posiljanje vizualno privlacnih in prilagojenih e-
sporocil in dokumentov stikom (stranke, potencialne stranke), ki se zato cutijo cenjene in
dobro obvescene. CRM zagotavlja tudi enotno komunikacijo z obstoje¢imi predlogami
Microsoft Office 365 ali Google Aplikacija za delo (angl. Google Apps for Work), ki se
samodejno dopolnijo z naslovom stranke, kontaktno osebo, datumom itd. Omogoceno je tudi
pregledno vodenje projektov, saj so zapleteni projekti razdeljeni na dele. Z mejniki,
kontrolnimi seznami in nalogami se pridobi ve¢ji nadzor nad projekti, kar omogoca
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ucinkovitejSe sodelovanje z zaposlenimi. Za ponavljajoce projekte pa je mozno ustvariti
vodnike po projektih, ki vsebujejo vsak korak projekta (Superoffice, 2021a).

Analitika hotelskih sob, ki pomeni gospodarjenje z energijo na podlagi zasedenosti in
intuitivno tehnologijo usmerjeno na goste, omogofa managerjem zmanjSanje porabe
energije, izboljSanje operativne ucinkovitosti ter ponudbo pricakovanega udobja, nadzora in
priro¢nosti gostom. Sistem vodji recepcije nudi moznost nadzora posamezne sobe in celotne
zgradbe, dostopa do porocil v realnem ¢asu npr. glede zasedenosti sob, Stevila rezerviranih
sob v dolo¢enem dnevu, koliko gostov odpotuje, ¢e so gostje v sobi ali ne itd. V primeru
nezasedene sobe ali povrsine hotela se lahko te delno odklopi od ogrevanja, kar omogoci
varcevanje z energijo (Giarrusso, 2018).

Recepcijski sistemi omogocajo pregled prihodnjih rezervacij, rezervacij z Zeljo po to¢no
dolocCeni sobi in stanja Cistoce sob in sprejem gostov brez rezervacije, ker hitra in zanesljiva
obdelava informacij onemogoci prezasedenost.

Spletni nadzorni sistem SCADA je enostaven in celovit nacin upravljanja in kontrole, ki
vodju recepcije, poleg nadzora, omogoca ogled zgodovine (grafi¢ni prikaz zgodovinskih
podatkov) in poglobljenih podatkov (posebne zahteve gostov, preverjanje prihodov gostov
npr. pijaca dobrodoslice - Stevilo odraslih in otrok). Nadzorni sistem sob omogoca

preglednost nad hotelom (trenutna zasedenost, stanje ociS¢enih sob) in varcevanje energije
(nastavljanje temperature - gretje ali hlajenje) (Andivi d.o.0., 2019b).

2.3.2 Oddelek gospodinjstva

V hotelu ta oddelek predstavlja podro¢je z veliko vezanimi osnovnimi sredstvi in
materialnimi nalozbami. Oddelek gospodinjstva ima, odvisno od velikosti hotela, razli¢ne
pododdelke, naloge pa so povsod iste. Te so ¢is¢enje in urejenost sob (sobarice), Cis¢enje
skupnih prostorov, kot so restavracija, hotelska avla, kongresne in banketne dvorane
(¢istilke), pralnje in likanje, urejanje prostorov in nega lon¢nic ter vaz, vzdrzevanje nasadov
in parkov - skrb za urejenost hotela in neposredne okolice, vzdrzevanje obratovalne
pripravljenosti hotelskih sob, hodnikov in ostalih hotelskih prostorov (elektricarji,
vodovodni instalaterji itd.) in zagotavljanje varnosti ter pozarne varnosti (Le$nik Stuhec,

2018, str. 110 - 111).

2.3.2.1 Delain naloge vodja gospodinjstva

Delovne naloge vodja gospodinjstva so odgovornost za delovanje vseh nalog gospodinjstva,
nadzor sob, dolocanje standardov Cisto¢e v sobah in ostalih hotelskih prostorih, urejanje
delovnega razporeda zaposlenih, nadziranje opravljenega dela (evidenca delovnega casa in
ugotavljanje delovne uspesnosti), spremljanje stroskov nabave materiala za sobe, vodenje
skladi$ca, spremljanje stroskov Cistil in potro$nega materiala, sodelovanje z ostalimi oddelki

24



- predvsem z recepcijo zaradi zagotavljanja obratovalne pripravljenosti sob, pregled vseh
prostorov, sodelovanje z vzdrzevalno ekipo, nadzor in spremljanje inventarja vsakega
oddelka, ki ima zaloge materiala, inventarja in druge opreme, nadzor nad poslovnim perilom
v hotelskih sobah, priprava letnega gospodinjskega proracuna (perila, drobnega inventarja
¢istil in uniform), nadzor in vodenje inventur, priprava poro¢il (za posodobitev opreme,
metod dela in zalog), spremljanje trendov v stroki in sestajanje s prodajalci, racionalna in
ucinkovita delitev dela osebju (jutranja seznanitev z nalogami in obveznostmi, ki morajo biti
pravilno in pravocasno opravljene), prejemanje porocil o aktualnem statusu sob (dnevno
Ciscenje zasedenih sob in urejanje izpraznjenih sob), standardizacija postopkov del in opravil
hotelskega gospodinjstva, motivacija zaposlenih, spremljanje novih izzivov (uéenje tujih
jezikov), vkljucevanje zaposlenih v planiranje, z izobraZevanji dvigniti samozavest osebju
in kakovost poslovanja oddelka ter vodenje knjige in postopka izgubljeno - najdeno (Lesnik
Stuhec, 2018, str. 113).

Prav tako pripravi okvirni tedenski razpored del, ki ga dnevno prilagaja glede na odhode
(knjiga odhodov) in prihode. Pripravi pa tudi letni plan del in nalog, ki se nanasajo na
sezonska opravila, letna ¢iS¢enja, popravila in vzdrzevanje osnovnih sredstev in opreme. Za
oddelek knjigovodstva pripravi, neodvisno od porocila recepcije, dnevno porocilo
zasedenosti in uporabnosti sob. Zaradi varnosti mora voditi evidenco kljucarstva. Seznanjen
mora biti z dnevnim dogajanjem v hotelu na vseh oddelkih. Na tedenskih in dnevnih jutranjih
kratkih informativnih sestankih se seznani z vsebino dogovorjenih storitev, da organizira
delo med in izven normalnega delovnega ¢asa (Lesnik Stuhec, 2018, str. 112 - 113).

2.3.2.2 Oblike tehnologije umetne inteligence na oddelku gospodinjstva

Razli¢ne oblike tehnologije Ul zaposlenim in vodjem lajsajo njihove delovne procese.
Oblike tehnologije Ul na oddelku gospodinjstva so programska oprema za oddelek
gospodinjstva, avtonomne tehnologije ¢iS¢enja in pametni hotel 0z. internet stvari.

Programska oprema za oddelek gospodinjstva pomeni optimizacijo storitev, saj omogoca
sodelovanje med zaposlenimi v hotelu ali hotelski verigi preko racunalnika, tablicnega
racunalnika ali pametnega telefona. Optimizirana komunikacija se kaze, kot lahek dostop do
stikov s sodelavci in zagotavlja urejene in pregledne tokove informacij, kjer ni seznamov na
papirju, e-postnih verig in neodgovorjenih klicev. Prednost je tudi povecana produktivnost
zaradi boljse logistike, u¢inkovite rabe virov, resevanja tezav takoj ob pojavu - takoj$nji vnos
zahtev gostov ali potrebe po popravilu pomeni izogib nesporazumom in prekrivanjem.
Nadalje je prednost uporabe programske opreme poenostavitev delovanja, saj strukturiranje
ponavljajocih se nalog in rutin vpliva na optimalno izkoris¢ene vire (tehnoloske in ¢loveske).
Izkaze se tudi pri spremljanju izvajanja nalog po vsem hotelu (zagotavljanje nemotenih
procesov na oddelkih); pri povezovanju ekipe (preprosta komunikacija med zaposlenimi,
brez opuscanja trenutnega opravljanja nalog) in povecanju kakovosti s standardiziranjem
postopkov (analiza tveganja in ugotavljanja kriti¢nih kontrolnih to¢k higienskih postopkov).
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Naslednja prednost so, v centralizirano digitalno informacijsko vozlis¢e, trajno shranjeni
pomembni podatki (standardni operativni postopki, priro¢niki, pogosta vprasanja itd.)
(Hoteltechreport, brez datuma).

Hotelska cisto¢a je mocan dejavnik zadovoljstva gostov, hkrati pa tudi vpraSanje
gospodarnosti. Hotelski gostje ob ocenjevanju hotela nikoli ne pozabijo na Ccistoco,
hotelirjem pa je, poleg rezultata ¢iS¢enja, pomembna tudi u¢inkovitost, gospodarnost in vse
pomembne;jsi ekoloski vidik. Zaposlenim na oddelku pa je pomembno preprosto in varno
upravljanje Cistilnih sistemov. Avtonomne tehnologije C¢iS¢enja prinasajo vecjo
ucinkovitost, prilagodljivost, hitrost reakcije in kakovost ¢iS€enja. Za zaposlene, ki so ob
delu izpostavljeni zdravstvenim nevarnostim (kozne bolezni, tezave s hrbtenico in bolezni
misi¢no-skeletnega sistema, ki vodijo v bolniski stalez) pa izbira naprav in strojev za
¢is¢enje pomeni pomoc¢ pri delu (Knewitz, 2020). Avtonomne oblike ¢iS¢enja so avtonomni
Cistilni stroji in roboti za razkuZevanje.

V avtonomnih Cdistilnih strojih oz. Cistilnih robotih je zdruzena tehnologija ciScenja S
tehnologijo Ul. Na podlagi kartiranja kontur stavbe, medsebojnega delovanja kamer,
senzorjev in programske opreme za samoucenje, robot samodejno dolo¢i najucinkovitejSe
poti ¢is¢enja. Ob zaznani oviri, kot je gost ali kovéek, izracuna varno pot okoli nje. Po
opravljenem delu prejme odgovorna oseba sporo€ilo na pametni telefon. Ne le ¢iscenje,
avtonomni Cistilni stroj - robot z enoto ultravijolicnih zarkov (angl. ultraviolet, v
nadaljevanju UV-C), razkuZuje povrsine z moc¢no svetlobo UV-C in tako uni¢uje viruse in

druge bolezenske patogene (Reiferscheid, 2021).

Ker mora hotel svojim gostom nuditi sterilno varnost, morajo tudi povrsine razlicne opreme
ostati zanesljivo brez nevarnih klic. Ker so ob rocnem ¢is¢enju in razkuzevanju zaposleni
izpostavljeni nevarnosti za okuzbo, je v te namene priporocljiva uporaba robota za
razkuzevanje. Ta je sestavljen iz mobilne platforme, ki razkuzilo razprsi v okolje, v katerem
se samostojno premika ali pa prostor obseva s kratkovalovnim visokoenergetskim UV-C
sevanjem. TUV obe metodi, ki se uporabljata v vsakdanji medicinski praksi, pozitivno
potrjuje. Dezinfekcijski robot deluje po vnaprej posnetem nacrtu prostora oz. poti in se
premika s povpre¢no hitrostjo pet km/h. Zahteve za dezinfekcijskega robota so, da mora
zanesljivo uniCevati nezelene mikrobe, hkrati pa mora njegova uporaba v najvec¢ji mozni
meri izkljuevati vsakr$no tveganje za ljudi ali materialno $kodo. Razkuzevalni robot mora
pravocasno prepoznati ovire (ljudje, zivali) ter vedeti kdaj razkuzilo sme poskropiti oz.
obsevati prostora (Freizeit Verlag GmbH, 2020).

Na sliki 10 je prikazan robot za razkuzevanje hotelskih prostorov, Ki prostor dezinficira s
kratkovalovnim visokoenergetskim UV-C sevanjem.
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Slika 10: Robot za razkuzevanje

Vir: Freizeit Verlag GmbH (2020).

Internet stvari oz. pametni hotel obsega naprave povezane z internetom za namene procesa
zbiranja podatkov ali izmenjavo informacij z drugo napravo. V t. i. pametnem hotelu naprave
povezane z internetom ustvarjajo bolj$o izkusnjo za gosta. Nudijo namre¢ moZnost nadzora
in avtomatizacije nastavitve osvetlitve, zaves in sencil, temperature; digitaliziranih menijev
sobne strezbe; pametnih televizorjev in vecje varnosti s samodejno pametno kljuc¢avnico.
Povecana ucinkovitost in prihranek pri stroskih pa predstavljata podlago za racionaliziran
sistem upravljanja hotela (IGOR INC, 2020).

Poleg boljse izkusnje gosta, olajSanja dela zaposlenim in prihranka finan¢nih sredstev, So
prednosti pametnih hotelov tudi (Revfine.com, 2021):

e Trajnostni vidik, ki z avtomatizacijo omogoca varcevanje z energijo.

e Personalizacija, saj pametni televizorji in zvo¢niki omogocajo dostop do lastnih racunov
v storitvah kot sta Netflix in Spotify; Alexa za gostoljubje pa naj bi v prihodnosti
omogocala gostom prijavo z lastnim Amazon racunom in dostop do zvoc¢nih knjig in
glasbenih datotek.

e Lazji dostop do informacij, omogocen z zvoc¢niki Alexa, Kjer gost dobi odgovor na
izreGeno vprasanje. Ce v hotelu obstaja pametno vozlii¢e dostopa do informacij lahko
gost dobi podatke zasedenosti restavracije v realnem c¢asu in si rezervira mizo. Obstajajo
pa ze tudi stenski zemljevidi z internetom, ki gostom omogo¢ajo dostop do informacij in
mnenj o barih, restavracijah in turisticnih znamenitostih v okolici.

e Pravocasno vzdrZevanje in popravila, pomenita manj pritozb gostov zaradi motenj in
manj izgubljenega denarja zaradi neuporabnih sob.

2.3.2.3 Kako je tehnologija umetne inteligence v pomoc vodji oddelka gospodinjstva?

Tehnologija Ul, uporabljena na oddelku gospodinjstva, ki vodjem lajsa njihove delovne
naloge na razlicne nacine, se pojavlja v dveh oblikah in sicer kot nadzorna plos¢a in
programska oprema za oddelek gospodinjstva.
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Nadzorna plos¢a za gospodinjstvo predstavlja osrednje mesto, ki vodju oddelka nudi
pomembne informacije (Protel, 2020c):

e Pregled stanja sob glede Cistoce (Ciste, umazane, pregledane) in sob, ki se ne uporabljajo.
Stanje se posodablja v realnem ¢asu in samodejno izracuna odstotke stanja Cistosti Sob
(npr. 40 % cistih, 30 % umazanih itd.).

e Prikazana vremenska napoved je pomembna za ucinkovito planiranje zunanjih
gospodinjskih opravil.

e Lastnost izgubljeno — najdeno, omogoca spremljanje liste izgubljene lastnine gostov.
Funkcija predstavlja lazje sklicevanje z enoli¢no identifikacijsko Stevilko za vsak
izgubljen predmet, preklapljanje med izgubljenimi, najdenimi in zaprtimi - vrnjenimi
predmeti, samodejno shrani ime gosta, Stevilko sobe, opis predmeta in kje je bil najden
ter moznost vkljucitve filtra za hitro iskanje.

Nasliki 11 je prikazan sodoben sistem hotelskega gospodinjstva Protel. Prikazana je uvodna
stran programa, Kjer so vidne informacije prihodov, odhodov, Stevilo gostov v objektu,
Stevilo gostov v odjavi, Stevilo prostih sob itd.

Slika 11: Sodobni sistem hotelskega gospodinjstva

Dobrodosli!

43 36 .

PRIHODI ODHODI V HISI 'V ODHODU

sssssss

s 79 0

ZASEDENOST PROSTO NEUPORABNO V PRIPRAVI

Vir: Protel (2020c).

Sistem hotelskega gospodinjstva za vodja gospodinjstva vsebuje namenski nadzorni zaslon,
ki pomaga pri sprejemanju klju¢nih odloé¢itev, vmesnik za povleci in spusti omogoca
spreminjanje statusov sobe z enim klikom, zaslon za hitri ogled prikazuje §tevilo gostov in
Stevilo postelj na sobo. Funkcija samodejno ustvari nacrt Cis¢enja, glede na Stevilo sob,
Stevilo osebja in Cas, porabljen za CiS¢enje ene sobe in z lahkoto ustvari ter natisne dnevni

urnik (Protel, 2020c).

Vodja oddelka gospodinjstva ima s pomoc¢jo programske opreme digitalizirane vse
gospodinjske postopke. V realnem ¢asu prejema posodobitve stanja sob, strukturirane
kontrolne sezname, ki omogocajo ucinkovitejsi in kakovostnejsi postopek ¢iscenja in ima
moznost uporabe funkcij dinamicne prioritete, brez ¢is¢enja ali pomembna oseba. S
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platformo vodja gospodinjstva vodi, nadzira in komunicira na oddelku, hotelu ali hotelski
verigi (IDeaS, 2021).

2.3.3 Oddelek F&B

Dejavnost oddelka hrana in pijaca je razdeljena na proizvodno in storitveno obliko
poslovanja. V proizvodnem delu - kuhinji se pripravi materialni proizvod, storitev pa
predstavlja strezba - je torej posredniStvo med proizvajalcem 0z. kuhinjo in gostom. Oddelek
F&B sestoji iz treh pododdelkov, ki so nabava, kuhinja in restavracija. Aktivnosti oddelka
F&B so nabava in skladis¢enje surovin in proizvodov, priprava jedi, tocenje pija¢ in
postrezba hrane in pijae (Lesnik Stuhec, 2018, str. 121).

Kuhinjo, ki je srce hotelske restavracije, vodi vodja kuhinje in/ali kuharski mojster, ki
odgovarja za celotno organizacijo in uspesnost. Kuhinjsko poslovanje se spremlja z zahtevki,
dobavnicami, seznami normativov, knjigo narocenih obrokov, knjigo menijev, obracuni
natakarjev in dnevnimi obracuni porabe zivil. Nadzor porabe zivil in dnevni odstotek
uspesnosti omogocata dnevni obracun porabe zivil in obrac¢un prodaje jedi, ki ga opravlja
vodja kuhinje. V to¢ilnicah se vodijo dnevni obracuni porabe in prodaje pija¢. Realizacijo
gostinske storitve v jedilnici, salonih, kKlubskih sobah, terasi in vrtu vodi vodja strezbe
(Lesnik Stuhec, 2018, str. 121 - 122).

2.3.3.1 Delain naloge vodja kuhinje in strezbe

Vodja kuhinje je zadolzen za vodenje kuhinjskega osebja, aktivno sodelovanje v
vsakodnevnih dogodkih, izdelavo koncepta obroka, receptov in izraGunov, narocanje,
prejem, popis blaga, uvajanje in stalno usposabljanje osebja kuhinje, pripravo urnika dela
osebja, ustvarjanje in nadzor skladnosti s standardi in izdelavo dnevnega obracuna (vodenje
evidence nabave, porabe) (ROLLING PIN Media GmbH, 2021b).

Dela in naloge vodja strezbe predstavljajo organizacija, koordinacija, spremljanje, vodenje
in nadziranje dela v hotelski restavraciji; uvajanje novih zaposlenih ter skrb za razvoj in
motivacijo zaposlenih; skrb za nemoten potek in organizacijo dela ter pomoc¢ pri iskanju
novega kadra; skrb za ponudbe za naro¢nike; priprava normativov in kalkulacij; organizacija
delovnih procesov (v sodelovanju s kuhinjo) ter skrb za ekonomizacijo delovnega ¢asa in
stro§kov; vodenje osebja in oblikovanje urnika dela; podpora in nasveti gostom ob hrani in
pijaci; narocila blaga, zalog in nadzor kakovosti; soustvarjanje menija pijac¢/koncepta pijac
in izdelava dnevnega obracuna (vodenje evidence nabave, porabe) (ROLLING PIN Media
GmbH, 2021c).
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2.3.3.2 Oblike tehnologije umetne inteligence na oddelku F&B

Oddelki kuhinje se trudijo za zmanjSanje stroSkov, ob hkratni ohranitvi visoke kakovosti, pri
¢emer jim je v pomo¢ tehnologija UI. Oblike tehnologije Ul na oddelku F&B so programska
oprema za oddelek F&B; roboti, kot del osebja oddelka F&B in restavracijski rezervacijski
sistem.

Programska oprema za oddelek F&B poenostavlja, avtomatizira in nadzira postopke

stroSkovne ucinkovitosti, ki vkljucujejo spremljanje stroSkov hrane, narocil in inventarja
(Apicbase, 2021a).

Hrana pomeni kljuéno motivacijo za potovanja. Lokalna oz. regionalna hrana predstavlja
turisticno znamenitost, ki ima velik gospodarski pomen destinacije. IzkuSnje s hrano
pomenijo gostu turisti¢no doZivetje, ki mora biti nova, edinstvena in nepozabna. Edinstveno
izkusnjo se lahko ustvari v restavraciji, kjer strezejo ali kuhajo roboti. Uporaba tehnologije
Ul v obliki robotov na oddelku F&B, predstavlja izboljsanje proizvodnih procesov in
ustvarjanje dodane vrednosti. To vodi do konkurenéne prednosti, predvsem v obliki nudenja
nepozabnih izkuSenj gostov, zmanj$anju jezikovnih ovir pri komunikaciji z mednarodnimi
gosti in zagotavljanju razpolozljivosti 24 ur na dan (Fuste-Forne, 2021, str. 1-7).

Na sliki 12 je predstavljen restavracijski rezervacijski sistem, ki natan¢no prikazuje Cas
zasedenosti miz.

