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Sazetak

Upravljanje odnosima sa klijentima postao je srediSnji element korporativnih strategija jer tvrtke
prepoznaju ogranic¢enja tradicionalnog marketinga i prihvacéaju pristupe koji su viSe usmjereni na
kupce. Ovaj seminar dotaknut ¢e se znacaja CRM aplikacija u ugostiteljstvu, njihovim
prednostima kao §to su personalizacija, analiza podataka, pojednostavljena komunikacija i
konkurentne cijene, koje tvrtkama omogucuju bolje ciljanje trziSnih segmenata i pojedinacnih
kupaca. SWOT analiza kroz snage, slabosti, prilike 1 prijetnje definirala je glavno polaziste za
izradu upravo jedne takve CRM aplikacije, nazvana My Hotel. Cilj ove aplikacije je podi¢i razinu
standarda kvalitete u hotelskoj industriji optimiziraju¢i komunikacijske kanale izmedu hotela i
gostiju. Naravno, zadovoljstvo korisnika glavni je pokreta¢ razvoja ove aplikacije te su stoga
definirani kvalitativni ciljevi razvoja aplikacije koji ukazuju na kvalitativno poboljSanje. Osim
toga, tu su i1 kvantitativni ciljevi koji su usmjereni na uspjeh i profitabilnost same aplikacije.
Sukladno tome postoji i nedostatci koji se javljaju kao potencijalni problemi i poteskoce sa kojima

se aplikacije moze susresti prilikom poslovanja te su oni definirani pri kraju rada.

Kljucne rijeci: hotelijerstvo; CRM; standardi; zadovoljstvo; kvaliteta
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UvVOD

Ugostiteljsku industriju karakterizira stalna teZnja za izvrsno$¢u u pruzanju usluga i zadovoljstvu
kupaca. U vremenu pojac¢ane konkurencije i rastu¢ih ocekivanja gostiju, ucinkovito upravljanje
odnosima s klijentima postalo je najvaznije za hotele koji zele uspostaviti konkurentsku prednost.
Kako tehnologija nastavlja revolucionirati razli¢ite aspekte industrije, integracija aplikacija za
upravljanje odnosima s kupcima (CRM) pojavila se kao transformativno rjeSenje. Da bi se to
ostvarilo, potrebno je istraziti razvoj i implementaciju vrhunske CRM aplikacije dizajnirane

posebno za ugostiteljski sektor.

Primarni cilj ovog rada je istraziti kako uvodenje aplikacije moze poboljsati upravljanje
odnosima s korisnicima u kontekstu ugostiteljstva, a posebice hotelske industrije. Usvajanjem
sveobuhvatnog pristupa koji se temelji na podacima, ovaj rad nastoji dotaknuti srz aplikacije,
njezine funkcionalnosti i njezin potencijalni utjecaj na poslovanje hotela, iskustva gostiju i ukupnu

profitabilnost.

Problematika ovog rada sastoji se u neuc¢inkovitom prijenosu informacija u komunikaciji,
ponajprije medu kolegama pod istim hotelom ili poduze¢em, a zatim u dostavljanju istih
informacija klijentima. Adekvatna komunikacija u hotelijerstvu omogucuje sinergijski ucinak
zaposlenika, a ako ista zastane, krajnji klijent, odnosno gost hotela, ostaje nezadovoljan. Aplikacija
se koncentrira na optimiziranje procesa komunikacije izmedu poslovnih subjekata, u kojoj gost kao
glavni korisnik, ima uvid u sve informacije koje hotelsko poduzece zeli prikazati gostu. U ovom

sveobuhvatnom procesu komunikacije, informacije se stalno mijenjaju i razvijaju.

Zavrs$ni rad ¢e zapoceti pregledom hotelske industrije i njegove povijesti, naglasavajuci sve
veci znacaj CRM-a u danasnjem konkurentskom okruZenju. Zatim ¢e se predstaviti temeljna nacela
CRM-a, njegove teorijske temelje i rastucu ulogu tehnologije u oblikovanju strategija usmjerenih
na korisnika. Pregled literature pruzit ¢e teorijski okvir za razumijevanje koncepta CRM-a i
njegove vaznosti u kontekstu ugostiteljstva. Zatim e istrazivanje prijeci u ispitivanje specificne
CRM aplikacije razvijene za ugostiteljsku industriju. Aplikacija, koja ¢e se zvati "My Hotel",
pomno je dizajnirana kako bi zadovoljila jedinstvene potrebe i1 izazove hotela i poduzeca. Pojmovi
»aplikacija® 1 ,,web stranica* kroz seminar koristiti ¢e se naizmjeni¢no, sugerirajué¢i na mogucnost

odabira izmedu koriStenja aplikacije ili odlaska na web stranicu, izmedu kojih razlike nema.

1



Sukladno tome, My Hotel nudi integriranu platformu koja kombinira razli¢éite CRM
funkcionalnosti kako bi pojednostavnila operacije, poboljsala iskustva gostiju i optimizirala

stvaranje prihoda.

Naredni dijelovi rada detaljno ¢e istraziti kljuéne znacajke i funkcionalnosti aplikacije My
Hotel. Sveobuhvatna analiza mogucénosti aplikacije obuhvatit ¢e podrucja kao sto su profiliranje
gostiju, personalizirani marketing, automatizacija korisni¢ke sluzbe, analiza podataka i mjerenje
ucinka. Udubljujuéi se u ove temeljne funkcionalnosti, ovaj rad prikazat ¢e sposobnost aplikacije
da centralizira informacije o gostima, olakSa donoSenje odluka na temelju podataka i omoguci

hotelima da isporuce prilagodena iskustva koja poticu lojalnost gostiju.



1. Hotelijerstvo

Hotelska industrija, temelj je globalnog ugostiteljskog sektora, odavno je sastavni dio putovanja i
turizma. Medutim, pojava tehnologije, promjene preferencija potrosaca i globalna pandemija
preoblikovali su industriju, zahtijevaju¢i promjenu u nacinu na koji hoteli rade i opskrbljuju svoje
goste. Bitno je istraziti kljune trendove i izazove s kojima se hotelska industrija suocava, kao i
strategije koje hotelijeri moraju usvojiti kako bi napredovali u ovom dinami¢nom okruZenju.
Hotelska industrija prolazi kroz razdoblje transformacije, potaknuto tehnoloskim napretkom,
promjenom preferencija potroSaca i utjecajem globalne pandemije. Kako bi napredovali u ovom
dinami¢nom krajoliku, hotelijeri se moraju prilagoditi rastu¢im potrebama gostiju i prihvatiti
inovacije. IskoriStavanjem tehnologije, davanjem prioriteta odrzivosti te aktivnim upravljanjem
internetskom reputacijom, hoteli se mogu pozicionirati za uspjeh u buduénosti. Prihvacanje
promjena i ostanak kao agilan sudionik bit ¢e klju¢ni za zadrzavanje konkurentnosti i pruzZanje

iznimnih ugostiteljskih iskustava u godinama koje dolaze.

U hotelskoj industriji postoje razliite vrste hotela, od luksuznih hotela s visokim
standardima i cijenama do ekonomicnih hotela koji pruzaju osnovne smjeStajne usluge po
pristupacnijim cijenama. Mnogi hoteli pripadaju hotelskim lancima koji imaju objekte diljem
svijeta. Ova je industrija dinami¢na i konkurencija je ¢esto vrlo jaka. Hotelijeri se trude privuéi
goste kroz marketinske aktivnosti, poboljSanje kvalitete usluga i pruzanje jedinstvenog iskustva
boravka. Takoder se prate trendovi u turizmu i putovanjima kako bi se osiguralo da hoteli
zadovoljavaju potrebe i oc€ekivanja gostiju. Drugim rijeima, hotelska industrija je sektor
gospodarstva koji obuhvaca poslovanje hotela i smjestajnih objekata te pruza usluge smjestaja i

dodatne pogodnosti gostima tijekom putovanja.

Hotelijerstvo, kao zasebna grana gospodarstva, obuhvaca Siroki spektar gospodarskih
aktivnosti usmjerenih na pruzanje kvalitetnih smjeStajnih usluga i drugih ugostiteljskih ponuda, s
ciljem zadovoljenja sve vecih potreba gostiju koji traze autenti¢no iskustvo boravka (Cerovic,
2010, 67). U svom djelovanju, hotelijerstvo obuhvaca razli¢ite vrste ugostiteljskih objekata, poput

hotela, motela, pansiona, resorta i drugih oblika smjestaja.



Hotelijerstvo pruza posjetiteljima, posebno turistima, privremeni smjestaj koji im omogucuje
odmor, opustanje i iskustvo uzivanja u razli¢itim aktivnostima. Ovi ugostiteljski objekti su
namijenjeni za narusene umne i fizicke sposobnosti koje su posljedica napornog svakodnevnog
rada 1 zivotnih tegoba. Takoder, hotelijerstvo ima za cilj zadovoljiti potrebe gostiju (posjetitelja) te

pruziti im motivaciju za povratak, osiguravajuci im visok standard kvalitete usluga.

1.1. Aktivnosti i usluge hotelijerstva

U kontekstu trziSnih uvjeta, hotelijerstvo se razvija kao profitabilna industrija koja tezi
ostvarivanju komercijalnih efekata. Osim usluga smjestaja, hotelijerstvo nudi i Sirok spektar drugih
hotelijerskih usluga koje obuhvacaju restorane, barove, wellness centre, teretane, bazene,
konferencijske dvorane te organizaciju raznih dogadanja i zabavnih aktivnosti. Sve ove usluge su
prilagodene potrebama gostiju i stvaraju sveobuhvatan doZzivljaj boravka. Uzimajuéi u obzir
hotelski menadzment i osoblje, hotelijerstvo ima znacajnu ulogu u osiguranju zivotnog standarda
zaposlenika. Kroz pruzanje zaposlenja, hotelijerstvo stvara radna mjesta za mnoge ljude, pruzajuci
im mogucénost profesionalnog razvoja i napredovanja. Kvalificirani i stru¢ni djelatnici omogucuju
optimalno funkcioniranje ugostiteljskih objekata te pruzaju visokokvalitetnu uslugu gostima.
Sveukupno, hotelijerstvo je dinami¢na industrija koja se neprestano razvija i prilagodava
promjenama u potrebama i oekivanjima gostiju. Njegova vaznost u turistickom sektoru i doprinos
lokalnim gospodarstvima ¢ine hotelijerstvo kljuénim segmentom globalne industrije usluznog

sektora.

Hotelijerstvo, svojim aktivnostima poticanja i povezivanja gotovo svih gospodarskih grana,
a povezuje promet, energetiku, komunikacije, industriju prehrambenih i industrijskih roba, te ljude
i usluge, slozena je vazna gospodarska aktivnost koja se, svojom strukturom ponude i

gospodarskim aktivnostima, definira kao uzi pojam od pojma ugostiteljstva.!

! Cerovi¢, Hotelski menadZzment, 67-68.



U odlomku Cerovi¢ istice da je hotelijerstvo slozena i vazna gospodarska djelatnost. Ne
obuhvaca samo pruZanje smjestaja i usluga, ve¢ takoder prosiruje svoj utjecaj na razlicite sektore,
ukljucujuéi transport, energiju, komunikacije, hranu i pice, proizvodnju i usluge. Razumijevanjem
medupovezanosti i meduovisnosti unutar ugostiteljske industrije, moze se cijeniti njen §iri utjecaj

na gospodarstvo i drustvo u cjelini.

1.2. Razvoj hotelijerstva

Tradicionalni hotelski sadrzaji sami po sebi viSe nisu dovoljni da zadovolje rastuc¢e zahtjeve
danasnjih putnika. Gosti traZe jedinstvena i impresivna iskustva koja nadilaze udoban smjestaj.
Hoteli diversificiraju svoju ponudu integracijom lokalne kulture, pruzanjem odabranih obilazaka i
organiziranjem iskustvenih aktivnosti. Stvaranjem osje¢aja mjesta i nudenjem autenti¢nih

iskustava, hoteli mogu potaknuti lojalnost gostiju i istaknuti se na prenapucenom trzistu.

Pandemija COVID-19 duboko je utjecala na hotelsku industriju, naglasavajuc¢i vaznost
zdravstvenih 1 sigurnosnih mjera. Hoteli moraju usvojiti rigorozne protokole Cistoce,
implementirati beskontaktne usluge i ulagati u najsuvremenije ventilacijske sustave. Izgradnja
povjerenja medu gostima klju¢na je za oporavak i buduéi uspjeh. Osim toga, ponuda fleksibilnih
pravila otkazivanja i davanje prioriteta dobrobiti gostiju kroz wellness sadrzaje mogu biti kljucne

razlike.

Uz povecanu svijest o klimatskim promjenama i1 odrzivosti, putnici sada ocekuju da hoteli
daju prednost ekoloSkim praksama. Od energetski uinkovitih zgrada i sustava gospodarenja
otpadom do odrzivih izvora i smanjene potro$nje vode, prihvacanje ekoloski odgovornih praksi
nije samo moralni imperativ ve¢ i strateSka prednost. Hoteli mogu promovirati svoje inicijative
odrzivosti kao jedinstvenu prodajnu tocku, privlace¢i ekoloski osvijeStene goste i unapredujuci

reputaciju svoje marke.

U digitalnom dobu, tehnologija se pojavila kao mocan alat za hotele da poboljSaju

operativnu u¢inkovitost i poboljSaju iskustvo gostiju. Od platformi za online rezervaciju i mobilne



prijave do personaliziranih pogodnosti u sobi i digitalnih usluga concierge-a, hoteli moraju
prihvatiti tehnologiju kako bi ostali konkurentni. Algoritmi umjetne inteligencije (Al) 1 strojnog
ucenja (ML) mogu se iskoristiti za analizu preferencija gostiju i prilagodavanje usluga u skladu s

njima, poti¢uci personaliziraniji i nezaboravniji boravak.

Takoder, upravljanje internetskom reputacijom postalo je klju¢no za hotele. Putnici se
uvelike oslanjaju na online recenzije i platforme druStvenih medija pri donoSenju odluka o
rezervaciji. Hoteli moraju aktivno pratiti i odgovarati na recenzije gostiju, pozitivne i negativne,
kako bi pokazali svoju predanost zadovoljstvu kupaca. Sudjelovanje s gostima na drustvenim
medijima, dijeljenje zadivljujucih vizualnih sadrzaja i stvaranje privla¢nog sadrzaja mogu pomoci

hotelima u izgradnji snazne prisutnosti robne marke i privlacenju novih kupaca.

Tablica 1. Povijest i faze razvoja hotelijerstva u Hrvatskoj

Faze razvoja Obiljezja Pravci u arhitekturii  Godine
hotelijerstva u Hrvatskoj poznati arhitekti

PRVOBITNO Prva masovna Historicizam, 1844.-1884.
HOTELIJERSTVO putovanja na bidermajer

1844. prva Vila

hrvatskom prostoru. Aeasfaltton O
Poceci izgradnje prvih

. . 1848. prvi hotel-
vila, pansiona i

. svratiSte na Hvaru
objekata za odmor

aristokracije. 1868. prvi hotel na
Hvaru
ELITNO Prvi hoteli sa jasno Historicizam, secesija, = 1884.-1914.
HOTELIJERSTVO definiranim procesnim = J. Picman . .
1884. prvi suvremeni
funkoijama, Hotel Quarnero
recepcijom, Opatija
domacinstvom i
restoranom.
HOTELIJERSTVO Gradi se malo hotela Moderna, art deco, O.  1918.-1939.
IZMEDU DVA Rehnig, D. Sunko 1925. Hotel
SVJETSKA RATA Sslade Zomish



HOTELIJERSTVO
POSLIJE II.
SVIETSKOG RATA

RAZVIJENO TRZISNO

HOTELIJERSTVO

HRVATSKO
HOTELIJERSTVO U

RESTRUKTURIRANJU

Period obnove 1
masovnijeg dolaska

domacih turista

Snazna kvantitativna
izgradnja hotelijerstva
duz cijele obale.
Prevladavaju hoteli B

kategorije

Osnivanje samostalne
drzave Hrvatske te
nema izgradnje novih
objekata, vec
rekonstrukcije,

adaptacije, sanacije.

Moderna, socrealizam

Moderna,
postmoderna, hich
tech, decontructivizam,
L. Perkovi¢, Z.
Bregovac, J. Deluka,
B. Magas, A. Rozi¢,
A. Salaj, N. Segli¢. S.
Milicevi¢, I. 1 N.
Filipovi¢, 1. Kovacic¢
A. Ci¢in-Sajn, Z.
Vincek

Postmoderna,
liberalizam, M.
Turkulin, B. Siladin,
Zagrebacka skola
arhitekture

1945.-1966.

1961. Visa ekonom.
Skola za ugostiteljstvo

Opatija
1966.-1990.

1966. Hotel
Ambasador Opatija

1991. nadalje

1996. Hotel Zagreb
Sheraton Zagreb

2000. Hotel
Millenium Opatija

Izvor: Cerovi¢, Z. (2010). Hotelski menadzment. Opatija: Fakultet za menadZzment u turizmu i ugostiteljstvu, 80.

Cerovi¢, Z. (2010.) podijelio je razvoj Hrvatskog hotelijerstva na sljedeée faze:

e Prva faza - Prvobitno hotelijerstvo, ( 1844. -1884.)

e Druga faza - Elitno hotelijerstvo, (1884.-1914.)

e Treca faza - Hotelijerstvo izmedu dva svjetska rata, (1918.- 1939.)

o Cetvrta faza - Hotelijerstvo poslije II. svjetskog rata, ( 1945.-1966.)

e Peta faza - Razvijeno trzi$no hotelijerstvo, ( 1966.- 1990.)

e Sesta faza - Hrvatsko hotelijerstvo u restrukturiranju, (1991.- nadalje)?

2 Cerovié, Hotelski menadZment, 80.



U odlomku autor govori o razvoju hrvatskog hotelijerstva koji se moze podijeliti u Sest razlicitih
faza koje kronoloski oslikavaju njegov razvoj. Takoder, daje pregled razvoja hrvatskog
hotelijerstva, pokazujuéi njegov povijesni razvoj i cimbenike koji su oblikovali njegovu evoluciju.
Ne racunajudi ratna razdoblja, svaka je faza u prosjeku trajala oko 20 godina. Kroz svaku fazu
dogodile su se znaCajne promjene u urbanistickom planiranju, arhitekturi, hotelskoj ponudi,
standardima kvalitete i ljudskim resursima. Na te promjene dominantno je utjecalo drustveno i
politi¢ko okruZenje. Uobicajeno je da se hotelska industrija prilagodava drustvenim promjenama i

nastavlja prilagodavati budu¢im razvojima.

Zanimljivo je promatrati evoluciju hrvatskog hotelijerstva u razli¢itim fazama, svaka sa svojim
karakteristikama i trendovima. Podjela u Sest razliCitih faza pomaze nam razumjeti kako se
industrija transformirala tijekom vremena. Trajanje svake faze otprilike 20 godina ukazuje na
donekle dosljedan obrazac razvoja. Ova prilagodljiva priroda vjerojatno ¢e i dalje biti kljucni

aspekt industrije u buduénosti.



2. Customer Relationship Management (CRM)

Prema Buttle-u upravljanje odnosima s kupcima (CRM) je ,temeljna poslovna strategija“ koja
kombinira unutarnje procese i funkcije te vanjske mreze kako bi se stvorila i isporucila vrijednost
ciljanim kupcima uz profit.> Temelji se na visokokvalitetnim podacima o kupcima i podrsci
informacijske tehnologije. Upravljanje odnosima s kupcima dalje se moZe definirati kao cjeloviti
skup aktivnosti koje pokrivaju sve funkcije organizacije, odnose se s potrosatem i pruzaju mu
podrsku. Takve aktivnosti izgraduju zadovoljstvo korisnika kroz pruzanje usluga njihovim

potrebama i Zeljama tijekom dugog vremenskog razdoblja.

2.1. Preteca i razvoj CRM-a

Povijesni temelji CRM-a u hotelskoj industriji mogu se pratiti unatrag do ranih dana pruzanja
usluga gostima. Hoteli su se u pocetku oslanjali na ru¢ne sustave, knjige gostiju i osobne interakcije
za prikupljanje informacija i preferencija gostiju. Medutim, s dolaskom racunalne tehnologije
1980-ih, hoteli su poceli koristiti baze podataka i softverska rjesenja za ucinkovitije upravljanje
podacima o gostima. Kako je tehnologija napredovala, hoteli su prepoznali potrebu za sustavnom
implementacijom CRM-a. Rani CRM sustavi prvenstveno su bili usredotoceni na profile gostiju,
omogucavajuéi hotelima biljezenje osnovnih informacija i pracenje povijesti gostiju. Medutim,
pravi potencijal CRM-a postao je ocit integracijom napredne analitike i odlu¢ivanja temeljenog na
podacima. Hoteli su poceli koristiti CRM za prepoznavanje obrazaca gostiju, personalizaciju

marketingkih strategija i poboljSanje pruZanja usluga.*

Implementacija CRM-a u hotelskoj industriji naiSla je na izazove kao $to su zabrinutost za
privatnost podataka, slozenost integracije sustava i zahtjevi za obuku osoblja. Bez obzira na to,
koristi su bile znatne. CRM omogucuje hotelima dobivanje vrijednih uvida u ponasanje gostiju,

preferencije i1 razine zadovoljstva, omogucujuéi ciljane marketinske kampanje, personalizirane

* Buttle, Customer Relationship Management, 15.
4 Peelen, Customer Relationship Management, 23-24.



ponude i poboljSana iskustva gostiju. Dodatno, CRM olaksava uc¢inkovito upravljanje korisni¢kim

uslugama, poticanje lojalnosti gostiju i maksimiziranje potencijala prihoda.

Nedavni tehnoloski napredak, ukljucujuéi racunalstvo u oblaku, umjetnu inteligenciju 1
strojno ucenje, napravio je revoluciju u CRM-u u hotelskoj industriji. CRM sustavi temeljeni na
oblaku nude elasti¢nost i fleksibilnost, omogucuju¢i hotelima svih veli¢ina pristup CRM
rjeSenjima. Chat botovi pokretani umjetnom inteligencijom i mehanizmi za preporuke omogucuju
interakciju gostiju u stvarnom vremenu i personalizirane preporuke, dodatno povecavajuci
zadovoljstvo 1 lojalnost gostiju. Razvoj CRM-a u hotelskoj industriji evoluirao je od rucne
interakcije s gostima do sofisticiranih strategija vodenih podacima. Kako tehnologija napreduje,
buduénost CRM-a u hotelskoj industriji ima ogroman potencijal, osnazujuci hotele da njeguju

trajne odnose s gostima i postignu odrzive konkurentske prednosti.

2.2. CRM danas

Upravljanje odnosima s klijentima (CRM) tehnologija je za upravljanje svim odnosima i
interakcijama tvrtke s kupcima i potencijalnim kupcima. Cilj je jednostavan: poboljsati poslovne
odnose kako bi se razvilo poslovanje. CRM sustav pomaze tvrtkama da ostanu povezane s
klijentima, pojednostave procese i poboljSaju profitabilnost. Kada se govori o CRM-u, obi¢no se
misli na CRM sustav, alat koji pomaze u upravljanju kontaktima, upravljanju prodajom,
produktivnosti agenata i viSe. U danasnjem se vremenu CRM alati mogu koristiti za upravljanje
odnosima s korisnicima kroz cijeli zivotni ciklus korisnika, uklju¢uju¢i marketing, prodaju,
digitalnu trgovinu i interakcije s korisnickom sluzbom. CRM rjeSenje pomaze da se poduzece
usredotociti na odnose organizacije s pojedina¢nim ljudima - ukljucujuéi kupce, korisnike usluga,
kolege ili dobavljace - tijekom Zivotnog ciklusa s njima, ukljucujuéi pronalazenje novih kupaca,

osvajanje njihovog posla i pruzanje podrske i dodatnih usluga tijekom cijelog odnosa.