Slika 12: Rezervacijski sistem miz
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Vir: Seatris Al GmbH (2021).
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Tehnologija Ul pomaga ekipi restavracije do ucinkovite izkoriS¢enosti restavracijskih
kapacitet, ob idealnem ritmu za streZzno in kuhinjsko osebje in optimalni spletni off-line
sinhronizaciji restavracije. Tehnologija Ul, v obliki virtualnega pomoc¢nika, optimizira
zmogljivosti restavracije 24 ur na dan, obvesfa cakajoCe obiskovalce o novih
razpolozljivostih, posilja ponudbe zainteresiranim rednim obiskovalcem. Obenem omogoca
sprejemanje spletnih rezervacij in narocil, predprodajo posebne ponudbe ali skupinskih
menijev obiskovalcem na njihovih mobilnih napravah in ponudbo mednarodnim gostom, da
naro¢ijo v njihovem zelenem jeziku. S pomocjo restavracijskega rezervacijskega sistema,
ki upravlja rezervacije in prihode, je mo¢ doseci 100 % zasedenost miz vsak dan in tako
povecati prihodke ter hkrati obogatiti izkusnjo gostov (Seatris Al GmbH, 2021).

2.3.3.3 Kako je tehnologija umetne inteligence v pomoc vodjem F&B?

Programska oprema za upravljanje, ki temelji na oblaku, omogoca vodenje oddelka F&B
hotela na visji ravni. Omogoca ucinkovitost pri izraCunu stroskov hrane in kakovostno
izdelavo ter enotnost delovanja, brez napa¢ne komunikacije in neupostevanja standardov ter
predpisov. Omogoca pa tudi vizualna navodila za kuhanje in delo po korakih, ustvarjanje
donosnih menijev, digitaliziranje zalog, narocil in poteka dela, zmanjSanje odpadkov in
povecanje dobicka. Digitalna tehnologija ob kulinari¢ni ustvarjalnosti pomeni natanéne
izracune stroS§kov hrane in digitalni nadzor marze, ki omogocajo rast dobicka; poenostavitev
delovnih tokov na podlagi podrobnih poro¢il kuhinjskih dejavnosti; centraliziranje receptov,
menijev, medijev, postopkov in informacij o alergenih na eni nadzorni plos¢i in prihranek
¢asa z u¢inkovitimi moduli za usposabljanje osebja (Apicbase, 2021b).

S pomocjo hotelske programske opreme za nadzor gostinstva vodja oddelka F&B hitro
seznani celotno ekipo s porocili o alergenih, spremlja stroske, tehni¢ne liste, nabavo in
zaloge (Apicbase, 2021b).

2.3.4 Oddelek rac¢unovodstva

Racunovodstvo, ki je definirano kot skrb za vodenje ra¢unov, obsega knjigovodstvo,
ratunovodsko analiziranje, ra¢unovodsko planiranje, ra¢unovodsko nadziranje in
racunovodsko informiranje (Vodicar Horvat, 2014).

V hotelu se dnevno vodi materialno knjigovodstvo in sicer koli¢insko in vrednostno. Dnevno
se pri zivilih knjizi nabavno koli¢ino na podlagi dobavnice in nabavno vrednost na podlagi
racuna. Pri pijaci se knjizi, na podlagi dobavnic in raCunov- nabava in na podlagi zahtevkov
- poraba. Evidenca nabav in porabe zivil se vodi po nabavni vrednosti, Ki vsebuje zaporedno
Stevilko, datum in $tevilko dobavnice, racuna in nabavno vrednost iz knjigovodske listine
(Lesnik Stuhec, 2018, str. 148).
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2.3.4.1 Delain naloge vodja racunovodstva

Vodja racunovodstva nadzira racunovodske podatke, poslovne knjige in porocCila. Na
podlagi racunovodskih podatkov svetuje poslovodstvu pri poslovnih odlocitvah. Skupaj z
direktorjem pripravlja plan poslovanja podjetja (Vodic¢ar Horvat, 2014). Med tipi¢ne naloge
vodja racunovodskega oddelka spadajo ustvarjanje primerjalnih izracunov, priprava analize
bilanc stanja, izvajanje in nadzor obracuna stroskovnega mesta, vrste stro§kov in stroskovne
enote in priprava poro¢il in statistik (Weit, 2021b).

2.3.4.2 Oblike tehnologije umetne inteligence na oddelku racunovodstva

Na podlagi tehnologije Ul se v racunovodstvu avtomatizirajo doloceni finan¢ni procesi
(Kimpl, 2020):

e Samodejno prepoznavanje dokumentov, ki se izvaja s programom za prepoznavanje
besedila. Pravilno prepoznani dokumenti so nato smiselno dodeljeni v dolo¢en konto. V
primeru napacne dodelitve konta, se ta v dovrSenih racunovodskih programih ro¢no
prenese in popravi. Ro¢na popravila sistem zabelezi, oceni kot izkusnje in jih naslednji¢
pravilno dodeli.

e Usklajevanje racunov za upravljanje odprtih postavk.

e Avtomatizirano predhodno obra¢unavanje dokumentov.

e Nadzor kakovosti in javljanje napak.

e Obdelava financnih dokumentov v realnem casu povecCa preglednost in omogoci
natanénejSe sprejemanje novih odlocitev.

e Samodejno plac¢evanje racunov.

Racunovodska programska oprema za hotelirstvo in gostinstvo t. i. ra¢unovodski butler
avtomatizira racunovodske procese podjetja. Digitalna tehnologija v butler-ju prevzame
veji del vnosov, dodelitev in kontiranj ter se lahko uporablja le za razvri¢anje ali za
ustvarjanje celotnih bilanc stanja. Z inteligentnim preverjanjem zagotavlja popolno delo, ko
prikaze manjkajoce dokumente in poslovne transakcije, ki niso bile knjizene in jasno
predstavi vse odprte terjatve in obveznosti. Racunovodska programska oprema za hotelirstvo
in gostinstvo omogoca hitro iskanje racunov in transakcij ter vsebuje posebne konte (zaloge
hrane in pijace, prodaja hrane, prodaja pijac), ki so potrebni za hitrejSe izvajanje posebnih
ocen in prepoznavanje moznosti za izboljSave. Funkcije ratunovodskega programa butler so
prepoznavanje potrdil; samodejno usklajevanje placil in razvrS¢anje racunov h konto
transakcijam; dodelitev racuna s klju¢nimi besedami; pregled odprtih terjatev in obveznosti;
ustvarjanje racunov, ponudb, dobropisov; izdelava bilanc stanja; samodejno knjizenje z in
brez dolznikov/upnikov; prenos in zaklju¢na knjiZenja; amortizacija in uvoz evidenc o
rezervacijah (Buchhaltungsbutler, 2021).
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2.3.4.3 Kako je tehnologija umetne inteligence v pomoc vodji racunovodstva?

Digitalne tehnologije ra¢unovodij ne zamenjujejo, paé¢ pa jih, zlasti na podro¢ju rutinskih
procesov, razbremenjujejo. S pomocjo racunovodske programske opreme inteligentni
algoritmi racunovodske dokumente prepoznajo in ustrezno obdelajo (Silberer, brez datuma).
Hotelski sistemi za obracunavanje in izdajanje ra¢unov omogocajo racunovodstvu hiter
pregled neporavnanih racunov, pregled odprtih postavk za plaéilo in uporabo funkcije
opominov za placilo (Protel, 2021).

2.3.5 Oddelek trzenja in prodaje

Hotelsko trzenje zajema trzenje hotelskih storitev in izdelkov z namenom, da goste uspesno
navdusi in optimizira dobi¢ek. Pomeni usmerjenost h gostom in sicer kot prodaja hotelske
storitve ob pravem casu in mestu, po pravi ceni na pravem distribucijskem kanalu, pravim
gostom s pravo komunikacijo, za najboljsi mozni dobi¢ek. Dinamicen hotelski trg zahteva
hiter odziv, kar lahko vodi do napaénih odlocitev, zato je obvezna dolgorocna strategija.
Trzenje se prilagaja spremembam v okolju, trendom, tehnologijam, interesom in
spremembam vrednot v druzbi. Gostom je torej potrebno ponuditi izdelke, storitve in
ugodnosti, ki ustrezajo njithovim potrebam. Dolgoro¢ni, celostni koncept trzenja je strateSko
trzenje in vkljucuje planiranje celovitih trzenjskih ukrepov in konceptualnih strategij.
Operativno trzenje v hotelirstvu, pomeni vsakodnevno operativno izvajanje trzenjskih
programov in takti¢nih odlocitev, ki zajema od Stiri do pet instrumentov trzne kombinacije
(cena, izdelek, komunikacija, distribucija, osebje) (Creutz, brez datuma).

2.3.5.1 Delain naloge vodja trzenja in prodaje

Vodja oddelka trzenja in prodaje hotela vodi prodajo glavne hotelske storitve - nocitev in
druge ponudbe, kot so konference, wellness, gastronomija; skrbi za zunanjo predstavitev
hotela; analizira in razvija strategije ter izvaja ustrezne oglasevalske ukrepe
(Hierwillicharbeiten, 2017). Vodja oddelka trzenja in prodaje vodi ekipo pri postavljanju
smernic, dolo¢anju prodajnih kvot in ciljev, ustvarjanju prodajnih nacrtov, analiziranju
podatkov, doloc¢anju prodajnih obmocij, oblikovanju kreativnih prodajnih strategij,
prepoznavanju novih trgov in poslovnih priloznosti in na podlagi hotelske strategije,
doloc¢anju ciljev in akcijskih na¢rtov za dosego teh ciljev (Weit, 2021b).

2.3.5.2 Oblike tehnologije umetne inteligence na oddelku #Zenja in prodaje

Na trgu obstajajo Stevilne tehnologije U, Ki jih podjetja vkljucujejo v svoje delovanje
oddelka trzenja. V hotelirstvu pa se na oddelku trzenja najveckrat pojavljajo CRM, sistem
sledenja porekla, pripovedovanje zgodb (angl. storytelling) in spremljanje ter vodenje
spletnega ugleda.
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CRM je programska oprema, ki omogoca ponudbo popolne izkusnje vsakemu gostu. Na
podlagi zbranih in shranjenih individualnih podatkov se ustvari profil gosta. Cilj zbranih in
analiziranih podatkov je spoznati vedenje gosta in predvideti njegova dejanja v prihodnosti
ter na podlagi tega oblikovati personalizirane kampanje za vec prodaje, neposrednih
rezervacij in zvestobe. Poleg pridobivanja novih gostov, se trzenje osredotoCa na
zadrzevanje gostov pred in po bivanju v hotelu. Programska oprema omogoc¢a enostavno
merjenje trzenjskih ukrepov in izvedbe analiz kampanj (Smart Host, 2019b).

S pomocjo tehnologije Ul omogoca sistem CRM, enostaven in ucinkovit zagon kampanj,
prepoznavanje potenciala za optimizacijo in ravnanje vseh interakcij s strankami na vseh
kanalih. Inteligentna platforma za poslovanje z gostom se uporablja za avtomatizacijo
trzenja in s pomo¢jo tehnologije Ul omogoca, z individualizirano izku$njo gosta, graditi
trajnostne odnose z gosti. S personaliziranimi sporocili dinami¢ne vsebine na vseh ustreznih
kanalih, omogoca doseganje natan¢no segmentiranih ciljnih skupin (Selligent, brez datuma).
Za izbiro ciljnega trga omogoc¢a CRM, sistem filtriranja podatkov po lokaciji, panogi,
polozaju, statusu v prodajnem ciklu in zanimanju (Superoffice, 2021b).

Sistem sledenja porekla omogoca tehnologija, ki je bila prvotno uporabljena pri kripto
valutah. Ker tehnologija verizenja blokov (angl. blockchain) omogoca sledljivost, s tem nudi
kon¢nemu kupcu oz. gostu preglednost dobavnih verig in proizvodnih korakov v dobavni
verigi ali proizvodnji. Vsak izdelek postane pregleden in bolj vreden zaupanja. Pripoved
celotne zgodbe izdelka, ki se uporabi v obliki trzenja zgodb, izboljsa ceno izdelka in podobo
blagovne znamke (Reichkendler, 2020).

Pripovedovanje zgodb (angl. storytelling) se v podjetjih uporablja za posredovanje
podatkov, vrednot, ciljev in znanja zaposlenim; trzenje in 0dnosi z javnostmi pa uporabljajo
emocijski u¢inek pripovedovanja zgodb za posredovanje sporo¢il ciljni skupini. Da zgodba
doseze cilj, mora uporabnika aktivirati, navdihniti in vezati (Reichkendler, 2019a).

Zaradi velike koli¢ine podatkov lahko tehnologija Ul pomaga trzenju pri filtriranju zgodb,
tako da izbere le vznemirljive?. Poleg tega tehnologija Ul omogoca prozno pripovedovanje
zgodb, v spreminjajo¢em se okolju in prilagajanje vsebin razli¢nim ciljnim skupinam (ciljno
komuniciranje na razdrobljenih trgih). Tehnologije, kot sta obogatena in navidezna
resni¢nost v kombinaciji s tehnologijo Ul, omogoc¢ajo med drugim tudi uporabne izkusnje z
blagovno znamko. Ker uporabniki niso ve¢ le poslusalci ali gledalci, pa¢ pa sooblikovalci,
S0 omogocene nove izkuSnje blagovne znamke (npr. s Samsungom se lahko povzpnes na
neboti¢nik, z Lufthanso virtualno leti§ v San Francisco) in posledi¢no zvestoba le-tej
(Sammer, 2017).

2 Primer: IBS-ov Watson na Wimbledonu 2017- storytelling na osnovi podatkov.
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Spremljanje in vodenje spletnega ugleda je pomembno za optimiziranje izdelkov oz.
storitev in navduSenje potencialnih gostov za obisk. Neposredne povratne informacije, v
obliki ocen, so nepogresljive tako za hotelirje, kot za potencialne goste. Pri tem pomembno
vlogo igra digitalizacija in preusmerjanje poti gostov na spletne portale, kot so Tripadvisor,
Booking, Google Maps in podobni (Wagner, 2019).

Zaradi velike koli¢ine ocen oz. komentarjev, bi bilo fizicno branje in obdelava podatkov
Casovno prenaporna. Zato se za spremljanje in vodenje spletnega ugleda uporabljajo ustrezna
specializirana orodja - t. i. angl. review monitoring tools. S spletnim vmesnikom, ki
prikazuje najnovejSa mnenja, Se€ ponuja moznost neposrednega dostopa na ocene,
oblikovanja kvalitativnih spoznanj in izdelave analiz. Orodje pokriva, ne le klasi¢ne
ocenjevalne portale, pa¢ pa tudi druzbena omrezja, kot so Facebook, Instagram, blogi in
forumi. Filtri nato omogocajo, da so interna, na ocenah temeljeca, obvestila poslana na pravi
oddelek hotela (Wagner, 2019).

Eden od nac¢inov spremljanja spletnega ugleda je samodejni povzetek spletnih pregledov.
Studije kazejo, da kar 95 % gostov pred rezervacijo hotela pregleda spletne ocene hotela, ki
veljajo za moderno obliko Sirjenja informacij t. i. od ust do ust. Priljubljeni platformi za
povratne informacije in ocene ter razvr$canje spletnih mnenj sta TripAdvisor in Yelp.
Spletne ocene, kot digitalne povratne informacije, so pomembne tudi za hotelsko vodstvo.
To za pridobitev Zelenih informacij za sprejemanje odlocitev, rabi zadostno koli¢ino spletnih
ocen ter uéinkovito sredstvo za obdelavo le-teh. Ker potrebno prebiranje pregledov lahko
vodi do preobremenitve z informacijami, je samodejni povzetek pregledov dobra smer za
izboljSanje obdelave informacij (Chih-Fong, Kuanchin, Ya-Han & Wei-Kai, 2020, str. 1-3).

Platforma za pregled ocen je naslednja tehnologija Ul za spremljanje spletnega ugleda. Za
povecanje zadovoljstva gostov, se tehnologija Ul lahko uporabi tudi po bivanju gosta v
hotelu, ko le ta oceni hotelsko storitev. Sistem pregleda na tiso¢e ocen gostov in jih primerja,
ob tem se pri jezikovni analizi nenehno uci prepoznavati lastnosti, kot so humor, sarkazem,
Custvenost in zvestobo (Heinz, 2021). Platforma analizira digitalne povratne informacije
gostov v veC jezikih in ta nacin prihrani hotelskemu osebju neskonéne ure metodi¢nega
preucevanja anket gostov. Hkrati prepozna tudi pomembne informacije in korelacije v
podatkih, ki bi jih zaposleni zgresili. Moznost hitrega pregleda podatkov omogoc¢a vodju
oddelka skoraj takojSen dostop do informacij o aktualnem razpolozenju gostov (Granger,
2017).

2.3.5.3 Kako je tehnologija umetne inteligence v pomoc vodji oddelka za trzenje in
prodajo?

Tehnologija Ul vodji ekipe za trZzenje in prodajo sluzi kot podpora v procesu trzenja in sicer
pri nadzoru kampanj, kjer tehnologija ocenjuje in prilagaja trzne kampanje na druzbenih
medijih; analizi podatkov, kot podlagi za ustvarjanje ciljnih porocil, ki so osnova za trzne
ukrepe; prepoznavanju vedenjskih vzorcev potencialnih gostov, saj rezultati predstavljajo

35



podlago za sprejemanje odlocitev o prihodnjih trznih ukrepih in nagovarjanje nove, stratesko
smiselne ciljne skupine (Reichkendler, 2019b).

Poleg tega uporaba tehnologij Ul omogoca vodji oddelka, da ima pregled gostov,
potencialnih gostov in kontaktnih oseb na enem mestu; spremlja celoten prodajni proces;
ima pregled nad sestanki z zapiski in planom aktivnosti ¢lanov svojega oddelka (Intrix, brez
datuma).

2.3.6  Oddelek kadrovske sluzbe

Poleg materialnih virov ima podjetje tudi ¢loveske vire, ki sodelujejo v organizaciji v obliki
znanja, sposobnosti in motivacije. Podro¢je dela kadrovske sluzbe so nacrtovanje ¢loveskih
virov, management in razvoj kadrov ter kadrovska komunikacija (Business insider, 2019).
Kadrovska sluzba, ki je pomemben del vodstva, se ukvarja z zaposlenimi na delovnem mestu
in z njihovimi odnosi v organizaciji. Skrbi za pridobivanje in zadrzevanje zadovoljne
delovne sile (Managementstudyguide, 2021). Osnovne naloge kadrovske sluzbe so
nacrtovanje delovne sile, zaposlovanje, izbira, usposabljanje in razvoj kadrov.

2.3.6.1 Delo in naloge vodja kadrovskega oddelka

Vodja kadrovske sluzbe opravlja vodstvene in operativne funkcije vodenja, tako pri
odlocitvah glede osebja oz. delovne sile pomaga top managementu; svetuje drugim vodjem
glede zadev z osebjem; deluje kot posrednik med vodstvom in zaposlenimi ter kot
predstavnik zastopa podjetje v programih usposabljanja (Managementstudyguide, 2021).

2.3.6.2 Oblike tehnologije umetne inteligence na oddelku kadrovske sluzbe

Na kadrovskem oddelku obstajata naslednji obliki tehnologije Ul in sicer aplikacije
tehnologije Ul na podro¢ju ¢loveskih virov in sistem za sledenje prosilcem.

Podro¢ja, kjer aplikacije tehnologije Ul na podrocju ¢lovekovih virov pomagajo
kadrovskemu osebju so (O'Connor, 2020):

e Zaposlovanje in vkljucitev novih sodelavcev v organizacijo. Postopke prijave
tehnologija Ul poenostavi z oblikovanjem uporabniku prijaznej$ih obrazcev. Enostavni
in smiselni prijavni obrazci izbolj$ajo stopnjo izpolnjevanja prijav. Z vzdrZzevanjem baze
podatkov preteklih kandidatov, tehnologija UI analizira obstoje¢o skupino kandidatov in
ponovno odkrije primerne kandidate. V ¢asu uvajanja novega zaposlenega tehnologija
Ul omogoca, da le-ta podporo za cloveske vire (klepetalni roboti in aplikacije za podporo
na daljavo) uporablja kadarkoli in kjerkoli.

e Notranja mobilnost in zadrzevanje zaposlenih. Prilagojene ankete s povratnimi
informacijami in sistemi za prepoznavanje, omogocajo kadrovskemu oddelku natan¢no
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oceniti zavzetost zaposlenih in njihovo zadovoljstvo pri delu. Poleg prepoznavanja
zaposlenih, ki bi jih bilo treba napredovati, tehnologija prepozna take, ki se nagibajo k
zapustitvi podjetja, kar omogoca kadrovnikom poveCanje stopnje zadrzevanja
zaposlenih.

e Avtomatizacija nizko vrednih in lahko ponovljivih administrativnih nalog (predhodni
pregled kandidatov, nacrtovanje intervjujev itd.) omogoca kadrovskemu oddelku, da ve¢
Casa nameni strateSkemu planiranju na ravni organizacije.

Sistem za sledenje prosilcem omogoca nadzor nad vsemi prostimi delovnimi mesti in
ustreznimi aplikacijami; avtomatiziran pregled in razvr$éanje prijavljenih kandidatov;
shranjevanje in analizo podatkov o prosilcih iz Zivljenjepisov; usklajevanje sestankov za
razgovore za delo; avtomatizacijo referenc in preverjanje zgodovine (Avature, 2021). Zaradi
tega ker je tehnologija Ul novo podrocje, se godijo tudi napake. Kuyer z dublinske City
University navaja primer Amazona pri izboru novih sodelavcev na oddelku razvijalcev
programske opreme. Tehnologija Ul je ze v zacetni fazi izlo¢ila vse Zenske kandidatke, ker
se je na podlagi vhodnih podatkov naucila, da so programerji moski. Ko je bil iz prijav
izbrisan spol, je algoritem spet izbral le moske prosilce, ker se je nauéil iskati besede, Ki jih
v pro$njah praviloma uporabljajo moski (Svab, 2019). Da gre za vprasljivost uporabe
tehnologije Ul pri oblikovanju osebnostnih profilov na podlagi kratkih video intervjujev, so
na podlagi eksperimentov programske opreme prikazali novinarji Bayerische Rundfunk in
Politmagazin Report Miinchen. Rezultati, kjer se kandidatka z o¢ali zdi manj vestna, kot
brez njih in je kandidat, ki sedi pred knjiZno polico, videti bolj prijeten, kot ¢e sedi pred belo
steno, kaze, da ima tehnologija ustvarjanja osebnostnih profilov z manj predsodki, $e vedno
tezave (Harlan, Koppen, Schnuck & Wreschniok, 2021). Nesporno je dejstvo, da je
tehnologija Ul lahko velika podpora kadrovski sluzbi pri delu. Tehnologija Ul pa je tako
dobra in objektivna, kot ji narekuje eti¢ni okvir ¢loveskega programiranja.