U danas$njoj visoko konkurentnoj hotelskoj industriji, njegovanje snaznih odnosa s gostima
postalo je najvaznije. Upravljanje odnosima s klijentima (CRM) postalo je strateski alat za hotele

za razumijevanje preferencija gostiju, personaliziranje iskustava i njegovanje lojalnosti. Ovaj rad
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bavi se razvojem CRM-a u hotelskoj industriji, bacajuéi svjetlo na put od pocetnih interakcija s

gostima do sveobuhvatnih CRM praksi danasnjice vodenih podacima.

Upravljanje odnosima s klijentima (CRM) sve se viSe prepoznaje kao kljucni aspekt
korporativnih strategija, pronalaze¢i svoje mjesto na vrhu korporativnih agendi (Payne 2006, 4).
Tvrtke, koje obuhvacaju razlicite sektore i razli¢ite su veli¢ine, prihva¢aju CRM kao kljucni
pokretac uspjeha, vodene sposobnoscu novih tehnologija da omoguce precizno ciljanje trzisSnih
segmenata 1 pojedinanih kupaca. Takoder, pomak u marketinSkom razmi$ljanju prema
strategijama koje su viSe usmjerene na kupca i koje se temelje na procesima, naglasio je ogranicenja
tradicionalnih pristupa 1 istaknuo potencijal za poboljSane rezultate kroz implementaciju CRM-a.
U¢inkovitim iskoriStavanjem snage CRM-a, tvrtke mogu potaknuti poboljSani angazman kupaca,
potaknuti odrzivi rast i odrzati konkurentsku prednost u poslovnom okruzenju koje se stalno

razvija. >

CRM sustav daje svima - od prodaje, korisnicke sluzbe, poslovnog razvoja, zaposljavanja,
marketinga ili bilo koje druge poslovne linije - bolji nacin upravljanja vanjskim interakcijama i
odnosima koji pokrecu uspjeh. CRM alat omogucuje pohranjivanje podataka za kontakt s kupcima
1 potencijalnim klijentima, prepoznavanje prodajnih prilika, biljeZenje problema s uslugama i
upravljanje marketin§kim kampanjama, sve na jednom srediSnjem mjestu — te informacije o

svakoj interakciji s klijentima ucinite dostupnima svima u tvrtki kojima bi god mogle zatrebati.

Uz vidljivost i jednostavan pristup podacima, lakSe je suradivati i povecati produktivnost.
Svatko u poduzeéu moze vidjeti kako se s kupcima komuniciralo, §to su kupili, kada su posljednji
rast poslovanja, a moZze biti posebno koristan za mala poduzeca, gdje timovi ¢esto moraju pronaci

nacine da ucine vise s manje.

5 Payne, Handbook of CRM: Archieving Excellence in Customer Management, 4.
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3. Online Putnicke Agencije (OTAs)

Prisutnost mreznih putnickih agencija (OTA) potaknula je opseZne rasprave u hotelskoj industriji.
Ove platforme gostima nude sveobuhvatne informacije o hotelima, cijenama, pogodnostima i
mogucénost usporedbe i rezervacije. U zamjenu, hoteli pla¢aju naknadu tim posrednicima za svaku
rezerviranu sobu. Nekada su se hotelske rezervacije primarno obavljale izravnom komunikacijom,
bilo putem telefona ili osobnih razgovora. Medutim, s brzim napretkom informacijske tehnologije,
ugostiteljski sektor brzo je prihvatio e-trgovinu, omogucuju¢i hotelima da svoje poslovanje
obavljaju online. OTA su se pojavili kao novi igra¢ u podrucju hotelskih distribucijskih kanala.
Prema njemackom hotelskom udruzenju IHA, udio online rezervacija porastao je s 33,4% u 2007.
na 57,6% u samo dvije godine (Pantelidis 2014, 239). Kako bi se suprotstavili ovom trendu, hoteli
su napravili znacajna ulaganja u vlastite web stranice, poti¢uci goste da izvrSe izravne rezervacije
umjesto da koriste OTA. Kao dio ove strategije, hotelijerstvo se zalagalo za politiku najboljih

cijena, osiguravajuci da cijene ostanu dosljedne na svim platformama i posrednicima.

Vecina hotela radi po agentskom modelu, jamce¢i fiksnu proviziju OTA-ima za svaku
rezervaciju. Za vecinu hotela gotovo je nemoguce suzdrzati se od partnerstva s OTA-om, buduci
da znatan dio njihovog poslovanja proizlazi iz tih platformi. Unato¢ provizijama koje potencijalno
dosezu i do 20%, troskovi su op¢enito nizi u usporedbi s nekoristenjem OTA-e. Za ilustraciju, kada
gost provede transakciju od 100 € putem OTA-e, hotel prima samo 80 € zbog OTA provizije od
20% (Green & Lomanno 2012, 147 — 172.).

OTA-e imaju opsezan doseg kroz svoju Siroku ponudu i opsezne marketinske kampanje,
nadmasujuci one nezavisnih hotela. Medutim, provizije koje napla¢uju mogu smanjiti profitne
marze hotela i potkopati odredene jedinstvene prodajne prednosti. Posljedi¢no, OTA-e se ¢esto
promatra i kao saveznike i kao protivnike . Stoga je klju¢no odrzavati dobro voden odnos s jednim
ili viSe OTA-a, ali nije preporucljivo oslanjati se samo na njih. Naprotiv, hoteli imaju autonomiju
odabira OTA-a s kojima Zele suradivati, sve dok ciljaju na istu publiku koju hotelijer namjerava

doseci.

Prednosti koje su nastale na trziStu od pojave online putnic¢kih agencija (OTA) su

transformativne te revolucioniraju nacin na koji se putovanja planiraju, rezerviraju i dozivljavaju.
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Jedna od najznacajnijih prednosti je pogodnost koju pruzaju. Sa samo nekoliko klikova putnici
mogu pristupiti Sirokom nizu opcija putovanja, usporediti cijene i izvrSiti rezervacije iz udobnosti
svog doma ili u pokretu. OTA nudi sve na jednom mjestu za sve potrebe putovanja, ukljucujuci
letove, smjestaj, iznajmljivanje automobila, pa Cak i aktivnosti, pojednostavljujuci cijeli postupak

rezervacije.
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4. Postojece aplikacije i platforme

Pojava mrezZnih putnickih agencija (OTA) transformirala je industriju putovanja nudeci prakti¢ne
1 u€inkovite usluge planiranja putovanja i rezervacije. Razumijevanjem ¢imbenika uspjeha ovih
platformi, stru¢njaci u industriji putovanja mogu donositi informirane odluke o partnerstvu i
koriStenju usluga ovih utjecajnih igraca. Popularnost online putnickih agencija nastavlja rasti jer
putnicima nude prakti¢an pristup Sirokom rasponu putnickih usluga. Expedia, Booking.com i
Kayak postali su vodec¢i u industriji, a svaki pruza jedinstvene znacajke i pogodnosti korisnicima.
Koristeci svoja opsezna partnerstva, sucelja prilagodena korisniku i inovativne tehnologije, ove su

se OTA pozicionirale kao platforme za putnike Sirom svijeta.

4.1. Expedia

Put u upravljanje odnosima s kupcima (CRM) Expedia-e pocelo je kasnih 1990-ih kao platforma
za online rezervaciju putovanja. U pocetku je fokus bio na izgradnji snazne tehnoloSke
infrastrukture za omogucavanje besprijekornih transakcija i pruzanje sucelja prilagodenih
korisniku. Napori CRM-a vrte se oko prikupljanja podataka o klijentima tijekom procesa
rezervacije kako bi se pratile postavke i povijest rezervacija. Kako je Expedia stjecala popularnost,
shvatila je vaznost dubljih veza s kupcima. U ranim 2000-ima, CRM strategije bile su usredotocene
na segmentaciju kupaca i personalizaciju. Analiziraju¢i podatke i ponaSanje, Expedia kategorizira
kupce na temelju preferencija putovanja, obrazaca rezervacija i1 demografskih podataka,
omogucujuéi prilagodene ponude i marketinske kampanje. Programi vjernosti i nagradivanja

uvedeni su sredinom 2000-ih, poti¢uci ponovne poslove.

Expedia Rewards nudi ekskluzivne popuste i pogodnosti, s personaliziranim preporukama na
temelju povijesti kupaca. CRM napori dodatno su poboljSani unapredenjem korisnicke usluge
putem naprednih tehnologija, ukljucuju¢i komunikacijske kanale i servisne portale. Ove su
inicijative povecale zadovoljstvo i pruzile vrijedne povratne informacije. Expedia je iskoristila

naprednu analitiku i Al kako bi revolucionirala CRM. Duboki uvid u preferencije i ponasanje
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kupaca omogucio je personalizirane preporuke, optimizirane cijene i ciljane promocije. Chat botovi
pokretani umjetnom inteligencijom osigurali su podrsku u stvarnom vremenu. Expedia-ina
evolucija CRM-a pokazuje svoju predanost poboljSanju odnosa s korisnicima i zadovoljstva,
obuhvacajuéi prikupljanje podataka, segmentaciju, programe vjernosti, poboljSanja korisnicke
usluge i analitiku vodenu umjetnom inteligencijom. Putem ucinkovitog CRM-a, Expedia je
izgradila trajne odnose, potaknula lojalnost i ucvrstila svoju vodecu poziciju na trziStu online

putovanja.

4.2. Booking.com

Ova OTA postala je najpopularnija i najraSirenija online putni¢ka agencija u turistickoj industriji
nudeci Siroku ponudu smjestaja diljem svijeta te je postao je omiljeni izbor za milijune putnika.
Upravljanje odnosima s korisnicima (CRM) igra klju¢nu ulogu u uspjehu Booking.com-a,
omogucujudi prikupljanje i analizu vrijednih podataka o korisnicima. Razumijevanjem ponaSanja
1 preferencija korisnika, Booking.com optimizira korisni¢ko iskustvo. Putem CRM-a pruzaju se
personalizirane preporuke, prociSceni rezultati pretrazivanja i relevantne promotivne ponude,
osiguravaju¢i korisnicima da bez napora pronadu svoj idealan smjestaj. CRM omogucuje
Booking.com-u pruzanje istinski personaliziranog korisnickog iskustva, $to rezultira povecanim
zadovoljstvom i angazmanom. KoriStenjem naprednih CRM alata nude se prilagodene preporuke
na temelju povijesnih rezervacija, povijesti pretrazivanja i povratnih informacija korisnika. Ova
personalizacija poboljSava proces rezervacije, omogucujuci putnicima da pronadu smjestaj koji
savrSeno odgovara njihovim zeljama. Ucinkovita komunikacija odrzava se putem CRM-a,

pruzajuéi pravovremena azuriranja i iznimnu korisni¢ku podrsku tijekom cijelog putovanja.

Poticanje povratnih informacija, ocjena i detaljnih recenzija kupaca gradi povjerenje medu
putnicima koji se mogu osloniti na iskustva drugih gostiju. Putem CRM-a, brige 1 pitanja koja
postavljaju klijenti brzo se rjeSavaju, Sto predstavlja primjer predanosti tvrtke zadovoljstvu kupaca.
Izravna komunikacija sa hotelima koje su gosti rezervirali uvelike pridonosi njihovom zadovoljstvu

te olakSava planiranje i dogovaranje izmedu gosta i hotela pruzanjem informacija i dodatnog
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sadrzaja od strane hotelskih zaposlenika. Konzistentnim pruzanjem iznimnih iskustava,

Booking.com njeguje lojalnost, poti¢e ponovne rezervacije i stvara pozitivne usmene preporuke.

Implementacija CRM-a nije samo klju¢na za zadovoljstvo korisnika, CRM takoder omogucuje
Booking.com-u da uspostavi snazna partnerstva s vlasnicima nekretnina pruzajuci sveobuhvatan
uvid u preferencije gostiju i trendove u industriji. Ovo znanje omogucuje vlasnicima nekretnina da
optimiziraju svoje ponude i dosljedno povecavaju zadovoljstvo gostiju. CRM sluzi kao temelj

poslovanja Booking.com-a, guraju¢i tvrtku do novih uspjeha.