2.3.6.3 Kako je tehnologija umetne inteligence v pomoc vodji kadrovske sluzbe?

Tehnologije UI sodelujejo pri kadrovskih vpraSanjih pri iskanju novih zaposlenih,
usposabljanju zaposlenih in vkljuCevanju v podjetje novo zaposlenim. Tehnologija Ul
analizira besedila prosenj za delo in pomaga najti ustrezne kandidate; razvija teste za prosilce
na podlagi zahtev oddelka za kadrovske zadeve in profilov delovnih mest (sistem ustvarja
prijavne naloge in ocenjuje prosilce); ustvarja poroc¢ila o kadrih in pripravlja dokumente o
usposabljanju (vrednotenje testov e-ucenja v programu usposabljanja) (Haselbauer, 2020).

3 PREDSTAVITEV HOTELA BOHINJ

Bohinj, turisti¢ni kraj na severozahodu Slovenije, ki se nahaja v osr¢ju Julijskih Alp in lezi
ob istoimenskem jezeru, razpolaga s Stevilnimi turisticnimi namestitvami. Del turisti¢nih
namestitev je v lasti podjetja Alpinia d.o.o..

37



Na sliki 13 je prikazana standardna dvoposteljna soba v Hotelu Bohinj z balkonom, ki nudi
pogled na Bohinjsko jezero.

Slika 13: Hotelska soba v Hotelu Bohinj

Vir: Alpinia d.o.o. (2021a).

Podjetje Alpinia d.o.0., je registrirano kot turisticno podjetje (dejavnost hoteli) in je bilo
vpisano v register leta 2019. Ustanovitelja podjetja sta Merlak in RepanSek (TSmedia,
medijske vsebine in storitve, d.o.0., brez datuma).

V okviru turisticnega podjetja Alpinia d.0.0. obratujejo tri turisticne namestitve, ki se
nahajajo v neposredni blizini Bohinjskega jezera; te so Apartmaji Tuba, Apartmaji Triglav
in Hotel Bohinj in dve, ki sta v prenovi (Hotel Zlatorog in Ski hotel VVogel) (Alpinia d.o.o0.,
2021b). Hotel Bohinj se ponasa s $tirimi zvezdicami in je nastal iz prenovljenega ter stati¢no
in energetsko saniranega hotela Kompas. Investitor in upravitelj hotela Merlak in direktor
Repansek sta hotelu, poleg nove podobe, dala $e novo ime in zgodbo (Pintos, 2021). Gostu
ponuditi pristno izku$njo kraja z dovrSenimi produkti in odli¢nimi storitvami je poslanstvo.
S kreativnostjo, mladostno zagnanostjo, druzbeno odgovornim poslovanjem ter
razumevanjem usmeritev in potreb slovenskega turizma, postati zgled in primer odli¢ne
prakse ter s tem postaviti nova merila uspesnih zgodb v turisti¢ni panogi pa vizija Hotela
Bohinj in druzbe Alpinia d.0.0. (2021b). Slogan hotela pa se kot zaokrozena celota glasi
Meet your spirit.

Povrsina, leta 2021 popolno obnovljenega hotela, obsega 5800 m2. Hotel razpolaga z 69
sobami. So razli¢nih velikosti, od dvoposteljnih, troposteljnih, do druzinskih sob s
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panoramskimi okni in balkonom. Vsako sobo nadgrajuje silhueta Triglava, vzorci na tekstilu
pa so ¢rpani iz bohinjske tradicije. Alpska arhitektura pa se ne odraza le v sobah, pa¢ pa tudi
v drugih delih hotela. Hodniki predstavljajo sprehod skozi bohinjski kozolec - toplar, kar
gostom ponuja nepozabno dozivetje sprehoda po teh edinstvenih stavbah, ki so prisotne
samo v Sloveniji (Alpinia d.o.o., 2021a).

Skupni prostori hotela vkljuujejo predprostor na dveh ravneh, restavracijo in
zajtrkovalnico, retro-bistro s tradicionalno pe¢jo na terakoti, majhno kongresno dvorano in
Klub z vinoteko. Glavni material sten, pohiStva in stropa je macesnov les, navdih za vse
podrobnosti pa je lokalna in domaca tradicija. Posebej za hotel so bili zasnovani stoli iz filca,
izdelanega iz recikliranih plastenk; klopi, zavese, oblazinjenje in luéi, ki spominjajo na veje.
Grafika, predstavljena na tkaninah, steklu in stenah, predstavlja silhueto Stirih pogumnih
moz, ki so leta 1778, kot prvi osvojili Triglav, najvisjo slovensko goro. Ob njihovi zgodbi,
ki simbolizira pogum in je rdeCa nit celotnega hotela, se gostje vrnejo v preteklost, k
lokalnim koreninam in identiteti. V' sklopu hotela je tudi wellness center z zunanjim
bazenom z ogrevano vodo. Del prenove hotela je bila tudi energetska sanacija, ki je
upostevala stroga pravila u¢inkovite rabe energije. Kot vir toplote sluzijo toplotne ¢rpalke z
geosondami ter sevalno talno gretje oz. ogrevanje in hlajenje s pomocjo konvektorjev. Za
uravnavanje koli¢ine ogrevanja in hlajenja ima hotel centralno krmiljenje. Vsa razsvetljava
temelji na varéni LED tehnologiji, ob tem luci delujejo preko senzorjev, ki omejujejo Cas
osvetlitve in je v skladu s sodobnimi smernicami o prepreCevanju svetlobnega
onesnazevanja. Ker se hotel nahaja v osr¢ju Triglavskega narodnega parka, je to Se toliko
bolj pomembno, saj varuje biotsko raznovrstnost in omogoca sobivanje vseh no¢nih Zivali
in organizmov (Pintos, 2021).

Slika 14 prikazuje zunanjo podobo popolnoma prenovljenega Hotela Bohinj, katerega fasada
iz macesnovega lesa mu daje naravni videz.

Slikal4: Zunanjost Hotela Bohinj

\ - "
(R

Vir: Alpinia d.o.o0. (2021a).
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Hotelska restavracija, ki je na voljo, ne le hotelskim, pa¢ pa tudi zunanjim gostom, ponuja
samopostrezni zajtrk in a la carte vecerjo. Ponudba temelji na lokalnih dobrotah,
certificiranih pod znakom Bohinjsko in sezonskih sestavinah ter na ¢im manjsi uporabi
plasticne embalaze.

Trajnostno delovanje se v hotelu ne izraza le v sodelovanju z lokalnimi ponudniki
prehrambenih izdelkov in Sportnih aktivnosti, pa¢ pa tudi v hotelskem obratovanju
(uporabljajo le mila za dopolniti, v hotelski restavraciji ni plasti¢nih pakiranj medu in
marmelade, posteljnina se menja na Zeljo gosta).

Hotel svoje goste pridobiva na razli¢ne nacine. Veliko se udelezujejo sejmov za poslovanje
med podjetji, kot so poslovni sestanki, Conventa, sejmi za MICE in prosti ¢as. Svojo ciljno
skupino pa nagovarjajo tudi preko razli¢nih kanalov (interni — Facebook, spletna stran in
Instagram; ter na eksternih Booking.com in z razli¢nimi ¢lanki). Ker gre predvsem za hotel
z dogodki, so njihova ciljna skupina mladi med 25 in 45 leti ter vsi, ki cenijo trajnost.
Osredotoceni so tudi na poslovne goste, npr. za razli¢cne teambuildinge. V poletnih mesecih
organizirajo tudi poroke. Ciljna skupina po narodnosti so Slovenci, Italijani, Nemci,
Awvstrijci, Madzari, AngleZi in Francozi. Gostje ostanejo v hotelu v povpre¢ju med dvema
do tremi nocitvami.

V Hotelu Bohinj je 25 zaposlenih. Zajema pet oddelkov in sicer recepcijo, wellness,
gostinstvo (strezba in kuhinja), gospodinjstvo ter trzenje in prodajo. Direktor hotela je
Repansek. Organigram Hotela Bohinj je prikazan na sliki 15.

Slikal5: Organigram Hotela Bohinj

Direktor hotela
(Repansek)

Namestnica

direktorja  hotela

(Sahraj)
Vodja Vodja Vodja trzenja Vodja Vodji F&B
recepcije wellnessa in prodaje gospodinj- (strezba Medved
(Rebolj) (Topolnik) (Mervar) stva (Miks) in kuhinja

Suhadolc)

Vir: lastno delo.
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4 KVALITATIVNA RAZISKAVA TEHNOLOGIJE UMETNE
INTELIGENCE V IZBRANEM HOTELU

4.1 Namen in cilj kvalitativne raziskave

Namen kvalitativne raziskave, s pomoc¢jo odgovorov delno strukturiranega intervjuja, je
dobiti celostni vpogled v uporabo tehnologije Ul v izbranem hotelu, kot pomo¢ srednjemu
managementu pri opravljanju njegovih nalog in funkcij. Odgovori na delno strukturiran
intervju in sekundarni podatki predstavljajo podlago, za ustrezno utemeljeno navedbo
predlogov moznosti izboljSav oz. uvedbe drugih oblik tehnologije Ul v poslovanje Hotela
Bohinj. Vprasanja intervjuja za vodje oddelkov Hotela Bohin;j:

e Prosim, da mi na kratko opisete vas oddelek (Stevilo sodelavcev, osnovne naloge itd.).

e Katere oblike tehnologije Ul uporabljate na vaSem oddelku?

e Kako vam tehnologija Ul pomaga pri opravljanju vasih nalog?

e Kako gledate na novo tehnologijo UlI, ki vam pomaga pri vasem delu?

e Katere so prednosti tehnologije Ul, ki jih uporabljate na vasem oddelku?

e Katere so po vaSem mnenju glavne pomanjkljivosti in ovire, ki jih zaznate pri delu z
informacijsko podporo, ki jo uporabljate?

e Kateri so glavni izzivi ali negativne posledice pri uporabi nove tehnologije v vaSem
oddelku?

e Ali bi si zeleli uporabe dodatne oblike tehnologije UI, v kolikor bi za vas oddelek
obstajala ali bi se v prihodnje pojavila, ki bi vam pomagala pri opravljanju vasih nalog.?
Ali menite, da je sedanje stanje zadovoljivo?

4.2 Izbira metode kvalitativne raziskave

Kvalitativna raziskava v nalogi je metoda intervjuja in je bila izbrana na podlagi zastavljenih
namenov in ciljev naloge. Za potrebe magistrskega dela je bil uporabljen delno strukturiran
intervju, kar pomeni pogovor, Kjer so dolo¢ena tema in vprasanja, a je vseeno prilagojen
situaciji in poteku. Bil je individualne oblike, ki pomeni pogovor ena na ena med
izpraSevalcem in intervjuvancem; z nestandardiziranimi vprasanji, kar omogoca postavljanje
podvprasanj in vprasanj prilagojenih odgovorom intervjuvanca (Bregar, Ograjensek &
Bavdaz, 2005, str. 82-84).

Intervjuji z managerji srednje ravni oz. vodji oddelkov Hotela Bohinj, so bili opravljeni
19.10.2021 in 4.11.2021v prostorih Hotela Bohinj ter 17.11.2021 preko aplikacije Zoom.

Oblikovana vprasanja intervjuja, katerih vprasalnik se nahaja v prilogi 1, so predstavljala
osnovo in so bila med intervjujem prilagojena pogovoru. Intervjuvanci, ki so prejeli
vprasanja pred intervjujem, so bili na zacetku seznanjeni s potekom, ¢asovnico in namenom
intervjuja. Osnovnim vprasanjem so sledila vpraSanja, osredoto¢ena na namen raziskave. V
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spros¢enem pogovoru je intervjuvanec, ne le odgovarjal na zastavljena vprasanja, pac¢ pa
delil tudi svoja mneja in ob¢utke. Avdio posneti intervjuji so omogocili osredoto¢enost na
pogovor in natanénejso analizo odgovorov.

Glede na namene in cilje zaklju¢ne naloge je vzorec predstavljal srednji management v
nadaljevanju vodje oddelkov Hotela Bohinj. Izbrani in z imeni predstavljeni intervjuvanci z
vlogami se nahajajo v tabeli 1.

Tabela 1: Intervjuvanci in njihove vloge v Hotelu Bohinj

Intervjuvanec Vloga v Hotelu Bohinj
Marusa Miks vodja gospodinjstva
Gregor Medved vodja strezbe

Monika Topolnik vodja wellnessa

Elvira Rebolj vodja recepcije

Lara Mervar vodja trZenja in prodaje
Miha Suhadolc vodja gostinstva

Vir: lastno delo.

4.3 Analiza stanja in prakti¢na priporocila

Analiza odgovorov, prejetih v intervjujih z managerji srednje ravni oz. vodji oddelkov
obravnavanega hotela Hotel Bohinj, opravljenih 19.10.2021, 4.11.2021 in 17.11.2021,
predstavlja podlago za podana prakti¢na priporocila o dodatnih moznih oblikah tehnologije
Ul, katerih uporaba bi srednjemu managementu predstavljala pomo¢ pri opravljanju njihovih
osnovnih nalog in funkcij, ki so planiranje, organiziranje, vodenje in kontroliranje.

4.3.1 Oddelek gospodinjstva

Na oddelku gospodinjstva je bil opravljen intervju z vodjo oddelka gospodinjstva Maruso
Miks. Na oddelku, ki skrbi za ¢istoCo avle z recepcijo, hodnikov, restavracije, terase,
wellnessa in 69 sob ter poslovnega perila (posteljnina, prti itd.), so poleg vodje
gospodinjstva, zaposlene $e Stiri 0sebe. Naloge vodje so preverjanje in kontrola opravljenega
dela, priprava urnikov dela in nabava materiala za potrebe oddelka. Za nemoten potek dela
stalno komunicira in koordinira delovne naloge z ostalimi oddelki.
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Na oddelku gospodinjstva se uporablja aplikacija Flexkeeping, kjer so ponazorjeni vsi
prostori (sobe, hodniki, avla itd.). Aplikacija, kjer so sobe ponazorjene z oStevil¢enimi
kvadratki (ki je hkrati Stevilka sobe), omogoCa opredeljevanje statusa Cistoce sobe z
razli¢nimi barvami (npr. zelena pomeni o€is¢eno sobo). V aplikaciji sobarice s kliki potrdijo
opravljene oblike dela v sobi (¢is¢enje, menjava perila in/ali brisa¢ itd.), vnesejo stanje
porabe mini bara, informacije za vzdrzevalce in nalozijo fotografijo npr. pozabljenih stvari.
Po potrjeni zakljucitvi, delo pregleda vodja in ob ugotovljeni nepravilnosti, sobarica prejme
na svoj telefon obvestilo v obliki glasovnega opozorila. Ker sta aplikacija Flexkeeping
oddelka gospodinjstva in Protelov sistem, ki ga uporablja recepcija, povezana, je vsaka nova
informacija z ene (pripravljene sobe za nove goste itd.) ali druge (nova rezervacija itd.)
strani, posodobljena. Tehnologija Ul v obliki Flexkeeping aplikacije nudi razli¢ne
informacije, kot so prihodi in odhodi gostov, stanja sob glede Cisto¢e, vnosi zamenjanega
perila. To omogoca smotrno planiranje ter dosledno preverjanje in komentiranje opravljenih
nalog. Aplikacija nudi moznost spremljanja in kontrole opravljenega dela. Dostop do vseh
informacij zbranih na enem mestu, omogoca hitro in natan¢no izdelavo urnika dela osebja
ter smotrno organiziranje dela in nalog osebja.

Celotna komunikacija z osebjem in podajanje delovnih nalog in navodil poteka na enem
mestu (telefoni in racunalnik) in predstavlja preglednost slehernega koraka, kar vpliva na
kvalitetnejSe vodenje. Prednost tehnologije Ul zaradi enotnega kanala za komuniciranje, je
tudi v hitrejsi in kvalitetnej$i komunikaciji, v in med oddelki. Na podlagi vnosov umazanega
perila (brisace, posteljnina, kopalni plas¢i itd.), aplikacija za oznaeno obdobje, sesteje
koli¢ine perila za pranje, zaradi ¢esar vodja prihrani ¢as in ekonomi¢no nacrtuje delo.

Glavne izpostavljene prednosti tehnologije Ul se kazejo na oddelku gospodinjstva v
poenostavitvi procesa dela, popolni informiranosti, prihranku ¢asa in papirja.
Pomanjkljivosti aplikacije se kaZzejo v onemogocenem spremljanju zalog materiala in
nezmoznosti naro¢anja materiala. Prav tako bi beleZenje porabljenih koli€in in izracun zalog
materiala, z npr. obvescanjem na 20 % stanju, odpravilo ro¢ne zapise in izracune. Aplikacija
oddelka gospodinjstva Flexkeeping in aplikacija recepcije Protel sta povezani,
pomanjkljivost povezave je le poCasna posodobitev na eni in drugi strani. Glavni izziv
predstavlja zacetek uporabe aplikacije, saj je kljub izobrazevanju, na zacetku pri delu
prisoten strah. Trenutna oblika tehnologije Ul, kot aplikacija Flexkeepig zadovoljuje potrebe
celotnega oddelka, dodatna povezljivost aplikacije oddelka gospodinjstva z recepcijskim
sistemom, pa bi u¢inkovitost Se povecala.

Na podlagi informacij iz intervjuja bi oddelku gospodinjstva priporocila uporabo
avtonomne oblike Cc¢iSCenja, ki predstavlja ucinkovito, prilagodljivo in kakovostno
opravljeno delo, ki razbremeni osebje. Kot gospodarno se izkaze ob visoki frekvenci
prihodov in odhodov (poletne pocitnice, bozi¢no-novoletni prazniki itd.). Pri avtonomnih
oblikah ciS¢enja se izpostavlja predvsem Ccistilni stroj - robot, ki poleg CiS€enja, povrSine
obseva s kratkovalovnim visokoenergetskim UV-C sevanjem in jih tako razkuzuje. Sirjenje
bolezni COVID-19 je Se bolj izpostavilo potrebo po upostevanju higienskih standardov in
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skrb po zagotavljanju bivanja gosta v prostorih brez nevarnih klic virusov in drugih
bolezenskih patogenov. Ne le fizi¢na razbremenitev osebja, v ¢asu Sirjenja bolezni COVID-
19, se je v ospredje postavilo dejstvo, o hitri moZnosti okuzbe osebja s strani hotelskih
gostov. Ob zmanjSanju razpolozljivih resursov delovne sile zaradi bolezni, postane
organiziranje dela zahtevna naloga.

4.3.2 Oddelek strezbe

Intervju je bil opravljen z vodjo strezbe Gregorjem Medvedom. Oddelek strezbe Hotela
Bohinj Steje 12 zaposlenih, katerih glavna naloga je strezba hrane (moznost zajtrka in vecerje
za hotelske in zunanje goste) in pijace gostom Vv restavraciji, baru in terasi hotela. Glavne
naloge vodje strezbe so koordiniranje strezbe zajtrka in vecerje za hotelske in zunanje goste
ter celodnevne strezbe v hotelskem baru; motiviranje zaposlenih; priprava urnika dela;
pregled prodaje in stanja zalog ter narocanje artiklov; sodelovanje z recepcijo in preverjanje
informacij za rezervacije nocitev z zajtrki in vecerjami; sodelovanje s chefom kuhinje pri
pregledu jedi in dodelitvi primerne pijace ter pomoc pri strezbi. Oddelek strezbe uporablja
tehnologijo Ul v obliki platforme Microgramm Advantik in je povezana z recepcijskim
sistemom Protel, kar omogoca izdajanje racuna na gotovino, kartico ali hotelsko sobo.
Platforma Microgramm Advantik oddelka strezbe belezi tudi zaloge. Na oddelku strezbe se
uporablja tudi Order man, ki je aplikacija na telefonu in je povezana z Microgramm
Advantik-om.

Tehnologija Ul v obliki platforme Microgramm Advantik omogoca pregleden in natanc¢en
nadzor nad delovnim ¢asom zaposlenih in kontrolo opravljenega dela, zaradi ¢esar postane
vodenje lazje. Microgramm Advantik omogoca tudi pregled izdanih ra¢unov za posamezni
dan, teden, mesec; spremljanje stanja zalog ter pravocasno in samodejno narocanje ob
dolo¢itvi minimalne koli¢ine artikla, kar se izkaze pri ekonomi¢nem organiziranju. Pregled
prodaje za nazaj (za dolocCene dneve, praznike in mesece) omogoc¢a natan¢no planiranje.
Program Microgramm Advantik, ki ga uporablja oddelek strezbe, pomeni tudi veliko pomo¢
pri vodenju evidenc in analiz, saj z zmanjSanjem administrativnega dela, lahko vodja
oddelka ¢as nameni drugim nalogam, kot je na primer, motiviranje osebja. Prednost uporabe
tehnologije Ul je povezanost platforme Microgramm Advantik oddelka strezbe z
recepcijskim sistemom Protel, ki omogoca izdajanje ra¢una na sobo; v hitri, kvalitetni in
uc¢inkoviti medoddel¢ni komunikaciji; enostavnosti uporabe za vso osebje oddelka strezbe
in prihranku ¢asa zaradi manj$ega obsega administrativnega dela.

Pomanjkljivost oblike tehnologije Ul oddelka strezbe se kaze v tem, da je mo¢ podatke
spremljati le na hotelskem naslovu internetnega protokola (IP), torej za vodjo ne obstaja
moznost dela od doma ali spremljanja podatkov s terena. Pomanjkljivosti obstojece oblike
tehnologije UI sta tudi onemogocanje izdelave analize, koli¢in popite pijace po vrstah za
dan/mesec/obdobje z opomnikom, kdaj se bliza ¢as povefanja prodaje dolocene pijace.
Nadalje je pomanjkljivost obstojece uporabljene oblike UI, nezmoznost vodenja rezervacij
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in zasedenosti miz, zato se to sedaj vodi ro¢no in je moznost napake veliko vecja. Glavni
izziv pri uporabi tehnologije Ul je spoznavanje novih zaposlenih s programom in se kaze
kot strah pred napa¢no uporabo.