4.3. Kayak

Kayak se izdvaja po tome §to nudi meta-traZilicu koja prikuplja informacije s raznih web stranica
za putovanja. Ovaj pristup korisnicima omogucuje usporedbu cijena, opcija i dostupnosti na vise
platformi, pruzajuci sveobuhvatan i transparentan prikaz. Kayak-ovo intuitivno sucelje, razliciti
filtri pretrazivanja i aZuriranja u stvarnom vremenu privlace korisnike koji traze prakticnost i
fleksibilnost. Nadalje, Kayak-ova ugradnja inovativnih tehnologija, kao S§to su preporuke za
putovanja pokretane umjetnom inteligencijom i predvidanja trendova cijena, poboljSava
cjelokupno korisnicko iskustvo. S fokusom na osnazivanje putnika putem informacija i izbora,

Kayak je ostao popularan izbor za one koji traze sveobuhvatna rjeSenja za planiranje putovanja.

Popularnost mreznih putni¢kih agencija nastavlja rasti jer putnicima nude prakti¢an pristup
Sirokom rasponu putni¢kih usluga. Expedia, Booking.com i Kayak prednjace u vodstvu i
popularnosti medu raznim OTA kanalima, no za njima ne zaostaju puno niti ostali konkurenti poput

Airbnb-a.
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4.4. Airbnb

Airbnb je napravio revoluciju u ugostiteljskoj industriji pruzanjem platforme koja povezuje putnike
s jedinstvenim smjesStajem i personaliziranim iskustvima. Brzo je prerastao u globalni fenomen, s
milijunima domacina i gostiju diljem svijeta. Uspjeh Airbnb-a uvelike se pripisuje njegovoj
sposobnosti da stvori osjecaj pripadnosti i izgradi povjerenje izmedu domacina i gostiju. CRM igra
kljuénu ulogu u Airbnb-ovim operacijama jer omogucuje tvrtki da ucinkovito upravlja svojim
odnosima s domacinima i gostima. Ono po ¢emu se Airbnb istic¢e od ostalih OTA je da pruza usluge
smjestaja u svim oblicima, bile to vile, bungalovi, ku¢e za odmor, soba ili ¢ak zajednicka soba. U
danasSnje vrijeme sve vise postaje popularan C2C nacin poslovanja, gdje u ovom slu¢aju domacin

1 gost medusobno dogovaraju ponudu, a Airbnb sluzi kao posrednik i tre¢a strana poslovanja.

Jedan od primarnih aspekata CRM-a u Airbnb-u je prikupljanje i analiza podataka o
korisnicima. Airbnb prikuplja mno$tvo informacija o domadinima i gostima, ukljucujuci
demografske podatke, preferencije i povijest rezervacija. Ovi se podaci zatim koriste za dobivanje
uvida u ponasanje kupaca i prilagodavanje korisnickog iskustva individualnim potrebama.
Razumijevanjem preferencija korisnika, Airbnb moZe ponuditi personalizirane preporuke,
poboljsati rezultate pretrazivanja i poboljSati to¢nost algoritama za odredivanje cijena. KoriStenjem
CRM-a, Airbnb moze ponuditi prilagodene preporuke na temelju prethodnih rezervacija, recenzija
i preferencija. CRM igra klju¢nu ulogu u izgradnji povjerenja i poticanju lojalnosti korisnika unutar

Airbnb zajednice.

Koristenjem CRM strategija, poti¢e domacine i goste da daju povratne informacije,
recenzije 1 ocjene. Ovaj transparentni povratni krug povecava odgovornost i olakSava kontinuirano
poboljsanje. Stovise, CRM pomaze Airbnb-u da brzo identificira i rijesi sve probleme ili
nedoumice, ublazavaju¢i potencijalna negativna iskustva i jacaju¢i povjerenje korisnika.
Dosljednim pruzanjem izvrsnih korisnic¢kih iskustava, Airbnb dobiva dugoro¢nu lojalnost i
pozitivnu predaju. U¢inkovita implementacija CRM strategija takoder pridonosi poslovnom rastu
Airbnb-a. Koriste¢ci CRM alate, Airbnb moze identificirati vrijedne segmente kupaca, ciljati
odredena trziSta i pokrenuti personalizirane marketinSke kampanje. Takoder, CRM pomaze u

zadrzavanju kupaca poti€u¢i ponovne rezervacije, nude¢i nagrade za vjernost i pruzajuci
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prilagodene promocije. Ove inicijative ne samo da doprinose rastu prihoda, ve¢ i povecavaju

ukupnu Zivotnu vrijednost korisnika.

4.5. Salesforce

Salesforce je transformirao podru¢je CRM aplikacija redefiniraju¢i nacin na koji tvrtke upravljaju
odnosima s klijentima u modernom dobu. Sa svojim sveobuhvatnim paketom rjeSenja temeljenih
na oblaku, suceljem prilagodenim korisniku i snaznim moguénostima automatizacije, Salesforce
omogucuje organizacijama da optimiziraju procese prodaje, marketinga i korisnicke sluzbe. Kroz
uvide temeljene na podacima, personalizirane interakcije i posveéenost inovacijama, Salesforce
tvrtkama omogucuje izgradnju trajnih odnosa s klijentima, poticanje rasta i napredovanje u
danaSnjem dinami¢nom poslovnom okruzenju. Srz Salesforce-ovog uspjeha je njegovo korisni¢ko
sucelje koje je jednostavno za koriStenje, dizajnirano za pojednostavljenje radnih procesa i
povecanje produktivnosti. Platforma pruza centralizirano srediSte gdje tvrtke mogu ucinkovito
prikupljati, pohranjivati i upravljati podacima o klijentima, omogucéujuéi pogled na svakog kupca.
Od podataka o kontaktu i povijesti kupovine do interakcija i preferencija, Salesforce omogucuje
organizacijama da iskoriste uvide temeljene na podacima kako bi personalizirali interakcije i

prilagodili svoj pristup za maksimalno zadovoljstvo kupaca.

Salesforce-ove mogucénosti automatizacije prodaje posebno su vrijedne paznje. Njegov
Sales Cloud omogucuje tvrtkama da ucinkovito upravljaju svojim prodajnim kanalima, prate
potencijalne kupce i automatiziraju zadatke koji se ponavljaju. Putem naprednih znacajki poput
umjetne inteligencije (Al) i analitike predvidanja, prodajni stru¢njaci dobivaju vrijedne uvide i
preporuke za optimizaciju svojih prodajnih strategija, prepoznavanje novih prilika i ubrzavanje
rasta prihoda. Osim automatizacije prodaje, Salesforce se istice u automatizaciji marketinga sa
svojim Marketing Cloudom. Ovaj alat omogucuje marketin§kim stru¢njacima da kreiraju
personalizirane i ciljane kampanje koje angaziraju kupce na razli¢itim kanalima. IskoriStavanjem
podataka marketinski stru¢njaci mogu isporuciti pravu poruku pravoj publici u pravo vrijeme,

povecavajuéi angazman korisnika 1 poti¢u¢i konverzije. Snazne analiticke moguénosti platforme
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omogucuju marketinskim stru¢njacima da mjere izvedbu kampanje, poboljSaju svoje strategije i

optimiziraju svoje marketinske planove za maksimalnu u¢inkovitost.

Jedna od klju¢nih prednosti Salesforce-a njegov je opsezan sustav i mogucnosti integracije.
Platforma nudi veliko trZiSte aplikacija tre¢ih strana koje se neprimjetno integriraju sa Salesforce-
om, omogucujuci tvrtkama da proSire njezinu funkcionalnost i prilagode je svojim jedinstvenim
potrebama. Bilo da se radi o integraciji s racunovodstvenim sustavima, platformama za e-trgovinu
ili alatima za produktivnost, Salesforce pruza optimizirano i prilagodljivo rjesenje koje se

prilagodava rastu¢im poslovnim zahtjevima.
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5. Koncept aplikacije i njene funkcije

U moderno doba pojedinci zahtijevaju brz pristup lako dostupnim informacijama, pri emu se
preferira veca brzina i dostupnost. Gosti nastoje biti informirani o aktualnim dogadajima, a
posebice o onima koji se dogadaju u njihovoj neposrednoj okolini. Ta Zelja za suvremenim znanjem
omogucuje im da bolje upravljaju svojim vremenom te usklade svoje aktivnosti s dogadajima koji
se u tom trenutku odvijaju. Za hotelske goste takva se ocekivanja protezu i na pruzanje lako
dostupnih informacija unutar prostora hotela. Stoga je potrebno optimizirati protok informacija
kako bi se proces prijenosa informacija sveo na §to ucinkovitiji i efikasniji nacin. NaZzalost, taj
proces nije ¢esto sveden na zadovoljavajucu razinu, pa su gosti prisiljeni odredene informacije
¢ekati na zahtjev recepcionera koji im tek tada moze pruZiti iste, osim ako one ve¢ nisu dostupne
na web stranici hotela ili na nekom drugom vidljivom mjestu. Cak i jednostavni upiti, kao $to je
temperatura vode u jacuzzi-ju, mogu zahtijevati od recepcionera da postavlja upite svojim
kolegama ili supervizorima, $to ponekad moze biti dugotrajno i frustrirajuée za gosta. Vaznost

informacija za gosta, posebno u hotelskoj industriji, ne moze se precijeniti.

Ovi naizgled sporedni detalji mogu uvelike poboljsati iskustvo istog gosta i pridonijeti
njegovom sveukupnom zadovoljstvu. Na primjer, znanje o broju ljudi na bazenu moze pomoci
gostima u planiranju posjeta bazenu i maksimalnom iskoriStavanju njihovog vremena tijekom
odmora. NaZzalost, gosti Cesto nemaju pristup ovoj vrsti informacija iz svojih soba i moraju preuzeti
rizik odlaska na bazen bez njih. Alternativno, mogu kontaktirati recepciju kako bi dobili takve
informacije, no taj proces moze biti dugotrajan i mozda im ipak neée dati tocan odgovor. Medutim,
uvodenjem aplikacije "My Hotel" nudi se potencijalno rjeSenje za ovaj problem jer gosti mogu
jednostavno pristupiti informacijama u stvarnom vremenu o hotelskim sadrzajima i sadrzajima sa

svojih vlastitih uredaja.
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5.1. Razlicite perspektive aplikacije

Budu¢i da sektor putovanja i ugostiteljstva svjedo€i eksponencijalnom rastu i globalnoj
povezanosti, ocekivanja gostiju dramati¢no su se razvila. Danasnji putnici traze personalizirana i
besprijekorna iskustva, trazeci trenutni pristup informacijama i uslugama. My Hotel rjeSava ovu
klju¢nu potrebu stavljajuci gosta u srediste svog dizajna, nudeci sveobuhvatnu platformu za pristup
mnostvu informacija, pravljenje rezervacija i istrazivanje prilagodenih preporuka. Postoji izuzetno
velik prostor gdje se aplikacija moZe pozicionirati te povezati segmente hotelijerske industrije koji
trenutno, u danasnjem svijetu, nisu povezani. Dostupnost informacija, besprijekorna komunikacija
1 pojednostavljena interakcija glavni su aspekti koje aplikacija sa sobom donosi i povezuje na
jednom mjestu. U industriji gdje preferencije kupaca dominiraju, My Hotel stoji kao dokaz mo¢i
tehnologije u stvaranju znacajnih i trajnih veza izmedu hotela i njihovih gostiju. Prihva¢anje ove

aplikacije nije samo strateski potez, ve¢ 1 predanost prihva¢anju buduénosti ugostiteljstva.

S obzirom da aplikacija pridonosi korist i poduzecu i gostu, moze se sagledati kroz dva pogleda.
Ta stajalista su pogled iz perspektive poduzeca i pogled iz perspektive gosta. Prva sagledava krajnje
rezultate poslovnog procesa $to je u ovom slucaju profit poduzeca do kojeg se dolazi kroz podizanje
standarda izvrsnosti te kvalitete hotelskog poslovanja. U drugu ruku, perspektiva sa stajaliSta gosta
daje uvid u subjektivno razmisljanje gostiju, koje su im stvari prioritetne te na koji se na€in njihovo

zadovoljstvo moze u kratkom trenu podi¢i ili pasti.