Popolna povezanost programa strezbe in recepcije, bi na podlagi zasedenosti in analize
profila gostov, omogocala natan¢nejSe in manj tvegano naroanje artiklov; vpogled v
podatek ali ima gost vecerjo vkljuceno v paketu in dodatne informacije o gostu (rojstni dan,
zaroka itd.), bi omogocile pripravo manj$ega presenecenja.

Restavracijski rezervacijski sistem je sistem, ki bi ga priporocila oddelku strezbe. Sistem
omogoca ucinkovito izkoriS¢enost restavracijskih kapacitet, saj poleg 24-urnega
optimiziranja zmogljivosti restavracije, obves¢a cakajoce obiskovalce o novih
razpolozljivostih, posilja ponudbe rednim obiskovalcem in predvsem, omogoca sprejemanje
spletnih rezervacij in narocil. Nudi tudi mozZnost predprodaje posebnih ponudb ali
skupinskih menijev obiskovalcem na mobilnih napravah in narofanje v zelenem jeziku
mednarodnim gostom. Cilj vsakega vodja strezbe, je kvalitetno postrezen gost, ki je s
storitvijo ve¢ kot le zadovoljen. Ob uporabi vseh moznih informacij o zasedenosti in
podatkih o profilu gostov, lahko vodja oblikuje zadolZitve in odgovornosti osebja in tako z
natan¢nim organiziranjem dosega cilj. Obenem pa ti isti podatki nudijo osnovo za natan¢no
nacrtovano nabavo artiklov, kar niza stroske zalog. Uporaba tehnologije UI, ki razbremeni
vodja oddelka administrativnega dela in urejanja statisticne dokumentacije, omogoca z
osredoto¢anjem na zaposlene v obliki motiviranja, navdusevanja, spodbujanja h kreativnosti
in zaupanja, pristop u¢inkovitega vodenja.

4.3.3 Oddelek wellness

Na vprasanja intervjuja je odgovarjala vodja oddelka Monika Topolnik. Na oddelku
wellnessa so poleg vodje, zaposlene Se tri receptorke in devet maserjev. Wellness hotela
obratuje v popoldanskem delovnem ¢asu, pozimi pa cel dan, storitev pa ni vkljucena v ceno
paketa. Wellness prostor je razdeljen na javni (savne, pocivalniki, tusi, bazen) in zasebni del
(tretmajski sobi, pocivalniki, brezteznostni postelji, finska - ¢rna sol savna, tusi). Gostje
lahko izbirajo med klasi¢nimi, sprostitvenimi ali §portnimi masazami.

Glavne naloge vodje so sprejemanje in vodenje (dnevnih, tedenskih in mese¢nih) evidenc
rezervacij wellness storitev, odgovarjanje na elektronsko posto, sodelovanje in koordiniranje
dela z ostalimi oddelki, sestavljanje paketov ponudbe, sestavljanje urnika dela, vodenje
inventure potro$nega materiala, narocanje in izbira novih materialov, izvajanje masaz in
nege obraza, izobrazevanje in motiviranje zaposlenih, skrb za fizi¢no aktivnost gostov in
vodenje telovadbe, joge in teka v naravi, skrb za Cisto in umazano perilo ter izvajanje analize
bazenske vode (meritev vsebnosti klora, pH vrednosti in temperature).

Wellness oddelek svoje tehnologije Ul nima, z lastnim klju¢em pa vodja dostopa do
podatkov na recepcijskem sistemu Protel. VVpogled v informacije o izbranih rezerviranih in
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plac¢anih wellness paketih, vpliva na natan¢no organiziranje dela in plana dela osebja. Hkrati
moznost dostopa do gostovih podatkov s kontakti, vodi do hitrejSega dogovora o terminu
izvedbe izbrane storitve in s tem do natancnega, u¢inkovitega organiziranja dela. Klju¢ do
dostopanja v recepcijski sistem, ki nudi tudi mozZnost vnaSanja opravljene storitve za
doloceno sobo in pripis opomb k sobi prispeva k u¢inkoviti medoddel¢ni komunikaciji.

Prednost uporabe tehnologij Ul je vpogled v prihodnje rezervacije in kontaktne podatke
gostov, ki so izbrali paket iz wellness ponudbe in posledi¢no izboljSanje organiziranja dela
na oddelku. Vodenje evidence zasedenosti wellnessa in posameznih paketov pa se vodi
ro¢no. Veliko pomanjkljivost pri uporabi tehnologije Ul predstavlja onemogoc¢eno vodenje
evidence zasedenosti wellnessa in posameznih paketov. Zato je potrebno fizicno vodenje
rezervacijskih evidenc in izdelave statistike, kar pomeni manj gospodarno izrabo ¢asa.
Potreben pa je tudi osebni kontakt (telefon, elektronska posta ali google koledar) z
oddelkoma kuhinje in strezbe, za izvedbo dolo¢enih vrst storitev (npr. sadni kroznik ali
penina).

Glavni izziv pri uporabi tehnologije Ul predstavlja zaCetek uporabe, torej sama seznanitev
osebja s sistemom in motiviranje le-tega za uporabo brez strahu. Kot negativna posledica
uporabe tehnolgije Ul se pojavlja zmanjSan osebnostni stik z gostom in le delna pomo¢ pri
administrativnih delih. Nove oblike tehnologije Ul bi bile zazelene, predvsem na podrocju
rezervacij wellnessa, za natan¢nej$e organiziranje dela. KvalitetnejSe vodenje in smotrno
organiziranje, bi bil rezultat veCnamenske aplikacije, ki bi ustvarila profil rednih gostov.
Profil gostov, ki bi zajemal podatke, kot so ¢as in trajanje obiska hotela, starost, prosto¢asne
dejavnosti, oblika zaposlitve, oblike preteklih izbranih paketov) bi hkrati sluzil tudi za
namene izdelave personalizirane ponudbe.

Na podlagi intervjuja bi oddelku wellnessa priporocila uporabo spletnega nadzornega
sistema SCADA. Predstavlja namre¢ enostaven in celovit nacin vodenja in kontrole oddelka,
saj poleg nadzora, omogoca ogled poglobljenih podatkov gostov (npr. posebne zahteve
gostov) in graficni prikaz zgodovinskih podatkov. Omogocen oddaljen nadzor
avtomatizacije sporoca trenutno in nastavljeno temperaturo v wellness prostorih, stopnjo
jakosti klimatske naprave, status luci in razli¢nih senzorjev in predstavlja popoln pregled
nad trenutnim statusom hotelskih prostorov. Z nadzornim sistemom ima vodja preglednost
nad prostori in s tem moznost varCevanja energije za vecjo gospodarnost. Med drugim so
temelji poslovne uspeSnosti, vecanje zadovoljstva gostov in nizanje obratovalnih stroSkov,
kar omogoca oddaljen nadzor avtomatizacije in razvijanje novih, tudi personaliziranih
paketov ponudbe s pomocjo baze poglobljenih podatkov gostov.

4.3.4 Oddelek trzenja in prodaje

Kot vodja oddelka trZenja in prodaje je pri intervjuju sodelovala Lara Mervar. Osnovna
naloga oddelka trzenja, kjer so zaposlene tri osebe, je trzno komuniciranje. V praksi to
pomeni urejanje spletne strani; izvajanje e-trzenja s pomoc¢jo MailChimp-a ter skrb za
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socialna omrezja, ki je razdeljena v kampanji za poslovanje s poslovnimi (preko LinkedIn
portala) in zasebnimi gosti (kampanje za ciljno skupino).Vodi tudi odnose z javnostmi
Hotela Bohinj, ki zajema sodelovanje s klasi¢énimi mediji, pri cemer izstopa sodelovanje z
radiem; pripravlja gradiva in oblikuje ¢lanke; sodeluje z vplivnezi (predvsem tujimi); skrbi
za prodajo na razli¢nih prodajnih kanalih, kar vkljucuje pripravo tekstov, foto materiala in
promocijskega materiala, prilagojenega ciljni skupini in trgu. Poleg tega oddelek trzenja
organizira dogodke in tematske vecere hotela, za katere piSe program in plan; interno
komunicira; pripravlja material za oglaSevanje; nabavlja promocijski material (majice,
termovke, vrecke iz blaga) in lokalne izdelke znamke Bohinjsko ter sodeluje in komunicira
z dobavitelji le-teh. Vodja, pa poleg sodelovanja pri vseh nastetih nalogah in dejavnostih,
sodeluje pri oblikovanju paketov; komunikaciji z lokalnimi ponudniki razli¢nih aktivnosti
(rafting, foto ture itd.); oblikovanju, ciljni skupini prilagojenih, trzenjskih kampanj, za
potrebe katerih pripravlja tiskovine, cenike, prevode ter stalno komunicira z vsemi oddelki
hotela.

Tehnologije Ul, ki jo oddelek trzenja uporablja so klepetalni roboti na Facebook-u in
Instagramu; orodje za posiljanje novic MailChimp in aplikacija Flex, ki omogoca nalaganje
promocijskih vsebin na hotelske televizijske aparate. V pripravi je mobilna aplikacija Hotela
Bohinj, ki bo poleg direktne komunikacije z gosti, omogocala direktno trzenje za razli¢ne
akcije (npr. last minute) in bo povezana z ostalimi hotelskimi tehnologijami (Protel,
Flexkeeping itd.) in Booking Engine- Net Affinity za spletne rezervacije (no€itev, wellnessa,
vecerij, dozivetij itd.).

Uporaba tehnologije Ul, kot so klepetalni roboti, s katerimi gost takoj dobi povratno
informacijo in izzove njegovo pozitivno izkusnjo, pozitivno veca izid poslovanja.
MailChimp, za trzne kampanje po elektronski posti z merjenjem statisticnih podatkov
uspesnosti, vodi do skrbnega planiranja in oblikovanja kampanj. Aplikacija Flex za
nalaganje promocijskega materiala na hotelske televizijske sprejemnike, pri cemer odpade
shranjevanje na USB kljucek, prihrani delovni ¢as. Prednosti uporabe tehnologije Ul, ki se
odrazajo v enostavnem zbiranju podatkov in oblikovanju baz gostov kot pogoju za ciljno
planiranje, organiziranje in vodenje trzenjskih kampanj; lahko merljivih rezultatin za
ucinkovito kontrolo dela sodelavcev; dostopu do razli¢nih informacij in analiz, za lazje
organiziranje dela in oblikovanje urnikov dela; nudijo zaposlenim moznost osredotoc¢anja na
Kreiranje vsebine.

Glavno oviro pri uporabi tehnologije Ul predstavlja nepovezanost programa za posiljanje in
kreiranje elektronske poSte MailChimp-a in rezervacijskega sistema Protel. Pomanjkljivost
je tudi v StevilCnosti programov za trzenje in njihovi standardiziranosti, kar zahteva
prilagajanje podjetja oz. oddelka le-temu in vedno predstavlja svojevrsten izziv.

Oddelku trzenja in prodaje bi priporocila uporabo CRM sistema, sistem za sledenje porekla,
pripovedovanje zgodb in spremljanje ter vodenje spletnega ugleda. Sistem CRM omogoca
enostaven in ucinkovit zagon kampanj, enostavno merjenje trzenjskih ukrepov, izvedbo
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analiz kampanj, prepoznavanje potenciala za optimizacijo in ravnanje vseh interakcij z gosti
na vseh kanalih. Personalizirana sporocila dinami¢ne vsebine na ustreznih kanalih dosegajo
natancno segmentirane ciljne skupine. Za izbiro ciljnega trga CRM sistem omogoca
filtriranje podatkov po zanimanju, lokaciji, panogi, poloZaju in statusu v prodajnem ciklu.
Filtrirani podatki izbolj$ajo organiziranje in koordinacijo trzenjskih aktivnosti segmentiranih
ciljnih skupin in dodeljevanje nalog za le-te. Oddelek trZzenja za povezovanje podjetja - v
tem primeru hotela, z gosti, uporablja trzenjske kampanje. Izvedbe analiz CRM sistema, kot
povratnih informacij trzenjskih kampanj, so za vodjo bistvene za izboljSanje funkcije
planiranja in sprejemanja odlocitev. Enostavno merjenje trzenjskih ukrepov pa ni le podlaga
za nadaljnje planiranje, pa¢ pa pomeni tudi nadziranje aktivnosti zaposlenih.

Sistem za sledenje porekla v obliki tehnologije veriZenja blokov omogoca sledljivost poti
izdelka. Pregledna pot izdelka, od njegovega izvora dalje, omogoca pripovedovanje zgodb
z emocijskim ucinkom. Skozi pripovedovanje zgodb pa se ciljni skupini posreduje tudi
vrednote in vizijo hotela. S pripovedovanjem zgodb o lokalnih izdelkih lahko tudi oddelek
trZzenja obravnavanega hotela posreduje poslanstvo ciljni skupini.

Ker pregledi moderne oblike Sirjenja informacij t. i. od ust do ust (spletno ocenjevanje npr.
na TripAdvisor-ju in Yelp-u) vodijo do preobremenitve z informacijami, se v te namene
uporablja tehnologija Ul. Platforma, ki analizira digitalne povratne informacije gostov in
posreduje kakovostne informacije o aktualnem razpolozenju gostov, predstavlja informacijo
uspesnosti poslovanja dolocenih delov ali hotela kot celote. Stalna komunikacija in pretok
zbranih informacij in podatkov med oddelki hotela, je nujna za kvalitetno planiranje in
ucinkovito organiziranje vsakega oddelka posebej in hotela kot celote.

4.3.5 Recepcija

Intervju je bil izveden z Elviro Rebolj, vodjo recepcije. Oddelek recepcije Steje Sest 0Seb.
Poleg vodje recepcije sta redno zaposleni e dve osebi, dve osebi opravljata Studentsko delo,
pri delu pomaga tudi ena zunanja sodelavka. Glavna naloga vodje recepcije je razdelitev
dela. Poleg skrbi za Cisto in urejeno recepcijo, vodja predaja pomembne informacije iz
drugih oddelkov ter sodelavce motivira, spodbuja in nadzira, da so gostje maksimalno
oskrbljeni. Za nemoteno delovanje oddelka gospodinjstva in gostinstva, najmanj dvakrat
tedensko, 1zdela porocilo o zasedenosti hotela, hkrati racunovodstvo oskrbi s podatki, ki jih
sistem ne podpira.

Oblike tehnologije Ul, ki jih uporablja oddelek recepcije so rezervacijski sistem Protel, kjer
se poleg evidence gostov, ustvari profil gosta in so vidni vsi prihodi in odhodi za dolocen
dan; program ogrevanja in hlajenja sob; program celotnega zaklepanja in nadzor kljuc¢avnic
ter program za oddelek gospodinjstva Flexkeeping.

Opravljanje nalog je s pomocjo tehnologije Ul lazje in hitrejSe. Z rezervacijskim sistemom
Protel je izdaja porocil o zasedenosti in obrokih, ki jih za nemoteno delo rabita oddelka
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gospodinjstva in gostinstva, enostavna in hitra. Zbiranje Stevilnih podatkov v sistemu Protel,
ki so pogoj za natan¢no izdelavo in vodenje statistik, omogoc¢a skrbno organiziranje dela;
dobro organiziranje pa je mogoce zaradi moznosti preverjanja podatkov in analiz za nazaj.
Kot podlaga za natan¢no izdelavo urnika in smotrno delitev dela, se dobro izkaze dostop do
podatkov o zasedenosti in obliki izbranega paketa. Ustvarjen profil gosta omogoca
kvalitetno vodenje receptorskega osebja in zaradi razbremenitve, bolj oseben odnos z gosti.
Obenem uporaba recepcijskega sistema vodji omogoca tudi kvalitetnej$i in lazji nadzor
opravljenega dela.

Kot poglavitni prednosti tehnologije Ul oddelka recepcije se lahko izpostavita dejstvi, da so
v uporabljeni obliki, vse informacije zbrane na enem mestu ter da je dostop do Stevilnih
zbranih podatkov preprost. Kot najveéja pomanjkljivost uporabljenega sistema pa izstopa
nepopolna povezanost recepcijskega sistema Protel z aplikacijo oddelka gospodinjstva
Flexkeeping, kar pomeni veliko ro¢nega vnasanja podatkov in toliko ve¢jo moznost napake.
Tezave se pojavljajo tudi zaradi zapletenih korakov pri vnosu in aktivaciji novih paketnih
cen, kar pomeni veliko porabljenega ¢asa pri rocnem popravljanju osnovnega paketa, hkrati
pa takSna improvizacija pomeni neto¢nost pri statistiki prodanih paketov. Vecje tveganje za
moznost napake se pojavlja tudi pri ro¢nem vnasanju vseh gostovih podatkov in kreiranju
njegovega profila. Ro¢no vnasanje podatkov v Excel tabelo je potrebno tudi pri vnovéevanju
darilnih bonov in placilih personalizirano oblikovane ponudbe. Podobne ovire se pojavljajo
tudi ob rezervacijah skupin. Ro¢na vnasanja zahtevajo veliko receptorjevega Casa, ki bi ga v
nasprotnem primeru lahko namenil npr. za neformalno komunikacijo z gosti. Pomanjkljivost
obstojecCega recepcijskega sistema, ki se kaze v obCasni pocasnosti nalaganja programa ob
prihodu ali odhodu, lahko v ¢akajocem gostu, sprozi obcutek neprijetne izkusnje.

Negativna posledica uporabe tehnologije Ul je potreba po stalnih posodobitvah, ki potekajo
¢ez dan. Prekinitve v delovanju, ki so posledica posodobitev, privedejo do potrebe po
ponavljanju postopkov. Na oddelku bi bila zelo zazelena popolna povezljivost med internimi
programi, kar bi v praksi pomenilo moznost knjizenja uporabe sobnega mini bara v aplikaciji
Flexkeeping oddelka gospodinjstva in preglednost le - tega v recepcijskem sistemu Protel ob
odjavi gosta in izvajanje potrebnih posodobitev v no¢nem ¢asu.

Iz uvodnega pogovora z go. Mervar je bilo razbrati informacije, da ima hotelsko podjetje v
pripravi posodobljen in razsirjen recepcijski program, ki bo zadovoljil vse trenutne potrebe
in zmanjsal negativne strani uporabe dosedanjega sistema. Iz opisanih lastnosti sklepam, da
bo nova oblika zajemala hotelsko digitalno registracijsko kartico, ki pomeni ucinkovito
prijavo gosta z minimalnimi napakami v njegovem profilu in hotelski sistem porocanja in
analitike, ki vsebuje strnjene pomembne informacije (prihodi, odhodi, skupinske rezervacije
itd.) ter ustvari sezname osredoto¢ene na gosta (izgubljeni in najdeni predmeti, budilke,
rojstni dnevi itd.). Za vodjo recepcije je pomembno, da ustvari podrobna porocila (Stevilo
gostov, prihodi, odhodi, prihodki, skupinski popusti itd.), analiza prodajnih mest pa prikaze
informacije o moznosti optimiziranja prodaje.
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Ker so v hotelu Ze razmiSljali o potrebnih raz$iritvah recepcijskega programa, ki bo kot tak
vodji zagotavljal vse potrebne podatke in informacije za natan¢no planiranje, u¢inkovito
organiziranje in koordinacijo dela in nalog, jasno komunikacijo in dinami¢no motiviranje za
uspesno vodenje in stalno nadziranje aktivnosti zaposlenih, na poti doseganja glavnega cilja
oddelka recepcije, ki je popolno servisiranje gosta, dodatnih priporocil o mozni obliki
tehnologije Ul za oddelek recepcije ne predlagam.

4.3.6  Oddelek gostinstva

Intervju sem opravila z vodjo oddelka Mihom Suhadolcem. Glavna naloga oddelka
gostinstva oz. kuhinje, kjer je poleg vodja, zaposlenih $e sedem ljudi in sicer glavni kuhar,
dva kuharja, tri pomo¢nice in ena oseba, ki opravlja Studentsko delo, je priprava hrane. Hotel
ponuja zajtrk, ki je samopostrezen in strezene veCerje. Velerja je sestavljena kot
degustacijski meni treh jedi. Gostje vsak vecer izbirajo med dvema predjedema in glavnima
jedema ter med sladico ali kroznikom sirov. Z izbranimi meniji je poskrbljeno, da celoten
spekter gostov (tudi vegetarijanci in vegani) dobi izvrsten kroznik. Ker pa hotel obratuje
prvo leto, vodja in chef kuhinje analizirata odziv gostov na ponujene jedi. Hotelska kuhinja
sledi trendu in predstavlja lokalno - gorenjsko kulinariko na visjem nivoju. Ker hkrati stremi
k lokalnim oz. slovenskim sestavinam, se ob menjavi letnih ¢asov, menja tudi meni. Oddelek
je prejemnik dveh certifikatov kvalitete - Bohinjsko in sicer za Gin tonik in skutino tortico
z mohantom.

Vodja vodi osebje oddelka; koordinira kuhinjo in strezbo; komunicira z drugimi oddelki in
skrbi za zadovoljevanje njihovih potreb; naro¢a surovine, potro$ni material in osnovna
sredstva ter spremljanja trende v kulinariki.

Oblika tehnologije Ul, ki jo oddelek uporablja skupaj s strezbo, je platforma Microgramm
Advantik in Order man, s pomoc¢jo katerega se sprejeto narocilo takoj izpise kuhinji in baru.
Tehnologija vodji pomaga pri spremljanju stanja zalog, kontroli dela osebja, planiranju
raz§iritve ali zmanjSanja ponudbe na podlagi analiz prodaje, urejenju dokumentacije za
potrebe ra¢unovodstva (porocila prometa - dnevna, mese¢na, letna; finan¢no vodenje zalog
itd.). Zaradi hitrega dostopa in avtomatskega shranjevanja podatkov, omogoca tehnologija
UI velik prihranek €asa pri administrativnih delih, ki ga vodja lahko porabi za kvalitetnejse
opravljanje drugih funkcij. Prednost tehnologije je tudi baza podjetij in povezava z Agencijo
Republike Slovenije za javnopravne evidence in storitve, ki je pomembna za izdajanje
racunov na naziv podjetja. Kot pomanjkljivost platforme Microgramm Advantik se lahko v
bistvu izpostavlja le dejstvo, da ne omogoca dostopa izven hotelske mreze, torej ne omogoca
dela od doma ali vpogleda s sluzbene poti.