5.1.1. Aplikacija iz perspektive poduzeca

Hoteli sa ovom aplikacijom poboljSavaju kvalitetu svojih usluga §to rezultira ve¢em zadovoljstvu
gostiju. Sli¢no kao 1 ostale stranice, poput booking.com-a, hotel placa odredenu naknadu za
koriStenje aplikacije u svom sustavu poslovanja. Naknada bi bila na kvartalnoj, polugodisnjoj ili
godisnjoj razini. Hotelima ovo znaci unapredivanje usluga hotela, bolja organizacija rada te brzi
protok informacija kao i brze rjeSavanje problema. Aplikacija ima direktnu povezanost sa gostima

tako da u svakom trenutku zaposlenici mogu vidjeti zahtjeve gostiju koji su u danasnje vrijeme sve
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specifi¢niji. MenadZeri bi ovim putem imali pregled svih zahtjeva svojih gostiju u arhivi te bi po
njima mogli prilagodavati buduce usluge i ponude. Svaki menadZer Zeli u detalj znati koliko je gost
zadovoljan trenutnom uslugom i to rade provodenjem raznih anketa kako bi sagledao zadovoljstvo
gostiju i na bazi toga planirao idu¢e poslovne poteze. Medutim, to se teze realizira u praksi jer se
gostu moraju nuditi ankete kada je on je svoje vrijeme isplanirao. Na aplikaciji se jednostavno
moze dodati stavka ,,anketa‘“ koja bi gostu dala na interaktivan nacin ispunjavanje te ankete, u roku
od dolaska do 14 dana od zavrSetka boravka. To je ,,win-win* situacija i za goste 1 za menadZere.
Gosti direktno hotelu pisu koliko su bili zadovoljni uslugama, zaposlenicima te koji su nedostatci
hotela, a menadzeri na temelju toga dobivaju povratne informacije za daljnje unapredivanje sto je

1 svrha tih anketa.

Jos§ jedna beneficija ove aplikacije za hotele je da omogucuje komunikaciju sa gostima u
realnom vremenu. Kao na primjer rezervacija stola za veceru u hotelskom restoranu, slaganje
menija po odabiru, postavljanje lezaljki za gosta prije nego on dode na vanjski bazen i mnoge druge
primjene sli¢nog znacaja. Takav nacin usluge mnogo je kvalitetniji za razliku od hotela koji nemaju
ovaj sustav poslovanja te se stoga i cijene u hotelima mogu povisiti s obzirom da je kvaliteta
pruzanja usluga na izvrsnoj razini. Nekada izmedu vrlo dobrih i izvrsnih ocjena hotela stoji mala
razlika. Primjerice razlozi radi davanja ocijene 9, a ne 10 mogu biti ¢ekanje osoblja da ima kaze
neku informaciju kada su oni bili u zurbi. U glavi gosta to moZe prouzrociti negativne emocije te
on to moze percipirati kao veliku stvar iako je zapravo sitnica. Upravo bi ova aplikacija mogla

udiniti tu razliku.

Nedvojbeno, primarni fokus poduzeca lezi u stvaranju dobiti, jer sluzi kao glavni pokretac¢
odrzivog poslovanja. Posljedi¢no, uspjeSna integracija ove aplikacije donosi znacajna poboljSanja
financijskih rezultata tvrtke. KoriStenjem aplikacije, pocetni rezultat je poviSeni standard kvalitete
unutar hotelskih prostora, pokre¢u¢i domino efekt pri ¢emu ova povecana kvaliteta gura poduzece
prema povecanoj profitabilnosti. Ova aplikacija sluzi za visestruka poboljSanja, poti¢u¢i dobar
ciklus rasta i prosperiteta. Pojednostavljenjem poslovanja, optimiziranjem raspodjele resursa i
iskoriStavanjem naprednih tehnologija, tvrtka dozivljava znaCajan porast u ucinkovitosti i
zadovoljstvu kupaca. Ova klju¢na poboljSanja kasnije se pretvaraju u znacajan porast tokova
prihoda 1 ukupne profitabilnosti, omogucujuéi organizaciji da proSiri svoj trziSni udio i1 ostane

konkurentna u dinami¢nom poslovnom okruzenju.
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Integracija ove aplikacije sluzi kao naglasak na strateski plan za poduzece, vode¢i ga prema
vi§im razinama profitabilnosti i odrzivog rasta. Pove¢anjem operativne u¢inkovitosti, podizanjem
kvalitete usluge i njegovanjem strategija usmjerenih na kupca, tvrtka ne samo da osigurava svoju
krajnju vrijednost, ve¢ se takoder postavlja kao istaknuti poslovni subjekt u konkurentnom

poslovnom okruZzenju.

5.1.2. Aplikacija iz perspektive gosta

My Hotel inovativna je online platforma koja korisnicima nudi besprijekorno iskustvo bez stresa
prilikom trazenja i rezerviranja smjestaja kao $to su hoteli, odmaraliSta, apartmani i druge opcije
smjesStaja. Kako bi se osiguralo da korisnici mogu maksimalno iskoristiti razliite znacajke 1
funkcionalnosti platforme, My Hotel nudi opsezan korisnicki vodi¢ koji pruza upute korak po
korak. Korisnicki vodi¢ za My Hotel osmisljen je tako da bude jednostavan za koristenje i dostupan
Sirokom krugu korisnika, bez obzira na njihovu tehnicku stru¢nost. Vodi¢ pocinje pregledom
pocetne stranice platforme i1 njezinih glavnih znacajki, ukljucujuéi traku za pretrazivanje, filtere i
opcije sortiranja. Zatim pruza detaljne upute o tome kako poboljsati pretrazivanje prema lokaciji,
datumu, broju gostiju i drugim kriterijima, osiguravajuc¢i da korisnici mogu brzo pronaci savrseni
smjestaj koji zadovoljava njihove specifi¢ne potrebe i preferencije. Jedna od klju¢nih znacajki My
Hotela je njegova sposobnost pruzanja personaliziranih preporuka na temelju ponaSanja i
preferencija korisnika. Korisni¢ki priru¢nik objaSnjava kako stvoriti i upravljati korisnickim
profilom, koji korisnicima omogucuje spremanje povijesti pretraZivanja, postavki i rezervacija za
buducu upotrebu. Na taj nacin korisnici mogu jednostavno pristupiti svojim omiljenim smjestajima
ili pratiti svoje nadolazece rezervacije. Takoder, korisnicki vodi¢ za My Hotel pruza korisnicima
informacije o tome kako upravljati rezervacijama, ukljucujuci kako izvrsiti izmjene ili otkazivanja
1 kako kontaktirati vlasnike smjestaja ili predstavnike korisni¢ke sluzbe u slu€aju bilo kakvih

problema ili nedoumica.

Iz prijaSnje navedenih aplikacija moze se vidjeti kako vecina aplikacija i platformi ima

sli¢an koncept, a to je karta sa pregledom svih sadrzaja koji su gostu dostupni za pregled i odabir.
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Dio aplikacije My Hotel takoder sadrzi slican koncept ostalih aplikacija, a isti funkcionira na
sljedeci nacin: Osoba pomocu svog mobilnog uredaja ili racunala otvara aplikaciju te mu se odmah
nude razne ponude i mjesta gdje bi mogao boraviti. One bi se gostu prikazivale personalizirano
ovisno o povijesti pretrazivanja, aktualnim i popularnim destinacijama i hotelima. Sli¢no kao i kod
ostalih platformi (Booking.com) pri vrhu bi se takoder nalazile sponzorirane promocije i reklame
hotela koji su spremni ulagati u promoviranje. Naravno, gost sam upisuje lokaciju koji bi Zelio
posjetiti i kao rezultat pretrazivanja dobiva odgovor svih hotela koji su dostupni u toj destinaciji.
Zatim, gost ima mogucnost birati izmedu izlistanog pregleda i prebacivanja na kartu podrucja sa
lokacijama hotela. Na toj karti prikazani su svi hoteli koji se nalaze na tom podrucju, njihove
zvjezdice, recenzije i cijena nocenja. Daljnjim pritiskom na odredeni hotel, prikazuju se dodatne
znacajke 1 specifikacije odredenog hotela koje pruzaju detaljniji uvid u hotel (sadrzaj koji hotel
nudi, opremljenost soba, slike hotela, itd.). Te stavke hotel sam moze urediti kako bi privukao
paznju gosta te osigurao dobar prvi dojam. Gost tako moze u kratkom vremenu prouciti sve hotele

te izabrati onaj koji mu se najviSe dopada i rezervirati uslugu smjestaja u preferiranom hotelu.

5.2. Funkcije aplikacije

U svijetu 21. stoljeca koji se brzo razvija, informacije su se pojavile kao kljucni resurs koji pokrece
napredak i1 uspjeh. Digitalno doba oslobodilo je ogromnu poplavu podataka, mijenjaju¢i nacin na

koji zivimo, radimo i komuniciramo.

Informacije su postale klju¢ globalnog gospodarstva, pokrecuéi industrije 1 oblikujuci
trziSta. U drustvu vodenom znanjem, tvrtke koje upregnu i u¢inkovito koriste informacije stjecu
konkurentsku prednost. To¢ni uvidi u trziste, preferencije kupaca i analiza podataka u stvarnom
vremenu omogucuju tvrtkama donoSenje informiranih odluka, optimiziranje poslovanja i razvoj
inovativnih proizvoda i usluga. Nadalje, porast e-trgovine i digitalnih platformi omogucio je
nesmetan pristup informacijama, olakSavajuci globalnu trgovinu i gospodarski rast. Nadalje,
napredak tehnologije uvelike se oslanja na dostupnost i razmjenu informacija. Napredci u umjetnoj

inteligenciji, strojnom ucenju i analizi podataka potaknuti su golemim koli¢inama podataka. Ovaj
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tehnoloSki napredak, zauzvrat, stvara viSe informacija, stvaraju¢i simbiotski odnos. Evolucija
medusobno povezanih uredaja i interneta stvari (IoT) dodatno naglasava vaznost informacija kao
kritinog resursa za razvoj i poboljSanje tehnologija. Takoder, informacije su promijenile na¢in na
koji komuniciramo, dijelimo znanje i povezujemo se s drugima. Platforme druStvenih medija
potaknule su Sirenje informacija, osnazujué¢i pojedince da izraze svoja misljenja i sudjeluju u
raspravama. Pristup informacijama takoder je olakSao obrazovanje i cjelozivotno ucenje, ruseci
prepreke do znanja i osnazujuéi ljude diljem svijeta. Sukladno tome, temelj ove aplikacije pronalazi

se upravo u informacijama i njihovim kanalima razmjene.