Vodju bi bile pri delu v veliko pomo¢ dobavnice s kodo hitrega odziva (angl. quick response
code - QR), saj trenutno ro¢no vnasanje vzame veliko ¢asa, poveca pa se tudi moznost
napake in programska funkcija, ki bi omogocala nastavitev minimalne koli¢ine artikla in
samodejno opozorilo ob dosegu tega praga.
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Priporo¢ilo za dodatno tehnologijo Ul bi bila programska oprema za upravljanje gostinstva,
Ki omogoc¢a ve¢jo ucinkovitost pri izraCunu stroSkov hrane in digitalni nadzor marze;
poenostavitev delovnih tokov na podlagi podrobnih poro¢il kuhinjskih dejavnosti in
vizualnih navodil za kuhanje in delo po korakih. S programsko opremo vodja u¢inkovito
organizira delo; z enotnostjo delovanja, brez napacne komunikacije in neupoStevanja
standardov in predpisov, vzdrzuje red, nujen za maksimalno funkcionalnost kuhinje in veca
ucinkovitost vodenja in s tem doseganja ciljev.

Tehnologija Ul v obliki programske opreme za upravljanje gostinstva zajema centraliziranje
receptov, menijev, informacije o alergenih, uporabo medijev in postopkov. Posredovanje
natan¢nih podatkov osebju, je dobra pot za doseganje cilja zastavljenega v poslanstvu hotela,
Ki pravi, da Zelijo gostu ponuditi odli¢no izku$njo z dovr§enimi produkti. Nadalje pomeni
spremljanje stroskov, tehnic¢nih listov, digitaliziranje zalog in narocil, zaradi zmanjSanega
obsega administrativnega dela, ve¢ ¢asa za motiviranje, kontrolo in spremljanje dela osebja
in novih trendov ter osredotocCanje na podrocje izboljsav. Jasni podatki o potrebni koli¢ini
hrane, za v program vnesene menije, vodijo do zmanjsanja koli¢ine odpadkov, ob visokKi
kakovosti storitev s ¢im manjS$imi stroski.

Analiza odgovorov managerjev srednje ravni oz. vodij oddelkov obravnavanega Hotela
Bohinj, kaze na visoko raven opreme oddelkov s tehnologijo Ul. Vodje oddelkov jo
kvalitetno izkoris¢ajo pri opravljanju vseh, predvsem pa osnovnih funkcij, ki so planiranje,
organiziranje, vodenje in kontroliranje. Pred kratkim odprt hotel, ki je od samega zacetka
poslovanja opremljen s tehnologijo Ul, ima na trgu konkuren¢no prednost, s katero je
zasledovanje strateSkih ciljev optimizirano. Iz odgovorov intervjuvancev je moc¢ razbrati
veliko zainteresiranost za vecanje kvalitete dela ob pomoci tehnologije Ul. Sogovorniki,
torej vodje oddelkov, si natan¢no predstavljajo na kaks$ne nacine bi jim dodatne oblike
tehnologije Ul lahko olajSale delo in isto¢asno dvignile nivo rezultatov dela oddelkov in na
koncu ekonomski rezultat hotela. Ker so tudi s strani sogovornikov navedene negativne
strani v vecini takSne narave, da je mo¢ sklepati na zacetne tezave, ki pa se s ¢asom uredijo,
je predlaganih priporo¢il, za uvedbo tehnologij Ul kot pomo¢ srednjemu managementu pri
opravljanju njegovih nalog in funkcij, malo.

4.4 Primerjava uporabe tehnologije umetne inteligence Hotela Bohinj s
primerjalnim hotelom

Za relevantno oceno nivoja opremljenosti Hotela Bohinj s tehnologijo Ul, sem v $tudiji le-
to, primerjala s stanjem opremljenosti s tehnologijo Ul v Svicarskem hotelu Bever Lodge, Ki
se ponaSa s tremi zvezdicami. Bever Lodge hotel, ki se nahaja v kraju Bever v kantonu
Graubiinden, je lastnik in direktor Marco Zeller odprl decembra 2015. Hotel, ki ima 41 sob,
je zaradi svoje posebne tehnike gradnje, Ze ob odprtju vzbudil zanimanje. Hotela na
obstojeCem mestu namre¢ niso klasi¢no gradili, pa¢ pa le sestavili lesene module. Hotel, kjer
je 20 zaposlenih, od tega Stirje redno, 16 pa sezonsko, ima na letnem povprecju 60 %
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zasedenost. Najve¢ gostov prihaja iz nemsko govorecih dezel (90 %), ostali so Italijani,
Skandinavci in Americ¢ani. V hotelu prirejajo Stevilne dogodke, ali pri njih le partnersko
sodelujejo, kot npr. pri Engadin Ski-Marathon. Imajo restavracijo odprtega tipa (Lux, Tietz,
Kugler & Weis, 2019, str. 44).

Tehnologije Ul, ki jih uporabljajo v hotelu Bever Lodge so (Lux, Tietz, Kugler & Weis,
2019, str. 43 - 47):

e Digitalna platforma Re-Guest, ki je platforma za interakcijo med hotelom in gostom.
Nadomesca elektronsko posto in ponuja gostu Klepetalno funkcijo. Hkrati gostu
omogoca dostop do foruma s tekstom in atraktivnimi fotografijami hotela in okolice.
Komunikacijska platforma, ki je podobna WhatsApp-u, gostu omogoc¢a spremembe
rezervacij, navedbo podatkov s placilne kartice in rezervacijo dodatnih storitev. Izdelane
statistike in analize nudijo moZznost detajliranega pregleda recepcijskega dela in
prodajnega uspeha.

e Rezervacijski sistem, ki podpira rezervacije z Booking.com, Expedia in Myswitzerland.
Priblizno 30 % gostov rezervira s pomocjo rezervacijskega sistema.

e Racun pri Googlu in Tripadvisor-ju, saj predvsem slednji, vzpodbuja goste k podaji
povratne informacije. Lastne raziskave so namre¢ pokazale, da so Stevilni gostje obiskali
Bever Lodge hotel, na podlagi dobrih ocen pri Tripadvisorju.

e CRM podatkovni sistem, ki se uporablja za filtriranje, ustvarjanje baze podatkov in
nagovarjanje gostov.

e Digitalni jedilni list, ki dopolnjuje klasicnega. Menu App oz. aplikacija digitalnega
jedilnega lista pa ni izklju¢no hotelska, pa¢ je skupen Svicarski menu-app, kjer si gostje
narocijo hrano in jo na dogovorjen termin pridejo prevzet

e Channel Manager storitev, ki omogoca avtomatsko aktualiziranje razpoloZljivosti Sob na
rezervacijskih platformah in objavljanje aktualnih odpiralnih Casov.

Direktor vidi svoj hotel na 40 % digitalizacije. Hotel raje digitalizirajo pocasi in dajejo vec
poudarka osebnemu stiku z gostom, dobremu servisu in prijaznemu osebju. V novih

tehnologijah pa vidijo pomo¢ predvsem pri doseganju novih segmentov gostov in ohranjanju
njihove zvestobe (Lux, Tietz, Kugler & Weis, 2019, str. 43 - 47).

Z Re-Guest platformo, s katero lahko gost komunicira s hotelom, spreminja rezervacijo ali
rezervira dodatne storitve, ima vodja na podlagi statistik in analiz pregled nad receptorskim
delom, kar lajSa kontrolo in omogoca takti¢no planiranje. Channel Manager storitev, ki
omogoca avtomatsko aktualiziranje podatkov rezervacij z rezervacijskega sistema, omogoca
vodji recepcije racionalno razporeditev nalog osebju oz. ucinkovito organiziranje dela.
Podatkovna baza, ki jo omogo¢a CRM programska oprema, sluzi oddelku trzenja za
filtriranje in ciljno nagovarjanje gostov. Analize CRM programa izbolj$ajo planiranje in
sprejemanje odlocitev, filtrirani podatki pa so klju¢ni za ucinkovito organiziranje in
koordinacijo trzenjskih aktivnosti. Enostavno merjenje trzenjskih ukrepov pa poleg
planiranja, laj$a tudi nadziranje aktivnosti zaposlenih. Digitalni jedilni list z aplikacijo Menu
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App, omogoca hotelskim in tujim gostom, narocanje jedi za dogovorjen termin, vodji
kuhinje pa u¢inkovito organiziranje dela in natancno planiranje.

Analiza stanja opremljenosti s tehnologijo Ul v Svicarskem hotelu Bever Lodge, je na
podlagi sekundarnih podatkov pokazala, da le-ta zadovoljuje potrebe za, s strani lastnika,
izrazene namene, torej doseganje novih ciljnih skupin in ohranjanje zvestobe gostov. Poleg
tega pa uporaba tehnologije Ul pomaga vodjem oddelkov hotela pri njihovem opravljanju
dela in funkcij.

Iz tabele 2 je razvidno, na kakSen nac¢in pomagajo tehnoloske reSitve managerjem srednje
ravni oz. hotelskim vodjem oddelkov, pri opravljanju njihovih nalog in funkcij v
obravnavanem Hotelu Bohinj in primerjalnem hotelu Bever Lodge. Stevilne prednosti, ki jin
ponuja uporaba tehnologije Ul vodjem oddelkov in pomenijo boljSe rezultate dela ter v
kon¢ni fazi znizevanje stroskov in vecanje ekonomske ucinkovitosti celotnega hotela, lahko
zaradi boljse tehnoloSke opremljenosti, bolje izkoristijo vodje oddelkov Hotela Bohinj.

Tabela 2: Primerjava uporabe tehnologije umetne inteligence v Hotelu Bohinj in hotelu
Bever Lodge

HOTEL BOHINJ **** BEVER LODGE ***

Oddelek Nacini pomodi tehnologije Ul srednjemu managementu

Recepcija Rezervacijski sistem Protel. Vodji | Re-Guest platforma s klepetalno
pomaga pri: lazjem in hitrejSem | funkcijo. Vodji pomaga pri: lazjem
opravljanju nalog, skrbnem planiranju | pregledu in kontroli dela osebja,
dela, dobrem organiziranju, kvalitetnem | takticnem planiranju, uéinkovitem
vodenju  osebja, lazjem  nadzoru | organiziranju dela in optimiziranju
opravljenega dela in optimiziranju | komunikacije.

komunikacije.

TrZzenje in | Klepetalni robot, Mailchimp in | Sistem CRM Vodji pomaga pri:
prodaja aplikacija Flex. Vodji pomaga pri: | izboljSanju planiranja in sprejemanja
optimiziranju  komunikacije,  lazjem | odlocitev, ciljnem planiranju,
organiziranju dela in oblikovanju urnikov | organiziranju in vodenju trzenjskih
dela. kampanj, u¢inkovitem organiziranju
in koordiniranju trzenjskih aktivnosti
in enostavnem nadziranju aktivnosti
zaposlenih.

Wellness Rezervacijski sistem Protel (souporaba). | /
Vodji pomaga pri: natan¢nem
organiziranju dela in urnika dela osebja ter
ucinkovitem organiziranju dela.

se nadaljuje
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Tabela 2: Primerjava uporabe tehnologije umetne inteligence v Hotelu Bohinj in hotelu
Bever Lodge (nad.)

HOTEL BOHINJ **** BEVER LODGE ***
Oddelek Nacini pomoc¢i tehnologije Ul srednjemu managementu
F&B Platforma Microgramm Advantik | Digitalni jedilni list Menu-App.

in Order man. Vodji pomaga pri: | Vodji pomaga pri: ucinkovitem
preglednem in natanénem nadzoru | organiziranju dela in natan¢nem
delovnega casa osebja in kontroli | planiranju.

opravljenega dela, ekonomi¢nemu
planiranju in natan¢nemu
organiziranju dela.

Gospodinjstvo Aplikacija  Flexkeeping.  Vodji | /
pomaga pri: doslednem preverjanju in
kontroli opravljenega dela, smotrnem
organiziranju dela in nalog ter
kvalitetnejSem vodenju.

Vir: lastno delo.

SKLEP

Prvi cilj magistrskega dela je bil, z uporabo deskripcije in kompilacije, opredeliti tehnologijo
Ul in z namiznim raziskovanjem raziskati obstojece oblike in trende uporabe tehnologije Ul
Vv panogi turizma, katere gospodarski namen in cilji so gostom zagotoviti namestitev in druge
storitve, povezane z bivanjem gosta - hotelirstvu. Drugi cilj je bil, z delno strukturiranimi
intervjuji managerjev srednje ravni, pridobiti informacije obstojeega stanja uporabe
tehnologij Ul v obravnavanem hotelu in na podlagi analize podatkov podati priporocila za
prakti¢no uporabo le-te v obravnavanem hotelu. Na podlagi namena in cilja Studije sem
sledila temeljnima raziskovalnima vpraSanjema in nanju uspeS$no odgovorila, s ¢imer
smatram, da je cilj magistrske naloge izpolnjen.

Predstavljena sinteza rezultatov raziskave podroc¢ja tehnologije Ul za hotelirsko panogo, ki
prispeva k vecji uspeSnosti in uéinkovitosti srednjega managementa pri planiranju,
organiziranju, vodenju in kontroliranju, je potrdila velik nabor moznosti. Na podlagi
primarnih podatkov, pridobljenih na podlagi delno strukturiranih intervjujev s srednjim
managementom in interne dokumentacije izbranega hotela, so za vecjo uspesnost in
ucinkovitost srednjega managementa pri opravljanju temeljnih funkcij in nalog, podana
prakti¢na priporocila moznosti uporabe tehnologij UI.
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Pri prvem raziskovalnem vpraSanju se je izkazalo, da temeljijo na tehnologiji Ul za
hotelirstvo, ki ga sestavljata upravno - komercialni del z ra¢unovodstvom, kadrovskim
oddelkom in oddelkom trzenja ter operativni del z recepcijo, oddelki F&B, gospodinjstva in
vzdrzevanja, Stirje nacini storitev. Prvi nacin so storitve, ki jih tehnologija Ul dopolnjuje.
Drugi nacin predstavljajo storitve, ki jih tehnologija Ul ustvarja in se delijo na mehanske
(samopostrezne naprave), analitine (sistemi pametnega doma in inteligentni nadzorni
sistemi) in intuitivne (obogatena resni¢nost in klepetalnice) oblike. Sledita na¢ina storitev,
ki jih tehnologija Ul posreduje in ki jih tehnologija U omogoc¢a. Nadalje je bilo ugotovljeno,
da kljub strogim normativom glede eti¢nih smernic za zaupanja vredno tehnologijo UI, ki
jih je Evropa sprejela 25.5.2018 v obliki GDPR, trg ponuja Stevilne moznosti uporabe za vse
hotelske oddelke.

Analiza obstoje¢ih oblik tehnologije Ul za posamezne oddelke hotelskega podjetja
odgovarja na drugo raziskovalno vpraSanje. Pri tem se je izkazalo, da tehnologija Ul za
potrebe hotelskega srednjega managementa pri opravljanju nalog in funkcij, le-tem pomaga

pri:

e HitrejSem dostopanju do vseh vrst analiz in sprejemanju, na predvidevanju temeljecih
ekonomicnih odlocitev, ki laj$ajo takti¢no, kratkorocno planiranje;

e Natannem in smotrnem organiziranju dela, ki temelji na stalno aktualiziranih
informacijah in podatkih, kar zagotavlja boljSe poslovne rezultate podjetja ob
zmanjSevanju stroSkov in hkratnem dvigu nivoja kvalitete ponudbe;

e Hitrejsi, kvalitetnejsi in ucinkoviti komunikaciji med in znotraj oddelkov, hkrati pa
zmanjSanje administrativnega dela ponuja veC Casa za spodbujanje in usmerjanje
sodelavcev za dosego zelenih ciljev, kar izboljsa vodenje;

e Lazjem in natanénejSem spremljanju dela in kontroli rezultatov dela osebja, kar pomeni
primerjavo izvedenega dela s planom in vodi do natancnega predvsem, sprotnega in
naknadnega kontroliranja.

Na podlagi delno strukturiranih intervjujev managerjev srednje ravni izbranega hotela, je
analizirano obstojeCe stanje uporabe tehnologije Ul v izbranem hotelu pokazalo, da vsak
hotelski oddelek, razen wellness, Ze uporablja eno ali ve¢ oblik tehnologije Ul. Za
uspesnejse, ucinkovitejSe in kvalitetnejSe opravljanje nalog in funkcij, pa so bila za vsak
oddelek posebej, podana priporocila o0 moznostih uporabe dodatnih oblik tehnologije Ul, s
¢imer je bil namen magistrskega dela izpolnjen.
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PRILOGE



Priloga 1: Vprasalnik za izvedbo delno strukturiranih poglobljenih intervjujev

Spostovani,

sem Bianca Zitnik, $tudentka podiplomskega $tudija Ekonomske fakultete Univerze v
Ljubljani. V magistrski nalogi raziskujem tehnologijo umetne inteligence v hotelirstvu. Z
vasSimi odgovori na moja vprasanja bi mi pomagali pri raziskavi, za katere se vam Ze v naprej
zahvaljujem.

SPLOSNA VPRASANJA

Ime in priimek:
Vasa pozicija v podjetju:

Oddelek:

VpraSanja:

e Prosim, da mi na kratko opisete vas oddelek (Stevilo sodelavcev, osnovne naloge itd.).

e Katere oblike tehnologije Ul uporabljate na vaSem oddelku?

e Kako vam tehnologija UI pomaga pri opravljanju vasih nalog?

e Kako gledate na novo tehnologijo UI, ki vam pomaga pri vasem delu?

e Katere so prednosti tehnologije Ul, ki jih uporabljate na vasem oddelku?

e Katere so po vaSem mnenju glavne pomanjkljivosti in ovire, ki jih zaznate pri delu z
informacijsko podporo, ki jo uporabljate?

e Kateri so glavni izzivi ali negativne posledice pri uporabi nove tehnologije v vasem
oddelku?

e Ali bi si zeleli uporabe dodatne oblike tehnologije UI, v kolikor bi za va$§ oddelek
obstajala ali bi se v prihodnje pojavila, ki bi vam pomagala pri opravljanju vasih nalog?
Ali menite, da je sedanje stanje zadovoljivo?



Priloga 2: lzvedeni delno strukturiran intervju — gospodinjstvo

Ime in priimek: MaruSa Miks

Vasa pozicija v podjetju: vodja gospodinjstva

Datum in ura opravljanja intervjuja: 19. 10. 2021, ob 13:00
Trajanje intervjuja: 30 minut

Lokacija opravljanja intervjuja: Hotel Bohinj

1. Prosim, da mi na kratko opisete va$ oddelek (Stevilo sodelavcev, osnovne naloge itd.).

Gospodinjstvo pomeni vodenje ¢istilk in sobaric. V Hotelu Bohinj imamo samo sobarice.
Nasa naloga je, da so vsi prostori &isti. Cistimo skupne prostore (avlo z recepcijo, hodnike,
restavracijo in sobe). Skrbimo, da je vseh 69 sob Cistih in vedno pripravljenih za goste. V
svojem oddelku imam Stiri zaposlene. Moje glavne naloge so, da skrbim za ¢istoco
prostorov, skrbim za dekor, da so roze zalite, preverjam in nabavljam materiale (¢istila, mila,
pralne praske itd.), planiram urnike mojih sobaric itd. Ker imamo vse podatke vidne vnaprej,
vedno lahko pripravljam urnik za en teden naprej. Nenehno sodelujem z recepcijo.
Preverjam, ¢e je vse narejeno. Skrbim tudi za Cistoco restavracije, terase in wellnessa.
Komuniciram in koordiniram delovne naloge z ostalimi oddelki. Skrbim, da so rjuhe in
posteljnina Cista. Preverjam urejenost in Cisto¢o sob.

2. Katere oblike tehnologije Ul uporabljate na vasem oddelku?

V mojem oddelku imamo aplikacijo imenovano Flexkeeping, ki je res super za sobarice.
Aplikacija je razdeljena po nadstropjih. Torej jaz vidim vse sobe in vsa nadstropja ter tudi
druge dele hotela. Vidim pa tudi hodnike, ki jih je tudi potrebno o¢istiti. V aplikaciji so sobe
oznacene s Stevilko sobe, kot jo imajo. Vsi kvadratki, ki ponazarjajo sobe, so drugace
obarvani. VVsaka barva ima svoj pomen. Ko sobarica sobo o¢isti, jo v aplikaciji zabeleZzi kot,
da je soba urejena in jo oznaci z zeleno. K vsaki sobi se lahko tudi zapisejo opombe, Ce je
bilo kaj razbito itd. Sistem, ki ga uporablja moj oddelek in sistem, ki ga uporablja recepcija
sta povezana. Torej, ko v recepciji zabelezijo rezervacijo, se nam to takoj v sistemu prikaze
v aplikaciji. Vsaka informacija, ki jo zabelezi recepcija v portalu Protel se prikaze tudi meni
na moji aplikaciji Flexkeeping. Ko je potrebno ocistiti kaksno sobo, meni moja sobarica
oznaci, kdaj je bila o¢iscena. V Flexkeepingu lahko tudi vse sobarice, ker imajo ta program,
belezijo ¢e je potrebno kaks$no popravilo (razbita lu¢, potrebna menjava Zarnice itd.).
Aplikacija ima moznost vpogleda informacij za to¢no dolocen dan, za doloceno obdobje in
tudi za naprej. To je odlicno, da lahko nacrtuje§ delovne naloge med zaposlenimi. To se
imenuje nadzorna plos¢a za management. V aplikaciji se belezijo samo sobe. Ko sobarica
pride v posamezno sobo, se ji odpre pogled za njo. Torej, vnese koliko je zamenjala perila,
brisa¢ itd. Ko sobarice uredijo sobe, samo oznacujejo kaj so vse zamenjale in to samo
oznacijo in meni se te informacije seStevajo in imam tudi takojSen vpogled v stvari. Ne



rabimo ni¢ ro¢no pisati ali seStevati. V aplikacijo sobarice vnesejo tudi porabo mini bar
pijace. In ker sta aplikaciji povezani, recepcija takoj dobi informacijo, da Se mora gost
poravnati raun za mini bar. V aplikacijo lahko nalaga tudi fotografije, recimo pozabljene
stvari. Informacije za popravila dobi vzdrzevalec. V oddelku imamo Sstiri telefone, ki ga
imajo vse sobarice v hotelu. Telefone z aplikacijo nosijo ves ¢as s sabo. Potrebna popravila
in oznacevanje opravljenega oznacijo v aplikaciji. Ko jaz ozna¢im, da nekaj ni v redu
narejeno, se jim na aplikaciji to tudi pokaze in jih obvesti v obliki glasovnega opozorila in
pri ikoni zvoncek se zabelezi napaka. V aplikacijo lahko vnasamo sami. Kar je super, ¢e
vidimo napako, da jo lahko takoj popravimo.