Kada gost dode u hotel na svoj rezervirani boravak, on prelazi u gosta hotela te ova
aplikacija dobiva novi smisao, §to ju zapravo i ¢ini CRM aplikacijom. Na recepciji prilikom prijave
u hotel, za gosta se otvorio bi ra¢un na aplikaciji te on dobiva korisnicko ime 1 lozinku putem koje
se moze prijaviti u hotel koji je odabrao. To moze biti broj sobe i prezime gosta ili posebno
sastavljene lozinke za pristup aplikaciji. Na recepciji 1 na ostalim glavnim mjestima hotela nalazio
bi se QR kod kojeg se njegovim skeniranjem odlazi direktno do prijave u taj hotel. Svaki hotel bi
imao svoj jedinstveni QR kod, a osoba koja nije prijavljena u hotel ne bi se mogla prijaviti u
aplikaciju. Prijava mu otklju¢ava mnostvo drugih unutarnjih informacija koje bi mogao traziti ili
koje bi ga mogle dodatno zanimati. Kao na primjer temperatura vode u bazenu, hrana koja se nalazi
na Svedskom stolu, rezervacija termina na masazu, i mnoge druge informacije. Takoder bi se
nalazio i 3D model hotela sa svim sadrzajima prikazanim na ekranu. Ovim putem gost zna tocno
gdje se Sto nalazi. Ako pozeli oti¢i u wellness, znat ¢e da je to na 8. katu, ako Zeli oti¢i u suvenirnicu
znat ¢e da je to u prizemlju, desni hodnik pokraj recepcije jer je te informacije vidio na 3D modelu.
Problem sa brojem gostiju na bazenu vise ne postoji jer je na aplikaciji u svakom trenutku dostupna
informacija koliko se gostiju tamo nalazi i ne samo to, nego i pregled sadrzaja, vanjska temperatura,
cjenik pica, dostupnost lezaljki, suncobrana... Mogu¢nosti su enormne te ovise o volji i kreativnosti
pojedinog poduzeca. Gost takve informacije cijeni jer mu one olakSavaju boravak i planiranje

svoga vremena u hotelu i izvan njega.
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Slika 1. Prikaz 3D modela hotela unutar aplikacije

Izvor: https://3dwarehouse.sketchup.com/model/3caale3385a64009112f4d832af6d14e/5-star-hotel?hl=en

Ako gost ima neki kvar u sobi, tu je opcija za da se prijavi kvar porukom ili pozivom na
recepciju da se problem $to brze ukloni. Ovim se putem gost nece i¢i zaliti na recepciju jer takav
postupak nekad i samim gostima zna biti neugodan. Takoder bi postojala opcija da ukljuci/iskljuci
usluga c¢iS¢enja sobe, $to daje znak Cistaicama da ulaze u sobi ili ne, ovisno o statusu koji je gost
stavio. Ovo gostu omoguéava brze planiranje svog vremena. Cak ako je i u Zurbi, u samo par
trenutaka se moze odluciti za opciju koja mu povoljnije odgovara. Gost bi za sve potreba hotela
mogao koristiti aplikaciju. Naravno, za starije goste ili one koji ne koriste pametne telefone ili se
jednostavno ne uspijevaju snaci u tehnologiji i aplikaciji, sve ove moguénosti dostupne su i
tradicionalnim putem. I dalje bi mogli iste informacije dobiti i od recepcionara ili konobara, to jest,
od zaposlenika, ovisno kome se obrate. Razgovor sa osobljem nije onemoguéen koriStenjem

aplikacije, dapace, ako gost Zeli kontakt uzivo moze se slobodno obratiti osoblju.

Aplikacija bi bila tu da se stvori mogucnost brzeg i efikasnijeg organiziranja vremena, a ne
da preuzme glavnu ulogu u ulozi ustupljivanja gostiju. Gosti bi imali viSe moguénosti, a to je i cilj
pruzanja usluga. ViSak dodatnih usluga ne moze Skoditi gostu, ali moze pridonijeti i napraviti

boravak ugodnijim za one gostima kojima je takva usluga potrebna. Kao 1 kod svake usluge koja
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se pruza, njihova potreba nije nuZna svim gostima. Stovise, veéina gostiju niti ne koristi te usluge,
medutim prihod se svejedno ostvaruje. U nekim hotelima se pruzaju usluge ¢uvanja kuénih
ljubimaca ili frizerske usluge za koje znamo da ne¢e puno gostiju koristiti. Bez obzira na to, hotel
se time moZe ponositi jer ima veéu kvalitetu usluga koja mu povecava standarde. Upravo bi na taj

nacin funkcionirala ova aplikacija, a to je podizanje standarada hotela.

MV HOtel SERVICES CONTACT

Where Hospitality Meets Personalization

Welcome to My Hotel, where exceptional hospitality meets your unique desires. Our innovative application is designed to create
unforgettable experiences tailored specifically to you. From the moment you step through our doors, we prioritize your comfort and
satisfaction, ensuring that every aspect of your stay exceeds your expectations.

Slika 2. Primjer web stranice My Hotel

Izvor: Vlastiti izvor autora

Predlozak za glavnu stranicu web-mjesta My Hotel obuhvacda kljucne elemente bitne za
dojmljivu online prisutnost. Ima vizualno privlacan dizajn, ukljucuje visokokvalitetne slike, Cist 1
intuitivan navigacijski izbornik i strateski polozaj gumba s pozivom na akciju. Sadrzaj je pazljivo
osmisljen kako bi istaknuo jedinstvene znacajke, pogodnosti i usluge hotela, istovremeno
naglasavajuéi vrijednosti potencijalnim gostima. U gornjem desnom kutu nalazi se izbornik
pomocu kojeg se posjetitelj moze kretati na web stranici. Izbornik ukljucuje nekoliko osnovnih

stavki te e iste biti objasnjene u nastavku:

Home

Glavna stranica web stranice hotela igra klju¢nu ulogu u privlac¢enju i angaZziranju posjetitelja. Sluzi

kao virtualna ulazna vrata, ostavljajuci prvi dojam i postavljajuci ton cijelom korisnickom iskustvu.
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Imajuéi to na umu, dizajn glavne stranice mora ucinkovito komunicirati jedinstvene prodajne
prednosti hotela, obuhvatiti bit njegovog brenda i nadahnuti posjetitelje da dalje istrazuju. Gumb
Home na web stranici My Hotel sluzi kao primarni navigacijski element, usmjeravajuéi korisnike
ponovno na glavnu stranicu web mjesta. StrateSki je postavljen na istaknutom i lako dostupnom
mjestu, prvi od izbora menija u gornjem desnom kutu stranice, kako bi se osigurala intuitivna
interakcija korisnika. Kada se klikne ili dodirne, gumb omogucuje da posjetitelji ponovno pocnu
svoje iskustvo pregledavanja. Ova je funkcija osobito vrijedna za korisnike koji su mozda duboko

usli u strukturu web stranice ili traZze brz nacin pristupa vaznim informacijama ili znacajkama.

About

Unutar stavke 4bout mogu se pronaci informacije o povijesti aplikacije, vrijednosti i predanosti
personaliziranoj usluzi. Kroz zanimljive narative i zadivljujuce vizualne prikaze, kreira se osjecaj
povezanosti sa klijentom te mu se docarava prica koju My Hotel Zeli ispricati. Uz ovu stavku
opcionalno moze stajati i dodatak pojedinog hotela kako bi se hoteli mogli izrazavati prema

gostima 1 sa njihovim pri¢ama i tradicijama.

Services

Sljede¢i stavka u nizu je gumb Service koji na web stranici otvara more pogodnosti i
personaliziranih usluga, osiguravaju¢i da svaki aspekt boravka gosta bude zadovoljen s
precizno$¢u i paznjom. Klikom na njega, dobiva se pristup opseznom nizu informacija o hotelu.
Od sobnih pogodnosti i objekata do moguénosti objedovanja i rekreacijskih aktivnosti, ovaj
odjeljak sluzi kao izvor za sve stvari vezane uz boravak gosta. Bilo da gost trazi pojedinosti o spa
uslugama, pomo¢i sobarica ili lokalnim atrakcijama, gumb Service pruza obilje stavki i usluga za

poboljsanje cjelokupnog iskustva.

Jedna od istaknutih znacajki ovog gumba za usluge je znacajka pracenja zauzetosti uzivo.
Bilo to zauzetost restorana u periodima dorucka i vecere, zauzetost lezaljki na plazi i bazenu ili
duljina reda c¢ekanja prilikom check-out-a. Kroz ovu inovativhu funkcionalnost cilj je biti
informiran o dostupnosti i statusu u stvarnom vremenu. To omogucuje olakSavanje donosenja
informiranih odluka. Osim toga, na ova stavka nudi besprijekoran sustav narucivanja koji

omogucuje slanje zahtjeva ili naru€ivanje iz udobnosti sobe ili bilo kojeg drugog mjesta u hotelu.

28



Bilo da gost Zeli veCeru u sobi, spa tretmane ili druge personalizirane usluge, ova platforma
osigurava da se zahtjevi gosta odmah ispune, eliminiraju¢i potrebu za nepotrebnim telefonskim

pozivima, posjetima recepciji ili neadekvatnoj komunikaciji.

U biti, gumb Service na aplikaciji My Hotel podrazumijeva predanost pruzanju iznimne
usluge i pogodnosti. Omogucuje gostima da ostanu informirani, donose informirane izbore i bez
napora pristupe Sirokom spektru personaliziranih usluga, osiguravaju¢i da njihov boravak nadmasi

ocekivanja koja imaju i ostavi im nezaboravne uspomene.

Contact

Aplikacija, to jest web stranica, u svom izborniku sadrzi i gumb Contact koji predstavlja izravnu
liniju komunikacije s timom pojedinog hotela, osiguravaju¢i da je kontaktiranje jednostavno i
ucinkovito. Ovaj gumb sluZzi kao glavno srediSte za sve bitne podatke za kontakt koji su potrebni

za povezivanje s odabranim hotelom.

Klikom na isti dobiva se pristup popisu podataka za kontakt, ukljuujuci adrese e-poste,
telefonske brojeve i druge relevantne informacije. Ovaj centralizirani pristup usmjerava
komunikacijski proces, omogucéujuci da se lako dode do odgovarajuceg odjela ili ¢lana osoblja bez
gubljenja dragocjenog vremena na trazenje podataka za kontakt. Bilo da gost ima pitanja, posebne
zahtjeve ili mu je potrebna pomo¢ tijekom boravka, opcija Contact pruza praktic¢an i pouzdan nacin
povezivanja s osobljem hotela. Vaznost brze i uc¢inkovite komunikacije u 21. stolje¢u uvelike je
poznata, a predanost izuzetnoj korisni¢koj usluzi ogleda se u dostupnosti i jasno¢i podataka za

kontakt.
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6. SWOT analiza

Jedan od klju¢nih elemenata analizu poduzeca upravo je SWOT analiza, koja predstavlja akronim

za Strenghts, Weaknesses, Opportunities and Threats. U prijevodu to podrazumijeva snage,

slabosti, prilike i prijetnje. Ova analiza moZe se primijeniti u raznim aspektima, ali najcesce se

koristi u poslovanju pri analizi poduzeca ili aplikacije. Snage i slabosti rezultat su interne okoline,

dok su prilike i prijetnje rezultat eksterne. Definiranjem SWOT analize dobiva se SWOT matrica

kroz koju se identificira utjecaj unutarnjih i vanjskih ¢cimbenika na poduzece.

Tablica 2. SWOT analiza

Snage Slabosti
Personalizacija Ogranicen doseg
Analiza podataka Ovisnost o podacima

Pojednostavljena komunikacija

Visoki troskovi

Konkurentne cijene Tehnicki problemi
Prilike Prijetnje
Povecana potraznja za personalizacijom Velika konkurencija

Rast u hotelskoj industriji

Sigurnosni problemi

Povecana uporaba tehnologije

Promjena korisnickih preferencija

Diverzifikacija

Gospodarska kriza

Izvor: Vlastita izrada autora
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6.1. Snage

SWOT analiza provedena za My Hotel hotelsku aplikaciju otkriva nekoliko klju¢nih prednosti koje
pridonose njenom uspjehu u konkurentnoj ugostiteljskoj industriji. Medu tim prednostima,
personalizacija se istie kao mocan alat za stvaranje prilagodenog iskustva gostiju. KoriStenjem
bogatstva korisnickih podataka koji su joj na raspolaganju, aplikacija moze prilagoditi interakcije,
pogodnosti 1 preporuke, poticuéi osjecaj individualizirane brige koja povecava zadovoljstvo i

lojalnost gostiju.