3. Kako vam tehnologija Ul pomaga pri opravljanju vasih nalog?

Ker imam na aplikaciji oznacene vse sobe, ki so v hotelu, vsako jutri pogledam katere so za
pospraviti, katere so $e vedno zasedene in katere so Ciste. Te informacije so mi super, da
lahko preverim le sobe, ki so bile o¢is¢ene tisti dan. Prav tako s temi informacijami veliko
lazje planiram razporeditev delovnih nalog. Prav tako vsako spremembo na sobah vidim na
aplikaciji. Vidim, koliko je prihodov, odhodov, koliko sob je potrebno ocistiti ... vse te
informacije so super, da prihranim na ¢asu in da so vedno vsem dostopne. Nobena
informacija se ne izbrise. Ker vidim tudi zasedenost za naprej, mi to spet pomaga pri
nacrtovanju dela. Ko vidim informacijo, da bo recimo v soboto 45 prihodov in 20 odhodov,
to sprozi pri meni alarm, da bom morala delo planirati tako, da bom imela dovolj sobaric, da
se vse pospravi. V aplikaciji lahko tudi posamezne sobe dodeljujem posamezni sobarici.
Torej mi lajSa pri komunikaciji. Ker takoj vidim vnose perila, stanje sob in opombe mi je
laZje pri preverjanju in sledenju opravljenih delovnih nalog. Jaz imam tudi pri vsaki postavki
moznost komentiranja, da se mora opravljeno popraviti. Ce med kontrolo Ze pospravljenih
sob ugotovim, da soba ni Cista, lahko ozna¢im moznost popravka opravljene storitve. To
informacijo takoj prejme sobarica, ki je sobo ocistila in tudi oznalila kot o¢is¢eno. Ko
sobarica v aplikacijo zabeleZzi popravilo, grem pogledat in potem ozna¢im popravilo na treh
nivojih (rde¢e, rumeno ali zeleno). Ce je popravilo oznaéeno z rde¢o barvo, potem pa se
mora vzdrzevalec takoj odzvati in urediti napako. Torej, aplikacija mi daje moZnost, da
celotno komunikacijo in podajanje navodil opravlja§ na enem mestu. S tem ko ti podas
delovno nalogo, se zabelezi ¢as oddaje naloge in kdaj je oseba pogledala. Vse je bolj
pregledno, zadeve se ne pozabljajo, ker ima§ vse informacije zapisane na aplikaciji. Vse
imamo na telefonu in na racunalniku. Ko preverim kaksno od sob, se soba na aplikaciji
oznaci z zelenimi ¢rticami, kar pomeni, da je soba bila preverjena. Recepcija in sobarice
morajo vedno sodelovati. Recepcijski sistem je povezan z nasim sistemom in jaz imam vsak
dan to¢no informacijo koliko je odhodov in koliko je prihodov. To vem za en teden napre;j
(z 80 % verjetnostjo, za 20 % nikoli ne ves ¢e se bodo pojavile nove rezervacije ali ¢e bo
prislo do stornacije). In to, da imam vedno tekoc¢e informacije pri sebi na aplikaciji mi je
super za izdelovanje plana dela. Prihranim na ¢asu. Ce moramo dati perilo v pranje, v
aplikaciji ozna¢im termin od - do in mi aplikacija sama sesteje koliko perila imamo. Stevilko
samo prepiSem na dobavnico in posljem v pralnico.



4. Kako gledate na novo tehnologijo Ul, ki vam pomaga pri vasem delu?

Meni zelo pomaga. To¢no vem kje je katera sobarica in vem koliko dela je bilo narejenega,
koliko $e ga mora biti itd. Vem katero sobarico poslati nazaj. Tudi vem kako jim gre. Dela
ne more§ vedno enako porazdeliti. Mora§ menjevati etaze in sobe med sobaricami. In
poskusas razdeliti vedno enako, ampak tako natancno ne gre vedno. In jaz potem na
aplikaciji vidim, kako jim gre in to¢no vidim kako hitro gre kateri. In ¢e gre eni hitreje potem
vem, da bom hitrejSo usmerila k sodelavki, ki je poCasnjesa, da ji bo pomagala. Tehnologija
mi je zelo vSe¢. V veliki meri mi laj$a delo, kar se tic¢e komunikacije, glede kontrole
opravljenega dela in kaksno delo $e ¢aka. Vse te informacije imam na aplikaciji. Aplikacija
je povezana tudi z drugimi oddelki, kar mi pomaga pri komunikacijskih Sumih in tudi pri
skrajSevanju Casa. Tudi ko delam razpored dela se lahko usedem za racunalnik, da imam
vecji pogled in vse informacije so povezane tudi z racunalnikom. Preko aplikacije razdelim
delo. V aplikaciji vidim zasedenost (prihode, odhode) in mi je super, da lahko hitro uredim
plan dela z informacijami, ki jih dobim na enem mestu.

5. Katere so prednosti tehnologije Ul, ki jih uporabljate na vasem oddelku?

Jaz bi bila brez aplikacije Flexkeeping »bosa«. Na aplikaciji imam vse. Spremljam ¢istoco
sob, komuniciram z oddelki in z mojo ekipo, dajem naloge moji ekipi, spremljam perilo itd.
Poenostavlja mi proces dela. Omogoca, da smo vsi informirani. Vsi imamo vpogled na svoj
del. Meni to veliko pomeni. Sobarice ne rabijo veliko delat in pisat. S tem se skrajsa Cas.
Velik prihranek imam na ¢asu. To¢no vem katera soba je Ze Cista in katero sobo lahko grem
preverim. To¢no vem kje so moje sobarice. Super mi je ker nima$ papirja. Kar je spet
povezano z zgodbo hotela — ekolosko. Iz podjetja aplikacije so prisli k nam in nas naucili
uporabe. Imamo pa tudi nenehno podporo z njihove strani. Ce gre karkoli narobe, jih lahko
takoj kontaktiramo in nam bodo uredili. Vedno so dosegljivi.

6. Katere so po vaSem mnenju glavne pomanjkljivosti in ovire, ki jih zaznate pri delu s
tehnologijo Ul, ki jo uporabljate?

Ne morem reci, da je kaksSna ovira pri tej aplikaciji. Meni je zelo vSe¢. Morda pa lahko
izpostavim eno in sicer da v aplikaciji ne moremo samodejno narocati materiala. Ne moremo
vnesti koli¢ine materiala, ki ga imamo in da bi me pred tem, da se zaloga sprazni, obvestila,
da smo na 20 % vse naSe zaloge. To bi bil alarm, da moram narociti novo, saj se hotel
nenehno polni. Torej, ena od pomanjkljivosti je ta, da ne morem beleziti koli¢ine zaloge. To
Se vedno delam na roko. Pa moti me tudi pomanjkanje povezljivosti med sistemoma
(Protelom in Flexkeepingom). Informacij, ki jih zabelezimo mi v Flexkeepingu ne dobijo
takoj v Protel ali obratno.



7. Kateri so glavni izzivi ali negativne posledice pri uporabi nove tehnologije Ul v vasem
oddelku?

Najve¢ji izziv je zaCetek uporabe nove aplikacije. Vsi smo imeli izobrazevanje glede
uporabe, tako jaz, kot tudi vse sobarice. Solanje je bilo super, ker si dobil vpogled v
aplikacijo. Problem nastane, ko moras sam zaceti uporabljati aplikacijo. Na zacetku je bilo
malo strahu, ampak smo si med sabo pomagali in smo hitro osvojili aplikacijo, brez katere
bi bilo zdaj ze zelo tezko. Zelo hitro se je navadiS. Sobarice so aplikacijo sprejele in jo
normalno uporabljajo. Mote¢i so morda le alarmi, ki jih dobivamo nenehno. V¢asih so alarmi
namenjeni nam, niso pa vedno.

8. Ali bi si zeleli uporabe dodatne oblike tehnologije Ul, v kolikor bi za vas oddelek
obstajala ali bi se v prihodnje pojavila, ki bi vam pomagala pri opravljanju vasih nalog?
Ali menite, da je sedanje stanje zadovoljivo?

Kot sem ze omenila, je problem povezanost med receptorskim sistemom Protelom in naSim
sistemom Flexkeepingom. Slabo se prenasajo nekatere informacije, ne pa vse. Tako, da bi si
zelela, da bi se to izboljsalo. Bi si Zelela uporabe nove tehnologije Ul, ampak ne prevelike
novosti. Res je, da moramo vedeti delati in Ziveti z raunalniki; to je nasa prihodnost in
sedanjost. Samo, ker je nase delo fizicno delo in delo z rokami je ta aplikacija, ki jo imamo,
kot posrednik prenosa informacij med osebami in nadzor, odli¢na. Ne rabimo prevelike
tehnologije. Tudi moje sobarice se naucijo novih stvari ampak ne moremo pa od njih
zahtevati, da poznajo in da se za CiS¢enje sob naucijo ne vem kaksno tehnologijo. Tako, da
ja, bi si zelela, samo ne prevelike novosti. Sem pa mnenja, da je trenutna aplikacija odli¢na
in da zadovoljuje vse potrebe mene in mojega oddelka.



Priloga 3: lzvedeni delno strukturiran intervju — strezba

Ime in priimek: Gregor Medved

Vasa pozicija v podjetju: vodja strezbe

Datum in ura opravljanja intervjuja: 19. 10. 2021, 14:30
Trajanje intervjuja: 30 minut

Lokacija opravljanja intervjuja: Hotel Bohinj

1. Prosim, da mi na kratko opiSete vas oddelek (Stevilo sodelavcev, osnovne naloge itd.).

Strezba v Hotelu Bohinj Steje 12 oseb, delo je razdeljeno na dopoldanski termin in
popoldanski termin — vecerje. Strezba pomeni, da je nase delovno mesto v baru in na terasi
ter v restavraciji. Smo v neposrednem stiku z gostom. Nasa glavna naloga je, strezba hrane
in pijace gostom. Moje glavne naloge so koordinacija dela strezbe, torej zajtrka in vecerij ter
dnevne strezbe na terasi in v restavraciji. V hotelu ponujamo le zajtrk in vecerjo, tako za
goste hotela, kot tudi za zunanje goste. Cel dan je odprt bar. Med moje naloge sodijo
motiviranje, koordiniranje in planiranje dela strezbe in ekipe. Med vsakodnevna dela so
vkljuceni tudi pregled zalog, prodaje ter posledi¢no naroc¢anje materiala (tako pijac¢ kot tudi
streznega materiala). Moja naloga je tudi izdelava cenikov in ponudbe v baru. Pomagam tudi
v sami strezbi, tako na terasi kot tudi v restavraciji. Skrbim, da strezba poteka nemoteno.
Pripravljam urnike za zaposlene. Urnike pripravljam za en teden naprej. Spremljam
rezervacije za vecerje in zajtrke. Spremljam rezervacijski sistem Protel, kjer preverim
zasedenost in lazje splaniram delo za naprej. Moj delovni dan izgleda tako, da pridem v hotel
ob 12:00. Najprej preverim zaloge in naro¢im potrebno. Nato pregledam urnike mojih
zaposlenih in jih dodelam. Cel teden dodelujem urnike za en teden naprej. Pogledam vse
delovne naloge, ¢e je morda kakSna skupina za vecerjo ali so kakSne spremembe pri
rezervacijah. Preverim koliko je rezerviranih vecerij. Ko dobim Stevilo vecerij, sodelujem z
recepcijo, pripravim plan dela za vecerjo in zajtrk. Sem pa tudi v nenehni komunikaciji s
chefom kuhinje, s katerim preveriva jedi za vecerjo in dodava primerno pijaco (alkoholno
ali brezalkoholno pijaco).

2. Katere oblike tehnologije Ul na vasem oddelku uporabljate?

V strezbi oz. baru uporabljamo platformo z imenom Microgramm Advantik. Gre za gostinski
program, ki deluje kot blagajna. Program je povezan s platformo iz recepcije — Protelom, da
lahko izdajamo racun na gotovino ali na kartico ali na hotelsko sobo, katerega potem gost
placa ob odjavi. Gre za osnovno blagajno za izdajanje rac¢unov. V programu Microgramm
Advantik imamo tudi podzavihek za beleZenje zaloge. V sistem se vnaSa dobavnica. Ko
pride dolocen artikel v hotel, dobimo dobavnico, ki jo vnesemo v blagajno. Torej, e je vse
pravilno vneseno in poknjizeno, potem tocno vemo koliko je kakSnega artikla. Imamo pa
tudi Order man-a. To je telefon za narocanje. Ko prevzames narocilo preko Order man-a, se
narocilo takoj zabelezi na racunalniku v baru na Microgrammu Advantiku. Po prejemu



narocila, barist takoj zacne pripravljati pijaco. Imamo dva Order man-a in dva prenosna
rac¢unalnika. Order man je povezan z Microgrammom Advantikom.

3. Kako vam tehnologija Ul pomaga pri opravljanju vasih nalog?

V programu lahko nadzorujem kdo je kdaj delal. Vsak zaposleni ima svojo kodo v blagajni.
Ko se prijavijo v blagajno, se jim zabelezi tudi ¢as prihoda v sluzbo in jim potem sistem
belezi delovni ¢as. Zvecer ko zakljuéijo, se odjavijo iz blagajne in se jim v programu zazna
kot, da so zakljucili z delom in se jim ure dela veC ne Stejejo. Meni pa ta program pomaga,
da preko kod vseh zaposlenih v strezbi lahko preverjam kdo je kdaj delal, kako dolgo so
delali, kdaj so prisli v sluzbo, koliko je kdo »pokasiral« itd. V programu lahko vidim tudi
najbolj uspesnega v dolo¢enem dnevu. Vidim pa tudi celoten znesek racunov za posamezni
dan, teden, mesec itd. Program mi pomaga tudi pri inventuri. V sistemu imamo zabelezeno
koli¢ino pija¢ iz ponudbe. Ko se na blagajni poracuna doloCena vrsta pijace, ti sistem
avtomatsko zniza nivo zaloge posamezne pijace. Torej preko sistema vidim kako nam kaze
glede zaloge za vsako vrsto pijace iz ponudbe. V ozadju, te blagajne, na racunalniku vidim
zalogo in artikle, ki jih lahko naro¢im iz pisarne. V ozadju vidim tudi preteklo prodajo (na
tocno dolo¢en dan in to¢no dolo¢eno uro ali za obdobje). To mi pomaga pri narocilih za
doloc¢en mesec, praznik itd. Artikle naro¢anja vodim sam. Moznost pa imam, da bi artikle
naroc¢al preko sistema. Super bi bilo, da bi nastavil, da mora biti dolo¢ene pijace vedno
dolocena koli¢ina. Ko bi se koli¢ina zmanjSala, potem bi program sam narocil artikle. To bi
mi bilo super, saj bi mi to predvsem prihranilo na ¢asu pri vnasanju dobavnice in naro¢anju
artiklov.

4. Kako gledate na novo tehnologijo Ul, ki vam pomaga pri vaSem delu?

Program Microgramm Advantik je super, ker nam lajsa delo. Bi bil pripravljen uporabljati
tudi druge oblike tehnologije, samo ¢e bi nam lajSale delo. Na§ glavni fokus je strezba hrane
in pija¢e gostom. Cim manj administrativnega dela nam pride $e kako prav. Super mi je tudi
glede vseh evidenc in analiz. Analize nam pomagajo tudi pri pregledu zalog.

5. Katere so prednosti tehnologije Ul, ki jih uporabljate na vasem oddelku?

Najvecji plus je, da lahko izdajam racune. Ker je Microgramm Advantik povezan s Protelom
je super, da lahko izdajam tudi racune na sobo, ker 90 % gostov hotela Zeli racun na sobo,
da ga poravnajo na koncu ob odhodu. Super mi je, da lahko vedno spremljam prisotnost
zaposlenih, njihovo Stevilo ur po mesecih. To mi pomaga pri planu dela. Prav tako mi je
pomemben dejavnik, da lahko preverim kdo od zaposlenih je najve¢ prodal. To je pomembno
iz vidika nagrajevanja. Prednost je tudi to, da lahko preverjam koli¢ino zaloge. To mi
pomaga pri planiranju pijace za vecerjo in prihranim veliko ¢asa. Predvsem mi skrajsSuje ¢as
dela posamezne naloge, pomaga mi pri planiranju. Ena od prednosti je tudi enostavnost
programa (za natakarja in za mene, kot vodjo). Kljub temu, da je veliko artiklov, se vsak
zelo hitro nauci programa.



6. Katere so po vasem mnenju glavne pomanjkljivosti in ovire, Ki jih zaznate pri delu s
tehnologijo Ul, ki jo uporabljate?

Ni moznosti dela od doma, kar pomeni, da moram biti ves ¢as v hotelu, da urejam stvari.
Prav tako je to ovira, saj ne morem spremljati prodaje in prisotnosti zaposlenih tudi takrat
ko delam od doma ali sem na terenu. Ce Zelim spremljati te podatke moram biti na hotelskem
IP naslovu. So pa Se nekatere pomanjkljivosti, ki bi mi lahko lajsale delo, na primer
naro¢anje in izdelava analize glede na preteklo porabo, alarm za pomanjkanje stvari, sistem
za rezervacijo miz (da bi v sistemu lahko prikazoval prosta mesta na dolo¢en termin) itd. Ta
sistem za rezervacijo bi mi zelo ustrezal. Super bi bilo za rezervacije, obracunavanje vecerij,
ze recepcija bi lahko videla zasedenost miz v restavraciji na dolocen termin ... Ker tega
trenutno nimamo delamo rezervacije miz ro¢no. Moram povedati, da je to zelo dobra
blagajna in je zelo enostavna za uporabo, tako zame, kot za vse zaposlene v strezbi.

7. Kateri so glavni izzivi ali negativne posledice pri uporabi nove tehnologije Ul v vasem
oddelku?

Eden od izzivov je spoznavanje novih zaposlenih s programom. Novo zaposlene je strah
uporabljati program. Ampak na zacetku vsakega novega zaposlenega uc¢im uporabe
programa. Ce poslusajo in ¢e tudi sami razmisljajo o programu se sistema hitro privadijo.

cey e

.....

napacnega. Drugih pomanjkljivosti pa ne vidim.

8. Ali bi si zeleli uporabe dodatne oblike UI, v kolikor bi za vas oddelek obstajala ali bi se
v prihodnje pojavila, ki b1 vam pomagala pri opravljanju vasih nalog.? Ali menite, da je
sedanje stanje zadovoljivo?

Super bi mi bilo, ¢e bi program izpisoval podatke za dolo¢en mesec/obdobje/dan in porocal
katere pijace se je takrat najvec popilo. To bi bilo super, da bi me Ze sistem opomnil, da se
je lani Caj zacel piti Ze v septembru. Super bi tudi bilo, ¢e bi program sodeloval v celoti z
recepcijskim sistemom Protelom, da bi na podlagi zasedenosti in profila oseb lahko
algoritem predlagal katere pijace bo $lo najve€. To bi meni bilo odli¢no, da bi lahko artikle
narocil in ne bi bil v tako zelo tveganem poloZaju, ¢e bom imel dolo¢enega artikla dovol;j ali
ne. Zelel bi si sistema, kjer bi recepcija lahko sprejela narocilo, kar bi se mi pokazalo na
ekranu in bi nato postregli. In Zelel bi si sistema za rezervacijo miz. Super bi bilo, da bi imel
ze sistem takSne povezave, da bi ze recepcija lahko v svoj program Protel vpisala ali ima
gost vecerjo ze vkljuCeno v paket ali je potrebno vecerjo posebej poracunati. Prav tako bi
potem tudi vedel za naprej kako planirati in narocati artikle, ¢e bi pod opombe zapisali
pomembne informacije, kot so, da ima gost rojstni dan, da praznujejo zaroko ipd. Te
informacije so za nas zelo pomembne, da vemo ponuditi gostu Se kaksno tortico ob
praznovanju rojstnega dne. Prav tako bi si Zelel sistem za komunikacijo, ki bi povezovala
vse oddelke, ki so potrebni za nemoteno delovanje. Torej, da bi mene povezali z vsemi



oddelki, da bi lahko nemoteno komunicirali in da bi imeli komunikacijo zabelezeno v
sistemu. To sedaj delamo preko e-poste, da si med oddelki sporo¢amo pomembne
informacije.