Moguénosti analize podataka, My Hotel aplikacija pruzaju strateSku prednost hotelu i
njegovom poslovanju. Koriste¢i naprednu analitiku, aplikacija hotelijerima omogucuje dobivanje
vrijednih uvida u preferencije gostiju, obrasce rezervacija i ponasanja. Naoruzani ovim znanjem,
mogu prilagoditi marketinske strategije, optimizirati cijene i donositi informirane odluke koje
pokrecu rast prihoda i operativnu uc¢inkovitost. Pojednostavljene komunikacijske znacajke ove
aplikacije usmjeravaju interakcije izmedu gostiju i osoblja, omogucujuéi besprijekorne i u¢inkovite
komunikacijske kanale. Razmjena poruka u stvarnom vremenu, automatizirane obavijesti i
personalizirani zahtjevi za uslugama omogucuju hotelima isporuku brzih i personaliziranih
odgovora, ¢ime se u konacnici povecava angazman gostiju i op¢e zadovoljstvo. Osim toga, CRM
aplikacija omogucuje hotelima da analiziraju trziSne trendove, konkurentske strategije odredivanja
cijena i obrasce potraznje kupaca, omogucuju¢i im da donose odluke o konkurentnim cijenama na
temelju podataka. Dinamickim prilagodavanjem cijena hoteli mogu posti¢i optimalnu ravnotezu
izmedu privlacenja gostiju i maksimiziranja prihoda, ¢ime se povoljno pozicioniraju na trziStu.
Prednosti ove CRM hotelske aplikacije leZze u njezinoj sposobnosti da pruzi personalizirana
iskustva, iskoristi podatke za informirano donoSenje odluka, pojednostavi komunikaciju i
optimizira strategije cijena. IskoriStavanjem ovih snaga, hoteli mogu ste¢i konkurentsku prednost,
njegovati lojalnost gostiju i potaknuti dugoro¢ni uspjeh u ugostiteljskom krajoliku koji se stalno

razvija.
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6.2. Slabosti

Jedna znacajna slabost CRM hotelske aplikacije je njen ogranic¢eni doseg. Dok aplikacija moze
briljirati u personalizaciji iskustava za postojec¢e kupce, mozda ¢e biti tesko privuéi nove kupce ili
doseci Siru publiku. Ovo ogranic¢enje moglo bi sprijeciti sposobnost aplikacije da prosiri svoju

korisnicku bazu i poveca svoj potencijalni utjecaj na stvaranje prihoda.

Jo§ jedna slabost proizlazi iz velikog oslanjanja aplikacije na podatke. Iako je analiza
podataka prednost, ucinkovitost aplikacije ovisi o dostupnosti, to¢nosti i kvaliteti podataka.
Nedovoljni ili netocni unosi podataka mogu ugroziti sposobnost aplikacije da pruzi personalizirana
iskustva ili donese informirane odluke. Procesi upravljanja podacima i ¢iS¢enja podataka postaju
kljuéni za osiguranje ucinkovitosti aplikacije. Visoki troskovi povezani s implementacijom i
odrzavanjem My Hotel aplikacije predstavljaju jo$ jednu slabost. Investicija potrebna za softverske
licence, infrastrukturu, obuku i stalnu podrSku moze biti znatna, posebno za manje hotele s
ograni¢enim proracunom. Financijski teret moze odvratiti neke hotele od usvajanja ili potpunog
optimiziranja mogucnosti aplikacije, ogranicavajuci njihov potencijal da iskoriste sve prednosti.
Tehnicki problemi predstavljaju jo§ jednu slabost svojstvenu svakoj softverskoj aplikaciji,
ukljucuju¢i i CRM za hotele. Problemi poput pada sustava, softverskih gresaka ili slozenosti
integracije mogu poremetiti rad, negativno utjecuci na iskustvo gostiju i ukupnu ucinkovitost.
Hoteli moraju imati planove za nepredvidene situacije, snaznu tehni¢ku podrSku i redovito

odrzavanje kako bi ublazili takve rizike i osigurali besprijekoran rad aplikacije.

Dok My Hotel aplikacija nudi brojne prednosti, klju¢no je prepoznati i rijesiti njezine slabosti.
Rjesavanjem istih hoteli mogu optimizirati prednosti aplikacije i1 stvoriti besprijekorno i

personalizirano iskustvo za goste.
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6.3. Prilike

Bitno je identificirati i iskoristiti prilike koje mogu pridonijeti uspjehu i konkurentskoj prednosti.
Prilike povezane s aplikacijom su sljedece: povecana potraznja za personalizacijom, rast u

ugostiteljskoj industriji, povecana upotreba tehnologije i diversifikacija.

Povecana potraznja za personalizacijom u hotelskoj industriji podrazumijeva da danasnji
gosti ocekuju prilagodena iskustva koja zadovoljavaju njihove jedinstvene sklonosti i potrebe.
IskoriStavanjem moguénosti aplikacije, hoteli mogu prikupljati i analizirati podatke o gostima kako
bi ponudili personalizirane preporuke, ciljane marketinske kampanje i prilagodene usluge.
Prihvacanje ove prilike moZe povecati zadovoljstvo gostiju, potaknuti lojalnost i potaknuti rast

prihoda.

Rast hotelske industrije predstavlja joS jednu priliku za My Hotel. Kako se industrija
nastavlja globalno Siriti, postoji rastuce trziSte za inovativna tehnoloska rjeSenja koja mogu
pojednostaviti operacije, poboljsati iskustva gostiju i povecati profitabilnost. Implementacijom ove
aplikacije hoteli se mogu pozicionirati tako da kapitaliziraju ovaj rast, privuku ve¢u bazu kupaca i
steknu konkurentsku prednost na trziStu. Povecana uporaba tehnologije u ugostiteljskom sektoru
otvara vrata My Hotel aplikaciji. TehnoloSki napredak omogucuje hotelima automatizaciju
procesa, optimiziranje upravljanja prihodima i poboljSanje komunikacije s gostima. Aplikacija My
Hotel moze se integrirati s razli¢itim digitalnim platformama i alatima, omogucuju¢i hotelima da
pojednostave poslovanje, isporuce personalizirane usluge i prikupe vrijedne uvide u preferencije i
ponasanja gostiju. Prihvacanje tehnoloski vodenih prilika moze dovesti do poboljSane

ucinkovitosti, pove¢anog prihoda i poboljSanog zadovoljstva gostiju.

Diverzifikacija jos je jedna prilika koju My Hotel aplikacija moze iskoristiti kako bi stvorila
prednost u trzi$noj utakmici. Diverzifikacijom svoje ponude, hoteli mogu zadovoljiti razlicite
segmente kupaca i proSiriti svoje izvore prihoda. Aplikacija moZe olakSati upravljanje raznim
uslugama, kao Sto su smjestaj, restorani, dogadanja i spa sadrzaji, omogucujuci hotelima da privuku
Siri krug gostiju i zadovolje njihove specifi¢ne potrebe. Prihvacanje diversifikacije moze povecati
konkurentnost hotela, potaknuti rast poslovanja i ublaziti rizike povezane s oslanjanjem na jedan

izvor prihoda.
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6.4. Prijetnje

Velika konkurencija predstavlja znacajnu prijetnju aplikaciji. Ugostiteljska industrija vrlo je
konkurentna, s brojnim hotelima i internetskim platformama koje se bore za pozornost kupaca. Da
bi uspjela, aplikacija mora ponuditi jedinstvene znacajke 1 vrhunska korisnicka iskustva koja je
razlikuju od konkurencije. Sigurnosni problemi predstavljaju jo$ jednu brigu za aplikaciju. Kako
tehnologija napreduje, rizik od hakerskih i kibernetickih napada raste. Hoteli moraju dati prioritet
sigurnosnim mjerama podataka, kao Sto su enkripcija, sigurni posluzitelji i redovita aZuriranja
sustava, kako bi zastitili osjetljive podatke gostiju. Takvi koraci zaStite predstavljaju dodatne
troskove koji dolaze sa implementacijom My Hotel aplikacije no isto su tako klju¢ni za zaStitu

integriteta aplikacije 1 odrzavanje povjerenja korisnika.

Promjena korisnickih preferencija moze predstavljati veliku prijetnju, a kako se ocekivanja
gostiju razvijaju, hoteli se moraju prilagodavati njihovim promjenjivim potrebama. Neuspjeh u
rjeSavanju novonastalih trendova i preferencija moze rezultirati smanjenim zadovoljstvom
korisnika i smanjenjem koristenja aplikacije. Redovito istrazivanje trziSta i analiza povratnih

informacija gostiju uvelike ¢e olaksati potencijalne probleme ove prijetnje.

Osim toga, joS jedna potencijalna prijetnja aplikaciji je ekonomska kriza. Tijekom razdoblja
ekonomske krize, prorauni za putovanja i odmor mogu se smanjiti, Sto dovodi do smanjene
potraznje za hotelskim uslugama. Hoteli moraju biti spremni prilagoditi svoje strategije cijena,
ponuditi promocije sa dodatnim vrijednostima 1 istraziti mjere uStede kako bi ostali financijski
otporni. Naravno, hoteli se moraju proaktivno baviti ovim prijetnjama kroz inovativne strategije,
snazne sigurnosne mjere, kontinuiranu prilagodbu korisni¢kim preferencijama i financijsku

spremnost kako bi osigurali uspjesnu implementaciju i koristenje aplikacije.
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7. Ciljevi i strategije razvoja aplikacije

Kojim ¢e se promjenama teziti odreduju ciljevi razvoja. 1z tog ih je razloga vrlo bitno postaviti to
konkretnije kako bi se isti mogli $to bolje provesti kroz operacijske strategije. Ciljevi se mogu
povecavati kvantitativno 1 kvalitativno. Od jednake su vaznosti te poduzece treba definirati obje
vrste ciljeva. Kvantitativna analiza ciljeva za zadatak ima definiranje brojcanog porasta pojedinih
elemenata ponude i potraznje te je viSe usmjerena na rast, dok je sa druge strane kvalitativna analiza
ciljeva orijentirana poboljSanju kvalitete rada i usluga. Kvalitativne ciljeve definiramo kao razvoj

poduzeca pri ¢emu ciljamo na one aspekte koje brojcani pokazatelji ne mogu prikazati.

7.1. Kvantitativni ciljevi razvoja

Kvantitativna analiza ciljeva ponude i potraznje podrazumijeva prikazivanje ciljeva kao promjena
u ostvarenju strategije, a ciljevi imaju brojcani karakter te moraju biti konkretno definirani. U

nastavku je prikazana tablica sa kvantitativnim ciljevima u dva scenarija.

Tablica 3. Kvantitativni ciljevi razvoja

Ukljuciti 1000 novih korisnika unutar prvih Ostvariti pozitivan rezultat u mjeseCnom
Sest mjeseci, s ciljem od 80% aktivnih redovnom prihodu unutar prve godine.
korisnika koji redovito koriste aplikaciju za

svoje dnevne zadatke 1 aktivnosti.

Ostvariti 10% mjesecnog rasta aktivnih Ostvariti rast od 5% u broju akvizicija novih
korisnika. kupaca.

Povecati interakcije s korisnicima za 30% PoboljSati ocjene zadovoljstva kupaca,
kroz komunikacijske kanale aplikacije, kao ciljaju¢i na stopu zadovoljstva od najmanje

90%.
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Sto su e-posta, chat i integracije drustvenih

medija.

Odrzavanje stope to¢nosti podataka od 95% Povecanje stopu zadrzavanja kupaca za 10%.

ili vise.

Ostvariti  100.000 eura u mjesecnom Ukljuciti 500 novih korisnika unutar prvih

redovnom prihodu unutar prve godine. Sest mjeseci.

Smanyjiti troskova stjecanja kupaca za 20%. = Smanyjiti troSkova stjecanja kupaca za 15%.

Zauzeti 5% trziSnog udjela. Zauzeti 3% trziSnog udjela.
Izvor: Vlastita izrada autora

Glavna svrha aplikacije je poticanje rasta, profitabilnosti i zadovoljstva korisnika. Ciljevi

se vrte oko akvizicije i angazmana korisnika, to¢nosti podataka, financijskog uspjeha i prisutnosti
na trziStu. Aplikacija ima za cilj uklju¢iti 1000 novih korisnika u roku od Sest mjeseci,
osiguravajuci da 80% njih postane aktivno i oslanja se na aplikaciju kao prvi izbor. Tezi mjesecnom
rastu od 10% aktivnih korisnika i ima za cilj povecati korisnicke interakcije za 30% kroz
besprijekorne komunikacijske kanale. Tocnost podataka je prioritet, cilj je stopa od 95% ili viSe.
Financijski, cilj je ostvariti 100.000 eura mjeseénog redovnog prihoda unutar prve godine uz
smanjenje troSkova pridobivanja kupaca za 20%. U konacnici, aplikacija nastoji posti¢i 5%
trziSnog udjela pruzanjem iznimnih korisnickih iskustava, inovativnih znacajki i strateskih
partnerstava. Ovi ciljevi zajedno pokrecu uspjeh My Hotel aplikacije, pozicioniraju¢i je kao vodece

rjeSenje na trzistu, generirajuci prihod i pruzaju¢i znacajnu vrijednost svojim korisnicima.