Priloga 4: lzvedeni delno strukturiran intervju — wellness

Ime in priimek: Monika Topolnik

Vasa pozicija v podjetju: vodja wellnessa

Datum in ura opravljanja intervjuja: 19. 10. 2021, 13:30
Trajanje intervjuja: 50 minut

Lokacija opravljanja intervjuja: Hotel Bohinj

1. Prosim, da mi na kratko opisete vas oddelek (Stevilo sodelavcev, osnovne naloge itd.).

Wellness center v Hotelu Bohinj ima popoldanski delovni ¢as. Zelo se orientiramo na vreme.
Delovni ¢as wellnessa je prilagojen ciljnim skupinam, ki pa so Sportniki (pohodniki,
kolesarji itd.), mladi po srcu in tisti, ki radi gredo v naravo. Zdaj pa se bomo prilagodili
letnemu casu. Ker je pritisnil mraz in ker so se dnevi skrajsali, bomo wellness odprli tudi v
jutranjih urah, tako, da bo odprt od 10:00 do 22:00. Wellness Hotela Bohinj je manjsi in
kapaciteta wellness oddelka ne more sprejeti vseh gostov hotela, zato wellness ni vklju¢en
v ceno. Je po lastni izbiti, a imajo hotelski gostje pri odlo¢itvi zanj tudi popust. Cena za goste
je 15 EUR po osebi, za zunanje goste pa 25 EUR. Vsi obiskovalci wellness centra ob prihodu
prejmejo wellness torbo, ki je poslikana s simboli hotela (Stirje pogumni mozje). Barva torbe
je barvah hotela — macesnovega lesa. V torbi je kopalni plas¢ z logotipom hotela in savna
brisaca. S kopalno torbo gostje pohajkujejo po samem wellnessu. Ker gre pri hotelu za
rekonstrukcijo, smo se morali prilagoditi nosilnim stenam in izkoristiti vsak prostor. Na
sredini wellness centra je hodnik, ki pa smo ga izkoristili za suho knajpanje. Ta hodnik lo¢i
wellness na dva dela — javni in zasebni del. Javni del vsebuje savne, pocivalnike, tuse in
bazen. Zasebni del pa je namenjen za zasebne zakupe (rnpr. omanti¢en, druzinski,
prijateljski). V zasebnem delu se nahajajo tudi tretmajske sobe (za nego obraza in masaze).
Prav tako so v zasebnem delu tudi pocivalniki in dve brezteznostni postelji, ki delujeta na
brez-gravitacijski pritisk. Voda v brezteznostnih posteljah ima 36 °C in daje obcutek, kot da
bi bili v maternici, saj voda objame celo telo. V zasebnem delu wellnessa je tudi finska ¢rna
sol savna (najstarejSa savna, ki jih poznamo; uporabljali so jih Ze nomadi pred 4.000 leti).
Tudi v zasebnem delu wellnessa so tusi. V wellnessu ponujamo tudi pilinge, ki so na naravni
bazi, kot je v bistvu celoten hotel. Ponujamo klasi¢ne, sprostitvene in $portne masaze
(dolzine 45 min in 60 min). V oddelku imam tri receptorke in devet maserjev. Moje glavne
delovne naloge so, da vodim evidenco (mesecne, tedenske in dnevne). Sem sodijo vse
rezervacije, sprejemanje rezervacij, odpisovanje na maile itd. Sem najbolj posreden stik z
gosti. Sodelujem in koordiniram delo z ostalimi oddelki hotela. Sestavljam tudi ponudbe,
sestavljam pakete — vklju¢no z nocitvami (torej, da je za dolo¢eno obdobje vkljucen tudi
neomejen wellness in dolo¢ene dodatne ponudbe). Razdeljujem delo med svojimi
zaposlenimi v oddelku. Vodim inventuro potroSnega materiala. Skrbim za narocanje
materialov in izbiram nove materiale, raziskujem trg in izbiram nove dobavitelje
(preizkusam razli¢ne, da vidim kateri material je najboljsi, kateri material nam gre na roko
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itd.). Izvajam pa tudi masaze, nege obraza, izobrazujem itd. Zelo sem osredotocena, da
nenchno motiviram svoje zaposlene v oddelku. Skrbim tudi za fizi¢no aktivnost gostov, tako,
da vodim telovadbo, ki poteka trikrat na teden. lzvajam jogo, tek v naravi in funkcionalno
vadbo. In v bodoce bom tudi skrbela za fizi¢no aktivnost zaposlenih hotela. Dnevno skrbim
za umazano in Cisto perilo (lepo zlozeno sveze perilo). Pripravljam tudi kopalne torbe. S
hotelsko recepcijo konstantno sodelujem glede paketov in zelja gostov. Kolegije imamo vsak
teden, na katerih skomuniciramo plan za naslednji teden, pogledamo rezervacije itd. Dnevno
delam analizo bazenske vode, ki je del wellness centra. Porocilo oz. analiza bazenske vode
zajema meritev klora, Ph vrednosti in temperature.

2. Katere oblike tehnologije Ul uporabljate na vasem oddelku?

V Hotelu Bohinj uporabljamo sistem Protel. Gre za hotelski rezervacijski sistem, ki belezi
zasedenost celotnega hotela po dolo¢enih datumih. V sistemu so zapisani tudi podatki gosta
in katere pakete imajo rezervirane. Zabelezene pa so tudi opombe gosta in hotelskih vodij.
Vse vodje oddelkov hotela imajo dostop do sistema, da vidijo sobe, katere so v dolocen
terminu zasedene (je kot neka razpredelnica), vidi se tudi ime gosta in kaj ima vse zajeto v
ponudbo. Gre za rezervacijski sistem. Jaz imam svoj racun, da lahko spremljam S$tevilo
rezervacij in opombe itd. Imam pa vse kontakte tudi od gostov, da jih lahko kontaktiram
glede termina za wellenss. V sistemu imam zabelezeno, kateri gost zeli imeti posamezni
wellness paket. Iz sistema si rocno izpiSem goste, kako dolgo ostanejo v hotelu in katere
pakete Zelijo. Nato v svoji evidenci, Ki pa ni na nobeni platformi, preverim, kako nam kaze
zasedenost wellness-a in jih nato kontaktiram glede moznih terminov za wellness. Na
podlagi izbranega paketa uredim rezervacijo tretmajske sobe/masazne postelje (odvisno od
tega kaj vsebuje paket) in svojimi maserjem razdelim delo. Doloceni paketi vsebujejo tudi
svezi sadni kroZnik in pijaco, tako, da e gost izbere ta paket potem moram skomunicirati Se
s kuhinjo in strezbo, da mi za doloCen termin pripravijo in prinesejo sadni kroznik in penino
ali pivo Jezernik. V primeru, da gre za zakup zasebnega dela in Zelijo gostje tudi moznost
obiska javnega dela wellnessa, moram preveriti, kako smo zasedeni v javnem delu.
Kapacitete v wellnessu so majhne, a vseeno zelimo zagotoviti ¢im boljso izkusnjo svojim
gostom. V primeru, da pride gost hotela brez rezervacije v wellnessu, lahko v sistemu Protel
preverim v kateri sobi je in nato dam izbran paket v racun. Lahko pa tudi sama poknjizim
opravljeno storitev in je v sistemu pod imenom gosta zavedeno vse kar, je v ¢asu bivanja
koristil v hotelu. V sistem lahko vnesem tudi opombe, da je vrnil torbo, s kopalnim plas¢em
pa odSel v sobo. Ker je sistem viden tudi vodji gospodinjstva, tudi ona lahko prebere te
opombe in dejansko se zabeleZi, ¢e so se vse stvari iz wellnessa, po odhodu gostov tudi
vrnile. V bistvu v sistemu preverjam stanje gostov, glede izbranega wellness paketa, knjizim,
v primeru, da gostje niso imeli rezervacije in piSem opombe za doloCeno sobo ali goste
hotela. Platforma pa ne nudi moznosti rezervacije wellnessa.
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3. Kako vam tehnologija Ul pomaga pri opravljanju vasih nalog?

Jaz svoje tehnologije Ul nimam. Delno uporabljam tehnologijo Ul recepcije — Protel. Protel
mi omogoca, da vidim zasedenost hotela in izbrane pakete gostov. To mi pomaga pri
urejanju in izdelavi plana dela in zasedenosti wellnessa. Prav tako lahko preko Protela vidim
kontaktni mail gosta, da ga lahko kontaktiram glede moznih terminov za izbiro wellness
paketa. Sistem mi omogoca tudi, da piSem opombe, v primeru, da gost ne vrne vseh stvari.
Lahko pa tudi knjizim opravljene storitve hotelskim gostom, ki niso imeli rezerviranega
wellnessa. Protel mi olajsa delo, saj ne rabim podatkov gostov in rezerviranih paketov
pridobivati iz recepcije ro¢no. S platformo lahko tudi komuniciramo med oddelki. Pomaga
mi pri laZjem planiranju dela in zasedenosti. Sistem pa mi omogoca tudi, da lahko vodim
evidenco uporabe wellnessa s strani hotelskih gostov.

4. Kako gledate na tehnologijo Ul, ki vam pomaga pri vasem delu?

Meni zelo olajsa delo. Drugace $e vseeno veliko komuniciramo med sabo (npr. da gost
odnese kopalni plas¢ s sabo v sobo in gospodinje to opombo v sistemu spregledajo ali da
gost hotela Zeli imeti kopalno sobo Ze pri sebi v hotelski sobi, da pride v wellness v kopalnem
plascu). Pregled zasedenosti mi omogoca, da lahko planiram s svojimi maserji, kdaj koga
potrebujem na delovnem mestu. Rezervacije wellnessa potekajo ro¢no, z rezervacijskimi
listi, ki se hranijo za evidenco. Statistiko bi lahko vodila preko Protela — preko poknjizenih
stvari, ne moram pa beleziti rezervacij v naprej, kar je slabo za planiranje, koordiniranje in
vodenje oddelka.

5. Katere so prednosti tehnologije Ul, ki jih uporabljate na vaSem oddelku?

Najvecja prednost tehnologije, ki jo uporabljam je, da lahko vidim rezervacije za naprej. To
mi pomaga, da lazje planiram delo v svojem oddelku. S tem, ko lahko podatke izvozim iz
sistema prihranim na ¢asu. Prednost je tudi ta, da je Protel direktno povezan z naSo spletno
stranjo in vsemi ostalimi spletnimi stranmi za rezervacije hotela. Ena od prednosti je tudi ta,
da lahko piSem opombe, ki jih v sistemu lahko vidijo vsi prisotni z dostopom. Prav tako mi
je super, da lahko v Protel sama vnasam opravljeno storitev — ne rabim fizi¢no hoditi na
recepcijo in jim predati zapiska opravljenih storitev za posamezno osebo. Dostop do
kontaktov in podatkov gostov mi prihrani ¢as, za pridobivanje le teh.

6. Katere so po vaSem mnenju glavne pomanjkljivosti in ovire, Ki jih zaznate pri delu s
tehnologijo Ul, ki jo uporabljate?

Glavna ovira je samoorganizacija. Vem, da je za ve¢ razli¢nih oddelkov ter funkcij potrebno
veliko tehnologije, ki bi bile med seboj povezane. Ena od pomanjkljivosti je o¢esni stik. Ko
je potrebno gledati v racunalnik in vnaSati podatke, se oCesni stik z gostom izgubi. V
wellnessu pa je ta Se kako pomemben. Glavno oviro mi predstavlja knjizenje v sistem po
opravljeni storitvi, saj ne morem voditi evidence zasedenosti v naprej in v sistemu, ampak
Jo vodim ro¢no. Slabost je tudi uporaba receptorskega sistema, ki recepciji zelo lajsa delo,
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nam pa omogoca le, da pridobimo podatke gostov in informacijo kateri paket so izbrali. Ena
od ovir je tudi komunikacija med ostalimi oddelki. Kljub temu, da imamo moznost
vpisovanja opomb, jaz moram sadni kroznik in penino narocati preko maila ali osebno ali
preko google koledarja, da se tudi v baru in kuhinji zabelezi, da je takrat potrebno v wellness
prinesti sadni kroznik in penino.

7. Kateri so glavni izzivi ali negativne posledice pri uporabi nove tehnologije Ul v vasem
oddelku?

Izziv je bil na zacetku, ko smo dobili sistem v uporabo. Na zacetku nas je bilo vse strah ali
bomo vedeli sistem sploh uporabljati. Ampak, ker smo imeli izobraZevanje, nas je strah hitro
minil. Izzivi pa so potem tudi nastali, ko smo morali pridobljeno znanje o platformi
predstavljati nasim podrejenim. Bilo je potrebno veliko motivacije in opore receptorkam (saj
maserji ne uporabljajo sistema). Negativna posledica uporabe je, da se zmanjSa osebnostni
stik z gostom in da se mi je le delno zmanjsal porabljen ¢as za razli¢cna dela. Nimam vseh
informacij in rezervacij na platformi, te se vedno vodim rocno ter veliko drugih korakov
(pisanje maila, klicanje itd.) moram urediti ro¢no brez pomo¢i tehnologije.

8. Ali bi si Zeleli uporabe dodatne oblike tehnologije U, v kolikor bi za vas$ oddelek
obstajala ali bi se v prihodnje pojavila, ki bi vam pomagala pri opravljanju vasih nalog?
Ali menite, da je sedanje stanje zadovoljivo?

Bi z veseljem uporabljala tehnologijo Ul, da bi bilo ve¢ podpore v wellnessu. Bi si zelela
tehnologijo, ki bi mi zmanjSala ¢as pri kontaktiranju gostov, pri rezervacijah wellnessa, da
ne bi rabila delat na roke. Zelela bi si, da bi bile aplikacije ve¢namenske. Zelo bi mi bilo
vSec, Ce bi aplikacija naredila profil gosta — tistih gostov, ki nas obiS¢ejo veckrat. To bi bilo
super, da bi lahko ponudbo pripravljali njemu osebno. Se pravi, da bi v aplikaciji videli, kdaj
pride, koliko je star, od kje je, kaj dela v prostem Casu, katere pakete je ze koristil pri nas,
kako dolgo ostaja v hotelu (povprecje) itd. in na podlagi teh informacij bi lahko njemu
osebno prilagodili paket in/ali vadbo. Zelela pa bi si vsaj to, da bi me sistem obvestil, kdo je
na novo rezerviral sobe in ¢e je izbral paket wellnessa.
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Priloga 5: lzvedeni delno strukturiran intervju — trZenje in prodaja

Ime in priimek: Lara Mervar

Vasa pozicija v podjetju: vodja trzenja

Datum in ura opravljanja intervjuja: 4. 11. 2021, 11:30
Trajanje intervjuja: 30 minut

Lokacija opravljanja intervjuja: Hotel Bohinj

1. Prosim, da mi na kratko opiSete vas oddelek (Stevilo sodelavcev, osnovne naloge).

Sem vodja oddelka trzenja. V mojem oddelku smo tri ¢lanice. Oddelek pokriva trzenje
celotnega podjetja, ne le Hotela Bohinj. Osnovna naloga mojega oddelka je trzno
komuniciranje. Skrbimo za spletne strani, imamo jih tri (spletna stran podjetja Alpinia,
spletna stran Hotela Bohinj in spletna stran Apartmaji Triglav). Skrbimo za e-mail trzenje.
Za e-mail trzenje uporabljamo Mailchimp. Skrbimo za socialna omrezja, za vse tri znamke
(za znamko podjetja Alpinia, Apartmaje Triglav in za Hotel Bohinj). Pri socialnih omrezjih
imamo eno zunanjo sodelavko, ki skrbi za socialna omrezja za Apartmaje Triglav in Hotel
Bohinj. Jaz pa skrbim za socialna omrezja podjetja Alpinia. Skrbim za poslovne goste
(nagovarjanje gostov preko objav na portalu LinkedIn). Zunanja sodelavka pa skrbi za
nagovarjanje kon¢nih gostov. Imamo pa tudi zunanjo sodelavko za grafi¢no oblikovanje.
Naslednja naloga mojega oddelka so odnosi z javnostmi. Veliko smo imeli novinarjev,
veliko nas tudi sami kontaktirajo, tako, da moramo pripravljati gradivo, pregledovati ¢lanke
itd. Skrbimo tudi za klasi¢ne medije. Priloznostno sodelujemo z enim radijem. Usklajujemo
kdaj bo kaj objavljeno in na kakSen nacin. Torej gre za veliko komunikacij z radijem in
pripravo materiala za njih. Sodelujemo tudi z vplivnezi (nas sami kontaktirajo ali pa jih mi
pois¢emo), jih pa nocemo prevec. Sodelujemo pa bolj s tujimi. Sodelovanje je en del trzenja,
ni pa fokus. Skrbimo tudi za del prodaje (za razlicne prodajne kanale). Pripravljamo razne
tekste, foto materiale itd. V mojem oddelku skrbimo tudi za predstavitve, promo materiale,
letake za kaksne sejme itd. in prilagajanje materialov ciljni skupini (MICE ali leisure turisti)
in trgu. Moj oddelek pa pokriva tudi dogodke, Ki se organizirajo v hotelu. Priprava programa,
pisanje plana, komunikacija z ostalimi oddelki, organizacija kot taka, priprava
oglaSevalskega materiala, interna komunikacija in promocija. Vse dogodke Zelimo narediti
na vi§jem nivoju. Na primer, ko smo imeli ¢ajanko smo k ¢aju postregli potico. Ker tujci ne
vedo kaj je potica, smo pripravili manj$e kartone z opisi kaj je potica. Tudi za vsak ¢aj imamo
svojo tiskovino — kaj vse ¢aj vsebuje). V klubu pa imamo sobotne vecere, S Stirimi
tematskimi veceri. Skrbim tudi za nabavo promocijskih izdelkov. Trenutno imamo majice,
termovke in vrecke iz blaga. V vitrini v avli pa imamo tudi izdelke Bohinjsko. Skrbim tudi
za komunikacijo z dobavitelji (katere izdelke zelim imeti, koliko jih zelim imeti, kdaj naj
dostavijo, dolo¢im cene, dogovorim se z recepcijo kako bo potekala prodaja itd.). Nabavljam
tudi izdelke, ki jih lahko dodatno ponudimo gostom. Pomagam tudi pri oblikovanju paketov,
komuniciram z lokalnimi ponudniki razli¢nih aktivnosti — rafting, foto ture itd. Pripravljam
razli¢ne tiskovine ter skrbim za interno komunikacijo. Delo trzenja so tudi kampanje.
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Kampanje prilagajamo ciljnim skupinam in trgu. Drugafe pa pripravljamo tudi razlicne
tiskovine, od cenikov do letakov, prevodov itd. Enkrat na teden imamo sestanke z vodji
oddelkov. Na sestankih predstavljam vse nove akcije itd. Drugace pa veliko komuniciram s
svojo ekipo ter z ostalimi oddelki.

2. Katere oblike tehnologije Ul uporabljate na vasem oddelku?

V oddelku trZenja trenutno uporabljamo Gmail. Bomo pa zdaj §li na Outlook. Med drugim
uporabljamo MailChimp. Jaz uporabljam tudi Canvo, saj v€asih naredim kaksne grafike kar
sama. Imeli pa bomo tudi mobilno aplikacijo Hotel Bohinj. Aplikacija bo super za direktno
trzenje. Bomo lahko delali kak$ne akcije, za recimo last minute ponudbo. Aplikacija bo
prisla v uporabo priblizno decembra in bo omogocala tudi direktno komunikacijo z gosti (da
zelijo imeti bujenje, dodatni vzglavnik itd.). Aplikacija bo povezana z ostalimi tehnologijami
v hotelu (s Protelom, s Flexkeepingom itd.). Trenutno pa $e vpeljujemo Booking Engine —
Net Affinity. Se pravi za online rezervacije (za rezervacije samih nocitev, kot tudi za
wellness storitve, vecerje, dozivetja itd.). Od druzbenih omreZij uporabljamo Facebook,
Instragram in LinkedIn. Na Facebooku in Instagramu uporabljamo klepetalni robot. Potem
uporabljamo tudi programe za spletno stran. V Protelu bo v prihodnje tudi funkcija, s katero
bo gostom samodejno pred prihodom poslano sporo¢ilo na mail (recimo tri dni prej in na
dan prihoda). Po hotelu imamo names$cene tudi TV-je, kjer se vrtijo razlicne promocijske
vsebine. Za nalaganje promocijske vsebine uporabljam aplikacijo Fleks, ki jo uporabljam
tako za apartmaje Triglav kot za Hotel Bohinj. Aplikacijo pa imam names¢eno na svojem
racunalniku, kamor nalagam vsebino in briSem. To je super, da ne rabim nalagati na USB
kljucek.

3. Kako vam tehnologija Ul pomaga pri opravljanju vasih nalog?

Gostje so navajeni, da ti preko katerega koli programa posljejo sporocilo. Zato pa So super
Klepetalni roboti. Da gost dobi takoj povratno informacijo. Tako, da klepetalni roboti so
super in plus, mi veliko odnasajo delo. Prav tako mi aplikacija Flex za nalaganje promo
materialov za TV-je pomaga, da ne rabim nalagati na USB kljucek, vse je v oblaku. Torej
mi to skrajSa delo oz. prihranim na ¢asu. Pri uporabi MailChimpa za posiljanje mailov je
super, saj mi aplikacija omogoca, da oblikujem razli¢ne maile in potem samo oznacim katero
obliko maila naj poslje doloc¢eni bazi ljudi. S tem prihranim veliko Casa.

4. Kako gledate na novo tehnologijo Ul, ki vam pomaga pri vasem delu?

Kar se ti¢e trzenja je digitalizacija res pomembna. Recimo Omnichannel, da te lahko gost
kontaktira iz kateregakoli kanala in da imas sporoc¢ila zbrana na enem mestu. Gre predvsem
za to, da prihrani$ na Casu in da se lahko osredotoci$ na kreiranje vsebine.

5. Katere so prednosti tehnologije Ul, ki jih uporabljate na vasem oddelku?

Prednost tehnologij, ki jih uporabljam, je enostavnost uporabe. Nasploh je tehnologija tako
napredovala, da je uporabnikom zelo prijazna in da se je hitro naucis. In to, da ti prihranijo
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na ¢asu. Da lazje planira$ in nacrtuje§ kampanje in nasploh delo. Da zelo enostavno zbira$§
podatke in baze gostov. V tem ¢asu pa si res sploh ne predstavljam, da ne bi imela Ul kot
pomo¢ pri mojem delu.

6. Katere so po vasem mnenju glavne ovire, ki jih zaznate pri delu s tehnologijo Ul, ki jo
uporabljate?

Glavna ovira je, da sta programa za posiljanje in kreiranje mailov MailChimp in
rezervacijski sistem Protel lo¢ena. Ena od ovir je tudi to, da imamo sedaj Stevilne programe
za delo pri trzenju. Potrebovali bi CRM, da bi lahko nagovarjali goste in potencialne goste
neposredno. Ovira je tudi to, da gre za standardizirane stvari, ki niso prilagojene za tvoje
podjetje. Ovira je, ker ne more§ naroCenega programa spreminjati za potrebe svojemu
podjetju, pac pa se mora$ prilagajati.

7. Kateri so glavni izzivi ali negativne posledice pri uporabi nove tehnologije Ul v vasem
oddelku?

Zaenkrat nekih izzivov ni. Mogoce to, da se moras$ prilagajati programom, ki jih kupis in ki
so standardizirani. Bodo pa se zagotovo izzivi pojavili ¢ez ¢as, ko bomo recimo vecji, bomo
zaceli uporabljati druge in drugaéne tehnologije.

8. Ali bi si Zeleli uporabe dodatne oblike tehnologije UI, v kolikor bi za va$ oddelek
obstajala ali bi se v prihodnje pojavila, ki bi vam pomagala pri opravljanju vasih nalog?
Ali menite, da je sedanje stanje zadovoljivo?

Nobena sprememba ni za nobenega prijetna, ampak se bi z lahkoto prilagodila. Bi si
zagotovo zelela uporabe novih tehnologij Ul, ki bi mi dejansko pomagale pri delu. V
prihodnosti bi si zelela uporabe CRM. CRM bi zelo pomagal pri povezovanju med programi.
In da bi sporodila iz vseh razli¢nih kanalov prihajalo na eno mesto in da bi mi, v trzenju,
odgovorili iz enega programa. Definitivno pa bi si Zelela tehnologije, ki bi bila med sabo
bolj povezljiva.
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Priloga 6: lzvedeni delno strukturiran intervju — recepcija

Ime in priimek: Elvira Rebolj

Vasa pozicija v podjetju: vodja recepcije

Datum in ura opravljanja intervjuja: 4. 11. 2021, 10:00
Trajanje intervjuja: 90 minut

Lokacija opravljanja intervjuja: Hotel Bohinj

1. Prosim, da mi na kratko opiSete vas oddelek (Stevilo sodelavcev, osnovne naloge).

Na recepciji nas je Sest oseb (tri redno, dva studenta in ena zunanja sodelavka). Moja glavna
funkcija je razporejane dela glede na zasedenost, torej razdelitev delovnih nalog. Stremim k
temu, da vsi vse znamo. Ne sme se zgoditi, da je nekdo nenadomestljiv. Pomembno je, da
delo poteka nemoteno. Na recepciji moras vse vedeti. Recepcija je osrednji del hotela, kamor
je vsi gostje obracajo po informacije. Tako, da vsi receptorji morajo vse vedeti, kar se tie
hotela in hotelskih aktivnosti. Tudi splosno razgledano mora biti osebje, saj gostje sprasujejo
zelo razli¢ne stvari. Svojo ekipo motiviram, spodbujam, komuniciram z njimi, jih nadziram,
planiram delo itd. Skrbim tudi zato, da je vse narejeno, da so vsi maili odgovorjeni, da se
dvigujejo telefoni, da se pokli¢e nazaj, ¢e ni bilo ¢asa dvigniti telefona, dajem navodila kako
se goste servisira, da gostu nikoli ne reces$ ne, da skrijes svojo slabo voljo itd. Vse moramo
vedeti 0 hotelu, tako, da jaz skrbim, da predam vse pomembne informacije receptorjem.
Veliko in na dnevni ravni komuniciram z vsemi oddelki. Skrbim za samo recepcijo, za njeno
urejenost in za ¢istoco. Ena od mojih nalog je tudi izdajanje porocil 0 zasedenosti. To delam
dvakrat na teden (Cetrtek in petek, ter mogoce med tednom ce se kaj spremni). Porocila so
potrebna, da gospodinjstvo in gostinstvo lahko sploh normalno delata. Ker ima informacije
0 zasedenosti samo recepcija. Prav tako veliko komuniciram in sodelujem z
racunovodstvom, ki pa je zunanje. V raCunovodstvo prenasam vse podatke, ki jih sistem ne
podpira.

2. Katere oblike tehnologije Ul uporabljate na vasem oddelku?

V hotelski recepciji uporabljamo tri tehnologije Ul. Uporabljamo hotelski program za
rezervacije Protel, delno uporabljamo tudi program za gospodinje Flexkeeping, ker
programa nista povezana. Naslednji program, ki ga uporabljamo, je program za ogrevanje in
gretje v sobah, izdelovanje kljuéev, nadzor kljucavnic in program celotnega zaklepanja.
Protel je hotelski program za rezervacijo. V programu lahko vidimo vse prihode, odhode za
dolocen dan in tudi za nazaj in za naprej. V Protelu se vodi tudi evidenca gostov. V bistvu
se ustvari profil gosta, kamor se zapiSejo vse informacije o gostu. Program je povezljiv s
Flexkeepingom v doloceni meri. Za doloceno obdobje se vidijo vse proste sobe in vse
rezervacije. Informacije glede rezervacije iz Bookinga gredo neposredno v program, tako,
da nismo »prebukirani«. Isto bo z naso spletno stranjo, da ko bo gost rezerviral sobo, se bo
to nam na recepciji takoj prikazalo. Potem imamo v sistemu vidno tudi zasedenost za
sobarice. Mi moramo vsako sekundo videti kako je zasedenost za vsako dolo¢eno obdobje.
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Vidne imas$ tudi vse obroke (zajtrke in vecerje), kateri gosti imajo rezervirane tudi vecerje.
V Protelu lahko preverim tudi promet za nazaj (koliko je bilo kdaj prodanih artiklov iz vitrine
itd.).

3. Kako vam tehnologija Ul pomaga pri opravljanju vasih nalog?

Zelo enostavno se izdajajo porocila o zasedenosti in obrokih. Porocila so potrebna za
nemoteno delovanje gospodinjstva in gostinstva. Poro¢ilo izdam v treh klikih. To je res
enostavno. Ce imamo nove artikle jih lahko vna3am sama, kar mi je super imam nad vsem
nadzor. Vnos je enostaven. Ko imas narejene in oblikovane pakete je potem enostavno
poracunati doloc¢en paket. Je zelo enostavno potem tudi za kontroliranje. Med drugim v
Protelu lahko zbiram Stevilne podatke. Kar je super za vodenje statistike in posledi¢no tudi
za planiranje naprej. Lahko pa tudi preverjam podatke in analize za nazaj. Ker se vsa
komunikacija z gostom vnese v profil gosta na Protelu med opombe, pomeni priloznost, da
Ce se gost vrne, z njim razvijemo Se bolj oseben odnos. Iskanje gostov v sistemu je zelo
enostavno. V iskalno vrstico vstavi§ gostovo ime in dobi§ njegov profil. To meni pomaga
pri kontroli ter spremljanju dela. Zaradi Protela jaz lahko naredim razpored dela. Tudi z drugi
oddelki lahko komuniciram ter jim predajam porocila, ki jih rabijo za narocila. Pomaga mi
pri pripravi na kak$no novo akcijo oz. pakete, ki jih ponujamo v dolo¢enem obdobju (recimo
za romanti¢ne vecerje v kuhinjo sporo€im, da bo na dolofen dan dolo¢eno Stevilo
romanti¢nih vecerij). Za laZjo kontrolo in pregled nad rezervacijami in tipom rezervacij, sem
organizirala delo tako, da so vse rezervacije oznacene z zeleno barvo, vse rezervacije s paketi
pa z modro barvo in v opombe napiSemo kateri paket je izbran. Meni pomaga tudi s tem, da
imam vedno dostop do vseh podatkov (za naprej in za nazaj). To je pomembno za planiranje.
V ozadju programa lahko vnaSam artikle, vnasam cene, lahko vnaSam uporabnike (Ce bi
dobila novega receptorja), vnasam nacine placil itd.

4. Kako gledate na novo tehnologijo Ul, ki vam pomaga pri vasem delu?

Sem zagovornica moderne tehnologije. Ker sem delala tudi Ze po starem sistemu (papir),
tehnologijo toliko bolj cenim. Ne bi pa stvari preve¢ avtomatizirala. Vseeno je recepcija
ziva stvar, ki jo mora izvajati ¢lovek, tehnologija mu je lahko samo v veliko pomo¢.

5. Katere so prednosti tehnologije Ul, ki jo uporabljate na vasem oddelku?

Ena od prednosti je ta, da imas z enim klikom dostop do vseh podatkov. Druga prednost je
to, da lahko zbiras Stevilne podatke o gostu, prodaji itd. In da ima$ vse podatke dostopne na
enem mestu. Vse informacije ima§ na enem mestu, kar ti je osnova.

6. Katere so po vaSem mnenju glavne ovire, ki jih zaznate pri delu s tehnologijo Ul, ki jo
uporabljate?

Program je zelo zakompliciran in se ga zelo tezko naucis, saj je narejen zelo racunalnisko.
Program ni 100 % povezljiv s programom Flexkeeping. Tako, da moramo vse informacije,
ki so pomembne za recepcijo in so del gospodinjstva (pozabljene stvari, popita pijaca iz mini
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bara itd.) preveriti ro¢no v gospodinjskem sistemu Flexkeeping. Enako je tudi s pranjem
gostovega perila- teh informacij mi ne dobivamo v sistem Protel. Vsak popoldan si moramo
ro¢no natisniti te informacije iz Flexkeepinga. Ena od tezav je vnos paketnih cen. Ker je
sistem narejen zelo racunalnisko, se je zelo tezko nauciti kako se vnasajo paketne cene. In
je veliko korakov, da nastavim nov paket in da ga aktiviram. Sedaj delamo ro¢no, kar
pomeni, da se vedno vzame osnovni paket in da se potem to ro¢no popravlja, ¢e je potrebno.
Kar pa je potem spet slabo, saj je statistika napa¢na. Da potem ne morem planirati za naprej,
saj nimam realne slike koliko smo to¢no prodali dolocenega paketa. Vsakega gosta moramo
na recepciji vnasati sami. To ti vzame veliko Casa in ker se podatki vnasSajo ro¢no, se lahko
hitro zatipkamo. Ker shranjujemo vsakega gosta posebej, bo to ¢ez nekaj asa ogromna baza
podatkov. Celoten sistem je v oblaku, zato je kar teZava, saj velikokrat rabi veliko ¢asa in
zaradi ne moremo delati ni¢ drugega ker ¢akamo, da se ti stran nalozi. Se je pa ze zgodilo,
da smo bili tri ure brez programa (v ¢asu prihodov in odhodov), mi pa nismo imeli dostopa
do programa za vnos in prijavo ter odjavo gostov. Pomanjkljivost Protela je tudi izdelava in
koris¢enje darilnih bonov, saj ni zunanje blagajne. Sistem tega sploh ne omogoc¢a. Gost nam
napise mail, kako in kaj Zeli, potem mu pripravimo predracun. Nato gost placa in ga prosimo,
da poslje potrdilo o placilu, nakar podatek vnesemo v Excel tabelo. Kar pa bi zagotovo
moralo biti narejeno tako, da se to naredi v rezervacijskem sistemu. Negativno je tudi to, da
pri obracunu bivanja druzine, moramo v sistemu za otroke oznaciti v katero starostno
skupino spada otrok. Tako, da mora receptor sam preracunat starost otroka. Pri tem pa spet
lahko pride do napak. Veliko ¢asa porabimo za vnos vseh potrebnih podatkov o gostu in
kreiranje profila gosta. Problem pa so tudi rezervacije skupin, saj ne moremo vnesti vseh
oseb naenkrat. In moramo vse narediti ro¢no ali na novo izdelati cenik samo za dolo¢eno
skupino. Ce pa ne bi naredili sprememb in izdaje novega cenika, pa bi morali popravljati
ceno za vsako sobo ro¢no. Odpiranje novih cenikov pa je zelo teZko in ti vzame veliko vec
Casa. Je pa to tudi slabo za ra¢unovodjo.

7. Kateri so glavni izzivi ali negativne posledice pri uporabi nove tehnologije Ul v vasem
oddelku?

Najvecji problem je, da se posodobitve delajo ¢ez dan. Vsako sredo se delajo posodobitve.
Takrat se sistem ustavlja in onemogoca normalno delo. Ko se npr. sistem ustavi ob vnosu
novega gosta je potrebno ponoviti postopek od zacetka. Izziv pa je tudi slaba povezanost
med naSimi internimi programi in drugi programi.

8. Ali bi si zeleli uporabe dodatne oblike tehnologije U, v kolikor bi za vas$ oddelek
obstajala ali bi se v prihodnje pojavila, ki bi vam pomagala pri opravljanju vasih nalog?
Ali menite, da je sedanje stanje zadovoljivo?

Sem odprta za nove tehnologije Ul. Zelela pa bi si, da bi sistem lahko dobila v uporabo cca.
kakSen mesec, da bi sistem dodobra spoznala. Pri novih sistemih pa bi si Zelela vecjo
povezljivost med internimi programi. Prav tako bi si Zelela, da bi se avtomatsko knjizila
poraba mini bara v sobah. Sedaj poteka tako, da gre na zaupanje gostov. Ce bi to bilo vse
avtomatsko, bi res lahko poracunali vse.
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Priloga 7: lzvedeni delno strukturiran intervju — gostinstvo

Ime in priimek: Miha Suhadolc

Vasa pozicija v podjetju: vodja gostinstva

Datum in ura opravljanja intervjuja: 17. 11. 2021, 20:00
Trajanje intervjuja: 30 minut

Lokacija opravljanja intervjuja: spletna aplikacija Zoom

1. Prosim, da mi na kratko opiSete vas oddelek (Stevilo sodelavcev, osnovne naloge).

Jaz skrbim za gostinski oddelek, kar zajema vsako pogostitev 0seb (zajtrke in vecerje). Tukaj
mi je zelo pomembno, da gost dobi pristen stik in gostoljubnost. Ker je hrana velik del
zivljenja. Tudi v drugih sektorjih urejam, kar je v povezavi s hrano (wellness, razli¢ni paketi
— paket dozivetja). V mojem oddelku imam zaposlene glavnega kuharja in dva kuharja, tri
pomocnice ter eno Studentko. Preko hrane in gostinskega dela Zelim ljudem dati neko celoto,
neko zakljuceno zgodbo in mi peljemo zgodbo na gorenjsko kulinariko, ki ji dodamo
nekaksne nase »touche« / dodatke, jih dvignemo. Surovine zbiramo ¢imbolj lokalno, ¢e ne
gre lokalno, pa stremimo k temu, da je slovensko. Delamo pa tudi na sezonskih sestavinah.
Menije menjamo od tri do §tiri krat na leto (ob letnih ¢asih). Zelimo poskrbeti za ves spekter
ljudi (tudi za vegane in vegetarijance). Zelim pa tudi za vegane ponuditi res izvrsten kroznik.
Ne maram nekih struktur okusov mesa (imitacije mesa). Zajtrki so samopostrezni. Vecerje
pa so strezene, na nek nacin bi lahko govorili o a la carte postrezbi. Vecerje so kot doplacilo.
Vecerja je sestavljena kot degustacijski meni. V zimskem ¢asu dodamo $e juho. Ker je to
prvo leto obratovanja, se malo »tipamo« kaj funkcionira in kaj je ljudem vs§e¢. Sedaj imamo
pripravljene stiri degustacijske menije (ponedeljek, torek, sreda in Cetrtek). Meni za vecCerje
je sestavljen iz dveh predjedi in dveh glavnih jedi (po izbiri). Sladica je za vse enaka.
Namesto sladice pa si gost lahko izbere tudi kroznik sirov. Vecerja ni vklju¢ena v namestitev
in se jo doplaca. Cena vecerje je 30 EUR za tri-hodni meni. Imamo dva certifikata Bohinjsko
(certifikat za kvaliteto). Mi smo certifikat dobili za Bohinjski Gin-tonik in skutino tortico z
mohantom. Omeniti gre tudi na§ klub. Zelimo ponuditi ve& vrst vina, dvigniti ponudbo v
Bohinju. Jaz skrbim, da ljudje niso la¢ni — za ponudbo hrane, aktualno ponudbo, da so jedi
v trendu. Skrbim, da vse poteka tako kot mora biti. Skrbim za organizacijo dogodkov.
Poskrbim, da imajo v vseh sektorjih kjer nas rabijo, naroc¢eno dostavljeno pravi ¢as. Torej
skrbim za koordinacijo kuhinje in strezbe. ReSujem tezave, pritozbe in komuniciram z gosti,
skrbim za pristen stik z gostom. Skrbim za inventuro in za zakljucke blagajne. Skrbim za
organizacijo coffee breakov, za veé¢je ali manjse skupine. Skoordiniram katera skupina bo
na katerem delu. Skrbim za naro¢anje surovin, za vso »papirologijo«, za tehni¢ne stvari
(nabave kozarcev, servietov itd.). Skrbim, da peljemo zgodbo tako kot smo si jo zastavili, da
smo s trendom ampak, da peljemo svojo zgodbo. Skrbim, da smo ljudem prijazni in da jim
damo nekaj ve¢. Zelim, da vsi v mojem sektorju uZivajo v delu vsaj toliko kot jaz. Skrbim,
da imamo zelo dobre odnose med sabo v oddelku.
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2. Katere oblike tehnologije Ul uporabljate na vasem oddelku?

V oddelku uporabljamo program Microgamm Advantik. Gre za gostinski program.
Uporabljamo ga skupaj s strezbo. Najboljsa stvar pa je Order man. Ko natakar pred gostom
sprejme narocilo (ga natipka in shrani) se ze ta informacija o naroc¢ilu sporo¢i v kuhinjo in v
bar. Tako, da ko pride natakar do izdajnega pulta, ima narocilo Ze pripravljeno.

3. Kako vam tehnologija Ul pomaga pri opravljanju vasih nalog?

Meni tehnologija najbolj pomaga pri vodenju zalog. Pomembno mi je tudi belezenje ur
natakarjev. Da imamo urejene stvari za racunovodstvo, kot so poroc€ila, promet, letna
porodila, plani, finan¢no vodenje zalog itd. Prav tako mi pomaga pri planiranju, pregledu
prodaje, kaj se prime, kaj se ne prime, koliko smo ¢esa prodali itd. Iz teh porocil vidim kje
raz§iriti ponudbo in kje jo zmanjsati. Prav tako si lahko delam poro¢ila po razli¢nih obdobjih
in iz tega vidim, kdaj se je Cesa najvec prodalo.

4. Kako gledate na novo tehnologijo Ul, ki vam pomaga pri vasem delu?

Definitivno je to ena zelo velika pomo¢. Gre na nek nacin za spominsko karto podatkov, ki
so predvsem vazni, da celota funkcionira. Prihrani se ¢as, gost je takoj postreZen in ni potrebe
po tipkanju, saj se narocilo takoj shrani. Nosilni printer je tudi ena od odli¢nih stvari, ki
natakarjem prihrani na ¢asu ter na korakih.

5. Katere so prednosti tehnologije Ul, ki jih uporabljate na vasem oddelku?

Ena od prednosti je prihranek Casa natakarju in gost je hitro postrezen. Zmanjsa se tudi
Stevilo korakov. Prav tako je prednost to, da se zapiSe vsa poraba, ki omogoca izdelavo
porocila. Ena od prednosti je tudi to, da je sistem povezan s Protelom. Vse racune za vecerje
ali pijaco, ki so vezani na hotelske goste, avtomatsko posredujemo v recepcijo in potem gost
na koncu svojega bivanja poravna vse obveznosti. Prednost je tudi izvoz analiz, za lazje
planiranje. Super je baza podjetij v sistemu, za izdajo racuna na podjetje (vstavi se davéna
Stevilka). Program Microgramm Advantik je povezan z Agencijo Republike Slovenije za
javnopravne evidence in storitve. Program je zelo pregleden in je primeren za veéje sisteme.
Je zelo univerzalen program s sirokim spektrom in program se ne sesuva. Blazno dober
nadzor ima$ lahko nad zaposlenimi in nad porabo pijac, hrane, zalogami itd.

6. Katere so po vasem mnenju glavne ovire, ki jih zaznate pri delu s tehnologijo Ul, ki jo
uporabljate?

Slabost je le sesuvanje interneta. Mreza za Order mane je tako Siroka kot je mocan ruter, kar
pa ni vezano na slabost programa.
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7. Kateri so glavni izzivi ali negativne posledice pri uporabi nove tehnologije Ul v vasem
oddelku?

Ena od pomanjkljivosti je oseben stik. Ko natakar pred gostom v Order- mana vpisuje
naro¢ilo nima tistega pristnega stika z gostom, ker gleda v telefon. Tako, da moras biti res
pozoren, da se posvetis$ tudi gostu. Vcasih, ampak zelo redko, ti ne prenese transakcije in jo
mora$ ponoviti §e enkrat. Ampak to je zelo redko. Program je res dober. Slabost je tudi to,
da v ozadje programa ne moram dostopati izven mreze hotela.

8. Ali bi si Zeleli uporabe dodatne oblike tehnologije U1, v kolikor bi za vas$ oddelek
obstajala ali bi se v prihodnje pojavila, ki bi vam pomagala pri opravljanju vasih nalog?
Ali menite, da je sedanje stanje zadovoljivo?

Zelo bi si zelel, da bi dobavnice dobile QR kodo. Ker moram vsako dobavnico vnesti zaradi
zalog. Ro¢no vpisovanje dobavnic vzame veliko ¢asa. Na ¢asu bi prihranil, ¢e bi dobavnice
imele QR kode, da bi jo skeniral in da bi se vsi podatki vnesli v program. Super bi mi bilo
¢e bi v ozadje programa lahko dostopal tudi na daljavo, se pravi, da ne bi rabil biti fizicno
prisoten v hotelu. Zelel bi si, da bi me program obves¢al, ko bi mi zmanjkovalo dolo¢enega
artikla. Da bi si nastavil nek normativ za dolo¢en artikel in bi te program opozarjal. Zelel bi
si v prihodnje Se najprej uporabljati tehnologijo. Res ti laj$a delo, imas prihranek ¢asa, imas
vse analize v parih klikih. V gostinstvu je pac vazno, da je tehnologija del infrastrukture in
da je kot lajSanje dela vodjem, je pa slabo za gosta, ki pa nima ve¢ avtenti¢nega stika.
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