U drugu ruku, usred izazovnog scenarija pandemije, aplikacija je vodena jedinstvenom svrhom:
zadrzati kvalitetu na razini, smanjiti troSkove, maksimizirati profitabilnost i unaprijediti svoj
razvoj. Ciljevi su razliciti, ali medusobno povezani, tvore¢i strategiju za navigaciju kroz neizvjesno
doba pandemije. Prvo i najvaznije, postizanje pozitivnog rezultata u mjese¢nom redovnom prihodu
unutar prve godine naglasava financijsku odrzivost aplikacije. Istodobno, rast od 5% u akvizicijama
kupaca potice Sirenje i doseg trziSta. Naglasak na zadovoljstvu korisnika, s ciljem od 90%,
odrazava predanost aplikacije iznimnoj usluzi i personaliziranim iskustvima. Nadopunjujuci to,
povecanje od 10% u zadrzavanju kupaca jaca lojalnost i odrzava dugoro¢ne odnose. Ukljucivanje
500 novih korisnika unutar Sest mjeseci poti€e rast i oznaCava privlacnost aplikacije i
prilagodljivost promjenjivom okruzenju. Optimizacija troSkova se rjeSava kroz 15% smanjenje
troskova akvizicije kupaca, te pojednostavljivanjem procesa bez ugrozavanja ucinkovitosti.
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Konacno, cilj za trzi$nim udjelom od 5% odrazava ambiciju aplikacije da se uspostavi kao istaknuti
igra¢ u industriji. Zajedno, ovi ciljevi pokrecu aplikaciju naprijed, iskoriStavaju¢i inovacije i
prilagodljivost kako bi napredovali usred izazova pandemije. Usredotocujuéi se na kvalitetu,
profitabilnost i razvoj, aplikacija ima niZe postavljane ciljeve nego u prvom scenariju. Ciljevi su
realni i prilagodeni scenariju ponovne pandemije, medutim to postaje prilika za pravovremeni

ulazak na trziste.

7.2. Kvalitativni ciljevi razvoja

Kvalitativna analiza ciljeva razvoja podrazumijeva prikazivanje ciljeva kao kvalitativnih promjena
u ostvarenju strategije. U ovom sluc¢aju ciljevi imaju razvojni karakter te moraju biti definirani u
skladu sa realnim moguénostima poduzeca. U nastavku je prikazana tablica sa kvalitativnim

ciljevima koja se takoder sastoji od dva scenarija.

Tablica 4. Kvalitativni ciljevi razvoja

Podiéi razinu kvalitete svih usluga hotela Optimizirati korisnicku podrsku

Razvoj automatizacije zadataka Integracija i optimizacija e-trgovine

Pozicionirati se kao inovativna aplikacija za Razvoj virtualnih sastanaka i konferencija

podizanje standarda kvalitete u hotelijerstvu

Ostvariti prepoznatljivost od strane hotelskih Pojednostavljenje operacija i raspodjela

brandova resursa radi smanjenja troskova
Izvor: Vlastita izrada autora

1z tablice moZemo vidjeti kako su oba scenarija usmjerena na podizanje standarda kvalitete

1 poticanje inovacija unutar hotelske industrije. U prvom scenariju, prvobitni cilj nastoji podi¢i
razinu kvalitete svih hotelskih usluga, fokusiraju¢i se na pruzanje iznimnih iskustava gostima kroz
personalizirane 1 prilagodene ponude. Implementacijom robusnih sustava i procesa, aplikacija

omogucuje hotelskom osoblju da pruzi nezaboravne usluge, nadmasujuéi ocekivanja korisnika na

37



svakoj dodirnoj tocki. Zatim, sljedeci cilj aplikacije je pojednostaviti rad kroz razvoj automatizacije
zadataka. Automatizacijom rutinskih i ponavljajucih zadataka, omogucuje se hotelskom osoblju da
viSe vremena i1 paznje posveti angaziranju gostiju i pruzanju personalizirane usluge. Ovo ne samo
da poboljsava operativnu ucinkovitost, ve¢ i oslobada resurse za viSe aktivnosti s dodanom

vrijednos$¢u, sto u konacnici doprinosi boljem iskustvu gostiju.

Nadalje, aplikacija se Zeli pozicionirati kao inovativno rjeSenje za podizanje standarda
kvalitete u hotelijerstvu. Ukljucujucéi najsuvremenije tehnologije i najbolju praksu u industriji, nudi
hotelima alate i uvide potrebne za optimizaciju njihovog poslovanja, povecanje zadovoljstva
gostiju i ostajanje ispred konkurencije. Putem stalnih inovacija i suradnje, aplikacija ima za cilj
revolucionirati nacin na koji hoteli pruzaju usluge i stvoriti novo mjerilo kvalitete u industriji.
Aplikacija nastoji postic¢i prepoznatljivost i prihvacanje od strane hotelskih brendova. Partnerstvom
s takvim hotelima moZe pokazati svoje sposobnosti i ucinkovitost u poboljSanju kvalitete i
zadovoljstva gostiju. Kroz strateske kolaboracije i suradnje, aplikacija ima za cilj ste¢i vidljivost i
vjerodostojnost unutar industrije, postavljaju¢i se kao pouzdano rjesenje za podizanje kvalitete

usluge.

Sa druge strane, u scenariju gdje ponovno dolazi do globalne pandemije, aplikacija takoder ima
jasno definirane kvalitativne ciljeve i viziju. Prvo, cilj je optimizirati korisni¢cku podrSku, pruzajuéi
brzu i personaliziranu pomo¢ koja nadilazi ocekivanja. Njenom optimizacijom osigurava se
rjeSavanje svih poteskoca na koje krajnji korisnik moze naiéi, $to posljedi¢no uzrokuje povecano
zadovoljstvo gostiju i dugorocnu lojalnost aplikaciji. Drugo, usredotociti se na integraciju i
optimizaciju funkcionalnosti e-trgovine kako bi se pruzilo zadivljujuée iskustvo kupnje na mrezi,
osiguravajuci besprijekorne transakcije i personalizirane preporuke. Trece, aplikacija obuhvaca
digitalni uspjeh razvijanjem najsuvremenijih mogucnosti virtualnih sastanaka i konferencija,
omogucujué¢i dinami¢nu i sveobuhvatnu daljinsku suradnju. Na kraju, nastoji pojednostaviti
operacije 1 optimizirati raspodjelu resursa, pojednostavljujuci procese i uklanjaju¢i neucinkovitosti.
Takoder, automatiziraju¢i tijekove rada i pruzaju¢i uvide temeljene na podacima, aplikacija
omogucuje tvrtkama da rade s veCom ucinkovitosc¢u, produktivnoséu i ekonomicnoséu. Kroz ove
ciljeve usmjerene na kvalitetu, aplikacija ucvrSéuje svoju predanost poboljSanju korisnickog
iskustva, stvaranju trajnih odnosa i omogucéavanju organizacijama da napreduju na trziStu koje se

brzo razvija.
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8. Nedostatci aplikacije i potencijalni problemi pri realizaciji

Izazovi implementacije - implementacija nove CRM aplikacije moze biti sloZzena i dugotrajna.
Moze zahtijevati integraciju s postoje¢im sustavima te prilagodbu kako bi odgovarao specifi¢nim
potrebama hotela. Bez odgovarajuéeg planiranja i izvrSenja, postoji rizik od prekida postojecih

operacija i mogucih kasnjenja u implementaciji.

Sigurnost podataka i privatnost - buduc¢i da aplikacija ukljucuje prikupljanje i upravljanje
osjetljivim korisni¢kim podacima, osiguravanje sigurnosnih mjera i uskladenost s propisima o
privatnosti od klju¢ne je vaznosti. Sve potencijalne povrede podataka ili pogresno rukovanje
osobnim podacima mogu imati ozbiljne posljedice, ukljucujuéi naruSavanje ugleda i pravne

implikacije.

Tehnicki problemi - kao i svaka softverska aplikacija, uvijek postoji moguénost tehnickih
greSaka ili softverskih greSaka koje mogu utjecati na funkcionalnost i performanse CRM sustava.
Brza i ucinkovita tehnicka podrska i redovita azuriranja kljucni su za rjeSavanje problema koji se

mogu pojaviti.

Otpor promjenama - otpor zaposlenika koji su navikli na postojece sustave i procese moze
predstavljati izazov. Neki ¢lanovi osoblja mozda oklijevaju usvojiti nove tehnologije ili promijeniti

svoje ustaljene rutine, $to bi moglo sprijeciti uspjeSnu implementaciju i koriStenje aplikacije.

Razmatranje troskova - implementacija nove CRM aplikacije ukljucuje pocetne troskove
za softverske licence, prilagodbu, obuku i tekuée odrzavanje. Vazno je pazljivo procijeniti povrat

ulaganja i razmotriti dugoro¢ne financijske implikacije usvajanja i odrzavanja CRM sustava.

Poistovjecivanje aplikacije i hotela - jedan potencijalni nedostatak aplikacije je rizik od
negativnih recenzija i zabluda koje proizlaze iz pogreSnog pripisivanja loSe usluge u pojedinim
hotelima samoj aplikaciji. Ako gosti imaju negativno iskustvo ili se susre¢u s problemima koji nisu
povezani s aplikacijom, mogu ostaviti negativne recenzije za aplikaciju, utjeCu¢i na njenu
reputaciju. S obzirom da bi se hotelima davala sloboda kreiranja sadrzaja unutar aplikacije, gosti

bi mogli poistovjetiti aplikaciju sa sadrzajem kreiranim od strane pojedinih hotela. Kako bi se to
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rijesilo, kljuéni su jasni komunikacijski kanali izmedu pruzatelja aplikacije i hotela, zajedno s

proaktivnim angazmanom za rje$avanje nesporazuma.

40



9. Zakljucak

Hotelska industrija je sloZzena i moze biti teSko upravljati razli€itim procesima. CRM sustav
pojednostavljuje upravljanje sobama, restoranima, operacijama i racunovodstvom, osiguravajuci
timski rad 1 visoku razinu usluge. Najbolji hotelski CRM softver trebao bi biti posebno dizajniran
za ugostiteljsku industriju 1 nuditi znacajke kao $to su mobilne aplikacije, elektronicki kljucevi
soba i ciljane e-mail kampanje. Uz hotelske aplikacije integrirane sa CRM softverom, hoteli mogu
gostima ponuditi izvanredna iskustva, povecati prihode i1 pojednostaviti svoje poslovanje.
Aplikacija My Hotel nastoji revolucionirati zamrSenu mrezu komunikacije izmedu razlic¢itih
subjekata, s fokusom na gosta kao glavnog primatelja. U primarnom je cilju da se gostu omoguci

nesmetan pristup svim relevantnim informacijama koje hotelska ustanova pazljivo priprema.

Aplikacija ima potencijal promaknuti granice standarda kvalitete u hotelijerstvu te Sire.
Kroz personaliziranu interakciju sa gostom, hotel moZze prilagoditi iskustvo ovisno o Zeljama i
preferencijama gostiju, trenutnoj situaciji unutar hotela te posebnim situacijama koje mogu
proizaci u poslovanju. My Hotel nije samo jo§ jedna CRM aplikacija; to je sofisticirano rjeSenje
koje razumije razvojni proces industrije putovanja i ugostiteljstva. Stavljaju¢i gosta u srediSte svog
dizajna i udovoljavajuéi njihovoj Zelji za personaliziranim i besprijekornim iskustvom, My Hotel
nadilazi o¢ekivanja, mijenjajuci nacin na koji hoteli komuniciraju sa svojim gostima. U svijetu u
kojem zadovoljstvo gostiju definira uspjeh, ova se inovativna aplikacija pojavljuje kao

nezamjenjivo rjesenje za hotele koji Zele napredovati u modernom dobu putovanja.

Dok je personalizacija usluga te podizanje kvalitete primaran fokus aplikacije, uspjeh
poduzeca gotovo je zagarantiran implementacijom radnog procesa aplikacije My Hotel. Tim se
putem poduzece nastavlja razvijati te postaje sve konkurentniji na trziSnoj utakmici. Zakljuc¢no,
hotelijerstvu kao takvom potrebna je aplikacija za rast i razvoj pojedinih poduzeca te za dovodenje

standarda kvalitete na zadovoljavajucu razinu.
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